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ABSTRAKT

Pidev to6tuse taseme langus Eestis on tekitanud puuduse kvalifitseeritud t66jou ja
heade spetsialistide jérel. Sellest tingituna on tekkinud soodne pinnas personaliotsingu
teenuse kasvule ja uutele tulijatele turul. Eestis on palju personaliotsingu teenuse pakkujaid,
enamus neist on pikaajalise kogemusega, turul tuntud tegijad kellel on aastatega tekkinud oma
kindel turg ja piisiklientide baas. Uutel tulijatel on vaja leida viis, kuidas kliente leida, iile
meelitada ja hoida. Uheks vdimaluseks on veelgi parem kliendi ootuste tiitmine ja sellega
kvaliteetsema teenuse tagamine. Autori andmetel pole aga Eestis antud temaatikat uuritud,
seega ongi too probleemiks informatsiooni puudumine é&rikliendi ootuste kohta
personaliotsingu teenuse suhtes ja kogemuste kohta teenust kasutanud ettevotete hulgas.

Magistritod eesmérgiks oli uurida, millised on &drikliendi ootused personaliotsingu
teenuse suhtes ja pakkuda vilja voimalusi, kuidas neid veelgi paremini tdita. Eesmérgi
taitmiseks viidi ldbi kvalitatiivne ja kvantitatiivne uuring. Kvalitatiivseks uuringumeetodiks
oli personaalne siivaintervjuu ning intervjueeritavateks olid EAS-i, Elisa Eesti AS-i, Maru
Ehitus AS-i, Telia Eesti AS-i, AS Teede REV-2-e ja Sorainen Eesti personalivaldkonna
esindajatega. Kvantitatiivseid andmeid koguti online-ankeedi abil. Ankeet edastati 757-le
aadressile kasutades masspostitusprogrammi MailChimp.

T66 tulemustest selgus, et driklientidel on personaliotsingu teenuse kasutamisel osad
ootused védga konkreetsed ja teenusepakkuja jaoks kergelt tdidetavad, kohandatavad voi
arendatavad. Teisalt on ka ootusi, mis on subjektiivsed ja seetdttu ka raskemini
véljaselgitatavad ja tdidetavad. Need on aga kliendi jaoks pigem olulisemad ja usaldust ning

kindlustunnet tekitavad.

T66 pealkiri on: Arikliendi ootuste tditmise vdimalused personaliotsingu teenuse niitel

Votmesonad: ootused, kogemused, é&riklient, teenuse kvaliteet, ootuste tditmine,

personaliotsingu teenus.



SISSEJUHATUS

Eestis on tootuse médar viimaste aastatega langenud ja sellest tulenevalt on ettevotetel
tiha raskem leida kvalifitseeritud ja haid tootajaid. Selline situatsioon on tekitanud soodsa
pinnase personaliotsingu teenuse pakkujatele. Suur osa hetke tipptegijatest on Eesti turul
tegutsenud iile 10 aasta, neil on vilja kujunenud omad piisikliendid, nad on turul tuntud ja
sellega kindlustanud omale turuosa. Sellest tulenevalt on véiksematel ja uuematel
teenusepakkujatel vaja turule sisenedes pakkuda midagi enamat — iiheks voimaluseks on
pakkuda veelgi parema kvaliteediga teenust. Selleks on vaja aga teada, millised on teenuse
tarbija voi tarbida planeeriva ettevotte tegelikud ootused antud teenusele ja mida saab ettevote
teha, et neid ootusi veelgi paremini tdita? Kuna ootustega teenusele kaasnevad ka ootused
teenusepakkujale, siis on lisaks eelnimetatule oluline ka teada, millisest kanalist soovib
teenuse tarbija leida informatsiooni teenusepakkujate kohta ja mille alusel valitakse omale
partnerit.

Sellealast uuringut Eesti turu kohta autori andmetel 1dbi viidud ei ole, seega puudub
tilevaade, millised on drikliendi ootused personaliotsingu teenuse suhtes ja millisena tajuvad
teenust kasutanud ettevotted teenuse kvaliteeti. Loputdd probleemiks on informatsiooni
puudumine drikliendi ootuste kohta personaliotsingu teenuse suhtes ja kogemuste kohta
teenust kasutanud ettevotete hulgas. Sellest ldhtuvalt on magistritod eesmargiks uurida,
millised on &rikliendi ootused personaliotsingu teenuse suhtes ja pakkuda vélja voimalusi,
kuidas neid veelgi paremini tidita. T6O eesmargi tditmiseks on piistitatud jargmised
uurimiskiisimused:

e Kaust leitakse informatsiooni teenusepakkujate kohta ja mille alusel langetatakse

partneri valikul otsus?

e Millised on arikliendi ootused personaliotsingu teenuse suhtes?

e Mil mééral on teenust kasutanud kliendid rahul kogetud teenusega?



