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SISSEJUHATUS

Kéesoleva magistritdod teema on aktuaalne, kuna drikinnisvara korrashoiuteenused on
muutunud organisatsioonide igapdevase toimimise lahutamatuks osaks, toetades
tookeskkonna kvaliteeti, vara sdilimist ning pohitegevuse tohusust. Tihenev konkurents
ja majanduskeskkonna muutlikkus on suurendanud ettevotete vajadust keskenduda oma
pohitegevusele ning delegeerida tugiprotsessid, sh kinnisvara korrashoid,
professionaalsetele teenusepakkujatele (Pius, 2023). Sellises kontekstis ei piisa enam
iiksnes tehniliselt korrektsest teenuse osutamisest, vaid jarjest olulisemaks on muutunud
teenuse voime luua kliendile tajutavat véirtust ja partnerlussuhet ning toetada tema

arieesmarke (Magi, 2023; Sillamaa, 2025).

Kurdi jt (2011, 1k 4) jirgi on organisatsiooni pdhitegevusse mittekuuluvate teenuste
sisseostmine ehk vilise teenusepakkuja kasutamine otstarbekas viis organisatsiooni
toimimise parandamiseks ja konkurentsivdoime suurendamiseks. Sarnased arengud on
taheldatavad ka Eestis, kus drikinnisvara korrashoiuteenuste turg on viimastel aastatel
laienenud ning teenuste sisseostmine on muutunud tavapraktikaks (Lepik & Uiboupin,
2025). Samal ajal on kasvanud noudlus terviklike ja integreeritud lahenduste jérele, mis
tthendavad erinevad korrashoiuteenused iihtseks teenuseprotsessiks ning voimaldavad
kliendil suhelda iihe vastutava partneriga. Keskkonnasééstlikkuse, energiatdhususe ning
ESG-pohimotete (organisatsioon tegutseb vastutustundlikult keskkonna suhtes, hoolib
inimestest ning on juhitud ldbipaistvalt ja eetiliselt) rakendamise olulisus on tdiendavalt
suurendanud ootusi teenusepakkujatele pakkuda silisteemseid ja kliendikeskseid
tdislahendusi (Vanaselja, 2025; Mis on ESG ja kuidas see mdjutab Eesti ettevotteid?,
2025).

Teenuste kui vairtusloome protsessi késitluses on rohutatud, et kliendikogemus kujuneb
mitmetasandilise ja diinaamilise protsessina, milles madngivad olulist rolli nii teenuse
kvaliteet, koostod ja suhtlus kui ka erinevate puutepunktide koostoime (Lemon &
Verhoef, 2016, 1k 73-75). B2B (drilt drile) kontekstis eeldab kliendikeskne 1dhenemine
teenusepakkujalt voimet moista kliendi &riprotsesse, kohandada teenuseid vastavalt
konkreetsetele vajadustele ning kujundada pikaajalisi partnerlussuhteid. De Keyser jt

(2020, 1k 436-440) toovad esile, et d&rikliendikogemus kujuneb individuaalsel,



meeskondlikul ja organisatsioonilisel tasandil ning sdltub otseselt teenusepakkuja ja

kliendi vahelise koost66 kvaliteedist ning puutepunktide tervikust.

Kuigi kliendikesksust ja kliendikogemust on kisitletud ulatuslikult teenusmajanduse ja
turunduse teooriates, on korrashoiuteenuste kui komplekssete ja mitmest alamteenusest
koosnevate B2B-teenuste kliendikeskse arendamise empiirilisi kdsitlusi vihe. Varasemad
uuringud on nédidanud, et klientide rahulolu ei soltu tiksnes tehnilisest toode kvaliteedist,
vaid olulist rolli méngivad ka suhtlus, teenuseprotsessi ldbipaistvus ning tajutav véartus
(Lepkova & Zikaité-Jefimoviene, 2012, 1k 8-11). Samas vajab tdiendavat uurimist,
kuidas arendada  korrashoiuteenuste = mudelit, mis integreeriks  erinevad
teenusekomponendid ning looks kliendi jaoks {ihtse ja kliendikeskse védrtuspakkumise,
kasutades teenusedisaini metoodikat siisteemse arendusraamistikuna. Sellest tuleneb
uurimisprobleem: Puhastusproff OU #rikinnisvara korrashoiuteenustes puudub piisavalt
selgelt kujundatud kliendikeskne teenusmudel, mis seoks kliendi ootused,
teenuseprotsessid, vastutuse ja vairtusloome loogika terviklikuks korrashoiuteenuse

kontseptsiooniks.

Kiesoleva magistritdd uurimisobjektiks on Puhastusproff OU pakutavad teenused.
Ettevote tegutseb darikinnisvara korrashoiuteenuste turul ning pakub eeskétt
puhastusteenuseid. Ettevotte nditel analiilisitakse, millised on kliendikeskse tédisteenuse
arendamise voimalused ning millised tegurid mojutavad tervikliku ja véartuspohise
teenusekontseptsiooni  vdljatootamist. Uuringu ldhtepunktiks on arusaam, et
kliendikeskne teenus ei tdhenda iiksnes iiksikute teenuseelementide kvaliteeti, vaid
teenuse kui terviku teadlikku disainimist, kus on arvesse voetud klienditeekond,

vadrtuspakkumine ja teenuseprotsessi puutepunktid (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 73-75).

Kiesoleva magistritdd eesmirk on analiiiisida Puhastusproff OU irikinnisvara
korrashoiuteenuse hetkeseisu ning tootada kliendikesksuse teoreetilistele kasitlustele,
teenusedisaini metoodikale ja empiirilisele uuringule tuginedes vilja ettepanekud
kliendikeskse &rikinnisvara korrashoiuteenuse kontseptsiooni kujundamiseks ning
toetada praktiliselt rakendatava ja véértuspohise teenusekontseptsiooni arendamist, mis

aitaks kaasa ettevotte konkurentsivoime ja kliendirahulolu suurendamisele.



Eesmargi saavutamiseks piistitatakse jargmised uurimiskiisimused:

e Millised on Puhastusproff OU irikinnisvara korrashoiuteenuse hetkeseisu
peamised kitsaskohad ning kliendikeskse arendamise voimalused, et suurendada
kliendirahulolu ja teenuse konkurentsivdimet?

e Millised tegurid mojutavad kliendikeskse korrashoiuteenuse kontseptsiooni
arendamist teenusedisaini vaatenurgast, arvestades nii klientide ootusi kui ka

ettevotte tegevusloogikat?

To0 teoreetiline raamistik tugineb kliendikesksuse, kliendikogemuse ja teenusedisaini
kasitlustele (Lemon & Verhoef, 2016, lk 70-72; Santos et al., 2018, 1k 708) ning
varasematele kinnisvarateenuste uuringutele (Lepkova & Zikaité-Jefimoviene, 2012, 1k
8-11; Zolkiewski et al., 2017, 1k 7-11). Empiiriline osa pdhineb Puhastusproff OU
juhtumiuuringul, kus andmeid kogutakse dokumendianaliilisi, poolstruktureeritud
ekspertintervjuude ja kliendi siivaintervjuude abil ning analiiiisitakse teenuseprotsesse ja
kliendikogemust teenusedisaini tooriistade kaudu, et arendada kliendikeskset tdisteenuse

kontseptsiooni.

Too struktuur on iiles ehitatud eesmaérgist ja uurimiskiisimustest ldhtuvalt. Esimeses
peatiikis kisitletakse kliendikesksust kui mdtteviisi, vadrtusloome loogikat ning teenuste
arendamise teoreetilisi aluseid. Seejérel analiiiisitakse teenusedisaini ja kliendikesksuse
olulisust ning nende rolli ettevotete konkurentsivdime ja pikaajaliste kliendisuhete
kujundamisel, sealhulgas kliendi rolli teenuse kujunemisel ning B2B-teenuste eripdra
kliendikesksuse vaatenurgast. Samuti pdhjendatakse, miks kliendikesksus on teenuste
kujundamise eeltingimus. Peatiiki 10puosas késitletakse teenusedisaini olemust ja
pOhimdtteid ning teenusedisaini kui struktureeritud arendusprotsessi ja kliendikeskse
mdtteviisi rakendamise raamistikku. Teises peatiikis keskendutakse Puhastusproff OU
arikinnisvara korrashoiuteenuste empiirilisele analiiiisile, kirjeldades pakutavate teenuste
hetkeseisu, probleemipiistitust ja kasutatud uurimismetoodikat, analiiiisitakse empiirilise
uuringu tulemusi ning esitatakse jdreldused ja ettepanekud kliendikeskse
korrashoiuteenuse kontseptsiooni kujundamiseks. Kéesoleva magistritod marksdnad on
kliendikesksus  (customer-centricity), kliendikogemus (customer  experience),
kliendikéditumine (customer behavior), disainmotlemine (design thinking) ja teenuste

disain (service design).



1. KLIENDIKESKSETE TEENUSTE ARENDAMINE
TEENUSEDISAINI METOODIKAGA

1.1. Kliendikesksuse pohimotted teenuste arendamisel

Kliendikesksust kisitletakse kaasaegsetes juhtimis- ja teenusuuringutes iiha enam kui
organisatsiooni  strateegilist orientatsiooni, mis mdjutab otseselt ettevotte
konkurentsivoimet ja pikaajalist tulemuslikkust. Teenusedisaini ja kliendikesksuse
késitlused rohutavad, et kestliku konkurentsieelise saavutamiseks on vajalik
siistemaatiline ja kliendikeskne teenuste arendamine, mille keskmes on kliendi vajaduste,
ootuste ja kogemuste modistmine ning nende alusel vdirtuspakkumise kujundamine
(Kristensson et al., 2016, 1k 7-9). Homburg jt (2017, 1k 379) rohutavad, et kliendikeskne
organisatsioon arendab oma struktuurid, juhtimispraktikad ja protsessid ldhtuvalt kliendi
védrtusloogikast, mitte iiksnes sisemisest efektiivsusest. Selline 1ihenemine eeldab
siistemaatilist klienditeadmiste kogumist, nende integreerimist otsustusprotsessidesse

ning vdimet kohandada teenusmudeleid vastavalt kliendi muutuvatele vajadustele.

Strateegilise juhtimise vaates on kliendikesksus tihedalt seotud ettevotte turule
orienteerituse ja diinaamiliste voimekustega ehk suutlikkusega tajuda muutusi kliendi
ootustes, haarata nendest tulenevaid arendusvdimalusi ning iimber kujundada
teenuseprotsesse ja ressursijaotust (Day, 2011, lk 185-190). Lemon & Verhoef (2016, 1k
72) toovad esile, et kliendikogemus kujuneb kogu kliendisuhte elutsiikli jooksul ning
seetOttu peab ka kliendikeskne strateegia holmama kdoiki puutepunkte ja

koostootasandeid, mitte iiksnes teenuse osutamise hetke.

B2B-teenuste kontekstis omandab selline strateegiline vaade erilise tdhtsuse, kuna véértus
kujuneb pikaajalistes koostdosuhetes ning soltub teenusepakkuja vOimest moista ja
toetada kliendi driprotsesse, riskijuhtimist ja tegevuse jirjepidevust (Homburg et al,
2017, lk 382-385). Korrashoiuteenuste puhul tdhendab see, et teenusedisain ja
kliendikesksus ei ole pelgalt operatiivsed arendusvahendid, vaid ettevotte

konkurentsipositsiooni ja partnerlussuhete kujunemise keskne alus.

Aarikka-Stenroosi ja Ritala (2017, lk 24-26) ning Nenoneni jt (2019, 1k 620) uurimused

nditavad, et kliendikesksus B2B-teenustes eeldab organisatsioonidelt mitte ainult kliendi



vajadustele reageerimist, vaid ka vOdimet motestada ja arendada kogu viirtusloome
stisteemi kliendi dripraktikatest ldhtudes. Palazzo jt (2024, 1k 3—11) poolt 1dbi viidud
uuringu tulemused néitasid, et teenusedisaini rakendamine toetab teenuse kvaliteedi ja
protsesside tohususe parandamist, kuid selle edukus soltub organisatsioonilisest toest,
eelkdige juhtkonna panusest ja todtajate kaasamisest. Kliendikesksuse kdsitlemine B2B-
teenustes eeldab lisaks strateegilisele orientatsioonile ka siisteemset arusaama sellest,
kuidas kliendikogemus kujuneb ning kuidas seda analiiiisida ja motestada. Varasemad
uuringud nditavad, et drikliendikogemus on mitmetasandiline ja kujuneb kogu teenuse
elutsiikli  jooksul erinevate rollide ja interaktsioonide ehk osapooltevaheliste
kokkupuudete kaudu. (Lemon & Verhoef, 2016, lk 71-75; De Keyser et al., 2025, 1k 3—
9).

Kuna kliendikogemus hdlmab nii teenuse kvaliteeti, suhtlust, protsesse kui ka viirtuse
tajumist, siis ei piisa selle mdistmiseks iiksnes teenuse kvaliteedi mdotmisest. Teenuse
kvaliteet on kliendikogemuse oluline osa, kuid kvaliteedi modtmise raamistikud ei
voimalda alati selgitada kliendi rahulolematuse siigavamaid pdhjuseid ega teenuse
véadrtusloome konteksti. (Darzi et al., 2023, lk 13-29; Deger & Issever, 2024, 1k 3—14)
Kinnisvara- ja haldusteenustes mdjutab kliendirahulolu lisaks t66de kvaliteedile ka
teenuseprotsessi ldbipaistvus, infovahetuse selgus ja teenusepakkuja voime muuta tehtud
tegevused kliendile jélgitavaks (Zalejska-Jonsson, 2020; Congiu et al., 2024; JLL, 2023).
Eeltoodud késitlused niitavad, et kliendikeskne teenusearendus B2B-keskkonnas eeldab
kliendikogemuse siisteemset moistmist ning teenuse kvaliteedi kdsitlemist osana laiemast
vadrtusloome protsessist. Selline késitlus suunab arendusraamistike poole, mis

voimaldavad kliendikogemust siisteemselt ja teadlikult kujundada.

Teenuse kvaliteedi ja kliendikogemuse késitlemine laiemas véértusloome protsessis
suunab edasi vairtuspakkumise madiste juurde. Nenonen jt (2019, 1k 620) niitavad, et
kliendikeskne vairtuspakkumine kujuneb mitme osapoole ressursside ja protsesside
koostoimes ning nduab teenusepakkujalt siisteemset vaadet kliendi okosiisteemile.
Samuti rohutavad Aarikka-Stenroos & Ritala (2017, 1k 3), et B2B-keskkonnas tekib
vaartus sageli keerukate probleemide {ihise lahendamise kaudu, kus teenusepakkuja ja
klient kujundavad lahendusi koostd6s ning kohandavad neid vastavalt kasutuskontekstile.

Eeltoodud kisitlused nditavad, et kliendikesksus B2B-teenustes ei piirdu iiksikute



kontaktidega, vaid eeldab viirtusloome siisteemset moistmist kogu teenusesuhte

ulatuses.

Kliendikesksete teenuste arendamise ldhtepunktiks on pohjalik arusaam kliendi
vajadustest, eesmaérkidest ja kasutuskontekstist. Kaasaegne teenusuuring kisitleb
kliendikogemust diinaamilise ja olukorrast soltuva protsessina, mis kujuneb kliendi ja
teenusepakkuja vahelistes interaktsioonides ning muutub ajas ja erinevates olukordades.
(Verhoef et al., 2009, 1k 31-35; Voorhees et al., 2017, 1k 273-275; Kranzbiihler et al.,
2018, 1k 434-438) Seega ei piisa teenuse arendamisel iiksnes kliendi tellimuse voi
tehniliste nduete kirjeldamisest. Vajalik on kliendi tegevuste, kogemuste ja teenusega
seotud puutepunktide terviklik mdistmine, et arendada teenuseid, mis toetavad kliendi
eesmirke kogu teenuse kasutusperioodi viltel. (Becker & Jaakkola, 2020, 1k 633—-639)
Kiéesoleva t00 kontekstis tdhendab see, et korrashoiuteenuste arendamisel tuleb
keskenduda mitte iiksikutele tegevustele, vaid kliendi tegevusprotsesside terviklikule

maoistmisele.

B2B-keskkonnas on teenussuhted enamasti pikaajalised, protsessipdohised ja mitut
osapoolt hdlmavad, mistdttu on teenusedisaini pohimdtted keskse tdhtsusega teenuste
jarjepideva kvaliteedi ja vdidrtuse tagamisel (Ostrom et al., 2021, lk 9). Erinevalt B2C
(arilt kliendile) keskkonnast, kus kogemus keskendub sageli individuaalse tarbija
lithiajalistele tunnetuslikele ja emotsionaalsetele interaktsioonidele, kujuneb B2B-
kliendikogemus lébi jarjestikuste ostu- ja kasutusetappide ning organisatsioonidevahelise
suhtluse ja koostod (Purmonen et al., 2023, lk 75-77). B2B-véirtusloome ei ole pelgalt
uiksikkontaktide summa, vaid protsess, kus ressursside integreerimine ja strateegiline
koostdo kliendi ja teenusepakkuja vahel loovad pikaajalist vaartust (Pathak et al., 2021,
Ik 5). Kliendikogemus ei piirdu iiksnes kasutaja vahetu rahuloluga, vaid hdlmab ka
omaniku ja haldaja strateegilisi ootusi, teenuseprotsesside ldbipaistvust, riskide
maandamist ning pikaajalise koostodsuhte usaldusvéérsust, mis eristab B2B-teenuseid
selgelt tiitipilistest tarbijaturu teenustest ning asetab need komplekssete B2B-lahenduste
kategooriasse (Raddats & Easingwood, 2010, lk 1335-1337; Story et al., 2017, 1k 59).
Erinevalt B2C-kontekstist eeldab B2B-teenuste disain mitte {iksnes kasutajakogemuse
kujundamist, vaid ka organisatsioonidevaheliste protsesside ja koostodsuhete terviklikku

disainimist.  Joonisel 1 on visuaalselt vorreldud B2C- ja B2B-kliendikogemuse



pOhimottelisi erinevusi, tuues esile B2B-konteksti pikaajalise, mitme osapoolega ja

koostdoopohise védrtusloome protsessilise iseloomu.

B2C B2B
KLIENDIKOGEMUS KLIENDIKOGEMUS

Pikaajalised suhted
Lihiajalised kontaktid Palju osapooli
Ererrraisrsastasaasassansassssasssansrnsnnn (kasutaja, omanik, haldaja}
Individuaalne tarbija [ s
............................................... Funk‘[s]onaa[neja
Emots]onaa[neja Strateegiline vaartus
tUnnetUSllk kogemus VS R R R TR

. Teenuseprotsesside
Uksikute puutepunktide [abipaistvus
kvaliteet
............................................... Riskide maandamine ja
Tehingupdhine vadrtus S

Teenuseprotsesside
labipaistvus

Joonis 1. B2C- ja B2B-kliendikogemuse vordlus. Allikas: Purmonen et al., 2023, 1k 75—
77; Pathak et al., 2021, lk 5; Story et al., 2017, 1k 59

Joonis 1 illustreerib B2C- ja B2B-kliendikogemuse erinevat olemust. B2C-kontekstis
kujuneb kogemus peamiselt individuaalsete ja liihiajaliste kontaktide kaudu, kus keskmes
on emotsionaalne ja tunnetuslik reaktsioon iiksikutele puutepunktidele ning vairtus
realiseerub tehinguhetkel (Lemon & Verhoef, 2016, lk 71). Seevastu B2B-keskkonnas on
kliendikogemus pikaajaline ja protsessiline, holmates mitut osapoolt ning kujunedes
jarjestikustes ostu- ja kasutusetappides, mida iseloomustab organisatsioonidevaheline
koostdd ja suhete areng (Purmonen et al., 2023, 1k 76). B2B-véirtus tekib ressursside
integreerimise ja koosloomise tulemusel, kus keskne roll on teenuseprotsesside
labipaistvusel, riskide maandamisel ning strateegilisel koostodl kliendi ja teenusepakkuja
vahel (Pathak et al., 2021, 1k 5; Raddats & Easingwood, 2010, 1k 1336). B2B-teenuste
disain eeldab mitte ainult iiksikute puutepunktide ja kasutajakogemuse kujundamist, vaid
ka tervikliku teenusesilisteemi ning organisatsioonide vahel olevate koostodsuhete

kavandamist ja juhtimist (Story et al., 2017, lk 59).

