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Tootukassa kliendirahulolu 2011

Tootukassa

SISSEJUHATUS

Kdesolev aruanne on koostatud 19. oktoobrist — 11. novembrini 2011 Téo6tukassa klientide
seas labiviidud uuringu pdhjal.

Uuringu eesmargiks oli selgitada:

Esmamulje Téodtukassa kiilastamisel

Hinnangud teeninduse protsessile ja teenindajate toole
Klientide hinnangud infotelefonile ja kodulehekiiljele
Klientide parandusettepanekud asutusele
Teenindusbliroode teeninduse taseme vordlus

Uuringule vastas 3131 vastajat.

Uuringu aruanne annab (levaate tulemustest nii teksti

kui jooniste kujul. Lisatud on

tabelmaterjal pohilistes taustaldigetes ning uuringu labiviimisel kasutatud ankeet.
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KOKKUVOTE

e 89% kiilastajatest on Tootukassa esmasel kilastamisel jaanud asutusest hea mulje,
sh. 48% vaga hea mulje. Esmakilastusel jai halb mulje vaid 4% klientidest. Tulemus
on samal tasemel eelmise uuringuga.

e KO0ige kdrgemate hinnangutega esmamulje osas paistavad silma Jarvamaa (positiivhe
97%), Hiiumaa (96%), Kividli (95%) ja Valgamaa (94%) blirood.

e Tundub, et To6tukassa maine rahva seas on varasemast ajast jatkuvalt madalavoitu -
kliendid on meeldivalt Gllatanud kui kohtavad teenindajate head suhtumist, abivalmis
ning sdbralikku suhtlemislaadi ning meeldivaid teenindusruume.

e Klientide rahulolu Toé6tukassaga on jatkuvalt valdavalt kdrgel tasemel. Sarnaselt
tooandjate uuringuga on ka tédotsijad hinnanud kdige kdrgemalt otseselt teenindajate
tood puudutavaid tegureid, mille hinnangud on kodige kdrgemad. Jargnevad bliroo
Gldiste tingimuste valdkond ning teeninduse protsess ja kvaliteet.

e Teeninduse protsessi ja kvaliteedi valdkonna rahulolu lihtindeksid on sarnaselt
eelmisele uuringule kdige kdrgemad teenindajate kuulamisoskuse (83 palli) ja
personaalse/paindliku lahenemise puhul (82). Kdige madalamalt hinnati aga sobivate
toopakkumiste vahendamist (70). Kokkuvotlik indeks teeninduse protsessi
valdkonna kohta on 78 palli. Eelmisel aastal oli vastav indeks 76 palli.

e Eriti korgel tasemel on ka kaesoleval aastal hinnangud_teenindajate tééle. Korgeima
indeksi palvis siin teenindajate korrektne valimus (94), seejarel hinnati s6bralikkust ja
meeldivust 90 palliga, tervitamist ja esmase kontakti loomist 89, asjatundlikkust 87,
motiveerivat ja toetavat suhtumist 86 ning loovust/leidlikkust probleemide puhul
kdige madalamalt - 79 palliga. Kokkuvotlik indeks teenindajate todle on seega
88 palli. Eelmisel aastal oli vastav naitaja 87 palli.

o Uldiste tingimuste puhul olid vastajad kdige enam rahul teenindusruumide
vdljanagemisega - rahuloluindeks 92 palli. Jargnevad lahtiolekuajad - 88, buroo
asukoht 83, teenindusruumide privaatsus 78 ja ooteaeg - 77 palli. Blroo Uldiste
tingimuste valdkonna kokkuvottev rahuloluindeks on 84 palli. Eelmisel aastal oli
vastav indeks 83.

e Selgub, et vastajad peavad vordselt oluliseks nii teeninduse protsessi/kvaliteeti kui ka
teenindajate t6dd ja meeldivat kaitumist. Vahemoluline on nende jaoks bliroo lldiste
tingimustega seonduv.

e Tootukassa infotelefonile on helistanud 24% klientidest mis on 4% enam kui eelmises
uuringus. Infotelefoni rahuloluindeks on 84 palli.

e Toobtukassa kodulehte on kilastanud 73% vastanutest — eelmisel korral oli neid 62%.
Kodulehe rahuloluindeks on 77 palli.

e ToOOtukassa iseteenindusportaali internetis on kasutanud 42% vastanutest ning
portaali rahuloluindeks on 74.

e To0andjate ja toootsijate tulemustest arvutati kokkuvotlikud Tootukassa
rahuloluindeksid. Teenindusprotsessi rahuloluindeks 2011 on 81 palli ja
teenindajate asjatundlikkuse indeks 2011 on 85 palli.

e Kokkuvottes vdib delda, et Tootukassa maine on joudsalt paranemas ning asutusest
on saanud hinnatud ja meeldiva teenindusega riigiasutus. Kliendid ootavad ka
edaspidi teenindajate poolt meeldivat suhtlemist. Kdige rohkem ootaksid nad siiski
Tootukassalt voimalikult paljude toéopakkumiste olemasolu ning konkreetset abi
téokoha leidmisel.
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METOODIKA ULEVAADE

1 Valim ja kiisitlustoo

Uuring viidi labi ankeetkisitluse meetodil. Kisitlus viidi |abi perioodil 19. oktoobrist — 11.
novembrini 2011. Ankeedid saadeti kulleriga Té6tukassa maakondlikesse osakondadesse ja
bliroodesse, kus need jagati laiali tédotsijatele. Ankeet oli isetdidetav ning seda oli vbéimalik
taita nii eesti kui vene keeles. Peale taitmist sai vastaja asetada ankeedi spetsiaalsesse
kinnisesse kogumiskasti. Kogumiskastid toimetati uuringufirmasse, kus need avati ja
toodeldi.