To0 eesmérgi tditmiseks ja uurimiskiisimustele vastamiseks on pistitatud jargmised
uurimisiilesanded:

e Tootada ldbi to0s késitletavate teemade kohta kidiv teoreetiline materjal ja anda
iilevaade olulisematest seisukohtadest.

e Viia ldbi kvalitatiivne uuring teenust kasutanud voi kasutada planeerivate
ettevotete hulgas selgitamaks vélja, millised on ootused personaliotsingu teenuse
suhtes ja kogemused teenuse kasutamisel.

e Viia ldbi kvantitatiivne uuring kvalitatiivse uuringu tulemuste kinnitamiseks ja
selgitamiseks, millised on koige olulisemad ootused.

e Analiiiisida ldbiviidud uuringuid ning pakkuda vélja vdimalusi, kuidas veelgi
paremini ootusi tdita.

Eesmirgi tiitmiseks viiakse ldbi kvalitatiivne ja kvantitatiivne uuring. Kvalitatiivseks
uuringumeetodiks on poolstruktureeritud siivaintervjuu, mille kdigus uuritakse teenust
kasutanud vOi kasutada planeerivatelt ettevotetelt nende ootuste kohta personaliotsingu
teenuse suhtes. Intervjuu kéigus uuritakse ka reaalselt saadud kogemuste kohta, kuidas neid
on tajutud ja kuivord on rahule jdddud. Kvalitatiivsete tulemuste sisu analiiiisiks
kategoriseeritakse saadud tulemused kasitletavate teemade kaupa ning otsitakse sarnaseid ja
erinevaid seisukonhti.

Kvantitatiivse uuringu puhul kasutatakse andmete kogumiseks online-kiisimustikku,
mis ehitatakse iiles Google Forms platvormile. Andmete analiilisimiseks kasutatakse Excel
2010 andmetootlusprogrammi. Tulemused edastatakse kvalitatiivsete tulemuste Kinnitaja,
timberliikkaja voi uute seisukohtade viljatoojana kohe samasisuliste kvalitatiivsete tulemuste
juures.

Magistritod on jaotatud kolmeks osaks. Esimene osa on omakorda jaotatud kolmeks
alapunktiks, kus antakse iilevaade teenusest driturul, kliendi ootustest ja teenuse kvaliteedist.
Tutvustatakse erinevate autorite seisukohti ja magistritdo autor avaldab ka omapoolsed
seisukohad erinevate teoreetiliste késitluste kohta.

Too teises osas antakse iilevaade personaliotsingu teenuse olemusest ja turul olevatest
teenusepakkujatest. Esimeses alapunktis maératletakse, mida t66 kéigus Kkaésitletakse
personaliotsingu teenusena ja millised on selle erinevad esinemisvormid. Teises alapunktis
tutvustatakse turuiilevaatest ja uuringutest esile tulnud ettevotteid ja kirjeldatakse liihidalt

turgu tildisemalt.



Kolmanda o0sa esimeses alapeatiikis tutvustatakse kasutatud metoodikat ning
kirjeldatakse vastaja profiili. Teises alapeatiikis kirjeldatakse saadud tulemusi ja autor teeb
jareldused teenust tarbinud voi tarbida planeeriva kliendi ootustest ning vorreldes ootusi
kogetud teenusega ka pakutava teenuse kvaliteedist. Kolmandas alapeatiikis tehakse
ettepanekuid personaliotsingu teenust pakkuvatele ettevdtetele kliendi ootuste paremaks
tditmiseks ja seeldbi teenuse kvaliteedi tdstmiseks.

T66 autor tinab EAS-i, Elisa Eesti AS-i, Maru Ehituse AS-i, Telia Eesti AS-i, AS
Teede REV-2-e ja Sorainen Eesti esindajaid, kes osaledes siivaintervjuudes, aitasid kaasa
kvalitatiivse uuringu labiviimisele. Lisaks eelnimetatule tinab autor juhendajat Algis Perensit

kasulike ja asjakohast nduannete eest ning koiki, kes vastasid online-ankeedile.



1. ARITURU TEENUSE, KLIENDI OOTUSTE JA TEENUSE
KVALITEEDIGA SEOTUD TEOREETILINE ULEVAADE

Jargnevates alapeatiikkides antakse iilevaade éarituru, teenuse, kliendi ootuste ja
teenuse kvaliteedi olemuse teoreetilistest ldhtepunktidest ja peamistest seisukohtadest.
Esimeses punktis antakse iilevaade teenusest ja &riturust ning selgitatakse teenuse olemust
ariturul. Teises alapeatiikis on lahti seletatud, mis on ootus, kuidas see tekib ja miks see on
oluline. Kolmandas osas selgitatakse teenuse kvaliteedi tdhendust, selle hindamise vdimalusi

ning hindamisel kasutatavaid mudeleid.

1.1 Teenus ariturul

Ariturg on Kotleri ja Kelleri méiratluse jirgi turg, kus ettevdtted miiiivad oma kaupu
ja teenuseid histi treenitud ja informeeritud professionaalsetele ostjatele. Arituru ostja oskab
hinnata konkurentide pakutavaid alternatiive. Tema eesmérgiks on toota uus toode voi miiiia
antud toode kasumiga edasi. Arituru miiiijad peavad demonstreerima, kuidas nende toode
suudab toota kdrgemat kasumit voi tekitada vdhem kulusid. (2006, 11) Anderson ja Narus
defineerivad ariturgu sarnaselt, lisades sinna vaid juurde, et ostu eesmirgiks voib olla ka
ettevotte enda vajadus antud toote voi teenuse jarele (2004, 4).

