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	TAGASISIDEKÜSITLUSE ARUANNE



	
	LOODUD: Tallinnas,  14.12.2007





Klientide kvaliteedialase tagasisideküsitluse aruanne, 

detsember 2007.

Tagasisideküsitluse käigus saadeti suurematele lepingupartneritele välja kuus ankeeti, Kagu Teedevalitsus (2 tk), Viru Teedevalitsus (2 tk), Tartu Teedevalitsus, Riigi Kinnisvara AS ja Põhja Regionaalne Maanteeamet. Joonisel 1. on esitatud graafiliselt ja kokkuvõtlikult tagasiside küsitluse tulemused.

[image: image3.png]TAALRI

VARAHALDUS





Joonis 1: Detsembris 2007 läbi viidud tagasisideküsitluse tulemused.

Tulemuste paremaks võrdlemiseks on ära toodud ka 2006. aasta tagasisideküsitluse tulemuste joonis.
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Joonis 2: Detsembris 2006 läbi viidud tagasisideküsitluse tulemused.

2007. aastal vastas tagasisideküsitlusele viis Taalri Varahalduse kliente kui eelnevata aastate kohati vastuoluliste tulemuste paremaks mõistmiseks võimaldati kahe organisatsiooni puhul tagasisidet anda kahel erineval inimesele. Taolise lähenemise eesmärgiks oli koguda informatsiooni Taalri Varahalduse kohta nii nendelt, kellega sõlmitakse lepinguid kui nendelt töötajatelt, kes puutuvad järelevalve inseneridega igapäevaselt kokku.

Nii Viru kui Kagu Teedevalitsuse töötajate antud tagasiside põhjal on võimalik järeldada, et kui ettevõtte juhtkonna ja projektijuhtidega on Tellija üldjuhul rahul ja TVH’d tajutakse pigem partnerina, siis igapäevaselt järelevalvega tegelevate TVH töötajate seas tajutakse puudusi. Tagasiside küsitluse tulemusi analüüsides pöörati tavalisest rohkem tähelepanu tajutud kvaliteedi erinevustele ja määratleti kaks kõige tõenäolisemat erinevuste põhjust.

1. TVH on igal aastal värvanud juurde uusi töötajaid, kelle varasemad töökogemused pole nii ulatuslikud kui TVH vanematel inseneridel. Uued töötajad kohanevad ülesannetega ning nõudmistega kvaliteedile, mis võtavad kahjuks oodatust rohkem aega. Võimalik lahendus: Kaaluda uute töötajate järk-järgulist integreerimist suuremate objektimeeskondade kaudu, kuid taoline lähenemine vajab eelnevat tasuvusanalüüsi.

2. Tellija infoliikuvus ja sisekommunikatsioon jätab soovida, sest igapäevasest tööst tulenev info ei näi jõudvat lepingute sõlmijateni, kellelt TVH on siiani tagasisidet saanud. Üks erinevate hinnangute põhjuseid võib olla see, et üks Tellija esindaja annab hinnangu tulemuse kvaliteedile samas kui teine Tellija esindaja annab tulemuse saavutamise protsessi kvaliteedile. Võimalik lahendus: täpsustada tagasiside küsitlust. Kaaluda küsitluse täpsustamist või informeerida Tellijat vastuolust.

Maanteeameti hinnang - nagu oleks TVH’s hinna kohalt arenguruumi võrreldes konkurentidega - tuleneb peamiselt eelneval aastal turule sisenenud uuest firmast, mis on alustanud jõulise hinnapoliitikaga. Nii loodetakse väiksemaid tegijaid turult välja tõugata või sundida ühinema uue tulijaga, kes ühtlasi nopiks juba turul tegutsevate firmade inseneride koorekihi. Kuna Taalri Varahaldus on enda positsiooni viimase kahe aasta jooksul kindlustanud ja pööranud tähelepanu kvaliteedile, siis suuremaid pakkumisi tehes arvestatakse kogenud ekspertidega, kelle tasud on keskmisest kõrgemad. Samas näitab hinna/kvaliteedi suhte küsimus, et kvaliteedi ja hinna suhet hindavad kõrgelt kõik küsitlusele vastanud organisatsioonid.

Eraldi mainimist väärib Riigi Kinnisvara AS’i kui ühe suurema Tellija hinnang kvaliteedile, mis on kõne alla olnud juba detsembri alguses toimunud ennetaval koosolekul. Selgub, et vaatamata agressiivsele retoorikale on RKAS hinnang TVH poolt pakutavatele teenustele objektiivsemates terminites väljendatuna sarnane teiste TVH klientide hinnangutele.

Juhatuse esimees,

Paul Saar
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