Oodatav ning reaalselt laekunud ankeetide arv osakondade kaupa oli jargmine:

Tootukassa osakonnad ja biirood Oodatav tulemus Tegelik tulemus
Harjumaa Tondi biroo 300-350 300
Harjumaa Tonismé&e bliroo 400-500 392
Harjumaa Tahesaju bliroo 343-457 309
Hiiumaa osakond 60-70 59
Ida-Virumaa Johvi bliroo 243-312 272
Ida-Virumaa Kividli bliroo 60-70 71
Ida-Virumaa Narva bliroo 320-426 188
Ida-Virumaa Sillamée buroo 60-73 74
Jogevamaa osakond 60-70 69
Jarvamaa osakond 67-89 87
Laanemaa osakond 60-71 77
Lééne-Virumaa osakond 128-170 157
PGlvamaa osakond 61-81 74
P&rnumaa osakond 196-261 203
Raplamaa osakond 85-113 117
Saaremaa osakond 60-70 68
Tartumaa osakond 218-291 275
Valgamaa osakond 94-125 107
Viljandimaa osakond 79-105 109
Vérumaa osakond 96-127 123
Kokku Kuni 3825 3131

Turu-uuringute AS
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Tootukassa

2 Andmetoétlus

Uuringuandmete tdoétlemiseks kasutati
koostati risttabelid taustaldigetes ning joonised.

3 Vastanute struktuur

Loppvalimi jaotus sihtriihmade 16ikes on jargmine:

andmetootiusprogrammi

Sihtriihm N %
Sugu Mees 1108 35%
Naine 2011 64%
Vanus 15-29 746 24%
30-49 1422 45%
50+ 955 30%
Tootuna alla 6 kuu 1190 38%
olemise aeg [ 6-11 kuud 724 23%
12 ja enam kuud 1207 39%
Kulastuskord | esimest korda 399 13%
mitmendat korda 2720 87%

SPSS 17. Tulemustest

Turu-uuringute AS
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Tootukassa

TULEMUSED

1 Esmamulje Tootukassast

Kisimus: Meenutage oma esimest kilastust siinsesse bliroosse. Milline esmamulje Teile tollal
bliroo dhkkonnast ja klientide teenindamisest jai? Kui kilastate bilirood tédna esmakordselt,

hinnake tanast esimest muljet.

Joonis 1. Esmamulje Tootukassast, n=3131

HE Vaga hea O Pigem hea O Pigem halb O Vaga halb O Raske 6elda

KOKKU

Harjumaa Tondi biiroo
Harjumaa Tdnisméae bliroo
Harjumaa Tahesaju biroo
Hiiumaa osakond
Ida-Virumaa Jéhvi buroo
Ida-Virumaa Kividli blroo
Ida-Virumaa Narva buroo
Ida-Virumaa Sillamé&e buroo
Jégevamaa osakond
Jarvamaa osakond
Laadnemaa osakond
Laane-Virumaa osakond
Pdlvamaa osakond
Parnumaa osakond
Raplamaa osakond
Saaremaa osakond
Tartumaa osakond
Valgamaa osakond
Viljandimaa osakond

Vérumaa osakond

_j,:___
! | |
_36___
_29___
__88__
_50___
_&__
_36___
_32_75__
! | | |
__71__
_53___
_&__
_40_68__
[N R A
_51_69__
! 1 | |
_44___
_47_70__
_T__

0% 20%

40% 60%

80%

100%
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Joonis 2. Esmamulje Tootukassast soo ja vanuse loikes, n=3131

@ Vaga hea O Pigem hea O Pigem halb O Vaga halb O Raske oelda

0% 20% 40% 60% 80% 100%

89% kiilastajatest on Té6tukassa esmasel kilastamisel jadnud asutusest hea mulje, sh. 48%
vdga hea mulje. Negatiivhe mulje on jaanud 4% vastanutest ning vastata ei osanud 7%.

Koige kdrgemate hinnangutega paistavad silma Jdrvamaa (97%), Hiiumaa (96%), Kividli
(95%) ja Valgamaa (94%) blrood vOi osakonnad. Kdige madalamalt hinnati seevastu
Tallinna Téhesaju blrood, kus hasti voi vdga hasti hindas esmamuljet 80% vastanutest.
Neid, kellele esimene mulje on olnhud negatiivne, on keskmisest enam samuti Tallinnas -
Tahesaju ja Tonismae biroos, vastavalt 9% ja 7%.

Kdige positiivsem esmamulje bilroost on jadédnud kdige noorematele vastajatele (15-19 a.),
naised on natukene positiivsemalt meelestatud kui mehed.

Turu-uuringute AS 8
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2 Positiivne ja negatiivhe esimesel kiilastusel

Kisimus: Mis Teid esimesel kilastusel meeldivalt Ullatas? Mis Teile esimesel kilastusel
ebameeldivalt, negatiivselt mdjus? Mis Teile esimesel kililastusel ebameeldivalt, negatiivselt
madjus?

Tundub, et To6tukassa maine rahva seas on varasemast ajast jatkuvalt madalavoitu - kliente
on meeldivalt Ullatanud teenindajate hea suhtumine, abivalmidus ja sobralikkus ning
meeldivad teenindusruumid. Oli ka vastajaid keda (llatas meeldivalt, et nad said asutusest
abi - leidsid t66. Kdik vastused on vélja toodud joonisel 3.

Negatiivsena jai esimesest kililastusest meelde osadele vastajatele pikk ooteaeg, jarjekorrad
(9%), toodtus voi todtute suur hulk, mis U(llatas - 4,6% ning halb suhtumine - 2,8%
vastanutest. Tulemused on vélja toodud joonisel 4. Pikki jarjekordi kurdeti pea kdikjal kuid
keskmisest enam jargmiste blroode puhul: Tahesaju, Tonismde ja Tartumaa. Halba
suhtumist kurdeti keskmisest enam Tondi, TOonismde, Tahesaju, Parnumaa, Tartumaa ja
Viljandimaa klientide poolt.

Joonis 3. Positiivhe esimesel kiilastusel. n=3131

Hea suhtumine. Uldiselt hea : :
Meeldi sstaiad. Kii i
eeldivad todtajad Knd(_atakse konsultante, _‘_k 103
ka nimeliselt i [
Abivalmidus, heatahtlikkus, osavbtlikkus | 9,8
Hea teenindus 19,6

[ — 52

45

124,9

Kiirus, lihike ooteaeg, asjaajamise lihtsus
Ruumide avarus ja hea valjanagemine.