Kliendikesksete B2B-teenuste arendamisel on oluline pdhimdte koostodpohine

teenusearendus, kus teenusepakkuja ja klient tegutsevad partneritena iihiste eesmérkide
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saavutamisel. Uuringud véirtuse koosloomise kohta B2B-kontekstis rohutavad, et
vaartus tekib tihedas koostdds, kus nii teenusepakkuja kui ka klient panustavad teadmiste,
ressursside ja kogemuste jagamisse ning kus pikaajalised suhted soodustavad strateegilist
konkurentsieelist ja iilelildist koost6od (Pathak et al., 2021, 1k 181-184). Uurimused
nditavad, et kliendikesksus B2B-teenustes eeldab organisatsioonidelt mitte tiksnes kliendi
vajadustele reageerimist, vaid kogu véairtusloome siisteemi kujundamist kliendi

aripraktikatest ja 6koslisteemist 1dhtudes (Nenonen ef al., 2019, 1k 4-6).

B2B-keskkonnas kujuneb védrtus sageli mitme osapoole ressursside ja protsesside
koostoimes ning keerukate probleemide iihise lahendamise kaudu, kus teenusepakkuja ja
klient arendavad lahendusi koostods ning kohandavad neid vastavalt kasutuskontekstile
(Aarikka-Stenroos & Ritala, 2017, lk 24-26). Selline lihenemine eeldab, et teenuse
kohandamine vastavalt kliendi muutuvatele vajadustele ja regulaarne tagasiside
integreerimine teenusearendusse parandavad nii teenuse toimimist kui ka kliendi rahulolu
kogu teenuse elutsiikli viltel. Koostodpdhine teenusearendus vdimaldab arendada
teenuseid, mis arenevad koos kliendi vajadustega ja loovad pikaajalist ning vastastikust

védrtust, tugevdades usaldust ja siivendades koostdodsuhet.

Karpen jt (2015, lk 84) rohutavad, et kliendikeskne teenusloogika eeldab ettevotetelt
diinaamilisi vOimekusi klientide vidirtusloogika moistmiseks, teenusprotsesside
kohandamiseks ning organisatsioonisisese koostdo koordineerimiseks. Sellise voimekuse
arendamise raamistikuna toimib teenusedisain (tdpsemalt 1.2 osas), kuna see seob
kliendiuuringud, dristrateegia ja operatiivsed protsessid terviklikuks arendusloogikaks.
Uuringud niitavad, et ettevotted, kes juhivad teenuste arendamist kliendikogemuse ja
véadrtusloome vaatenurgast, saavutavad korgema kliendirahulolu, lojaalsuse ning paremad

majandustulemused (Homburg et al., 2017, 1k 379-381; Karpen et al., 2015, 1k 27-29).

B2B-teenustes késitletakse véértust kui kliendi ja teenusepakkuja koostods kujunevat
protsessi, mis realiseerub kasutuskontekstis ning mitme osapoole ressursside ja tegevuste
koostoimes (Vargo & Lusch, 2016, lk 7; Patricio ef al., 2018, 1k 6-8). Eriti pikaajalistes
ja protsessipdhistes teenussuhetes kujuneb tajutav védrtus strateegiliste eesmérkide,
organisatsiooniliste protsesside ja igapdevaste interaktsioonide seostumise kaudu,

toetades partnerlussuhte ja tdisteenuse arengut (Raddats & Easingwood, 2010, 1k 1336).
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Samal ajal rdhutavad Nenonen jt (2019, 1k 620) ja Aarikka-Stenroos & Ritala (2017, 1k
2-5), et kliendikeskne vadartuspakkumine kujuneb véairtusvorgustikes ning eeldab teenuse
kujundamist kliendi &ripraktikatest ja probleemilahenduse kontekstist ldhtudes. Seda
vaadet toetab ka Osterwalder jt (2014) késitlus, mille jargi kujuneb védrtuspakkumine
kliendi téode, valupunktide ja oodatud kasude ning teenusepakkuja lahenduste
vastavuses. Sellest tulenevalt tuleb kliendikeskset teenust késitada mitte ainult tegevuste
kogumina, vaid lahendusena, mis aitab kliendil vdhendada probleeme, saavutada

eesmadrke ja tajuda teenusest selget kasu.

Autori hinnangul viitab see sellele, et kliendikeskne korrashoiuteenus eeldab teenuse
késitlemist koostoopohise védrtusloome silisteemina, mitte tiksikute t6dde kogumina.
Joonis 2 kujutab vidirtuse koosloomise tasandeid ning kliendi ja teenusepakkuja rolli

strateegilisel, organisatsioonilisel ja interaktsiooni tasandil.

( B2B teenuste viirtuste realiseerumise tasandid )

( Strateegiline tasand )

« Partnerluse loomine
+ Kliendikogemuse juhtimine
» Uhisvéirtuse loomine

( Organisatsiooniline tasand )
* Protsessid ja téovood

* Info- ja andmevahetus
* Teenusedisain

v

( Interaktsiooni tasand )

* Koordineerimine ja suhtlus
* Probleemide lahendamine
*» Tegevuste koosloome

Joonis 2. Viirtuse realiseerumise tasandid B2B-teenustes. Allikas: Gronroos & Voima,

2013, 1k 136; Raddats & Easingwood, 2010, lk 1336

Kliendikogemuse  juhtimist ei1  késitleta enam  iiksnes  turundus-  voi
teenindusfunktsioonina, vaid organisatsioonideiilese siisteemina, mis holmab strateegiat,
protsesse, tehnoloogiat ja inimressursse. Homburg jt (2017, lk 379) ning Wetzels jt (2023,

lk 5-8) toovad esile, et tohus kliendikogemuse juhtimine eeldab teenuseprotsesside
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horisontaalset koordineerimist, {ihtset andmebaasi kliendi kohta ning juhtimispraktikaid,
mis seovad kliendirahulolu mdddikud otseselt strateegiliste otsustega. Sellest 1ahtuvalt on
kliendikeskse teenuse arendamisel oluline moista, kuidas kliendid teenust kasutavad ning
millist vadrtust nad teenuselt ootavad. B2B-kontekstis eeldab kliendikogemuse
kisitlemine arendusldhenemisi, mis integreerivad kliendi vaatenurga teenuseprotsesside
ja organisatsiooniliste praktikatega, kuna teenuse véirtus kujuneb kliendi ja
teenusepakkuja koostdos kogu teenussuhte viltel (Stickdorn et al., 2018, 1k 152—154).
Selline arusaam suunab organisatsioone liikkuma kirjeldavalt kliendiuuringult siisteemse
teenusedisaini suunas, kus kliendikogemusest saadud teadmised integreeritakse teadlikult

teenuse arendamise ja juhtimise praktikatesse.

B2B-kliendikogemus kujuneb protsessilise ndhtusena, mis hdlmab kogu klienditeekonda
ning mitut rollitasandit, sealhulgas teenuse igapédevaseid kasutajaid, operatiivseid
haldajaid ja strateegilisi otsustajaid (De Keyser et al., 2020, lk 436; De Keyser et al.,
2025, 1k 7). Kogemus ei piirdu iiksikute puutepunktidega, vaid kujuneb
organisatsioonidevaheliste protsesside, lepinguliste suhete, vastutuse ja riskijaotuse ning
koostoosuhte kvaliteedi kaudu kogu teenussuhte viltel (Zolkiewski et al., 2017, lk 7-9;
Patricio et al., 2011, lk 181-183). Viirtus realiseerub kliendi kasutusprotsessides ja
pikaajalise koostdo kdigus, mitte ainult teenuse osutamise hetkel. Lisaks tehnilisele
sooritusele mdjutavad véddrtuse kujunemist ka teenuse juhtimine, ldbipaistvus ja

koordineeritus. (Gronroos & Voima, 2013, 1k 136; Homburg ef al., 2017, 1k 380)

Uuringud rohutavad, et kliendikesksuse rakendamine B2B-teenustes eeldab
organisatsioonilt mitte ainult strateegilist orientatsiooni kliendile, vaid ka
teenusinnovatsiooni ja koostoomudelite teadlikku juhtimist. Heinonen & Strandvik
(2018, 1k 11-15) toovad esile, et kliendikeskne vairtusloome kujuneb kliendi igapdevaste
praktikate ja teenusepakkuja tegevuste pOimumisel, mistdttu peab teenusearendus
lahtuma kliendi tegevusloogika mdistmisest, mitte iiksnes teenuse sisemisest
efektiivsusest. Samuti nditavad Sklyar jt (2019, lk 162-166), et digitaalselt toetatud
teenusesiisteemides eeldab kliendikesksus organisatsioonidevaheliste protsesside ja
rollide koordineerimist, et vdimaldada sujuvat védrtuse koosloomist kogu teenuse
elutsiikli véltel. B2B-kontekstis rohutavad Kohtamiki & Rajala (2016, 1k 6-10), et

kliendikeskne teenusstrateegia toetub  pikaajalistele partnerlussuhetele, kus

13



teenusepakkuja roll on kujundada koostdostruktuurid, mis soodustavad usaldust,

teadmiste jagamist ja lihiste eesmarkide saavutamist.

B2B-teenustes avaldub teenuse kvaliteet eelkdige teenuse jarjepidevuses, tookorralduse
kindluses, usaldusvdirsuses ja vastavuses kliendi ootustele kogu teenussuhte kestel.
Kliendikeskne teenuste arendamine eeldab kliendikogemuse teadlikku disainimist ja
puutepunktide siisteemset juhtimist, mille kaudu kujuneb jérjepidev tajutud kvaliteet ning
tugevnevad pikaajalised kliendisuhted. (De Keyser ef al., 2020, 1k 436—438) Kirjandus
rohutab, et kliendikesksus tdhendab organisatsiooni voimekust integreerida
kliendiandmed, teenuseprotsessid ja koostoomudelid iihtseks véértusloome siisteemiks
(Homburg et al., 2017, 1k 379; Sklyar et al., 2019, 1k 162-166). Kui klient peab to6de
elluviimist ise jdlgima, kandub osa teenuse juhtimisest teenusepakkujalt kliendile.
Seetottu kujuneb teenuse viadrtus lisaks tehnilisele kvaliteedile ka selle pohjal, kui lihtsaks
muudab teenus kliendi tookorralduse (Homburg ef al, 2017, 1k 381-385; Lemon &
Verhoef, 2016, lk 72-75).

Autori hinnangul néitavad késitletud teoreetilised 1&henemised, et driklientidele suunatud
teenustes ei saa kliendikesksust kisitada iiksnes teenuse kvaliteedi voi iiksikute
puutepunktide tasandil, vaid seda tuleb mdista kui terviklikku vaartusloome loogikat, mis
holmab kliendi driprotsesside, otsustusloogika ja organisatsioonilise konteksti siisteemset
arvestamist. Erinevalt B2C-teenustest, kus kliendikogemus kujuneb sageli iiksikute ja
lihiajaliste  puutepunktide kaudu, iseloomustab B2B-teenuseid pikaajaline,
protsessipohine ja mitme osapoolega viirtusloome, mis eeldab kliendikesksuse
kasitlemist tervikliku koostoosuhtena. B2B-keskkonnas kujuneb teenuse tajutav véértus
eeskdtt sellest, kuivord histi teenus on integreeritud kliendi igapdevastesse
tooprotsessidesse ning kuivord toimiv on koostddsuhe teenusepakkuja ja kliendi vahel
kogu teenussuhte viltel. Seetdttu vaib autori jireldusel viita, et kliendikeskne teenus
arikliendi vaates ei tdhenda mitte iiksnes operatiivset sooritust, vaid strateegilist

partnerlust, kus teenus toetab otseselt kliendi pohitegevuse toimimist ja arengut.

14



1.2. Teenusedisaini metoodika kliendikesksete arikliendi
teenuste arendamisel

Teenusedisaini késitletakse teaduskirjanduses siisteemse ja interdistsiplinaarse ehk eri
valdkondade teadmisi iihendava ldhenemisena teenuste arendamisele, mille eesmérk on
siduda kasutajate vajadused, teenuseprotsessid ja organisatsiooni strateegilised
eesmérgid. Selline ldhenemine vodimaldab integreerida kliendikesksed pohimdtted
struktureeritud arendusraamistikku, kus teenust késitletakse mitmetasandilise slisteemina
ning kus vairtus kujuneb kliendi ja teenusepakkuja koost6os. (Patricio et al., 2011, 1k
182—-183) Teenusedisaini pohimdtted vdimaldavad tdlkida kliendikeskse motteviisi
praktilisteks teenuslahendusteks, mis toetavad nii kliendi eesmérke kui ka teenusepakkuja
pikaajalisi eesmirke. Teenusedisaini keskmes on teenuse kui terviku mdistmine, hdlmates
kliendi vaatenurka, teenuse osutamise protsesse, kasutatavaid siisteeme ja ressursse ning
teenuse toimimise konteksti. Teenuseid kéisitletakse terviklike ja diinaamiliste
siisteemidena, kus erinevad teenuse komponendid ja puutepunktid on omavahel seotud

ning mdjutavad thiselt kliendi kogemust ja teenuse tajutavat vairtust. (Stickdorn et al.,

2018, 1k 152-154)

Lisaks késitletakse teenusedisaini struktureeritud ja iteratiivse ehk korduvatel tipsustustel
pohineva arendusprotsessina, mis tiihendab kliendi mdistmise, véértuspakkumise
arendamise ning lahenduste katsetamise tsiikliliseks dppimisprotsessiks (Carlborg et al.,
2014, 1k 379). Uuringud rohutavad, et teenusedisaini protsessimudelid vdimaldavad
kisitleda teenuseid kui mitmetasandilisi sotsiaaltehnilisi siisteeme, kus vadrtus kujuneb
kliendi ja teenusepakkuja koostdds ning kus arendus toimub korduvate probleemi
avastamise, midratlemise, lahenduste loomise ja valideerimise tsiiklite kaudu (Dorst,

2011, 1k 524; Kindstrom et al., 2013, 1k 1021-1024).

Teenusedisaini valdkonnas on kasutusel mitmeid protsessimudeleid, mis struktureerivad
kliendikeskset teenusearendust erinevatest vaatenurkadest, hdlmates nii probleemi
moistmist, vadrtusloome siisteemi kaardistamist, teenuseprotsesside modelleerimist kui
ka koostoopohist innovatsiooni (Carlborg et al., 2014, 1k 379; Sklyar et al., 2019, 1k 165—
166). Tabelis 1 antakse vordlev iilevaade olulisematest teenusedisaini protsessimudelitest,

et selgitada nende loogikat ja sobivust édrikliendi teenuste arendamisel.
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Tabel 1. Teenusedisaini peamised protsessimudelid ja nende fookus érikliendi teenustes

Protsessimudel POhletz.‘pld / Peamine fookus UL SRR
loogika teenustele
Topeltteemandi e Probleemi Probleemi Sobib komplekssete B2B-
mudel avastamine avardamise ja teenuste ja tdisteenuse
(Double Diamond) |e Probleemi lahenduse kontseptsiooni
mairatlemine tdpsustamise arendamiseks, kuna seob
e Lahenduste tsiikkel - liigutakse | kliendimdistmise,
arendamine vaheldumisi laiema | probleemi tdpsustamise ja
e Lahenduste vaate kogumisest lahenduste valideerimise,
testimine ja konkreetsete kuid ei kirjelda piisavalt
rakendamine valikute ja detailselt teenuse
lahenduste rakendamist, rollijaotust,
sOnastamiseni moddikuid ega
organisatsioonilist juhtimist
Teenuse blueprint | e Eesliin Teenuse-protsessi Kasulik operatiivsete
(Service Blueprint) | e Tagaliin ja rollijaotuse protsesside ja
e Tugiprotsessid | Visualiseerimine vastutusahelate
e Fiiiisilised kirjeldamiseks, kuid ei kata
tdendid piisavalt strateegilist
probleemiraamistust ja
kontseptsiooni loomist
Mitmetasandiline o Viirtus- Viirtusloome Sobib hésti
teenusedisain vorgustiku tase | slisteemne teenusedkostiisteemide ja
(Multilevel Service | e Teenuse- kaardistamine vadrtusvorgustike
Design) siisteemi tase mitmel tasandil analiitisiks, kuid ei paku
e Teenuse terviklikku arendusprotsessi
puutepunktide juhtimise loogikat
tase
Koosloomepdhine ¢ Probleemi iihine | Koostéopdhine Sobib histi pikaajaliste
teenuseinnovatsioo moistmine innovatsioon ja B2B-partnerluste ja
ni protsess e Ideede organisatsiooniline | koosarenduse
(Co-creation / koosloomine Oppimine motestamiseks, kuid vajab
Service Innovation | e Prototiiiipimine struktureerivat
Process) o Oppimine ja protsessiraami
kohandamine
Diinaamilised e Tajumine Strateegiline Hea strateegilise tasandi
voimekused e Haaramine kohanemine ja raam, kuid ei kirjelda
teenusearenduses o Umber- teenuseportfelli detailselt klienditeekonna ja
(Dynamic kujundamine areng teenusekontseptsiooni
Capabilities / disainiprotsessi
Service
Development)

Allikas: Dorst, 2011, 1k 524; Patricio ef al., 2011, lk 182-185; Bitner et al., 2008, 1k 69;
Carlborg et al., 2014, 1k 379; Sklyar et al., 2019, 1k 165-166; Kindstrom et al., 2013, lk
1021-1024

Tabelis esitatud vordlus nditab, et kuigi teenusedisaini protsessimudelid rohutavad

erinevaid arendusetappe ja vaatenurki, on drikliendi teenuste terviklikuks kujundamiseks

16



vajalik raamistik, mis seob kliendimdistmise, probleemi miédratlemise, lahenduste
arendamise ja valideerimise lihtseks iteratiivseks loogikaks. Teenusedisaini valdkonnas
on kasutusel mitmeid erinevaid protsessimudeleid, mis struktureerivad kliendikeskset
arendust erinevatest vaatenurkadest, kuid {iks laialdasemalt kasutatud ja tunnustatud
raamistikke on Design Councili (2019, lk 5-7) topeltteemandi (Double Diamond) mudel,
mis kirjeldab teenuse arendamist probleemi ja lahenduse vahelduvate avardamise ja

fokusseerimise etappide kaudu.

Kéesoleva t00 eesmargist ldhtudes valitakse edasiseks uurimis- ja arendusraamistikuks
just topeltteemandi mudel. T6o kéigus ei  késitleta teenusedisaini mitte iiksnes
arendusmeetodina, vaid ka juhtimisraamistikuna, mis vdimaldab siduda kliendimdistmise

ja teenuseprotsesside arendamise drilise otsustamisega.

Valitud mudelit kasutatakse mitte {iiksnes iildise teenusedisaini protsessina, vaid
kohandatakse = seda  é&rikinnisvara  korrashoiuteenuse  arendamise  konteksti.
Topeltteemandi loogika toetab probleemi avardavat mdistmist, selle tdpsustamist ning
lahenduste arendamist ja testimist (Design Council, 2019, lk 5-7). Korrashoiuteenuse
kontekstis on selline raamistik vajalik, sest kliendi probleemid ei avaldu sageli liksiku
teenuseosa puudusena, vaid mitme puutepunkti, vastutusahela ja suhtlusprotsessi

koosmajus.

Kéesolevas to0s kasutatakse topeltteemandi mudelit raamistikuna, mis aitab esmalt
mdista Puhastusproff OU olemasolevat teenusmudelit, seejirel méiratleda
kliendikogemuse kitsaskohad ning 16puks kujundada kliendikeskse tdisteenuse
kontseptsiooni pohisuunad (Lemon & Verhoef, 2016, lk 72-75). Teenusedisaini
siisteemset ja kliendikeskset olemust illustreerib joonis 3, mis kujutab teenuse arendamist
topeltteemandi loogika jdrgi alates kliendi vajaduste moistmisest kuni véértuse

realiseerumiseni.
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Mis on probleem? Mis on lahendus?

, Teenuse
Olemasoleva ' kitsaskohtade

teenuse, 1 sdnastamine: Vaartuspakkumise 1 Ettepanekute,
Probleem kliendivajaduste ja | vastutus, ja téisteenuse , rollijaotuse ja Lahendus
puutepunktide | labipaistvus, kontseptsiooni |, teenuseprotsessi

maoistmine ' koordineerimis

kujundamine
koormus

Probleemi tapsustamine

sonastus

Joonis 3. Teenusedisaini topeltteemant kliendikeskse ja siisteemse ldhenemise

raamistikuna. Allikas: Design Council, 2019, Ik 5-7; Stickdorn et al., 2018, 1k 152—-154

Joonis 3 nditab, kuidas topeltteemandi iildloogika seotakse kéesolevas t00s
korrashoiuteenuse arendamisega. Mudeli esimene pool toetab kliendi vajaduste,
olemasoleva teenuse ja puutepunktide mdistmist, teine pool aga suunab
vadrtuspakkumise, teenuseprotsessi ja kliendikeskse kontseptsiooni kujundamisele

(Design Council, 2019, 1k 5-7; Stickdorn et al., 2018, 1k 152—154).

