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Sissejuhatus

Teenindusettevdtete prioriteediks on klientide rahulolu kindlaksméidramine ja
teeninduskvaliteedi tostmine. See on valdkond, millele nii suur kui ka vaikeettevotted
klientide leidmise korval {iha enam téhelepanu podravad, teades, et ainult rahulolevad
kliendid on lojaalsed ja soovitavad teenust voi toodet ka teistele. Ettevotete ja klientide
ndgemused heast teenindusest on sageli erinevad. Selleks, et teenindusettevotte
juhtkond teaks oma klientide soove ja vajadusi ning oskaks nendega arvestada,
vajatakse rahulolu-uuringuid, milledest tulenevalt saab paika panna just kliendile

sobivad toote- vdi teeninduse arenduse strateegiad (Perens, 1998, 1k 59).

Timmist (2001, lk 2-4) ldhtuvalt peetakse ka korgkoole teenindusettevoteteks ning
nende klientideks iilidpilasi, kelledest sdltub kooli edu ja kelleta ei ole voimalik koolil
tegutseda. Ulidpilase kui piisikliendi ootuste, vajaduste ning probleemidega kursis
olemiseks on vaja korgkoolil nendega pidevalt 1ldbi tagasisidestamise suhelda.
Ulidpilaste poolt kogetav rahulolu iseloomustab dpikeskkonnaga seotud tundeid ja
meeleolu. Opikeskkonnale ning Oppe- ja tugiteenuste kittesaadavusele antavad
hinnangud kajastavad vastaja kogemusi ning Opikeskkonnas toimuvaid tavapéraseid
tegevusi. Ootuste ja tegelikkuse vastavuse kohta antavad hinnangud seostuvad erinevate
vajadustega nagu enesearendamine, osalemine kogukonnas, edasidppimine ja
tootamine. Olemaks teadlik iilidpilaste ootustest, tuleks nende seas regulaarselt 14bi viia
erinevaid kiisitlusi ja rahulolu-uuringuid. Kogu Eestit hdlmavaid Opikogemust
puudutavaid {ilidpilasuuringuid on vdhe ning vaid iiksikud neist késitlevad ka teisi
iilliopilaseks olemisega seotud rahulolu aspekte. Samas, on info rahulolu kohta kriitilise
tahtsusega Oppeasutusest viljalangevuse kontrollimisel ja vdhendamisel, iilidpilaste
jatkuva vastuvotu tagamisel ning suurendamisel ja iilidpilasi puudutavate pdhjendatud

otsuste tegemisel.



Tartu Ulikooli sotsiaalteaduste valdkonda kuuluv Tartu Ulikooli Pirnu kolledZ on
asutatud 1996. aastal Pirnu majanduskooli baasil. Antud 18putéd on Tartu Ulikooli
Pirnu kolledzi (edaspidi kasutatakse liihendit TUPK) jaoks aktuaalne, sest see aitab
vilja selgitada TUPK tugevused ja puudujidgid iilidpilaste seisukohtadest lihtuvalt.
Uuringu tulemusi arvestades on vdimalik parandada iilikooli mainet nii eksisteerivate
kui ka haridusteed planeerivate iilidpilaste hulgas. Ulidpilaste rahulolu kooliga on
uuritud TUPK-s vaid iihel korral — 2011. aastal ja seda ka mitteteadusliku uuringu
raames. Viimastel aastatel on haridusmaastikul aset leidnud rida muutusi. Selleks, et
plisida konkurentsis, peab iilikool olema teadlik pidevalt muutuvatest klientide
vajadustest ja ootustest, sest {ildtendentsina viib iilidpilaste rahulolematus dppekohtade
mittetdituvuseni ja mérkimisvédrse Oppetdd katkestajate arvuni juba peale esimest
dppeaastat. See omakorda vdib pdhjustada TUPK tasuta dppekohtade ja tulevikus ka
oppesuundade kaotamist, mis omakorda mdjub antireklaamina ja toob negatiivse tulemi

kooli majandusele.

Antud 18putdd eesmirgiks on hinnata TUPK iilidpilaste kui klientide rahulolu dppe- ja
tugiteenuste kittesaadavusega, Opikeskkonnaga ning sotsiaaleluga ja ldhtuvalt
uurimustulemustest teha kooli juhtkonnale ettepanekuid TUPK iilidpilaskonna rahulolu

parandamiseks.

Loputdds otsitakse vastust uurimiskiisimusele: Kui rahul on TUPK iilidpilased hetkel

pakutavate Oppe- ja tugiteenuste kéttesaadavusega ja dpikeskkonna ning sotsiaaleluga.

Uurimisiilesanded:

* anda iilevaade kliendirahulolu hindamismudelitest ja mddtmise voimalustest;

* selgitada vélja tilidpilase kui kliendi rahulolu mdjutavad aspektid;

* tuua vilja tilidpilaste rahulolu uurimise spetsiifilised mudelid;

* 1ibi viia iilidpilaste rahulolu-uuring Tartu Ulikooli P4rnu kolledZis;

* analiiiisida saadud andmetele tuginedes iilidpilaste rahulolu TUPK-is;

* lihtuvalt uuringust teha ettepanekuid {ilidpilaste rahulolu parendamiseks TUPK

juhtkonnale.

Antud praktilise suunitlusega 10putdo on jaotatud kaheks osaks: teoreetiline osa sisaldab

erinevaid kliendi rahulolu-uurimismeetodeid ja nende rakendamist iilidpilaste rahulolu



uurimisel kdrgkoolides, empiiriline osa sisaldab TUPK fiilidpilaste hulgas 1ibi viidud
rahulolu kiisitlust ja analiiiisi. Uurimismeetoditena on kasutatud teoreetiliste allikate
analiiiisi, veebikeskkonnas tiidetavat iilidpilaste rahulolu-uuringuankeeti ja TUPK

administratiivse poolega ldbi viidud intervjuusid



1. KLIENDISUHETE JA RAHULOLU UURIMISE
SPETSIIFIKA KORGHARIDUSE VALDKONNAS

1.1. Uliépilase kui kliendi rahulolu olulisus teenusepakkuja

seisukohalt

Kaasaegses turunduses on firma edukuse saavutamisel esmasel kohal kliendisuhete
juhtimine. Kdrgkoolide klientideks on iilidpilased, kes tarbivad teenusena hiivesid, mida

antud kool pakub.

Kliendisuhete loomine on protsess, mis hdlmab kliendisuhete loomist, sdilitamist ning
parendamist (Kotler & Armstrong, 2014, lk 34). 90. aastate algusest on eeldatud, et
ettevotetega seotud rahulolevate klientide hulk tagab ettevotte kasumlikkuse ja
eelistatuse teiste samas valdkonnas tegutsevate ettevotete ees (Grigoroudis, Tsitsiridi, &
Zopounidis, 2013, lk 5-27). Kuna antud perioodil hakkas turule tulema erinevaid
ithesuguseid kaupu ja teenuseid pakkuvaid ettevotteid, tekkis konkurents ning ettevotted
pidid klientide poolehoiu vditmiseks leidma oma niSi. Tahelepanu hakati podrama
kliendikesksele teenindusele, kus esmatihtsa faktorina hakati vaartustama klientide
tagasisidet (Gerson, 1996, lk 7), sest klient tegi otsuse ldhtudes sellest, milline
teenusepakkuja vastas kdige rohkem tema vajadustele voi ootustele. “Kui meie ei suuda
klienti meelitada, ei suuda seda ka meie autod,” on Fordi autotehase direktor 6elnud.
Kotler ndustub eelkdnelejaga, lisades, et ettevotted ei tohiks keskenduda vaid
miiiigistrateegiatele, vaid ka kliendi rahulolu kasvatamisele ja pikaajaliste suhete
loomisele (Kotler, 2002, 1k 123). Sama kehtib {ilikoolide puhul - rahulolevad iilidpilased
ehk kliendid toovad juurde uusi, kes soovivad haridust omandada just antud
oppeasutuses. Toote vai teenuse arengus on oluline piisiklientide soovidele tdhelepanu
pOdramine ja nendega arvestamine. Piisiklientide kaotus, kes annavad 50 protsenti firma

tuludest, voib tuua rohkem kahju, kui kiimne eduka kliendi virbamine, seega on ohtlik
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nende vajadusi eirata (Wilson, 2003, 1k 65). Ulidpilaste vajaduste eiramine paneb nad
mitmekesisel haridusmaastikul valima kdrgkoole, mis vastavad rohkem nende ootustele,
kus nende arvamusega arvestatakse ja neil on vdimalus teha ka ettepanekuid korgkooli

parendamiseks.

Vottes eelduseks, et iilidpilased on kliendid, peab meeles pidama, et kliendid tarbivad
teenuseid ja kaupu. Teenusteks nimetatakse mitte kéegakatsutavaid, omandiks
mittemuudetavaid heterogeenseid tegevusi vdi protsesse, mille peamine vairtus luuakse
ostja-miilija vahelises suhtlemises. Haridusmaastikul on teenuseks haridus, mis on
inimeste vajaduste rahuldamiseks loodud immateriaalne kaup. Kotler defineerib teenust
tegevuse voi hiivena, mida tliks osapool vdib teisele pakkuda, millel puudub esemeline
vorm, mis ei ole kellegi omand ning mis vdib olla seotud fiitisilise tootega. Gronroos
aga véidab, et teenusena vdoime vaadelda tarbija probleemi lahendamisele suunatud alati
mingil mééral ainetut tegevust vOi tegevuste seeriat, mis realiseerub teenindaja
(Oppejoud, administratiivtodtaja) ja tarbija (iilidpilane) vahelises vahetus voi kaudses
vastastikmdju protsessis (Perens, 1998, lk 13). Teenuse kvaliteedi hindamine on
ettevotte jaoks oluline, kuid metoodiliselt raske valdkond. Pdhjendatud turundusotsuste
jaoks on tdhtis teada kuivord kvaliteetsena tajub tarbija teenust selle osutamise ajal ja
parast seda. Teenuse kvaliteedi komplekssuse ja keerukuse tottu on vaja leida need
indikaatorid, mis peegeldaksid teenuse kvaliteedi eri tahke. Saamaks klientidelt
tagasisidet pannakse indikaatorid kiisitlustesse ja rahulolu-uuringutesse (Mainardes,

Alves ja Raposo, 2013, 1k 360).

Kuigi tidnapdeva inimkonna iiksikesindajad on koik mingitel tasemetel defineeritavad
klientidena, toimuvad siiani vaidlused kliendi mdiste méaratlemise ja sisu timber. On ka
valdkondi, kus kliendi mdiste kasutamist peetakse mittesoovitatavaks, selliste hulka
kuulub moningate autorite viitel ka haridus. Siiski, on enamus uurijaid seisukohal, et
korgkoolis dppivat iilidpilast tuleks kisitleda kliendina ja see kisitlus on voetud ka

antud uurimustdo aluseks.

Kanji ja Tambi (1999, lk 129-153) klassifitseerivad korghariduslike institutsioonide
klientidena {ilidpilasi. Sarrico ja Rosa (2014, 1k 165-178) ja Brady (2013, 1k 93-106)

leiavad, et iiliopilase rolli kdrghariduses muudab keerukamaks asjaolu, et iilidpilane on



samale {ilikoolile nii sisend, teenuse kaasosaline, teenuse klient kui ka vilistlase kujul
véiljund. Seega tdidab iilidpilane kdrgkoolis mitut erinevat, muuhulgas kliendi, rolli.
Klienti voib késitleda kui isikut, kes wvalib teenuse pakkuja, kes ta probleemile
lahenduse leiab voi inimest, kellega toimub véértuste vahetamine (Timm, 2001, 1k 2-4).
Kui véidame, et klient on probleemiga inimene, kes on selle lahendamise - toote,
teenuse voi teadmise, eest ndus maksma kellelegi teisele, saab klientidena votta
iilidpilasi, kes maksavad oma Oppimise eest kdrgkoolile, kas siis otseselt (ise makstes)
vOi tasub nende Oppemaksu kaudsel teel riik. Sellest tulenevalt vdime jireldada, et
kliendi ja teenindaja suhted esinevad samavédrselt nii riigiasutustes kui ka hariduses.
Antud juhul on iilikool teenuse pakkuja ja klient iilidpilane. Soltuvalt kliendisuhte
sligavusest saab teha vahet moistetel kiilastaja ja klient. Kdorgkoolide puhul on

iilidpilaste ndol tegu klientidega, kiilastajad eksmatrikuleeritakse.

4 Sober  voi armastatu
| (Friend)
Liige (Member)
Klient voi
Kiilastaja patsient (client)
(costumer)

Joonis 1. Kliendisuhete tasandid (Allikas: Timm 2001, 1k 3)

Rootsi ja Ameerika kliendibaromeetrite tulemused kinnitavad, et kliendisuhete kvaliteet
on ettevotte pikaajalise edu saavutamisel olulise tdhendusega. Sellest tulenevalt, firmad,
kes saavutavad suurema klientide rahulolu, loovad ka osanikele suuremat vaartust
(Valgma, 2006, lk 84). Turunduses on rahulolu sooritatava tehinguga kaasnev
emotsioon. Ulidpilaste valikuid iilikooli leidmisel mdjutab nende huvi eriala suhtes,
sotsiaalmajanduslik taust, eelnev haridustee ja huvid. Oluline roll on majanduslikul toel,
nditeks, kas makstakse dppetoetust. Kdrgkooli valikul omavad téhtsust ka selle asukoht
ja Oppemaksu suurus. Enamus eelnimetatud tingimustest on korgharidusliku

institutsiooni poolt loodavad véirtused, mida saab hinnata rahulolu-uuringutega.



Kliendi rahuolu esmane maiiratlus tuleneb turundusest ja on aluseks ka haridusega
rahulolu hindamisel (Bitner & Hubbert, 1994, Ik 72—94). Rahulolu tihendab suhtumist -
arvamust, mis tekib peale toote vdi teenuse tarbimist. Kliendid omavad enne teenuste
tarbimist kindlaid standardeid ehk ootusi teenindamise taseme suhtes, kliendirahulolu
determinant on vastavus vOi mittevastavus kvaliteedi standarditele. Teenindusprotsessi
jélgides ja seda oma standarditega vdorreldes teevad kliendid jareldusi oma rahulolust
lahtuvalt (Lovelock ja Wirtz, 2001, lk 120). Kliendi rahulolu saavutatakse juhul, kui
kliendi soovidele, ootustele ja vajadustele on kogu organisatsiooniga suhtlemise
perioodi viltel vastatud voi on ootusi isegi lletatud, seega on see késitletav ka
psiihholoogilise seisundina (Tooman, 2006, lk 14). See definitsioon on iiheselt
iilekantav ka {ilikoolidesse, kus kliendirahulolu vastab {ilidpilasrahulolu méistele kogu
stuudiumi viltel. Samas kliendi rahulolu ei tdhenda vaid kaebuste puudumist ja rahulolu
seisund voib jddda saavutamata ka juhul, kui kliendi nduded on temaga kokku lepitud ja

tdidetud (Bateson ja Hoffman, 2002, lk 298).

Iga ettevotte kliendid saab Net Promoter Score (NPS) mudeli (What Is Net Promoter,
2017) pdhjal jagada kolme gruppi: edendajad, kahjustajad ja passiivsed kliendid.
Edendajad on lojaalsed kliendid, kes on rahul ettevotte/haridusasutuse toote voi
teenustega ja soovitavad seda ka sOpradele ja tuttavatele. Passiivsed kliendid on
rahulolevad, kuid pole lojaalsed ning neid on konkurentidel lihtne enda juurde
meelitada. Kahjustajad on Onnetud ja rahulolematud kliendid, kes vdivad levitada
ettevotte/haridusasutuse kohta negatiivset informatsiooni, neist on kasulikum vabaneda.
Reichheld (2006, 1k 43) seletab, et edu saavutamiseks on ettevottel tdhtis vabaneda
kahjustajatest ja suurendada edendajate arvu. Tugevas konkurentsis saavad edukad olla
vaid need ettevotted, kes kindlustavad endale vdimalikult suure ja stabiilse klientide
baasi (Bateson & Hofman 2002:298). Kui iilikoolides ei korraldata rahulolu-uuringuid
ning ilidpilaste vajadustega ei arvestata, vodivad rahulolematuse kasvul saada

lojaalsetest Opilastest kahjustajad.

Klientide rahulolu mojutavad erinevad tegurid. Oluliseimaks teguriks on kliendi isiksus
oma pidevalt muutuvate soovide ja vajadustega. Ettevotte véljakutseks on saavutada

kliendi rahulolu vdimalikult paljudel eri tasanditel (teenustega iildiselt, spetsiifiliste
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toodega, teenindusprotsessiga jne). Arvesse peab votma, et iga detail mojutab kliendi
terviklikku kogemust ning sellest seonduvalt ka {ildist rahulolu (Wiers-Jenssen,
Stensaker & Grogaard, 2002, lk 183-195). Klientide rahulolu ja ettevotte/haridusasutuse
ariedu vahel on tugev positiivne seos. Selline ldhenemine sobib ka haridusega rahulolu
lahtimdtestamisel ootuste ja tditunud saavutuste vordlemiseks. Valdav osa autoreid
jagab seisukohta, et iilidpilaste rahulolu on erinevatest dimensioonidest koosnev
mitmetahuline kontseptsioon (Marzo-Navarro, Pedraja-Iglesias & Rivera-Torres, 2005,

lk 53-65).

Lisaks védidavad Hartman ja Schmidt (1995, 1k 198), et suur osa rahulolu saavutamisel
ja kogemisel on ka sellel, kuivord selgelt on iilidpilane piistitanud endale eesmérgid.
Ebamaiiraste eesmirkide puhul pohinevad rahuloluhinnangud Sppeasutuse tegevusel,
selgete puhul pigem Oppeasutuse tegevuse tulemustel. Rahulolev ja lojaalne klient
tarbib rohkem, soovitab teenust teistele, on vdhem hinnatundlik ja temale miilimine
maksab vdahem. Rahulolematud kliendid omavad aga vdtmeinfot, mida vdiks ettevote
arvesse vOtta muudatuste tegemisel. Rahulolev iilidpilane toob iilidpilasi juurde, kuid

rahulolematu teeb antireklaami.

Kliendi rahulolematus on erinevate tunnete segu, mis tekitab teenuste vOi toodete
puuduste tottu kliendis pahameelt ja viib kaebuste tegemiseni ja ndueteni (Juran ja
Godfrey 1999, 1k 23). Ulikoolide puhul péidib see iilidpilase lahkumisega antud
korgkoolist. Allen ja Rao (2000, lk 9) vididavad, et lisaks modjutab kliendi rahulolu
mééra ka hinna ja kvaliteedi vahekorra tajumine. Kasutades ostetud teenust voi kaupa
on tdhtis, et ost vastab kliendi ootustele ja klient on saanud makstud raha eest
samaviirse kvaliteediga toote vdi teenuse. Ulidpilaste ootustele vastamiseks, peab
omandatav haridus olema kvaliteetne ja vastama Oppe eest tasutavale summale. Selleks,
et pakkuda korgtasemelist teenust on ettevotetele vaja ka rahulolevat teenindussfédri.
Ainult teenindusasutuste rahulolevad ja motiveeritud téotajad suudavad pidevalt
korgkvaliteedilisi teenuseid luua. Tagamaks todtajate rahulolu on hetkel viidud 1dbi
rahulolu-uuringuid dppejoudude ja iilidpilaste aines edasijdudmise teemal. Uuritud pole
aga tootajaid, kuigi on teada et rahulolematud teenindusasutuse tootajad elavad oma

rahulolematuse klientide peal vélja. Tootajate rahulolu mddtmine annab selgust,
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millistel aladel midagi muutma peaks (Eversheim 1997, viidatud Koger 2004
vahendusel). Samas on rahulolu teema korgkoolides hoopis laiem ja selleks, et saada
iildist lilevaadet iilidpilaste poolt kogetavast rahuloluméérast on vaja laiaulatuslikumaid
uurimusi. Uuringud on nididanud (Eversheim, 1997, viidatud Koger, 2004, 1k 25
vahendusel), et vaid 4% rahulolematutest klientidest tuleb kaecbama, aga 96% protsenti
lihtsalt lahkuvad. Oluline on ka vélja tuua, et rahulolev klient rddgib positiivsest
kogemusest viiele inimesele, samas kui probleemiga kokkupuutunud inimene radgib
probleemist iiheksale inimesele. Seega, on ettevotetel oluline ennetada klientide
rahulolematust, tehes kliendiga koost66d ning aidates teda igas teenindusprotsessi
etapis. Tulenevalt eelnevast, pole oluline tagada vaid rahulolu tdétajate ja teenuse
tasemel, vaid haridusasutuse kui teenindusettevotte koikide aspektidega. Samuti ei piisa
kui uuritakse esmakursuslasi ja lopetajaid, vaid rahulolu tuleks tagada kogu iilikooli

viltel.

