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Klientide kvaliteedialase tagasisideküsitluse aruanne, 

detsember 2009.

Tagasisideküsitluse käigus saadeti välja 12 e-kirjad, mis kutsusid Tellijate esindajad täitma veebipõhist tagasisideküsitlust Taalri Varahalduse poolt 2009. aastal osutatud järelevalveteenustele. E-kirjad edastati kõigile Maanteeameti organisatsiooni regionaalsetele üksustele, Riigi Kinnisvara AS’ile (kahele erinevale isikule) ja neljale vallale, millest kaks täitsid küsitluses. Joonisel 1. on esitatud graafiliselt ja kokkuvõtlikult tagasiside küsitluse tulemused.
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Joonis 1: Novembris 2009 läbi viidud tagasisideküsitluse tulemused.

Tulemuste paremaks võrdlemiseks on ära toodud ka 2008. aasta tagasisideküsitluse tulemuste joonis.
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Joonis 2: Detsembris 2008 läbi viidud tagasisideküsitluse tulemused.

Eelnevate aastatega võrreldes on tagasisideküsitluse tulemuste individuaalne varieeruvus vähenenud ja punktide keskmine kõrgem vaatamata suuremale valimile. Osaliselt on tulemuse taga Taalri Varahalduse jätkuv panustamine kvaliteetse teenuse osutamisele, kuid hilisemate vestluste käigus tagasisideküsitlusele vastanutega on selgunud, et 2009. aasta tulemusi mõjutas varasemast rohkem konkurentide poolt osutatav teenuse kvaliteet, mis oli madalate hindade tõttu arvestatavalt langenud. Ühelt poolt sagenesid probleemid kompetentsete meeskondade komplekteerimisega, millest tulenesid aga täiendavad probleemid ehitusobjektidel, mida Tellija oli sunnitud lahendama. 

Eelnevate aastate tagasisideküsitluse käigus proovitud kahele sama organisatsiooni esindajale küsitluse saatmine õigustas ennast parema ülevaate saamisel ja sama lähenemisega jätkati 2009. aastal Riigi Kinnisvara AS kui ühe nõudlikuma lepingulise partneri puhul. Nagu eelneval korral kui ühest organisatsioonist vastas mitu inimest, erinesid ka Riigi Kinnisvara AS'ist vastanute hinnangud kohati kolm punkti. 

Erinevustest on näha, et vastajateks on esimesel juhul Taalri Varahaldusega igapäevaselt suhtlev spetsialist ja teisel juhul projektijuht, kelle nägemus projektist kujuneb paljuski ametliku kirjavahetuse põhjal. Nii on Riigi Kinnisvara AS projektijuhi suhtumine Taalri Varahaldusesse märksa soosivam spetsialisti omast. Tõenäoliselt on taolise hoiaku kujundamisel oluline roll ka palkade vähendamise ja koondamise ohul, millest tulenevalt peavad kohati Taalri Varahalduse tööd dubleerivad spetsialistid ennast näitama kui projektis asendamatuid. 

Probleemide jätkuvalt kiire ja operatiivne lahendamine kajastub ka tagasisideküsitluse tulemustes nagu ka üldine valmisolek tulevikus Taalri Varahaldusega koostööd teha. 

Ülejäänud tagasisideküsitluse vastustest on kõige suuremad kõikumised Taalri Varahalduse töötajate kompetentsi tajumise osas, mis tuleneb nii inimestest, kes Taalri Varahalduse poolt järelevalveteenust osutavad kui ka Tellija ja Töövõtja personali erinevustest. Tõenäoliselt vajab antud küsimus tagasisideküsitluses korrigeerimist või lausa asendamist, sest saadav informatsioon on liiga subjektiivne, et olla aluseks konkreetsete ennetavate või korrigeerivate tegevuste algatamiseks. Sarnaseid tendentse võib tähelda veel mõne küsimuse puhul, mis tuleks samuti üle vaadata.

2008. aasta tagasisideanalüüsis soovitatud olulist küsitluse täiendamist 2009. aastal ei teostatud. Konkreetsema informatsiooni saamiseks viidi läbi  täpsustavad intervjuud ja vestlused, mis võimaldasid tagasisideküsitluste tulemuste analüüsi nüansirikkamasse taustsüsteemi paigutada. 
Juhatuse esimees,

Paul Saar
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