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SISSEJUHATUS

Kiiresti arenevas ja muutuvas &drimaailmas esineb kasvav huvi téorahulolu kui
kliendirahulolu mdjutaja vastu. Varasemalt on to66- ja kliendirahulolu vahelist seost
teaduslikult uurinud Arora, Khalaf, Jyoti, Sharma jt. Ettevote on vdimeline saavutama
kliendirahulolu vaid siis, kui ettevotte todtajad on todga rahul. Tooga rahul olevad
tootajad pithendavad end paremini tooiilesannete tditmisele, mille tulemusena teevad
nad t6od hésti ja heameelega. Tédnu sellele on ettevottel rohkem rahulolevaid kliente,

mis omakorda mdjutab ettevdtte tulemuslikkust.

Uurimistoo on aktuaalne, kuna aitab néidata, kuidas saavutada korgemat kliendirahulolu
labi tootajate motiveerimise. T66- ja kliendirahulolu vaheline seos vdimaldab késitleda
toorahulolu tegurina, mis aitab saavutada ja siilitada kliendirahulolu. Autori arvamusel
voimaldab 16put6os 14bi viidud uuring konkreetsel ettevottel suurendada kliendirahulolu

14bi toorahulolu tdstmise.

Loputods uuritakse KA Vaiko ASi, mis pakub hoonete hooldamise teenust. Teenus
kuulub elamu- ja kommunaalteenuste valdkonda, milles on ettevottel oma
tegevuspiirkonnas monopoolne seisund. Ettevote osutab teenuseid ka teistes
tegevusvaldkondades,  milles  tegutsemiseks peab  ettevGte olema  turul
konkurentsivoimeline ning selleks peab ettevottel olema hea maine. Viimase tagamiseks
peab ettevotte hoolitsema kliendirahulolu eest ka tegevuspiirkonnas, kus tal on

monopoolne seisund.

Loputdoo eesmargiks on vilja selgitada, kuidas tosta kliendirahulolu to6tajate rahulolu
parandamise kudu KA Vaiko ASi nditel ning esitada ettevotte juhtkonnale ettepanekud
toorahulolu tdstmiseks. Loputod eesmédrgi saavutamiseks on piistitatud jargmised
tilesanded:

1. Toorahulolu maju kliendirahulolule teoreetilise aluse loomine teaduskirjanduse

pOhjal.
2. Meetodite valik t66- ja kliendirahulolu vahelise seose viljaselgitamiseks.
3. KA Vaiko AS klientide rahulolu véljaselgitamine.

4. KA Vaiko AS tootajate rahulolu véljaselgitamine.



5. Leida, milline on seos kliendi- ja toorahulolu vahel nimetatud ettevottes. Kui
selgub, et kliendi- ja toorahulolu vahel on positiivne seos, siis todtada vilja

ettepanekud todrahulolu tdstmiseks ettevottes.

Loputod koosneb sissejuhatusest, kahest peatiikist, autori poolt esitatud jareldustest,

ettepanekutest ja kokkuvdottest.

Esimeses peatiikis keskendub autor kliendirahulolu téhtsusele ja eripdrasusele
teenindavas ettevottes. Ta toob vilja kliendirahulolu definitsioonid, seda mojutavad
tegurid ning moStmise meetodi RATAR mudeli abil. Jargnevalt késitleb autor erinevate
autorite toorahulolu definitsioone, neid mdjutavaid komponente ning Kirjeldab lithidalt
rahuloluteooriaid. Rahuloluteooriate kisitlemisel valib autor Frederick Herzbergi kahe-
faktori teooria. Teoreetilise {ilevaate kolmas osa on piihendatud té6rahulolu mojule
kliendirahulolule. Autor toob varasemate uuringute tulemuste alusel vélja Arora, Jyoti

ja Sharma, Khalafi jt seisukohad to6rahulolu moju kohta kliendirahulolule.

Empiirilises osas ehk 1oputdo teises peatiikis esitab autor ettevotte iseloomustuse,
tutvustab uurimismetoodikat ning esitab uuringu analiiiisi tulemused. Empiirilise osa
tilesandeks on vilja selgitada, milliste to6tajate rahulolu komponentide kaudu juhtkond
saab nende todrahulolu tdsta ning seeldbi positiivselt mdjutada ka klientide rahulolu.
Toos piistitatud empiirilise uurimisiilesande tditmiseks kasutatakse juhtumiuuringut.
Andmete kogumine toimub struktureeritud ankeetkiisitluse kaudu. Kogutud andmete

tootlemiseks kasutatakse statistilist analiiisi.

Loputdd raames ldbi viidud analiilisi pohjal tootab autor vilja ettepanekud ettevotte

kliendirahulolu tdstmiseks 1dbi toorahulolu parandamise.



1. TOORAHULOLU MOJU KLIENDIRAHULOLULE
1.1. Kliendirahulolu teoreetiline kasitlus

1.1.1. Kliendirahulolu moiste ja seda méjutavad tegurid

Kliendirahulolu on juba pikka aega olnud teadusuuringute objektiks seoses oma
tahtsusega turustamise ja dritegevuse jaoks (Zondiros jt 2007: 1086). Suurenenud
konkurents on sundinud ettevotteid otsima uusi, tohusamaid viise &ritegevuseks ja
klientide hankimiseks, koondudes kliendikesksele strateegiale. Moiste ,,kliendirahulolu*
omab turundamises keskset rolli ning on tunnustatud kui iiks peamisi tulemuslikkuse
saavutamise vahendeid turul. Uha rohkem kasvab huvi kliendirahulolu juhtimisele. See
voimaldab viheste vahenditega positiivse tulemuse saavutamist. Seepérast on teadlased
keskendunud aruteludele ja uuringutele kliendirahulolu teguritest. (Arora jt 2015:
91, 92)

Kliendirahulolu méngib suurt rolli dritthingu edukas majanduslikus tegevuses. Ettevotte
juhtkond peab pidevalt jalgima oma klientide rahulolu. Ebameeldiva kogemuse saanud
klient on rahulolematu klient, kes tekitab ettevottele kahju sellega, et jagab sellest
ettevottest oma negatiivset kogemust, mille tagajdrjel voib vidheneda ettevotte
potentsiaalsete klientide hulk, mis omakorda kahjustab ettevitte mainet. (Carson 2016:
2,3)

Kliendirahulolu olemuse paremaks mdistmiseks esitab autor esiteks kliendi
definitsiooni. Kliendi mdistet voib kisitleda erinevatel tasanditel. Buttle (2009: 126)
maédratleb kliendi mdistet kahes kontekstis:
e B2C klient kui 1dpptarbija (iiksikisik voi leibkond);
e B2B Kklient kui organisatsioon (tootja v0i vahendaja) vOi institutsioon
(mittetulundusettevote voi omavalitsusorgan).

Loputoo kontekstis kasutab autor moistet ,,klient” molemas tdhenduses.

Mallene (2005: 15) defineerib kliendi maistet 10pptarbija seisukohalt: miiiijale on klient
kui drisober kaupluses osutatavate teenuste tarbijana. Klient on ettevdttele eluliselt

tahtis ning suhe kliendiga on suurima vaartusega. (Mallene 2005: 15)



Kliendi- ja toorahulolu késitledes on tarvis vilja selgitada, mis on rahulolu. Terminit
,»rahulolu® kasutatakse tavaliselt kui rahulolu millegagi seoses, néiteks eluga rahulolu.
Kliendirahulolu kontekstis on ,rahulolu“ kliendi hinnang kogemuse mdnele vdi
koikidele osadele (Dongmo ja Onojaefe 2013: 3).

Kliendi vajaduste rahuldamine on positiivne emotsionaalne seisund, mida klient tunneb
pérast teenuse voi toote ostmist (Carson 2016: 2). Vadi (2001: 92) aga defineerib
vajadust kui inimese seisundit, milles ta tunneb puudust mingitest talle olulistest

tingimustest.

Arora jt (2015: 92) viidavad, et rahulolu tuleneb teenuste tegeliku kvaliteedi
vordlemisel oodatavaga. Ettevote on huvitatud sellest, et teenus oleks ootuspdrane voi
tiletaks kliendi ootusi, siis on klient rahul (Arora jt 2015: 92). Ok jt (2007: 674) toovad
omakorda vilja, et klientide ootused kujunevad, arvestades enda ja oma soprade

eelnevat teenindamise kogemust ning informatsiooni teistest allikatest.

Giese ja Cote (2000, viidatud Arora jt 2015: 92 jargi) méadratlevad kliendirahulolu kui
identifitseeritud vastust (kognitiivne voi afektiivne), mis puudutab erilist tdhelepanu (st
ostu kogemus ja/voi sellega seotud toode) ja kestab teatud aja jooksul (st ostujargne
(ingl. post-purchase), tarbimisjargne (ingl. post-consuption). See definitsioon niitab, et
kliendi kui indiviidi rahuloluks on tulemus, mille ta saab ostu kogemusest. Ostu
kogemus vahendab hedoonilist (mdnu) ja utilitaarset (praktilisus) ostmise kasu. (Arora
jt 2015: 92) Hedoonilist ja utilitaarset ostmise kasu késitletakse tarbijate vajaduste

rahuldamise kontekstis.

Kliendirahulolu on defineeritud ka kui mdotu, mille pohjal ettevotte toode voi teenus
vastab kliendi ootustele (Zondiros jt 2007: 1086). Meleki (1991, viidatud Dongmo ja
Onojaefe 2013: 3 jargi) ja Buttle (2004, viidatud Dongmo ja Onojaefe 2013: 3 jargi)
viidavad, et kliendirahulolu on klientide ootuste tditmine, mis kaasneb toote/teenuse
tarbimisega. Kulutades oma raha ootab klient rahulolu, mis tuleb kaasa toote/teenuse
tarbimisega. Kuna Kliendi rahuloluks voib olla védga isiklik hinnang ning see voib
soltuda individuaalsetest ootustest, on mitmete kliendirahulolu mdistete kontseptsiooni
aluseks eeldus, et kliendi ootustele vastava toote/teenuse osutamise tulemuseks on

tarbija rahulolu voi rahulolematus. (Dongmo ja Onojaefe 2013: 3)



Toetudes Dongmo ja Onojaefe, Oki, Buttle ja Tschuhli teoreetilistele seisukohtadele
koostas 10put6d autor kliendirahulolu mudeli (joonis 1). Selle mudeli aluseks on kliendi
kogemus, millest kujunevad kliendi ootused ja ootuste tditmine ning mis kokkuvottes

madratleb kliendirahulolu.

\
Ootuste tditmine
Kliendi ootused
Kliendi kogemus

_/

Autori koostatud.
Joonis 1. Kliendirahulolu mudel.

> Kliendirahulolu

Tuginedes eeltoodule voib Gelda, et kliendirahulolu omab ettevotja jaoks vaartust, mille
kaudu ettevotte juhtkond ja /voi -omanik saab otsustada, millist kliendi saamise ja
sdilitamise strateegiat valida, et saavutada kasumlikkus ning jadda turul jatkusuutlikuks

ja konkurentsivoimeliseks.

1.1.2. Kliendirahulolu kujundavad tegurid

Zondiros jt (2007: 1087) toovad oma artiklis vilja kliendirahulolu tegurite eelkijad,
mis selgitati vilja empiiriliste uuringute iilevaatest. Kliendirahulolu kujundavad tegurid
on ootuste teooria seisukohalt: ootused, tiditmata ootused, teostus, moju, vastavus (ingl.
expectations, disconfirmation of expectations, performance, affect and equity) (Zondiros
jt 2007: 1087). Tarbija rahulolu mudel (Oliver 1993 Arora jt 2015: 92) niitab, et
rahulolu kujunemist mojutab:

1) nii positiivne kui ka negatiivne afektiivne vastukaja;

2) mitteteadlik ja teadlik ootustele vastavuse tajumine.

Kliendirahulolu teguriteks on kliendi saadud kogemus ettevottes ja sellest arvamuse
avaldamine tuttavatele, tajutud teenuste kvaliteet ja klientide séilitamise Vviis (Zondiros
jt 2007: 1086).



Kliendirahulolu kujunemise olulisemateks teguriteks peetakse suhteid toote tarbija ja
teenuse pakkuja vahel, mis kaasnevad klientide poolt esitatud kaebuste vihenemisega

ning omakorda soodustavad klientide hoidmist (Dongmo, Onojaefe 2013: 2).

Toetudes varasemate uuringutele, Zondiros jt (2007: 1087) pakuvad kliendirahulolu
kujunemise teguriteks ka tootajate rahulolu ja piihendumuse. Carson (2016: 3) viidab,
et kliendirahulolu saavad tdsta rahulolevad to6tajad. Empiirilised uuringud néitavad, et
kliendirahulolu ja tootajate keskendumine Kliendile omavad positiivset seost ning sellist
tootajate hoiakut voOib samuti arvestada kliendirahulolu md&jutavaks teguriks (Coelho jt
2010: 1347; Khalaf jt 2013: 299). Selle teguri soovitud moju Ssaavutamiseks peab
ettevotte juhtkond votma suuna kliendikeskse strateegia. Ettevottele soovitatakse
kliendikeskseid strateegiaid ka rakendada. Jyoti ja Sharma (2012: 298) viidavad, et
selleks peab ettevotte juhtkond informeerima oma tddtajaid ettevotte eesmérkidest,
médratlema tootajate rolli selles protsessis ning tdstma tootingimusi parandades
toorahulolu. Need tegevused aitavad kaasa kliendikeskse strateegia loomisele. (Jyoti,
Sharma 2012: 298)

Eelpool loetletust voib jareldada, et kliendirahulolu kujunemise teguriteks on: nende
ootused, tditmata ootused, sooritus, emotsionaalne seisund, mitteteadlik ja teadlik
ootustele vastavuse tajumine ning suhted tarbija ja pakkuja vahel. Viimane osutab
kliendikesksele suhtumisele, mis omakorda soltub tdooGtajate  rahulolust ja

ptihendumusest.
1.1.3. Kliendirahulolu eripira teenindussektoris

Teenuseid osutavates organisatsioonides soltub kliendirahulolu olulisel maéral
tootajatest. Klientidega suhtlemise protsessis on toodtajate rolliks vahendamine, kuna
teenuseid osutatavas ettevOttes toimub alati vahetu kontakt kliendiga ning selle
protsessi kdigus peavad tOotaja (teenindaja) ja klient omavahel suhtlema (Gronroos
2007: 25). Kuna usaldusvédrsete kontaktide loomine on eriti oluliseks panuseks
teenindusettevotte tegevusse, peavad klienditeenindajad olema piisava ettevalmistusega
ja suhtlema kliendiga efektiivselt (Scheers, Botha 2014: 98).