Lastetuba voi -nurk N
Tahelepanelikkus

1
Mbistev suhtumine, arusaamine [12,0
Info saamine, tapsed ja selged selgitused |12
Korrektsus, professionaalsus, kompetentsus [ 12,5
Rahulik ja meeldiv 6hkkond, rahulik suhtumine []2,3
Abi saamine, t66 leidmine [[1,5
Individuaalne, paindlik Iahenemine [11,1

Naeratamine [10,6

Vdimalus oma emakeeles (eesti Voi vene)
suhelda i

Suur arv tdoétajaid, teeninduslaudu 0,3

Muu [0,6

Ei oska oelda/ Miski ei Ullata : : : : : |29,7

0,0 5,0 10,0 15,0%20,0 250 30,0 35,0
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Joonis 4. Negatiivhe esimesel kiilastusel. n=3131

Pikk jarjekord, pikk ooteaeg 9,0

Tootus ise, toodtute suur hulk | 416

Halb suhtumine P.8

Palju rahvast, vahe ruumi, istepinke ja 6hku
vahe

Vahene abi t60 leidmisel 1,0

Ukskéiksus, pinnapealsus, kiirustamine 0,9
Liigne burokraatia, paberimajandus :| 0,6

Antakse vahe informatsiooni, selgitusi |_]0,6

Kauge asukoht, parkimisvdimaluste o
puudumine, raske leida asukohta

Ei saanud koolitusele []0,4

Ebameeldiv16hn [ 0,1

Muu _ljl,l
0 1

2 3 4 5%6 7 8 9 10

3 Rahulolu teenindusega

Klientide rahulolust parema Ulevaate saamiseks on sellealased kisimused jaotatud kolme
blokki: teeninduse protsess ja kvaliteet, teenindajate t66 ning biroo/osakonna (ldised
tingimused. Iga blokk sisaldas 5-6 klisimust. Vaatleme tulemusi esmalt koos Uhel joonisel,
seejarel teemade kaupa. Iga kisimuse tulemused on detailselt vdlja toodud joonistel.

Sarnaselt tddandjate uuringuga on ka tédotsijad hinnanud kdige kdrgemalt teenindajate t6od
puudutavaid tegureid, mille hinnangud on kdige kdrgemad. Jargnevad biliroo (ldiste
tingimuste valdkond ning teeninduse protsess ja kvaliteet.

Turu-uuringute AS 10
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Joonis 5. Hinnangud teeninduse valdkondadele, n=3131

O Ei ole Uldse rahul O Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
& Pigem rahul M Vaga rahul O Vastamata

TEENINDUSE PROTSESS JA KVALITEET

Sobivate t66pakkumiste vahendamine

Info andmine erinevate véimaluste kohta
T60 leidmiseks soovituste ja nbuannete
jagamine

Personaalne ja paindlik [Bhenemine

Kliendi kuulamine ja probleemidesse 1
suvenemine

TEENINDAJATE TOO

Teenindajate loovus ja leidlikkus probleemide

o lahendamisel ) ) )
Teenindajate motiveeriv, toetav ja abivalmis

suhtumine
Teenindajate asjatundlikkus

Teenindajate sobralikkus ja meeldivus
Tervitamine ja esmase kontakti loomine
Teenindajate korrektne valimus

BUROO/OSAKONNA ULDISED TINGIMUSED

Ocoteajad blroos

Teenindusruumide privaatsus

Biroo asukoht

Bulroo lahtiolekuajad

Teenindusruumide véljanagemine {

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.1 Teeninduse protsess ja kvaliteet

Selle teema kisimustest on vastajate rahulolu kdige kdrgem Too6tukassa teenindajate
kuulamisoskuse ja probleemidesse slivenemise puhul - rahulolu (vaga + pigem rahul) 83%.
Personaalse ja paindliku suhtlemisega on rahul 79%, millele jargnevad t66 leidmiseks
soovituste ja nduannete jagamine (75%), sobivate toopakkumiste vahendamine (74%) ning
sobivate tédpakkumiste vahendamine (65%).

Antud teema kisimuste puhul ndeme, et kdige kdérgemaid hinnanguid on andnud kdige
nooremad vastajad, vanuserihmad 30-39a- ja 40-49a. on seevastu kdige kriitilisemad.
Teistest veidi madalamaid hinnanguid on andnud ka inimesed, kes on olnud ilma t66ta kdige
kauem - aasta ja enam. Samas ei ole vahed teiste hindajatega kuigi suured ning ei saa
Oelda, et see vastajagrupp oleks Tootukassaga rahulolematu vdi vaga negatiivselt
meelestatud.

Naised on hindamisel olnud meestest veidi kriitilisemad.

Rahulolematuse indeks (vastajate osakaal, kes pigem ei ole rahul vdi ei ole ldse rahul) on
eraldi valja toodud joonisel 9. Sellelt selgub, et rahulolematust palvivad peamiselt kaks
valdkonda - sobivate toopakkumiste vahendamine ja info andmine erinevate vdimaluste
kohta. Uldiselt ei ole rahulolematute osakaalud suured kuid méne teenindusbiiroo puhul on
need siiski kdrgemad kui teiste puhul. Kdige enam rahulolematuid vastajaid ndeme Tallinnas
Tonismde ja Tahesaju biroode puhul, samuti on neid keskmisest enam Tartumaa blrool.
Kdige vdhem rahulolematuid kliente on Hiiumaa, Kividli, Jarvamaa ja Pdlvamaa osakondadel.

Sarnaselt tddandjate uuringule arvutati ka antud sihtrihma puhul vélja kliendirahulolu
lihtindeksid, taandades rahulolu protsendid 100-le pallile. Tulemused on valja toodud tabelis
1.