Klientide rahulolu taset saab uurida kliendirahuluolu uuringute abil, mis peaks vilja
tooma jirgmised ndidikud: tuleb vélja selgitada, mida peab klient ettevotte tugevusteks;
kus ta ndeb arenguruumi; kas ja miks kavatseb klient koostodd jétkata ja kas klient
soovitab ettevotet/toodet ka tuttavatele ja koostodpartneritele (Kliendirahulolu uuring
2015). Kotler (2002, 1k 136) véidab, et rahulolev klient on firmale parim reklaam, kuid
ka rahulolematud kliendid on ettevdtte pideva eneseanaliiiisi pdhjal voimalik enda poole
vdita, nii et neist vdivad saada firma parimad kliendid ja peamised soovitajad (Pipe
1997, 1k 22). Microsoft korporatsiooni looja Bill Gates on &elnud “Sinu koige
rahulolematumad kliendid vdivad olla parimaks infoallikaks, kelle nurinast dppida. Kui
ettevottes on kdik rahul ja kliendid ei kurda millegi iile, siis juhid vdivad tunda end liiga
hésti ja mitte tdhele panna tekkivaid puudusi.” Uusimatest suhtlemismudelite
uuringutest ja kisitlustest 1dhtuvalt peab rahulolu olema molemapoolne nii kliendil kui
ka teenindajal. Iga ettevotte oluliseks eesmirgiks on klientide rahulolu suurendamine ja
olemasolevate klientide hoidmine. Sama kehtib ka teadusasutuste puhul, kus ei tohiks
karta tlidpilaste rahulolu-uuringutes selguvaid negatiivseid viljaiitlemisi, vaid teha

sellest kui konstruktiivsest kriitikast, jareldusi.
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Ténapdevased turundusplaanid ning toetusprogrammid on véljatootatud tarbijate
rahulolu kesksele kohale asetades. Turundaja oskus on prognoosida tarbijate vajadusi,
ootusi ja soove ning kallutada klientide ootuste sisu ja prioriteedid ettevottele soodsas
suunas, nii et ettevotte vajadused ja klientide ootused kohtuksid, mille tulemusel on
voimalik iiles ehitada rahulolevate klientide vorgustik (Bassi & Guido, 2006, 1k 77).
See on pidev protsess, sest klientide rahulolu saavutamine on arenev, aktiivne ning
diinaamiline protsess (Lovelock ja Wirtz, 2001, 1k 120), kus tarbijate rahulolu ning

iildise teenindusettevotete efektiivsuse niitajate vahel on otsene vastastikune seos.

Kliendi rahulolu positiivne mdju viljendub neljas punktis.

1) Teenusega rahulolu mojutab klientide pithendumisméiira ettevottele ja soodustab
pikaajaliste suhete tekkimist.

2) Rahulolevad kliendid muutuvad oma positiivset arvamust edastades
sotsiaalsfddrides sisuliselt elavaks reklaamiks.

3) Rahulolevad tarbijad on kannatlikumad ja andestavad ka ettevdte pisivead kui
ajutise normist kdrvalekalde.

4) Rahulolevad kliendid on vihem mdjutatavad konkurentide pakkumiste poolt.

(Lovelock ja Wirtz, 2001, 1k 122)

,Rahulolevad kliendid on apostlid“- on mirkinud Duane Collins Parker-Hannafini
peadirektor (Kotler 2002, 1k 136). Taylor ja Baker (1994, viidatud Awwad 2012
vahendusel) véidavad, et kliendirahulolu mdjutab tarbija otsust teenust tulevikus
kasutada. Sellest tulenevalt arvab Wilson (2003, lk 64), et ideaalis peaks rahulolu-
uuring kiisima klientidelt nende kavatsuste kohta ka tulevikus oste sooritada voi teenust
tarbida. Tagasisidest loodud andmebaasiga on ettevottel voimalik vilja selgitada, kuidas
suurendada kliendile pakutava teenuse viirtust ning kasutada ressursse tGhusamalt ja

kasumlikumalt (Tamm 2014).

Gerson (1996, lk 7) pakub vilja kliendi tagasiside uurimiseks tohusaid viise: luua
kliendirahulolu uuriv ndukogu, saata klientidele postkasti kiisimustikud, viia 1dbi
telefoni teel kiisitlusi, paluda klientidel ostu sooritades tdita tagsisidekaart ja
intervjueerida neid personaalselt. Erinevad tootajad vajavad erinevat tagasisidet.

Operatiivtasand, ehk need, kes suhtlevad igapédevaselt klientidega, eeldavad teenuse
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pakkumise protsessi parendamiseks lithikest konstruktiivset tagasisidet. Siin on abiks
flaierite kujul olevad tagasiside kiisitlused, mis keskenduvad teenindusele ja selle
arendamisele voi spetsiaalne elektrooniline siisteem, kuhu on vdimalik sisestada oma
rahulolumiir. Kord aastas vdiks ettevote 1dbi viia konkreetsel alateemal mahukama
kliendi rahulolu-uuringu, et saada iilevaadet nii ettevottest iildisel tasandil kui ka
teenuse vOi tootega seonduvast rahulolust detailsemal tasandil (Tamm 2015). Uuring
annab iilevaate, mil miéral on ettevote suutnud tdita kliendi subjektiivsed ootusi. Samas
on ettevottele oluline ka teave selle kohta, kuidas kéituvad rahulolematud kliendid.
Seetdttu on iga ettevotte jaoks iilimalt tdhtis, et oleks juurutatud korralik silisteem
objektiivse info saamiseks tarbijate rahulolematusest: kaebuse esitamiseks ja nendega

tegelemiseks (Perens 1998 lk 59).

Rahuolu kooliga, sealhulgas iilikooliga, on seotud kooli fiitisilise keskkonna, kooli kui
organisatsiooni to0korralduse ja positiivsete emotsioonide kogemisega. Erinevate
uurimuste ja artiklite pohjal on selgunud, et Opilaste kooliga rahulolu mdjutab koige
enam see, kuivord koolis toimuv loob neis kuuluvus- ja iihtsusetunde, toetab {iilidpilase
enesetdhusust ning autonoomia ja enesejuhtimise arengut. Ulidpilaste kui piisiklientide
hulga hoidmiseks ja kasvatamiseks ning nende ootuste, vajaduste ning probleemidega
kursis olemiseks, tuleb kdrgkoolidel pidevalt iilidpilaste kui klientidega suhelda ja saada
teada nende rahulolumiir. Uheks vdimaluseks on regulaarselt korraldada rahulolu-

uuringuid.

1.2. Ulidpilaste rahulolu kirjeldavad teooriad

Rahulolu kdrgharidusasutustes mdddetakse iildjuhul viies valdkonnas, mida v3ib jagada
omakorda kolmeks pohivaldkonnaks - dppuri kaasatus; dpetamine ja tugi; hariduslik

areng.

Ettevotja peaks kujundama kliendis just tema toote ostmise ja tarbimise soovi.
Kliendirahulolu-uuringutel on kolm peamist eesmaérki: (Gonclaves, 1998, 1k 135).
* Leida kriteeriumite hulk, mis mdjutavad klientide rahulolu kdige enam.

* Uurida, mil méiral kohtab ettevattes pakutu klientide ootustega.
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* Vilja selgitada vajadusi, mille tditmine sdilitaks voi suurendaks klientide

rahulolu.

Ootusi vidhendades vOi suunates peaks kliendi rahulolu olema parandatav, kuna
traditsiooniliselt peaks rahuolu méairatlemine pdhinema ootuste ja kogemuste vordlusel.
Heide (Gronhaug & Engset 1999, 1k 119) soovitab kliendirahulolu tostmiseks leida
ettevotte juhtidel vastused jirgnevatele kiisimustele — mida peavad kliendid toote voi
teenuse hindamisel tdhtsaks ja kas ettevottel on efektiivseid ja usaldusvéérseid

vahendeid klientide rahulolu mootmiseks.

Klientidena ootavad iilidpilased, et neilt kiisitaks nende poolt valitud korgkoolis
arvamust nende ootuste kohta ja samuti tahavad nad olla hiljem teavitatud, mis on
kogutud arvamuste andmebaasi viljundid. Ténapdeval, kui enamus maades on
iiliopilased oma kdorghariduse eest maksjad, on vaieldav, kas kdrgharidust andvad
koolid on “teenusepakkujad” ja peavad tulema enam vastu tlidpilaste kui “klientide”
ettepanekutele. Ka Hill (1995, 1k 12) ja Finney ( 2010, lk 283) vididavad, et iilidpilasi
voib kisitleda kui kdrghariduslike institutsioonide esmaseid kliente ning Tallinna
Ulikooli dppejoud Hobemigi (2013) on delnud, et iilidpilane on muutunud oma ootuste
ja vajadustega teenindust vajavaks kliendiks. Antud nihtuse tulem on see, et tilidpilased
ei taha, et neid lihtsalt kuulataks, vaid et seda tehtaks konkreetsel viisil (Powney &
Hall, 1998).

Aja jooksul aset leidvate muutuste médramisel on parimaks meetodiks analiilisiva
vordluse baasil 1dbiviidavad tagasisideuuringud, mille tulemuseks on selge tegevus voi
toode. Ulidpilasuuringud varustavad parenemisest huvitatud institutsioone vdrdleva
analliiisi andmestikuga, et teadvustada institutsiooni voi sektorit teatud valdkondade
edust voi ldbikukkumisestest (Kane, Williams & Cappuccini-Ansfield, 1k 2008 1k 135-
155).

Ulikoolide poolt osutatavaks pdhiteenuseks on dppetdd, mida osutavad iilidpilastele
oppejoud. Seega Oppimise ja Opetamisega seotud aspektid moodustavad rahulolus
arvestatava komponendi. Hindasmisinstrumendina vdib vaadelda osaliselt kattuvaid

iilidpilaste rahulolu-uuringud ja dppimise ning dpetamise hindamist (Wiers-Jessen et
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al. 2002, 1k 183-195). Rahulolu teooriast ldhtuvad uuringud on ndidanud, et koige
olulisemaks peetakse pohiteenuse osutamisega seonduvat (Banwet & Datta 2003, 1k
235). Seega on oluline just dppejoudude kui teenuse osutajate roll, oluline on teada
milliste omadustega ja milliseid dppemeetodeid rakendavad oppejoudusid iilidpilased
eelistavad. Selgunud on, et véirtustatakse profesionaalseid, oma ainet valdavaid,
entusiastlikke, heade erialaste tedmiste ning ladusa mitmekiilgse seletusoskusega
lektoreid, kes on samas ka hea huumorisoonega, sdbralikud ning empaatilised (Elliott
ja Shin 2002, lk 204). On tdheldatud, et teenuseosutajate (Oppejoudude) ja klientide
(ilidpilaste) vaheliste suhete kvaliteedist sdltub see, kas iilidpilane soovitab dppeasutust
oma sopradele ja tuttavatele (Browne, Kaldenberg, Browne & Brown, 1998, lk 1-14).
Ainekursustega rahulolu pohineb valikuvdimaluste rohkusel, dppeaja paindlikkusel ja
sobival Oppegraafikul. (Garcia-Aracil, 2009, lk 5). Sobiv Jpingute koormus ning
diglane ja arusaadav hindamissiisteem omavad {ilidpilaste rahulolus oma osa (Ginns,
Prosser & Barrie, 2007, lk 603-615). Navarro et al. (2005, 1k 53-65) uurisid Hispaania
iilliopilaste rahulolu iilikoolidega. Uurimustulemused nditasid, et Oppejoud,
oppemeetodid ja kursuse administreerimine on vdtmeelementideks iilidpilaste rahulolu

ja sellest tuleneva lojaalsuse saavutamisel.

Siiski, ei véljenda dppimise ja Opetamisega seotud aspektid kogu Opikogemust, sest
olulised on veel sotsiaalsed suhted ja kliima, kaasatus iilikoolisisestesse tegevustesse
ja kuuluvustunne (Gibson, 2010, 251-259). Olulise ja mitmekesise komponendi
rahulolu juures moodustab tunnetatav eneseareng ja kasv. See on hinnang, kuivord on
oppetdd kdigus arenenud ja tdiustunud kriitiline motlemine, iseseisvalt motlemine-

tootamine, probleemilahendusoskus, koostdooskus ning suhtlus- ja viljendusoskus.

Eraldi komponendina on rahulolu-uuringutes analiiiisitud n-6 administratiivset kvaliteeti
(tugihoonete ja tugiteenuste osutamise aspekte, administratiivset sektorit, ning majutuse
ja toitlustusega seotud kvaliteedinditajaid ning sportimisvdimalusi). Ulikooliga seotust,
kaasatust ja aktiivsemat osalemist Oppeprotsessis soodustab loenguviliselt toimuv
suhtlus tugipersonaliga, selle sektori kéttesaadavus, tdhelepanelikkus ja tagasiside
médravad dra Oppurite rahulolu Opikogemusega (Douglas, Douglas, Mcclelland

&Daives, 2015, 1k 329-349).
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Oluline on, kas juhtkond suhtleb ja arvestab oppurite seisukohtadega. Administratiivset
kvaliteeti nditavad ka sisseastumis- ja vastuvotuprotseduuride efektiivsus, tutvustus- ja
sisseelamisprogrammide olemasolu ja headus. Uuringutes on selgunud, et iilidpilane,
kes tunneb haridusasutuses vastutulelikkust ja hoolimist on lojaalsem (Tan & Kek 2004,

Ik 17-24 & Garcia-Aracil, 2009, 1k 13).

Tajutavat hariduse véartust ning tilidpilaste rahulolu dpingutega mojutab arvestataval
médral ka {ilikooli kuvand (reputatsioon, maine) (Mai, 2005, lk 862 & Alves & Raposo,
2007, 1k 57). Moned autorid (nagu Mai, 2005, 862; Alves & Raposo, 2007, lk 60) on
eristanud uurimustes iilikooli kuvandi ja dppeprogrammi kuvandi, kui eraldiseisvad
konstruktid, mis on rahulolu ja lojaalsusega seotud erineval kujul. Haridusasutuse maine
kujuneb lisaks Oppetdd kvaliteedile ka akadeemilisest ndustamisest, suhtlusest ja
ldbisaamisest teaduskonna tootajatega, fiiiisilise keskkonna kvaliteedist ja veel reast
tegureist, mille iile haridusasutusel kontroll puudub (majanduslik toimetulek, voimalus
toetusteks, elamistingimused jne) (de Lourdes Machado, Brites, Magalhdes & Sa, 2011,
lk 415432 & Sarrico & Rosa, 2014, 1k 165-178).

Korgharidust pakkuvatele asutustele on oluline saavutada iilidpilaste rahulolu
haridusega, sest see viib positiivsete kditumis- ja suhtumismustriteni, millest oluliseim
on lojaalsus, kust omakorda tuleneb suusdnaline turundus tutvusringkonnas ning
oppeasutuse teistele soovitamine (Webb & Jagun, 1997, lk 139-151). Eelnimetatud
kditumismustrid kutsuvad esile sdpruskonna huvi haridusasutuse vastu ning soovi just
seal oma Oppetdddega jatkata, samuti tahab positiivse dppekogemuse saanud iilidpilane
ise naasta {iilikooli enesetdiendamise voi Oppimise eesmirgil (Schertzer & Schertzer,
2004, 1k 82). Potentsiaalsete iilidpilaste varbamine 14dbi rahulolevate iilidpilaste viib
iilikooli tulude suurenemiseni (Helgesen & Nesset, 2007, 1k 130). Seega, on rahulolev
iilidpilaskond kdrgkoolile tulusam, kui mistahes reklaamile kulutatud summa. Rahulolu
mdju on madrav ka kooli l0petajate hilisemas varustatuses tdokohtadega, sest vilistlaste
rahulolu-uuringutest on selgunud, et oma kooliga rahul olnud vilistlased palkavad suure
toendosusega endale just enda kdrgkooli 1dpetanud iilidpilasi ning on varmad annetama
ja toetama kdorgkooli ka peale ametliku haridustee 16ppu (Mangan, 1992, viidatud Lukk

et al. 2016 1k 19 vahendusel). Samuti on positiivne dpikogemus ja rahulolu dpingutega
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eelduseks pérastisele rahulolule to6ga, rahulolematust tingib see, kui omandatud haridus

ja too kvalifikatsioon ei ole kooskdlas (Mora, Garcia-Aracil, & Vila 2007, 1k 50).

Euroopa Liidus ldbi viidud uuringutest ldhtuvalt on iilidpilaste véljalangevuse ja
Oppetdd katkestamise véltimiseks vaja jdlgida lihtsalt iilidpilaste rahulolu, kiisida neilt
tagasisidet ja seda pidevalt analiiiisida (Espenberg, Aksen, Beilmann, Vahaste, Loogus
& Kiihrt 2014, 1k 22-49). Ulikooliga rahulolu on pddrdvordelises seoses kavatsusega
iilikoolist lahkuda ning véljalangevuse védhendamiseks tuleb suurendada iilidpilaste

rahulolu ja vihendada rahulolematust (Duque, 2014, 1k 18).

Metoodiliselt on kdige raskem iilesanne hinnata ja tdlgendada veel dppivate iilidpilaste
tagasisidet, sest tajutav kvaliteet koosneb ootustest kooli, dpetamise ja Oppimise vastu,
aga ka nende endi tulemuslikkusest koolis (Lafuente, Martinez, Palacio-Massotti &
Pardifias, 2012). Ootused sisaldavad ka alles tulevikus ilmnevaid védirtusi nagu
histitasustatud t60 leidmine (Byrne & Flood, 2005), mis pole otseses seoses omandatud
korgharidusega (Lafuente et al., 2012). Seega on Oppurite tagasisidet dpikogemusele
andva sobiva uurimuse teoreetilise raamistiku vélja to6tamine keeruline ja aegandudev

protsess (James, 2002, lk 71).

Teemakohase kirjandusega siivitsi minnes vOib véita, et Oppija motivatsioon,
Opikditumine ning positiivsed tulemused on tihedalt seotud haridusega rahuloluga.
Ulidpilane, kui klient, peab tajuma l4bi hariduse omandamise toimub kognitiivne areng,
talle esitatakse joukohaseid viljakutseid, millest ldhtub positiivne emotsioon ja saadav
hariduskogemus on mitmekiilgne. Kokkuvotvalt voiks oelda, et rahulolu tekib

eneseteostust voimaldavast opikogemusest.
1.3. Kliendirahulolu hindamise mudelid ja méotmise
voimalused korghariduses

Kliendirahulolu hindamise ja mddtmise jaoks on loodud erinevad mudeleid. Osad neist
kehtivad koikides valdkondades ja on ka selliseid, mis on loodud just kdrghariduse

tarbeks. Selleks, et saada korgkooli efektiivsusest realistlik pilt ja maiératleda
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prioriteetsetena parandamist vajavad valdkonnad, vajame mudeleid, mis vdimaldavad

koondada iiksikud tegevused iihtseks terviklikuks raamistikuks.

Teoorias saab Sargent ja Hannum (2005, lk 175) sdnul kliendirahulolu jagada iildiseks
rahuloluks ja rahuloluks erinevate aspektidega. Kuna erinevate autorite arusaam kahe
eelnimetatud dimensiooni sisemisele késitlusele on erinev, siis rahulolu-uuringutes
iihtne eelistatav késitlus puudub. Rahulolu puhul on tegemist kompleksse koiki tahke
mitte uurida vOimaldava probleemiga. Hindamisel saab rddkida subjektiivsetest
hinnangutest, mitte objektiivsest lihenemisest. Uhekordsed rahuolu-uuringud on
véheinformatiivsed, objektiivsema pildi saab, kui jélgime rahulolu muutumist ajas,
seega, on neid vajalik 1dbi viia regulaarse intervalliga. Sobiva rahulolu md6tmise mudeli
saab valida detailsematest uurimiskiisimustest ja uurimiseks valitud alusmaterjalist
lahtuvalt. Oppeasutustele on dppivate iilidpilaste dpihinnangud oma dpikogemusele
véartuslikuks infoks. Saadud tagasiside aitab planeerida ja parandada koolisiseseid ja
kooli keskkonnaga seotud tegevusi. Info iilidpilaste rahulolu kohta on iilioluline ka
jatkuva vastuvotu tagamisel ja suurendamisel, véljalangevuse kontrollimisel ja
vihendamisel ning Opilasi puudutavate otsuste tegemisel (de Lourdes Machado et al,.
2011, 1k 431). Harvey (2003, lk 3-20) sonul on antud info oluline lisaks ka
juhtimisotsuste tegemisel ja elluviimisel ning rakendatav nii {iilikooli sisemiste
huvigruppidega kui ka iilikoolividliste huvirithmadega (sh potentsiaalsed iilidpilased)
suheldes. Paljud autorid on seisukohal, et iilidpilase rahulolu on kooli konkurentsivdime
tagamisel votmetdhtsusega muutuja, millel on Oppeasutusele pikaajaline kasu (nt
lojaalsus, positiivne kuvand) (Arambewela, Hall & Zuhair 2006, 1k 115). Ulidpilaste
rahulolu ja plihendumus sdltub suhetest mitteadministratiivse iilikooli osaga (Terenzini
& Pascarella, 1980, lk 272), ka iilidpilaste arvamustega arvestamine on rahulolu
nditavaks indikaatoriks (Druzdzel & Glymour, 1995). Seega on rahulolu-uuringud ja
rahulolu suurendavate tegevuste viljelemine ja rahulolematuse vihendamine iilikoolide

jaoks pikas plaanis kasulik ja oluline (Douglas, McClelland, & Davies, 2008, 1k 22).