Teenusedisaini keskne pdhimote on teenuseprotsesside ja kliendipoolsete puutepunktide
teadlik kujundamine, kuna kliendikogemus kujuneb mitmete omavahel seotud kontaktide
kaudu. Teenusuuringute kirjanduses rohutatakse, et kliendikogemus ei piirdu iiksikute
teenusemomentidega, vaid holmab kogu teenuse kasutamise ajajoont ning otseseid ja
kaudseid interaktsioone teenusepakkujaga (McColl-Kennedy et al., 2019, 1k 2-5; Becker
& Jaakkola, 2020, lk 637). Sellest johtuvalt mdjutab iga teenuse puutepunkt otseselt
kliendi hinnangut teenuse kvaliteedile. EttevOtetevaheliste teenuste puhul on
puutepunktide roll darmiselt oluline, kuna teenuse kvaliteeti tajutakse sageli ennetavate
tegevuste, toode sujuvuse ja probleemide kiire lahendamise kaudu. Teenusedisaini
pOhimotete rakendamine vdimaldab neid puutepunkte siistemaatiliselt kaardistada ja

kujundada, et toetada jarjepidevat, arusaadavat ja usaldusviirset kliendikogemust.

18



Viimaste aastate teenusuuringud réhutavad, et teenusedisaini roll B2B-keskkonnas ei
piirdu iiksnes kasutajakogemuse parendamisega, vaid hdlmab kogu ettevotte
vadrtusloogika ja drimudeli imberkujundamist. Lusch & Nambisan (2015, 1k 159-164)
kasitlevad teenuseid kui innovatsiooni platvorme, kus vidirtus tekib mitme osapoole
ressursside integreerimise tulemusel ning kus disainil on keskne roll selle 6kosiisteemi
struktureerimisel. Teenusedisain aitab maédratleda, millised tegevused, suhted ja
puutepunktid on kriitilised védrtuse realiseerumiseks ning kuidas need seotakse kliendi
ariprotsessidega. Edvardsson jt (2011, lk 331-335) rohutavad, et véirtus ei silinni
teenusepakkuja loodud viljundis, vaid kasutussituatsioonis, kus kliendi praktikad,
tookorraldus ja teenuseprotsessid pdimuvad. Teenusedisain vdimaldab neid praktikaid
siistemaatiliselt kaardistada ja Uimber kujundada, et toetada kliendi eesmérkide
saavutamist kogu teenuse elutsiikli véltel. B2B-teenuste kontekstis tdhendab see teenuse
kiasitlemist mitte {iksikute t66de kogumina, vaid kliendi pdhitegevust toetava

vaartussiisteemina, mille toimivus sdltub protsesside ja vastutuse teadlikust disainist.

Teenusedisain késitleb teenuste arendamist kui pidevat dppimis- ja kohanemisprotsessi,
mille eesmdrk on tagada teenuste vastavus kliendi muutuvatele vajadustele ja
kasutuskontekstile. Kaasaegne teenusuuring rohutab, et kliendikogemus ja teenuse
vadrtus kujunevad ajas ning soltuvad teenusepakkuja voimest jilgida teenuse toimivust,
analiitisida tagasisidet ja teha teadlikke kohandusi teenusprotsessides. (Becker &
Jaakkola, 2020, 1k 633—638) Selline lahenemine vdimaldab séilitada teenuse kvaliteeti ka
muutuvates ja ebastabiilsetes tingimustes. See kehtib erinevate B2B teenuste puhul, kus
hoonete kasutusviisid ja kliendi ootused muutuvad ajas, on kohanemisvdime eriti oluline.
Teenusedisaini pohimdtted aitavad kujundada organisatsioonilisi praktikaid, mis toetavad
teenuste jirjepidevat parendamist, paindlikku reageerimist muutustele ning stabiilse ja
usaldusvédrse kliendikogemuse kujunemist pikaajalistes teenussuhetes (Ostrom et al.,
2021, Ik 4). Pidev teenuste kohandamine on oluline eeldus kestliku teenusekvaliteedi ja

pikaajalise vairtuse loomisel.

Kliendikesksete teenuste arendamine eeldab silistemaatilist protsessi, mille eesmérk on
moista kliendi vajadusi, kogemusi ja kasutuskonteksti ning tdlkida see teadmine
toimivateks teenuslahendusteks. Teenusedisaini kisitlustes kirjeldatakse seda protsessi

sageli kui jarjestikuste, kuid omavahel seotud etappide kogumit, mis hdlmab probleemi

19



motestamist, kliendikogemuse uurimist, lahenduste ideestamist, prototiilipimist ja

testimist. (Stickdorn et al., 2018, 1k 20-23; Design Council, 2019, lk 5-7) Teenusedisaini

iteratiivse protsessi etapid, eesmérgid ja peamised meetodid on toodud tabelis 2.

Tabel 2. Teenusedisaini iteratiivse protsessi etapid, eesmargid ja peamised meetodid

Etapp Pohicesmirk | | camised meetodid ja Viljundid
tooriistad
Probleemi Moista kliendi Poolstruktureeritud Kliendisegmendid,
motestamine ja | vajadusi, eesmérke, | intervjuud, vaatlused, vajaduste ja
kliendi kasutuskonteksti ja | kliendikiisitlused, probleemide
moistmine kogemusi dokumendianaliiiis, kirjeldused, persoonad
persoonad, ja esialgsed
empaatiakaardid ja klienditeekonnad
klienditeekonnad
Teenuse- Kaardistada Teenuse blueprint, Protsessikaardid,
protsesside ja nihtavad ja klienditeekonna kaardid | puutepunktide- ja
puutepunktide varjatud protsessid, | ja teenusesiisteemi vastutuse jaotus ning
analiiiis rollid ja kriitilised | skeemid kitsaskohtade tuvastus
kontaktpunktid
Ideestamine ja Luua ja arendada Ajuriinnakud, ,,Kuidas Teenusekontseptsioonid,
teenuse- alternatiivseid oleks véimalik* vaartuspakkumised ja
kontseptsioonide | kliendikeskseid kiisimused, kaasloome teenusstsenaariumid
arendamine teenuslahendusi tootoad ja stsenaariumid
Prototiilipimine | Hinnata ja tdiustada | Teenuseprototiiiibid, Taiendatud
ja testimine lahenduste rolliméngud, kontseptsioonid,
toimivust enne pilootprojektid ja kasutajate tagasiside ja
juurutamist ning kasutajatestid parendusettepanekud
kujundada {ihist
arusaama

Allikas: Stickdorn et al., 2018, lk 20-23; Design Council, 2019, 1k 5-7; Becker &
Jaakkola, 2020, 1k 633—-638; Patricio et al., 2011, 1k 182—186; Bitner et al., 2008, 1k 69;
Sanders ja Stappers, 2008, 1k 7; Blomkvist & Holmlid, 2010, 1k 308-312

Esimeses etapis keskendutakse kliendi ja teenusekonteksti moistmisele. Selleks
kasutatakse kvalitatiivseid ja kvantitatiivseid uurimismeetodeid, nagu poolstruktureeritud
intervjuud, vaatlused, kliendikdisitlused ja dokumendianaliiiis, mille abil kaardistatakse
kliendi eesmaérgid, ootused, probleemid ja kasutuspraktikad (Becker & Jaakkola, 2020, 1k
635-637; Stickdorn et al., 2018, lk 21). Kliendimdistmise siivendamiseks rakendatakse
sageli persoonade loomist, empaatiakaarte ning klienditeekonna kaardistamist, mis
voimaldavad visualiseerida erinevate kasutajagruppide kogemusi, vajadusi ja emotsioone

teenuse eri etappides (Patricio et al., 2011, 1k 182).
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Teises etapis analiilisitakse teenuseprotsesse ja puutepunkte siisteemselt. Teenuse
blueprinti ja klienditeekonna kaartide abil kirjeldatakse teenuse nédhtavaid ja varjatud
protsesse, osapoolte rolle, toetusprotsesse ning kriitilisi hetki, kus kliendikogemus ja
teenuse kvaliteet kujunevad (Bitner et al., 2008, 1k 69; Patricio ef al., 2011, 1k 185-186).
See voimaldab tuvastada kitsaskohti, katkestusi ning véértuse loomise vdimalusi kogu

teenuseslisteemi ulatuses.

Kolmandas etapis keskendutakse lahenduste ideestamisele ja teenusekontseptsioonide
arendamisele. Selleks kasutatakse loov- ja kaasloome meetodeid, nagu ajuriinnakud,
,Kuidas oleks voimalik™ kiisimused, to6toad ning stsenaariumide loomine, mille eesmérk
on genereerida alternatiivseid teenuslahendusi ning arendada neid koos
votmesidusriihmadega (Sanders & Stappers, 2008, 1k 7; Stickdorn et al., 2018, 1k 20-23).
B2B-kontekstis on oluline kaasata sellesse etappi nii kliendi esindajad kui ka teenuse
osutamisega seotud tootajad, et tagada kavandatavate lahenduste teostatavus ja vairtus

kogu teenusesiisteemi vaates.

Neljandas etapis viiakse loodud lahendused prototiilipimise ja testimise faasi, mille
eesmirk on hinnata kavandatavate teenuslahenduste toimivust, kasutajakogemust ja
osapoolte rolle enne teenuse l0plikku juurutamist (Stickdorn et al., 2018, 1k 119;
Blomkvist & Holmlid, 2010, lk 308-312). Blomkvist ja Holmlid (2010, lk 3-7)
rohutavad, et prototiilipimine ei ole iiksnes lahenduste testimise vahend, vaid ka dppimise
ja tihise arusaama kujundamise to0riist teenusepakkuja ja kliendi vahel. Prototiitipide abil
on vdimalik simuleerida tulevasi teenuseolukordi, koguda kasutajate tagasisidet ning
saadud tagasiside pohjal teenusekontseptsioone jark-jargult tiiustada, vihendades seeldbi

arendusriske ja suurendades lahenduste sobivust tegelikku kasutuskonteksti.

Kirjeldatud etapid moodustavad metoodilise aluse, millele tuginedes saab kujundada ja
valideerida  kliendikeskse =~ ning  védrtuspdhise  teenusekontseptsiooni  ka
korrashoiuteenuste kontekstis. Lisaks késitletakse teenusedisaini metoodikat ka kui
organisatsioonilist ja strateegilist arendusraamistikku. Seega ei ole teenusedisain iiksnes
praktiliste meetodite kogum, vaid strateegiline ldhenemine, mis toetab organisatsioonide
voimet arendada kliendikeskseid ja konkurentsivdimelisi teenuseid. Teenusedisain aitab

siduda kliendi vajadused, tehnoloogilised vOimalused ja organisatsiooni é&rilised
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eesmirgid iihtseks teenuslahenduseks ning loob aluse teadlikule ja siisteemsele teenuste
arendamisele. (Patricio et al., 2018, 1k 185—-188) Teenusedisaini kisitletakse iiha enam
kui organisatsiooni strateegilist voimekust, mis toetab pikaajalise konkurentsieelise
kujunemist. Kliendikeskne teenus ei soltu {iksnes vélisest suhtlusest, vaid ka
teenusepakkuja organisatsioonisisesest koordineeritusest. Kui info ei liigu, vastutus hajub
voi kvaliteet soltub liigselt iiksikutest tootajatest, muutub kliendikogemus killustunuks ka
siis, kui teenuse iiksikud osad on tehniliselt korrektsed. Seetottu eeldab kliendikeskne
teenusearendus lisaks puutepunktide kujundamisele ka sisemise teenusesiisteemi

teadlikku juhtimist. (Karpen et al., 2015, lk 84; Sklyar et al., 2019, 1k 162—166)

Teenusedisaini kisitletakse kaasaegses teaduskirjanduses kui iteratiivset ja siisteemset
arendusraamistikku, mis voimaldab motestada ning arendada teenuseid tervikliku
véadrtusloome siisteemina. Meroni & Sangiorgi (2011, lk 10-13) rohutavad, et
teenusedisaini metoodika ei keskendu iiksnes tiksikute teenusekontaktide parandamisele,
vaid kogu teenusesilisteemi limberkujundamisele. Selline terviklik ldhenemine on eriti
asjakohane B2B-keskkonnas, kus teenuse kvaliteet ja kliendikogemus kujunevad mitme
organisatsiooni, tehniliste siisteemide ja kasutajagruppide koostoimes. Kimbell (2011, 1k
45) toob esile, et teenusedisaini metoodika pdhineb disainimdtlemise tsiiklilisel loogikal,
milles probleemide mdtestamine, lahenduste ideestamine, prototiilipimine ja testimine
toimuvad iteratiivselt ning tuginevad kasutajate tegelikele praktikatele. Teenust
késitletakse seejuures kui sotsiaaltehnilist siisteemi, kus lahenduste kujundamisel
arvestatakse = samaaegselt  kliendikogemuse, tdOprotsesside, tehnoloogia ja

organisatsioonilise juhtimise aspektidega.

Junginger (2015, 1k 41) rohutab teenusedisaini metoodika rolli organisatsioonilise
muutuse ja Oppimise toetajana, kus disainiprotsess aitab siduda strateegilisi eesmirke
igapdevaste teenuseprotsesside arendamisega. Sellised teenusedisaini tooriistad nagu
klienditeekonnad, teenusesiisteemi kaardid ja stsenaariumipohine prototiiiipimine
toimivad mitte ainult analiilisi- ja arendusvahenditena, vaid ka iihise arusaama loomise
mehhanismidena eri osapoolte vahel. B2B-teenuste kontekstis toovad Wetter-Edman jt
(2014, Ik 110-114) esile, et teenusedisaini metoodiline védrtus seisneb voimes ihendada
strateegiline juhtimine ja operatiivne teenusearendus. Metoodika voimaldab kujundada

jagatud arusaama kliendi véirtusloogikast ning koordineerida erinevate osapoolte
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tegevust kliendikeskse teenuse arendamisel. Selline iteratiivne ja koostodpdhine protsess
toetab teenuse jdrjepidevat parendamist, riskide vdhendamist ning lahenduste

kohandamist tegelikku kasutuskonteksti.

Teenusedisaini kisitlemine organisatsioonilise voimekusena eeldab selle moistmist kui
Oppimis- ja kohanemismehhanismi, mis toetab ettevotte suutlikkust tegutseda
ebastabiilses ja muutlikus teenuskeskkonnas. Teece (2007, lk 1321) diinaamiliste
voimekuste raamistikust 1dhtudes voib teenusedisaini vaadelda kui vahendit, mis aitab
ettevottel tajuda muutusi kliendi viirtusloogikas, haarata neist tulenevaid
arendusvOimalusi ning timber kujundada oma protsesse ja ressursse vastavalt uutele
ootustele. Carlborg jt (2014, 1k 375) niitavad, et teenuseinnovatsioon B2B-keskkonnas
eeldab pidevat katsetamist, kasutajapdhist Oppimist ja organisatsioonidevahelist
koostddd, kus disainimeetodid toimivad teadmiste loomise ja iihise arusaama
kujundamise platvormina. Sarnasele jareldusele jouavad ka Kindstrom jt (2013, 1k 102)
ning Sklyar jt (2019, lk 162-163), kes rohutavad teenuseinnovatsiooni seost
organisatsiooni diinaamiliste vOimekustega ja vOimega kohandada protsesse ning
koostoomudeleid muutuvates kliendisuhetes. Teece’i (2007, 1k 1320—1322) diinaamiliste
voimekuste raamistikust ldhtuvalt voib teenusedisaini kidsitleda mehhanismina, mis
toetab muutuste tajumist, uute lahenduste katsetamist ja organisatsioonilise Oppimise

kaudu tegevusloogika timberkujundamist.

Kliendikeskses B2B-teenuses ei piisa iiksnes védrtuse loomisest, vaid see peab olema
kliendile proaktiivse tegutsemise, ldbipaistvuse ja aruandluse kaudu ka arusaadavaks
tehtud (Gronroos & Voima, 2013, 1k 136—138). Ennetav kvaliteedikontroll aitab kliendil
moista, millist kasu teenus tegelikult loob. Seetdottu on Idbipaistvus ja védrtuse
tdendamine osa kliendikesksest teenusloogikast (Nenonen et al., 2019, 1k 620; Stickdorn

etal., 2018, 1k 152—-154).

Eeltoodust ldhtudes voib autori hinnangul jédreldada, et kliendikeskse vadartusloome ja
B2B-kliendikogemuse juhtimine eeldavad teenuse arendamisel siisteemset ja teadlikult
juhitud ldhenemist, mis seob kliendimdistmise, teenuseprotsesside kujundamise ja
koostoomudelite arendamise iihtseks tervikuks. Just sellist terviklikku arendusloogikat

pakub teenusedisain, mida saab késitleda metoodilise raamistikuna, mis vOimaldab

23



ariklientidele suunatud teenuseid kujundada mitte iiksikute lahenduste kogumina, vaid
kliendi driprotsesse toetava integreeritud teenusesiisteemina. Seega loob teenusedisaini
metoodika aluse kliendikeskse motteviisi rakendamiseks érikliendi teenustes ning suunab
edasise analiilisi teenusearenduse protsessiliste ja organisatsiooniliste aspektide

kisitlemisele.

Kéesoleva t66 kontekstis loob kirjeldatud teenusedisaini metoodiline raamistik aluse
korrashoiuteenuste silisteemseks analiilisiks ja arendamiseks, vdimaldades kisitleda
teenust kui terviklikku védrtusloome protsessi ning siduda kliendimdistmine,
teenuseprotsesside kujundamine ja lahenduste valideerimine iihtseks kliendikeskseks
arendusloogikaks. Alapeatiikis kisitletud teenusedisaini pohimdtted loovad tervikliku
raamistiku  kliendikesksete = B2B-teenuste kujundamiseks. Nende pdhimdtete
rakendamine vOimaldab arendada teenuseid viisil, mis toetab kliendi eesmirke, tagab
teenuse jarjepidevuse ning loob eeldused pikaajalise ja viadrtuspohise koostdosuhte
kujunemiseks. Kéesolevas t00s kisitletakse teenusedisaini pdhimdtete rakendamist
kinnisvara korrashoiuteenuste kontekstis, mis loob aluse Puhastusproff OU teenuste

hetkeseisu analiiiisiks ning kliendikesksete arendusvdimaluste kujundamiseks.
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2. KLIENDIKESKSETE TEENUSTE DISAINIMINE
PUHASTUSPROFF OU-S

2.1. Puhastusproff OU korrashoiuteenuste hetkeseis,

probleemipustitus ja uuringu metoodika

Puhastusproff OU tegutseb #rikinnisvara korrashoiuteenuste turul ning on saavutanud
turul kindla positsiooni kvaliteetsete drikinnisvara korrashoiuteenuste pakkujana, kuid
muutunud turuolukorras sellest enam ei piisa, kuna korrashoiuteenuste turg on viimastel
aastatel liikunud terviklikumate ja kliendikesksemate lahenduste suunas. Arikliendid
eelistavad itha enam terviklikke ja kliendikeskseid lahendusi, mis iihendavad mugavuse,

labipaistvuse ja personaalse teeninduse (Lemon & Verhoef, 2016, lk 72).

Probleemi olemust niitab ka Inforegistri andmete pdohjal koostatud joonis 4, mis annab
iilevaate turul tegutsevate suuremate ettevotete kéibenditajatest ja viitab vajadusele
eristuda tervikliku drikinnisvarakorrashoiu teenusmudeliga.

Stell Eesti AS

SOL Baltics QU
Krausberg Eesti OU
Puhastusproff OU
Kinnisvarateenindus OU
Forus Heakord OU
Arkaadia Puhastuse OU
SPS Grupp QU

Sanomar Kinnisvata Hooldus OU

Brem Puhastus OU
0 min 10 min 20 min 30 min 40 min 50 min

Joonis 4. Arikinnisvara korrashoiuga tegelevate ettevdtete top 10 (kdive eurodes).