Gronroos on {iks tunnustatumaid autoriteete teenuste juhtimise ja turustamise
valdkonnas. Ta defineerib teenust kui protsessi, mis koosneb tegevusest vOi tegevuste

seeriatest, mis on suuremal vOi vdhemal mééral ainetu ning mis on ja mida teostatakse
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kliendi ja teenindaja ja/voi fiilisiliste ressursside vOi toodete ja/voi teenuste tarnija
stisteemide vahelises vastasmdju protsessis. Teenuse kui protsessi eesméirgiks on
lahendada tarbija probleem (Gronroos 2007: 52). Teenust osutava &ritihingu tegevuse
eesmirgiks on pakkuda sihtklientidele teenuste protsesse, mis toetavad Kklientide

igapdevast tegevust ja nende jaoks vairtuste loomist (Gronroos 2007: 220).

Tschuhl (2011: 41-44) Kkasitleb teenindamist kui kasumi allikat. Suurepdrane
teenindamine suurendab toote véirtust ning aitab kaasa kliendilojaalsuse loomisele.
Edukad ettevotted véadrtustavad eelkdige suhteid kliendiga ning vaid seejirel
kaubanduslikke tehinguid. Kvaliteetne teenindamine ning kliendikeskne suhtumine saab
olla isegi oluliseks konkurentsieeliseks (Tschuhl 2011: 41-44). V&ib viita, et rahulolev
klient on aluseks kasumlikule dritegevusele. Carson (2016: 3, 4) toob vilja, et korduva
ostmise tdendolisus on 32% vorra korgem, kui Klient saab hea teeninduse osaliseks.

Samuti vdidab Carson, et kliendile on teenindamine tahtsam kui toode (2016: 3, 4).

Teenusest iildise ettekujutuse loomiseks maératleb Gronroos (2007: 53) teenuste kolm
pohiomadust:

1) teenused on protsessid, mis koosnevad tegevusest v3i tegevuste ridadest;

2) teenus osutatakse ja turustatakse iiheaegselt;

3) Klient osaleb teenuse tootlikkuse protsessis mingil méaéral kui kaasprodutsent.

Teenuse omadusi kisitledes voib jareldada, et teenindavates ettevdtetes on
kliendirahulolu saavutamine raske teenuse omaduste tottu - see ei ole esemeline ning
selle kittesaamine sdltub paljuski kliendist endast. Rahulolu kujuneb keerulisemalt kui
toodete ostul-miiiigil. Loputdd autori arvates erineb teenus tootest peamiselt selle
poolest, et klient osaleb teenindamise protsessis. See annab protsessile kordumatu
eripdra. Erinevalt fliiisilisest tootest ei ole teenindamisprotsessi vdimalik tagastada voi

parandada.

Loputod kontekstis omab olulist rolli teenuse omadus, mis véljendub iiheaegses
osutamises ja turustamises. Kliendirahulolu késitlemisel teeninduses késitletakse

tootajaid spetsiifiliselt kui teenindajaid ning nende poolt tehtavad t66d kui teenindamist.
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1.1.4. Kliendirahulolu téstmise voimalused

Ettevote peab pidevalt hoolitsema sellest, et jddda turul konkurentsivoimeliseks ja
tulemuslikuks. Kliendirahulolu suurendamine ja pidev tdiustamine on selle iiheks
peamiseks tingimuseks. Dongmo ja Onojaefe (2013: 2) viidavad, et kdik ettevotte
tegevused kliendirahulolu taseme tostmiseks ja tiletamiseks peavad olema seotud voi
seotud ja suunatud ettevotte majandusliku olukorra parendamisele. Buttle (2009: 43-45)
omakorda arvab, et turul konkureerimiseks peab ettevote strateegilise eesmirgina
ennetama ja iiletama klientide ootusi. Kliendirahulolu suureneb, kui ettevote piitiab oma
kliente paremini moista, keskendudes kliendi vajadustele ning iiletades kliendi ootusi.
Sellega paraneb kliendi kogemus. (Buttle 2009: 43-45)

Kliendi heaks ostukogemuseks on ettevote voimelisus edastada kliendile seda, mida ta

védrtustab, mis omakorda suurendab tema rahulolu (Arora jt 2015: 92).

Heizer ja Render (2011, viidatud Dongmo ja Onojaefe 2013: 3 jérgi) arvavad, et
organisatsiooni poolt oleks tohus viis kliendirahulolu suurendamiseks sellise protsessi
arendamine ja rakendamine, mis tagaks ihtlase, jarjekindla ja Oigeaegse

kvaliteettoodete voi -teenuste osutamise.

Dongmo ja Onojaefe (2013: 3) arvamusel on kliendid iiha rohkem haritud ja oma
Oigustest paremini teavitatud. Seetdttu on raskendatud ka neile korgeima rahulolu
kindlustamine (Dongmo ja Onojaefe 2013: 3). Tschuhli (2011: 101) arvates on

korgekvaliteetset teenust suutelised pakkuma vaid delegeeritud digustega tootajad.

Kliendirahulolu suurendamine on keeruline protsess, kuna ettevotja peab katkematult
hoolitsema kliendirahulolu tidiustamise ja tema kogemuste parandamise eest.
Keskendudes kliendi vajadustele ja véirtustele saab ettevote ennetada ja iiletada
Klientide ootusi, mis omakorda mdjub positiivselt kliendirahulolule. Nagu {ilalpool

nimetatud, iiks tdhtsamaid neist on to6rahulolu.
1.2. Toorahulolu teoreetiline Kisitlus
1.2.1. Toorahulolu méératlus ning seda méjutavad tegurid

Toorahulolu teema omab ettevotte jaoks olulist rolli. Sellest soltub ettevotte

tulemuslikkus, jatkusuutlikkus, maine ja kliendirahulolu. Té6rahulolu moiste ithendab
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endas erinevaid komponente, mille tdhendus voib iga inimese jaoks olla erinev, soltudes

tema vajadustest.

Karr (2008, viidatud Scheers, Botha 2014: 100 jargi) defineerib to6rahulolu kui inimese
positiivset hoiakut ja sisemist seisundit, mis on seotud isikliku eneseteostuse tundega
(ingl. Personal feeling achievement). Scheers ja Botha (2014: 100) toovad vélja teiste
autorite (Brief, Weiss 2001; Cranny jt 1992, viidatud Weiss 2002 jargi) téorahulolu
moiste nagu meeldiv emotsionaalne seisund oma to6tulemuste hinnangust, afektiivne
reaktsioon toole ja hoiak t66 suhtes. Tziner jt (2011: 68) defineerivad toorahulolu kui
positiivset emotsionaalset seisundit, mis tekib oma t66 tulemuste iildisest hinnangust
voi t66 kogemusest (ingl. Job experiences). Samuti loevad nad téorahulolu
maédratlevaks teguriks seda, mil maééral to6taja isiklikud vajadused langevad kokku

tookeskkonnaga.

Tootajate heaolu kajastab nende valmisolekut edaspidiseks koostddks organisatsioonis.
Tooheaolu kontseptsioon on siiski enam tuntud toorahuloluna. Toorahulolu mojutavad:
pohitdotasu, karjadrikasvuvoimalused, jarelevalve, tootingimused, sotsiaalsuhted ning

koormus. (Eamets jt 2010: 12)

Huvitatud poolte teooria viidab, et pikaajalises perspektiivis oleneb ettevotte véirtus
selle tootajate teadmistest, oskustest ja pilihendumisest ning selle vastastikusest
suhtumisest investoritesse, klientidesse ja teistesse huvitatud pooltesse (Eamets jt
2010: 9).

Deepa (2014, viidatud Abu-Shamaa jt 2015: 9 jéargi) mairgib, et tootajate kaasamine,
organisatsiooni piihendumus ja to6ga rahulolu on omavahel seotud. Kui to6tajad on
oma to6ga rahul, muudavad nad suhtumist t6osse, tehes seda paremini ning seeldbi
paranevad nii iga tootaja kui ka kogu organisatsiooni tulemused (Abu-Shamaa jt 2015:
9). Khalaf (2013: 298) arvamusel tootajate rahulolu tduseb, kui neil on klientide
teenindamiseks joudu ja oskusi. Toorahulolu erinevad késitlused on aluseks selle

valdkonna teooriatele ja mudelitele.
1.2.2. Toorahuloluteooriad ja -mudelid

Maailmas on toorahulolu laialdaselt uuritud. Tavaliselt tuuakse vélja neli peamist

toorahuloluteooriat: Maslow vajaduste teooria, Herzbergi kahe faktori teooria,
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Hackmani ja Oldhami t66 karakteristikute mudel (ingl. Job Characteristics Model) ning

Judgi dispositsiooni ehk tootaja isiksuse vaartustamise mudel (Hassard jt 2016).

Maslow vajaduste teooria on téorahulolu tundmadppimisel iiks esmastest. Selle eeldusel
kujunevad inimeste vajadused viietasemeliseks hierarhiaks. Selle osadeks on fiiisilised
vajadused, turvalisus, kuulumine, tunnustus ja eneseteostus. Maslow vajaduste teooria
vdidab, et inimesel on esmatidhtsad vajadused nagu fiiiisilised vajadused ja turvalisus,
mis peavad saama rahuldatud esmajirjekorras. Jargmised hierarhilised vajadused
taidetakse tingimusel, et eelmised vajadused on rahuldatud. Naiteks ei saa inimene
rahuldada eneseteostuse vajadust enne kui kdik eelnevad vajadused on rahuldatud.
Teooria jargi tdidetakse flisilised vajadused ettevotte poolt materiaalse
kompensatsiooni ja sotsiaalsete tagatistega. Turvalisuse vajadused kajastatakse

tooohutuses, toohdivatuse kindlustunde ja ettevotte poliitikaga. (Hong jt 2013: 28)

Niiteks kui organisatsiooni tootajal on kaks esimest vajadust rahuldatud, voib tal
tekkida tunne, et ta on ettevOtte meeskonna liige. See viljendub heades suhetes
kolleegide ja juhtkonnaga. Seejirel vajab to6taja tunnustust oma kolleegide ja ettevotte
poolt. Maslow vajaduste teooria hierarhiliseks tipuks on eneseteostuse vajadus, mis

véljendub inimese soovis erialaselt areneda, et saavutada rahulolu. (Hong jt 2013: 28)

Uheks olulisemaks tddrahuloluteooriaks on Herzbergi kahe-faktori teooria. Herzberg
joudis jareldusele, et toorahulolu mojutavad kaks tegurite gruppi: hiigieeni- ja

motivatsioonitegurid. (Herzberg 1987: 6-11)

Hiigieeniteguri komponentidena késitletakse to0tingimusi, jdrelevalvet, tootasu,
kindlustunnet ja staatust (Herzberg 1987: 6-11). Vadi (2001: 59) toob vilja lisaks
tookultuuri, inimsuhted ja juhtimise kvaliteedi. Rahulolu hiigieeniteguriga on eelduseks,
et todga saab tervikuna rahul olla. Todandja peab toétajale kindlustama nende
komponentide teatud taseme, et t66d saaks korralikult teostada. Kui tédandja poolt
pakutav tase on puudulik, ilmneb madal toorahulolu, to6taja hakkab halvasti to6tama
voi lahkub t661t. Nende komponentide paremaks muutmine ei taga aga olulist rahulolu
tousu. Hiigieeniteguri komponentidest on juhtkonnal motiveerimiseks vd&imalik
kasutada nditeks karistusmeetmeid. Viimased on teadaolevalt aga iisna vdikese mojuga.
(Hassard jt 2016; Hong jt 2013: 29)
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Motivatsiooniteguri komponentideks on t66 iseloom, saavutusvajaduste rahuldamine,
vastutus, tunnustamine, edendamine ja kasv. Nendest teguritest kujundatakse tootajatele
positiivsed tunded. Motivatsiooniteguri komponentide kaudu rahulolu tdstmist té6andja

saab mojutada positiivseid motiveerimismeetmeid kasutades. (Hong jt 2013: 29)

Herzbergi mudeli eeliseks teiste ees on see, et ta pakub mugavat kvantitatiivse

modtmise voimalust (Hassard jt 2016).

To6 karakteristikute teooria, mida nimetatakse ka mudeliks (ingl. Job Characteristics
Model) on iiks olulisematest organisatsioonikditumise valdkonnas. Mudel selgitab, et
toorahulolu ja sisemotivatsioon on otseselt seotud to6taja kolme kriitilise
psiihholoogilise seisundi kogemusega (ingl. Critical psychological states). Nendeks on:
to0 sisu, vastutus ja tulemuste teadmine. Selle mudeli jirgi on tdorahulolu
komponentideks t66 mitmekesisus, iilesande identiteet, iilesande olulisus, t66 iseseisvus
ning tagasiside. (Behson 2010: 43, 44)

Judgi dispositsiooni ehk tdotaja isiksuse vadrtustamise mudel eeldab, et todrahulolu on
tugevalt seostud isiksusega. See mudel pdhineb viitele, et inimesel on tugev
eelsoodumus rahulolu konkreetsele tasemele, mis aja jooksul ei muutu. Selle mudeli
oluliseks teguriks on isiksuse enesehinnangu roll téorahulolus. Selle osadeks on:
enesehinnang, enesetdhusus, emotsionaalne stabiilsus ja jarelevalve. Need tegurid on

korrelatsioonis toorahuloluga. (Hassard jt 2016)

Eestis on tuntud ka J. Stacey Adams’i vordsusteooria, mis Kisitleb tootaja panuse ning
selle eest todandjalt saadava hiive vordlemist - kas see toimub odiglaselt. Vordluses
arvestab todtaja toopingutuse, aga ka oma hariduse, kogemuse ja tootulemuste vastavust
tasule, kusjuures tasu kisitletakse siin laias mottes. Ebavordsuse tunnetamisel voib
to0taja muuta oma t66 tShusust ja kvaliteeti vOi organisatsioonist lahkuda. (Mahoney

2013: 159, 160)

LSputdo autor votab oma to6s kasutusele Frederick Herzbergi kahe-faktori teooria, sest
see vdimaldab mugavat kvantitatiivse mdotmise vdimalust ning seetdttu saab siduda

toorahulolu kliendirahuloluga.
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1.3. Toorahulolu méju kliendirahulolule

Toorahulolu moju  kliendirahulolule leiab viljendust erinevatel viisidel. Seda
véljendavad tootajate lojaalsus ehk pithendumus, tunnustus, vOimalus areneda,
motiveerimine, hoiakud, emotsionaalne seisund ehk emotsionaalne nakatumine jne.
Jargnevalt toob 10put66 autor nimetatud véljendusviiside abil vilja selgitused t66- ja

kliendirahulolu vaheliste seoste kohta.