Tulemustest selgub, et ka rahulolu lihtindeksid on kdige kdrgemad teenindajate
kuulamisoskuse (84) ja personaalse/paindliku Idhenemise puhul (82). Kdige madalam on see
aga sobivate tddpakkumiste vahendamise puhul (70). Kokkuvotlik indeks viie selle
teema kiisimuse kohta on 78 palli.

Tabelist selgub, et Uldiselt on kdigi bliroode kliendirahulolu indeksid lGsna vordsel tasemel.
Kdige kdrgemad on need Hiiumaa ja Kivioli bliroodel, teistest madalamad aga Tahesaju ja
Tdnismade blroodel - vordselt 67 palli.

Turu-uuringute AS 12
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Joonis 6. Too leidmiseks soovituste ja nduannete jagamine. n=3131

D Ei ole lldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
@ Pigem rahul @ Vaga rahul O Vastamata

KOIK

TOOTU Alla 6 kuu
6-11 kuud

12 ja enam kuud
VANUS

15-19 a.

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

50-59 a.

60+ a.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Joonis 7. Sobivate toopakkumiste vahendamine. n=3131

O Ei ole Uldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
O Pigem rahul @ Vaga rahul O Vastamata

KOIK

TOOTU Alla 6 kuu
6-11 kuud

12 ja enam kuud

VANUS

15-19 a.

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

50-59 a.

60+ a.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Turu-uuringute AS



Tootukassa kliendirahulolu 2011

Tootukassa

Joonis 8. Info andmine sobivate voimaluste kohta, n=3131

O Ei ole lUldse rahul
O Pigem rahul

O Pigem ei ole rahul

@ Vaga rahul

O Vahepeal, nii ja naa

O Vastamata

TOOTU Alla 6 kuu
6-11 kuud

12 ja enam kuud
VANUS

15-19 a.

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

50-59 a.

60+ a.

0% 20%

40%
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Joonis 9. Kliendi kuulamine ja probleemidesse siivenemine. n=3131

O Ei ole lldse rahul O Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
O Pigem rahul B Vaga rahul O Vastamata

12 ja enam kuud
VANUS

15-19 a.

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

50-59 a.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Joonis 10. Personaalne ja paindlik ldhenemine n=3131

O Ei ole Uldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
@ Pigem rahul B Vaga rahul O Vastamata

6-11 kuud

12 ja enam kuud
VANUS

15-19 a.

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

50-59 a.

60+ a.

SUGU

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Tootukassa

Joonis 11. Rahulolematuse indeks. n=3131

KOKKU

Harjumaa Tondi blroo
Harjumaa Ténismae buroo
Harjumaa Tahesaju blroo
Hiiumaa osakond
Ida-Virumaa Jéhvi blroo
Ida-Virumaa Kividli biroo
Ida-Virumaa Narva blroo
Ida-Virumaa Sillaméae biroo
Jégevamaa osakond
Jarvamaa osakond
Laanemaa osakond
Laane-Virumaa osakond
Pdlvamaa osakond
Parnumaa osakond
Raplamaa osakond
Saaremaa osakond
Tartumaa osakond
Valgamaa osakond
Viljandimaa osakond

Vorumaa osakond

10

B Personaalne, paindlik
lahenemine

O Kliendi kuulamine
O Info vdimaluste kohta
@ Sobivate téopakkumiste

vahend.

@ Soovitused ja nduanded

15 20 25
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Tabel 1. Teeninduse protsess ja kvaliteet. Lihtindeksid.

Soovitused Sobivate Info Personaalne
ja téOpakkumiste | vdimaluste Kliendi paindlik

KOKKU nduanded vahend. kohta kuulamine IAhenemine
KOKKU 78 76 70 76 84 82
Harjumaa Tondi blroo 77 75 69 74 84 83
Harjumaa Tonismae bliroo 67 66 59 63 75 73
Harjumaa Tahesaju bliroo 67 66 59 66 73 71
Hiiumaa osakond 92 91 85 93 96 95
Ida-Virumaa Johvi biroo 81 78 75 80 86 86
Ida-Virumaa Kividli blroo 88 86 83 88 91 90
Ida-Virumaa Narva blroo 79 75 72 80 84 83
Ida-Virumaa Sillaméae bliroo 82 75 75 83 90 87
Jégevamaa osakond 87 84 82 86 93 91
Jarvamaa osakond 87 85 81 88 90 90
Laanemaa osakond 77 75 67 73 84 83
Laane-Virumaa osakond 83 82 78 83 38 86
Pdélvamaa osakond 87 85 82 87 91 90
Parnumaa osakond 76 74 66 75 83 81
Raplamaa osakond 86 83 79 86 93 89
Saaremaa osakond 80 77 74 81 84 84
Tartumaa osakond 75 72 65 72 83 80
Valgamaa osakond 87 86 82 86 92 91
Viljandimaa osakond 76 75 71 76 82 79
Vérumaa osakond 85 84 77 83 92 91
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3.2 Rahulolu teenindajate tooga

Antud teema puhul hinnati kdige kdrgemalt teenindajate vélimuse korrektsust - rahulolu
94%. Jargnevad tervitamine/esmase kontakti loomine (90%), teenindajate sObralikkus ja
meeldivus (90%), asjatundlikkus (88%), teenindajate motiveeriv, toetav ja abivalmis
suhtumine (85%) ning loovus ja leidlikkus probleemide lahendamisel (77%). Koik
rahulolunaitajad on vaga korgel tasemel.

Vanuseriihm 30-39a. on hinnanud erinevaid tegureid muudest rihmadest veidi madalamalt,
samuti need vastajad, kes on olnud ilma tééta Gle 12 kuu. Muudes taustariihmades toodud
valdkonna puhul olulisi erisusi ei selgunud.

Rahulolematuse indeksid selle teema kohta on vaélja toodud joonisel 16. Toodud kisimuste
puhul on rahulolematute osakaalud vaga vaikesed, enamasti 2-5%. Ko0ige enam
rahulolematust palvis teenindajate loovus ja leidlikkuse probleemide Ilahendamisel.
Uldtulemus oli siin 5% kuid Ténism&e biiroo puhul 12%, Tdhesaju biiroo puhul 11% ning
Viljandimaa osakonna hindajatel 7%. Muude tegurite puhul on rahulolematuid kdikjal vahesel
maaral.