Allikas: Inforegister, 2026, autori koostatud

Lihtudes eelnevas peatiikis kirjeldatud teenusedisaini topeltteemandi raamistikust,
keskendub kéesolev peatiikk avastamise etapile, mille eesmirk on mdista olemasolevat
teenusmudelit ja kliendikogemust Puhastusproff OU niitel. Selline lihenemine
voimaldab siduda to0 teoreetilises osas késitletud kliendikesksuse, B2B-kliendikogemuse

ja vairtusloome késitlused konkreetse ettevotte teenuse hetkeolukorra analiiiisiga, luues



aluse kliendikeskse teenusekontseptsiooni kujundamiseks. Puhastusproff OU senine
teenusmudel on iiles ehitatud peamiselt iiksikteenuste osutamisele, mistdttu puudub
terviklik kliendikeskne téisteenuse kontseptsioon. Dokumendianaliiiisi pdhjal on
ettevottel olemas toimiv teenusbaas ja operatiivne voimekus, kuid kliendi jaoks néhtav
terviklik teenusmudel, vastutuse selgus ja véirtuspakkumine vajavad siisteemsemat

kujundamist.

Sellest tulenevalt keskendub kéesolev magistrit6o olemasoleva teenusemudeli analiiiisile
ning kliendikeskse arendusraamistiku kujundamisele teenusedisaini metoodika abil.
Muutunud ootused &rikinnisvara korrashoiuteenustes ei puuduta enam iiksnes tehnilist
teenuse kvaliteeti, vaid holmavad ka koostdd sujuvust, vastutuse selgust, suhtluse
toimivust ning partnerlussuhte kvaliteeti. Ettevottes ei ole seni kujunenud terviklikku
kliendikeskset teenusekontseptsiooni ega siisteemset arusaama kliendikogemusest ja
kliendi véirtusloogikast, mistdttu ei pruugi kliendid tajuda ettevOtet strateegilise

partnerina (Homburg et al., 2017, 1k 379).

Puhastusproff OU-1 puudub struktureeritud teenusekontseptsioon, mis seoks kliendi
ootused, teenuseprotsessid ja vastutuse jaotuse terviklikuks tdisteenuse mudeliks. Samuti
puudub struktureeritud mehhanism klienditagasiside kogumiseks ja analiilisimiseks
(Stickdorn et al., 2018, 1k 21), mis piirab ettevotte voimet moista kliendi tegelikke ootusi
ja valupunkte ning arendada teenuseid kliendikesksest vaatenurgast. Puhastusproff OU
olemasoleva teenusmudeli mdistmiseks koostati teenuse hetkeseisu (as-is) kirjeldus (lisa
1), mis kaardistab teenuse peamised komponendid, kliendikogemuse aspektid ning

teenusedisaini vaates tuvastatud arendusvoimalused.

Sellest tuleneb kéesoleva uurimistod uurimisprobleem: kuidas arendada &rikinnisvara
korrashoiuteenuseid kliendikeskselt viisil, mis seoks kliendi ootused, teenuseprotsessid
ja vairtusloome loogika {iihtseks tdisteenuse kontseptsiooniks. Ldhtudes magistritdo
eesmirgist keskendutakse kiesolevas alapeatiikis Puhastusproff OU korrashoiuteenuste
hetkeseisu, probleemipiistituse ja uurimismetoodika kirjeldamisele. Metoodika valiku
pohjendamiseks analiiiisiti varasemaid sarnaseid uurimusi nii rahvusvaheliselt kui ka

Eesti kontekstis, et selgitada, milliseid uurimismeetodeid, andmekogumise votteid ja
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analiiiisiviise on kasutatud, millised on olnud nende piirangud ja tulemused ning millistele

jéreldustele on need viinud.

Varasemad uuringud néitavad, et kliendikesksete teenuste ja teenusekvaliteedi uurimisel
on eriti sobivad kvalitatiivsed ldhenemised, kuna need voimaldavad moista kliendi
kogemuse tidhenduslikkust ning selle seoseid teenuseprotsesside ja organisatsiooniliste
praktikatega (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 70; Patricio et al., 2011, lk 183). Kiesoleva
magistritdd uurimisprotsess lahtub nendest metoodilistest pohimdtetest ning {ihendab
dokumendianaliiiisi,  poolstruktureeritud  ekspertintervjuud ja  siivaintervjuud
ariklientidega, et kujundada kliendikeskne ja integreeritud korrashoiuteenuse mudel
Puhastusproff OU jaoks. Uuringu valimi moodustavad 6 drikinnisvara korrashoiu
valdkonna eksperti ja 7 Puhastusproff OU iriklienti. Analiiiisimeetodina kasutatakse
kvalitatiivset temaatilist analiilisi ning andmete usaldusvéirsuse suurendamiseks
rakendatakse triangulatsiooni ehk kolme andmeallika kombineerimist. Uuring viiakse
1abi ajavahemikus november 2025 — miérts 2026 ning andmekogumisel on tagatud
osalejate anoniiiimsus ja salvestiste turvaline késitlemine. Intervjueeritavate
anoniilimsuse tagamiseks on kliendiintervjuud tdhistatud koodidega K1-K7 ning

ekspertintervjuud koodidega E1-E6.

Kéesoleva magistritod uurimisfookus ei ole iiksikute teenuseelementide hindamisel, vaid
teenuse kui terviku késitlemisel kliendikesksest ja teenusedisaini vaatenurgast.
Magistritod  eesmirgist ldhtuvalt keskendub edasine kisitlus  &rikinnisvara
korrashoiuteenuse hetkeseisu, kliendikogemuse ja védartusloome pohimdtete analiiiisile

ning nende pdhjal kliendikeskse teenuse arendusvdimaluste tuvastamisele.

T66 empiiriline osa on kvalitatiivne juhtumipdhine uurimus, milles Puhastusproff OU-d
késitletakse ~ uurimisobjektina.  See = vdimaldab  analiiisida  kliendikeskse
korrashoiuteenuse  arendamise eeldusi kliendi  ootuste, viirtusloogika ja
teenuseprotsesside kaudu. Juhtumiuuringu valik on pdhjendatud uurimisprobleemi
olemusega, kuna kliendikesksus, kliendikogemus ja vaiartusloome on kontekstipohised ja
protsessilised nédhtused, mis eeldavad siivitsi minevat ja terviklikku kasitlust.
Kasutajakeskne ja kvalitatiivne uurimisviis vdimaldab analiilisida ndhtusi kliendi

kasutuskontekstist 1ihtudes ning toetab teenusedisaini metoodika rakendamist uurimis- ja
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arendusraamistikuna (Stickdorn et al., 2018, 1k 20-23). Empiirilised uuringud rdhutavad
kvalitatiivsete meetodite, eriti intervjuude olulisust teenuseprotsesside kitsaskohtade
tuvastamisel ja kliendi véirtusloogika moistmisel (Leinonen & Roto, 2023, 1k 5-9),
samas kui segameetodilised ldhenemised nditavad, et intervjuude ja Kkiisitluste
kombineerimine vdimaldab saada terviklikuma iilevaate kliendikogemusest, eriti

keerukates B2B-kontekstides (Purmonen et al., 2023, 1k 4-9).

Kéesolevas magistritoos kasutatakse andmekogumise meetoditena dokumentide
analiiiisi, ekspertintervjuusid ja kliendiga lébiviidavaid siivaintervjuusid, eesmargiga
tagada uuritava ndhtuse mitmetahuline késitlemine ning suurendada uurimistulemuste
usaldusvédrsust triangulatsiooni kaudu. Andmekogumise meetodite kombineerimine
voimaldab analiiisida korrashoiuteenuse arendamist ettevotte, drikinnisvara korrashoiu
valdkonna ja kliendi tasandil ning loob aluse kliendikeskse korrashoiuteenuse
terviklahenduse viljatodtamiseks (Lemon & Verhoef, 2016, lk 72; Gronroos & Voima,

2013, 1k 138). Tabelis 3 on esitatud kdesoleva magistritdé metoodika ja uurimiskéik.

Tabel 3. Kédesoleva magistritod metoodika ja uurimiskaik

Andmelfog.umlse Infoallikas/valim Viljund
meetodid ja aeg
Dokumendianaliiiis: | Puhastusproff OU sisemised Kaardistada Puhastusproff OU
november 2025- dokumendid: teenuste korrashoiuteenuste olemasolev
detsember 2025 kirjeldused, klientide tagasiside | teenusloogika ja struktuur,
ja paringud ning avalikud tuvastada kliendikesksuse
allikad (Inforegister OU, seisukohalt olulised kitsaskohad
Creditinfo Eesti ning Registrite
ja Infosiisteemide Keskus)
Poolstruktureeritud | 6 drikinnisvara korrashoiu Moista drikinnisvara
ekspertintervjuud valdkonna esindajat: haldus- ja | korrashoiuteenuste valdkondlikke
(ca 60 min): hooldusettevdtete juhid ning arengusuundi, kliendikeskse
jaanuar 2026 — valdkonna eksperdid korrashoiuteenuse kujunemise
marts 2026 loogikat ning tuvastada peamised
viljakutsed ja parimad praktikad,
mis mojutavad kliendikeskse
teenusekontseptsiooni arendamist
Stivaintervjuud 7 Puhastusproff OU iriklienti: Selgitada &riklientide kogemusi,
klientidega arikinnisvara omanikud ja ootusi ja vaértuse tajumist
(ca 60—90 min): teenuse kasutajad korrashoiuteenuse kasutamisel,
jaanuar 2026 — kaardistada klienditeekond ja
mirts 2026 kriitilised puutepunktid ning
tuvastada kliendikeskse tdisteenuse
arendusvoimalused kliendi
vaatenurgast

28



Dokumendianaliiiis on suunatud Puhastusproff OU teenuste hetkeseisu mdistmisele.
Analiiiis hdlmab ettevotte sisemisi dokumente, sealhulgas teenuste ja teenuseprotsesside
kirjeldusi, kliendisuhtluse korraldust, klientide tagasiside kokkuvotteid. Samuti avalikest
allikatest parinevat infot. Dokumendianaliilisi eesmirk on kaardistada ettevotte
olemasolev teenusloogika ja teenuse struktuur, tuvastada kliendikesksuse seisukohalt
olulised kitsaskohad ning luua alus intervjuude fookuse miiratlemiseks (Gronroos &

Voima, 2013, lk 133—-138; Patricio ef al., 2011, lk 182).

Meetod annab {ilevaate ettevotte hetkeolukorrast ning aitab tuvastada teenuse
komponendid, mis vajavad edasist parendamist. Dokumendianaliiiisi kdigus kodeeritakse
dokumentide sisu eelnevalt miiratletud analiilisikategooriate alusel, mis voimaldab
slistemaatiliselt vorrelda teenuse struktuuri, kliendisuhtluse loogikat ja vadrtuspakkumise
kujunemist. Tabel 4 esitab autori koostatud analiiiitilise raamistiku, mille kaudu tolgitakse
kliendikeskse teenuse teoreetilised késitlused dokumendianaliilisi kategooriateks.
Raamistik voimaldab siistemaatiliselt kaardistada teenuse hetkeolukorda ning loob aluse

kliendikeskse teenuse edasiarendamiseks.

Dokumendianaliiiisi raamistik koostati t00 teoreetilises osas késitletud teenusedisaini,
kliendikogemuse, kliendikesksuse ja véédrtusloome kasitluste pohjal. Tabelis 4 (lk 30)
esitatud dimensioonid suunavad dokumendianaliilisi nendele aspektidele, mis on
kliendikeskse drikinnisvara korrashoiuteenuse arendamise seisukohalt olulised. Seelédbi
aitab tabel siduda teoreetilise raamistiku, empiirilise analiilisi ja hilisemad jadreldused

uhtseks analuttiliseks tervikuks.
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Tabel 4. Dokumendianaliilisi analiiiitiline raamistik, teoreetilised lahtekohad ja véljundid

Dokul.nendl.a naludst Teoreetiline lihtekoht Analiiiisi fookus Viljund
dimensioon

Teenuse struktuur Teenusesiisteemi Teenuste ulatus, Teenuse
terviklikkus (Patricio et | iiksiktegevused vs hetkeolukorra
al., 2011, 1k 180-181) terviklahendus struktureeritud

kirjeldus

Viirtuspakkumine Viirtuspakkumise Kliendile lubatav Viartuspakkumise
sobivus (Osterwalder et | vaartus ja kaardistus
al., 2014, 1k 6-10) diferentseerimine

Rollid ja vastutus Kliendikeskne Teenuse osapoolte Koostéomudeli ja
koordineerimine (Day, | rollid ja vastutuste selgitus
2011, Ik 192) juhtimisloogika

Kliendisuhtlus ja Klienditeekonna Suhtluskanalid ja Klienditeekonna

puutepunktid puutepunktid (Lemon & | kontaktpunktid kaardistamise
Verhoef, 2016, 1k 74— sisend
76)

Teenuse labipaistvus | Kliendikogemuse Kvaliteedimoéodikud | Labipaistvuse ja
juhtimine (Homburg et | ja aruandlus mootmise analiilis
al., 2017, 1k 379-381)

Klienditagasiside Kliendivajaduste Tagasiside Sisend intervjuude

kasutamine moistmine (Stickdorn et | kogumine ja fookuse
al., 2018, 1k 98—105) arendustegevused tdpsustamiseks

Teenuse juhtimise Organisatsioonilised Protsessid ja Teenuse

praktikad voimekused (Day, standardid juhtimisloogika
2011, 1k 186—187) kirjeldus

Allikas: autori koostatud tabelis viidatud allikate pdhjal
Poolstruktureeritud  eksperdiintervjuude  eesmirk on  mdista  &drikinnisvara

korrashoiuteenuste valdkondlikke arengusuundi, kliendikeskse tdisteenuse kujunemise
loogikat ning tuvastada peamised viljakutsed ja parimad praktikad. Intervjuud viiakse
1abi drikinnisvara korrashoiu valdkonna esindajatega (6 eksperti), kellel on kogemus
korrashoiuteenuste  juhtimise ja arendamisega. Poolstruktureeritud intervjuud
voimaldavad koguda siivitsi minevat teavet valdkonna trendide, kliendikeskse teenuse
arendamise praktikate ning tdisteenuse kujundamisega seotud véljakutsete kohta (De
Keyser, et al., 2020, lk 437; Homburg, et al., 2017, lk 378-381). Ekspertintervjuude
tulemused loovad aluse valdkondlikuks vdrdluseks ning toetavad Puhastusproff OU
positsiooni motestamist turul, aidates méairatleda arendatava teenuslahenduse olulised
komponendid ja kujundada kliendikeskne ning konkurentsivdimeline &rikinnisvara

korrashoiuteenus. Poolstruktureeritud ekspertintervjuude kiisimustik on toodud lisas 2.
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Poolstruktureeritud ekspertintervjuu teemablokid koostati t66 teoreetilises raamistikus
kasitletud teenusedisaini, kliendikogemuse, kliendikesksuse ja vdirtusloome kisitluste
pohjal. Teemade struktureerimisel tugineti eeldusele, et kliendikeskne é&rikinnisvara
korrashoiuteenus kujuneb valdkondlike arengusuundade, teenuseprotsesside juhtimise,
kliendiga koost6d ning tdisteenuse arendamisega seotud organisatsiooniliste tegurite
koosmdjus. Teemablokkide maédratlemisel 1dhtuti poolstruktureeritud intervjuu
metoodikast, mille kohaselt koostatakse kiisimuste ja teemade raamistik teooria ja
uurimisprobleemi alusel, voimaldades intervjuu kdigus teemade paindlikku késitlemist ja
tdpsustamist vastavalt intervjueeritava kogemusele. Teemablokid on kooskdlas kiesoleva
t00 uurimisprobleemi ja uurimiskiisimustega ning voimaldavad koguda siivitsi minevat
teavet kliendikeskse drikinnisvara korrashoiuteenuse kujunemise eelduste ja véljakutsete
kohta. Tabelis 5 on toodud poolstruktureeritud ekspertintervjuu teemablokid, seos

teoreetiliste lahtekohtadega ja uurimisfookus.

Tabel 5. Poolstruktureeritud eksperdiintervjuu teemablokid, teoreetilised ldhtekohad ja

uurimisfookus
Teemablokk | Teoreetiline lihtekoht Uurimisfookus Mirksonad
Valdkonna Teenusesiisteemi Arikinnisvara Téisteenus arikinnisvaras,
areng ja trendid | terviklikkus (Patricio et | korrashoiuteenuste kliendikesksuse roll,
al., 2011, 1k 180-181) | arengusuunad ja teenuste integreerimine,
turuolukord konkurents ja hinnasurve
Kliendikesksus | Kliendikogemuse Kliendikeskse Kliendi ootused, védrtus
praktikas juhtimine (Homburg e# | 1dhenemise kliendi vaates,
al., 2017, 1k 379-381) rakendamine partnerlussuhe vs
teenuste osutamisel teenuseosutaja ja koostoo
toimimine
Teenuseprotsess | Klienditeekonna Teenuse osutamise ja | Vastutuse jaotus, suhtlus
ja juhtimine puutepunktid (Lemon | juhtimise korraldus ja labipaistvus, tiitipilised
& Verhoef, 2016, 1k probleemid ning
74-76) protsesside juhtimine
Taisteenuse Organisatsioonilised Téisteenuse Organisatsioonilised
arendamise voimekused (Day, kujundamist takistused, kliendi
véljakutsed 2011, Ik 186—-187) mdjutavad tegurid ja | valmisolek ning
piirangud standardiseerimine vs
paindlikkus
Soovitused Viirtuspakkumise Ekspertide Edutegurid, riskid ja
sobivus (Osterwalder et | hinnangulised arendusprioriteedid
al., 2014, 1k 6-10) ettepanekud teenuse
arendamiseks
Viljund Valdkondlik vordlusraamistik ning sisend kliendikeskse teenuse
kontseptsiooni kujundamiseks

Allikas: autori koostatud tabelis viidatud allikate pohjal
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Siivaintervjuude eesmérk on mdista driklientide kogemust, ootusi ja vidértuse tajumist
Puhastusproff OU korrashoiuteenuste kasutamisel ning kaardistada klienditeekonna
kriitilised puutepunktid. Intervjuud viiakse 1ibi Puhastusproff OU ériklientidega (7
klienti) ning need vdimaldavad analiilisida, kuidas kliendid hindavad olemasolevat
teenust, millised on nende ootused ja rahulolu ning milliseid vajadusi ndhakse tulevikus.
Siivaintervjuude tulemused annavad sisendi klienditeekonna kaardistamiseks ning
toetavad olemasoleva kliendikogemuse kirjeldamist ja kliendikeskse to-be teenusemudeli
kujundamist (Patricio et al., 2011, lk 182). Viljundina kujuneb kliendikeskne
korrashoiuteenuse kontseptsioon, mis seob klientide vajadused ja ootused ettevotte
arendusvdimalustega. Puhastusproff OU #riklientidega tehtud siivaintervjuude

kiisimustik on toodud lisas 3.

Ariklientidega ldbiviidud siivaintervjuu teemablokid on iiles ehitatud kliendi
vaatenurgast, keskendudes korrashoiuteenuse kasutuskogemusele, klienditeekonna
toimimisele ning teenuse tajutavale véairtusele teenuse kasutamise viltel. Teemade
struktuur voimaldab kaardistada kliendi jaoks kriitilised puutepunktid, teenuse toimimist
toetavad ja takistavad aspektid ning ootused kliendikeskse &rikinnisvara
korrashoiuteenuse arendamisele. Selline iilesehitus aitab mdista, kuidas klient tajub
teenuse terviklikkust, suhtluse toimivust, vastutuse jaotust ning teenusepakkuja voimet
toetada kliendi pohitegevust.  Siivaintervjuude tulemused annavad sisendi
klienditeekonna hetkeolukorra kirjeldamiseks ning toetavad to-be teenusekontseptsiooni

kujundamist drikliendi vaatenurgast.