Edukate ettevotete tunnuseks on eesmargid, mis kajastavad nii to6tajate kui ka klientide
huve. Uuringud néitavad, et organisatsioonile lojaalsed ning rahulolevad too6tajad
kindlustavad korge kliendirahulolu. (Zondiros jt 2007: 1087; Xu ja Goedegebuure 2005:
50-51) Uurimistulemused néitavad, et 40-80% Klientide rahulolust ja lojaalsusest soltub
Kliendi-too6taja suhtest (Zondiros jt 2007: 1087).

Xu ja Goedegebuure (2005: 50, 51) t66s edukate ettevotete tldiste tegurite
tundmadppimisel selgus, et need ettevotted, kelle eesmérgid kajastavad nii tootajate kui
ka klientide huve, saavutavad paremaid tulemusi. Jarelikult on ettevottele paremate
tulemuste saavutamiseks tarvis panustada toorahulolu tdiustamisse, motiveerides
tootajaid ning luues neile voimalused kliendikeskseks strateegiaks. See omakorda

suurendab kliendirahulolu.

Oluliseks peetakse ka tootajate lojaalsust, mis annab juhtimisel voimaluse rakendada
tohusaid vahendeid ja ressursse. See omakorda vdimaldab luua positiivse ja
produktiivse organisatsioonikultuuri, mis mdjub positiivselt ka kliendirahulolule.
(Khalaf jt 2013: 297) Alates 1990ndatest aasttest on éariettevotetes kasvanud huvi
tootajate piihendumuse ja rahulolu vahekorra vastu. Selle seose toimimist kinnitavad
mitmed autorid (Bernhardt jt 2000; Rucci jt 1998; Scheider 1991; Schlesinger,
Zomitsky 1991; Tomow, Wiley 1991; Wiley 1991, viidatud Arora jt 2015: 91 jérgi).
Tootajad muutuvad organisatsioonile plihendunuks, kui nende vajadusi mdistetakse
ning kui nende t66 pélvib tunnustust. Nad leiavad t66 jaoks rohkem aega ning toovad
Kliente juurde, kuna pakuvad teenuste turul kdorget teenindamise kvaliteeti. On
tavapdrane moelda, et organisatsioon peab tegelema kliendi rahuloluga, et saada
rahulolevad kliendid, ent ainuiiksi see ei taga organisatsioonile jatkusuutlikku
majanduslikku arengut. Kindlama tulemuse tagavad rahulolevad ja lojaalsed tootajad.
(Khalaf jt 2013: 298) See on tingitud mottest, et tdnu lojaalsetele tootajatele kujunevad

ka lojaalsed kliendid. Soltumata sellest, kas tegu on avaliku voi eradigusliku
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organisatsiooniga — on kindlaks tehtud, et parima lopptulemuse saavutamiseks peab
inimeste vajadused seadma esikohale. Seda saavad teha vaid lojaalsed to6tajad, keda
kliendid usaldavad. (Khalaf jt 2013: 297)

Brooks (2000, viidatud Arora jt 2015: 90 jargi) vdidab, et onnelikud to6tajad mojutavad
positiivselt kliendirahulolu ning ettevotte tildist tohusust. Arora jt (2015: 98) vdidavad
labiviidud uuringu alusel omalt poolt, et tdotajate organisatsioonilise pithendumuse ja
kliendirahulolu vahel on positiivne seos. Siinkohal on oluline dra mérkida, et tootajate
organisatsiooniline pithendumus jagatakse kolmeks liigiks:

1. Afektiivne piihendumus (ingl. Affective commitment) - t6Gtaja soov jadda
organisatsiooni juurde, mille aluseks on td6taja emotsionaalne seotus
organisatsiooniga ning enda identifitseerimine organisatsiooni ja tema
eesmirkidega.

2. Alalhoidev pithendumus (ingl. Continuance commitment) — t66taja teadvustab
lahkumisega seotuid kulutusi ning jétkab toosuhet.

3. Normatiivne pithendumus (ingl. Normative commitment) baseerub ideoloogiale
voOi kohusetundele. (Arora jt 2015: 98; The Three...2016)

Kodik kolm to6tajate pithendumuse liiki mojutavad kliendirahulolu iiksteisest soltumatult
(Arora jt 2015: 98; The Three...2016). Ka teised allikad kinnitavad, et pithendumusel
voib olla tugev moju kliendi rahulolule. Allen ja Grisaffe (2001) jérgi on piihendumusel
kolm liiki: 1) normatiivse pithendumise (ingl. Normative commitment) moju klientide
rahulolule on korgeim, see on tajutud kohustusena (ingl. Perceived obligation)
organisatsiooni ees ning tddtaja tunneb end osana organisatsioonist; 2) afektiivne
plihendumise puhul usub t66taja oma organisatsiooni ning tootab seal sellel pohjusel
(lojaalsus); 3) jatkamise kohustus (ingl. Continuance commitment) viitab sellele, et
tootajad tootavad organisatsioonis alternatiivide puudumise voi muude taoliste tegurite
tottu ning nad ei suuda pakkuda rahuldavat teenust. Teooria aluspanija oli Max Weber
(Redmond, Alderton 2016).

Kui juhtkond on panustanud piisavalt inimkapitali arendamisse, on to6tajad rahul. Sel
juhul on nendega rahul ka ettevote (Channar jt 2015: 229). Voib eeldada, et see tostab
tootajate rahulolu. Nende rahulolutunne kannab rahulolu Kklientidele edasi. On tdestatud,
et kui tootajad ja kliendid on organisatsiooniga rahul, toimib see tulemuslikult ning

teenib kasumit. (Channar jt 2015: 229) Ettevotted, kes soovivad turul head positsiooni
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saavutada, peavad keskenduma oma klientidele. Selleks, et to6tajad saaksid klientidele
parimat teenindust pakkuda, peavad ettevotted oma toGtajaid motiveerima ning nende
motivatsioonipakette arendama. Sel juhul saab ettevote tunda hea teeninduse tulemusi
ka majandusnditajates. (Khalaf jt 2013: 299)

Brown ja Lam (2008, viidatud Arora jt 2015: 92 jargi) viitel on td6tajate hoiakute ja
kliendirahulolu vahel korrelatsioon. To6tajate hoiakud voivad votta eri vorme, nagu
todga rahulolu, pithendumus, enda tunnetamine organisatsiooni tiiedigusliku litkmena.
Kliendi reaktsioonid vdivad samuti ilmneda erinevates vormides: suhtumine, rahulolu,
piihendumus, teenuse tajutud kvaliteet, tajutav véartus, hinnatundlikkus. Need
avalduvad kliendi kéaitumises. Ta annab soovitusi, viitab uutele ostudele, muutub
piisikliendiks, avaldab kaasavat kiitumist jne. Uldine jireldus on see, et todtajate
rahulolul on positiivne mdju kliendi rahulolule ning kogu organisatsiooni tohususele.

(Arora jt 2015: 90)

Mitmed allikad maérgivad, et ettevotte juhtkond peab arvestama seost to6- ja
kliendirahulolu vahel. Eelkoige tuleneb teenuse omadustest, et kliendi arvamus osutatud
teenusest soltub teenindaja kditumisest. Sellel on teenindamise valdkonnas otsustav
tahtsus. (Xu ja Goedegebuure 2005: 50-51) Homburg jt (2004: 144) margivad, et seos
t60- ja kliendirahulolu vahel on peamine element teeninduse-kasumi ahelas (ingl. The

Service-Profit Chain).

Carson (2016: 3) koneleb tootajate mojust kliendirahulolule 1dbi emotsionaalse seisundi,
mida psiihholoogia valdkonnas nimetatakse terminiks ,,emotsionaalne
nakatumine“ (ingl. Emotional contagion). Rahulolevad todtajad annavad kliendiga
suhtlemisel kliendile emotsionaalselt iile oma positiivse seisundi, millest tekib ka
kliendile positiivne emotsionaalne tunne. See omakorda parandab kliendirahulolu.
(Carson 2016: 3) Homburg jt (2004: 154) téendasid 1dbi viidud uuringu tulemusel, et
miiijate toorahulolu mojutab kliendirahulolu otseselt emotsionaalse nakatumise
protsessi kaudu. Jarelikult voib emotsionaalset nakatumist arvestada olulise tegurina
to0- ja Kliendirahulolu vahelise seose selgitamisel. Madala toorahuloluga tootajatel
tekib positiivseid emotsioone vihem ning jérelikult annavad nad kliendile iile oma
tikskodiksed vOi negatiivsed emotsioonid - ehk toimub emotsionaalne nakatumine

tikskoikselt voi negatiivselt.
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Uuringute tulemused néditavad, et turule orienteerumise strateegiad on seotud t6otajate
rahulolu mdjuga kliendirahulolule. Kui ettevote otsustab sellise strateegia kasuks,
kujunevad klientidega suhtevorgustikud ning ka vastav esprit de corps (pr. k.
ithtekuuluvustunne) organisatsioonikultuur. Selles kultuuris tootajad Opivad teistelt
vorgustiku liikkmetelt ning nende padevus kasvab. Kui turule orienteeritud siisteemi
tohusalt rakendada, voib dritulemusi positiivselt mojutada. (Jyoti, Sharma 2012: 297)
Selle teostamisele aitab kaasa ettevotte poolt loodud siisteem, mis tegeleb klientide
kaebuste kéttesaamise, analiilisimise ja lahendamisega, eesmérgiga parandada
kliendirahulolu. Sellele siisteemile vastav kord tuleb lisada koikide tootajate

tookirjeldusse. (Dongmo ja Onojaefe 2013: 3)

Inimressursside juhtimise praktikud peaksid piilidma parandada professionaalse t66
tildist mainet ning olema too6tajate suhtes tundlikumad. Tootajad tunnevad tehtava t66
tile uhkust, nditavad vilja oma edu voi positiivset hoiakut ning see avaldab ka

kliendirahulolule positiivset moju. (Arora jt 2015: 93)

Toetudes esimeses peatiikis kasitletud toorahulolu moju kliendirahulolule, selgitab
16putd66 autor empiirilises osas vélja kliendirahulolu ja toérahulolu vahelise seose

konkreetse ettevotte tingimustes. Uurimismeetodina kasutab autor juhtumiuuringut.
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2. TOORAHULOLU MOJU KLIENDIRAHULOLULE KA VAIKO ASis

2.1. Ettevotte iseloomustus

KA Vaiko AS asutati 2001. aastal Vaivara valla kinnisvara hooldamiseks ja
haldusteenuse osutamiseks. Ettevote asub Vaivara vallas ning hooldab seal aastaringselt
ca 40 objekti (koolimaja, lasteaed, raamatukogud, seltsi- ja rahvamajad, sotsiaalkorterid
jt). (Arengukava... 2014)

KA Vaiko AS kuulub Vaivara vallale, kes on ettevotte 100%-line aktsiondr. Oma
pohikirjalise tegevuse kaudu aitab ettevote kaasa Vaivara valla elamu- ja
kommunaalmajanduse arengule ning tegutseb riigihangete scaduses sitestatud

sisetehingute korral aktsiondride huvides, Vaivara valla territoriaalse pddevuse piires.

(Pohikiri... 2011)

Ettevotte organisatsioonistruktuur on kolmetasandiline. Uheliikmeline juhatus valitakse
kuni viieks aastaks (Pohikiri... 2011). Seisuga 31.12.2015 oli ettevdttes 14 tootajat:
juhataja, kaks esmajuhti, kaks spetsialisti ning {iheksa to6list. Ettevotte juhatus eelistab
toole votta kohalikke elanikke. Juhatajaga on sdlmitud kdsundusleping, ilejaanud

personal tootab to6lepingu alusel. Ettevotte struktuur on dra toodud Lisas 1.

Ettevote osutab klientidele jargmiseid teenuseid: iihisveevérgi ja -kanalisatsiooni
korraldamine ja teenuste osutamine (veekogumine, -t66tlus, -varustus ja
kanalisatsioon); elektrijuhtmete ja -seadmete paigaldus; elektrisesadmete remont; elamu-
ja kommunaalmajanduse haldus, sh tidnavavalgustuse haldus; kaugkiittesiisteemi
ehitust6dd; enda voi renditud kinnisvara tiirile andmine ja kéitus, hoonehalduse
abitegevused; saunade jms fiiisilise heaoluga seotud teenindus; maastiku hooldus ja
korrashoid. (Pohikiri... 2011)

Koik ettevotte kliendid on lepingulised: iiksikisikud ja organisatsioonid, viimased nii
avalikust kui ka erasektorist. Klientide teenindamiseks on ettevottel kaks

teenindusbiirood, mis asuvad Sinimée ja Olgina alevikkudes.

KA Vaiko AS tarnijateks on jirgmised ettevdtted: SW Energia OU, Statoil Fuel &
Reital Eesti AS, Tego Remont OU, VKG Elektrivorgud OU, Eesti Gaas AS, Neste Eesti
AS, Enteh Engineering AS, Virumaa Puhastus OU, G4S jt. Ettevdte ostab tarnijatelt
pohitegevuseks vajalikke materjale ja teenuseid: seadmed, varuosad, elekter, kiitus,

seadmete remondit66d jne.
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Ettevote teostab projekte keskkonna parandamiseks, milleks saab osa finantseerimisest
(KIK) Liidu
teostati  projektid vee-

Keskusest
2011-2013

taotleda  Keskkonnainvesteeringute

(UF). Aastatel

ja  Euroopa

Uhtekuuluvusfondist ja
kanalisatsioonivorkude rajamiseks Olginas ja Siniméel. (Majandusaasta... 2011-2013)
KA Vaiko ASi majanduslikku olukorda iseloomustab tabel 1.

Tabel 1. KA Vaiko ASi finantsnditajad aastatel 2011-2015, eurodes

Aasta 2011 2012 2013 2014 2015
Kirje
Tulud 561 903 3214 245 1334103 3261477 1 341 696
sh SF pohivara
soetamiseks 0 2586 127 568 747 2114912 43 605
Kulud 594 254 715531 1017 284 1 093 800 1 398 669
sh t66joukulud 143 216 177 360 218 980 243 683 231 922
Aruandeaasta
puhaskasum -32351 2498 714 316 819 2 167 677 -56 973

Andmed: KA Vaiko AS. Autori koostatud.