Kaheksakiimnendate aastate 10pus leidis laialdast kasutamist Parasuramani, Zeithamli
ja Berry (1985, 1k 41-50) poolt arendatud kontseptsioon SERVQUAL (lithend sdnadest

service ja quality). Kui ldhtuda pohimdttest, et klient peab saama oodatud kvaliteediga

19



teeninduse, on valida kahe ldhenemise vahel: otsene kiisitlus rahulolu pakutava teenuse
kvaliteediga (otsene meetod) vdi kvaliteediootuse ja kogetud kvaliteedi eraldi
hindamine (kaudne meetod). Kaudse meetodi korral saavutatakse rahulolu kui kogetud
ja oodatud kvaliteet kliendi silmis {ihtivad. SERVQUAL ldhenemise puhul eeldatakse,
et kliendi otsus kvaliteedi kohta koosneb hulgast hinnatavatest osakvaliteetidest

(Tooman 2003).

SERVQUAL - meetodis grupeeritakse 22 kiisimust viide teeninduskvaliteedi
dimensiooni. Eraldi hinnatakse: teenindusettevotte fliisilist keskkonda (sisustust,
seadmeid, personali véljandgemist), tdpsust ja korrektsust, soovi lahendada klientide
probleeme ja kiirust, millega need probleemid lahendatakse, kompetentsust (teadmisi,
kogemusi, usaldatavust, sobralikkust), sisseelamisvoimet (personali valmisolekut
lahendada klientide isiklikke probleeme). Léhtudes empiiriliselt saadud teadmistest, et
kliendid on vdimelised eraldi tajuma just neid viit dimensiooni, palutakse kiisitletaval
neid valdkondi punktides hinnata. Sellele 14henemisele on iseloomulik, et kliendilt ei
kiisita otse, kui rahul ta osateenusega on, vaid kiisimused esitatakse vastandlike
lausepaaridega. Igas paaris on kdigepealt kiisimus kliendi ootuste kohta ja teisalt see,
kuidas ta vastavat nditajat kogeb. Ka hariduses pakutava teenuse kvaliteedi hindamiseks
on kasutatud laialdaselt SERVQUALI (Parasuraman, Berry, L., Zeithaml, V 1988, 1k
12-40).

Parasuraman et al. (1988) ja ka Gronroos (1988) tuginevad eelpool kirjeldatud ebakola
ja ootuste paradigmale, kus mdddetavateks iihikuteks on tegelik kogemus ja ka ootus.
Cronin ja Taylor (1992, lk 55-68) on seisukohal, et teenuse kvaliteedi mddtmisel piisab
sellest, kui modta vaid tegelikku kogemust. Parasuraman, Zeithaml, & Camp ja Berry
(1994, 1k 111-124) on iihel meelel, et hinnangutepdhine ootuste moddtmine ja
arvestamine vajab hetkel veel uurimist ning ei ole vdimalik tdendada {ihe meetodi
elitaarset seisundit teiste ees (vOrreldes nt Cronini ja Taylori 1992 poolt pakutuga).

Seega parim rahulolu uurimise viis on endiselt diskussioonikoht.

Teine voimalus on kasutada 1985. aastal Berry, Parasuraman ja Zeithamli poolt vilja
tootatud GAP-mudelit (inglk. Gap Analysis model), millega on vdimalik uurida

kvaliteediprobleeme ning mis aitab juhtidel mdista, kuidas teenuste kvaliteeti tiiustada
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ja tdsta. GAP-analiiiisi 1dbiviimisel ilmnevad ettevottes tdiustamist vajavad valdkonnad
ja see sisaldab tegeliku teenindussfdiri ja potentsiaalse voi igatsetud teenindussfadri
vordlust ning ilmnevaid 10hesid. Meetod sisaldab driliste ettekirjutiste ja
hetkevdimaluste determineerimist, dokumenteerimist ja heakskiitu. GAP-analiiiis algab
hindamisest ja voOrdlevast analiiisist. Kui on tehtud kindlaks ettevotte loodetav
voimekus, saab jilgida, kas ettevdte toimib hetkel vastavalt ootustele voi mitte. Selle
vordluse teostamiseks kasutatakse GAP-analiiisi, mida saab rakendada nii
organisatsiooni tegevuslikul kui ka strateegilisel tasandil. PShimotteliselt on see
analiiiis, kuidas ettevote on hetkel toimimas ja kuhu tahetakse tulevikus jouda. Analiiiis
on soovitatav kui organisatsioon ei suuda kasutada oma olemasolevaid ressursse
soovitud ulatuses, kaalub kapitali suurendamist voi tehnoloogia ostmist. GAP- analiiiis
annab aluse, et mddta aja, raha ja inimressursside kaasatust teatud eesmaérgi
saavutamisel. Seda on kasutatud ka hindamaks, kui héasti toode voi lahendus vastab
eesmargistatud ettekirjutisele voi ettekirjutiste kompleksile. Selle arvutamiseks
sisalduvad andmed on turuhdive ja selle ootused, kasutusldhe vdrdub turupotensiaali ja

reaalse kasutuse summaga (Gronroos, 2007, 1k 114).

Kolmas voimalus on rahvusvaheline Kliendi Rahulolu Indeks CSI- (Customer
Satisfaction Index), millest on arendatud Ameerika ja Euroopa rahulolu indeksid
(Haaften 2017). Ameerika rahulolu indeks ACSI (American Customer Satisfaction
Index) tootati vélja 1994. aastal Andersoni ja Formelli poolt eesmérgiga seletada kliendi
lojaalsuse kujunemist. ACSI mudeli puhul on kolm sisendfaktorit: kliendi ootused,
tajutud kvaliteet ja tajutud véértus. Eeldatakse, et tajutud kvaliteedil on positiivne mdju
rahulolule ning tajutud viirtus on tajutud kvaliteedi ja hinna suhe. Kolmas sisendfaktor
on kliendi ootused, mis tulenevad varasemast kogemusest antud toote voi ettevottega,
voimalikust kéttesaadavast informatsioonist (reklaam) ja kliendi usaldusvéérsusest

(Kuusik 2005).

ECSI on Euroopa rahulolu mdodtmise indeksiks (European Customer Satisfaction Index)
ja toob vilja pdhjused ja tagajirjed. Uhest kiiljest ilmneb rahulolu pdhjustajate mdju
rahulolu indeksile, teisalt saame kétte rahulolu seosed lojaalsuse ja soovitamisega (Juhl,

Kristensen, & Ostergaard, 2002, 1k 328)
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Ulikooli haridusteenust kisitlevad uuringud niitavad, et rahulolu kogetakse vaid
kvaliteetse teenuse puhul (Browne et al. 1998, lk 1-14). Zhao (2003) viidab, et
iiliopilasrahulolu  on rahulolu kursuse kvaliteediga, koostdoga juhendajaga,
sonadigusega hariduse suhtes ja tugiteenustega. See viitab ka pdhjusele, miks enamus
korgariduslike asutuste kvaliteeti hindavast kirjandusest toob esile kahte uskumust.
Esiteks, iilidpilased on teenuse kogemise aktiivsed osalised, teiseks kogetud teenuse

kvaliteet ei sdltu nende ootustest selle suhtes (Che Din, Rajadurai, & Daud, 2007, 1k 3).

Lisaks iildistele rahulolu meetoditele ja mudelitele on ka kdrgharidusvaldkonnas olemas
iilliopilaste rahulolu mdotmise indeksid. ECSI (European Certification Student
Index) mudel, mis loob raamistiku Ulidpilaste Rahulolu Indeksile SSI (Student
Satisfaction Index) (Temizer & Turkyilmaz, 2012, 1k 3803).Ariedu hindamisel on
klientide rahulolu ja lojaalsust erinevate valdkondade kaupa mdotvate indeksite
kasutamine muutunud jdrjest populaarsemaks (Cassel & Eklof, 2001). Kliendi
rahuloluindeksi metodoloogiat on kasutatud ka korgkoolide empiiriliste uuringute puhul
HEI (High Education Institutions) (Alves & Raposo, 2007). Ldpetajate rahulolu
uurimiseks arendatud HEI siisteem vodimaldab haridusettevottel ise end uuringu
tulemustest ldhtuvalt edendada. HEI ise on arendatud ECSI Tehnilise komitee poolt
1998 aastal arendatud ECSI kliendirahulolu mudelist (ECSI Technical Committee,
1998.)
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Tooalane
\

Lopetajate
globaalne
rahulolu

Tajutud
vaartuse

Mitteinimlike ele-
mentide tajutud

Inimlike elemintide
tajutud vairtused.

Joonis 2. Mdiste mudel ja uurimuse hiipoteesid (Eurico, Silva & Valle,

2015, 30-42)

Ulidpilastelt kogutakse tagasisidet, et:
* saada andmebaas, kui suurel méairal on dpilastel olnud voimalus kaasa radkida ja
teha ettepanekuid koolis toimuva olukorra parandamiseks;
* julgustada iilidpilasi andma tagasisidet koolis toimuvast;
* voimaldada kdrgkoolil vidlja tuua néitajad, mis aitavad kaasa tema turumaine
parandamisele ja
* anda iiliopilasele voimalus viljendada rahulolu akadeemilise dppega (Rowley

2003 viidatud Rohayati Che Din, Jegatheesan Rajadurai kaudu).

Sasser, Olsen ja Wyckoff (1978. viidatud Rohayati et al. kaudu) poolt 1dbi viidud
uurimus keskendus iilidpilaste poolt esmatidhtsaks peetavatelt aspektidelt edasi
iilliopilaste poolt tunnetatud Oppekvaliteedi hindamiseni. See koosnes kolmest
elemendist:

* fiilisiline ehk toodetel pdhinev,

* kogetud teenindus ja

* psithholoogiline ehk kaudne teenindus.
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Korghariduslike institutsioonide uuringutes kuuluvad fiiiisilise teenuse alla loengud ja
oppekava, slaidide néditamise viis, piisav materjalide véljajagamine tunnis, samas kétkeb
see endas ka loenguruume ja nende korrasolekut, loengute ldbiviimisviise, valgustatust,
tugiteenindust, toitlustamist ja vabaaja veetmise vOimalusi. Otsene teenus sisaldab
personali haritust ja vOimekust Opetada, personalist mitteolenevat hariduskvaliteeti,
tootajaskonnaga kohtumiste organiseerimise kergust, ainete sisu ja nende jaotumist
oppeperioodil. Kaudse teeninduse alla liigitub {ilidpilaste kohtlemine personali poolt,
nende sdbralikkus ja kéttesaadavus, abivalmidus probleemide puhul, {iilidpilaste
arvamustega arvestamine, personali vOimekus ja kompetentsus. Sellesse loetakse ka
oppejoudude voimet tekitada iilidpilases rahulolu, kompetentsuse, kindluse ja
professionaalsuse tunne. Samuti uuritakse, kas iilidpilane tunneb, et tema pingutusi ja

puudujddke mirgatakse ja korrigeeritakse tema huvidest 1dhtuvalt.

Ulidpilaste rahulolu indeksi (SSI- Student Satisfaction Index) (Joonis 2) kolm elementi,
mis mojutavad iilidpilase kogemust ja rahulolu tldiselt on: kaudne teenindus (Implicit

Service), otsene teenindus (Explicit) ja infrastruktuur (Temizer & Turkyilmaz 2012, lk

3803).

Need elemendid on omakorda jagatud kaheksaks osaks:
* kursus voi programm ja isiklik ldhenemine;
* vastuvott ja registreerumine;
* Opetamine;
* Oppimine ja maksustamine;
* {ilidpilastele suunatud tegevused;
* ressursi kesksed teenused;
* KT teenused;
* kolledzi keskkond

Pricei, Matzdorf, Smith ja Agahi (2003) uurimus kdrgkoolides kinnitab, et ka fiitisilised

hooned mdjutavad iilidpilaste iilikoolide osas langetatavaid otsuseid.
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Joonis 3. SSI uuringu raamistik (Che Din, Rajadurai, & Daud, 2007, 1k 4)

SSI sisaldab endas koiki 3 Sasseri, Olsen ja Wyckoff (1978) viidatud Rohayati et al.
kaudu) grupeeringut, kuid neile lisandub veel kiisimusi, mis on koostatud hariduse,

teenuse kvaliteedi ja rahulolu puudutavast kirjandusest ldhtuvalt.

HiEduQual (Higher Educational Quality) on vordleval meetodil pohinev mudel, mis on
loodud just korghariduslike institutsioonide jaoks. See sisaldab 48 néditajaga
kiisimustikku, kus on nii akadeemilisi kui mitteakadeemilisi teeninduse kohta kéivaid
faktoreid, mida iilidpilane kui klient korgharidussiisteemis kogeb. Niitajaid hinnatakse
7 punktilisel Likerti skaalal. Uuringutel saadud negatiivsed 16hed eeldatava ja kogetava

teeninduse vahel osutavad valdkondadele, mida kdrgkool peaks parendama.

HiEduQual kiisimustik sisaldab kuut teeninduskvaliteedi valdkonda.
¢ Opetamine
* Administratiivne teenindus — efektiivsus, ajastus ja todtajate meelsus, andmed
* Akadeemilised hooned - klassiruumid, laboratooriumid, raamatukogud
o Ulikooli infrastruktuur — spordi ja rekreatsiooni hooned, iihiselamud, turvalisus
* Toetav teenindus — dppekavavilised tegevused, noustamine

* Rahvusvahelistumine — vilisdppe osakond, rahvusvahelised tegevused (Singh,

2016, 1k 73).

Antud uuringu puhul on nii plusse kui ka miinused. Miinuseks peetakse, et meetodi
loomisel uuritud iilidpilaste hulk polnud piisavalt suur ja uuring viidi labi valitud
iilikoolidega Indias, seega ei saa seda otseselt iile votta teistest regioonides ja

kultuurides. Norkuseks peetakse ka, et uuring koosneb endale hinnangut andvatest
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kiisimustikest, ette on heidetud ka uurimuse sektsioonidesse jagatud loomust (Singh,
2016, lk 65). Samas olid saadud uurimustulemused relevantsed, osutades korgkoolide
kitsaskohtadele ning kuna {ilidpilased on vdimelised andma sotsiaalselt mdtestatud
vastuseid, ei peaks olema ka hinnangulised kiisimustikud probleemiks. Siiski, peaks
enne meetodi populariseerimist, analoogseid uuringuid 1dbi viima {ile maailma ja

suurema valimiga.

Rahulolutaseme maédrab kindlaks erinevus teenuse osutamise ajal tajutava rahulolu ja
kliendi poolt oodatud teeninduse vahel (Parasuraman et al., 1986, viidatud Rohayati
Che Din, Jegatheesan Rajadurai vahendusel). Vottes kokku iilidpilaste poolt tajutud
erinevate rahulolutegurite kvaliteedi kohta 1&bi viidud uuringud, on vilja toodud neli
sOltumatut muutujat (Ravindrana, Kalpana. 2012, 1k 402)

* Kontaktid personaliga

» Ulikoolile kuuluvad hooned

* Juurdepdds rajatistele

* Pakutavate kursuste tasud

Cook ja Zallocco (1983, 1k 198) arvavad, et tulevasel iilidpilasel on {ilikooli kohta
eelnevad ootused ja teadmised inimestelt, kes on kédinud voi kdivad selles koolis

(vanemad, sdbrad, sugulased jne.).

Suurbritannias on hinnatud {lidpilaste rahulolu iileriigiliste uuringutega (National
Student Survey — NSS) alates 2005 aastast. Ulidpilased hindavad dpetamise, tagasiside
ja Oppetdoga seonduvat, tunniplaani korraldust, Oppetodks vajalikke ressursse ja
enesearengut. Austraalias on alates 2011. aastast kasutusel iilikooli dpikogemuse uuring
(University Experience Survey UES) 9, mille abil kirjeldatakse nii dppurite kaasatust
iilikooli tegevustesse kui rahulolu dpingutega. Rahulolu moddetakse viies valdkonnas,
mida voib jagada omakorda kolmeks podhivaldkonnaks Sppuri kaasatus, dpetamine ja

tugi ning hariduslik areng (Radloff, Coates, James, & Krause 2011).

Napoli ja Wortman (1998, 1k 419) lisavad, et ka psiihholoogilised mddtmed, nagu
iilikooli ajal aset leidnud elusiindmused, enesehinnang, sotsiaalne kompetentsus,

sotsiaalne tugi, eneseteadlikkus ja psiihholoogiline heaolu, mis pole otseselt
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korgharidusorgani tekitatavad ega kontrollitavad véértused, omavad iilidpilase
haridustee jatkumisel antud {ilikoolis oma mdju. Ometi on ndidanud (Navarro et al
2005, 1k 53-65) Hispaania iilidpilaste rahulolu-uuring iilikoolides, et iilidpilasrahulolu
koosneb siiski peamiselt nditajatest, mis on korgkoolide poolt kujundatavad.
Uurimustulemused néitasid, et dppejoud, dppemeetodid ja kursuse administreerimine
olid iilidpilaste rahulolu ja sellest tuleneva lojaalsuse saavutamisel votmeelementideks.
Ka Henning (2001) leidis, et dppekvaliteet ja iilidpilaste emotsionaalne pithendumus on

iillidpilaste lojaalsuse saavutamisel esmatidhtsateks faktoriteks.

Tabel 1. Uuringu mudelite koondtabel (autori koostatud)

Aasta Mudel Mida uurib? Uuringu teemad
1983 | SERVQUAL Teenuse kvaliteeti -Teenindusettevotte fiiiisiline keskkond
(ootus ja kogetud) - Tépsus ja korrektsus

- Soov lahendada klientide probleeme ja
nendega tegelemise kiirus
- Kompetentsus, sisseelamisvdime

1985 GAP Keskendub I5hedele - Tegeliku teenindussfééri ja igatsetud
tegeliku teeninduse ja teenindussfédri vordlus
kliendi ootuste vahel - llmnenud I6hed

1994 ACSI Kliendi lojaalsuse - Kliendi ootused

kujunemist - Tajutud kvaliteet
- Tajutud viirtus
1998 ECSI Pdhjus-tagajéirg seoseid - Rahulolu pdhjustajate moju ulatus

rahulolu indeksile
- Rahulolu mdju lojaalsusele ja

soovitamisele
2003 SSI Erinevus teenuse - Kursus vdi programm ja isiklik
osutamise ajal tajutava ladhenemine
rahulolu ja kliendi poolt - Vastuvdtt ja registreerumine
oodatud teeninduse - Opetamine
vahel - Oppimine ja maksustamine

- Ulidpilastele suunatud tegevused
- Ressursi kesksed teenused

- IKT teenused;
- KolledZi keskkond
2010 | HiEduQual [ Vordlevale meetodile, - Opetamine
mis uurib néitajaid mis - Administratiivne teenindus
mdojutavad teeninduse - Akadeemilised hooned
kvaliteeti korgkoolides - Ulikooli infrastruktuur

- Toetav teenindus
- Internatsionaliseerumine
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Kuna Oppivate {ilidpilaste tajutavat kvaliteeti mojutavad nii ootused Oppimise ja
Opetamise suhtes kui ka ootuste realiseerumine ning tulemuslikkus koolis, on nende
tagasisidet metoodiliselt kdige keerukam hinnata (Lafuente et al. 2012). Ootuste alla
vOib panna ka tlidpilase poolt tulevikus eeldatavad tootasud (Byrne & Flood, 2005).
Samas ei soltu hésti tasustatud t66 leidmine mitte ainult {ilidpilase tegevusest, vaid ka

majanduslikust keskkonnast ja kontaktidest (Lafuente et al. 2012).

Oppurite dpikogemusele antava tagasiside analiiiisimiseks sobiva ja pdhjendatud
teoreetilise raamistiku véljatdotamine on keeruline ja aegandudev protsess. Seega tuleb
meetodite ja mudelitega pdhjalikult tutvudes teha kindlaks nende norkused ja tugevused
ja valida enda valimile koige sobivam ldhenemisviis, mis annaks vdimalikult
mitmekiilgse rahulolupildi TUPK erinevatest valdkondadest ja oleks hiljem ka

praktiliselt kasutatav.

Kuna SSI on vélja totatud vottes arvesse aastatepikkust uurimust6dd rahulolu vallas ja
kohandatud just korgkoolidele ning antud meetodiga teostatud uuringud on andnud
vorreldavaid tulemusi, valiti kdesolevas 10putdds rahulolu-uuringu ldbiviimise aluseks

just see meetod.
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2. ULIOPILASTE RAHULOLU UURING TARTU ULIKOOLI
PARNU KOLLEDZIS

2.1. Tartu Ulikooli Pirnu kolledzi liihikirjeldus

1996 aastal Pdrnu majanduskooli baasil asutatud TUPK kuulub Tartu iilikooli
sotsiaalteaduste valdkonda. 2016. aasta seisuga dpib Tartu Ulikoolis 12 970 iilidpilast.
Tartu Ulikooli 15petanud moodustavad 27% Eesti kdrgkoolide 1dpetanutest. 2016. aastal
1opetas Tartu Ulikooli 2871 iilidpilast (Oppijate statistika). TUPK on Tartu Ulikooli
haldusiiksus, kus statsionaarses Oppes Opib 182, Avatud iilikoolis on 287 ja
magistridppes on 71 dpilast. Tabelis 1 on toodud viimase kuue aasta 1dikes eraldi nii
Avatud iilikooli kui ka statsionaarse Oppe iilidpilaste arvud. Tabel niitab, kui palju

vastaval aastal iilidpilasi vastu vdeti ja kui palju samal aastal 15petas.