Teenindajate t66 lihtindeksid on vélja toodud tabelis 2. Selgub, et kdrgeima indeksi pélvis
teenindajate korrektne valimus (94), seejarel hinnati sobralikkust ja meeldivust 90,
tervitamist ja esmase kontakti loomist 89, asjatundlikkust 87, motiveerivat ja toetavat
suhtumist 86 ning loovust/leidlikkust probleemide puhul kdige madalamalt - 79 palliga.
Kokkuvotlik indeks teenindajate toole on seega 88 palli.

Kdige kdrgem on hinnang teenindajate tddle taas Hiiumaa ja Jarvamaa osakondades,
madalam on see Tonismée (81) ja Tahesaju blroodes (80).

Turu-uuringute AS 20
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Joonis 12. Tervitamine ja esmase kontakti loomine. n=3131

D Ei ole Gldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
O Pigem rahul @ Vaga rahul O Vastamata

TOOTU Alla 6 kuu
6-11 kuud

12 ja enam kuud
VANUS

15-19 a.

20-29 a.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Joonis 13. Teenindajate asjatundlikkus, n=3131

O Ei ole Gldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
@ Pigem rahul B Vaga rahul O Vastamata

KOIK

TOOTU Alla 6 kuu

6-11 kuud

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Joonis 14. Teenindajate loovus ja leidlikkus probleemide lahendamisel. n=3131

O Ei ole Uldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
O Pigem rahul @ Vaga rahul O Vastamata

KOIK

TOOTU Alla 6 kuu
6-11 kuud

12 ja enam kuud

VANUS

15-19 a.

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

50-59 a.

60+ a.

SUGU

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Joonis 15. Teenindajate sobralikkus ja meeldivus. n=3131

O Ei ole Uldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
O Pigem rahul @ Vaga rahul O Vastamata

12 ja enam kuud

VANUS

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Joonis 16. Teenindajate motiveeriv, toetav ja abivalmis suhtumine, n=3131

O Ei ole Gldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
@ Pigem rahul B Vaga rahul O Vastamata

12 ja enam kuud
VANUS

15-19 a.

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

50-59 a.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Joonis 17. Teenindajate korrektne vdlimus. n=3131

O Ei ole lldse rahul B Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa

O Pigem rahul B Vaga rahul O Vastamata
KOIK P 76 4
: I N
TOOTU Alla 6 kuu 78 4
: I N
6-11 kuud R 77 3
: I N
12 ja enam kuud P 75 5
VANUS _
15-19 a. _3 77 5
: I N
20-29 a. 2 77 %
: I N
30-39a. 2 74 3
: I N
40-49 a. 77 4
: I N
50-59 a. 78 6
: I N
60+ a. 73 5
SUGU _
Mees _ 73 6
: I N
Naine P 78 3
0% 20I% 40I% 6OI% 80I% 100%
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Joonis 18. Rahulolematuse indeks. Teenindajate t66. n=3131

KOKKU
Harjumaa Tondi biiroo
Harjumaa Ténismae biroo === 12
Harjumaa Tahesaju biroo 7 ! 111
2
Hiiumaa osakond 3 2
Ida-Virumaa J&hvi biiroo 2 3
lda-Virumaa Kivioli bliroo 3
Ida-Virumaa Narva biroo = -é 4 °
Ida-Virumaa Sillaméae bliroo 13
Joégevamaa osakond
Jarvamaa osakond
Laanemaa osakond T 2 6 O Korrektne valimus
2
T a 2
Laane-Virumaa osakond % 2 B Motiveeriv ja toetav suhtumine
Pélvamaa osakond F——1
_ 3 O Sobralikkus/ meeldivus
Parnumaa osakond ? 3
1 O Loowus/leid-likkus probleemide
Raplamaa osakond 2 lahendamisel
Saaremaa osakond I 3 B Asjatundlik-kus
7 3
Tartumaa osakond ; 5 4 @ Tenitamine
Valgamaa osakond 3
Viljandimaa osakond —7
2
Vérumaa osakond > 2 2
0 2 4 6 % 8 10 12 14
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Tabel 2. Teenindajate t606 lihtindeksid
Loovus/leid-
likkus Motiveeriv
Asjatundlik- | probleemide | Sébralikkus | jatoetav |Korrektne
KOKKU | Tervitamine kus lahendamisel | ja meeldivus | suhtumine | valimus
KOKKU 88 89 87 79 90 86 94
Harjumaa Tondi buroo 88 88 87 80 91 86 94
Harjumaa Tdnismae blroo 81 85 80 67 84 77 92
Harjumaa Tahesaju blroo 80 82 79 68 82 76 91
Hilumaa osakond 96 98 95 92 98 97 99
Ida-Virumaa Johvi biroo 920 91 91 84 92 89 94
Ida-Virumaa Kiviéli blroo 94 94 95 88 96 95 99
Ida-Virumaa Narva biroo 87 88 88 79 89 85 94
Ida-Virumaa Sillaméae blroo 920 92 90 79 95 89 96
Jogevamaa osakond 94 96 93 90 96 94 97
Jarvamaa osakond 94 94 93 88 97 95 97
Laadnemaa osakond 87 90 87 79 89 85 93
Laane-Virumaa osakond 91 92 91 86 92 a0 96
Pdlvamaa osakond 94 94 91 90 97 94 99
Parnumaa osakond 86 87 86 80 88 83 93
Raplamaa osakond 94 95 94 88 96 95 98
Saaremaa osakond 88 88 86 80 91 87 96
Tartumaa osakond 86 89 85 78 89 85 93
Valgamaa osakond 94 95 94 88 95 94 96
Viljandimaa osakond 85 86 85 76 87 82 95
Vérumaa osakond 92 93 91 88 96 92 96
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3.3 Rahulolu biiroo iildiste tingimustega

Uldiste tingimuste puhul olid vastajad kdige enam rahul teenindusruumide véljandgemisega -
93%. Jargnevad lahtiolekuajad - 91%, biiroo asukoht 82%, teenindusruumide privaatsus
77% ja ooteaeg - 76%.