Alates 2012. aastast kajastatakse sihtfinantseerimist pohivara soetamiseks pohivara
soetamise perioodil tuluna, mis seletab kasumi koikumist. Uuritaval perioodil dividende

ei ole arvestatud ega vélja makstud. (Majandusaasta... 2011-2015)

800 000
700 000
600 000
500 000
400 000
300 000
200 000
100 000

0
2010

680 154 668 365

577977 570 844
414 426

2011 2012 2013 2014 2015 2016

miudgitulu

Andmed: KA Vaiko AS. Autori koostatud.
Joonis 2. KA Vaiko ASi miitigitulu aastatel 2011-2015, eurodes.

KA Vaiko ASi miiiigitulu diinaamika aastatel 2011-2015 on toodud joonisel 2.
Ettevotte miiigitulu aastatel 2011-2014 koosnes: soojamajandus, kanalisatsioon,

veevarustus, saunateenused, transporditeenused, heakorrateenused, iiiritulu ja muu
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elamu- ja kommunaalteenused, millest suuremosa miiligitulust 34-50% saadi

soojamajandusest. Alates 2014 miiiigitulu struktuur muutus renditulu suurenemise tottu.

@ Veevarustus

@ Kanalisatsioon

O Saunateenused

B Transporditeenused
@ Udiritulu

O Heakorrateenused

B Muu elamu- ja
kommunalteenused

Andmed: KA Vaiko AS. Autori koostatud.
Joonis 3. KA Vaiko ASi miiiigitulu jaotus tegevusalade loikes 2015, protsentides.

Joonisel 3 on néha ettevotte 2015. aasta miitigitulu jaotus tegevusalade 1oikes. Viimasel

ehk 2015. aastal on miitigitulu kasvanud muude elamu- ja kommunaalteenuste arvel.

Ettevotte pohitegevusalade tulevikuplaanides on miitigimahtude sédilitamine ning
tootmise omahinna vihendamine, mille saavutamiseks viiakse Olgina katlamaja iile
biokiitusele. Elanikkonna heaolu parandamiseks rajatakse Vaivara kiillas iihisveevargi-

ja kanalisatsioonisiisteem.

Labiviidud uuring, mida tutvustatakse jargnevalt, kuulub elamu- ja kommunaalteenuste

valdkonda, mis on seotud ka veevarustuse-, kanalisatsiooni- ja heakorrateenusega.

2.2. Kliendirahulolu ja toorahulolu seose uurimismetoodika koostamine
2.2.1. Uuringu kogumi iseloomustus ja valimi moodustamine

Loput6d uuringu iilesandeks on vilja selgitada seosed t66- ja Kliendirahulolu vahel
KA Vaiko AS nditel. Tegemist on juhtumi uuringuga. T66- ja kliendirahulolu vahelise
seose leidmine voimaldab teha jéreldusi kliendirahulolu tdstmise vdimalustest ning

sellest, kuidas kliendirahulolu s6ltub to6rahulolust.

Uurimismetoodika peab koosnema kolmest osast. Tuli leida meetodid, et selgitada

vélja: 1) kliendirahulolu, 2) to6rahulolu, 3) t66- ja kliendirahulolu vaheline seos.

Kliendirahulolu véljaselgitamiseks valiti hoonete hooldamise teenus, mis kuulub elamu-
ja kommunaalteenuste hulka. Seda osutatakse kolme liiki hoonetele: eramu (klientideks
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on eraisikud), korterelamud (klientideks on korteriiihistud), iihiskondlikud hooned ja

aripinnad (klientideks on organisatsioonid, asutused).

Kliendikogumisse kuulub 32 hoonet ja vastavalt 32 klienti, kes on asukoha jargi jagatud
kaheks vordseks grupiks (Olgina ja Sinimée alevikud), vt tabel 2. Kogumisse ei kuulu
need hooned ja kliendid, mille omanikuks on Vaivara vald.

Tootajate hulgast kuuluvad kogumisse need tootajad, kelle to6tulemusi saab seostada

konkreetsete klientidega.

Tootajate kogum koosneb neljast teenindajast. Nad on jaotatud kahte gruppi:

1. grupp — kaks tootajat ja nende poolt teenindatavad kliendid Olginas
2. grupp - kaks tootajat ja nende poolt teenindatavad kliendid Siniméel.

Tabelis 2 on dra toodud kdik nende tootajate poolt teenindatavad kliendid ehk hdlmatud

on uuritava juhtumi terve klientide kogum.

Tabel 2. Kliendikogumi koosseis

Kliendid/Hoone liik Eramu | Korter- | Uhiskondlik | Kokku
| hoone
elamu | \5i sripind
1. tootajate grupp Olgina 13 1 2 16
2. tootajate grupp Sinimée 13 1 2 16
Klientide arv kokku 26 2 4 32

Andmed: KA Vaiko AS. Autori koostatud.

Tootajad kindlustavad klientidele jargmiseid teenuseid: iihisveevirgi- ja kanalisatsiooni
stisteemide hooldus, sanitaartehnilised t66d hoone sees ja viljaspool, talvine teede

hooldus, suvel teedirte niitmine ning peale selle ihekordsed teenused.

2.2.2. Kliendirahulolu mootmise metoodika

Andmed rahulolu kohta kogusin struktureeritud ankeetkdisitluse abil. Kiisitlusmeetod
voimaldab uurimisse haarata palju inimesi ning esitada neile rohkem kiisimusi.
Hoolikalt koostatud ankeediga saab andmed kiiresti 1dbi tootada ja arvuti abil
analiilisida, kuna kiisitlusega kogutud andmeid toddeldakse kvantitatiivselt. (Hirsjarvi jt

2010: 180-182)
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Kliendirahulolu mdd&tmiseks tuntakse mitmeid metoodikaid ja mudeleid. Léhtudes
Gronroosist (2007: 88) voib jireldada, et kliendirahulolu mddtmisel on esmatihtsaks

klientide ootused, sest need mdjutavad kvaliteeditaju.

Ootuste tditumise mudel (the expectations-disconfirmation model) on domineerivaks
toodete ja teenustega seotud rahulolu modtmiseks. Kliendi ostueelseid ootuseid
vorreldakse kliendi ostujargselt tajutud kogemusega. Klient on rahulolev, kui tema
ootused on tdidetud ning rahulolematu, kui ootused on jddnud tditmata. Kui kliendi

ootused on iiletatud, on kliendirahulolu korgendatud. (Buttle 2009: 44)

Kvaliteedi tajumise ehk rahulolu modtmiseks on iisna levinud SERVQUAL mudel,
mille jargi mdddetakse klientide poolt tajutud teenusekvaliteeti. See mudel todtati vilja
1980. aastate 10pus Parasuramani, Zeithamli ja Berry poolt ning sellega uuriti teenuste
tajutud kvaliteedi elemente. SERVQUAL mudelis toodi vilja kiimme elementi, mis
koondati hiljem, 1990ndatel kokku viieks elemendiks (ldhendatud RATER) (Gronroos
2007: 84; Czaplewski jt 2002: 14):

1. Usaldusvéirsus. Seda késitletakse ettevotte voimena osutada oma Kklientidele
teenindust, mis teostatakse esimesel korral ilma vigadeta ja tihtajaliselt.

2. Kindlustunne. Ettevotte meeldivad ja viisakad todtajad annavad oma
teadmiste ja oskustega klientidele turvatunde.

3. Ettevotte fiitisiline keskkond (sisustus; seadmed ja materjalid, mida ettevotte
kasutab klientide teenindamisel; personali vdljandgemine).

4. Empaatia. Ettevotte moistab oma klientide probleeme ning tegutseb klientide
huvides. Ettevote osutab igale kliendile isiklikku tdhelepanu ning piitiab
tooaega korraldada klientidele sobivaks.

5. Operatiivsus. See tdhendab, et ettevotte todtajad on valmis aitama ja vastama
klientide ndudmistele, neid informeerima ning nende soovidele kiirelt

reageerima.

See konkreetne mudel lubab teenuse saamisel ootuste tditumist kvantitatiivselt hinnata.
RATER mudeli kiisimustik on koostatud ldhtudes eeltoodud elementidest. Selle mudeli
kohaselt arvestatakse Kkliendirahulolu ootuste ja tajutud kvaliteedi ehk kogemuse
vahena. Mida suurem on erinevus ootuste ja tajutud kvaliteedi vahel, seda vdiksem on
rahulolu. (Gronroos 2007: 84)
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Kliendirahulolu mootmiseks kasutan RATER, mille kohandasin uuritava ettevottega
vastavaks. Kiisimustik katab jargmiseid tegureid: usaldusvéérsus, kindlustunne,
ettevotte fiitisiline keskkond, empaatia, operatiivsus. See mudel niitab klientide

rahulolu kui ootuste ja teenuse tajutud kvaliteedi vahet. Kiisimustik on esitatud Lisas 2.

Kisimustik koosneb kahest osast:

1. Klientide ootuste viljaselgitamine, mis koosneb 22-st kiisimusest.

2. Teenindamise kvaliteedi hindamine kliendi poolt, mis koosneb samuti 22-st

kiisimusest.

Kiisimustikus kasutatakse 7-pallist skaalat: 1 — ei ndustu iildse; 2 — ei ndustu; 3 — pigem
el noustu; 4 — ei oska delda; 5 — pigem ndustun; 6 — ndustun; 7 — ndustun téielikult.
Andmete tootlemisel agregeerisin  vastused jargmisel pohjusel. Uuringu raames
selgitakse vilja rahulolu taset — jarelikult on sisuliselt ithesugused negatiivsed vastused
seotud. Vastus “ei oska Oelda” on arvestatud negatiivse vastusena. Pdrast vastuste

agregeerimist jdi skaala 3-palliseks: 1- ei ole rahul; 2- tildjoontes rahul; 3-tdiesti rahul.

2.2.3. Tootajate rahulolu mo6tmise metoodika

Tootajate rahulolu véljaselgitamiseks valisin samuti kiisitluse. Kiisitluse aluseks on
toorahulolu ja motivatsiooniga seotud faktorid: eneseteostus ja arenguvdimalused,
tookeskkond, suhted, tunnustus, turvalisus, tagasiside, palk, juhtimise kvaliteet.
Kiisimustik hdlmab to6rahulolu viljaselgitamiseks koiki eelnimetatud aspekte. (Noppel
2012) Autor pohjendab kiisimustiku valikut Hersbergi kahe-faktori teooriaga parema

sobivuse tottu. Kiisimustik on esitatud Lisas 4.

Kiisimustik koosneb kahest osast:
1. To06 ja todtingimused, mis koosneb 21-st kiisimusest;

2. Juhtkond ja juhtimine ning ettevote kui tervik, mis koosneb 23-st kiisimusest.

Kiisimustikus kasutatakse 5-pallist skaalat: 1 - ei ole iildse rahul; 2 - ei ole rahul; 3 - ei
oska Oelda; 4 - rahul; 5 - viga rahul. Andmete to6tlemisel agregeerisin vastused. Parast
andmete agregeerimist jdi skaala 3-palliseks: ei ole rahul - 1; rahul - 2; vdga rahul - 3
(Lisa 7).
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2.2.4. Kliendi- ja toorahulolu seose mootmise metoodika

KA Vaiko ASi t66- ja kliendirahulolu seose leidmiseks kasutati X?- testi (Chi-Square
Tests) meetodit. Andmed t66deldi McNemar’i testi  (G-markide kriteerium),

T-Wilcoxon'i Kriteeriumi ja Pearson Chi-Square Kriteeriumi jargi.

Sama valimi kahe tunnuse vordlemisel kasutatakse McNemar’i testi (G-maérkide
kriteerium) ja T-Wilcoxon’i kriteeriumit, mis on ette ndhtud uuritava tunnuse iildise
suuna nihke kindlaks tegemiseks (Sidorenko 1996: 77, 87). Neid kriteeriume kasutasin

tootajate ja klientide gruppide keskvidirtuste erinevuste vordlemisel.

Pearson Chi-Square on statistiline kriteerium, mida kasutatakse kahel juhul: 1) tunnuse
empiirilise jaotuse vordlemiseks teoreetilisega; 2) lihe ja sama tunnuse kahe voi enama
empiiriliste jaotuste vordlemiseks teineteisega (Sidorenko 1996: 113). Seda kriteeriumit

kasutasin tootajate rahulolu andmete tootlemisel.

2.2.5. Uuringu labiviimine

Loputoos kasutasin oma kliendi- ja toorahulolu uuringute andmeid, mis olid kogutud

2015. aasta suvel ettevatluspraktika raames (Tarassova 2015).

Kliendirahulolu kiisitluse viisin 1dbi ajavahemikus 10. kuni 28. august 2015. Andmete
kogumiseks kasutasin paberkandjal voi internetis tdidetavat ankeetkiisitlust. Online-
ankeedi koostasin nii eesti kui ka vene keeles, kasutades Google Form programmi
(Lisa 3).

Toorahulolu kiisitluse viisin 1dbi 29.07.2015 kuni 14.08.2015. Uuringus osalejatel
palusin tdita kiisimustiku kas paberkandjal vai internetis. Online-ankeedi vormistasin
kasutades Google Form programmi (Lisa 5). Andmete to6tlemiseks kandsin andmed

Google dokumendist MS Excelisse, kus ma need agregeerisin (Lisa 7).

T66- ja kliendirahulolu seose viljaselgitamise viis autor 1dbi suvel 2016. Seose
leidmiseks teostati andmete statistiline analiitis. Uurimistulemuste to6tlemiseks kasutas
MS Excel programmi. To66- ja kliendirahulolu koikide tunnuste puhul arvutati
keskvairtus ja standardhdlve (£SD). Selle pohjal tehti kindlaks statistiliselt olulised
erinevused klientide ja tootajate gruppide vahel. Selleks kasutati McNemar’i testi
(G-miérkide kriteerium). Kliendirahulolu méératlemiseks leiti klientide hinnangutest
tegeliku kvaliteedi ja ootuste keskvddrtuste vahe (Lisa 6). Vahe erinevuse

usaldusvairsust kontrolliti T-Wilcoxon’i kriteeriumi jargi, mille puhul loeti statistilise
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kriteeriumi véartuseks p<0,05. Klientide ja tootajate gruppide rahulolu erinevuste
vordlemiseks kasutati X2-testi (Pearson Chi-Square), milles statistilise kriteeriumi
vaartuseks loeti p<0,001. Téorahulolu téodeldud andmed on toodud Lisades 8 ja 9.

Andmete tootlemisel ndustas ja aitas mind Tartu Ulikooli Narva kolledzi lektor Igor

Kostjukevits.