Tabel 2. 2011-2016 aastal TUPK sisseastujad ja 1dpetajad (autori koostatud)

Aasta Statsionaare Statsionaare ilikooli  voeti | Avataud iilikooli
vdeti vastu 1dpetas vasu 1dpetas
2016 66 33 93 75
2015 72 71 89 61
2014 74 69 90 62
2013 73 73 89 71
2012 81 69 189 86
2011 95 92 171 58

TUPK eesmiirgiks on pakkuda Eesti teenustemajandust edendavat kdrgharidust turismi-,
sotsiaal- ja spordivaldkonnas (Kolledzist, n.d). Parnu kolledzis on vdimalik omandada
rakenduskorgharidus (dpingute maht 180 EAP) vdi magistrikraad (0pingute maht 120
EAP). Kodigil TUPKi rakenduskdrghariduse oppekavadel on vdimalik odppida

nii statsionaarses kui ka Avatud iilikooli dppevormis (Rakenduskdrgharidusdpe, n.d.).
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Statsionaarne 0pe toimub nii auditoorselt kui ka iseseisvalt ning nominaalne dppeaeg on
3 aastat. Avatud iilikoolis on Oppetsiiklid 3 aasta jooksul kord kuus 4-5 paeval néddalas.

Nii statsionaarse kui ka Avatud {ilikooli dpingud 16ppevad 16putdo kaitsmisega.

TUPK pakub dpet rakenduskdrghariduse puhul jirgnevatel dppekavadel: ettevotlus ja
projektijuhtimine, turismi- ja hotelliettevtlus ning sotsiaaltdod ja rehabilitatsiooni

korraldus, millele lisandub spetsialiseerumise voimalus (vt joonis 4).

~\,

Majandusette | Turismisiht-
votte ja SPA koha
juhtimine juhtimine

Spordikorraldus
Ettevotlus ja ja

projektijuhtimine | projektijuhtimine

Joonis 4. TUPK erialad ja spetsialiseerumissuunad (Rakenduskdrgharidusdpe, n.d.)

Magistrikraad on TUPK-is vdimalik omandada kahel dppekaval: heaolu-ja spaateenuste
disain ja juhtimine, mis on ka kolledzi ainus rahvusvaheline inglise keelne dppekava
ning eesti keelse Oppekavaga teenuste disain ja juhtimine, milles on vdimalik
spetsialiseeruda kas avalike teenuste juhtimisele voi turismiteenuste juhtimisele (Heaolu
spaateenuste... n.d.) Heaolu- ja spaateenuste disain on ainus omataoline programm
terves Euroopas, sest mujal ei keskenduta spaa temaatika korval heaolu teenusele

laiemalt (Teenuste disain ja juhtimine 7n.d.).

TUPK-1 puudub enda iihiselamu ja iilidpilaste majutusprobleem on lahendatud
partnermajutuskohtadega. TUPK pakub (Majutus n.d.) iilidpilastele majutuseks
erinevaid pansioneid ja hotelle nagu Vesiroos, Sadama villa, Rannastaadioni hostel ja

hotell Bristol. Saab valida nii liihiajalise kui ka pikaajalise majutuse vahel. Liihiajalise
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majutuse pikkuseks on iiks 60, pikaajalistel majutuskohtadel on majutusaeg 9 kuud
(septembrist kuni maini), misjdrel tuleb {iilidpilastel vilja kolida. Pikaajalise lepinguga
toa hinnad on 115-385€ kuu, lihikeste perioodide eest 10-39€ 60. Alternatiivina
pakutakse ka kiilaliskortereid hinnaga 200€ kuu (Majutus, n.d.).

Selleks, et teada saada, kuivdrd rahul on TUPK iilidpilased neile pakutava teenusega,
tuleks 1dbi viia rahulolu-uuringuid. Kui rahulolu Oppet6d ja lektoritega uuritakse
dppeinfosiisteemi OIS vahendusel isegi kahel korral aastas, siis suuri rahulolu-uuringuid
on teostatud siiani vaid liks — 2011. aastal. Selles kasutati kliendirahulolu ja
rahulolematuse mootmiseks Net Promoter Score ehk NPS kiimnepunkti skaalat
(Reichheld, 2003). Sellest selgus, et kiimnepunkti skaalal soovitasid vastajad Pdrnu
kolledzit hindega 7.3 ja valitud eriala hindega 6.9. Ulejisinud viidete hindamiseks
kasutati 5-punkti skaalat, kus “5” oli antud kdige positiivsema vdirtusena. Hindega “4”
hinnati erialaaineid ja praktika sisu ning korraldust ja infotehnoloogiaga seonduvat,
oppekava iilesehitust ja {ildaineid, hinnangu ,3“ said valikained ja vabaained.
Oppejoudude teadmisi ning juhendamisoskust, loengumaterjalide kvaliteeti, rahulolu
Oppetooviliste lisategevustega, raamatukogu Oppematerjali ja Oppekava vastavust
tooturu vajadustega ning administratiivset blokki, kontakti saamise vdimalust dppejouga
ja soovi olla kolledzi arendamisse kaasatud peeti hinde ,,4* védriliseks. Kohvik,
ithiselamu vdimalused ja Opperuumide olukord said hindeks “3”. Raamatukogu
teenused saavutasid ainsana maksimumpunktid ehk “5”. Seega, oli kokkuvottev
keskmine néitaja “4”, mis on igati hea tulemus, kuid vdoimaldab ka teatud sfaérides teha

korrektuure, kas ja kuidas need on dnnestunud, selgubki antud 16put66 uuringust.

2.2. Uuringu metoodika ja valimi ulevaade

Eestis on korgharidust puudutavaid rahulolu-uuringuid 1dbi viidud mitmeid.
Korgharidust on Eestis uuritud 2005-2007 aastal, mille tulemused on kirjas ,,Quo vadis,
Eesti korgharidus?“ Antud kogumikus on ka ,,Liikka® uuringud. 2010. aastal PRAXIS
korraldatud uuring ,,Missugune on Eesti ilidpilaskond?”, kus uuriti Eesti noorte
korgharidusvalikute kujunemist ja mis neid on valikute langetamisel mdjutanud.

Koikide Eesti korgkoolide wilistlasi uuriti viimati 2015 aastal (Haridus- ja
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Teadusministeerium ja Ernst & Young Baltic AS). Enamasti on kogutud informatsiooni,
mis puudutab tagasisidet Oppetddle ja selle korraldusele (Lukk, Aksen et al. 2016, lk
51), samas on {iilidpilaste rahulolu eriaspekte kisitlevaid iilidpilasuuringuid véhe.
Ulikoolid on seisus, kus paljudes haridusasutustes viiakse uuringuid léibi ebaregulaarselt
vai liiga pika ajavahemiku jérel. Soovitav on rahulolu-uuringuid viia lébi iga kolme
aasta jérel voi tihedamalt (Lukk, Aksen et al. 2016, lk 37). Seda talvel voi varakevadel,
olenevalt haridusasutuse vajadustest. Kiisitluse abil kogutakse iilidpilaste tagasisidet
oppeasutusele ja dppekavale, pohjalikemas uurimustes ka infrastruktuuridele ja teistele
faktoritele. Saadav tulemus voOimaldab saada kooli juhtkonnal objektiivse pildi
haridusasutuses toimuvast. Eesti puhul on puudujidgiks ka, et enamuses ldbiviidud
uuringutes ei ole rahulolu hindamisel ja komponentide valiku pdhjendamisel tuginetud
konkreetsetele alusteooriatele, mis on véljatootatud teiste riikide iilidpilaste rahulolu-

uuringutes.

Pohjalik iilidpilaste rahulolu-uuring viidi TUPK-is lébi viimati 2011. aastal ja seda mitte
teadust6d raames. Peale viimast suuremat uuringut on haridusmaastikul aset leidnud
rida muutusi. Mdned dppesuunad on suletud ja osad on #sja avatud. Uheks oluliseimaks
muutuseks on 2013. aastal joustunud kdrgharidusreform, mis tdi endaga kaasa tasuta
Oppimise korgkoolis. Uuringust jéeti vilja erivajadustega inimesi puudutav plokk, kuna
hetkel neid inimesi kolledzis ei dpi, kuid nende liikumise jaoks on olemas kaldteed nii
sees kui ka véljas kooli sisenemisel. Lisaks on olemas liftid, inva WC. Veidi

raskendatud on dppejoudude korrusele saamine.

Antud uuringu lébiviimiseks on kasutatud hariduslikule sektorile kohandatud mudelit
SSI, mis késitleb tarbijatena iilidpilasi ning vanemaid ning Opetajaid ja
administratiivpersonali kui teenuse pakkujaid. Kiisimustiku eesmirk on hinnata
iillidpilaste rahulolu dppetdd ja selle tingimustega, enesetdhususega, saadava hariduse
véddrtusega, aga ka rahulolu sotsiaalse keskkonnaga, taristuga, mainega ja koolivélise
keskkonnaga. Koolikeskkonnaga rahulolu puhul uuriti dppetdd korraldust koolis, aga ka
sotsiaalset keskkonda, taristut ja mainet. Koolivdlise komponendi moodustavad
majanduslik toimetulek dpingute ajal, kdrghariduse maine, headus ja ajakohasus. Uldise

rahuloluna késitletakse rahulolu iildise elu, dpingute ja saadava hariduse vairtusega.
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Peale ankeetkiisitlust viidi 14dbi intervjuud ajavahemikul 08.05-12.05.2017:
oppeosakonnaga juhiga, programmijuhtidega, kolledzi direktoriga ja haldusjuhiga.
Intervjuu tulemusi kasutatati t60s analiilisi kommentaaridena, mis toetavad voi

tdiendavad uuringu tulemusi.

Antud 16putdds olev rahulolu kiisimustik (vaata lisa4) koosneb 121 kiisimusest, mis on
vastavalt temaatikale jaotatud 12 ossa: registreerimine, motivatsioon, Oppe- ja
hindamise kord, praktika korraldus, kolledzi suhe dpilastega, raamatukogu, arvutiklass,
oppekeskkond iilikoolis, majutus, iildised kiisimused, maine ja tausttunnused. Saamaks
tapseid ja kallutamata vastuseid, olid mainet puudutavad kiisimused jagatud hajusalt

erinevatesse teemaplokkidesse.

Rahulolu-uuring viidi TUPK iilidpilaste seas 1ibi perioodil 17.04-26.04.2017. Kokku
vastas kiisitlusele 155 iilidpilast, esimese kursuse iilidpilastest kuni magistrantideni ja

nende sotsiaal-demograafiliste nditajate {ilevaade on toodud joonisel 5.

Naine

Mees

20-25

26-30

kuni 20

31-35

36-40

41-

Taiskoormusega (Stats.)
Taiskoormusega(Avatud)
Osakoormusega (Avatud)
EP

TH

SR

Magister _ 5
I

0 20 40 60 80 100 120 140

136

Sugu

Vanus

Oppeko-
ormus

Eriala

Joonis 5. Vastajate sotsiaal-demograafilised niitajad (autori koostatud)

Vastajate arv oli erialade vahel suhteliselt vordselt jaotunud ja annab seega objektiivse
iilevaate erinevatel dppekavadel haridust omandavate iilidpilaste rahulolust. Ka kursuste
1abildikes oli vastajaid pea vordselt igalt tasemelt, teistest eristus statsionaarse Oppe

teise aasta SR kursus, kust ei lackunud {ihtegi vastust.

33



Enamus kiisimustikule vastajatest olid naised, kuna iilikoolis on naiste osakaal suurem.
Vanusegruppidest oli suurim 21-25 aastased, sest bakalaureuse Opingud kestavad 3
aastat ja alustatakse pohiliselt 20 aastaselt. Kuna TUPK-il on Avatud iilikool, siis
enamus lile 26 eluaastased Opivad just seal. Vorreldes Oppekoormuselt vastajate
lackumisi, siis enim vastuseid laekus. Ootuspéraselt on Avatud {ilikoolis dppijaid veidi

rohkem kui statsionaaris dppijaid, sest Avatud iilikoolis dpib 2/3 TUPK iilidpilastest.

Lisaks joonisel 5 olevale infole selgus et 5.1% iilidpilastest on kasutanud voimalust
tdiendada end mones vilisriigis, 26.9% (42 iilidpilast) saab tdielikult keskenduda
Oppetdole, sest ei pea toimetulekuks t66l kdima, 35.9% (56 iilidpilast) tootab 40h
nidalas ja 30.8% (48 iilidpilast) to6tab osalise koormusega. Enamus {iilidpilastest on
omandanud kas keskhariduse voi kutsehariduse keskhariduse baasil (82%), 13.5% omab
eelnevat bakalaureuse kraadi ja 4.5% magistri kraadi. Enamusel iilidpilastest lapsi pole.
Pohiliselt on lapsed Avatud iilikooli iilidpilastel, sest sealsed dppijdte vanus on enamasti

iile 26 eluaasta ja nad on pereinimesed.

Opingute ajal elavad enamus dpilasi sugulaste ja/vdi tuttavate juures voi siis iiiirikorteris
Ulejasnud elavad iilikooli poolt pakutavates iihiselamutes vdi muudes majutusasutustes.
Mitmed jitsid antud kiisimuse vastamata. Seega voib eelnevast jareldada, et kogutud

valim on esinduslik.

2.3. Uuringu tulemuste analuus
2.3.1. ULIOPILASTE RAHULOLU ULDISELT

Ulidpilaste rahulolu-uuring koosnes 112 kiisimusest (vaata lisa 4), millele lisandus 12
kiisimust taustandmete kohta. Uuringu analiilis oli jaotatud teemade kaupa
kaheteistkiimnesse alagruppi, mis puudutasid nii dppetddd, iilidpilase kaasatust sellesse
ning tema emotsionaalset arengut. Nende teemade ldikes arvutati teemas sisalduvate
kiisimustele antud hinnangute aritmeetilised keskmised. TUPK filidpilaste rahulolu
iildine keskmine, mis leiti koikide teemade keskmise hinnaguna on 3.90. Teemade
kaupa on rahulolu hinnangud vilja toodud joonisel 6. Rohelise tulbana on lisatud

teemade tildkeskmine. Jittes vilja kodige vdiksema hinnanguga ,,Majutus® grupi, saame
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iilliopilaste keskmiseks rahuloluks 4.0. Majutuse madalaima tulemuse vdib tingida
asjaolu, et iilikoolil puudub endapoolne majutus ja seda pakuvad eraettevotted. Antud

teema eristus ka viheste vastajate arvu poolest (49 % vastajatest).

Raamatukogu 4,31
Maine 4,22
Uldised kiisimused 4,06
Praktika korraldus 4,03
Registreerimine 4,01
Arvutiklass 3,84
Kolledzi suhe opilastega 3,83
Motivatsioon 3,79
Oppe-ja hindamisekord 3,78
Oppekeskkond iilikoolis 3,67
Majutus
Keskmine 3,90
i . . .
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Joonis 6. TUPK iilidpilaste keskmine rahulolu teemade kaupa (autori koostatud)

Labiviidud uuring andis tulemused 11 teema kohta. Suurima rahuloluindeksi sai
raamatukogu (lisad 1, joonis 6), kus ploki maksimumi sai raamatukogu tdotajate
abivalmidus ja viisakus, mille keskmine hinne oli 4.84. Nimetatud kiisimus eristus ka
sellega, et negatiivseid hinnanguid puudusid. Antud ploki kdik kiisimused, vilja
arvatud iiks — erialase kirjanduse leidmine, said tulemuse iile nelja, mis niitab, et
iiliopilased on rahul nii raamatukogu lahtioleku aegadega, erialase uudis- ja
teabekirjanduse olemasoluga, printimis- ja paljundusvoimalustega, samuti on
raamatukogus piisavalt tookohti. Analiiiisil erialase kirjanduse leitavuse kiisimusega,
selgus, et kdige norgem nditaja on SR Oppekaval, mille keskmine hinne on 2,76.
Tulemusest selgub, et kas ei olda rahul erialase kirjandusega voi puuduvad teadmised
selle kittesaadavuse kohta. Uldiselt on noored raamatukoguga rohkem rahul kui
vanemad, ehk iile 25 aastased Opilased. Ka selgub Avatud iilikool on vdhem rahul
raamatukoguga, kui statsionaari Opilased. Pohjus vdib olla selles, et statsionaar on
tihedamalt kohal nii koolis kui ka raamatukogus, kui Avatud iilikooli dpilased ja

tunnevad end seal kodusemalt.
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Paremuselt teisel kohal on kolledzi maine (vaata lisad 1 joonis 8), mis sai kdikidelt
iiliopilastelt keskmiselt 4.22 punkti. Uhtlaselt sarnase {ildkeskmise rahulolu viirtuse
4.0 sai kolm teemaplokki: praktika korraldus, registreerimine ja iild kiisimused. Praktika
puhul vdeti arvesse teise ja kdrgema kursuse iilidpilaste vastuseid, kes on praktika juba
labinud. Kokku vastas 61 iilidpilast ja oldi rahul praktika korraldusega (vaata lisad 1
joonis 4). Registreerimise teemaplokis (lisa 1 joonis 1) oldi kdige rohkem rahul TUPK
vastuvOtukorra lihtsuse ja loogilisusega (keskmine 4.53 punkti) vdikseima keskmise
hinde said kolledzi poolt pakutavad majutustingimused (2.99), mis on seletatav

asjaoluga, et koolil puudub endapoolne majutus ja seda pakuvad eraettevotted.

Uldiste kiisimuste plokist selgus (vaata lisad 1 joonis 9), et rahul ollakse nii iilikooli
kodulehe kui ka vdimalusega rajada soprussuhteid ja sotsiaalvdrgustikku kogu eluks.
Leitakse, et kui loengute 1dbi kasvab erialane pddevus, siis erialased loengud vdiks olla
rohkem suunitlusega hilisemale erialaga seotud ametile. Kdige véiksema hinnangu
viitele, et loengud toetavad minu erialast pidevust andsid EP {ilidpilased (3.45), enam
oli rahul TH (3.76). See kinnitab jireldust, mis eelnevatest plokkidest ilmnes, et EP
iilliopilaste ndudmised Oppetdd kvaliteedile on korgemad. Kommentaarides tdid 5
iilliopilast ka vélja, et erialased Oppeianed ei vastanud ootustele (nendest kolm olid
Avatud iilikooli EP eriala dppurid, liks oli EP statsionaaris Oppija ja TH erialalt liks

vilistlane mainis, et peale iilikooli dppimine alles algas.

Enamus iilidpilasi on kogenud stuudiumi ajal enesekindluse kasvu (4.06). Selgub ka, et
TUPKis antavat haridust hinnatakse ajakohaseks, rahul ollakse nii enda poolt valitud
eriala kui ka pakutava teaduskraadi kvaliteediga (4.11) ning ilidpilasel pole raske
hiljem t66d leida (4.09). Ulidpilased on kursis vdimalustega taodelda stipendiume ka
vélismaal ja toetuste siisteem on kergesti leitav ja taodeldav. Koige teadlikumad

toetustest on EP esimese kursuse iilidopilased 3.92.

Uuringu teemaplokkide joonise keskel sarnase rahulolu tulemuse 2 teemat: arvutiklass
ja kolledzi suhe iilidpilastega. Arvutiklassi teemaplokis (vaata lisa 1 joonis 6) oldi enim
rahul internetikéttesaadavusega (Wi-Fi levi) antud keskmine oli 4.4. Arvutiklassi

lahtioleku ajad oli kiisimus, millele enamus (112) vastas, et nendega kurusis ei olda. See
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on pdhjendatav asjaoluga, et enamusel on oma laptopid ja tabid, mida raamatukogus
tootamisel kasutatakse.

IT spetsialistide kompententsuse ja abivalmidusega ollakse rahul. (4.19), olen rahul
arvutite kittesaadavusega (4.20) teenisid korged punktid, samas pooled {iilidpilastest
(vastavalt 80 ja 76 ei teadnud, mida vastata), see on tingitud IT-alaste teadmiste tusust
ja pohjendatav personaalarvutite olemasoluga. Arvutiklassi interjoor teenis koige
madalaimad punktid 3.05 ja seega tuleks sealne sisustuse lile vaadata. Teemaplokis, kus
uuriti kolledzi suhet {iilidpilasega (vaata lisa 1 joonis 5) oldi enim rahul turvatundega
iilikoolis, mille vastuste iildkeskmine 4.63. PShjus vdib olla selles, et koolis tuntakse

end turvaliselt nii kuritegevuse suhtes kui ka hoone turvalisuse seisukohalt.

Kuigi kolledz pakub ka ruume koolivilisteks tegevusteks, siis pea liks kolmandik (58
Opilast) kolledzi iilidpilastest ei oska delda, kas ta on kolledzipoolsete dppetdoviliste
tegevustega rahul, 58 on rahul ja iilejadnud mitte. Teadlikkus nii sportimisvoimalustest
kui ka tlidpilaskorporatsioonide kohta on kesine (3.2). Pdohilise osa rithmast ,,ei oska
oelda* moodustasid Avatud {iilikooli dpilased, kes iildiselt ei osale {iiritustel, kuid neil on
voimalus osaleda koikidel tiritustel, mida kool korraldab. Kolledz kohtleb koiki dpilasi
vordselt (3.94) ja iilidpilased hindavad eri kiisimuste pohjal oma suhet dppejoududega

heaks vdi suurepéraseks. Ulidpilase muredele reageering on 3.64.