Rahulolematuse indeksid on valja toodud joonisel 24. Ndeme, et teistest enam
rahulolematust palvib biroo asukoht Narvas, Sillamael ja Ldédne-Virumaal. Ruumide vdlimuse
osas on rohkem rahulolematuid Sillamdel. Hinnangud privaatsusele on aga madalamad
Narvas, Tahesaju biroo ja Raplamaa osakonna klientidel.

Rahuloluindeksid on valja toodud tabelis 3 ning needki on kdik kdrgel tasemel. Biroo lldiste
tingimuste valdkonna kokkuvoéttev rahuloluindeks on 84 palli.

Joonis 19. Biiroo asukoht. n=3131

D Ei ole (ldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa

O Pigem rahul @ Vaga rahul O Vastamata
KOIK [2[4] 8 ] l 29
TOOTU Alla 6 kuu | 4] 9 | 29
6-11 kuud | 4] 9 ] | 29
12 ja enam kuud_3|5| 7 1 30
VANUS |
15194 I8 [ 10 | 31
20-29 a. | 5] 12 ] | 30
30-39 a. _2| 6] 9 | 29
40-49 a. | 4] 7 ] 31
50-59 a. _3|4| 6 | 27
60+ a. _3 3] 34
SUGU |
Mees _2|4| 10 | 31
Naine _2| 5] 7 ] I 28
0% 20I%
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Joonis 20. Biiroo lahtiolekuajad. n=3131

D Ei ole ldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
@ Pigem rahul @ Vaga rahul O Vastamata

KOIK

TOOTU Alla 6 kuu
6-11 kuud

12 ja enam kuud
VANUS

15-19 a.

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

50-59 a.

60+ a.

SUGU

Mees

Naine

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Joonis 21. Teenindusruumide vdljandagemine. n=3131

D Ei ole (ldse rahul B Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
@ Pigem rahul @ Vaga rahul O Vastamata

12 ja enam kuud
VANUS
15-19 a.
20-29 a.
30-39 a.
40-49 a.

50-59 a.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Joonis 22. Teenindusruumide privaatsus. n=3131

KOIK

TOOTU Alla 6 kuu
6-11 kuud

12 ja enam kuud
VANUS

15-19 a.

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

50-59 a.

60+ a.

O Ei ole uldse rahul
O Pigem rahul

O Pigem ei ole rahul

M Vaga rahul

O Vahepeal, nii ja naa

O Vastamata

0% 20%

40%

60%

80%
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Joonis 23. Ooteajad biiroos. n=3131

O Ei ole tldse rahul
O Pigem rahul

O Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
B Vaga rahul O Vastamata

20-29 a.

30-39 a.

40-49 a.

20% 40% 60% 80% 100%
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Joonis 24. Rahulolematuse indeks iildised tingimused, n=3131

KOKKU - 8
Harjumaa Tondi bliroo B g
]
) o . . '# 17
Harjumaa Td&nismae buroo 2 3
. . o ‘% 20
Harjumaa Téahesaju biroo 5
Hiilumaa osakond g
5
Ida-Virumaa Jéhvi bliroo 8
lda-Virumaa Kiviéli biiroo EZ
Ida-Virumaa Narva blroo ﬁ R I 15 -
Ida-Virumaa Sillamée biiroo %‘:ﬂ 01
]
T [
Jégevamaa osakond 1 8
Jarvamaa osakond %
3
Laanemaa osakond 1
Laane-Virumaa osakond 1 3 1
i ]
P&lvamaa osakond =¢'2 B Ooteajad blroos
=3
Parnumaa osakond fﬁﬂ O Ruumide privaatsus
aplamaa osakon 5 O Ruumide valimus
3
Saaremaa osakond gy . B Lahtioleku ajad
Tartumaa osakond =u g B Asukoht
Valgamaa osakond %E
Viljandimaa osakond 1 8
=
Vérumaa osakond ;_3'4
0 5 10 15 % 20 25 30
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Tabel 3. Lihtindeksid biiroo iildiste tingimuste valdkonnas

Lahtioleku | Ruumide Ruumide Ooteajad
KOKKU | Asukoht ajad vdlimus privaatsus biiroos
KOKKU 84 83 88 92 78 77
Harjumaa Tondi biroo 83 78 88 92 80 79
Harjumaa Tdnismae
biroo 80 83 85 90 75 64
Harjumaa Tahesaju blroo 30 86 88 91 71 62
Hiiumaa osakond 95 96 94 95 94 95
Ida-Virumaa Jéhvi biroo 87 82 91 95 84 82
Ida-Virumaa Kividli biroo 92 94 94 94 88 91
Ida-Virumaa Narva buroo 76 62 85 85 72 75
Ida-Virumaa Sillaméae
biroo 81 70 88 79 82 84
Jégevamaa osakond 87 91 92 88 75 90
Jarvamaa osakond 88 87 87 95 83 86
Ladnemaa osakond 89 90 90 95 86 85
Laane-Virumaa osakond 81 70 86 92 78 81
Pélvamaa osakond 86 87 91 91 77 83
Parnumaa osakond 85 91 89 92 77 78
Raplamaa osakond 84 89 93 89 72 78
Saaremaa osakond 89 96 90 926 84 80
Tartumaa osakond 79 74 83 92 74 73
Valgamaa osakond 88 88 89 93 81 87
Viljandimaa osakond 38 93 91 95 76 84
Vérumaa osakond 89 93 91 94 82 85