2.3. Andmete analiiiisi tulemused
2.3.1. Kliendirahulolu analiiiis

Kliendirahulolu véljaselgitamiseks arvutati vdlja Sinimde ja Olgina piirkonna klientide
ootuste ja teenuse tegeliku kvaliteedi keskvéartuste vahe (vt Lisa 6). Saadud andmete
pohjal vorreldi tunnuste empiiriliste jaotuste erinevusi (nihete erinevusi) X2-testi
Pearson’i kriteeriumi jargi (tabel 3). Erinevused loetakse statistiliselt usaldusvaarseks,
Kui XZemp > Xt (Sidorenko 1996: 30). X%mp on nihete keskvéadrtuste vahel, X?qit ON
statistilise kriteeriumi vaartus. Statistilise kriteeriumi vaértuseks ehk X2t loeti p<0,001.
Tulemus on X2%mp 6,65071 > X%t 0,001. Seega, lahtudes X>-testi Pearson’i Kriteeriumi
kontrollimisest on tdestatud, et Sinimide tootajate poolt teenindatavad kliendid (2.

grupp) on rahulolevamad kui Olgina to6tajate poolt teenindatavad kliendid (1. grupp).

Tabel 3. Kliendirahulolu nihete arv

Nihete viartuste skaala | Olgina kliendid | Sinimie kliendid
-2 31 4
-1 142 152
0 159 175
1 20 21

Autori koostatud.

Klientide hinnangutest lahutati tajutud kvaliteedi erinevatest parameetritest samade
parameetrite ootuste védrtused. Tulemuseks saadi nihke véértus, mis nditab rahulolu
taset (vt Lisa 6). Lisas 6 toodud andmete pohjal arvestati nihete erinevuste olulisus
T-Wilcoxon'i kriteeriumi jargi. Erinevused loetakse statistiliselt usaldusvéarseks, kui
Temp < Tkiit (Sidorenko 1996: 30), mille puhul loeti statistilise kriteeriumi vaartuseks
p<0,05. Temp on nihete keskvédrtuste vahel, Tkt On statistilise kriteeriumi vaértus.
Arvutused néitasid, et Temp 0,028 < Tkt 0,05. Saadud tulemus tdendab, et

kliendirahulolu erinevus Olgina ja Sinimde piirkondade vahel on statistiliselt
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usaldusvéddrne. Sinimde piirkonna klientide korgema rahulolu vorreldes Olgina

piirkonnaga on tdendatud.

Sinimae

Olgina

50% .

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

E-2 @-1 O0 @1

Autori koostatud.

Joonis 4. Kliendirahulolu nihete erinevus Olginas ja Sinimdel.

Joonisel 4 on nidha, kuidas kliendirahulolu nihete erinevused jaotuvad. Joonis on
koostatud tabelis 3 toodud andmete pohjal. Olulised erinevused on viljendatud koige
madalama nihkevairtusega, milleks on -2. See annab erinevuse 8%, mis on keskmist

arvestades lisna suur.

2.3.2. Toorahulolu analiiis

Toorahulolu viljaselgitamiseks leiti tootajate hinnangute keskvéartused ja standardhélve
(tabel 4). Tabelis 4 toodud andmete pdhjal selgub, et tootajate rahulolu, kes Sinimée ja
Olgina piirkondi teenindavad, erinevad oluliselt teineteisest. Sinimde piirkonda
teenindavad tootajad (2. grupp) on oma todga rahulolevamad (rahulolu niitajate
keskvaartus 2,3) vorreldes Olgina piirkonda teenindavate tootajatega (1. grupp, rahulolu
keskvaartus 1,73), vt tabel 4.

Tabel 4. Téorahulolu koondhinnangud

Tootajate grupid | Keskviirtus (Mean) | Keskviirtuse Standardhilve (Std.
standardviga (Std. | Deviation)
Error of Mean)

Olgina (1. grupp) 1,73 ,050 473

Sinimie (2. grupp) 2,30 ,063 ,590

Allikas: Autori koostatud.

Lisas 9 on éra toodud todrahulolu hinnangute keskvéértuste jaotus, mille pohjal arvutati
vélja to0tajate gruppide hinnangute jaotuste erinevus X2-testi Pearson’i Kriteeriumi
jargi, mille puhul erinevused loctakse usaldusvddrseks, kui X2%mp > X2«it (Sidorenko

1996: 30). Statistilise kriteeriumi véartuseks ehk X?it loeti p<0,001. X>2-testi Pearson’i
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kriteeriumi pohjal on tulemus X%emp 5,69283 > X?it 0,001. See tdendab, et toérahulolu

hinnangute erinevused gruppide vahel on ka statistiliselt usaldusvéarsed.

Sinimae keskvaartused 45% I]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O3 @25 02 E1,5 @1

Autori koostatud.
Joonis 5. Todtajate rahulolu hinnangute keskvddrtuste jaotus Olginas ja Sinimdel.

Joonis 5 kinnitab Sinimde t60tajate korgemat rahulolu, kus on nididatud tootajate
hinnangute keskvaartuste jaotus. Jooniselt on ndha, et kliente teenindavate tootajate
hinnangud on Siniméel 9% kdrgemad kui Olginal. Sinimée tddtajate toorahulolu
hinnangul puudub keskvédirtus 1 ehk ,ei ole rahul“ ning valdavalt on tdotajate

hinnangute keskviirtused 2,5 ja 2.

[ Sinimae > Olgina
O Sinimae = Olgina

@ Sinimae < Olgina

Autori koostatud.
Joonis 6. Todtajate rahulolu hinnangud Olginas ja Sinimdel.

Joonis 6 nditab Olgina ja Sinimde tootajate rahulolu hinnangute erinevuse jaotust
McNemar’i  testi  jargi (G-mérkide kriteerium). Selles on ndha tdorahulolu
protsentuaalne erinevus Olgina ja Sinimée tootajate vahel. Siniméde tootajad olid tooga
rahulolevamad 35 juhul ehk 80% 44-st vastusest. T66tajate vastuste jaotuse pdhjal vaib

jareldada, et kliente teenindavate to6tajate toorahulolu Siniméel on kdrgem kui Olginas.
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Andmetest on ndha, et kdrgema rahuloluga kliente teenindavad kdrgema rahuloluga
tootajad. Andmete to6tlemisel statistiliste kriteeriumite jargi on tdestatud, et todtajate
korgema tooga rahulolu puhul on ka nende poolt teenindavate klientide rahulolu
korgem. Kéesoleva t66 empiirilises osas selgitasin vilja, et Sinimée piirkonna téotajate
toorahulolu ja nende poolt teenindatud klientide rahulolu on korgem kui Olgina

piirkonna tdo6tajatel ja nende poolt teenindatud klientidel.

2.4. Jireldused ja ettepanekud kliendirahulolu tostmiseks toorahulolu

parandamise kaudu KA VAIKO ASis

Uuringust selgus, et KA VAIKO ASis on tootajate rahulolu ja nende poolt
teenindatavate klientide rahulolu vahel positiivne seos. Sinimée piirkonna tootajate
toorahulolu on Olgina todtajate omast korgem ning ka Sinimée klientide rahulolu on
kdrgem Olgina klientide rahulolust. Kuna see seos on tdhenduslik ja usaldusvéérne, siis
oleks juhtkonnal otstarbekas piiiida tosta Olgina tootajate rahulolu, mille jérel tduseks

ka klientide rahulolu.

Jargnevalt esitab 10put6d autor soovitused ettevotte juhtkonnale Olgina todtajate
toorahulolu tostmiseks. Autor tugineb Herzbergi kahe-faktori teooriale, kus tuuakse
vilja kaks toorahulolu tegurit: motivatsioonitegur ja hiigieenitegur. Selles alapeatiikkis
kisitleb autor esijarjekorras motivatsioonitegurit, kuna tddtajate rahulolu tdhtsamad
erinevused oli selle teguri osas. Motivatsiooniteguri kaudu voib mojutada tootajate
rahulolu enam, kui hiigieeniteguri kaudu. Kumbki tegur koosneb mitmest
komponendist. Motivatsiooniteguri komponentideks on: t66 iseloom, saavutus-
vajaduste rahuldamine, vastutus, tunnustamine, edendamine ja kasv. Hiigieeniteguri
komponentideks on: tootingimused, tootasu, Kindlustunne, jarelevalve, staatus,
tookultuur, inimsuhted ja juhtimise kvaliteet. Kiisitluses kasutatud kiisimuste abil

moddetakse erinevaid komponente.

Analiiisimisel selgus, et Olgina to6tajad on rohkem rahul hiigieeniteguri vihem
motivatsiooniteguri komponentidega. Herzbergi teooria kohaselt t66 tegemine toimub
ettevottes rahuldavalt, kuna hiigieeniteguri komponentide rahulolu néitajad on

korgemad kui need, mis anti motivatsiooniteguri komponentide.

Vaatamata sellele kaks hiigieeniteguri komponenti on td6tajate poolt madalat hinnatud
ja voivad 1oppkokkuvottes mojutada ka kliendirahulolu. Need on vahetu juhipoolne
tagasiside tootulemuste kohta ja todinformatsiooni litkumine organisatsioonis.
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Toorahulolu tdstmisega nende komponentide osas on ettevotte juhtkonnal motet

tegeleda. See vaib ka klientide rahulolu positiivselt mdjutada.

Motivatsiooniteguri komponentide rahulolu hinnangud néitavad, et ettevottes on

motivatsioonitegur todtajate jaoks hiigieenitegurist siiski tdhtsam.

Soovituste tegemisel ldhtub autor erinevusest Sinimée ja Olgina todtajate to6rahulolu
vahel. Sinimédel on td6rahulolu oluliselt korgem. Tahtsamad erinevused Sinimée ja
Olgina todrahulolu komponentide vahel on esitatud tabelis 5. Olulisteks erinevusteks
loetakse keskvéartuste vahed vaartusega +2; +1,5; +1. Esineb ka viiksemaid erinevusi,

mida antud t66s olulisteks ei peetud. Allpool iseloomustatakse koiki neid erinevusi.

Tabel 5. Sinimdie ja Olgina téotajate toorahulolu olulised erinevused

Toorahulolu komponent Kiisimus | Kompo- | Kesk- Kesk- Sinimée
nent vairtus vairtus vorreldes
Herz- Olginas Sinimiel | Olginaga
bergi
jargi *

Voimalus tootada iseseisvalt 2 M 1 3 +2

Voimalus eneseteostuseks 3 M 15 3 +1,5

Voimalus tdita aeg-ajalt 4 M 1 2 +1

kolleegi tooiilesandeid

Karjaaritegemise voimalus 15 M 1 2 +1

ettevottes

Vaimne tookoormus ettevottes | 9 H 1,5 2,5 +1

Oma tooiilesannete selgus, st

tunnete oma todiilesandeid, 1 H 2 3 +1

kohustusi ja vastutusvaldkondi

Kindlus- ja turvatunne Teie 13 H 2 3 +1

to0koha sdilimise suhtes

Rahulolu isikliku 20 H 15 25 +1

tookorraldusega ettevottes ’ '

Vahetu juhipoolne tagasiside 29 H 15 25 +1

Teie tootulemuste kohta

Viis, kuidas Teie vahetu juht | 5, H 15 25 +1

oma alluvaid kohtleb ’ '

Ettevotte arengusuundade 34 H 15 25 +1

piisav selgitus

Palgapoliitika ja -tingimuste 35 H 15 25 +1

arusaadavus ’ '

Uldine tddkorraldus ja - 36 H 15 25 +1

planeerimine ettevottes

Autori koostatud.

* H — hiigieenitegur, M — motivatsioonitegur, |:| — kdige olulisem erinevus (+2), |:| — tdhtsuselt jargmine erinevus (+1,5)

31




Tootajate rahulolu erinevused motivatsiooniteguri osas. Tootajate rahulolu

mojutavad oluliselt neli motivatsiooniteguri komponenti (joonis 7).

Karjaéritegemise vdimalusega.. 2

Voimalusega tdita acg-ajalt. . 2
Voimalusega eneseteostuseks 3
Voimalusega todtada iseseisvalt 3

o o5 1 15 2 25 3

® Sinimée keskviirtus Olgina keskvaértus

Autori koostatud.
Joonis 7. Todtajate rahulolu oluliselt mojutavad motivatsiooniteguri komponendid.

Koige olulisem erinevus esines voimaluses tootada iseseisvalt (+2), millega Siniméde
tootajad olid vdga rahul ning Olgina todtajad ei olnud rahul. Praegu on tootmisjuhi
todaeg jaotatud nii, et Olgina piirkonnas viibib ta 1-2 tundi pdevas ning vastavalt
vajadusele. Viikese jarelevalve all tootades on Olgina piirkonna todtajatel voimalus
teha iseseisvalt t66d, kuid nad ei ole sellega rahul. Autori arvamusel oleks juhtkonnal
selle olukorra parandamiseks vajalik vélja selgitada 1) todtajatele piistitatud
tooiilesannete joukohasus, teadmised ja oskused nende tditmiseks, ning 2) vahetu
juhtimise vajadus. Kui selgub, et todiilesanded ei ole joukohased, peaks juhtkond
leidma voimalused tootajate kvalifikatsiooni tostmiseks. Samuti voib aidata vahetu

juhtimise tShustamine, néiteks juhi suurem vahetu kohalolek.

Téhtsuselt jargmine erinevus ilmneb eneseteostuse voimaluses (+1,5 Siniméde kasuks).
Kuna Olgina tootajatel e1r ole piisavalt vOimalusi eneseteostuseks, soovitab autor
ettevotte juhtkonnal luua Olgina to6tajatele voimalusi oma potentsiaali rakendamiseks,

nditeks 14dbi keerulisemate toGiilesannete.

Rahulolu erinevus ,,voimaluses tidita aeg-ajalt kolleegi todiilesandeid” on Sinimée
kasuks eelnevatest vdiksem (+1), ent samuti tdhenduslik. See komponent eeldab
kolleegi asendamist tema t6olt puudumisel puhkuse, haiguse vms tottu. Autori
arvamusel tuleks vilja selgitada, kui palju suureneb Olgina todtajate tookoormus
puuduva Kkolleegi asendamisel ning kuidas seda tasustatakse. Kui asendaja on
ilekoormatud ning ta ei ole voimeline tditma tdiendavaid tooiilesandeid, mojutab see

otseselt kliendirahulolu. Siinkohal soovitab autor juhtkonnal iile vaadata to6jaotus ning
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voimaldada iihele toolisele tdiendope, et ettevottes oleks inimene, kes on vdimeline

asendama puuduvat todtajat.

Motivatsioonitegurite osas on viimaseks erinevus vdimaluses ettevottes karjddri teha
(+1 Sinimide kasuks). Uuritavas véikeses ettevottes puudub tegelikult karjddritegemise
voimalus. Autori arvamusel voib erinevus olla tingitud sellest, et Olgina tootajatel
puudub voimalus end erialaselt areneda, mitte niivord vahetult karjaéri teha. Selle
komponendi o0sas pakub autor rahulolu tdstmiseks vilja todtajatele koolituste

voimaldamise, et tosta nende kvalifikatsiooni.

