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	TAGASISIDEKÜSITLUSE ARUANNE



	
	LOODUD: Tallinnas,  12.12.2012





Klientide kvaliteedialase tagasisideküsitluse aruanne, 

detsember 2012.

Tagasisideküsitluse käigus saadeti välja 13 e-kirja, mis kutsusid Tellijate esindajad täitma veebipõhist tagasisideküsitlust Taalri Varahalduse poolt 2012. aastal osutatud järelevalveteenustele. E-kirjad edastati kõigile Maanteeameti organisatsiooni regionaalsetele üksustele, SA’le KredEx, AS’le Eesti Energia, AS’ile Tallinna Lennujaam, Veeteedeametile, Kaitseministeeriumile, AS’le Fortum Termest ning Räpina vallale. Joonisel 1. on esitatud graafiliselt ja kokkuvõtlikult tagasiside küsitluse tulemused (Kaitseministeeriumi ja Fortum Termest esindajad tagasisideküsitlust ei täitnud).
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Joonis 1: Novembris 2012 läbi viidud tagasisideküsitluse tulemused.

Tulemuste paremaks võrdlemiseks on ära toodud ka 2011. aasta tagasisideküsitluse tulemuste joonis.
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Joonis 2: Novembris 2011 läbi viidud tagasisideküsitluse tulemused.

Eelnevate aastatega võrreldes on tagasisideküsitluse tulemuste individuaalne varieeruvus mõnevõrra vähenenud. Osaliselt on tulemuse taga regionaalsed erinevused. Vestluste käigus tagasisideküsitlusele vastanutega on selgunud, et 2012. aasta tulemusi mõjutas varasemast rohkem konkurentide poolt osutatav teenuse kvaliteet, mis oli madalate hindade tõttu arvestatavalt langenud. Madalate hindadega kaasnev surve sundis Taalri Varahaldust näiteks MA põhja regioonis kaasama ettevõtte koosseisuväliseid insenere ja seda mitmel objektil korraga. Vaatamata eelneva aastaga sarnasele tagasisideküsitluse tulemuste analüüsile väärib koosseisuväliste inseneride kasutamine rohkem tähelepanu järgnevatel aastatel, et tagada järjepidevalt kvaliteetset teenust osutava ettevõtte maine. 

Eelneva aastaga võrreldes on KredEx’i hinnang Taalri Varahalduse tegevusele paranenud. Mitmete projektide käigus koostöö tegemine ja projektijuhtide selgitused probleemide olemusest (nõrk ettevalmistus ühistute poolt) on võimaldanud ka KredeEx’i esindajatel paremini mõista esile kerkivate probleemide olemust. Taalri Varahaldust näeb pärast pikemaajalist koostööd KredeEx pigem probleemide lahendaja ja usaldusväärse koostööpartnerina.

Kolme küsitlusele vastanud Tellija tagasiside oli maksimumi lähedane. Ühel juhul oli tegu Tellijaga, kelle esindaja omas vaid üldist arusaama inseneri ja omanikujärelevalve teenuse olemusest, kuid kahel juhul oli hea tulemus tingitud projekti suurusest, mis tingis suurema meeskonna ja seeläbi ka suurema tähelepanu projektile. Terve meeskonnaga teenuse osutamine võimaldas probleeme ennetada ja Tellija tegevust igakülgselt toetada, millega tagati projekti eelarves püsimine koos tähtaegadest kinni pidamisega. 

Probleemide jätkuvalt kiire ja operatiivne lahendamine kajastub ka tagasisideküsitluse tulemustes nagu ka üldine valmisolek tulevikus Taalri Varahaldusega koostööd teha. Samas on ettevõtte koosseisu väliste töötajate kaasamine suurendanud oluliselt varieeruvust Tellija hinnangutes töötajate kompetentsile. Järgmise aasta tagasisideküsitluse käigus tasub kaaluda koosseisuväliste järelevalve-inseneride eristamist koosseisulistest, et täpsemalt hinnata Taalri Varahalduse töötajate kompetentsi tajumist tellijate seas, mis oli eelnevatel aastatel väga heal tasemel.
Ülejäänud tagasisideküsitluse vastustest on kõige suuremad kõikumised suhtumises Taalri Varahaldusesse, töötajate kompetentsi ja hinna/kvaliteedi suhtesse, mis tuleneb nii inimestest, kes Taalri Varahalduse poolt järelevalveteenust osutavad kui ka Tellija ja Töövõtja personali erinevustest, kes lähtuvad hinnangute andmisel sageli subjektiivsetest kaalutlustest, mida on keeruline isegi intervjuudega sisustada.
Ilmselt on otstarbekas eelnevast aastast ühe punkti võrra madalamat või kõrgemat tagasisidet käsitleda pigem statistilise anomaaliana, mida mõjutab oluliselt hindaja subjektiivne arusaam. Eelnevate aastate kogemusele toetudes on põhjust tagasisideküsitluse tulemusi käsitleda järgnevate aastate eesmärkide seadmisel ainult suuremate kõikumiste puhul.
Konkreetsema informatsiooni saamiseks viidi läbi  täpsustavad intervjuud ja vestlused, mis võimaldasid tagasisideküsitluste tulemuste analüüsi üksikasjalikumasse taustsüsteemi paigutada. 

Juhatuse esimees,

Paul Saar
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