3.4 Teeninduse valdkondade omavaheline vordlus

Jargneval joonisel on valja toodud koigi valdkondade ja erinevate klisimuste rahulolu
kokkuvotlikud naitajad. Selgub, et kdige kdrgemad on hinnangud teenindajate valimuse ja
teenindusruumide valimuse osas. Kodige madalam on rahulolu sobivate téO0pakkumiste
vahendamisega ehk siis t66 leidmisega. Valdkondadest on kdrgemalt hinnatud teenindajate
t6d valdkond kuid teistest valdkondadest veidi madalamad hinnangud anti teeninduse
protsessile ja kvaliteedile.
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Joonis 25. Teeninduse valdkondade rahulolu, n=3131

TEENINDUSE PROTSESS JA KVALITEET KOKKU

Kliendi kuulamine ja probleemidesse slivenemine
Personaalne ja paindlik Iahenemine

Info andmine erinevate vdimaluste kohta

T66 leidmiseks soovituste ja nduannete jagamine

Sobivate to6pakkumiste vahendamine

TEENINDAJATE TOO KOKKU

Teenindajate korrektne valimus
Teenindajate sbbralikkus ja meeldivus
Tervitamine ja esmase kontakti loomine

Teenindajate asjatundlikkus

Teenindajate motiveeriv, toetav ja abivalmis

suhtumine
Teenindajate loovus ja leidlikkus probleemide

. lahendamisel
BUROO/OSAKONNA ULDISED TINGIMUSED

KOKKU
Teenindusruumide valjanagemine

Buroo lahtiolekuajad
Buroo asukoht 83
Teenindusruumide privaatsus 7.9

Ooteajad buroos 7,1

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

Tabelis 4 on valja toodud valdkondade ja bliroode kokkuvotlik omavaheline vordlus
lihtindeksite kujul.
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Tabel 4. Valdkondade vordlus, lihtindeksid.

Teeninduse Buroo
protsess ja | Teenindajate uUldised
KOKKU kvaliteet t66 tingimused
KOKKU 83 78 88 84
Harjumaa Tondi blroo 83 77 88 83
Harjumaa Tonismae
biroo 76 67 81 80
Harjumaa Téahesaju buroo 75 67 80 80
Hiiumaa osakond 94 92 96 95
Ida-Virumaa Johvi blroo 86 81 90 87
Ida-Virumaa Kivioli bliroo 91 88 94 92
Ida-Virumaa Narva bliroo 81 79 87 76
Ida-Virumaa Sillamae
biiroo 84 82 90 81
Jogevamaa osakond 90 87 94 87
Jarvamaa osakond 89 87 94 88
Laanemaa osakond 84 77 87 89
Laane-Virumaa osakond 85 83 91 81
Pélvamaa osakond 89 87 94 86
Parnumaa osakond 82 76 86 85
Raplamaa osakond 88 86 94 84
Saaremaa osakond 86 80 88 89
Tartumaa osakond 80 75 86 79
Valgamaa osakond 89 87 94 88
Viljandimaa osakond 83 76 85 88
Vérumaa osakond 89 85 92 89
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Joonis 26. Rahulolematus indeksid valdkondade puhul. N=3131

KOKKU

5
Teeninduse protsess 6
ja kvaliteet

Teenindajate t66

Bliroo/osakonna
Uldised tingimused

Turu-uuringute AS



Tootukassa kliendirahulolu 2011 Tootukassa

4 Toovaldkondade olulisus kliendile

Vastajatel paluti jarjestada teenindusvaldkonnad vastavalt olulisusele. Tulemused on valja
toodud allolevatel joonistel. Selgub, et vastajad peavad vordselt oluliseks nii teeninduse
protsessi/kvaliteeti kui ka teenindajate t66d. Vahemoluline on nende jaoks biroo Uldiste
tingimustega seonduv.

Joonis 27. Valdkondade olulisuse pingerida. N=3131.

O Kodige tahtsam O Tahtsuselt teine O Tahtsuselt kolmas O Vastamata

Teenlnduse.protsess ja 0 32 5 29
kvaliteet

Teenindajate t66 34 40 4 23

Buroo/o_sakonna Uldised 5|4 68 23
tingimused

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

Joonis 28. valdkondade olulisus, skaalade keskmised. N=3131

Teeninduse protsess ja
. 2,45
kvaliteet
Teenindajate t66 2,88
Blrroo/osakonna uldised
. 1,19
tingimused
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3

Keskmine skaalal 1-3
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5 Rahulolu infotelefoniga, kodulehega ja iseteenindusportaaliga

Tootukassa infotelefonile on helistanud 24% klientidest. Vastajate rahulolu infotelefoniga on
korgel tasemel. Kdige enam ollakse rahul teeninduse meeldivuse ja sObralikkusega (87%)
kuid sealjuures on ka saadud info olnud piisav ning arusaadav.

Ka kodulehte hinnatakse kdrgelt - suuri muudatusvajadusi hetkel néha ei ole. Kodulehekiilge
on kasutanud 73% vastajatest - kdige vahem vanemaealised inimesed.

Iseteenindusportaali on kasutanud 42% klientidest. Kdige sagedamini on seda teinud
oodatult noored inimesed - vanuses 20-29. Vastajate hinnangud iseteenindusportaalile on
veidi eelnevast madalamad. Selgub, et tédotsimise pdevikut on tdidetud vaga vahe - suur
osa vastajatest on jatnud sellele kiisimusele vastamata.

Rahulolu on kdige madalam siin just tédpakkumiste hulgaga - vastajatele tundub et neid
vOiks enam olla. Nooremad vastajad hindavad portaali kdrgemalt kui vanemad inimesed.