Erinevused hiigieeniteguri osas. Hiigieeniteguri osas on komponentide erinevusi

Sinimée kasuks iiheksas komponendis, kdik véirtusega +1 (joonis 8).

Uldise tookorralduse ja -planeerimisega ettevottes

Palgapoliitika ja -tingimuste arusaadavusega

Ettevotte arengusuundade piisava selgitusega
Viisiga, kuidas Teie vahetu juht oma alluvaid..

Vahetu juhipoolse tagasisidena Teie..

Rahulolu isikliku tookorraldusega ettevottes
Kindluse- ja turvatundega Teie tookoha. .

Oma td6iilesannete selgusega, st teate oma..

Oma vaimse tookoormusega ettevottes

® Siniméde keskvéairtus Olgina keskvaartus

Autori koostatud.
Joonis 8. Todtajate rahulolu oluliselt mojutavad hiigieeniteguri komponendid.

Vaimne tookoormus ettevottes. Autori arvamusel peaks juhtkond vilja selgitama,
millega on seotud Olgina to6tajate madal toorahulolu - kas oskused ja teadmised on
toolilesannetele vastavad, kas tootajatele antud iilesanded on neile mahult joukohased?
Autori arvamusel on selle komponendi parandamiseks tarvis tootajate kvalifikatsiooni

tosta.

Oma tooiilesannete selgus. ToOprotsessis on see komponent esmatéhtis, kuna sellest

soltub nii t66- ja kliendirahulolu kui ka ettevotte toimimise tulemuslikkus. Kui

tootajatel on oma todiilesanded selged, siis on nad paremini keskendunud ning see aitab

kaasa toOsoorituse positiivsemale tiitmisele, mis mdjutab omakorda ka kliendirahulolu.

Autori arvamusel on todtajate madal rahulolu selle komponendi suhtes tingitud vahetu

juhi todajajaotusega Olgina ja Sinimde piirkondade vahel. Informatsiooni edastamisel
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on oluline arvestada iga inimese vOimekuse erinevusega selle vastuvotmisel ja
tolgendamisel ehk informatsiooni kodeerimisel ja dekodeerimisel, ning moelda 14bi oma
kdne, mis nduab tdiendavat aecga. Autor soovitab tootmisjuhil todiilesannete jagamisel
viljendada oma motteid selgemalt ja tootajatele arusaadavamalt, arvestades iga tootaja
eriparasust informatsiooni vastuvotmisel ja tdlgendamisel, piihendada selleks rohkem

aega ning kiisida tootajatelt tagasisidet.

Kindluse ja turvatunne tookoha sdilimise suhtes. Autori arvamusel voib selle
komponendi madala rahulolu pohjuseks olla see, et tootajad ei ole rahul isikliku
tookorraldusega ettevottes, ega vOimalusega tootada iseseisvalt. Samuti on
tooinformatsiooni liikumine halvasti korraldatud, puudub tagasiside t66soorituse kohta
ning vahetu juhi suhtumine jatab soovida. Kui k&ik eelpool nimetatud madala rahulolu
komponendid on parandatud, muutub positiivsemaks ka Olgina tootajate hinnang

kindlus- ja turvatundele tookoha séilitamise suhtes.

Rahulolu isikliku tookorraldusega ettevottes. Selle komponendi madala rahulolu
pohjuseks voib olla Olgina todtajate oskuste puudulikkus. Olukorra parandamiseks

soovitab autor juhtkonnal leida voimalusi Olgina tootajate kvalifikatsiooni tostmiseks.

Vahetu juhipoolne tagasiside tootulemuste kohta. Madal rahulolu selle komponendiga
nditab, et tootajad ei taju oma td0 tihtsust ega tea, mida nad peavad muutma oma t66
parandamiseks. Sellisel juhul puudub neil voimalus pakkuda oma klientidele rahuldavat
teenindust. Autor teeb ettepancku tohustada tagasisidet tootajate toosoorituse kohta.
Tagasiside edastamisel peaks tootajatele selgitama nende t60 tdhtsust ettevotte eesmérgi
saavutamisel. See muudab t66tajate arusaamist ning mojutab edaspidi positiivselt t66- ja
kliendirahulolu. Kui t66tulemus on noduetekohane voi neid iletav, samuti juhul, kui
tootulemus ei vasta nduetele, siis on kindlasti tarvis sellest tdotajatega rédkida,
keskendudes tulemuste pohjustele. Juhid peaksid olema tidhelepanelikum oma alluvate
suhtes, mérkides dra isegi nende viikesed todalased saavutused. Tagasiside edastamise
viis peab olema korrektne ja ldbimdeldud, sdbralik ja toetav ning inspireeriv ja

motiveeriv.

Viis, kuidas vahetu juht oma alluvaid kohtleb. Autori arvamusel mdjutavad seda
komponenti tooiilesannete  selgus, todinformatsiooni Oigeaegne kéttesaadavus,
Oigeaegne ja kohane tagasiside tootulemuste kohta. Iga esmatasandijuht kulutab

enamuse oma todpédevast suhtlemiseks oma alluvatega. Kuna tootmisjuht viibib Olginas
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véhe, siis ei joua ta ilmselt siiveneda tootajate kiisimustesse, mis jatab mulje, et juht
poorab neile vdhe tdhelepanu. Kuna esmajuht omab vahetut mdju oma alluvate
motivatsioonile, siis v3ib madal todrahulolu too6tajaid demotiveerida. Piihendades
rohkem aega Olgina piirkonnale, saab esmajuht alluvate kohtlemist parandada. Vahetul
juhil on tarvis hakata to6tajaid paremini motiveerima - andma objektiivset tagasisidet
nende toole, kiitma korralikult tehtud t60 eest ning anda ndu, kuidas puuduseid

parandada. See nduab tdiendavat todaega Olginas.

Tooinformatsiooni litkumine organisatsioonis. Olgina tootajate hinnangul on nad
puudulikult informeeritud ettevotte arengusuundadest, palgatingimustest ja tildisest
tookorraldusest ettevottes. Seetdttu ei oska nad mdnikord klientide kiisimustele vastata
ega leia ka kohe lahendust nende muredele. See mdjutab nii tdotajate- Kui
1oppkokkuvottes ka klientide rahulolu negatiivselt. See komponent Kkuulub
kommunikatsioonivaldkonda. Tootajate rahulolu kommunikatsiooniga motiveerib neid
ning nad muutuvad klientide silmis usaldusvddrsemaks. Too6tajate informeeritus tdstab
nende professionaalsust, loob klientidele kindlustunde ning mdjutab positiivselt t606 ja
teenuste  kvaliteeti. Kommunikatsiooniga rahulolevatel tootajatel on  kdrgem
organisatsiooniline piihendumus, mis omakorda mdjutab positiivselt todrahulolu ning
tanu sellele touseb ka kliendirahulolu. Todrahulolu suurendamiseks soovitab autor
tohustada organisatsiooni sisekommunikatsiooni toimimist - juhtkonnal tuleb mitu
korda aastas kutsuda tootajad kokku, et arutada tootajatega tulevikuplaane ning votta
arvesse nende soovitusi ja ettepanekuid. Juhtkonnal on vaja viia todtajatega ldbi
arenguvestlusi, et koos planeerida kvalifikatsiooni tdstmist, vélja selgitada puudused
tookorralduses ja todjaotuses ning selgitada todtasustamise kiisimusi. See aitaks kaasa

toorahulolule hiigieeniteguri osas.

Autori arvates on Olgina to6tajate madalal toorahulolul kolm ldbivat pohjust.

Esimeseks neist on vahetu juhi eksisteeriv ajajaotus kahe toopiirkonna vahel, mis
mojutab negatiivselt todrahulolu jargmiseid komponente: oma tddiilesannete selgus, st
oma tOdiilesannete, kohustuste ja vastutusvaldkondade tundmine; rahulolu isikliku
tookorraldusega ettevottes; juhipoolne vahetu tagasiside to6tulemuste kohta; viis, kuidas

vahetu juht oma alluvaid kohtleb.

Teiseks pohjuseks on Olgina todtajate madal kvalifikatsioonitase, mis on tingitud

jargmistest madala todrahulolu komponentidest: voimalus todtada iseseisvalt; voimalus
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tdita aeg-ajalt kolleegi tOGiilesandeid; karjddritegemise voOimaluses ettevottes ehk
erialane areng; rahulolu isikliku tookorraldusega ettevottes.

Kolmandaks madala tdorahulolu pohjuseks Olgina todtajate hulgas on puudulik
tooinformatsiooni liikkumine ettevottes, mis vidljendub jargmistes toorahulolu
komponentides: kindlus- ja turvatunne to6koha sidilimise suhtes; vahetu juhipoolne
tagasiside tootulemuste kohta; viis, kuidas vahetu juht oma alluvaid kohtleb; ettevotte
arengusuundade piisav selgitus; palgapoliitika ja -tingimuste arusaadavus; iildine

tookorraldus ja -planeerimine ettevottes.

Need kolm pohjust on seotud paljude rahulolu komponentidega. Loputdd autor soovitab
ettevotte juhtkonnal olukorra parandamiseks kasutusele votta toos soovitatud meetmed.

Nagu uuring néitas, tostab see ka piirkonna klientide rahulolu.
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KOKKUVOTE

L3putdds uuris autor tédrahulolu moju kliendirahulolule ettevotte KA Vaiko AS nditel.
KA Vaiko AS asub Vaivara vallas. Vaivara vald on ka ettevotte omanik. Ettevotte
tegevusaladeks on iihisveevirgi ja -kanalisatsiooni korraldamine ning elamu- ja

kommunaalmajanduse haldusega seotud teenuste osutamine Vaivara vallas.

Kliendirahulolu on ettevotte jaoks véga oluline, kuna sellest soltub ettevotte
tulemuslikkus, jatkusuutlikkus ning ettevotte maine. Viimane on ettevotte jaoks oluline
eelkdige valdkondades, kus ettevottel on konkurendid. Kliendil kujuneb esialgne
arvamus ettevotte mainest ldbi selle todtajate teeninduse. Teenindamine soltub
omakorda toorahulolust. Seetottu mingib toorahulolu tdhtsat rolli kliendirahulolu
tagamisel. To0- ja kliendirahulolu vahelise seose tundmine vdimaldab ettevottel

saavutada korgemat kliendirahulolu taset, parandades to6rahulolu norku kiilgi.

Loputdoo eesmargiks oli vilja selgitada, kuidas tosta kliendirahulolu tootajate rahulolu
parandamise kudu KA Vaiko ASi néitel ning esitada ettevotte juhtkonnale ettepanekud
toorahulolu tostmiseks. Esimeseks sammuks oli teaduskirjanduse pdhjal to6- ja
kliendirahulolu mdju kohta teoreetilise aluse loomine. See kajastus esimeses peatiikis.
Jargnevalt vottis autor ette kliendi- ja toorahulolu ning nende vahelise seose
véljaselgitamise ettevottes. Ta tdestas positiivse seose olemasolu kliendi- ja téorahulolu
vahel ning tegi ettevotte juhtkonnale ettepanckud kliendirahulolu suurendamiseks 1dbi

toorahulolu tostmise. Loputdd eesmaérk ja koik sellest tulenevad tilesanded said tdidetud.

Esimeses peatiikis késitles autor kliendirahulolu mdistet ja olemust, toetudes Gronroosi,
Dongmo, Onojaefe, Zondiros jt toodele. Autor selgitas vilja, et teeninduses
kliendirahulolu tdstmiseks on véga tdhtis teenindavate tootajate toorahulolu, kuna see

on tahtsaks kliendirahulolu kujundamise teguriks.

Autor keskendus toorahulolu moistele ja olemusele ning selle komponentidele ning
koostas iilevaate toorahuloluteooriatest. Loputd6 autori késitlusega sobis kdige rohkem
Frederick Herzbergi kahe-faktori teooria. Selle teooria kohaselt késitletakse toorahulolu
mdjutavaid komponente, jaotavad nad motivatsiooni- ja hiigieeniteguriks. Selline
lahenemisviis vOimaldab maiératleda, kuidas ettevotte peaks tegutsema tootajate

rahulolu ja motiveerituse tostmiseks.

Seejdrel tutvustas autor todrahulolu moju kliendirahulolule. Arora, Channar, Khalaf jt

toid vélja erinevad toorahulolu mojutavad komponendid ning tdestasid nende mdju
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kliendirahulolule. Kliendirahulolule m&jub positiivselt to6tajate lojaalsus, pithendumus,
tunnustus, arendamisvdimalused ja motiveeritus. Kliendirahulolu omakorda aitab

ettevottel oma tegevuses paremaid tulemusi saavutada.

Empiirilises osas ehk 16putdo teises peatiikis tutvustas autor esmalt KA Vaiko ASi.
Uurimiseks oli valitud selle ettevotte hoonete hooldamise teenus, mis kuulub elamu- ja
kommunaalteenuste valdkonda. Tegemist oli juhtumiuuringuga. To6otajate hulgast
kuulusid kogumisse need, kelle tootulemusi sai seostada konkreetsete klientidega.
Valikusse voeti Olgina ja Sinimée piirkonnad, millest kummaski oli kaks teenindajat ja
16 Klienti. Selle ndite pohjal uuris autor kliendi- ja tootajate rahulolu ning nendevahelist
seost. Kliendirahulolu uuringu labiviimiseks kasutas autor RATER mudeli jérgi
koostatud kiisimustikku. Selles kiisimustikus mdddeti kliendirahulolu vorreldes teenuste
tajutud kvaliteeti kliendi ootustega. Toorahulolu uurimisel tugines autor Herzbergi
kahe-faktori teooriale. Selle teooria kohaselt peab motivatsiooni- ja hiigieenitegureid
eraldi kdsitlema. Nende tegurite komponendid voimaldavad selgelt aru saada, milliste
tooaspektide osas oleks tarvis midagi ette voOtta, et tdsta toorahulolu ja tootajaid

motiveerida.

Empiirilise osa jargnevas, analiiiitilises osas selgitas autor vélja kliendi- ja té6rahulolu
vahelise seose. Kliendi- ja toérahulolu tunnuste mddtmiseks oli arvutatud keskvaartused
ja standardhdlve ning seose viljaselgitamiseks kasutati statistilisi kriteeriumeid.
T-Wilcoxon’i kriteeriumi abil arvestati vélja kliendirahulolu erinevused. Tootajate
rahulolu hinnangute jaotust kontrolliti McNemar’i testi abil. Seose leidmiseks vorreldi
Olgina ja Sinimde to6tajate ja nende klientide rahuloluhinnangute jaotuste erinevusi

X2-testi Pearson’i kriteeriumi jargi.