Kliendiintervjuude teemablokid koostati t60 teoreetilises raamistikus kasitletud
kliendikogemuse, klienditeekonna, véddrtusloome ja véartuspakkumise késitluste pohjal.
Nii ekspert- kui ka kliendiintervjuude kiisimused koostati t66 teoreetilise raamistiku,
uurimisprobleemi ja uurimiskiisimuste pdhjal, kuid kiisimuste fookus kohandati vastavalt
intervjueeritavate rollile ja kogemusele. Tabelis 6 (lk 33) on iga teemabloki juures esitatud
peamine teoreetiline ldhtekoht, et ndidata, kuidas intervjuu uurimisfookus seostub t66
teoreetilise raamistikuga. See vdimaldab siduda intervjuude kaudu kogutava empiirilise
materjali t60 teoreetiliste ldhtekohtadega ning luua aluse hilisemate tulemuste ja

jarelduste siisteemseks analiiiisiks.
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Tabel 6. Siivaintervjuu é&riklientidega teemablokid, teoreetilised ldhtekohad ja
uurimisfookus
Teemablokk Teoreetiline lihtekoht | Uurimisfookus Miirksonad
Teenuse Vairtus Teenuse Hoone tiitip, teenuse
kasutamise kasutuskontekstis kasutamise taust | kasutamise ulatus ja roll
kontekst (Gronroos & Voima, ja kliendi roll kliendi organisatsioonis
2013, 1k 136-137)
Kliendikogemus | Kliendikogemuse Kliendi hinnang | Uldine rahulolu, teenuse
ja rahulolu kujunemine (Lemon & | teenuse kvaliteet ja ootuste
Verhoef, 2016, 1k 71— toimimisele tditmine
74)
Klienditeekond | Klienditeekonna Kliendi ja Suhtlus teenusepakkujaga,
ja puutepunktid | puutepunktid (Lemon & | teenusepakkuja info liitkumine,
Verhoef, 2016, 1k 74— vahelised probleemide lahendamine
76) kokkupuutekohad | ja kriitilised hetked
Teenuse Viirtusloome kliendi Teenuse vairtus Kasu kliendi jaoks, ajavoit
vairtuse vaates (Gronroos & kliendi vaates ja riskide maandamine
tajumine Voima, 2013, 1k 136— ning teenuse roll kliendi
139) poOhitegevuses
Taisteenuse Viirtuspakkumise Kliendi ootused Ootused
ootused sobivus (Osterwalder et | integreeritud terviklahendusele,
al., 2014, 1k 6-10) teenuslahendusele | partnerlussuhe ning
labipaistvus ja vastutus
Viljund Klienditeekond (as-is), kliendi valupunktid, sisend parendatud teenuse
(to-be) kujundamiseks

Allikas: autori koostatud tabelis viidatud allikate pohjal

Uurimisraamistik toetub topeltteemandi loogikale, milles empiiriline uurimus keskendub
probleemi avastamise ja médratlemise etappidele, samas kui t60 jéreldus- ja ettepanekute
osa suunab lahenduste loomisele ja kontseptuaalsele valideerimisele. Uurimisraamistik
tugineb t60 teoreetilises osas kisitletud kliendikesksuse, B2B-kliendikogemuse ja
teenusedisaini késitlustele. Nendest késitlustest tuletati dokumendianaliiiisi dimensioonid
ning ekspert- ja kliendiintervjuude teemablokid. Iga meetodi puhul on vastav
uurimisfookus ja peamine teoreetiline 1dhtekoht koos allikaviitega esitatud tabelites 4—6.
Selline iilesehitus vOimaldab siduda t00 teoreetilise raamistiku empiirilise
andmekogumise ja hilisema analiilisiga. Teooria kohaselt kujuneb véirtus B2B-teenustes
kliendi ja teenusepakkuja koostdds ning realiseerub teenuse kasutuskontekstis ldbi
teenuseprotsesside, puutepunktide ja organisatsioonidevaheliste suhete (Gronroos &
Voima, 2013, lk 138). Teenusedisaini metoodika vdimaldab neid elemente kisitleda
siduda

arendusvdimaluste kujundamise iihtseks arendusloogikaks (Patricio et al., 2018, 1k 184-

siisteemselt  ning kliendimdistmise, teenuseprotsesside analiilisi ja
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185; Stickdorn et al., 2018, 1k 21). Kéesolevas t60s rakendatakse teenusedisaini
metoodikat uurimis- ja arendusraamistikuna, mille abil:

e Moistetakse kliendi ootusi ja vddrtuse tajumist.

e Kaardistatakse olemasolev teenuseprotsess ja klienditeekond (as-is).

e Tuvastatakse kliendikogemuse ja teenuseprotsessi kitsaskohad.

e Kujundatakse kliendikeskne teenuse kontseptsioon (t0-be).

Kogutud empiiriliste andmete analiilisimisel rakendatakse temaatilist analiilisi, mis
voimaldab siistemaatiliselt tuvastada, analiiiisida ja tdlgendada korduvaid mustreid ja
tahendusi kvalitatiivsetes andmetes. Analiiiisiprotsess ldhtub Braun ja Clarke’i (2006, lk
86-87) kuueetapilisest raamistikust, mis hdlmab andmetega tutvumist, esialgset
kodeerimist, teemade otsimist, teemade {ilevaatamist, teemade defineerimist ja
nimetamist ning tulemuste esitamist. Analiiiisi aluseks on teoreetilises osas késitletud
moisted, eelkdige kliendikesksus, kliendikogemus, véértusloome, teenuseprotsess ja
partnerlussuhe. Lisaks rakendatakse teenusedisaini tooriistu, sealhulgas klienditeekonna
kaardistamist ja teenuse blueprint’i, et visualiseerida teenuseprotsesse ning seostada
kvalitatiivsed leiud teenuse struktuuri ja puutepunktidega. Andmete usaldusvéirsuse
suurendamiseks kasutatakse triangulatsiooni, kombineerides dokumentide, ekspertide ja

klientide vaateid.

Eeltoodust tulenevalt on kidesolevas magistritods rakendatud kvalitatiivne juhtumiuuring,
milles andmete kogumiseks kasutatakse dokumendianaliilisi, poolstruktureeritud
ekspertintervjuusid ning siivaintervjuusid ariklientidega. Valitud metoodika voimaldab
kisitleda drikinnisvara korrashoiuteenust tervikliku véértusloome protsessina, tihendades
ettevotte sisemise teenusloogika, valdkondliku vaate ning kliendi kogemuse ja ootused.
Intervjuude analiitisimiseks méératleti eelnevalt analiitisi kategooriad, mis tulenevad t66
teoreetilisest raamistikust ning teenusedisaini kidsitlusest. Kiisimused struktureeriti viisil,
mis voimaldab analiilisida teenuse struktuuri, kliendikogemust ja puutepunkte, viértuse
tajumist, teenuse juhtimise praktikaid ning tdisteenuse arendamise vdimalusi. Selline
lahenemine toetab temaatilist analiiiisi ja vOimaldab siistemaatiliselt vorrelda eksperdi- ja

kliendi vaatenurki.
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Jargnevas alapeatiikis analiiiisitakse kogutud empiirilisi andmeid temaatilise analiiiisi
abil, lahtudes mééaratletud teemablokkidest ja uurimisfookustest. Eesmirk on tuvastada
kliendikeskse korrashoiuteenuse arendamise voimalused ja kitsaskohad Puhastusproff

OU-s ning luua sisend kliendikeskse tdisteenuse kontseptsiooni kujundamiseks.

2.2. Puhastusproff OU korrashoiuteenuste uuringu

tulemused, kitsaskohad ja arendusvoimalused

Kaéesolevas alapeatiikis analiilisitakse dokumendianaliiiisi, ekspertintervjuude ja kliendi
stivaintervjuude pohjal kogutud empiirilisi andmeid. Dokumendianaliiiis voimaldas
kaardistada Puhastusproff OU teenuste hetkeseisu, teenuse struktuuri ja kliendikesksuse
seisukohalt olulisi kitsaskohti. Ekspertintervjuud avasid valdkonna arengusuundi, teenuse
kvaliteeti mdjutavaid tegureid ja kliendikeskse teenuse kujunemise loogikat, kliendi
stivaintervjuud toid aga esile teenuse kasutajate kogemused, ootused ja vddrtuse tajumise.
Erinevate andmeallikate kombineerimine ja vordlemine vodimaldas késitleda
korrashoiuteenust tervikliku véértusloome protsessina, milles seostuvad ettevotte
sisemine teenusloogika, valdkondlik vaade ja kliendi kogemus. Analiiiis néitas, et
kliendikeskne korrashoiuteenus ei tdhenda iiksnes tehniliselt korrektset teenuse
osutamist, vaid sellist teenusmudelit, mis vdhendab kliendi koormust, tagab stabiilse

kvaliteedi ning loob usaldusvéirse ja labipaistva koostdosuhte.

See haakub t00 teoreetilise osaga, kus kliendikesksust késitletakse organisatsiooni
strateegilise orientatsioonina, mille keskmes on kliendi vajaduste, ootuste ja kogemuste
moistmine ning nende alusel véadrtuspakkumise kujundamine (Homburg et al., 2017, 1k
379; Lemon & Verhoef, 2016, lk 72). Samuti toetab see kisitlust, mille jirgi B2B-
kliendikogemus kujuneb protsessiliselt kogu teenussuhte viltel ning soltub
puutepunktide, rollide ja organisatsioonidevahelise koost60 kvaliteedist (De Keyser et al.,
2020, 1k 436-438). Tabelis 7 (lk 36) kasutatud alateemad kujunesid to66 teoreetilise
raamistiku, metoodikaosas tabelites 4-6 esitatud uurimisfookuste ning empiiriliste
andmete temaatilise analiilisi koosmojus. Esmalt ldhtuti dokumendianaliiiisi ja
intervjuude uurimisfookustest, mis olid seotud teenuse struktuuri, véddrtuspakkumise,
rollide ja vastutuse, kliendisuhtluse, ldbipaistvuse, klienditagasiside ning teenuse

juhtimise praktikatega. Seejdrel tdpsustati alateemasid dokumendianaliiiisi ja intervjuude
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korduvate mustrite pdhjal, mille tulemusena tdusid eraldi esile ka teenuse kvaliteedi

jarjepidevus ja proaktiivsus. Dokumendianaliiiisi ning ekspert- ja kliendiintervjuude

tulemusi vorreldi ning nende pohjal koondati peamised kitsaskohad tabelisse 7.

Tabel 7. Puhastusproff OU korrashoiuteenuse peamised kitsaskohad dokumendianaliiiisi

ja intervjuude pohjal

Alateema

Dokumentide tulemused

Intervjuude tulemused

Teenuse struktuur

Teenusmudel on iiles ehitatud
peamiselt iiksikteenuste
osutamisele ning puudub selgelt
sonastatud kliendikeskne
tdisteenuse kontseptsioon

Kliendid vaartustavad terviklikku
lahendust, kuid kogevad, et
teenuseosad toimivad paralleelselt
ja terviku sidumine jaib sageli
nende enda kanda

Viirtuspakkumine

Kliendi jaoks néhtav
vaartuspakkumine ei ole piisavalt
selgelt sonastatud

Kliendid seostavad véértust
eelkdige tookindluse, ajavoidu,
lihtsa asjaajamise ja viiksema
koordineerimisvaevaga

Rollid ja vastutus

Vastutuse jaotus teenuse
juhtimisel ei ole kliendi vaates
piisavalt labipaistev ega
terviklikult struktureeritud

Rahulolematus tekib siis, kui
vastutus hajub mitme inimese vahel
ja kliendil ei ole iiht selget
kontaktisikut

Kliendisuhtlus ja
puutepunktid

Kliendisuhtlus ei toetu iihtsele
kontaktimudelile ning
puutepunktide loogika ei ole
siisteemselt kujundatud

Kliendid peavad oluliseks iiht
selget kontaktpunkti, sest
killustunud suhtlus, kontaktisikute
vahetumine ja ebaselge info
litkkumine véhendavad teenuse
tajutavat vaartust

Teenuse kvaliteet

Dokumentidest ilmneb toimiv

Kliendid ei oota tiksikuid

jaselle operatiivne voimekus, kuid tipptulemusi, vaid stabiilset
jérjepidevus kvaliteedi stabiilsus ei ole kliendi | kvaliteeti, kokkulepetest
jaoks piisavalt ndhtav kinnipidamist ja olukorda, kus nad
ei pea teenust ise pidevalt
kontrollima
Labipaistvus ja Teenuse ldbipaistvust, moddikuid | Kliendid véirtustavad ldbipaistvust
aruandlus ja aruandlust toetav loogika on ja selget iilevaadet tehtud toodest,
norgalt struktureeritud kuid seostavad puudulikku
nédhtavust viiksema
usaldusviarsuse ja ebakindlama
koostodsuhtega
Klienditagasiside | Puudub struktureeritud Kliendid ootavad, et nende
kasutamine mehhanism klienditagasiside tahelepanekud viiksid péris
kogumiseks ja analiiiisimiseks muudatusteni ja eksperdid
rohutavad tagasiside rolli teenuse
parendamise alusena
Teenuse juhtimise | Teenuse juhtimisloogika pohineb | Eksperdid ja kliendid rohutavad, et
praktikad ja toimival teenusbaasil, kuid hea teenus ei reageeri ainult
proaktiivsus ennetavad ja siisteemsed probleemidele, vaid peab puudusi

juhtimispraktikad vajavad
arendamist

ette ndgema, tuleb teha regulaarseid
ringkéike ja peab kontrollima
jéreltegevuste tulemuslikkust
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Tabelis esitatud vordlus niditab, et dokumentides ilmnenud struktuursed puudujidgid
avalduvad intervjuudes kliendi kogemuse tasandil konkreetsete probleemidena, mis
seostuvad eelkdige vastutuse hajumise, suhtluse killustatuse, kvaliteedi koikumise ja
viahese proaktiivsusega. Teenuse struktuuri vaates ilmneb, et dokumentides kirjeldatud
toimiv teenusbaas ei avaldu kliendi jaoks veel tervikliku tdisteenusena. Intervjuudest
ilmneb, et kuigi teenuse iiksikosad on eraldiseisvalt toimivad, ei moodusta need kliendi
vaates alati sidusat lahendust, vaid teenuseosade iihendamine jddb osaliselt kliendi enda
teha. Seetottu ei seisne arendusvajadus iiksikute todde lisamises, vaid olemasolevate
teenuseosade selgemas sidumises iihtseks kliendikeskseks teenusmudeliks. Sellises
olukorras ei tajuta teenust kliendi jaoks tdislahendusena, sest osa teenuse terviklikust
juhtimisest jaab endiselt kliendi enda kanda. See vdhendab teenuse kasutusmugavust ning
selgitab, miks kliendid seostavad véadrtust eelkdige lihtsa asjaajamise ja védiksema

koordineerimisvaevaga.

Intervjuude pohjal kujuneb kliendivéartus korrashoiuteenustes mitme teguri koosmdjul.
Selline jdreldus tugineb viirtusloome késitlusele, mille jargi ei teki viértus iiksnes
teenusepakkuja tehtud tegevustes, vaid realiseerub kliendi kasutuskontekstis ja
igapdevases tookorralduses (Gronroos & Voima, 2013, lk 136; Lemon & Verhoef, 2016,
lk 72-75). Eksperdid seostavad véairtust kvaliteedi, reageerimiskiiruse, suhtluse,
usaldusviirsuse ja hinna tasakaaluga, kuid kliendiintervjuudes avaldub viirtus eelkdige
olukorrana, kus teenus toimib ilma pideva meeldetuletamise, jérelkontrolli ja
lisakoordineerimiseta. Seda ilmestab tihe kliendi mérkus: ,,hea teenus on see, kui ma ei

pea asju ise meelde tuletama ja pidevalt kvaliteedikontrolli tegema* (K1).

Seetottu ei seisne korrashoiuteenuse vadrtus kliendi jaoks ainult iiksikute toode heas
kvaliteedis, vaid selles, kuivord teenus vidhendab kliendi enda juhtimis- ja
koordineerimisvaeva. Kui klient peab t6dde teostamist korduvalt meelde tuletama,
kvaliteeti kontrollima voi eri osapooli omavahel siduma, kandub osa teenuse juhtimisest
teenusepakkujalt kliendile. Sellisel juhul ei toimi teenus kliendi vaates terviklahendusena,
isegi kui liksikud t66d on hésti tehtud. See selgitab ka, miks intervjuudes tousid ldbivate
teemadena esile {ihe kontaktisiku vajadus, kvaliteedi jarjepidevus, proaktiivsus ja teenuse
labipaistvus. Need aspektid ei ole eraldiseisvad ootused, vaid kliendi jaoks mérgid sellest,

kas teenus toetab tema pohitegevust usaldusvéirselt ja vihese sekkumisvajadusega.
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Koondanaliiiisis tduseb selgelt esile suhtluse ja kontaktisiku roll. Kliendid vairtustavad
olukorda, kus neil on iiks selge kontaktpunkt, kuhu kiisimus voi probleem edastada, ilma
et nad peaksid ise vélja selgitama, kes konkreetse teemaga tegeleb. Rahulolematus tekib
siis, kui kontaktid vahetuvad, vastutus hajub vo0i suhtlus muutub killustunuks.
Kliendiintervjuud niitavad, et iihe kontaktisiku puudumine ei ole probleem ainult
suhtluse mugavuse tasandil, vaid muudab teenuse kasutamise kliendi jaoks
toomahukamaks. Kui klient peab ise vilja selgitama, kes konkreetse kiisimusega tegeleb,
kandub osa teenuse koordineerimisest teenusepakkujalt kliendile. See vihendab teenuse
tajutavat vaartust, sest kliendi ootus ei ole liksnes toode teostamine, vaid ka juhtimisvaeva
vihenemine. Seega viitab iihe kontaktisiku vajadus sellele, et kliendikeskse teenuse
seisukohalt on médrav mitte ainult info litkumise kiirus, vaid vastutuse ndhtav
koondumine teenusepakkuja poole. Seda kinnitas ka iihe kliendi mérkus, et , kliendil on
mugavam, kui sul on iiks kontakt, sest kui mul on mure, siis annan teada, te ise vaatate,

mis osakond ja kuidas selle dra lahendab* (K3).

Samal ajal néditavad kliendiintervjuud, et kliendikogemust mdjutab lisaks
kontaktimudelile ka teenust osutava personali suhtumine ja suhtlusviis. Intervjueeritavad
toid rahulolu allikana esile hea kvaliteediga teenuse ja dige suhtumisega personali,
probleemidena aga teenuse kvaliteedi ja suhtluskeele. See viitab, et kliendikeskne teenus
eeldab lisaks hésti korraldatud suhtlusstruktuurile ka professionaalset teeninduskditumist
teenust vahetult osutaval tasandil. See toetab 1.1 alapeatiikis késitletud B2B-
kliendikogemuse protsessilist ja mitmetasandilist olemust (Lemon & Verhoef, 2016, lk

71-75; Zolkiewski et al., 2017, 1k 7-9).

Lisaks viitab tabelis 7 esitatud dokumendianaliiiisi ja intervjuude tulemuste vordlus
sellele, et teenuse vidrtuspakkumine, ldbipaistvus ja klienditagasiside kasutamine ei ole
kliendi jaoks veel piisavalt ndhtavad. Ka iiks intervjueeritav rohutas: ,,teenus peab olema
labipaistev — klient peab teadma, mis ta oma raha eest saab” (E5). Empiirilised andmed
viitavad sellele, et ldbipaistvuse puudujddk ei tihenda kliendi jaoks ainult vdhest infot
tehtud t66de kohta, vaid mdjutab otseselt koostodsuhte usaldusvéirsust. Kui teenuse
tulemused, kvaliteedi hindamise loogika ja tagasiside kasutamine ei ole kliendile
ndhtavad, muutub kliendil keerulisemaks hinnata, millist kasu teenus tegelikult loob.

Seetdttu ei ole aruandlus kliendikeskse teenuse puhul pelgalt lisafunktsioon, vaid
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mehhanism, mille kaudu muudetakse teenuse véartus kliendile tajutavaks. Mida selgem
on iilevaade tehtud toodest ja nende tulemustest, seda vihem peab klient teenuse

toimivuses eraldi veenduma.

Teenuse kvaliteedi puhul ilmneb, et klientide jaoks on midrav eeskétt selle stabiilsus.
Kliendid ei oota niivord erakordset teenuse taset kui jarjepidevalt toimivat teenust, mille
puhul kokkulepped piisivad, kvaliteet ei kdigu ning samade probleemidega ei tule
korduvalt tegeleda. Intervjueeritav rohutas, et ,,oluline on, et teenuse tase piisiks iihtlane
sOltumata nadalapdevast voi tootajast™ (K2). Intervjuude pohjal ei tdhenda kvaliteet
kliendi jaoks niivord tiksikuid hésti teostatud toid, vaid teenuse jarjepidevat kvaliteeti ja
usaldusvéairset toimimist. Kui teenuse tulemus soltub liiga palju konkreetsest tdotajast,
kontaktisikust voi kliendi enda sekkumisest, muutub teenus kliendi jaoks ebakindlaks
tugifunktsiooniks. Seetdttu seostub kvaliteedi jarjepidevus otseselt kliendi tookorralduse
sujuvusega. Mida vihem peab klient teenust kontrollima ja meelde tuletama, seda suurem
on tema jaoks teenuse praktiline vadrtus. Sellest tulenevalt ei ole kvaliteedi kiisimus ainult
operatiivne, vaid ka strateegiline, kuna kdikuv kvaliteet suurendab kliendi koormust ja

vihendab usaldust teenusepakkuja vastu.