Vordse rahulolu keskmise tulemuse (iimardatult 3.8) saavutas motivatsiooni ning dppe-
ja hindamiskorra teemaplokid. Motivatsiooni plokis oli kdrgeim tulemus kursusega
iihtsuse tajumise osas (vaata lisad 1 joonis 2). Ulidpilased ei karda enamuses oma
arvamust avaldada ja tunnevad, et nende arvamusega arvestatakse, kuid oppejoud ei
vota ettepanekuid jirgneva Oppetdd planeerimisel piisavalt arvesse. Vaid 35 (155st)

iillidpilasest arvas, et dppejoudude suhtumine iilidpilastesse on erapooletu (3.78 punkti).

Siiski jareldus kiisimuste 14, 17, 18 (vaata lisa 1 joonis 2) pohjal, et enamus iilidpilasi
leiab, et nendesse suhtutakse kooli poolt hoolivalt ja abivalmilt (antud kiisimuste
keskmine 4.06). Tagasiside kiisimise vajalikkusest oma t6dde kohta on vdga huvitatud

vOi mingil mééral huvitatud 83 vastanut.
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Uheks vihim rahulolevaks teemaplokiks on dppekeskkond iilikoolis (vaata lisa 1 joonis
7) Madalad tulemuse sai arvutiklassi interjoér. Oppekeskkonna interjodri ja
kaasaaegsust hinnatakse korgelt 4.04, auditooriumite sisustuse limberkohandatavust
hinnatakse siiski vaid 3.8le. Ulikoolide tualettide puhtus sai hindeks 3.10, mida oleks
koostdos koristusteenusega kerge tdsta. Vastupidiselt eeldusele, et Avatud iilikooli
perioodi ajal, mil tualettide kasutus on intensiivsem, voiks olla ka madalamad punktid
nende puhtusele, andis vdiksemad punktid siiski statsionaardpe (2.98). Avatud iilikooli
keskmine oli 3.24.

Parkimisteenust hinnatakse 3.5 punktiga ja pohiliselt poldud rahul parkimiskohtadega
ja parkimissiisteemiga. Kohviku puhul, mille keskmine on 3.63. Peamiselt poldud rahul

lahti oleku kellaaegadega, kdrgete toidu hindade ja meniiii valikuga.

Kursuste 16ikes olid iilikooliga kdige rohkem rahul esimeste kursuste dpilased (vt joonis
7). Antud jooniselt on vélja jietud vilistlaste, neljanda kursuse ja nominaalaja tiletanud
Oppurite tulemused (kokku 15 vastust). Vilistlastelt lackus 8 vastust ja nende keskmine
rahulolu oli 3.95. Kokku pandi ka neljanda kursuse ja nominaalaja tiletanud iilidpilaste
vastused, kuna nendelt lackus ainult 7 vastust ja keskmine rahulolu oli 3.98. Esimese ja
teise kursuse erialade vahel on selgelt eristatavad kdrgeima rahuloluga dppesuunad, ehk
esimesel kursusel on korgim keskmine rahulolu TH eriala opilastel ja teisel kursusel EP

opilastel. Kolmandal kursusel on erinevused véikesed.
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Joonis 7. Rahulolu tildkeskmine hinne kursuste 10ikes (autori koostatud)

Vorreldes erialade kaupa, on kdrgeim rahulolu indeks 3.94 EP iilidpilastel, ning on
tahistatud lisad 2 joonis 10 punase joonena, see annab pildi rithmadest, mis on alla voi
iile keskmise. Suurima tulemuse sai raamatukogu ning véikseima “majutuse” plokk.
Praktika korralduses puuduvad esmakursuslaste vastused, kuna nemad pole veel
praktikat TUPK lébinud, seega pole neil vdimalik hinnangut selle kohta anda. Lisaks on

EP erialal kursuste 10ikes viiksemad rahulolu méira koikumised.

SR kursuse rahulolu erinevate teemadega on néidatud lisad 2 joonis 11, kus keskmine
rahulolu on mirgitud punase joonega, mille vdirtuseks on 3.86. Huvitav tdhelepanek on
rahulolu raamatukoguga, mis muidu on suurima rahuloluga riihm, kuid selgelt on néha

et esimese kursuse iilidpilased on vihem rahul kui teise ja kolmanda kursuse omad.

TH kursuse rahulolu erinevate teemadega on niidatud lisad 2 joonis 12, kus on
korvutatud védrtused esimesest kuni kolmanda kursuseni. Jooniselon samuti margitud
punane joon kirjeldamaks TH eriala Opilaste keskmist rahulolu médra, mis 3.85.

Enamikes rithmades joonistub vélja esimese kursuse kdrgeim rahulolu TH erialal.
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Analiitisides vididet, et Oppetdd nduab pingutust, ilmnes et koige madalamaid
hinnanguid andsid rohkem kui tiiskoormusega t66tavad Avatud iilikooli dpilased, kus
keskmine néditaja antud kiisimusele oli 1.75. Sama tendents ilmneb ka osakoormusega
oppijatel. Koige korgema tulemuse said EP Oppekava Avatud iilikooli osalise
koormusega iilidpilased (3.72), kusjuures tootamise maht nende puhul rolli ei méngi.
Koige véiksemad punktid (2.00) said TH dppekava Avatud iilikooli osalise koormusega
tootavad tliopilased. Kui votta Oppekavade jirgi, siis kdige raskemaks hindasid
oppeiilesandeid TH ja SR iilidpilased. Samuti eristusid todtavad iilidpilased iildjuhul
viiksemate punktidega. See vdib olla pdhjendatav sellega, et {iildiselt valivad EP

korgemate keskmiste hinnetega opilased.

Uurides tldkiisimuste plokis olevat kiisimust dppekavade kohta kiivat kiisimust, mis
kisitleb vanemate toe tundmist ja selle olemust, siis mittetodtavatel SR iilidpilaste
toetamine vanemate poolt oli 3.39 ja TH 3.86. Kui analiiiisida eraldi statsionaardppes
ning Avatud iilikooli, siis vanemate toetus oli kdige suurem TH statsionaarses Oppes
(4.40) ja EP ainult 3.93, seega Opivad TH statsionaarses Oppes hastikindlustatud

vanemate lapsed.

Vorreldes Avatud iilikooli ja statsionaarset Opet, siis statsionaarid on rahulolevamad
dpikoormuse jaotuse suhtes. Antud vididet uurides selgub, et hindega 2.67 on méarkinud
selle kiisimuse esimese kursuse ja kolmanda kursuse iilidpilased hindega 2.91. See voib
tuleneda kahest asjaolust: esiteks esimesel kursusel on kdige enam koolitunde, mida
korgemal kursusel, seda vdhemaks jdéb loengute osakaal, teiseks - kolmanda kursuse
iilliopilased on kauem koolis kdinud ja oskavad vorrelda koormust kdikide kursuste
16ikes paremini. Uurides Opikoormuse jaotust Avatud iilikoolis, siis tdiskoormusega
iilidopilaste rahulolu keskmine on 2.47 punkti ja osakoormusega Oppuritel 2.81 punkti.
Magistrantidel on see néitaja veel vdiksem. Enamus Opilased on valdaval arvamusel, et

oppekoormus peaks olema viiksem.

Oppe- ja hindamise korra ploki (vaata lisa 1 joonis 3) keskmine iildrahulolu hinne on
3.78. Suurim keskmise summa 4.24 said vordselt eksami jérelvalve kallutamata digsus
ja oppeklassides olevate elektrooniliste dppevahendite olemasolu. Kodige vihem sai

antud plokis hdili tagasiside saamise kiirus (3.03), EP statsionaar Oppe iilidpilaste
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rahulolu sellega oli 3.46, avatud {ilikoolil 2,92, SR kursusel 2.76. Vorreldes statsionaar
ja avatud iilikooli eraldi, siis statsionaaride dppe keskmine on 3.5 ja avatud iilikoolil 2.5.
Avatud tlikooli osakoormusega {ilidpilaste rahulolu antud viitega on 2.38, mis on
madalaim tulemus ja niitab, et sealne tagasiside kiirus vajaks kindlasti koolipoolset
iilevaatamist ja kursuse koosolekutel arutada seda iilidpilastega. Suurim rahulolu (3.94)

tagasiside kiirusega oli TH eriala dpilastel.

Valikainete varieeruvus on huvitav 47 dpilase jaoks, iilidpilased on ka vilja toonud, et
valikaineid valitakse tihti EAP saamiseks, eriti hddas on valikainetega sotsiaaltoo
korralduse eriala iilidpilased. Statsionaarse Ope valikainete sektoriga oli kdige rohkem
rahul TH (rahulolu keskmine 4.00) ja kdige vdhem SR (rahulolu keskmine 2.67)
iiliopilased, ka Avatud iilikooli puhul oli TH korgeima tulemusega (3.82) ja SR
madalaimaga (3.09).

Vaib viita, et kdige rahulolevama iilidpilaskonna leiab TUPK esmakursuslaste hulgast,
nad juhivad koiki kategooriaid, vélja arvatud praktika, mida nad pole teinud,
raamatukogu, milles jddvad taha 2. kursusest (voimalik, et tdnu sellele, et pole tekkinud
spetsiifilise raamatukogu to6vilumust) ja Opikeskkond, milles neid samuti dige pisut
edastab 2. kursus. Kodige vdhem on erinevate teenustega rahul 2. kursus, néditajad

tOusevad taas 3. kursusel.

Koige kriitilisemad teemaplokid on majutus, dppekeskkond iilikoolis ja Oppe- ja
hindamise kord. Samuti peaks pdorama tidhelepanu dppijate iildise suhte, motivatsiooni
ja Oppe- ning hindamisnditajate tdstmisele teisel ja kolmandal kursusel, sest peale
esimest kursust need vajuvad, kui aga moelda iilikoolile kui kvaliteetse hariduse
andjale, peaks nende tase sdilima. Positiivsena voib tddeda, et koik nditajad jéid 5 palli

skaalal {ile kolme, seega mingit vdga drastilist valdkonda ei eksisteeri.
2.3.2. TULEMUSTE ANALUUS

Ulidpilaste arvamustest selgus, et raamatukogu vdiks kauem lahti olla, Avatud iilikooli
jaoks avatud ka piihapéeval ja kohustusliku kirjanduse eksemplare soovitakse rohkem.
Samuti on juhtunud, et kogu vajalikku erialast kirjandust on raske leida. Praktilise

ettepanekuna laekus, et raamatukogu toolide jalgade alla vodiks kinnitada miira
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vihendamiseks vildid ning riputada seintele ldrmakate seltskondade vaigistamiseks

“Palume vaikust™ sildid.

Douglas et al. (2015, 1k 329-349) viidab, et iilikooliga seotust, kaasatust ja aktiivsemat
osalemist Oppeprotsessis soodustab loenguviliselt toimuv suhtlus raamatukogu ja
iilejadnud tugipersonaliga. Selle sektori kédttesaadavus, tdhelepanelikkus ja tagasiside

médravad dra Oppurite rahulolu dpikogemusega (Mainardes et al., 2013, lk 360).

Garcia-Aracil (2009, lk 13) sonul nditavad rahulolu administratiivset kvaliteeti
sisseastumis- ja vastuvotuprotseduuride efektiivsus, tutvustus- ja
sisseelamisprogrammide olemasolu ja headus. Seega on registreerimise plokk koostatud

just neist kiisimustest ldhtuvalt.

Registeerimiskiisimustiku puhul tuli védlja, et sisseastumiseks peavad keskkooli
tunnistuse esitama ka iilidpilased, kellel on olemas juba korgharidus. Kuna inimesed on
viga litkkuvad ja asju hoitakse minimaalsel mdiéral, oleks vast inimlikum nduda
keskkooli vdi korgharidust tdendavate tunnistuse olemasolu. Uldiselt on nooremad
rohkem rahul registeerimise korraga, kui vanemad, eriti just biirokraatias seotud
toimingute puhul. Samas on koolipoolne seisukoht arusaadav, sest intervjuus
oppeosakonnaga selgus, et iilikooli on proovitud sisse astuda teise kooli
1dputunnistusega, samas kui isikul puudus keskharidus ning just sellepérast jélgitakse

rangelt keskkooli [dputunnistuse olemasolu (R. Viik, suuline vestlus, 10.05.2017).

Enamik {ilidpilasi arvab, et eelteave TUPK kohta on internetist kergesti leitav, rahul
ollakse ka Oppeosakonna tOGtajatepoolse abi ja kéttesaadavusega ning Oppetasu
maksmise tingimuste ja korraga. Samas ilmnes, et TUPK tutvumispéevi annaks
paremini ja informatiivsemalt organiseerida, sest ootamatult selgus, et enamik

iilidpilastest ei oska seal saadud info kohta tildse midagi delda.

Uurides 1lidpilasi, kes elavad {ilikooli poolt partnerluslepinguga pakutavates
majutuskohtades, selgus, et statsionaaris dppivate iilidpilaste rahulolu on 2.6 ja Avatud
iilikooli iilidpilastel 3.25. Seega on statsionaarsed Oppurid vdhem rahul kui Avatud
iilikooli omad. Antud erinevuse pohjus voib olla see, et statsionaarse dppe iilidpilased

elavad majutuskohtades 9 kuud, aga Avatud iilikooli iilidpilased vaid sessioonidel,
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mistottu valivad nad ka pakutavatest variantidest kallimad ja mugavamad elukohad. Dr.
Sudharani. D. Ravindrana, Mrs. Kalpana Mb (2012) toovad vélja iihiselamute olulisuse
kui aluse sotsiaalsete suhete tekkeks, suurema iilidpilaskonna iihtsustunde rajamiseks
ning lojaalsuse tekkeks korgharidusasutuse suhtes. Mainardes et al’ (2013, Ik 367)
védidavad, et majutuse kui teenuse kvaliteedi komplekssuse ja keerukuse tottu on vaja
leida need indikaatorid, mis peegeldaksid teenuse kvaliteedi eri tahke. Seega vajaks

ithiselamu probleem veel tidiendavat lisauuringut.

Ulikoolile kuuluvad hooned ning neile juurdepiis on Cook ja Zallocco (1983, 1k 198)
arvates samuti oluliseks rahulolu tekitajateks, samuti vididavad nad, et tulevasel
iilidpilasel on {ilikooli kohta eelnevad ootused ja teadmised inimestelt, kes on kdinud
voi kédivad selles koolis (vanemad, sobrad, sugulased jne.). Kdige rohkem teadmatust
esineb TUPK majutuse valdkonnas (vaata lisad 1 joonis 7). Kogu majutusploki
keskmine on 3.14, mis on vidiksema keskmisega plokk {iildse. Viitele, et olen rahul
iilikooli poolt pakutavate majutustingimustega vastas “ei tea” 116 iilidpilast,
turvameetmetega rahulolu ei oska mdiératleda 120 vastanut, toidu valmistamise
voimaluste kohta ei oska hinnangut anda 117 inimest. Selgub, et paljud ei kasuta
iilikooli poolt pakutavat majutusteenust. PGhjuseid on mitmeid, mdned vastanutest on
kohalikud, teised eelistavad endale ise eluaseme leida. Need, kes kasutavad kooliga
partnerluses olevate ettevotete elamispindu, kaebavad, et sealsed elamistingimused on
kehvad ja kuna iilejddnud populatsiooni moodustavad kiirelt vahelduvad majutuskoha
kiilastajad, siis puudub ka turvatunne. Leitakse, et {ihiselamu vdiks olla soodsa hinnaga
ja koikidele iilidpilastele kittesaadav, suvel vdiks seda kasutada hostelina, kus saavad
oma kooli iilidpilased ka praktikat teha ja mida saaks turistidele vilja rentida. Ponev on
ka vilja tuua, et kooli poolt pakutavaid majutustingimusi kasutavad iilidpilased annavad
nende keskmiseks hinnanguks 3,38, samas iilikooli majutusteenuseid mittekasutavad
iiliopilased annavad majutuse hinnanguks keskmiselt 2,63. Seega, on ilmselt kooli poolt

pakutavad elamistingimused head, aga finantsiliselt osadele kittesaamatud.

Bassi ja Gianluigi (2006) véidavad, et turundaja oskus on prognoosida tarbijate
vajadusi, ootusi ja soove ning kallutada nende ootuste sisu ja prioriteedid ettevottele

soodsas suunas, nii et ettevotte vajadused ja kliendi ootused kohtuksid, mille tulemusel
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on vdimalik {iles ehitada rahulolevate klientide vorgustik (Bassi, Gianluigi 2006, 77).
Sama on vdimalik teha TUPK-il ka majutustingimustega, kus klientideks on

iilidpilased.

Kuna majutusploki iildine keskmine on uuringu madalaim, ning juhul kui koolil pole
plaanis rajada tlidpilaskodu, siis tuleks iilidpilaste rahulolu suurendamiseks saata
tdiendavad kiisitlused Opilastele, kes majutusteenust antud hetkel kasutavad ja saadud

tulemuste pdhjal teha omapoolseid pingutusi rahulolu tdstmiseks.

Ulidpilased on teenuse kogemise aktiivsed osalised, seega on motivatsioon kogu
oppeprotsessi kestel olulise tdhtsusega. Zhao (2003) viidab, et iilidpilasrahulolu olulised
komponendid on rahulolu kursuse kvaliteediga, koostddga juhendajaga, sGnadigusega

hariduse suhtes ja tugiteenustega.

Saadavad Oppelilesanded nduavad valdava enamuse arvates pingutust. Ilmselt peaks
kuidagi selekteerima Opilased, kelledele on Oppetddga toimetulek védga raske ja
pakkuma neile kas lisakonsultatsioone voi loengute kestel diferentseeritud dpet, kus
maksimumina saavutatav hinne varieerub (nditeks pakkuda kergemaid iilesandeid,
millega on maksimumina saavutatav hinne 3). Opikogemuste hindamine on oluline, sest
positiivne dpikogemus ja rahulolu dpingutega on eelduseks pérastisele rahulolule t66ga

(Mora, Garcia-Aracil, & Vila 2007, 1k 50).

Vaid 2 iilidpilast tahaksid suuremat dpikoormust, kuid enamus leiab, et dpikoormus on
semestris ebaiihtlaselt jaotunud. Rahulolus on oluline osa dpingute koormusel ning

oiglasel ja arusaadaval hindamissiisteemil (de Lourdes Machado et al. 2011, 1k 428).

Oppetoo oleks ladusam kui dpikoormus ja testid oleksid iihtlaselt iile aasta jaotunud.
Oppeainete maht ja saadavad ainepunktid vdiks olla kooskdlas. Uurimuste pdhjal
pOhineb rahulolu ainekursustega valikuvdimaluste rohkusel, dppeaja paindlikkusel ja
sobival Oppegraafikul (Garcia-Aracil 2009, lk 5). Samuti lackus ettepanek, et EP
esimese kursuse iilidpilased vdiksid aasta 10pul asutada kursusekaaslastega osatihinguid,
et nende siseselt Oppida raamatupidamist ja finantsanaliiisi ning l&bi aastate
omandatavad ained vdiks olla rohkem integreeritud ja 10pptulemile suunatud. Rahulolu

teooriast ldhtuvad uuringud on ndidanud, et rahulolu kdige olulisemaks komponendiks
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peetakse pohiteenuse osutamisega seonduvat (Banwet & Datta 2003, lk 235). Seega on
oluline just Oppejoudude, kui teenuse osutajate roll, oluline on teada, milliste
omadustega ja milliseid Oppemeetodeid rakendavad Oppejoudusid iilidpilased

eelistavad.

Lektorite voime muuta loenguid kaasahaaravaks sai keskmiseks 3.25, seega on voimalik
oppejoududel oma t66d mitmekesistada ja muuta kaasahaaravamaks ldbides
taiendkoolitusi vOi olla kontaktis oma valdkonna spetsialistidega iile maailma. Kuna
uuringud véidavad, et viirtustatakse professionaalseid, oma ainet valdavaid,
entusiastlikke, heade erialaste teadmiste ning ladusa mitmekiilgse seletusoskusega
lektoreid, kes on samas ka hea huumorisoonega, sdbralikud ning empaatilised (Elliott
ja Shin 2002, lk 204), siis iga minutit loengust tuleks planeerida maksimaalse
efektiivsusega ja voimalik, et dppejoudude taset aitaks iihtlustada juhtkonna pisteline
loengutes osalemine ja sellele hinnangute andmine. Positiivsete nédidetena huvitavate

loengute tegijatest toodi vilja Kandela Oun ja Malle Erend.

Viitele, et, “julgen oma seisukohti loengutes avaldada vastasid statsionaari tilidpilased
3,85 ja Avatud iilikool 4.0, millest voib jéreldada, et Avatud iilikooli dpilased on
julgemad ja motiveeritumad aine siivitsi mdistmisest. [lmselgelt motlevad tunnis kaasa
enam Avatud iilikooli iilidpilased. Ulidpilaste rahulolematust pdhjustab see, kui
omandatud haridus ja t66 kvalifikatsioon ei ole kooskdlas (Mora, Garcia-Aracil, & Vila

2007, 1k 50).

Oppejoudude  kvalifikatsiooni hindamine on Wiers-Jesseni (2002) sonul iiks
hindamisinstrument, seda on hinnatud korgelt 4.06 punktiga. Ulidpilased leiavad, et
enamus Oppejoude saabub loengutesse digeaegselt ja kaasavad kdiki iilidpilasi toosse.
Hindamiskriteeriumite tiihesust ja diferentseeruvaid meetodeid hinnati {ihtlaselt

keskmise 3.6.