Joonis 29. Rahulolu infotelefoniga, teenuse kasutajad n=758

O Ei ole Uldse rahul O Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa @ Pigem rahul B Vaga rahul O Vastamata

Teeninduse sodbralikkus
ja meeldiws

Saadud info piisawus

Saadud info selgus, p
arusaadawus

=]
N
oo
w
w
(o] (2] ol

Telefonile vastamise
kiirus

N
'_\
w
I
Uy
-b

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Tabel 5. Rahulolu infotelefoniga, lihtindeksid

Telefonile | Saadud info | Saadud | Teeninduse
vastamise selgus, info s6bralikkus
KOKKU Kiirus arusaadavus | piisavus meeldivus
KOIK 84 79 85 84 88
SUGU
Naine 85 80 86 85 88
Mees 83 78 83 83 88
VANUS
60+ a. 79 78 79 78 81
50-59 a. 86 83 87 86 88
40-49 a. 85 80 85 84 90
30-39 a. 82 76 82 81 87
20-29 a. 85 78 86 87 89
15-19 a. 89 78 92 92 92
OLNUD TOOTU...
12 ja enam kuud 84 80 84 84 87
6-11 kuud 84 78 85 84 89
Alla 6 kuu 85 79 85 85 89

Joonis 30. Kiilastajate rahulolu kodulehekiiljega, n=2279

Kodulehe Ulesehitus,
vajaliku info leitawus

Info selgus ja
arusaadawus

Info piisawus

Info ajakohasus

0%

O Ei ole Uldse rahul
O Pigem rahul

@ Pigem ei ole rahul
@ Vaga rahul

O Vahepeal, nii ja naa
O Vastamata

15

14

17

14

olip

40%

60%

80%

100%
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Tabel 6. Rahulolu kodulehega, lihtindeksid.

Ulesehitus | Info selgus
info ja Info Info
KOKKU leitavus | arusaadavus | piisavus | ajakohasus
KOIK 77 76 77 76 77
SUGU
Naine 77 77 77 77 78
Mees 75 74 75 74 76
VANUS
60+ a. 72 75 74 68 72
50-59 a. 76 76 77 75 74
40-49 a. 75 74 76 75 76
30-39 a. 75 74 74 74 77
20-29 a. 79 78 79 79 81
15-19 a. 80 77 78 81 82
OLNUD TOOTU...
12 ja enam kuud 75 75 76 74 75
6-11 kuud 76 75 76 75 76
Alla 6 kuu 78 77 78 78 80

Joonis 31. Rahulolu iseteenindusportaaliga. n=1300
D Ei ole Uldse rahul @ Pigem ei ole rahul O Vahepeal, nii ja naa
@ Pigem rahul @ Vaga rahul O Vastamata
Kasutamise lihtsus ﬂ~3 11 47 ‘
Tocpakumiste hulk 2] 8 25 a7 1
cv tegemllne ja 3 17 a4 9
haldamine
oootsullngL.Jpae\nku 6 15 64
taitmine
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Tabel 7. Rahulolu iseteenindusportaaliga, lihtindeksid.

Kasutamise | T66pakku- teggr\n/ine Tdbotsingupaeviku
KOKKU lihtsus miste hulk | haldamine taitmine
KOIK 74 78 68 74 74
SUGU
Naine & 80 68 75 75
Mees 3 75 69 73 74
VANUS
60+ a. 70 72 63 75 70
50-59 a. 73 78 65 74 73
40-49 a. 73 76 66 75 75
30-39 a. 71 77 67 71 69
20-29 a. 79 83 75 78 30
15-19 a. 73 79 69 70 72
OLNUD TOOTU...
12 ja enam kuud 71 76 66 73 70
6-11 kuud 75 78 70 75 76
Alla 6 kuu 76 81 69 76 77

6 Parandusettepanekud

Uuringu I0pus kisiti vastajatelt, millega nad oma asukoha biiroos eelkdige rahul ei ole, mis

vajaks parandamist.

77% vastanutest jattis kiisimusele vastamata v&i vaitis, et on kdigega rahul. Ulejédanute

vastustes esines kdige sagedamini

soov,

et Tootukassal

vOiks olla pakkuda

rohkem

toopakkumisi ning abi t66 leidmisel vdiks olla tdhusam (4,2%). Kiiremat asja-ajamist ning
IGhemaid jarjekordi soovis 3,4% vastanutest.
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Joonis 32. Mis vajaks parandamist Téotukassa biiroos?

Rohkem tédpakkumisi, abi t66 leidmisel

Kiirem asjaajamine, Iihemad jarjekorrad,
kellaaegadest kinni pidamine
Rohkem koolitusi, keelekursusi, kergem

ligipdas neile
Rohkem privaatsust, eraldi ruumid
vastuvbttudeks
Vahem Ukskoiksust, ronkem slivenemist,
individuaalset I&henemist

Lahkem, positiivsem suhtumine

Suuremad ja mugavamad ruumid, rohkem
Ohku, istekohti, wc

Kattesaadavam asukoht, parem parkimine
Rohkem informatsiooni, ka vene keeles

Rohkem ndustamist teenindajate poolt

Rahalised toetused suuremaks,
pikemaajaliseks
Kohalkaimine harvemaks, kasutada telefoni
VOi e-maili

Pikemad lahtiolekuajad

Muu

00 05 10 1,5 2,00/2,5 3,0 35 40 45
()

7 Tootukassa soovitamine tuttavatele

Tootukassa soovitusindeks on vaga korge - lausa 95%. Mittesoovitajate protsent on kdigest
3%. Eelmisel aastal oli soovitusindeks tasemel 92% seega on tulemus paranenud.

Kdige sagedamini soovitaksid asutust oma tuttavatele Hiiumaa, Jarvamaa ja Valgamaa
kliendid.
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Joonis 33. Tootukassa soovitamine, n=3131

@ Jah, kindlasti O Pigem soovitaksin O Pigem ei soovitaks O Kindlasti ei soovitaks O Vastamata

KOKKU

Harjumaa Tondi buroo
Harjumaa Tonisméae biroo
Harjumaa Tahesaju blroo
Hiiumaa osakond
Ida-Virumaa Johvi bliroo
Ida-Virumaa Kiviéli blroo
Ida-Virumaa Narva blroo
Ida-Virumaa Sillamé&e biroo
Jégevamaa osakond
Jarvamaa osakond
Laanemaa osakond
Laane-Virumaa osakond
Pdlvamaa osakond
Parnumaa osakond
Raplamaa osakond
Saaremaa osakond
Tartumaa osakond
Valgamaa osakond
Viljandimaa osakond

Vorumaa osakond
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