Sama ootust véljendas ka klient, kelle sonul ,,hea teenus on see, kui ma ei pea asju ise
meelde tuletama ja pidevalt kvaliteedikontrolli tegema* (K1). B2B-kontekstis muutub
kvaliteedi tagamine seetOttu ka riskijuhtimise kiisimuseks, sest teenuse kvaliteedi
kdikumine kandub kiiresti iile kliendi to6korraldusse. See haakub teoreetilise késitlusega,
mille jérgi avaldub B2B-teenustes teenuse kvaliteet eelkdige teenuse jirjepidevuses,
usaldusviirsuses ja vastavuses kliendi ootustele kogu teenussuhte kestel (Homburg et al.,

2017, 1k 380; Becker & Jaakkola, 2020, 1k 633-638).

Olulise teemana tduseb esile ka proaktiivsus. Ekspertide hinnangul peab kliendikeskne
teenus sisaldama ennetavat kvaliteedikontrolli, puuduste operatiivset mérkamist ja kiiret
reageerimist enne, kui klient on sunnitud probleemile ise tdhelepanu juhtima. Kliendid
kirjeldavad sedasama ootust oma kogemuse kaudu, rohutades, et teenusepakkuja peab
olema samm ees, mitte liksnes likvideerima juba tekkinud probleeme. Oluliseks peetakse
regulaarseid objekti ringkiike, koos kliendiga teenuse toimivuse iihist {ilevaatamist ning

jarelkontrolli selle iile, kas antud juhised ja parandusmeetmed on tegelikult soovitud
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tulemuseni viinud. Ka iiks klient mairkis, et ,ootan teenuspakkujalt probleemide
ennetamist ja rahulolu tekib siis, kui ma ei pea midagi litlema“ (K4). Intervjuud nditavad,
et proaktiivsust ei seostata iiksnes kiirema reageerimisega, vaid teenusepakkuja
suutlikkusega méargata ja lahendada probleeme enne kliendi sekkumist. Kui teenus toimib
valdavalt tagantjirele reageeriva loogika alusel, klient peab ise puudustele tihelepanu
juhtima ning osaliselt teenuse toimimist kdivitama, siis vdheneb teenuse vdoime toetada
kliendi pohitegevust. Proaktiivne tegutsemine seevastu nihutab vastutuse selgemalt
teenusepakkuja poole ning suurendab kliendi tunnet, et teenust juhitakse tervikuna. Seega
toimib proaktiivsus kliendikeskse teenuse kiipsuse tunnusena, sest see viahendab hiireid,
kliendi koormust ja vajadust pidevaks sekkumiseks. See toetab teooriaosas késitletud
teenusedisaini ja diinaamiliste voimekuste loogikat (Day, 2011, 1k 185-190; Stickdorn et
al., 2018, 1k 20-23; Teece, 2007, 1k 1320-1322).

Intervjuudest ilmneb ka selge pinge hinna ja véartuse vahel. Eksperdid rdhutavad, et turul
domineerib sageli hinnapdhine otsustusloogika, samas kui kliendid seostavad vairtust
lisaks hinnale ka tookindluse, ldbipaistvuse, kontaktisiku olemasolu ja teenuse
kasutamise mugavusega. Empiiriliste andmete pohjal ilmneb, et madalam hind ei pruugi
kliendi jaoks tdhendada suuremat védrtust, kui sellega kaasneb suurem
koordineerimisvaev, viiksem tookindlus voi vajadus teenust pidevalt iile kontrollida.
Seda vastuolu kirjeldas ka tiks intervjueeritud teenusepakkuja todemusega, et ,,oluline on
leida tasakaal hinna ja pakutava vidirtuse vahel” (E2). See kinnitab teooriaosas esitatud
arusaama, et kliendikesksus B2B-teenustes ei tdhenda iiksnes kliendi soovidele
reageerimist, vaid véirtusloome siisteemi kujundamist kliendi tegelikest vajadustest ja
kasutuskontekstist 1dhtudes (Nenonen ef al., 2019, 1k 620; Aarikka-Stenroos & Ritala,
2017, 1k 24-26).

Téisteenuse mudeli osas joonistub vilja, et selle védrtus ei seisne tingimata voimalikult
laias teenuste valikus, vaid teenuse integreerituses, vastutuse selguses ja kliendi jaoks
lihtsas kasutuskogemuses. Ekspertintervjuudest ilmneb, et kompleksne teenuslahendus
voib olla kliendile kasulik siis, kui see toimib ldbipaistvalt ning teenusepakkujal on
voimekus erinevaid teenuseosi sisuliselt juhtida. Kliendid rohutavad eelkdige iihe
kontaktisiku, lihtsa asjaajamise, stabiilse kvaliteedi ning vdiksema koordineerimisvaeva

olulisust. Dokumendianaliiiis niitas samuti, et Puhastusproff OU teenuse hetkeseisus
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toimivad teenuseosad kiill paralleelselt, kuid klient peab sageli ise tervikut
koordineerima, mistdttu on olemas vdimalus integreeritud tdisteenuse mudeli
arendamiseks. Tulemused niitavad, et kliendi jaoks tajutav lihtsus ei soltu ainult teenuse
vilisest llesehitusest, vaid ka teenusepakkuja organisatsioonisisesest vOimekusest

tervikut sidusalt juhtida.

Intervjuutulemuste pdohjal ilmneb lisaks, et kliendikeskse korrashoiuteenuse
kujundamisel ei ole keskse tdhtsusega ainult kliendi ja teenusepakkuja vaheline nidhtav
suhtlus, vaid ka teenusepakkuja organisatsioonisisene toimimine. Nii ekspertide kui
klientide vaadetest joonistub vilja, et kliendi jaoks ndhtavad probleemid saavad sageli
alguse teenusepakkuja sisemisest killustatusest: kokkulepped ei liigu piisavalt kiiresti
objektimeeskonnani, teenuse kvaliteet soltub liigselt konkreetsest tootajast, vastutus
hajub eri kontaktide vahel vai jddb ebaselgeks, kas probleem on périselt lahendatud. Siit
jareldub, et kliendikesksus korrashoiuteenustes ei tihenda liksnes paremat teeninduslikku
hoiakut voi reageerimiskiirust, vaid ka teenusepakkuja sisemist suutlikkust tagada
jarjepidev kvaliteet sdltumata olukorrast, todtajast voi puutepunktist. Kliendi jaoks
realiseerub vairtus eelkdige siis, kui teenusepakkuja organisatsioon suudab toimida
tervikliku siisteemina, kus kliendile antud lubadused on tdlgitud selgeteks todjuhisteks,
vastutuseks ja kontrollmehhanismideks. Sellest tulenevalt eeldab kliendikeskne
korrashoiuteenus organisatsioonilt lisaks viliselt ndhtavale kliendisuhtlusele ka hasti
juhitud sisemist teenusesiisteemi, kus kvaliteet, suhtlus ja vastutus on omavahel

kooskolas.

Empiiriline analiiiis néitab, et kliendikeskne korrashoiuteenus tdhendab kliendi jaoks
eelkodige usaldusvidirset, stabiilset ja védhese juhtimisvaevaga teenust. Kliendi jaoks
loovad suurimat véirtust selge kontaktislisteem, kvaliteedi jérjepidevus, ennetav
tegutsemine, lébipaistev koostdd ning teenusepakkuja suutlikkus juhtida teenust nii, et
klient ei pea olema ise piisiv meeldetuletaja ega kvaliteedikontrollija. Ekspertide ja
klientide vaateid tdlgendades voib jédreldada, et kliendikeskse tdisteenuse arendamise
pohikiisimus ei seisne iiksnes erinevate teenuste ithendamises. Oluline on kujundada
selline teenusmudel, mis seob kvaliteedi, suhtluse, vastutuse, kohanemisvdime ja kliendi

jaoks tajutava praktilise vadrtuse lihtseks tervikuks.
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Uuringu tulemuste tolgendamise toetamiseks koostati empiiriliste andmete pdhjal neli
persoonat (lisad 4-7), mis esindavad ekspertintervjuudes ja kliendi silivaintervjuudes
ilmnenud peamisi vaateid, vajadusi ja probleemikohti kliendikeskse korrashoiuteenuse
kujundamisel. Persoonad pohinevad kliendi- ja ekspertintervjuude tulemustel, kuid ei
kujuta endast ithe konkreetse intervjueeritava kirjeldust. Tulemuste siinteesi pdhjal
koostati ka parendatud kliendikeskse korrashoiuteenuse fo-be kontseptsioon (lisa 8), mis

koondab uuringust jareldunud peamised arendussuunad terviklikuks teenusmudeliks.

Korrashoiuteenuse védrtus ei kujune kliendi jaoks iiksnes sellest, et iiksikud t66d on
korrektselt tdidetud, vaid sellest, kuivord teenus vdhendab tema enda juhtimis- ja
koordineerimisvaeva. Mida rohkem peab klient teenust meelde tuletama, kontrollima voi
eri osapooli omavahel siduma, seda vihem toimib teenus tema jaoks terviklahendusena.
Seega realiseerub védrtus eeskétt olukorras, kus teenus toetab kliendi pohitegevust
usaldusvairselt ja ilma pideva kliendipoolse sekkumiseta. See aitab selgitada, miks
intervjuudes tdusid esile lihe kontaktisiku vajadus, kvaliteedi jarjepidevus, proaktiivsus
ja labipaistvus. Kliendikeskne vaartuspakkumine on toodud joonisel 5.

Klient Teenusepakkuja

Kasu

- vaiksem ajakulu

Kasu looja

- uks selge kontaktisik - lintsam asjaajamine

- stabiilne kvaliteet - stabiilsem teenuse kvaliteet

- labipaistevinfo

- proaktiivne kvaliteedikontroll - kiirem probleemilahendus

Kliendikeskne

arikinnisvara

- Uks vastutav

- labipaistev suhtlus ja aruandlus - suurem kindlustunne

partner

korrasholu thisteenus: N\~ lisateenused samalt partnerilt - parem Ulevaade

- kiire reageerimine

tehniline hooldus. heakord - vaiksem halduskoormus riskidest ja kuludest

probleemidele

kvaliteedikontrall, N
- koordineerimise

- kaikuv kvaliteet
- killustunud kontaktid
- ebaselge vastutus

- pidev meeldetuletamise vajadus

-vahendab teenuse killustatust

Teenus

lisateenused ja

- ennetab kvaliteedi kdikumist vaendamine

aruandlus the

- selgitab vastutust ja infolilkumist - pusiv teenuse

pasnpelea 1puai|y

vastutava .
kvaliteet

partneri -vahendab meeldetuletamise vajadust

kaudu.

-vahendab ebakindlust teenuse seisu osas - véhene Ulevaade tehtud toodest

- liiga hilja margatud probleemid

Kahju leevendaja

Joonis 5. Puhastusproff OU kliendikeskse d#rikinnisvara korrashoiuteenuse
vadrtuspakkumine. Allikas: Osterwalder et al., 2014, 1k 61 viirtuspakkumise 16uendi

pohjal
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Joonis 5 (Ik 42) koondab uuringu tulemustest ilmnenud kliendi vajadused, valupunktid ja
oodatavad kasud ning seob need Puhastusproff OU vdimaliku kliendikeskse
vadrtuspakkumisega. Véirtuspakkumise keskmesse asetuvad kliendi
koordineerimisvaeva vihendamine, teenuse jdrjepidev kvaliteet, selge vastutuspunkt,
labipaistev suhtlus ja proaktiivne teenusejuhtimine. Uuringu tulemused niitavad, et
kliendi jaoks ei seisne viirtus liksnes kokkulepitud toode ootuspirases teostamises, vaid
selles, kuivord teenus muudab korrashoiu korraldamise kliendi jaoks usaldusvédrseks ja

vOimalikult lihtsaks.

Viirtuspakkumine rohutab vajadust siduda olemasolevad teenuseosad terviklikuks ja
kliendi jaoks arusaadavaks lahenduseks. See loob aluse jirgmises alapeatiikis
esitatavatele jireldustele ja ettepanekutele, kus sonastatakse Puhastusproff OU

kliendikeskse korrashoiuteenuse kontseptsiooni kujundamise peamised arendussuunad.

2.3. Jareldused ja ettepanekud kliendikesksete
korrashoiuteenuste kontseptsiooni kujundamiseks

Kéesoleva uurimuse pohjal ilmneb, et kliendikeskse arikinnisvara korrashoiuteenuse
kontseptsiooni kujundamine eeldab terviklikku teenusmudelit, mis vdhendab kliendi
igapdevast koordineerimisvaeva, tagab stabiilse kvaliteedi ning loob selge ja
usaldusvédrse koostodsuhte. Uuringu pohjal saab jireldada, et kliendi rahulolu eelduseks
on selge kontaktipunkt, kiire infoliikkumine ja arusaadav vastutuse jaotus, mistdttu on
kliendikeskse teenuse iiheks olulisemaks eelduseks iiks vastutav kontaktisik voi
teenusjuht, kes koordineerib kliendi jaoks teenust tervikuna. Sellest tulenevalt on
pohjendatud ettepanek kujundada Puhastusproff OU kliendikeskne tiisteenus iihe
vastutava teenusjuhi mudelina, kus kliendi suhtlus, probleemide eskaleerimine,

lisateenuste koordineerimine ja tagasiside koondatakse iihe rolli alla.

Teise olulise jareldusena ilmneb, et kliendi jaoks loob védrtust eelkdige teenuse kvaliteedi
stabiilsus, mitte niivord teenuste maksimaalne maht. Kliendid rohutasid, et hea teenus on
jarjepidev, usaldusvéérne ja ei sOltu liigselt konkreetsest toGtajast voi nddalapédevast.
Kliendiintervjuud réhutavad selgelt klientide ootust, et kokkulepitud tegevused tdidetakse
ilma pideva meeldetuletamiseta ning kvaliteedi kontroll ei jid nende enda kanda. Sellest

tulenevalt peab  kliendikeskne teenusekontseptsioon  sisaldama  siisteemset
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kvaliteedijuhtimist, sealhulgas objektipdhiseid toojuhiseid, kokkulepete jérjepidevat
edasiandmist, teenusepakkuja enda kvaliteedikontrolli ning vajadusel jarelkontrolli selle

iile, kas parandusmeetmed on tegelikult soovitud tulemuseni viinud.

Kolmanda jéareldusena néditab analiiiis, et kliendikeskne korrashoiuteenus peab olema
proaktiivne, mitte iiksnes reageeriv. Nii eksperdid kui ka kliendid tdid esile, et
vaartuslikuks peetakse teenusepakkujat, kes mérkab puudusi ise, kontrollib kvaliteeti
ennetavalt ning teeb vajadusel ettepanekuid enne, kui klient peab probleemile tdhelepanu
juhtima. Sellest tulenevalt peab kliendikeskne teenusmudel sisaldama regulaarseid
objektiringkdike, teenusjuhi algatatud kvaliteedikontrolle, korduvate probleemide
juurpdhjuste analiilisi ning parandusmeetmete jarelkontrolli. Teenuse juhtimine peab

litkkuma operatiivselt téitjalt arenduspartneri rolli suunas.

Kliendikeskse teenusmudeli rakendamine eeldab lisaks kontseptsiooni sdnastamisele ka
teadlikku elluviimisloogikat. Selleks on pohjendatud kisitleda teenuse arendamist
etapiviisilise protsessina, mille kdigus testitakse esmalt uue mudeli votmeelemente
piiratud ulatuses, nditeks valitud objektidel voi kindla kliendiriihma puhul. Selline
lihenemine vdimaldab hinnata, kuidas iihe vastutava kontaktisiku mudel, regulaarne
kvaliteedikontroll, ldbipaistvam aruandlus ja lisateenuste integreerimine mojutavad nii
kliendi kogemust kui ka ettevitte sisemist tookorraldust. Pilootrakenduse tulemuste
pohjal on voimalik tdpsustada todjaotust, mdddikuid ja teenindusstandardeid enne mudeli
laiemat kasutuselevottu. Rakendamise edukus soltub sealjuures suuresti sellest, kuivord
hésti suudetakse uus teenusloogika siduda olemasolevate protsesside, tootajate rollide ja
juhtimiskditumisega. Kui kontseptsioon jadb tliksnes strateegiliseks kirjelduseks, ilma et
see kanduks tile objekti igapdevasesse toimimisse, ei pruugi kliendi jaoks soovitud
védrtus realiseeruda. Eeltoodust ldhtudes peab kliendikeskse korrashoiuteenuse
arendamine hdlmama lisaks teenuse iimberkujundamisele ka toGtajate ettevalmistamist,
rolliselgust, kvaliteedinditajate tdpsustamist ning juhtimispraktikaid, mis toetavad
ennetavat ja kliendi vajadustest ldhtuvat tegutsemist. Selline rakendusloogika suurendab
toendosust, et teenusmudeli muutus ei jdd formaalseks, vaid viljendub kliendi jaoks

tajutava viirtuse reaalses kasvus.
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Neljanda jareldusena ilmneb, et kliendikeskne teenus eeldab lisaks tehnilistele
protsessidele ka selgeid teenindus- ja suhtlusstandardeid. Kliendiintervjuud néitavad, et
teenuse kvaliteedi tajumist mojutavad otseselt personali suhtumine, suhtluskeel ja viis,
kuidas klienti teenindusolukorras koheldakse. Seetdttu peab kliendikeskne kontseptsioon
holmama lisaks to0ode teostamise standarditele ka personali kéitumis- ja
suhtlusstandardeid, mis toetavad professionaalset, lugupidavat ja kliendi konteksti

arvestavat teenindust.

Viienda jéreldusena nditab uuring, et kliendikeskne tdisteenus ei tdhenda tingimata
voimalikult laia teenuste paketti, vaid histi integreeritud ja kliendile lihtsalt kasutatavat
terviklahendust. Eksperdid rohutasid, et tdisteenuse mudel toimib siis, kui see ldhtub
hoone, kasutajate ja kliendi tegelikest vajadustest, mitte liksikute teenuste mehaanilisest
ithendamisest. Kliendid toid lisavéddrtusena esile vdoimaluse tellida lisateenuseid samalt
partnerilt, sdilitades seejuures ithe kontaktisiku ja lihtsa asjaajamise. Sellest tulenevalt on
pdhjendatud ettepanek kujundada Puhastusproff OU kliendikeskne korrashoiuteenus
paindlikult kombineeritava tdisteenusena, kus pohipaketti tdiendavad vajaduspohised

lisateenused ning kogu teenus piisib kliendi jaoks iihe vastutava partneri juhtida.

Lisaks nditab uuring, et kliendikeskse teenusmudeli loomisel tuleb podrata eraldi
tdhelepanu hinna ja vdirtuse suhte ndhtavaks tegemisele. Ekspertintervjuudest ilmnes, et
turul domineerib tugev hinnasurve, samas ei taandu kliendi jaoks vaartus iiksnes hinnale,
vaid seostub ka tookindluse, mugavuse, kontaktisiku olemasolu ja viiksema
koordineerimisvajadusega. Sellest ldhtuvalt peab kliendikeskne kontseptsioon sisaldama
selget vadrtuspakkumist ja regulaarset aruandlust, mis teeb kliendile néhtavaks teenuse
tegeliku kasu, nditeks vidiksema halduskoormuse, kiirema probleemilahenduse ja

suurema teenuse tookindluse.

Puhastusproff OU kliendikeskne #rikinnisvara korrashoiuteenuse kontseptsioon peab
pohinema kuuel pdhielemendil: iihel vastutaval kontaktisikul, stabiilsel kvaliteedil,
teenusepakkuja enda siisteemsel kvaliteedikontrollil, proaktiivsel kvaliteedijuhtimisel,
labipaistval suhtlusel ning integreeritud, kuid paindlikul kliendikesksel tdisteenuse
mudelil. Nende elementide koostoime voimaldab vdhendada kliendi ajakulu, muuta

teenuse kasutamise lihtsamaks ning tugevdada teenuse tajutavat véadrtust. Nende
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jéarelduste pohjal kujundatud kliendikeskse korrashoiuteenuse parendatud mudel on

koondatud fo-be vaatena lisas 8.