Arvatakse, et Oppejoud iildiselt jargivad ainekava, kuid tagasiside kiiruse saamisega
pigem rahul ei olda, kuid tagasiside efektiivsust Oppet6d parendamisel hinnatakse
keskmiselt 3,79 punktiga. Loputdd juhendaja juhendamisoskust hinnatakse pigem histi.

Sotsiaaltoo korralduse iilidpilased kirjeldavad vastustes on probleem valikainetega, sest
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valikud on kesised ja mitte nende eriala toetavad. Ilmselt aitaks kogu sotsiaaltoo ja
rehabilitatsiooni korralduse dppekava ldbivaatamine ja uute erialaga otseselt seonduvate

valikainete pakkumine. E-dppevdimalusi koolis hinnatakse iildiselt histi.

Praktika korralduse puhul on kommentaaridena lisanud, et kool ei tundnud praktika ajal
mingit huvi iilidpilase vastu ja vélismaal praktika tegemine ei anna soovitud tulemust.
Positiivsed kommentaarid mérkisid dra, et praktikakohast on saanud téokoht. Siinkohal
voib jdreldada, et koolipoolne selgete juhiste andmine nii praktikante votvatele
firmadele kui ka praktikantidele ja kontroll praktika viltel, et see tdesti toimuks, oleks
praktika tohususe ja eesmdrgi saavutamiseks hddavajalikud. Zhao (2003) véidab, et
iilliopilasrahulolu puhul on oluliseks néitajaks ka rahulolu koostddga juhendajaga,
ilmselt on praktika koolipoolses dnnestumises lahendus just seal. Praktika puhul ilmnes
(lisad 1 joonis 4), et vdga rahul ollakse ettevottepoolse juhendamisega, kuid
koolipoolsed juhised on kohati ebaselged ja koolil puudub kontroll, kas prakitika ka
reaalselt aset leiab. Samuti on t66] kéivad iilidpilased hadas, sest praktika ajal ei saa
oma tdokohal tootada ja kuna praktika eest raha ei saa, kannatatakse majanduslikes
raskustes.  Koolipoolset  kontrolli  saaks tdhustada juhendajate  pisteliste
kontrollkiilastustega voi telefonikdnedega praktikapaikadesse. Praktikat puudutavate
ettepanekutena toodi vilja praktika iildmahu vihendamine just aruandluse arvelt ja selle
asemel tuli ettepanek sooritada praktikapaigas praktiline arvestus ja saada hinne
praktilise véljundi abil. Antud mdttega oli ndus ka EP programmijuht Margus Kdomégi
(suuline vestlus, 09.05.2017). TH programmijuht Tiina Viin (suuline vestlus,
12.05.2017) arvas seevastu, et korraliku aruande kirjutamine on iiks osa 16putdoks
ettevalmistamisest. Antud plokki kokku vottes voib ndustuda Navarro (2005, 1k 53-65)
viitega, et dppejoud, dppemeetodid ja kursuse administreerimine on iilidpilaste rahulolu

ja sellest tuleneva lojaalsuse saavutamisel votmeelementideks.

Kuna dppimise ja dpetamisega seotud aspektid ei haara kogu dpikogemust, on antud
plokis analiiisitud sotsiaalsed suhteid ja kliimat, kaasatust {ilikoolisisestesse
tegevustesse ja kuuluvustunnet, mis ka Gibsoni (2010, lk 251-259) ja Mainardese et al.
(2013, 1k 360) sonul omavad suurt tdhtsust.
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Karjdédrindustamist puudutavatele kiisimusetele ei osanud enamus vastanuist vastust
anda (98 inimest). Kdige viiksemad punktid sai karjadrindustamise kittesaadavus. Eriti
tunneb ndustamise puudust kolmas kursus ja vanemad Gpilased. See on seletatav kooli
1dppemisega ja edasise karjdiri planeerimisega. Suheldes TUPK Oppeosakonnaga
selgus, et koolil on olnud karjdéri ndustaja, kes kiis Tartust Parnus kohal, kuid vdhese
huvi tottu polnud see otstarbekas. Edaspidi suunatakse soovijad Pirnu
dppendustamiskeskusesse, kus on olemas ka karjdédrindustaja (R. Viik, suuline vestlus,

10.05.2017).

Kaasata saab iilidpilasi lisaks dppetddle ka teistel viisidel 1dbi erinevate vastutusalade,
iilesannete, spordi ja korporatsioonide. Sportimisvdimalustega on enim rahul teise
kursuse dpilased. Erinevused ilmnesid ka meeste ja naiste vastustes. Mehed on vastustes
pessimistlikumad ja ootaksid rohkem sotsiaalseid {iritusi ja tegevusi, kui naised ning
annavad koolipoolsele murede lahendamisele ja Oppetodvilistele tegevustele
madalamaid hinnanguid. Esimesed ja teised kursused on rohkem rahul kolledzi ja
iillidpilaste vahelise suhte ja koolipoolse murede lahendamisega, sest tdendoliselt on neil
ka vihem muresid, kui kolmanda kursuse Opilastel, kes hakkavad 16petama kooli ja on

seetdttu koolis toimuvast veidi eemale jaanud.

Ulidpilaste tiiendavatest kommentaaridest selgub, et paljud pole teadlikud kolledzi
poolt pakutavatest sportimisvdimalustest ja arvavad neid tédielikult puuduvat, kuigi need
eksisteerivad Parnu Kuninga Ténava Pohikooli voimlas. Tunnistati, et iilidpilasiihendus
korraldab huvitavaid ja vahvaid {ritusi, kuid heideti ette, et iilidpilasesindus on
oppejoudude silmis eelistatud seisus. Osad iilidpilased leiavad, et kooli nditering K-dng-

2 vajaks rohkem raklaami, et sellega voiks liituda enam iilidpilasi.

Ettepanekute osas selgus, et kuigi Opilased tunnevad end koolis turvaliselt, ei olda pea
iildse teadlikud koolivilistest tegevustest, mis majas toimuvad. Tundub, et tuleks
parandada tlidpilaste koolisisese info kéttesaadavust. Olukorda annaks parandada, kui
korraldada Pirnu kolledZis rebaseniidal nagu Tartu Ulikool on seda aastaid teinud voi
MELU nagu Tallinna Ulikoolis, mis toimub organisatsioone ja erinevaid vabaaja
vOimalusi propageeriva laadana, kus kdik vanad ja uued iilidpilased saavad aimu antud

Oppeaastal pakutavatest koolivélistest sotsiaalelu voimalustest, mis omakorda aitab
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kujuneda ilidpilaste sotsiaalelul. Arvati ka, et kolledzis vdiks korraldada

karjaarindustamistunde.

Ténapdeva infoiihiskonnas on arvutiklassil oluline koht. Aastate 16ikes on arvutiklassi
kasutatavus vidhenenud, seda just tdnu siilearvutite laiale levikule iilidpilaskonna hulgas.
Samas pole tema tdhtsus tdiesti kadunud, sest seal viiakse ldbi erialaseid tunde ja
eksameid. Sellega seoses on oluline uurida ka Opilaste rahulolu arvutiklassiga.
Ulidpilaste arvates vajaksid villjavahetamist toolid ja ka aeglased arvutid, millede
ekraanid on silmi visitavad, samuti on puudus pikendusjuhtmetest. Suheldes TUPK
haldusjuhiga selgus, et tdepoolest arvutiklassid on amortiseerunud ja hakatakse
koostama projekti nende uuendamiseks. Projekti veab eest Taavi Tamberg (S. Talving,
suuline vestlus, 08.05.2017). Teine véiksemad punktid teeninud kiisimus on arvuti
tarkvara kiirus (3.17). Kusjuures kdige rahulolematum oli kuni 20 aastaste vanuserithm

(2.75), ilmselt neil endil on kiired ja head siilearvutid.

Info iilidpilaste rahulolu kohta tugipersonali ja teenustega on iilioluline jéitkuva
vastuvotu tagamisel ja suurendamisel, véljalangevuse kontrollimisel ja vdhendamisel

ning Opilasi puudutavate otsuste tegemisel (de Lourdes Machado ef a/ .2011, 1k 417).

Seda, et iilikoolis on fiilisiliselt ja sotsiaalselt turvaline keskkond arvab enamus Opilasi
(4.51). Suheldes haldusjuhiga selgus, et koolil puudub pédeval koristaja ja koristatakse
ainult Ohtul, seega on tualettide korrashoid suuresti dpilaste endi teha. Muidugi on
tualetid ka vanad (amortiseerunud). Seebi dosaatorid ldhevad vahetusse, sest paljud
heidavad ette, et seepi pole, kuid tegelikult ei osata dosaatorit kasutada (S. Talving,
suuline vestlus, 08.05.2017). Seda, et kogetud kvaliteet ei sdltu iilidpilaste ootustest
selle suhtes, on tddenud ka Gronroos (1990). Mirgitakse, et iilemise ja alumise korruse
katekuivatuspuhur tuleks vélja vahetada tugevama vastu. Suur tuelett on ka liiga pime.
Naiste tualettides on probleem katkiste ukselinkidega. Mitmed iilidpilasd on ka vélja
tooud ventilatsiooni probleemi, et dhku pole ja suvel on liiga palav ja talvel liiga kiilm.
Ventilatsiooni parandamine on kulukas, aga hetkel otsitakse ja rakendatakse lahendusi

selle parendamiseks. Lisaks on garderoobi pandud kodigile kasutamiseks pleed-tekid.
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Napoli ja Wortman (1998, lk 419) viidavad, et psiihholoogilised mddtmed - nagu
iilikooli ajal aset leidnud elusiindmused, enesehinnang, sotsiaalne kompetentsus,
sotsiaalne tugi, eneseteadlikkus ja psiihholoogiline heaolu, mis pole otseselt
korgharidusorgani tekitatavad ega kontrollitavad véirtused, omavad iilidpilaste
haridustee jatkumisel antud {ilikoolis oma mdju. Selliseks vajalikuks teenuseks voib
pidada ka parkimisteenust. Parkimisteenust hinnatakse 3.5 just seetdttu, et parkima
jéetud auto number tuleb sisestada arvutisiisteemi, aga kiirel pdeval see aeg-ajalt
ununeb, mis paddib parkimistrahvide saamisega. Statsionaarne Ope jagab oma aega
Oppetdd ja tookohtade vahel ja seega tdnu kiirustamisele saadakse parkimistrahve.
Lisaks pargivad statsionaarid tihedamini ja seega on tdendosus trahvi saada suurem.

Samas on parkimine organiseeritud korgetasemelist tehnoloogiat kasutades ja tasuta.

TUPK kohviku puhul, mille keskmine on 3.63. Ulidpilaste kommentaaridest selgus, et
see voiks olla pikemalt lahti, eriti nddalavahetuseti ja Avatud iilikooli pdevadel, kui
kohvik suletakse 14.00 ja koolipdev kestab kuni 19.00. Toiduautomaadi valikus vdiks
olla ka tervislik toit: pédhklid ning puu- ja juurviljad. Eriti suured probleemid on
taimetoitlastega, kellele voiks olla kohvikus vihemasti iiks toiduvalik pdevas. Intervjuus
TUPK haldusjuhiga selgus, et kohvik tuli vastu ja tegi taimetoitlastele eraldi pakkumise
ja nemad pidid {itlema, mis pédeval nad koolis on ja sel pdeval valmistati ka neile toit,

kahjuks nad seda ei tarbinud (S. Talving, suuline vestlus, 08.05.2017).

Tipptundidel on raskusi kohvikus istekoha leidmisega. Heideti ette ka meniiii valikut ja
hindasid. Intervjuus haldusjuhiga selgus, et eraettevotjal, kes peab ainult seda kohvikut,
on raske majanduslikult hakkama saada. Sest kohvik soovib pakkuda mitmekesist
valikut, aga teinekord pole inimesi, kes s66b ja toidud jddvad jirele. (S. Talving, suuline

vestlus, 08.05.2017)

Allen ja Rao (2000, lk 9) vididavad, et kliendi rahulolu médra mojutab ka hinna ja
kvaliteedi vahekorra tajumine. Kasutades ostetud teenust voi kaupa on tdhtis, et ost
vastab kliendi ootustele ja klient on saanud makstud raha eest samavéirse kvaliteediga
toote voi teenuse. Ulidpilaste ootustele vastamiseks, peab omandatav haridus olema

kvaliteetne ja vastama dppe eest tasutavale summale.
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Koige teravam kiisimus on iilidpilase jaoks rahaprobleem iildkiisimuste ploki madalaim
niditaja oli majanduslik toimetulek (3.54), korgeima keskmise sai Oppetoetuste
vajalikkus stuudiumi ajal (4.6). Ka praktika kiisimustikust selgus, et iilidpilased on
suuresti majanduslikult iseseisvad iiksused, kes on vanematest sdltumatud ja peavad ise
leidma vOimalusi, kuidas stuudiumi viltel hakkama saada. Siiski tunnistab 70 vastanut,
et mingisugust majanduslikku abi nad periooditi vanematelt siiski saavad. Pea koik
iilliopilased kogevad Opingute viltel vanemate moraalset tuge (4.37). MittetoStavatest
iilidpilastest saavad enamus majanduslikku toetust vanematelt, sest nende keskmine
nditaja on 4.21, see vOimaldab ka keskenduda Oppimisele ja saavutada paremaid
tulemusi ning saada dppestipendiume. Stipendiumid ei peaks olema seotud mitte niivord
keskmise hinde kui iilidpilase reaalse vajadusega majanduslikult toime tulla. Samas
sooviksid tlidpilased vOimalust maksta dppemaksu osade kaupa ja et kitsaste acgade
ilmnemisel tdhtaegu pikendataks. Suheldes Oppeosakonnajuhiga, siis selgus et pohilisi
Oppetoetusi saab taotleda eesti.ee kaudu ja teine vdimalus on kandideerida tulemus
stipendiumile disis ja nende saamisi otsustab Tartu Ulikool, mitte TUPK (R. Viik,

suuline vestlus, 10.05.2017).

2.4. Jareldused ja ettepanekud

Ulidpilaste rahulolu mdjutavad aspektid seoses dppetdodga on vastutulelik ja kdiki
vordselt kohtlev personal, kelledest siiski paljud ei kasuta {ilidpilaste teadmiste
laiendamiseks ja vilumuste kasvatamiseks uudseid Oppemeetodeid ja viise. Paljudel
iilidpilastel on majanduslikult raske, mistottu v3iks toetusi ja stipendiume jagada ka
lisaks tulemuspohisele siisteemile vajaduspohiselt. Ootamatult selgus, et pea 1/3
vastanud ilidpilastest hindab dppeiilesandeid liiga raskeks, mis viib mottele, et voib-
olla oleks lahenduseks Opilaste selekteerimine ja vdimalus pakkuda neile, kelledele on
Oppetdoga toimetulek védga raske kas lisakonsultatsioone voi loengute kestel
diferentseeritud Opet, kus maksimumina saavutatav hinne varieerub (nditeks pakkuda
kergemaid iilesandeid, millega on maksimumina saavutatav hinne 3.) Lektorite vOime
muuta loenguid kaasahaaravaks sai keskmiseks 3.25, seega on voimalik oppejoududel
oma t60d mitmekesistada ja muuta kaasahaaravamaks libides tdiendkoolitusi vdi olla

kontaktis oma valdkonna spetsialistidega iile maailma.
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Praktika juhendamis- ja ldbiviimiskord samuti nagu ka 16put66 juhendaja ja juhendatava
toojaotus ja {lilesanded vajaksid tépset viljatoomist ja selgitustodd juba protsessi
algfaasis. Kohviku alltoovotja peaks, kas vélja vahetama vdi peaks olemasolev
teenusepakkuja korrigeerima hinnakultuuri, lahtiolekuaegade ja meniiii mitmekesisust,
pakkudes muuhulgas valikuid ka taimetoitlastele, Samas, sd6jaid pole igapdevaselt palju
ning véikeettevottel on raske hindu soodsamaks teha. Taimetoitlastele on piiiitud
koostada eri meniiiid, kuid selline ldhenemine ei andnud soovitud tulemust, sest

tarbijaid polnud piisaval hulgal.

Kommentaaridena lisati, et seep on tihti otsas, suur WC on liiga pime ja kétekuivati
puhur on ndrk. Suheldes TUPK haldusjuhiga selgus, et tihti ei osata kasutada
seebidosaatorit ja need on plaanis asendada uute ja lihtsamini kasutatavatega (S.
Talving, suuline vestlus, 08.05.2017). Tdnaseks pdevaks on seebidosaatorid ja koik
tualettpotid vélja vahetatud uute vastu, ja raamatukogupoolses tualetis on paigaldatud
paremini valgustavad elektripirnid ning kétekuivatusseadmetele on voetud juba
hinnapakkumised (S. Talving, suuline vestlus 15.05.2018). Hetkel tahetakse
kaasajastada kooli energiaslisteeme, lisaks uuritakse vdimalusi, kuidas ventilatsiooni
paremaks muuta. Aasta jooksul on paigalatud avatavad aknad auditooriumitesse 208 ja
210 ning Ohksoojuspumbad ruumidesse 216 ja 115, mis talvel kiitavad ja suvel
jahutavad, tagades nii meeldivama dppekeskkonna. Auditooriumites tuleks iile vaadata
pistikupesade olemasolu iga td6koha juures, eriti ei oldud rahul sellega auditooriumis

208.

Oppeainete mahud peaks olema vastavuses saadavate ainepunktidega. Murekohaks on,
et sotsiaaltdo ja rehabilitatsiooni korralduse erialal pole piisavalt erialaseid valikaineid
ja seda oleks voimalik kursusekoosolekutel arutlusele votta, et milliseid valikaineid
soovitakse ja mida on voimalik pakkuda. Positiivne on, et iilidpilased julgevad oma
arvamust avaldada ja tunnevad end koolis turvaliselt. Ulidpilaste arvamustest selgus, et
raamatukogu voiks kauem lahti olla. Avatud iilikooli jaoks peaks see olema lahti ka
plihapdeval ja kohustusliku kirjanduse eksemplare soovitakse rohkem. Statsionaardppe
iiliopilased on raamatukogu lahtioleku aegadega rahul, rahul ollakse ka erialase uudis-

ja teabekirjanduse olemasoluga, printimis- ja paljundusvdimalustega.Tddetakse, et
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raamatukogus on piisavalt tookohti. Erialase kirjanduse leitavuse ja kdttesaadavusega
on vdhim rahul SR eriala iilidpilased. Nende vastustest selgub, et erialase kirjandusega
kas ei olda rahul vdi puuduvad teadmised selle kidttesaadavuse kohta. Praktilise
ettepanekuna laekus, et raamatukogu toolide jalgade alla vodiks kinnitada miira
vihendamiseks vildid ning riputada seintele ldrmakate seltskondade vaigistamiseks

“Palume vaikust” sildid.

Enamus {ilidpilastest leiab, et koolile annaks lisavéddrtuse tihiselamu, mis vdimaldaks
soodsa hinnaga héid elamistingimusi ja baasi, mille alusel saaks tekkida sotsiaalsed
suhted. Kuna majutusploki ildine keskmine on uuringu madalaim, ning juhul kui koolil
pole plaanis rajada iilidpilaskodu, siis tuleks iilidpilaste rahulolu suurendamiseks saata
tdiendavad kiisitlused iilidpilastele, kes majutusteenust antud hetkel kasutavad ja saadud
tulemuste pohjal teha omapoolseid pingutusi rahulolu tdstmiseks. Analiiiisi kédigus
ilmnes, et TUPK tutvumispievi annaks paremini ja informatiivsemalt organiseerida,
sest ootamatult selgus, et enamik iilidpilastest ei oska seal saadud info kohta iildse

midagi 6elda.

Oppetoo oleks ladusam kui dpikoormus ja testid oleksid iihtlaselt iile aasta jaotunud.
Seda heideti ette just Avatud iilikooli Oppurite poolt. Samas, neil ongi raskem, kuna
nemad Opivad pdhitdd korvalt ja kdivad koolis iihel nédalal kuus. Lisaks on Avatud
iiikkooli Oppeaeg lilhendatud neljalt aastalt kolmele, mis omakorda suurendab
dppekoormust. Oppeainete maht ja saadavad ainepunktid vdiks olla kooskdlas. Samuti
lackus ettepanek, et EP esimese kursuse iilidpilased voiksid aasta 16pul asutada
kursusekaaslastega osaiihinguid, et nende siseselt Oppida raamatupidamist ja
finantsanaliiiisi ning 14bi aastate omandatavad ained vdiks olla rohkem integreeritud ja

16pptulemile suunatud.

Uuringu telemustest  selgus, et just komandal kursusel hakatakse huvi tundma
karjadrindustamise jérele, mis on ka loogiline, kuna kool hakkab 1idbi saama ja
moeldakse edasisele elule, seega vOiks kool pakkuda just kolmandale kursusele

karjaarindustamisega seotud loenguid.
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Antud peatiiki jireldused ja ettepanekud on vélja toodud kokkuvotliku tabelina (vaata
lisa 3 tabel 1). Kokkuvdtvalt voib viita, et iilidpilased hindavad oma kooli mainet
korgelt, kuid sellest hoolimata tahavad seda néha veelgi iilidpilassdbralikuma paigana.
Antud uurimusest tulenevalt on vdimalik sisse viia konkreetseid ja praktilisi parendusi

kogu TUPK siisteemis.
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KOKKUVOTE

Ténapdeva ettevotete ja haridusasutuste vahel valitseval konkurentsimaastikul on
edukamad need ettevotted, kes loovad endale lojaalse klientuuri. Rahulolu-uuringuid
viiakse ettevotetes ja haridusasutustes lébi selleks, et saavutada vdimalikult rahulolev
klientuur/iilopilaskond. Analiiiis toob vélja ettevotte kitsaskohad, mille parendamisel

sdilitatakse olemasolevad kliendid, kes rahulolevatena toovad juurde ka uusi tarbijaid.