Selgus, et kliendirahulolu soltub téorahulolust, st et KA Vaiko ASi kinnisvara hoolduse
valdkonnas soltub kliendirahulolu todrahulolust. Sinimée piirkonna tootajatel ja nende
poolt teenindatavatel klientidel oli rahulolu korgem (t66rahulolu niitajate keskvéértus
2,3; kliendirahulolu 0,39 poorvordelisel skaalal) kui Olgina piirkonnas. Olgina
piirkonnas oli todrahulolu niitajate keskvaartus 1,7; kliendirahulolu 0,52 pdorvordelisel

skaalal.

Uuring néitas, et Olgina piirkonna to6tajatel on madal rahulolu jargmiste komponentide
suhtes: vaimne todkoormus, {ilesannete selgus, kindlus- ja turvatunne, isiklik

tookorraldus ettevottes, vahetu juhipoolne tagasiside tootulemuste kohta, vahetu juhi
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viis alluvate kohtlemisel, ettevotte arengusuundade piisav selgitus, palgapoliitika ja -

tingimuste arusaadavus, iildine tookorraldus ja -planeerimine ettevottes.

Analiitisimisel selgus, et Olgina td6tajad on hiigieeniteguriga rahulolevamad. Kui need
nditajad oleksid palju madalamad, siis Herzberzi teooria kohaselt todtegemine ei
onnestuks. Selles suhtes ei olnud olukord ettevdttes halvem. Uuritavas ettevottes on
motivatsioonitegur tdotajate jaoks tdhtsam. Autor joudis jéreldusele, et ettevotte
juhtkonnal oleks tootajate rahulolu tdstmiseks otstarbekas parandada eelkdige
pakutavaid tingimusi iseseisvaks to0ks, eneseteostuseks ja erialaseks arenguks. Samuti
oleks ettevottel otstarbekas leida voimalusi tookoormuse viahendamiseks Kkolleegi

asendamisel.

Lébiviidud uuringu pohjal voib 6elda, et teoreetiline alus - Frederick Herzbergi kahe-

faktori teooria - toimis uuritava objekti puhul.

Lébiviidud uuringu tulemuste analiilisi pdhjal tegi autor ettevotte juhtkonnale
ettepanekud kliendirahulolu tdstmiseks 1dbi toorahulolu parandamise. Téhtsamad

nendest ettepanekutest on esitatud jargnevalt.

Esiteks, toorahulolu tdstmiseks on juhtkonnal tarvis voimaldada Olgina too6tajatele
kvalifikatsiooni tostmist ning keerulisemate todiilesannete tditmist. See aitab tdotajatel
paremini oma potentsiaali rakendada ning erialaselt areneda. Samuti soovitab autor
vilja koolitada iihe toolise. See leevendaks tootajate koormust kolleegide asendamisel.

Tootajate kvalifikatsiooni tdstmine mojutaks positiivselt ka kliendirahulolu.

Teiseks, esmajuhi alluvate paremaks kohtlemiseks oleks esmajuhil tarvis pithendada
rohkem aega Olgina piirkonnale. See vdimaldab esmajuhil siiveneda rohkem tdotajate
probleemide véljaselgitamisesse ja nendele lahenduste leidmisesse ning edastada
tootajatele rohkem tagasisidet tootulemuste kohta. Too6tajad tunnevad end esmajuhiga

rohkem suheldes ka kindlamalt.

Kolmandaks, tootajate paremaks informeerimiseks soovitab autor ettevotte juhtkonnal
mitu korda aastas korraldada tootajatega koosolekuid, et arutleda ettevotte

tulevikuplaane, tootasu- ja tookorralduse kiisimusi ning esmajuhi t66d.

Autori arvamusel aitaks to0s esitatud ettepanekute ellurakendamine, ehk téorahulolu

parandamine, suurendada ka kliendirahulolu.
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SUMMARY

EFFECTS OF JOB SATISFACTION ON CUSTOMER SATISFACTION: A CASE OF
KA VAIKO LTD.

Customer satisfaction plays an important role in service businesses. The author of this
thesis approaches job satisfaction as a factor that influences customer satisfaction. The
higher an employee's job satisfaction the better is his/her attitude to his/her job and to
the company as a whole in which he/she is employed. Satisfaction with one's job results
in deeper job commitment and service quality which influence positively the outcomes
of an enterprise through the growth of customer satisfaction.

The aim of this thesis is to find possibilities for increasing customer satisfaction by
raising employees' job satisfaction, using KA Vaiko Ltd. as an example, and, relying on
the study's results, to offer suggestions for raising job satisfaction in the company. The
following tasks were set to achieve this aim: constructing a theoretical background to be
applied in this research to study the influence of job satisfaction on customer
satisfaction within the company; choosing the appropriate methods for measuring
customer satisfaction, job satisfaction and their correlation; conducting a study of
customers satisfaction, job satisfaction and their correlation; and finally, drawing
conclusions and developing proposals for increasing the satisfaction of the customers of

the company by raising the job satisfaction of its employees.

The first chapter of this thesis contains an overview of the theoretical approach. The
term ‘customer satisfaction’ is examined through the theoretical views of Zondiros et al,
Aroro et al, Dongmo and Onojaefe, who suggest different definitions of the term and
factors that shape it. The author also considers the approaches of Grénroos, Scheers and
Botha et al to customer satisfaction in service sector and their proposals for achieving
its growth. Job satisfaction theories are presented in the thesis through the models of
Maslow, Herzberg, Hackman, Oldham and Judg. In this study, the author relies on
Herzberg’s two-factor theory. The last part of the theoretical overview is dedicated to
examining the correlation between customer and job satisfaction as approached by

Kalahaf, Arora et al.

The second chapter of the thesis covers the study conducted by the author at KA Vaiko

Ltd. The chapter opens with a presentation of the company. KA Vaiko Ltd. is providing
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communal and management services for residential and office buildings as well as
private family houses in Vaivara parish. The author has chosen two service units for her
study. These two units provide services in Olgina and Sinimée villages. Each of them

includes two employees and 16 clients.

Customer satisfaction rates were measured using a RATE questionnaire based on the
SERVQUAL model. In order to measure job satisfaction a questionnaire relying on
Herzberg's two-factor model was implemented. The correlation between customer and

job satisfaction was measured by Chi-Square Tests.

The results of the study show that there is a correlation between customer and job
satisfaction in the chosen units of KA Vaiko Ltd. In Sinimée unit, both customer and
job satisfaction are higher than in Olgina unit (Sinim&e unit's medium of job satisfaction
2,3 and customer satisfaction 0,39 on an inverse scale as opposed to Olgina's medium of
job satisfaction 1,7 and customer satisfaction 0,52 on an inverse scale). It is possible to
conclude that it is expedient to raise the job satisfaction of Olgina unit of KA Vaiko Ltd.

to increase its customer satisfaction.

It appears that the employees in the Olgina unit are relatively more satisfied with the
components of the hygiene factors that form the basic level of job satisfaction, and they
are relatively less satisfied with the components of the motivation factors, originating
from Herzberg's model. The author concludes that it is necessary to increase job
satisfaction through motivation factors. The most important is to improve the conditions
for autonomous working, self-realization, and professional development. It is also
necessary to find better solutions for direct communication between the company's
management and its employees, and for employees’' replacement during their absence.
The strengthening of motivation factors will lead to growing job satisfaction, and as a

result, to increased customer satisfaction.

The author of this thesis is certain that the implementation of the proposals for
increasing job satisfaction among KA Vaiko Ltd. employees will also raise the

company's customers' satisfaction.
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Lisa 1. KA Vaiko ASi struktuur

KA VAIKO AS AKTSIONARIDE J
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Allikas: KA Vaiko AS. Autori koostatud.
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Lisa 2. KA Vaiko ASi kliendirahulolu kiisimustik

Lugupeetud vastaja!

Kiisitluse eesmirgiks on selgitada vélja Teie rahulolu KA Vaiko ASi kogetud
teenindusega kasutades SERVQUAL mudeli arendus RATER mudelit ning saadud

tulemustest ldhtuvalt teeninduskvaliteeti parandada. Kiisimustik koosneb kolmest osast,

millest 1 osas uuritakse oodatavat kvaliteeti, Il osas keskendutakse tajutud ehk

tegelikule kvaliteedile, III osa koosneb monedest kiisimustest, millele vastused on paris

olulised aktsiaseltsi teenuste kvaliteedi parandamiseks. Kiisimustik on anoniitimne.

Kliendid: a) eraisik; b) organisatsioon, asutus; c¢) korteriiihistus.

| osa
1—ei 2—eli 3—pigem | 4—ei 5—pigem | 6 - ndustun | 7 — ndustun
noustu noustu el ndustu oska noustun téielikult
tildse oelda

la. KA Vaiko ASi asukoht peaks olema kliendile mugav. 1123 516 |7

2a. KA Vaiko ASi lahtioleku ajad peaksid olema klientidele |1 |2 | 3 51617
sobivad.

3a. KA Vaiko ASi ruumid peaks olema puhtad ja jdtma 11213 516 1|7
meeldiva mulje.

4a. KA Vaiko ASi teenuste valik peaks olema piisav ja 1123 516 |7
mitmekesine.

5a. KA Vaiko ASi teenindav personal peaks olema 11213 51617
korrektse vilimusega ja jdtma stimpaatse mulje.

6a. KA Vaiko ASil peaks olema usaldusvédidrne maine. 1123 S|16 |7

7a. KA Vaiko ASi miitidavatel teenustel olev informatsioon | 1 | 2 | 3 51617
peaks olema arusaadav ja kliendile arusaadavas keeles.

8a. KA Vaiko ASi avalikul veebil peaks olema kehtivad 1123 516 |7
kontaktandmed.

9a. KA Vaiko ASle andmete esitamise viis (nt arvesti ndit) |1 |2 |3 516 1|7
peaks olema mugav ja kéttesaadav.
10a. KA Vaiko ASi to6tajad peaksid olema kiired ja tdpsed. |1 |2 |3 S|6 |7
11a. KA Vaiko AS peaks teostama tellitud todd/teenused 1123 S|6 |7
téhtajaks.
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12a. KA Vaiko AS peaks kiiresti reageerima 1123 5|6 |7
avariiolukordadele enda teenindusmaa piires.
13a. KA Vaiko AS peaks enne to0de teostamisest 1123 516 |7
informeerima klienti teenuse hinnast.
14a. KA Vaiko ASi tootajad peaks todde teostamisel 11213 516 1|7
osutama professionaalset konsultatsiooni tdiendavate
lisatoode vajaduse kohta.
15a. KA Vaiko ASi personal peaks toode/teenuste 11213 516 1|7
teostamisel leidma individuaalse 1dhenemise kliendile.
16a. KA Vaiko ASi tootajad peaksid oskama vastata 1123 516 |7
klientide kiisimustele ning peaksid olema klientide muredele
lahendust leides osavotlikud ja mdistvad.
17a. KA Vaiko AS peaks olema varustatud kdige 1123 516 |7
hidavajaliku tehnikaga.
18a. KA Vaiko ASi tehnika peaks olema heas korras (heas 1123 5|6 |7
tookorras ja korralik ndgema vélja).
19a. KA Vaiko AS peaks otsima kompromisslahendust 1123 5|6 |7
vaidlusalustes olukordades.
20a. KA Vaiko AS peaks pakkuma oma klientidele 1123 516 |7
tdisteenuste paketti elamumajanduse haldamiseks.
21a. KA Vaiko AS peaks osutama oma peamiseid teenuseid |1 |2 |3 516 |7
(iihisveevirk ja kanalisatsioon, kaugkiite) katkestusteta.
22a. KA Vaiko ASi meeldiv ja sdbralik kollektiiv peaks 1123 516 |7
tekitama soovi olla klient.
Allikas: RATER...2013 vahendusel. Autori koostatud.
Il osa
1 — el 2—el 3—pigem | 4—ei 5—pigem | 6 - ndustun | 7 — ndustun
noustu noustu ei noustu oska noustun taielikult
iildse oelda
1b. KA Vaiko ASi asukoht on mugav. 1123 516 |7
2b. KA Vaiko ASi lahtioleku ajad on Kklientidele sobivad. 1123 516 |7
3b. KA Vaiko ASi ruumid on puhtad ja jatavad meeldiva 1123 S|16 |7
mulje.
4b. KA Vaiko ASi teenuste valik on piisav ja mitmekesine. |1 |2 |3 516 |7
5b. KA Vaiko ASi teenindav personal on korrektse 11213 516 1|7
vilimusega ja jitab stimpaatse mulje.
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6b. KA Vaiko ASil on usaldusvidarne maine.

7b. KA Vaiko ASi miiiidavatel teenustel olev informatsioon
on arusaadav ja kliendile arusaadavas keeles.

8b. KA Vaiko ASi avalikul veebil on kehtivad
kontaktandmed.

9b. KA Vaiko ASle andmete esitamise viis (nt arvesti niit)
on mugav ja kéttesaadav.

10b. KA Vaiko ASi to6tajad on kiired ja tépsed.

11b. KA Vaiko AS teostab tellitud tood/teenused tdhtajaks.

12b. KA Vaiko AS reageerib kiiresti avariiolukordadele enda
teenindusmaa piires.

13b. KA Vaiko AS enne todde teostamisest informeerib
klienti teenuse hinnast.

14b. KA Vaiko ASi todtajad osutavad toode teostamisel
professionaalset konsultatsiooni tdiendavate lisatoode
vajaduse kohta.

15b. KA Vaiko ASi personal leiab toode/teenuste teostamisel
individuaalse l&dhenemise kliendile.

16b. KA Vaiko ASi tootajad oskavad vastata klientide
kiisimustele ja on klientide muredele lahendust leides
osavotlikud ja moistvad.

17b. KA Vaiko AS on varustatud kdige hdadavajaliku
tehnikaga.

18b. KA Vaiko ASi tehnika on heas korras (heas tookorras ja
korraliku véljandgemisega).

19b. KA Vaiko AS otsib kompromisslahendusi
vaidlusalustes olukordades.

20b. KA Vaiko AS pakub oma klientidele tdisteenuste
paketti elamumajanduse haldamiseks.

21b. KA Vaiko AS osutab oma peamiseid teenuseid
(iihisveevirk ja kanalisatsioon, kaugkiite) katkestusteta.

22b. KA Vaiko ASi meeldiv ja sobralik kollektiiv tekitab
soovi olla klient.

Allikas: RATER...2013 vahendusel. Autori koostatud.