Uuringu  pdhjal  viljendub  Puhastusproff OU  kliendikeskse drikinnisvara
korrashoiuteenuse véértuspakkumine selles, et kliendile pakutakse iiht selget ja vastutavat
partnerit, kes koondab tehnilise hoolduse, heakorra, kvaliteedikontrolli, lisateenused ja
aruandluse terviklikuks ning lihtsalt juhitavaks teenuslahenduseks. Selle teenuse vairtus
kliendi jaoks viljendub eeskétt viiksemas haldus- ja koordineerimiskoormuses, stabiilses
kvaliteedis, probleemide ennetavas lahendamises ning paremas iilevaates tehtud toddest,
riskidest ja kuludest. Nii vihendatakse kliendi peamisi valupunkte, nagu killustunud
suhtlus, vastutuse hajumine, ebaiihtlane kvaliteet ja vajadus teenust ise pidevalt
kontrollida voi eri osapooli omavahel siduda. Selle tulemusel suureneb kliendi
kindlustunne, et korrashoiuteenus toetab pdohitegevuse sujuvat toimimist,

kasutusmugavust ja vara vaértuse sailimist.

Kliendikeskne drikinnisvara korrashoiuteenus pakub érikliendile iihte selget ja vastutavat
partnerit, kes koondab tehnilise hoolduse, heakorra, kvaliteedikontrolli, lisateenused ja
aruandluse terviklikuks teenuslahenduseks. Teenuse véirtus seisneb selles, et hoone
toimib todkindlalt, probleemid lahendatakse ennetavalt ja arusaadavalt ning klient ei pea
eri teenuseosi igapdevaselt ise koordineerima. Kliendi jaoks védljendub see vidiksemas
halduskoormuses, stabiilsemas teenuse kvaliteedis, paremas iilevaates riskidest ja
kuludest ning suuremas kindlustundes, et korrashoiuteenus toetab nii kasutusmugavust

kui ka vara véairtuse sdilimist.

Jarelduste sOnastamisel voOrreldi empiirilise uuringu tulemusi t60 teoreetilises osas
kasitletud kliendikesksuse, B2B-kliendikogemuse, véairtusloome ja teenusedisaini
késitlustega. Selline vOrdlus vdimaldas hinnata, millised uuringutulemused kinnitavad
varasemas teoorias esitatud pdhimdtteid ning millised tipsustavad neid Puhastusproff OU
arikinnisvara Kkorrashoiuteenuse kontekstis. Tulemused niitavad, et kliendikeskse
korrashoiuteenuse kujundamisel on keskse tdhtsusega teenuse terviklikkus, vastutuse
selgus, kvaliteedi jdrjepidevus, proaktiivne juhtimine ja védrtuse ndhtavaks tegemine.
Jéreldused, nende teoreetilised seosed ja nendest tulenevad ettepanekud on koondatud

tabelisse 8.
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Tabel 8. Uuringu jareldused, teoreetilised seosed ja

korrashoiuteenuse kontseptsiooni kujundamiseks

ettepanekud kliendikeskse

Alateema Teoreetiline seos Jéreldus Ettepanek
Vastutus ja B2B- Kliendi jaoks on Kujundada teenus iihe
kontakt kliendikogemuse oluline iiks vastutav vastutava teenusjuhi

puutepunktid ja kontaktisik, sest mudelina, kes koondab
rollid (De Keyser et | killustunud suhtlus ja | kliendisuhtluse,
al., 2020, 1k 436— vastutuse hajumine probleemide lahendamise,
438) suurendavad lisateenuste
koordineerimisvaeva koordineerimise ja
tagasiside
Kvaliteedi- Kliendikesksed Kliendi jaoks on Rakendada siisteemne
juhtimine protsessid ja miirav teenuse kvaliteedijuhtimine, mis
juhtimispraktikad stabiilsus ning see, et | hdlmab objektipdhiseid
(Homburg et al., kvaliteedi kontroll ei todjuhiseid, kokkulepete
2017, 1k 379-381) | jai tema enda iihtset edasiandmist ja
iilesandeks regulaarset jarelkontrolli
Proaktiivsus Diinaamilised Kliendikeskne teenus | Integreerida
voimekused ja eeldab ennetavat teenusmudelisse
kohanemine (Day, | tegutsemist, mitte regulaarsed
2011, 1k 185-190) | ainult juba tekkinud objektiringkdigud,
probleemidele ennetav kvaliteedikontroll
reageerimist ja parandusmeetmete
jarelkontroll
Teenindus- Klienditeekonna Lisaks tehnilisele Sonastada teenindus- ja
kaitumine puutepunktid kvaliteedile mojutavad | suhtlusstandardid ning
(Lemon & Verhoef, | kliendikogemust ka siduda need to6tajate
2016, Ik 74-76) personali suhtumine, juhendamise ja
suhtlusviis ja juhtimisega
teeninduskditumine
Teenuse Teenusesiisteemi Kliendikeskne Kujundada paindlikult
ulesehitus terviklikkus tdisteenus ei tdhenda kombineeritav tdisteenus,
(Patricio et al., voimalikult laia kus pohipaketti saab
2011, 1k 180-183) | teenusepaketti, vaid tdiendada vajaduspdhiste
histi integreeritud ja lisateenustega iihe
lihtsalt kasutatavat vastutava partneri
terviklahendust juhtimisel
Viirtus- Viidrtuspakkumise | Kliendi jaoks ei taandu | Kujundada selge
pakkumine ja sobivus kliendi vaartus liksnes hinnale, | védrtuspakkumine ja
aruandlus vajadustega vaid seostub ka regulaarne aruandlus, mis

(Osterwalder et al.,
2014, 1k 6-10)

tookindluse,
mugavuse,
labipaistvuse ja
viiksema
koordineerimise
vajadusega

teeb kliendile néhtavaks
teenuse kasu ja tulemused

Allikas: autori koostatud empiirilise uuringu tulemuste ja tabelis viidatud allikate pdhjal

Tabelis 8 koondatud jareldused niditavad, et empiirilise uuringu tulemused kinnitavad t66

teoreetilises osas kisitletud B2B-kliendikogemuse, véirtusloome ja teenusedisaini
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pohimdtteid. Nende kisitluste kohaselt kujuneb drikliendi kogemus mitme puutepunkti,
rolli ja koostddprotsessi koosmdjus. Puhastusproff OU niitel viljendus see eelkdige
selles, et kliendid ei hinda korrashoiuteenust iiksnes toode tehnilise teostuse pohjal, vaid
ka vastutuse selguse, infoliikkumise, teenuse kvaliteedi jérjepidevuse ja
koordineerimisvaeva vihenemise kaudu. Seega kinnitavad uuringutulemused teoorias
esitatud arusaama, et kliendikeskne teenus peab toimima tervikliku védrtusloome
siisteemina, kuid tdpsustavad seda korrashoiuteenuste kontekstis: kliendi tajutav vdirtus
avaldub eriti  tugevalt {iihe vastutava partneri olemasolus, proaktiivses
kvaliteedijuhtimises, ldbipaistvas suhtluses ning paindlikult kombineeritavas tiisteenuse

mudelis.

Magistritoo eesmaérgi tditmine véljendub kdesolevas alapeatiikis sonastatud jéreldustes ja
arendusettepanekutes ning lisas 8 esitatud kliendikeskse korrashoiuteenuse parendatud
to-be kontseptsioonis. Lisas 8 esitatud kontseptsioon ei ole seega eraldiseisev lisa, vaid
empiirilise analiiiisi, teoreetiliste ldhtekohtade ja tabelis 8 koondatud ettepanekute pohjal
kujundatud praktiline vdljund. Kontseptsioon iihendab {ihe vastutava partneri pohimotte,
siisteemse kvaliteedijuhtimise, proaktiivse teenusekorralduse, ldbipaistva suhtluse ja
paindlikult ~ kombineeritava  tervikteenuse  Puhastusproff OU  kliendikeskse

korrashoiuteenuse arendusmudeliks.

Seega ei seisne kliendikeskse kontseptsiooni kujundamine iiksnes uute teenuste lisamises,
vaid teenuse juhtimisloogika sellises {imberkujundamises, mis muudab
korrashoiuteenuse kliendi jaoks usaldusvdirsemaks ja strateegiliselt vddrtuslikumaks.
Parendatud kliendikeskse korrashoiuteenuse kontseptsiooni rakendamine eeldab
etapiviisilist ja organisatsioonisiseselt koordineeritud tegevust. Esmalt on vaja méératleda
kliendikeskse teenuse eest vastutav teenusjuht ning tdpsustada tema roll kliendisuhtluse,
lisateenuste koordineerimise ja tagasiside haldamise protsessis. Jirgmise sammuna tuleb
iihtlustada objektipdhised todjuhised, kvaliteedistandardid ja sisemine infolitkumine, et
vihendada vastutuse hajumist ning tagada kokkulepete jéarjepidev tditmine. Seejérel on
oluline kujundada proaktiivse juhtimise praktika, mis holmab regulaarseid
objektiringkdike, ennetavat kvaliteedikontrolli ning jarelkontrolli selle iile, kas

kokkulepitud parandusmeetmed on soovitud tulemuseni viinud.
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Ettepanekute rakendamisel vdivad ilmneda mitmed praktilised takistused. Uheks
voimalikuks probleemiks on organisatsioonisisene harjumuspirane todkorraldus, mis
voib raskendada wuute rollide, vastutusahelate ja kvaliteedijuhtimise praktikate
kasutuselevottu. Samuti voib probleemiks osutuda infoliikumise ebaiihtlus erinevate
teenuseosade vahel, mille tottu ei joua kliendile antud lubadused objektimeeskonnani
piisavalt kiiresti voi iiheselt mdistetavalt. Tdiendava riskina voib vilja tuua tootajate
erineva ettevalmistuse ja teeninduskditumise, mis mdjutab kliendikogemuse iihtlust.
Nende takistuste leevendamiseks on vaja rakendada muudatusi etapiviisiliselt, siduda
uued standardid selgete toOjuhiste ja vastutusega ning toetada nende juurutamist
teenuseprotsesside tihtlustamise, regulaarse jarelkontrolli ja juhtimistasandi jarjepideva

tdhelepanuga.

Kédesoleva uuringu peamine piirang seisneb selles, et tegemist on iihe ettevotte
juhtumiuuringuga, mille tulemused on seotud Puhastusproff OU tegevusloogika,
klientide kogemuste ja valitud uurimishetkega. Seetdttu ei ole eesmirgiks iildistada kdiki
jéreldusi {tksiiheselt kogu korrashoiusektorile, vaid pakkuda analiiiitilist ja praktilist
raamistikku, mida saab sarnastes B2B-teenuse kontekstides kohandada. Tulemusi voivad
mojutada ka valimi maht ning asjaolu, et uuring pdhineb kvalitatiivsetel andmetel ja
osalejate subjektiivsetel hinnangutel. Edasistes uurimustes oleks otstarbekas testida vilja
tootatud kontseptsiooni rakendamist pikema perioodi jooksul, vorrelda selle toimimist
erinevat tlilipi drikinnisvara objektidel ning hinnata, kuidas mdjutavad kliendikeskse

tdisteenuse elemendid kliendirahulolu, teenuse kvaliteeti ja ettevotte konkurentsivdimet.
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KOKKUVOTE

Kéesolev magistritdo kisitles kliendikeskse érikinnisvara korrashoiuteenuse arendamise
vdimalusi Puhastusproff OU niitel. T66 lihtekoht oli arusaam, et drikinnisvara
korrashoid ei ole liksnes tehniliste ja regulaarsete todde kogum, vaid teenus, mille véértus
kujuneb kliendi ja teenusepakkuja koost60s kogu teenussuhte viltel. Uurimistoo
keskendus sellele, kuidas kujundada olemasolevast teenusloogikast terviklikum, paremini

juhitud ja kliendi vajadustest lahtuv tiisteenuse kontseptsioon.

Kédesoleva magistritod eesmdrgiks oli vidlja todtada kliendikeskne &rikinnisvara
korrashoiuteenuse kontseptsioon Puhastusproff OU-s, tuginedes kliendikesksuse
teoreetilistele kisitlustele, teenusedisaini metoodikale ning empiirilisele uuringule
ettevotte teenuseprotsesside ja kliendikogemuse kohta. Eesmirgi saavutamiseks piistitati
kaks uurimiskiisimust, mis keskendusid iihelt poolt kliendikeskse korrashoiuteenuse
arendamise peamistele vdimalustele Puhastusproff OU-s ning teiselt poolt teguritele, mis
mojutavad sellise kontseptsiooni kujundamist teenusedisaini vaatenurgast. Empiiriline
osa pohines juhtumiuuringul, milles kasutati dokumendianaliiiisi, poolstruktureeritud

ekspertintervjuusid ja kliendi siivaintervjuusid.

Kiesoleva magistritod teoreetilises osas selgus, et kliendikesksus B2B-teenustes ei
tdhenda {iksnes kliendi rahulolu suurendamist voi teenuse tehnilise kvaliteedi
parandamist, vaid kogu teenusloogika kujundamist kliendi vajadustest, ootustest ja
kasutuskontekstist ldhtudes. Samuti ilmnes, et kliendikogemus kujuneb mitme
puutepunkti, osapoole ja organisatsioonidevahelise interaktsiooni koostoimes ning
védrtus realiseerub eelkdige teenuse kasutamise kéigus. Teenusedisaini késitlus nitas, et
kliendikeskse teenuse arendamine eeldab siisteemset ja iteratiivset ldhenemist, milles
ithendatakse kliendimdistmine, teenuseprotsesside analiilis, puutepunktide kaardistamine
ja sobiva teenusekontseptsiooni kujundamine. Eeltoodust 1dhtudes osutus teenusedisain

sobivaks raamistikuks kliendikeskse korrashoiuteenuse arendamiseks.

Empiirilises osas jouti jireldusele, et kliendikeskne korrashoiuteenus tdhendab arikliendi
jaoks eelkdige usaldusvédrset, stabiilset ja vidhese juhtimisvaevaga teenust.
Dokumendianaliiiisist ilmnes, et Puhastusproff OU-1 on olemas toimiv teenusbaas ja

operatiivne vdimekus, kuid kliendi jaoks ndhtav terviklik teenusmudel, vastutuse selgus
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ja véaartuspakkumine vajavad slisteemsemat kujundamist. Ekspertintervjuudest selgus, et
valdkonna peamisteks véljakutseteks on hinnasurve, personali voolavus, teenuse
killustatus ning vajadus liikuda reaktiivselt teenuselt proaktiivsema ja integreerituma
teenusmudeli poole. Kliendi siivaintervjuudest ilmnes, et kliendid vdirtustavad enim
selget kontaktisikut, teenuse kvaliteedi jarjepidevust, probleemide ennetavat mérkamist,

lihtsat asjaajamist ja soov teenust ise mitte koordineerida.

Uuringu tulemusena selgus, et kliendikeskse korrashoiuteenuse kontseptsiooni loomisel
el ole peamine kiisimus voimalikult paljude teenuste pakkumises, vaid histi juhitud,
selgelt struktureeritud ja kliendi jaoks lihtsalt kasutatava terviklahenduse kujundamises.
Analiitisi pdhjal ilmnes, et kliendikeskse tédisteenuse keskseteks elementideks peavad
olema iiks vastutav kontaktisik v3i teenusjuht, stabiilne ja kontrollitud teenuse kvaliteet,
teenusepakkuja enda siisteemne kvaliteedikontroll, proaktiivne kvaliteedijuhtimine,
labipaistev suhtlus ning paindlikult kombineeritav ja integreeritud teenusmudel. Samuti
selgus, et kliendi jaoks tuleb ndhtavamaks muuta hinna ja védirtuse suhe, et
korrashoiuteenust ei tajutaks liksnes kuluna, vaid kliendi pohitegevust toetava ja riske

viahendava partnerluslahendusena.

Kiesoleva magistritdd eesmirgist lihtudes sdnastati Puhastusproff OU jaoks
kliendikeskse édrikinnisvara korrashoiuteenuse kontseptsiooni  pdohisuunad ja
arendusettepanekud. Esimesele uurimiskiisimusele vastati uuringu tulemusena selgunud
votmelahenduste kaudu, milleks on {iiks vastutav kontaktisik, stabiilne kvaliteet,
teenusepakkuja enda siisteemne kvaliteedikontroll, proaktiivne kvaliteedijuhtimine,
labipaistev suhtlus ning integreeritud ja paindlik tdisteenuse mudel. Teisele
uurimiskiisimusele vastati tuvastades, et kontseptsiooni kujundamist mdjutavad eelkodige
klientide ootused selgele kontaktisiisteemile, vihesele koordineerimisvaevale, teenuse
kvaliteedi jérjepidevusele, ennetavale tegutsemisele, personali professionaalsele
suhtumisele ning hinna ja véértuse suhte nihtavaks tegemisele. Seega saavutati t60
eesmirk ning pistitatud uurimiskiisimused leidsid teoreetilises ja empiirilises osas
sisulised vastused. Kéesoleva magistritoo teaduslik panus seisneb teenusedisaini,
kliendikesksuse ja B2B-kliendikogemuse kisitluste rakendamises &rikinnisvara
korrashoiuteenuste kontekstis ning praktiline panus kliendikeskse korrashoiuteenuse

arendamise ettepanekute sdnastamises Puhastusproff OU niitel.

51



Kéesoleva magistritod peamise praktilise viljundina koostati uuringu tulemuste pdhjal
parendatud kliendikeskse korrashoiuteenuse to-be kontseptsioon (lisa 8), mis koondab
t60 kdigus sOnastatud peamised jareldused ja nendest tulenevad arendusettepanekud
terviklikuks teenusmudeliks. Kdesoleva uuringu tliheks oluliseks véartuseks on see, et
kliendikeskset korrashoiuteenust ei kisitleta pelgalt teoreetilise ideaalina, vaid konkreetse
organisatsiooni ja selle klientide kogemuse pdhjal tdlgendatud arendusvajadusena. Samas
tuleb arvestada, et tegemist on iihe ettevotte juhtumiuuringuga, mille tulemused on seotud
konkreetse organisatsiooni tegevusloogika, kliendibaasi ja teenusmudeliga. Sellest
lahtuvalt ei ole eesmérgiks tildistada kdiki jareldusi iiksiiheselt kogu korrashoiusektorile,
vaid pakkuda analiiitilist ja praktilist raamistikku, mida saab sarnastes B2B-teenuse
kontekstides kohandada. Edasistes wuuringutes oleks voimalik kliendikeskse
korrashoiuteenuse arendamise késitlust laiendada, kaasates suurema arvu ettevotteid,
vordleva juhtumiuuringu voi pilootrakenduse tulemused pérast uue teenusmudeli
kasutuselevottu. Selline jatku-uuring vdimaldaks hinnata, kuidas kliendikeskse
kontseptsiooni rakendamine mdjutab pikemas perspektiivis kliendirahulolu, teenuse

kvaliteedi stabiilsust, personali tookorraldust ja ettevotte konkurentsivoimet.

Uuringu tulemused on suunatud Puhastusproff OU-le, kuid kiesolevas magistritoos
ilmnenut on voimalik kasutada ka teistes &drikinnisvara korrashoiuteenust pakkuvates
ettevotetes. Too tulemused aitavad moista, millised tegurid kujundavad ariklientide jaoks
vaartuslikku korrashoiuteenust ning kuidas teenuse tehniline kvaliteet, suhtlus, juhtimine,
personali kditumine ja proaktiivsus seostuvad kliendikeskse teenusmudeli loomisega.
Seetottu voib t60 olla rakendusliku vidrtusega ka laiemalt neile ettevotetele, kes soovivad
arendada korrashoiuteenuseid silisteemsemaks, kliendile mugavamaks ja strateegiliselt

vaartusloovamaks.