Antud 15putdd eesmirgiks oli hinnata rahulolu-uuringuga TUPK iilidpilaste kui
klientide rahulolu Oppe- ja tugiteenuste kittesaadavusega, Opikeskkonnaga ning
sotsiaaeluga Tartu Ulikooli Pdrnu kolledZis ja teha sealse iilidpilaskonna rahulolu
parandamiseks ettepanekuid juhtkonnale, saavutamaks iilidpilaste kui klientide rahulolu
tdus ja lojaalsuse kasv, et iilidpilane ei katkestaks Opinguid TUPK-is, vaid jdtkaks

nendega alternatiiv-variante otsimata teaduskraadi omistamiseni.

Too esimeses osas selgitati kliendi rahulolu mdistet ja selle rakendamisest
haridusmaastikule. Kliendirahulolu on saavutatav teenuse kvaliteetse pakkumisega ja
see nditab, kuivord pakutud teenus on tditnud voi iiletanud kliendi ootusi, mis on
soltuvad eelnevate ootuste ja reaalselt kogetud teeninduse erinevusest. Rahulolematute
klientide tagasiside on vdib-olla veelgi olulisem kui rahulolevate, sest juhib tidhelepanu
ettevotte kitsaskohtadele. Rahulolu korgharidusasutustes moddetakse iildjuhul viies
valdkonnas, mida vdib jagada omakorda kolmeks pdhivaldkonnaks - dppuri kaasatus,

Opetamine ja tugi ning hariduslik areng.

Kliendirahulolu voib jagada {ildiseks rahuloluks ja rahuloluks teenuse erinevate
aspektidega, mis seda esile kutsuvad. Kuna erinevate autorite arusaam kahe
eelnimetatud dimensiooni sisemisele késitlusele on erinev, siis rahulolu-uuringutes

iihtne eelistatav késitlus puudub. Rahulolu hindamisel saab rddkida subjektiivsetest
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hinnangutest, mitte objektiivsest lihenemisest. Uhekordsed rahuolu-uuringud on
véheinformatiivsed, objektiivsema pildi saab kui jilgime rahulolu muutumist ajas.
Seega on vajalik 1dbi viia regulaarse intervalliga rahulolu-uuringuid. Sobiva rahulolu
modtmise mudeli saab valida detailsematest uurimiskiisimustest ja uurimiseks valitud

alusmaterjalist ldhtuvalt.

Rahulolu uurimiseks on olemas mitmeid erinevaid meetodeid ja mudeleid, milledest
ldhemalt on antud t66s tutvustatud SERVQUALI, CSI (Customer Satisfaction Index),
ECSI (European Customer Satisfaction Indeks), GAP-mudelit, SSI (Student Satisfaction
Index) ja HiEduQual (Higher Educational Quality). Antud rahulolu-uuringu lédbi
viimiseks valiti SSI meetodi, kuna see on andnud relevantseid tulemusi maailma eri
piirkondades korgkoolides 1dbi viidud rahulolu-uuringutes, samuti on esitatud
kiisimusvaldkondades koik kooli puudutavad valdkonnad ja antud mudel on vilja

tootatud just kdrgkoolide rahulolu hindamiseks.

TUPK iilidpilaste seas libiviidud rahulolu-uuring koosnes 112 kiisimusest, millele
lisandus 12 kiisimust taustandmete kohta. Uuringu analiiiis oli jaotatud teemade kaupa
kaheteistkiimnesse alagruppi, mis puudutasid nii dppetddd, iilidpilase kaasatust sellesse

ning tema emotsionaalset arengut.

Voib julgelt viita, et kdige rahulolevama iilidpilaskonna leiab TUPK esmakursuslaste
hulgast, kes juhivad pea koiki kiisitletud kategooriaid. Raamatukogu puhul jédévad nad
maha 2. kursusest (voimalik, et tdnu sellele, et pole tekkinud spetsiifilist raamatukogu
toovilumust) ja Opikeskkond , milles neid samuti dige pisut edastab 2. kursus. Kdige

vihem on erinevate teenustega rahul 2. kursus, néitajad tdusevad taas 3. kursusel.

Kriitiliseimad teemaplokid on majutus, dppekeskkond iilikoolis ja dppe- ja hindamise
kord. Samuti peaks podrama tdhelepanu Oppijate iildise suhte, motivatsiooni ja dppe-
ning hindamisnéditajate tdstmisele teisel ja kolmandal kursusel, sest peale esimest
kursust need langevad, kui aga mdelda iilikoolile, kui kvaliteetse hariduse andjale,

peaks nende tase sdilima.

Selgus, et iilidpilased tunnevad end iilikoolis turvaliselt ja julgevad arvamust avaldada

ning vastutulelik ja kdiki vordselt kohtlev personal on rahulolu esmaseks indikaatoriks.
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Eriti rahul oldi raamatukogu poolt pakutavate teenustega. Enamus iilidpilastest leiab, et
koolile annaks lisavairtuse iihiselamu, mis vdimaldaks tarbida soodsa hinnaga héid
elamistingimusi. Ankeetidest ilmnes ka, et paljudel iilidpilastel on majanduslikult raske,
mistottu voiks jagada ka vajaduspohiseid toetusi. Toodi ka vilja, et dppeainete mahud

peaks olema vastavuses saadavate ainepunktidega.

Kokkuvotvalt voib viita, et iilidpilased hindavad oma kooli mainet korgelt, kuid sellest
hoolimata tahavad seda ndha veelgi ilidpilassdbralikuma paigana. Antud uurimusest
tulenevalt on vdimalik sisse viia konkreetseid ja praktilisi parendusi kogu TUPK

suisteemis.

Loputdos leiti vastus kiisimusele, et dppe- ja tugiteenuste kittesaadavus, dpikeskkond ja
histi toimiv sotsiaalvorgustik on aspektid, mis toetavad iilidpilaste jatkusuutlikku Spet
iilikoolis. Tartu Ulikool koosneb mitmetest iile Eesti paiknevatest haldusiiksustest,
seega vOiks antud uurimus dhutada ka teisi struktuuriiiksusi oma tegevust 1idbi rahulolu-

uuringute hindama ja sellest tulenevalt oma iliksuses vajadusel korrektuure tegema
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Lisa 1. Uuringu tulemused uksikult teemaplokkide kaupa

Selles lisade peatiikis on uuringu kiisimused koos vastuste joonistega, mida kasutati

uurigu analiiiisis.

1. Eelteave Parnu kolledzi kohta oli kergesti
leitav ja mformatiivne.
2. TUPK vastuvétu kord on lihtne, loogiline
jakergesti moistetav.
. Tutvumispaeval saadud informatsioon oli
agjakohane ja vajalik.
4. TUPKis on kéik biirokraatiaga seotud -
protseduurid lihtsad.
5. Olen rahul 8ppeosakonnatootajatepoolse
abi ja kéttesaadavusega.

(S5}
-

6. Olen rahul Gppetasu maksmise tingimuste . -
jakorraga.
7. Olen rahul administratitvse sektori - _
abivalmidusega.
8. Olen rahul Parnu kolledzi poolt pakutavate - -
majutustingimustega.

0% 10°20%630%40%50%660%670%80%690%d 00%

el oska delda Meindustu Epigem el néustu =niijanaa Mpigemnoustun Mtaiesti nous

Joonis 1. Registreerimine (autori koostatud)



9. Julgen loengutesja seminarides oma arvamust avaldada.

10. Tunnen, et loengutes ja seminarides minu arvarmusega
arvestatakse
11. Oppejdud aksepteerivad minu arvamusi dppetod
planeerimisel.
12. Julgen oma t&elisi seisukohti ja métteid loengutes valja
oelda

13. Kusin lektoritelttagasisidet oma toode kohta.

14. Noustun vaitega, et administratiivkollektiivile on tahtis
iga meie Spperihmatlidpilaseheaolu.
15. Minu 18putés juhendaja tunneb huvi minu dppeedukuse
vastu.

16. Oppejdud kohtlevad tudengeid Siglaselt ja erapooletult.

17. Tunnen, et minu kdrgkoolis tudengitest hoolitakse

18. Minu kérgkoolis suhtutakse ilidpilastesse hoolivialt ja
abivalmilt.

19. Tunnen, et saan orna kursusega labi

20. Tunnen, et meie dpperithm on véaga hasti toimiv.

21. Tunnen, et dppetdds antavad illesanded nduavad
minult pingutist.
22. Oppeainete omandamine ei valmistamullemingeid
raskusi.
23. Lektorid muudavad Sppetdd huvitavaks ja
kaasahaaravaks.

24. Opikoormus v &iks vaiksem olla
25. Minu dpikoormus on semestris ihtlaselt jactunud

26. Tunnen, et 3ppetddga toimetulek on minu jacks kerge.

27. Parnu kolledZi ulidpilaskodu* rajamine suurendaks
minu rahulolukooliga.
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Joonis 2. Motivatsioon (autori koostatud)



28. Oppejdud saabuvad loengutesse alati
digeaegselt.
29. Oppejdud kaasavad ilidpilasi aktiivselt
dppetdosse

30. Oppejdud annavad thesed
hindamiskriteeriumid.

31. Oppejdud kasutavad loengutes varieeruvaid
dppemeetodeid.

32. Oppejdud on alati valmisandma teema
mdistmiseks talendavat konsultatsiooni?

33. Oppejdud on laialdaste erialaste teadmistega.

34. Oppejdudude poolt saadav tagasiside aitab
rmul edukamalt Sppida.

35. Oppejdud leiavad alati minu probleemide
lahendamiseks aega.

36. Oppejdudude kasutatavad materjalid ja
meetodid, teevad teemade omandamisekergeks.

37.. Olenrahul tagasiside saamise kiirusega.

38. Oppejdud jargivad (Sppejainekava.
39. Klassiruurmnides on kéttesaadavad erinevad
dppevahendid (projektorid, televiisorid, arvutid).
40. Jarelvalve eksami ajal on diglane ja
kallutarnata.

41. Baan oma Sppekava rikastada huvitavate
valikainetega.

42 Minu 18putds juhendaja on oskuslik

juhendada ja annab mulle produktiivset...

43. Edppe voimalused minukoérgkoolis on head.
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Joonis 3. Oppe ja hindamise kord (autori koostatud)

44. Olin praktika korraldusega rahul.

45 Praktikal on oluline koht minu eriala
omandamisel.
46. Praktikakohas anti mulle mittearendavaid
tlesandeid.

47. Olen rahul téoandjapoolse praktika
Juhendamisega.

48. Olen rahul praktika juhendamisega kooli

poolt.
49. Sain praktika valtel ja selle jargselt
konstruktiivset tagasisidet.
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Joonis 4. Praktika (autori koostatud)
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50. Olen rahul tudengitele kooli poolt
pakutavate Sppetoovaliste tegevustega.

51. Meie kérgkoolis on piisavalt tudengiseltse
jakorporatsioone.

52. Olen rahul koolisiseste gportinis ja
puhkusvéimalustega.

53. Meie korgkoolis on piisavalt tuume
gotziaalzete ja vabaajatirituste jaoks.

54 Karjaarindustamine on kergesti
Lkattesaadav.
55. Noustamist viivad labi kogenud inimesed.
56. Olen rahul kolledzipoolse reageeringuga
tudengite muredele.

57. Tunnen, et koiki dpilasi koheldakse minu
kérgkoolis vardselt.

58. Minu kursuse uliGpilaste suhe
oppejdududega onhea.

59. Minu Spperiihmatlidpilaste suhe
oppejoududega on hea

60. Tunnen ennast koolis turvaliselt.
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Joonis 5. Kolledzi suhe iilidpilastega (autori koostatud)



61. Raamatukogu lahtioleku ajad onmulle
sobivad.
62. Raamatukogu tootajad on abivalmid ja
viisakad.
63. Leian kergelt soovitud erialast
kirjandust.

64. Raamatukogus pole piisavalt tockohti.

65. Olen rahul erialage uudiskirjanduse
olemasoluga.
66. Olen rahul paljundus ja
printimisvéimalustega.
67. Minu tlikooli raamatukogus on
piisavalt erialast teabekirjandust.

Arvutiklass

68. Arvutiklassi lahtioleku ajad on mulle
sobivad.

69. Arvutiklassides on piisavalt tookohti.

70. Arvutite tarkvara kiirus on
esmaklassiline.

71. Mulle meeldib arvutiklassi interjor.

72. Olen rahul Interneti kattesaadavusega
(WiFilevi).
73. Olen rahul IT spetsialistide
kompetentsuse ja abivalmidusega.

74. Olen rahul arvutite kattesaadavusega.
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Joonis 6. Raamatukogu ja arvutiklass (autori koostatud)
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Oppekeskkond

75. Oppekeskkonna interjor on kaasaegne ja
Gppetodd soodustav.
76. Auditooriumite sisustus on erinevateks
oppemeetoditeks kergesti kohandatav.

77. Ulikooli tualettruumid on alati puhtad.

78. Minu kérgkool ei vaja remonditoid.

79. Ulikoolis on fuusiliselt ja sotsiaalselt
turvaline keskkond.
80. Olen rahul parkimisteenuse
organiseerimisega.

81. Ulikooli toitlustuse kattesaadavus on hea.

Majutus

82. Olen rahul ulikooli poolt pakutavate
majutushoonete seisukorraga.
83. Olen rahul majutushoonete
turvameetmetega.
84. Olen rahul toidu valimistamise
voimalustega.

85. Korgkooli majutusvéimalused on head.

86. Ulikoolipoolne majutus toetab minu
opiguid.
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Joonis 7. Oppekeskkond ja majutus (autori koostatud)

107. Soovitaksin enda kérgkooli ka. .
108 . Arvan, et minu korgkoolil on..

109. Minu kérgkoolis Gpetavad. .
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Joonis 8. Maine (autori koostatud)
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87. Olen rahul Parnu kolledzi kodulehega.

88. Oppetasu ja kvaliteedi suhe on méislik.

89. Olen rahul pakutava teaduskraadi
kvaliteediga.
90. Olen rahul ulikoolis toimunud
enesekindluse taseme téusuga.
91. Kérgkoolis on head véimalused ka
tulevases elus kasulike suhete loomiseks.
92. Erialased loengud annavad mulle
pohjalikud teadmised ja oskused.
93. Loengutes omandan pshjalikud
tldpadevused.
94. Opingud arendavad minus erialaseid
teadmisi ja oskusi.
95. Opitaval erialaga on véimalik leida
mitmeid tookohti.
96. Minu erialal antav kérgharidus on
ajakohane.

97. Stundiumi valtel on véimalik taodelda
erinevad stipendiumeid valismaal Gppimiseks.
98. Opingute ajal on erinevad toetused kergesti

kattesaadavad.

99. Oppetoetused on vajalikud épingute ajal
majanduslikuks toimetulekulks.

100. Olen oma eluga rahul.

101. Olen rahul oma valitud erialaga.

102. Olen rahul oma majandusliku
toimetulekuga Gpingute ajalajal.

103. Olen rahul 6pingute kéigus saavutatuga.

104. Minu ldhedased toetavad mind Spingute
ajal majanduslikult.
105. Minu ldhedased toetavad mind pingute
ajal majanduslikult.
106. Kui peaksin tana valima, siis ma ei valiks
teist eriala.
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Lisa 2. Uldkeskmine rahulolu kursuste 16ikes

Raamatukogu
Maine

Uldised kiisimused
Registreerimine

Praktika korraldus

m 3. kursus
Arvutiklass
2. kursus
Motivatsioon m1. kursus

Kolledzi suhe opilastega
Oppe-ja hindamisekord
Oppekeskkond iilikoolis

Majutus

2,5 3 3,5 4 4,5

Joonis 10. EP kursuse iildkeskmine rahulolu teemaplokkide kdikes (autori koostatud)
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Raamatukogu
Maine

Praktika korraldus
Arvutiklass

Uldised kiisimused

M 3 .kursus

Kolledzi suhe &pilastega
2. kursus
Registreerimine m1.kursus

Oppekeskkond iilikoolis
Motivatsioon

Oppe- ja hindamisekord

Majutus

2,5 3 3,5 4 4,5 5

Joonis 11. SR kursuse iildkeskmine rahulolu teemaplokkide kdikes (autori koostatud)

Raamatukogu
Maine

Uldised kiisimused
Praktika korraldus

Registreerimine

W 3 .kursus
Motivatsioon
2.kursus
Kolledzi suhe dpilastega W 1.kursus

Oppe-ja hindamisekord
Oppekeskkond iilikoolis
Arvutiklass

Majutus

2,5 3 3,5 4 4,5 5

Joonis 12. TH kursuse iildkeskmine rahulolu teemaplokkide kdikes (autori koostatud)
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Lisa 3. Jareldused ja ettepanekud

Tabel 1. Jireldused ja ettepanekud (J-juhtkond, H-haldusosakond, O-8ppeosakond, P-

programmijuhid) (autori koostatud)

Jireldus Ettepanek H| O

1 Raskused oppemaksude | Voiks olla vdimalus tasuda seda +
tasumisel. osamaksetena aastaringselt

2 Normaaalsete Viia lébi tdiendav uuring nende +
elamistingimustega ilidpilaste  seas, kes kasutavad
hotellides on korged iitirid | kolledziga koostdos pakutavaid
ja kesised | majutusasutusi.
elamistingimused.

3 Oppekoormuse ja testide | Jaotada  dpikoormus  dppeperioodi +
ebaiihtlane jaotumine | véltel vordselt, teha iilidpilastele enne
oppeperioodil. Oppima asumist selgitust6od,

4 Palju ained EP- 1 nagu | EP esimese kursuse Oppetd0 raames +
raamatupidamine, voiks luua osaiithinguid, millede 14bi
finantsanaliiiis on | saaks edasiselt praktiliselt Oppida
hiipoteetilised. raamatupidamist, finantanaliiiisi ja

muid erialal vaja minevaid oskusi

5 Eri tasemega iiliopilased Pakkuda diferentseeritud tasemetega +
Opet ja varieerida maksimum hindeid

6 Tagasiside andmise kiirus Kooli poolt vdiks olla kehtestatud +
soovitav tagasiside andmise Kkiirus,
millest dppejoud peaksid kinni pidama

7 Sotsiaaltdo korralduse | Vétta kursusekoosolekutel antud teema +
iilidpilastel on vdhe eriala | arutusele ja leida sobivad lahendused.
toetavaid valikaineid

8 Praktika koolipoolne | Praktika juhendamis- ja +
juhendamine on nork. labiviimiskord, samuti nagu ka 15put6o

juhendaja ja juhendatava tddjaotus ja
iilesanded vajaksid tapset
viljatootamist ja selgitustood juba
protsessi algfaasis.

9 Palgatdo ja praktika | Teha praktikad suveperioodil +
ithendamine

10 | Info korporatsioonide ja | Tohustada invovahetust ja korraldada +
vabaaja tegevuste kohta ei | infopéevi.
joua iilidpilasteni.

11 | Raamatukogu on | Avatud iilikooli sesside ajal vdiks olla +

76




Jareldus

Ettepanek

(@]

piihapéeval kinni.

raamatukogu nii laupdeval kui ka
piihapdeval kella 20.00 avatud

12 | Raamatukogus pole | Vaadata iile SR erialane kirjandus ja +
piisavalt SR eriala | teha selgitustodd esmakursuslastele,
kohustusliku kirjanduse | kuidas kiib info otsimine
eksemplare. andmebaasidest ning raamatukogust.

13 | Raamatukogu toolid | Kinnitada toolide alla vildid.
tekitavad miira.

14 | Inimesed on raamatukogus | Kinnitada sildid — “Palume vaikust!” ja +
liiga larmakad paluda raamatukogutoodtajatel vaikus

tagada.

15 | Arvutiklassi  toolid  on | Toolid vdiks vélja vahetada, mis on ka
vanad ja vésinud. juba plaanis.

16 | Arvutiklassi arvutid on | Arvutiklassi tehnikapargi vdiks vilja
vanad ja rikuvad silmi vahetada molemas arvutiklassis

17 | Pikendusjuhtmeid on liiga | Osta juurde pikendusjuhtmeid.
vihe.

18 | Tualettide Varustada tualetid uute
kéatekuivatuspuhurid ei | kitekuivatusseadmetega,  parandada
tdida oma eesmdrki, | ukselingid ja vahetada vilja koikides
Ukselingid on katki ja osad | tualettides valgustid paremate vastu.

WC vajavad lisavalgustust.

19 | Toiduautomaadis pole | Lisada puu ja juurviljad ning pahklid.
piisavalt tervislikku toitu

20 | Kohvikus puudub | On proovitud teha eraldi meniiiid, kuid
taimetoitlaste mentiii selle kasutus pole olnud piisav,

jérelikult tuleks vélja to6tada rahvale
sobiv meniiii.

21 | Kohviku hinnad on | Leida viis, kuidas langetada kohvikus
suhteliselt kallid. hindasid.

22 | Toetuste hulk ja taotlemine | Tutvustada eri toetusviise vdi mingi +
on paljudele ebaselge. tootaja juurde rajada vastavasisuline

nurgake.