Taname vastuse eest!
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Lisa 3. Autori koostatud KA Vaiko ASi kliendirahulolu uuringu veebiankeedi

aadress

KA Vaiko ASi kliendirahulolu uuringu veebiankeedi aadress eesti keeles:
https://docs.google.com/forms/d/179-IRMG5y2yXuce9MOhylLhu3yB0OptDleqg-

apaxp4L4/viewform

KA Vaiko ASi kliendirahulolu uuringu veebiankeedi aadress veene keeles:
https://docs.google.com/forms/d/1ODIIPZIufMIApmP72_0Os7PXZICPO7LFWZPwagl
QQEIlY/viewform
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Lisa 4. KA Vaiko ASi toorahulolu kiisimustik

Lugupeetud KA Vaiko ASi tootaja! Uuringu eesmargiks on vilja selgitada
KAVaiko ASi tootajate tooga rahulolu erinevates todelu puudutavates valdkondades.
Teie poolt antud ausad vastused ja hinnangud aitavad juhtkonnal ndha to6tajate t66ga
rahulolu ettevottes ning probleemide esinemisel votta tarvitusele meetmeid olukorra
parendamiseks. Kiisitlust viiakse 1dbi ajavahemikus 29.07 — 14.08.2015.a. Kiisimustik
on anoniiimne, see tdhendab, et uurimusest saadud teavet avalikustatakse vaid
ildistatud kujul (individuaalanaliilise ei teostata). Iga teema juures on antud juhised,
kuidas vastata. Palun vastake koikidele kiisimustele ning kui kiisimustik on tdidetud,

andke ankeet kiisitluse ldbiviija katte.

MINU TOO JA TOOTINGIMUSED KA VAIKO ASs

Andke palun oma hinnang, kuivord rahul olete oma t60 jdrgmiste aspektidega.
Tdmmake ring timber Teie arvates sobivaimale vastusevariandile: 1 - ei ole iildse rahul;

2 - ei ole rahul; 3 - ei oska oOelda; 4 - rahul; 5 - vdga rahul

1. Vdimalusega teha Teile rahuldust pakkuvat t66d (M)* 12345
2. Voimalusega tootada iseseisvalt (M) 12345
3. Voimalusega eneseteostuseks (M) 12345
4. Voimalusega tdita aeg-ajalt kolleegi tootilesandeid (M) 12345
5. Vdimalusega kasutada t66s oma teadmisi ja oskusi, mida 12345
oOpilastele/klientidele edasi anda (M)

6. Voimalusega valida ise meetodeid tilesannete tditmiseks (M) 12345
7. Vdimalusega saavutada erialaseid eesmérke (M) 12345
8. Oma fiiiisilise to6koormusega ettevottes (H)* 12345
9. Oma vaimse to6koormusega ettevottes (H) 12345
10. Oma palgaga, vorreldes seda isikliku toopanusega KA Vaiko ASs (H) 12345
11. Oma todiilesannete selgusega, st teate oma tooiilesandeid, kohustusija |1 2 3 4 5
vastutusvaldkondi (H)

12. Vdimalusega todiilesandeid jagada, Oigusi delegeerida ja vastutust |1 2 3 4 5
nduda (M)

13. Kindluse -ja turvatundega Teie tookoha sdilimise suhtes (H) 12345
14. Enda ja tookaaslaste vaheliste suhetega (H) 12345
15. Karjadritegemise voimalusega ettevottes (M) 12345
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16. Tundega, et ettevottes hinnatakse Teie t66d viga oluliseks (M) 12345

17. Tookeskkonnaga (ruumid, valgustus, tualetid jmt) (H) 12345

18. Ettevotte poolt pakutavate vabaajaveetmise voimalustega/ 12345
sportimisvoimalustega /iihisiiritustega (H)

19. Rahulolu oma t66 sisulise poolega (M) 12345
20. Rahulolu isikliku to6korraldusega ettevttes (H) 12345
21. Rahulolu oma t6tingimustega (H) 12345

*M/H - Herzbergi kahe-faktori teooria jargi: motivatsioonitegurid (M), hiigieenitegurid
(H). Allikas: Noppel 2012.

JUHTKOND, JUHTIMINE KA VAIKO ASs

Andke palun oma hinnang, kuivord olete rahul ja kuidas hindate oma t66 jargmisi

aspekte. Tommake ring timber teie arvates sobivaimale vastusevariandile.

1 - ei ole iildse rahul; 2 - ei ole rahul; 3 - ei oska elda; 4 - rahul; 5 - vdga rahul

22. Vahetu juhi, tema juhtimisstiilide ja juhtimismeetoditega (H)

23. Vahetu juhi kompetentsusega otsuste tegemisel (H)

24. Vahetu juhi tegevusega lubaduste tditmisel (H)

R R R
NN NN
w|l W w w
N N
gl o a1 o

25. Vahetu juhi/ettevotte juhtkonna huviga/kditumisega todtajate heaolu
parendamisel (H)

()
w
N
ol

26. Vahetu juhi oskusega lilesandeid méaaratleda, jagada (tdpsus, 1
korrektsus, selged ja iiksikasjalikud juhised jmt) (H)

27. Informatsiooni piisavusega vahetu juhi poolt (H)

28. Informatsiooni piisavusega ettevotte juhtkonna poolt (H)

29. Vahetu juhipoolse tagasisidega Teie to6tulemuste kohta (H)

30. Viisiga, kuidas Teie vahetu juht oma alluvaid kohtleb (H)

31. Enda ja vahetu juhi vaheliste suhetega (H)

32. Ettevotte juhtkonna oskusega to6tada lihtse meeskonnana (H)

33. Tooalase infolitkumisega ettevottes (H)

34. Ettevotte arengusuundade piisava selgitusega (H)

35. Palgapoliitika ja —tingimuste arusaadavusega (H)

36. Uldise todkorralduse ja —planeerimisega ettevottes (H)

37. Ettevotte juhtimispoliitika ja eesméarkide teostamisega (H)

I I
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Wl W W W w w w w w w w w
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38. Juhtkonnapoolse tegevusega (panusega) tOoOtajate koolitamisse
arendamisse, erialase pddevuse tostmisesse (H)

39. Juhtkonnapoolse tunnustamisega heade t66tulemuste eest (H) 12345
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40. Koostooga tegevusvaldkondade vahel (H) 12345

41. KA Vaiko ASi iildise to65hkkonnaga (H) 12345

42. KA Vaiko AS kui Teie arvates professionaalse ja tosiselt voetava |1 2 3 4 5
ettevottega (M)

43. KA Vaiko ASi kui Teie toéandja mainega (M) 12345

44. KA Vaiko ASi poolt klientidele pakutavate teenuste kvaliteediga (H) 12345

*M/H - Herzbergi kahe-faktori teooria jargi: motivatsioonitegurid (M), hiigieenitegurid
(H). Allikas: Noppel 2012.

Tootajate ettepanekud tooga rahulolu suurendamiseks

Taname vastuse eest!
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Lisa 5. Autori koostatud KA Vaiko ASi toorahulolu uuringu veebiankeedi aadress

KA Vaiko ASi toorahulolu uuringu veebiankeedi aadress
https://docs.google.com/forms/d/1HZIJRVcecmMijgga5u5cd3dg9XOjNPlal zglDT1MxZI

U3l/viewform
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Lisa 6. Kliendirahulolu kiisitluse andmete tootlemise tulemused

Olgina piirkonna kliendirahulolu
niitajate keskviirtused

Sinimée piirkonna kliendirahulolu
niiitajate keskviirtused

Klientide poolt

Klientide poolt

hinnatud hinnatud
teenuste teenuste

Kiisimuse | Klientide tajutud Kliendi- | Klientide tajutud Kliendi-

number® | ootused kvaliteet rahulolu | ootused kvaliteet rahulolu
1 2,31 2,31 0,00 2,56 2,50 0,06
2 2,75 1,94 0,81 2,81 2,50 0,31
3 2,75 2,56 0,19 2,69 2,50 0,19
4 2,38 2,00 0,38 2,56 2,13 0,44
5 2,44 2,44 ,00 2,69 2,25 0,44
6 2,56 1,88 0,69 2,56 2,31 0,25
7 2,69 1,88 0,81 2,75 2,44 0,31
8 2,69 2,06 0,63 2,69 2,38 0,31
9 2,44 2,13 0,31 2,88 2,44 0,44
10 2,63 2,19 0,44 2,50 2,31 0,19
11 2,75 2,00 0,75 2,69 2,31 0,38
12 2,63 1,88 0,75 2,75 2,25 0,50
13 2,88 1,94 0,94 2,94 2,13 0,81
14 2,81 2,06 0,75 2,94 2,13 0,81
15 2,50 1,94 0,56 2,69 2,25 0,44
16 2,56 1,75 0,81 2,75 2,25 0,50
17 2,50 2,00 0,50 2,56 2,25 0,31
18 2,63 2,13 0,50 2,63 2,25 0,38
19 2,38 1,88 0,50 2,44 2,13 0,31
20 2,13 1,94 0,19 2,56 2,00 0,56
21 2,81 2,38 0,44 2,75 2,25 0,50
22 2,69 2,13 0,56 2,56 2,31 0,25
Keskvéiirtus 2,59 2,06 0,52 2,68 2,28 0,39

* - ankeedi kiisimused on toodud Lisas 2 (klientide ootused - | osa; klientide poolt
hinnatud teenuste tegelik kvaliteet - Il 0sa).
Autori koostatud.
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Lisa 7. Vastuste vairtuste agregeerimine

Kliendirahulolu 1. osa ehk klientide ootused. 1. osa vastused — kui tdhtsaks klient
Kriteeriumi ehk teenuse voi teeninduse omadust peab.

1) Vastused 1-4 —klient ei pea kriteeriumi saadava teenuse seisukohalt tdahtsaks,
kriteeriumide kaal on 1
1 — ei ndustu tildse
2 — ei ndustu
3 — pigem ei ndustu
4 — ei oska 6elda

2) Vastused 5-6 — klient peab kriteeriumi saadava teenuse seisukohalt tdhtsaks,
kriteeriumide kaal on 2
5 — pigem ndustun
6 — ndustun

3) Vastus 7 — klient peab kriteeriumi saadava teenuse seisukohalt tdhtsaks,
kriteeriumide kaal on 3
7 —ndustun téielikult

Kliendirahulolu 2. osa ehk klientide vastused tegeliku teenindamise kvaliteedi
hindamine. 2. osa vastused — kuivdrd klient teenuse voi teeninduse omadusega rahul
on.

1) Vastused 1-3 — klient ei ole rahul, véartus 1
1 — ei ndustu iildse
2 — ei ndustu
3 — pigem ei ndustu

2) Vastused 4-5 — klient on iildjoontes rahul, védrtus 2
4 — ei oska delda
5 — pigem ndustun
6 — ndustun

3) Vastus 7 — klient on téiesti rahul, véartus 3
7 —ndustun tdielikult
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Lisa 7. jarg
Toorahulolu kriteeriumide tihtsus:
1) Vastused 1 — 3 — td6taja on rahulolematu, kriteeriumide kaal on 1
1 — et ole iildse rahul
2 —ei ole rahul
3 — ei oska delda
2) Vastus 4 — too6taja on rahul, kriteeriumide kaal on 2
4 — rahul
3) Vastus 5 — tootaja on viga rahul, kriteeriumide kaal on 3

5 — véga rahul
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Lisa 8. Toorahulolu kiisitluse andmete tootlemise tulemused

Tootajate toorahulolu

Tootajate toorahulolu

Toorahulolu

Kiisimu- hinnangud™ keskviirtused keskviituste erinevused
sed Olgina Sinimie Olgina Sinimie (+ - on erinevused;
— ei ole erinevusi)
1 2 2 3 2 2 2,5 +
2 1 1 3 3 1 3 +
3 2 1 3 3 1,5 3 +
4 1 1 3 1 1 2 +
5 2 2 2 2 2 2 -
6 2 1 2 2 1,5 2 +
7 2 2 2 2 2 2 -
8 2 2 2 2 2 2 -
9 2 1 3 2 1,5 2,5 +
10 2 2 2 2 2 2 -
11 2 2 3 3 2 3 +
12 2 1 2 1 1,5 1,5 -
13 2 2 3 3 2 3 +
14 2 3 2 2 2,5 2 -
15 1 1 3 1 1 2 +
16 2 1 2 2 15 2 +
17 2 2 3 1 2 2 -
18 2 2 3 2 2 2,5 +
19 2 2 3 2 2 2,5 +
20 2 1 2 3 1,5 2,5 +
21 2 2 2 2 2 2 -
22 2 1 2 2 1,5 2 +
23 2 1 2 2 1,5 2 +
24 2 2 3 2 2 2,5 +
25 2 1 2 2 15 2 +
26 2 1 2 2 15 2 +
27 2 1 2 2 15 2 +
28 2 1 2 2 1,5 2 +
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Tootajate toorahulolu

Tootajate toorahulolu

Toorahulolu

Kiisin*lu- hinnangud™ keskviirtused keskviiituste erinevused
sed Olgina Sinimée Olgina Sinimée (+ - on erinevused;
— ei ole erinevusi)
29 2 1 3 2 15 2,5 +
30 2 1 3 2 15 2,5 +
31 2 2 3 2 2 2,5 +
32 2 2 3 2 2 2,5 +
33 2 1 3 1 15 2 +
34 2 1 3 2 15 2,5 +
35 2 1 3 2 15 2,5 +
36 2 1 3 2 15 2,5 +
37 2 1 3 1 15 2 +
38 2 2 3 2 2 2,5 +
39 2 2 3 2 2 2,5 +
40 2 2 3 2 2 2,5 +
41 2 2 3 2 2 2,5 +
42 2 2 2 2 2 2 -
43 2 2 3 2 2 2,5 +
44 2 2 3 2 2 2,5 +
Gruppide keskvirtused 1,73 2,30

* - to0rahulolu kiisimustik on toodud Lisas 4
** _ hinnangute tdhtsus: 1 - ei ole rahul; 2 - rahul; 3 - védga rahul (Lisa 7).
Autori koostatud.
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Lisa 9. Tootajate toorahulolu hinnangute keskvéirtuste jaotus Olgina ja Sinimiel

Rahulolu Olgina tootajate | Sinimée tootajate | Keskvairtuste
keskvairtuste keskvairtuste keskvairtuste néitajate arv
erinevuste modtmise | arv arv kokku
skaala”
1 3 0 3
1,5 19 1 20
2 21 20 41
2,5 1 19 20
3 0 4 4
Niitajad kokku 44 44 88

*Toorahulolu modtmiseks kasutati 3-pallist skaalat: 1 - ei ole rahul; 2 - rahul; 3 - viga
rahul.
Autori koostatud.
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