Kiesolevas magistritods avaldub autori iseseisev panus uurimisprobleemi kisitlemises,
metoodilise ldhenemise kujundamises ning uurimistulemuste analiilisimises ja
iildistamises. Autor sidus dokumendianaliiiisi, ekspert- ja kliendiintervjuud terviklikuks
analiilisiraamistikuks, mis vo0imaldas tuua esile peamised arendusvajadused
kliendikeskse &rikinnisvara korrashoiuteenuse kujundamisel. Saadud tulemuste pdhjal

sonastati praktilised ettepanekud Puhastusproff OU teenuse edasiarendamiseks.
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LISAD

Lisa 1. Puhastusproff OU &rikinnisvara
korrashoiuteenuse hetkeseisu kirjeldus as-is vaates

s oo Praegune teenuse Kliendikogemuse Teenusedisaini

olukord vaade tihelepanek

Teenuse struktuur Teenused pakutakse | Klient tajub Téisteenuse
eraldiseisvate teenuseid sageli tervikloogika ei ole
komponentidena eraldi tegevustena kliendi jaoks selgelt
(sisekoristus, nédhtav
vilikoristus,
eripuhastus jne)

Viirtuspakkumine Fookus operatiivsel | Véairtus viljendub Viiartuspakkumist
kvaliteedil ja toode todde toimimises, vOiks sOnastada
korrektsel mitte strateegilises kliendi arivaartuse
teostamisel koostdds kaudu

Kliendi suhtlus Igapédevane Suhtlus on Puudub siisteemne
operatiivne suhtlus reaktsioonipohine kliendikogemuse
objektijuhiga (probleem-lahendus) | juhtimise mudel

Puutepunktid Tellimused, Kriitilised hetked Puutepunkte ei juhita
probleemide tekivad probleemide | teadlikult
lahendamine, korral klienditeekonna
kvaliteedi tagasiside vaates

Teenuse juhtimine Selge operatiivne Kliendi jaoks néhtav | Strateegiline
rollijaotus eelkdige toode kliendikogemuse

teostamise tasand juhtimine ei ole
selgelt kirjeldatud

Teenuse ldbipaistvus | Kvaliteeti hinnatakse | Klient ndeb tulemust, | Lébipaistvust vdiks
toode tiitmise kaudu | kuid vihem protsessi | suurendada

aruandluse kaudu

Kliendi tagasiside Tagasisidet Reaktiivne, mitte Tagasisidet voiks
kasutatakse slisteemne arendus kasutada
probleemide proaktiivseks teenuse
lahendamiseks arenduseks

Teenuse Teenuseosad Klient peab sageli Vodimalus

integratsioon toimivad paralleelselt | ise tervikut integreeritud

koordineerima tiisteenuse mudeliks

60



Lisa 2. Ekspertintervjuu kava

> » D

9.

Palun kirjeldage oma rolli ja kogemust drikinnisvara korrashoiu valdkonnas.

Kuidas iseloomustaksite tinast drikinnisvara korrashoiuteenuste turgu Eestis?
Millised on peamised trendid ja arengusuunad korrashoiuteenustes?

Millised teenuse komponendid loovad kliendi jaoks suurimat véartust ning millistes
puutepunktides see vaartus kdige enam avaldub?

Kas véirtus on pigem seotud teenuse kvaliteedi, reageerimiskiiruse, suhtluse,
usaldusvéairsuse voi hinnaga?

Millised on peamised kliendikeskse teenuse véljakutsed korrashoiuteenustes?
Millist rolli méngib suhtlus ja koost66 kliendi ning teenusepakkuja vahel?

Millised on tiiiipilised kitsaskohad teenuse kvaliteedis ja koostods? Miks on just need
aspektid kliendi jaoks koige kriitilisemad?

Milliseid korrashoiuteenuse innovatsioone peate ldhiaastatel oluliseks?

10. Kuidas néete tdisteenuse mudeli potentsiaali drikinnisvaras?

11. Milliseid soovitusi annaksite kliendikeskse teenusmudeli kujundamiseks?
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Lisa 3. Kliendi suvaintervjuu kava

1. Palun kirjeldage oma organisatsiooni ja Teie rolli korrashoiuteenuse tellimisel.
2. Milliseid korrashoiuteenuseid Te praecgu kasutate ja miks eelistate just seda
teenusepakkujat?
. Kuidas hindate koostdod Puhastusproff OU-ga?
. Millised on Teie peamised ootused heale korrashoiuteenusele?

. Millistes puutepunktides tekib enim rahulolu?

3

4

5

6. Millistes olukordades on esinenud probleeme vdi rahulolematust?

7. Kuidas kirjeldaksite teenuse kvaliteeti, suhtlust ja probleemide lahendamist?

8. Milliseid lisavéirtusi ootaksite kliendikeskselt teenusemudelilt?

9. Millised teenuse arendusvajadused on Teie hinnangul tulevikus kdige olulisemad?
10. Kuidas vdiks korrashoiuteenuste partner oma teenust muuta, et see vastaks veel

paremini Teie ootustele?
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Lisa 4. Persoona 1

“Klient ei osta ainult teenust, vaid kindlustunnet, et kogu
korrashoiusiisteem toimib usaldusvdadrselt ja loob talle pdriselt véértust”

Kinnisvara korrashoiuteenuseid pakkuva ettevotte tegevjuht

Kirjeldus Véljakutsed

Madis on kinnisvara korrashoiuteenuseid e hinnasurve ja konkurents tihedal turul
pakkuva ettevotte tegevjuht, kes vastutab o ettevotte korge kvaliteedi hoidmine
ettevotte strateegilise juhtimise ja e vajadus tasakaalustada kliendi ootusi ja
majandustulemuste eest. Ta naeb, et ettevotte ettevdtte majanduslikke voimalusi
edu ei s6ltu ainult operatiivsest voimekusest, e ; -
) e R e keerukus muuta teenuse vaartus kliendi jaoks
vaid ka sellest, kui hasti suudetakse ihendada .
’ RSN nahtavaks
kvaliteet, proaktiivne juhtimine, Iabipaistev
suhtlus ja kliendi vajadustest |&htuv e
Véimalused
teenusmudel. )
e kujundada eristuv kliendikeskne taisteenusmudel
Vajadused e tugevdada ettevotte turupositsiooni kvaliteedi ja

usaldusvaarsuse kaudu

e vahendada kliendi koordineerimisvaeva Uhe
vastutava kontaktisiku mudeliga

¢ siduda operatiivne kvaliteet tugevama aruandluse
ja proaktiivse juhtimisega

¢ |uua pikaajaline partnerlussuhe klientidega, mitte
piirduda Uksikute teenuste osutamisega

¢ selge ja konkurentsivoimeline teenusmudel

o stabiilne teenuse kvaliteet koigil objektidel

e usaldusvaarne keskastme juhtimine ja toimiv
meeskond

e |abipaistev Ulevaade kliendirahulolust,
kvaliteedist ja kasumlikkusest

e tugevad ja pikaajalised kliendisuhted
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Lisa 5. Persoona 2

“Hea drikinnisvara korrashoid tdhendab seda, et klient ei médrka probleeme,
sest hoolduspartner on neid ennetanud ja need tema eest juba lahendanud”

Kinnisvarakorrashoiu ekspert

Kirjeldus

Argo on kogenud korrashoiu ekspert, kelle jaoks
on oluline hoone stusteemide t66kindlus,
hoolduste etteplaneeritus ja teenuse
jarjepidevus. Ta usub, et kliendikeskne
korrashoid ei tdhenda ainult riketele
reageerimist, vaid ennetavat juhtimist, selget
vastutusahelat ja toimivat infolilkumist.

Vajadused

e tapne llevaade tehnosisteemide seisukorrast

e usaldusvaarne dokumentatsioon ja
hooldusajalugu

e realistlik hooldus- ja remondieelarve

e Kiire otsustusvoime kriitiliste juhtumite korral

e toimiv infovahetus objekti, teenindusjuhi ja
kliendi vahel

64

Valjakutsed

e killustunud info eri todvotjate ja teenusliinide vahel

e surve hoida kulud madalad ka siis, kui investeering
on vajalik

e reaktiivne tooviis, kus ennetus jaab avariide varju

e kvaliteedi kdikuvus tootajate voi partnerite
vahetumisel

Véimalused

e tugevdada plaanilist ja ennustavat hooldust

e kasutada aruandlust paremate
investeerimisotsuste toetamiseks

e vahendada avariisid ja ootamatuid katkestusi

e siduda tehniline korrashoid tugevamalt
kliendirahuloluga



Lisa 6. Persoona 3

“Ma tahan, et inimesed saaksid oma tood teha nii, et mina ei
peaks iga vaikese asja parast teenusepakkujat taga ajama”

Kontori- ja tookeskkonna koordinaator

Kirjeldus

Laura vastutab kontori igapaevase toimimise eest
jaon korrashoiuteenuse peamine kontaktisik oma
organisatsioonis. Tema jaoks on oluline, et ruumid
oleksid puhtad, mugavad ja t66d toetavad ning et
probleemid lahendataks kiiresti ja arusaadavalt.
Ta ei taha juhtida mitut erinevat teenusepakkujat
ega kulutada aega sellele, et véalja selgitada, kes
millegi eest vastutab.

Vajadused

¢ selge kontaktisik, kelle poole pédrduda

e kiire reageerimine riketele ja
kasutusmugavuse probleemidele

e puhtad ja hasti toimivad t66ruumid

e hasti planeeritud t66d, mis ei sega
pohitegevust

e lihtne ja arusaadav kommunikatsioon

65

Valjakutsed

e toOtajate kaebused sisekliima, puhtuse voi
vaikeste rikete kohta

e ajapuudus mitme teenusepakkuja eraldi
juhtimiseks

e teadmatus, millal probleem lahendatakse ja
kes selle eest vastutab

e ebamugavus, kui teenuse kvaliteet kdigub

Voimalused

e vahendada oma halduskoormust

e tOstatdotajate rahuloluja téérahu

e saada parem Ulevaade teenuse kvaliteedist

e kujundada usaldusvaarne partnerlussuhe
korrashoiuteenuse osutajaga




Lisa 7. Persoona 4

Hea korrashoiupartner ei tee ainult toid ara, vaid aitab
mul hoida vara vaartust ja teha paremaid otsuseid

Haldusjuht

Kirjeldus
Toomas vastutab kinnisvara toimimise,
kuluefektiivsuse ja vara vaartuse sailitamise eest. Tema
jaoks ei ole korrashoid pelgalt kulurida, vaid osa vara
juhtimisest. Ta ootab teenusepartnerilt [abipaistvat
kulustruktuuri, sisulisi ettepanekuid ja piisavat
nahtavust riskide, investeerimisvajaduste ning teenuse
tegeliku seisundi kohta.

Vajadused

e |abipaistev kulustruktuur ja vorreldavad aruanded

e Ulevaade tehnilistest riskidest ja
investeerimisvajadustest

e Gurnike rahulolu toetav korrashoid

e vastavus nouetele, audititele ja hooldusgraafikutele

e partner, kes teeb ettepanekuid, mitte ei oota ainult
korraldusi

66

Valjakutsed

e surve vahendada kulusid ilma kvaliteeti
kahjustamata

e varjatud tehnilised probleemid, mis
ilmnevad liiga hilja

e teenuse kvaliteedi mo6tmise keerukus

e eri toovotjate killustatud juhtimine

e otsuste tegemine puuduliku voi ebalhtlase
info pohjal

Voimalused

e pikendada vara eluiga ja vahendada
avariikulusid

e parandada uurnike pusimist ja rahulolu

e muuta korrashoid strateegiliselt vaartust
loovaks funktsiooniks




Lisa 8. Puhastusproff OU kliendikeskse &rikinnisvara
korrashoiuteenuse parendatud kontseptsioon fo-be
vaates

Element

To-be Kkirjeldus

Teenuse eesmark

Kujundada kliendikeskne &rikinnisvara korrashoiu téisteenus, mis
tagab hoone tookindluse, kasutajamugavuse ja vara véartuse siilimise
ning vihendab kliendi igapievast koordineerimisvaeva.

Teenuse olemus

Integreeritud ja proaktiivne korrashoiuteenus, mille teenuseosi saab
paindlikult kombineerida ning milles tehniline hooldus, koristus,
vilikoristus, hooajalised t66d, rikkekasitlus ja vajaduspohised
lisateenused toimivad iihe tervikliku teenusmudelina.

Juhtimismudel Kliendil on iiks vastutav teenusjuht voi kontaktisik, kes koordineerib
kogu teenust, vastutab infoliikumise eest ning tagab, et klient ei pea
suhtlema mitme erineva teenuseesindajaga.

Kliendi roll Klient médratleb eesmérgid, prioriteedid ja soovitud tulemused, kuid

el pea tegelema teenuse igapdevase operatiivse koordineerimisega.

Teenuseosutaja roll

Teenusepakkuja tegutseb samaaegselt operatiivse tiitja,
kvaliteedikontrollija, ennetaja, ndustaja ja arenduspartnerina.

Teenuse iilesehitus

Teenus koosneb pdhipaketist ja vajaduspdhistest lisateenustest.
Pdohipakett tagab objekti igapdevase toimimise, lisateenused
voimaldavad teenust paindlikult kohandada vastavalt objekti, hooaja ja
kasutuskoormuse eripérale.

Suhtlus ja kontakt Suhtlus on regulaarne, lébipaistev ja kokkulepitud riitmis. Kliendil on
selge teadmine, kuhu pd6rduda, millal oodata vastust ja kuidas
probleemide lahendamise protsess toimub.

Kvaliteedijuhtimine | Teenuse kvaliteeti juhitakse siisteemselt: kasutatakse objektipohiseid
toojuhiseid, kokkulepete iihtset dokumenteerimist, regulaarseid
objektiringkdike ning teenusjuhi voi toodejuhataja tehtavat
jérelkontrolli.

Teenindusmeeskond | Eesmirk on vdimalikult piisiv ja kliendile tuttav teenindusmeeskond,
et vihendada kvaliteedi koikumist, tugevdada usaldust ja siilitada
kokkulepitud teenuse kéekiri.

Proaktiivsus Teenusepakkuja ei oota ainult kliendi podrdumist, vaid tuvastab ise
puudusi, teeb ennetavaid kontrollkéike ning teeb ettepanekuid teenuse
kohandamiseks enne, kui véike probleem muutub suureks héireks.

Aruandlus Aruandlus on regulaarne, digitaalne ja otsust toetav. Kliendile
esitatakse iilevaade tehtud toodest, avatud teemadest, korduvatest
probleemidest, riskidest ja soovitatavatest jairgmistest sammudest.

Vairtuse ndhtavaks | Kliendile tehakse arusaadavaks mitte ainult tehtud td6de maht, vaid ka

tegemine teenuse kasu: vdiksem halduskoormus, kiirem probleemide lahendus,
parem todkindlus ja toetatud vara véirtuse séilimine.

Lisateenuste Lisateenuseid saab tellida samalt partnerilt ilma, et klient peaks looma

loogika uusi kontakte. See sdilitab lihe vastutaja pohimdtte ka teenuse mahu
kasvades.

Koostodsuhe Teenus pohineb pikaajalisel partnerlusel, kus teenusepakkuja eesmérk
ei ole liksnes toid tdita, vaid toetada kliendi pohitegevust.

Parendamise Teenuse arendamine pohineb pideval tagasisidel, moddikutel,

loogika probleemide juurpdhjuste analiiiisil ja teenuse kohandamisel vastavalt

kliendi tegelikule kasutuskontekstile.
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF A CUSTOMER-CENTRIC COMMERCIAL PROPERTY
MAINTENANCE SERVICE AT PUHASTUSPROFF OU

Janek Sild

This master’s thesis examined the possibilities for developing a customer-centric
commercial property maintenance service, using Puhastusproff OU as a case example.
The starting point of the thesis was the understanding that commercial property
maintenance is not merely a set of technical and routine tasks, but a service whose value
is created through collaboration between the client and the service provider throughout
the entire service relationship. The study focused on how to transform the existing service

logic into a more holistic, better-managed, and customer-need-based full-service concept.

The aim of this master’s thesis was to develop a customer-centric commercial property
maintenance service concept for Puhastusproff OU, based on the theoretical approaches
to customer centricity, service design methodology, and an empirical study of the
company’s service processes and customer experience. To achieve this aim, two research
questions were formulated. On the one hand, these focused on the main opportunities for
developing a customer-centric maintenance service at Puhastusproff OU; on the other
hand, they addressed the factors influencing the design of such a concept from a service
design perspective. The empirical part was based on a case study employing document

analysis, semi-structured expert interviews, and in-depth client interviews.

The theoretical part of the thesis revealed that customer centricity in B2B services does
not merely mean increasing customer satisfaction or improving the technical quality of
the service but rather designing the entire service logic based on clients’ needs,
expectations, and usage context. It also became evident that customer experience is
shaped through the interaction of multiple touchpoints, stakeholders, and
interorganizational interactions, while value is primarily realized during service use. The
service design perspective showed that developing a customer-centric service requires a
systematic and iterative approach that combines customer understanding, service process

analysis, touchpoint mapping, and the design of an appropriate service concept. Based on
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the above, service design proved to be a suitable framework for developing a customer-

centric maintenance service.

The empirical part led to the conclusion that, for business clients, a customer-centric
maintenance service primarily means a reliable, stable service that requires minimal
managerial effort. Document analysis showed that Puhastusproff OU has a functioning
service base and operational capability, but the holistic service model visible to the client,
the clarity of responsibilities, and the value proposition require more systematic
development. The expert interviews indicated that the main challenges in the sector are
price pressure, staff turnover, service fragmentation, and the need to move from a reactive
service towards a more proactive and integrated service model. The in-depth client
interviews revealed that clients value above all a clear contact person, consistency in
service quality, proactive identification of problems, ease of communication and

administration, and the possibility of not having to coordinate the service themselves.

The study showed that the main issue in developing a customer-centric maintenance
service concept is not offering as many services as possible, but creating a well-managed,
clearly structured and easy-to-use comprehensive solution for the customer. Based on the
analysis, the central elements of a customer-centric full-service solution should include
one responsible contact person or service manager, stable and controlled service quality,
the service provider’s own systematic quality control, proactive quality management,
transparent communication, and a flexibly combinable and integrated service model. It
also became evident that the relationship between price and value must be made more
visible to the customer, so that the maintenance service is not perceived merely as a cost,
but as a partnership-based solution that supports the customer’s core activities and

reduces risks.

Based on the aim of this master’s thesis, the main directions and development proposals
for a customer-centric commercial property maintenance service concept were formulated
for Puhastusproff OU. The first research question was answered through the key solutions
identified in the study: one responsible contact person, stable quality, the service
provider’s own systematic quality control, proactive quality management, transparent

communication, and an integrated and flexible full-service model. The second research
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question was answered by identifying that the development of the concept is primarily
influenced by customers’ expectations for a clear contact system, reduced coordination
effort, consistent service quality, proactive action, professional staff behavior and
visibility of the relationship between price and value. Thus, the aim of the thesis was
achieved, and the research questions received substantive answers in both the theoretical
and empirical parts. The scientific contribution of this master’s thesis lies in the
application of service design, customer-centricity and B2B customer experience
approaches in the context of commercial property maintenance services. Its practical
contribution lies in formulating development proposals for a customer-centric

maintenance service using Puhastusproff OU as a case example.

As the main practical output of the thesis, an improved customer-centric maintenance
service to-be concept was developed based on the study results (Appendix 8), bringing
together the key conclusions formulated during the study and the resulting development
proposals into a coherent service model. One of the most important values of this study
is that customer-centric maintenance service is not treated merely as a theoretical ideal,
but as a development need interpreted based on a specific organization and its clients’
experiences. At the same time, it must be taken into account that this is a case study of a
single company, and the results are therefore linked to the operational logic, client base,
and service model of that specific organization. Accordingly, the aim is not to generalize
all conclusions directly to the entire maintenance sector, but rather to offer an analytical
and practical framework that can be adapted in similar B2B service contexts. Future
research could expand the approach to developing customer-centric maintenance services
by involving a larger number of companies, conducting a comparative case study, or
analyzing pilot implementation results following the introduction of the new service
model. Such follow-up research would make it possible to assess how the implementation
of a customer-centric concept affects customer satisfaction, the stability of service quality,

staff work organization, and the company’s competitiveness in the longer term.

The results of the study are intended for Puhastusproff OU, but the findings of this
master’s thesis can also be applied in other companies providing commercial property
maintenance services. The results help explain which factors shape a valuable

maintenance service for business clients and how the technical quality of the service,
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communication, management, staff behaviour, and proactivity are related to the creation
of a customer-centric service model. Therefore, the thesis may also have practical value
more broadly for companies seeking to develop maintenance services into a more

systematic, customer-convenient, and strategically value-creating offering.

The author’s independent contribution in this master’s thesis is reflected in the treatment
of the research problem, the design of the methodological approach, and the analysis and
generalisation of the research findings. The author combined document analysis, expert
interviews, and in-depth client interviews into an integrated analytical framework, which
made it possible to identify the main development needs in designing a customer-centric
commercial property maintenance service. Based on the results obtained, practical

proposals were formulated for the further development of Puhastusproff OU’s service.
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