23 | Karjadrindustaja puudub. Viia  ldbi  kolmandal  kursusel

karjdédrindustamise loenguid.

24 | Stipendiumid on seotud | Luua lisaks eksisteerivale siisteemile +
keskmise hindega  ja | ka toimetulekupdhine stipendiumite
ladhevad ka majanduslikult | slisteem, mis aitaks majandusraskustes
héstikindlustatud tudengeid.
iiliopilastele

J-juhtkond, H-haldusosakond, O-dppeosakond, P- programmijuhid
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Lisa 4. TUPK rahulolu-uuringu ankeet

REGISTREERIMINE

Palun hinnake, mil maaral néustute jargnevate vaidetega: (1- ei ole lldse néus, 2- pigem ei
ole ndus, 3- natuke néus ja natuke vastu, 4- pigem néus, 5 — clen taiesti néus, x— ei oska

vastata)
*
ei oska
l 2 3 4 5 vastata
1. Eelteave Parnu
kolledzi kohta oli ) O O e ) e
kergesti leitav ja = = = = = =

informatiivne.

2. TUPK vastuvétu
kord on lihtne,
loogiline ja kergesti O O O O O O

maistetav.

3. Tutvumispasval

saadud ~ ~ ~ ~ ~ ~
informatsioon oli e = = = A bl
asjakohane ja vajalik.

4. TUPK-is on kaik

burokraatiaga seotud O O O O O O

protseduurid lihtsad.

5. Olen rahul

dppeosakonna O O o) e ) )
tootajatepoolse abija = = - =4 = ~
kattesaadavusega.

6. Olen rahul

dppetasu maksmise O O C) O O O

tingimuste ja korraga.

7. Eiole rahul

administratiivse ~ ~ = i R ~
sektori e = = N~ ~ ~
abivalmidusega.

8. Olen rahul Parnu
kolledzi poolt
pakutavate o o o O O O

majutustingimustega.
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MOTIVATSIOON

Palun hinnake, mil maaral ndustute jargnevate vaidetega (1- ei ole iildse néus, 2- pigem ei
ole ndus, 3- natuke néus ja natuke vastu, 4-pigem ndus, 5 - olen taiesti néus, x— ei oska
vastata)

cioska
vastata

9. Julgen loengutes ja

seminarides oma O O O O O O

arvamust avaldada.

10. Tunnen, &t loengutes

ja seminarides minu

arvamusega ei O O O O O O
arvestata.

11. Oppejéud
aksepteerivad minu
arvamusi oppetod O O O O O O

planeerimisel.

12. Kardan oma tdelisi

seisukohti ja métteid O O O O O O

loengutes valja delda.

13. Kilsin lektoritelt

tagasisidet oma toode O O O O O O

kohta.

14. Noustun vaitega, et
administratiivkollektiivile

on tahtis iga meie O O O O O O
opperiihma uliopilase
heaolu.
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17. Tunnen, et
minu kérgkoolis
tudengitest ei
hoolita.

18. Minu
kérgkoolis
suhtutakse
Ulidpilastesse
hoolivialt ja
abivalmilt.

19. Tunnen, et &i
saaoma
kursusega Iabi.

20. Tunnen, et
meie dpperihm
on vaga hasti
toimiv.

21. Tunnen, et
dppetdos
antavad
Ulesanded
néuavad minult
pingutust.

22. Oppeainete
omandamine ei
valmista mulle
mingeid raskusi.

23. Lektorid
muudavad
Oppetdd
huvitavaks ja
kaasahaaravaks.

24, Opikoormus
voiks olla
suurem.

25. Minu
dpikoormus on
semestris
ebauhtlaselt
jaotunud.

26. Tunnen, et
dppetddga
toimetulek on

minu jaocks raske.
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OPPE- JA HINDAMISE KORD

Palun hinnake, mil maaral néustute jargnevate vaidetega (1- ei ole iildse ndus, 2- pigem ei
ole ndus, 3- natuke néus ja natuke vastu, 4-pigem ndus, 5 — olen taiesti néus, x— eioska
vastata)

; ei oska
' 2 8 4 5 vastata

27. Oppejéud

ffearlbguu‘fczgse alati C) O C> O O O

digeaegselt.

28. Oppejéud

kaasavad Ulidpilasi O O O O O O

aktiivselt dppetoosse.

29. Oppejéud

annavad ihesed O O O O O O

hindamiskriteeriumid.

30. Oppejéud

kasutavad loengutes

varieeruvaid O O O O O O
dppemestodeid.

31. Oppejdud on alati
valmis andma teema

mdistmiseks O O O O O O

taiendavat
konsuliatsiooni?

32 Oppejéud on
laialdaste erialaste O O O O O O

teadmistega.

33. Oppejéudude
poolt saadav
tagasiside aitab mul C) O C> O O O

edukamalt dppida.

34. Oppejéud leiavad
alati minu
probleemide O O O O O O

lahendamiseks asga.
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35. Oppejéudude
kasutatavad
materjalid ja
meetodid, teevad
teemade
omandamise
kergeks.

36. Olen rahul
tagasiside
saamise
kiirusega.

37. Oppejdud
jargivad
(Gppe)ainekava.

38.
Klassiruumides
on
kattesaadavad
erinevad
oppevahendid
{projektorid,
televiisorid,
arvutid).

39. Jarelvalve
eksami ajal on
oiglane ja
kallutamata.

40. Soovitaksin
enda korgkooli
ka oma sdbrale.

41, Arvan, et
minu kérgkoolil
on hea maine.

42, Minu
korgkoolis
dpetavad
tunnustatud
oppejoud.

43. Saanoma
oppekava
rikastada
huvitavate
valikainetega.

44, Minu
16put6o
juhendaja on
oskuslik
juhendada ja
annab mulle
produktiivset
tagasisidet.

45, E-Oppe
voimalused
minu
kérgkoolis on
head.

Palun lisage motteid eelnevate vaidete kohta.

O

wm
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KOLLEDZI SUHE OPILASTEGA

Palun hinnake, mil maaral néustute jargnevate vaidetega (1- ei ole lldse néus, 2- pigem ei
ole ndus, 3- natuke ndus ja natuke vastu, 4-pigem ndus, 5 — clen taiesti ndus, x— ei oska
vastata)

ei oska
oelda

54. Olen rahul
tudengitele kooli

poolt pakutavate O O O O O O
Oppetdovaliste
tegevusiega?

55. Meie kérgkoolis

on piisavalt

tudengiselise ja O O O O O O
korporatsioone.

56. Olen rahul
koolisiseste
sportimis-ja O O O O

puhkusvéimalustega.

O
O

57. Meie kérgkoolis

on piisavalt ruume

sotsiaalsete- ja O O O O O O
vabaajaurituste

jaoks.

58.

Karjaarindustamine O
on kergesti

kattesaadav.

O
O
O
(

O

59. Nousatamist
viivad labi
vahekogenud @) O O O O O

inimesed.

eioska
1 2 3 4 5 Gelda

60. Olen rahul
kolledzipoolse

reageeringuga O O O O O O

tudengite
muredele.

61. Tunnen, et

koiki opilasi

koheldakse O O O @) O O
minu kdrgkoolis

vordselt.

62. Minu
kursuse

Uliopilaste suhe O O O O O O
dppejoududega
on hea.

63. Minu
dpperihma

Ulidpilaste suhe O O O O O O
dppejoududega
on halb.

64. Tunnen

ennast koolis O O O O O O

turvaliselt.

Palun lisage métteid eelnevate vaidete kohta.

Teie vastus
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RAAMATUKOGU

Palun hinnake, mil maaral néustute jargnevate vaidetega (1- ei cle lldse néus, 2- pigem ei
ole ndus, 3- natuke ndus ja natuke vastu, 4-pigem néus, 5 - clen taiesti ndus, x- ei oska
vastata)

eioska
oelda

65. Raamatukogu

lahtioleku ajad on O O O O O O

mulle sobivad.

66 Raamatukogu

todtajad on abivalmid O O O O O O
ja viisakad.

67. Mul on raske leida

soovitud erialast O O O O O O

kirjandust.

68. Raamatukogus

pole piisavalt tookohti. O O O O O O
69. Olen rahul erialase

uudiskirjanduse O O O O O O
olemasoluga.

70. Olen rahul

paljundus- ja O O O O O O
printimisvéimalustega.

71. Minu Ulikooli

raamatukogus on

piisavalt erialast O O O O O O

teabekirjandust.

Palun lisage métteid eelnevate vaidete kohta.

Teie vastus
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ARVUTIKLASS

Palun hinnake, mil maaral néustute jargnevate vaidetega (1- ei ole ildse néus, 2- pigem ei
ole ndus, 3- natuke ndus ja natuke vastu, 4-pigem ndus, 5 — olen taiesti néus, x— ei oska
vastata)

ejoska
oelda

72. Arvutiklassi

lahtioleku gjadon () O O O O @)

mulle sobivad.

73.

Arvutiklassides on O O O O O O

piisavalt tookohti?

74. Arvutite

tarkvara kiirus on O O O O

esmaklassiline.

@)
O

75. Mulle meeldib

arvutiklassi O O O O O O

interjor.

76. Olen rahul

Interneti

kattesaadavusega O O O O O O
(Wi-Fi levi)

77.Olen rahul IT

spetsialistide

kompetentsuse ja O O O O O O
abivalmidusega

78. Olen rahul

arvutite O O O O O O

kattesaadavusega

Palun lisage métteid eelnevate véidete kohta.

Teie vastus
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OPPEKESKKOND ULIKOOLIS

Palun hinnake, mil maaral ndustute jargnevate vaidetega (1- ei ole tldse ndus, 2- pigem ei
ole ndus, 3- natuke ndus ja natuke vastu, 4-pigem ndus, 5 — olen taiesti ndus, x— ei oska
vastata)

ei oska
oelda

79. Oppekeskkonna

interjodr on

kaasaegne ja O O O O O O
dppetood

soodustav.

80. Auditooriumite
sisustus on

erinevateks O O O O O O
dppemeetoditeks
kergesti kohandatav.

81. Ulikooli

tualettruumid on O O O O O
alati puhtad.

82. Minu kérgkool

vajaks remonditdid. O O O O O O
83. Ulikoolis on

fuusiliselt ja -

sotsiaalselt turvaline O O O O O O

keskkond.

O

84. Olen rahul

tlikoolipoolt

pakutavate O O O O O O
transporttesnustega.

85. Olen rahul .

parkimisteenuse O O O O O O
organiseerimisega.

86. Ulikooli

toitlustuse

kattesaadavus on O O O O O O

hea.
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MAJUTUS

Palun hinnake, mil maaral néustute jargnevate vaidetega (1- ei ole lldse ndus, 2- pigem ei
ole néus, 3- natuke néus ja natuke vastu, 4-pigem ndus, 5 — olen taiesti néus, x— ei oska
vastata)

*

Ulidpilaskodu® - kompleksne hoone, mis pakub tudenaitele majutusvéimalust aastaringselt.
Sisaldab eluruume, thisruumi, pesemiskohti ja kodki. Uhiselamu ulalpidamine pakub praktika
voimalust kolledzi tudengitele.

) i oska
1 2 3 4 5 Gelda
87. Olen rahul
ulikooli poolt
pakutavate O O O O O O
majutushoonete
seisukorraga.
88. Olen rahul
majutushoonete O O O O O O
turvamestmetega.

89. Olen rahul toidu

valmistamise O O O O O O

voimalustega.

90. Kérgkooli

majutusvéimalused O O O O O O

on head.

91. Ulikoolipoolne

majutus toetab O O O O O O

minu opinguid.
92. Pamnu kolledzi
tlidpilaskodu*

rajaming O O O O O O

suurendaks minu
rahulolu kooliga.

Palun lisage métteid eelnevate vaidete kohta.

Teie vastus
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ULDISED KUSIMUSED

Palun hinnake, mil maaral néustute jargnevate vaidetega (1- ei ole lldse ndus, 2- pigem ei
ole ndus, 3- natuke néus ja natuke vastu, 4-pigem néus, 5 — clen taiesti néus, x— ei oska
vastata)

*
ei oska
1 2 3 4 5 selda
93. Olen rahul
Pamu kolledzi O O O O O O
kodulehega

94, Oppetasu ja

kvaliteedi suhe O O O O O O
on maislik.

95. Olen rahul

pakutava

teaduskraadi O O O O O O
kvalitesdiga.

96. Olen rahul

ulikoolis

toimunud

enesekindluse O O O O O O
taseme

téusuga.

97. Kérgkoolis
on head

voimalused ka

tulevases elus O O O O O O
kasulike suhete

loomiseks.

98. Erialased
loengud

annavad mulle

pohjalikud O O O O O O
teadmised ja

oskused.

99, Loengutes
omandan
pohjalikud O O Q} O O O

uldpadevused.
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ei oska
delda

100. Opingud
arendavad

minus vahe

erialas;id O O O O O O
teadmisi ja

oskusi.

101. Opitaval
erialaga on

vaimalik leida O O O O O O
mitmeid
taskonti.

102. Minu erialal
antav
kéraharidus on O O O O O O

ajakohane.

103. Stuudiumi

valtel on

vaimalik

taodelda

erinevad O O O O O O
stipendiumeid

valismaal

Oppimiseks.

104. Opingute

ajal on erinevad

toetused kergesti O O O O O O
kattesaadavad.

105.
Oppetoetused on

vajalikud

dpingute ajal O O O O O O
majanduslikuks

toimetulekuks.

16 denoma O @) O @) O O

ei oska
oelda

107. Olen rahul

oma valitud O O O O O O

erialaga.

108. Olen rahul
oma

majandusliku

toimetulekuga O O O O O O
dpingute

ajalajal.

109. Olen rahul

opingute kaigus O O O O O O

saavutatuga.

110. Minu
lahedased

toetavad mind O O O O O O
dpingute ajal
majanduslikult.

111, Minu
lahedased

toetavad mind @) O O O O O
opingute ajal
moraalselt.

112. Kui peaksin
tana valima, siis
ma valiksin teise O O O O O O

eriala.
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AUSTTUNNUSED

113. Sugu *

Mees

Naine

a. kuni 20a

b.21-25a

c.26-30a

d. 31-35a

e.36-40a
f.41-452a
g.46-50a

h. 51-55a

i. vanem kui 55a

b. Jah, mulon 1 laps

c. Jah, mulon 2 last

(O d.Jah, mulon iile 2 lapse

116. Kus olete omandanud keskhariduse? *
Valides vastuse b v&i ¢ palun markige ara ka valik Muu ning lisage sinna riik

[] a. Eestis
[C] b. Muijal. Palun tapsustage, mis riigis

[C] c. Nii Eestis kui mujal, palun tapsustage teist riiki ...

O mMuu:

117. Mis aastal Te oma erialale sisse astusite? *

Valige

118. Mis dppekaval (voi eriala) Te praegu Gpite? *

EP-Ettevotlus ja projektijuhtimine

() SR-Sotsiaaltdo ja rehabilitatsiooni korraldus

TH-Turismi- ja hotelliettevétius

) Magister

119. Mitmendal kursusel hetkel &pite? *
() a.Esimesel

b. Teisel

c. Kolmandal

d. Neljandal

e. Nominaalaja tletanud
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120. Mis koormusega Te praegu opite? *
() a. taiskoormusega (pievane 6pe)

() b. osakoormusega (avatud tlikool)

() c. taiskoormuseqga (avatud dlikool)

e

O d.vilistlane

121. Kas olete kdrghariduse omandamise ajal 6ppinud mdénes
valisriigis? *
O a.ei

O b.jah

122. Mis koormusega Te tootate? *

() a.maeitdota praegu

() b. tédtan taiskoormusega (reeglina 40 tundi nadalas)
() c. tdotan rohkem kui taiskoormusega

() d. tostan osalise koormusega

123. Mis on Teie kdrgeim I6petatud haridustase? *

) a. tildkeskharidus

N\

N\

) b. kutsekeskharidus
(:) c. kutseharidus keskhariduse baasil
(O d. bakalaureus véi sellega vérdsustatud haridus

(O e. magister véi sellega vérdsustatud haridus

(O f. doktor véi sellega vérdsustatud haridus

124. Kus elate dppimise ajal? *

() a. Ulikooli poolt pakutaval elamispinnal (Sadama Villa, Bristol, jne..)
() b. Erakorteris (iiirin)

() c. Erakorteris (oman)

(O d.vanemate, sugulaste, tuttavate juures

.

() e. Elukaaslase elamispinnal

) Muu:
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SUMMARY

Sudents satisfaction with the offered high school service at

University of Tartu Parnu College

Taaniel Holter

World organizations and educational institutions are facing competition at every level,
so the most successful companies are those who can create the network of loyal
customers. For achieving satisfied customers/students, organizations and educational
institutions carry out satisfaction surveys. Those analyses bring out organization
bottlenecks, and if organizations enchase them they are able to maintain existing clients.
Satisfied clients are like living advertisements bringing in new consumers to the

organization.

The aim of this student’s satisfaction survey was to evaluate TUPK satisfaction level
with studying conditions and support service availability, as well as studying
environment and social life at University of Tartu Parnu College; and according to the
results make suggestions to the board, to achieve the increase of satisfaction level and
loyalty. The aim would be to increase graduation levels of students. The main research
question for this thesis is: How satisfied are the TUPK students with studying
conditions, support service availability, studying environment, and social life in

University of Tartu Parnu College?
Research assignments are to

* give an overview of client satisfaction models and possibilities on how to
measure it;

* explicate the aspects that influence students satisfaction;
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* introduce specific models used to research students satisfaction;
* carry out satisfaction survey in Tartu University Parnu College;
* analyse the students satisfaction level in TUPK originated from the obtained data

* make suggestions to the board based on the survey data.

The diploma work has a practical approach and is divided into two parts: the theoretical
part includes different survey methods how to evaluate the client satisfaction level with
the service and how to apply those satisfaction survey methods in high schools; the
empirical part contains satisfaction survey carried out among the students of TUPK and
analyses of obtained data. Research methods include analyses of theoretical sources,
web-based questionnaire for students and interviews with TUPK administrative

workers.

The first theory focuses on the client satisfaction concept and how it translates into the
education field. Client’s satisfaction is achievable with offering quality service and it
shows whether the experienced service has fulfilled or exceeded client’s expectations.
The feedback of disaffected clients might be even more important than the satisfied
ones, because that information focuses our attention to the bottlenecks. In the higher
educational system, the satisfaction is measured usually in five different areas, which
are united into three main areas: students involvement, teaching, and educational

development.

Client satisfaction could be divided into general satisfaction and to the satisfaction
related with different aspects of the service. As different authors interpret a forenamed
understanding differently it is impossible to talk about favoured approach. In the area of
satisfaction measuring, it is possible to talk about subjective estimations not about
objective approach. One-time satisfaction surveys give us little information; we can be
more objective when we observe satisfaction changing over time. So, there is a need to
conduct satisfaction surveys at regular intervals. The suitable satisfaction-measuring

model to survey is chosen according the questions and the base data.
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There are several different models and methods with which is possible to carry out the
satisfaction survey. Given paper introduces SERVQUAL, CSI (Customer Satisfaction
Index), ECSI (European Customer Satisfaction Indeks),, GAP-model, SSI (Student
Satisfaction Index) and HiEduQual (Higher Educational Quality). 1 choose for my
research survey the SSI method, because it has given relevant results in surveys carried
out in different parts of the world. The positive thing is also that in their questionnaire
they have questions that touch every area of the university and that model has been

evolved especially for measuring satisfaction level in high schools.

The diploma works satisfaction survey consisted of 112 questions to what was added 12
questions about background data. The analysis of the paper was divided according to
topics into 12 subgroups, which bear on teaching, the students’ involvement into that, as

well as their emotional development.

We can courageously exclaim that the most satisfied students are in the first course,
they are in front almost in every categories except the questions about library that is
outperformed by second year students (maybe because they still do not have skills for
library using) and also in learning environment in what the second course had better
results. At the same time, we may say that 2. course is the most unsatisfied, the

indicators rise again in 3. Course

Accommodation and the learning environment in university and studying and grading
order earned lots of criticism. It is also important to pay attention how to increase
students’ general relationship, motivation and grading indicators in 2. and 3. course,
because those indicators decreased; but if we take the university as the place that offers

quality education those indicators level should stay high until the end of the high school.

It turned out that in the TUPK students feel secure in TUPK and they are open to share
their ideas and views and staff that treats students equally are the primary indicators of
satisfaction. Students were especially satisfied with library service. Most of the students
think that a dormitory would give the university additional value, letting students
experience convenient accommodation with affordable prize. It also occurred from

questionnaires that quite many students struggle financially, that leads into thought that
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maybe there is a need to have also financial scholarships to those who are in need beside
the scholarships based on grades. Students pointed out that the amount of the subject

working hours should be correlated with EAPs.

In conclusion, we can claim that students value the reputation of the school very highly,
but despite that, they want to see the university even more student friendly as it is right
now. I derive from the satisfaction survey it is possible to do particular and practical

enhancements in TUPK system.

In the paper we found that the availability of studying and supporting service, studying
environment and well-functioning social network are aspects that support student’s
sustainable studies in the university. Tartu University consists of different sub
institutions that are situated in all over the Estonia. This survey could instigate other TU
structural bodies evaluate their occupations through satisfaction surveys to improve

their functioning, if there is a need.
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