Ariturg jaotub vastavalt ostetava toote vdi teenuse tarbimisviisile neljaks. Esiteks vdib
ostjaks olla ettevote, kes ostab selleks, et otseselt voi kaudselt toota antud toote abil voi antud
tootest uusi tooteid. Niiteks ostetakse puuvilju, millest toodetakse moose; ostetakse tootmis-
masinaid, mille abil toodetakse uusi tooteid. (Anderson, Wincze 2000, 163-164)

Teist liiki ostjaks on jae- ja hulgimiiiijad. Nemad ostavad tooteid tootmisettevotetelt

vOi hulgimiiiijatelt ja miilivad edasi kdrgema hinnaga. Sealjuures ei tegele nad toote



muutmise, parendamise voi tdiustamisega. Nemad moodustavad kdige suurema osa érituru
mahust. (Anderson, Wincze 2000, 164)

Kolmanda grupi moodustavad riigiasutused nagu néiteks omavalitsused,
ministeeriumid ja muud juhtimisorganisatsioonid. Nemad ei tarbi arikliendi tooteid voi
teenuseid kasu saamise eesmérgil, vaid ostavad igapdevase t60 tegemiseks. Sellisteks
toodeteks on nditeks biirootarbed, puhastus- ja turvateenus. (Ibid. 166)

Neljanda arikliendi grupi moodustavad muud ettevotted nagu néiteks koolid, kirikud,
tervishoiuasutused jne. Tegemist vdivad olla osaliselt riigiasutustega. Need vdivad olla tulu
teenivad voi mittetulunduslikud ettevotted, seega on raske selget vahet tdmmata kolmanda ja
neljanda grupi ettevotetel. Tarbimismuster on samuti sarnane kolmanda &rikliendi grupi
omaga. Tarbitakse peamiselt igapdevase t60 tegemiseks. Samas neljandasse gruppi kuuluvad
ettevotted tegelevad tihti omakorda teenuse pakkumisega, mille tarbeks ostetakse samuti
kaupu ja teenuseid. Néiteks on haigla ériklient, ta ostab instrumente, ravimeid jms, selleks, et
pakkuda tervishoiuteenust. (Ibid. 167)

Autor defineerib driturgu kui turgu, kus toote voi teenuse ostjaks on ettevote voi
organisatsioon. Ostu sooritaja on iildjuhul hésti Kursis ostetava toote voi teenusega ja on
teadlik konkurentide poolt pakutavaga. Toodet voi teenust tarbitakse ldhtuvalt tarbija
eesmdrgist erinevalt. Suurem osa tarbijaid ostab kasumi eesmérgil, see voib véljenduda
otseselt nditeks toote edasimiiligiga tekkinud kasumis, teenuse sisseostuga viahenenud kuludes
vOi nditeks miiligikoolitusteenuse sisseostust tulenenud miiiigi kasvus.

Teenuse kirjeldamiseks on paljud omal alal tuntud teadlased pakkunud vilja erinevaid
definitsioone. Uheks vdimaluseks on defineerida teenuse olemust deldes mida see ei ole nagu
seda tegid Quinn ja Gagnon: ,, Teenused on koik need majanduslikud tegevused mille
peamised tulemused ei ole ei tooted ega ehitised “(Looy 2003, 10).

1982 aastal selgitas Lynn Shostack teenuse olemust jargnevalt: ,, Toote ja teenuse
erinevus on rohkem kui semantiline. Tooted on reaalsed esemed, mis eksisteerivad nii ajas kui
ruumis, teenused sisaldavad endas ainult tegusi voi protsesse ja eksisteerivad ainult ajas.
Teenust osutatakse, toodet omatakse. Teenust ei saa omada, seda saab vaid kogeda, luua ja
selles saab osaleda . (1982)

1990 aastal pakkus Gronroos teenuse defineerimiseks vélja jargneva definitsiooni:
“Teenus on protsess, mis koosneb reast immateriaalsetest tegevustest mis tavaliselt, kuid

mitte ilmtingimata alati, toimuvad vahetult kliendi ning teenindaja ja/voi fiiiisiliste vahendite



voi kaupade ja/voi teenusepakkuja siisteemi vahel ning see lahendab kliendi probleemi*.
(1990, 27)

Teenus on tegu, mis sooritatakse iihe osapoole poolt teisele. Teenust ei ole voimalik
salvestada. Nditeks filmi vaatamine on teenuse tarbimine. Kliendile jddb aga iiksnes malestus.
Teenust ostes on viga raske ette ndha, mida tegelikkuses saadakse. (McCharty, Perreaut 1993,
257) Teenus on niiteks juriidiline ndustamine, personaliotSingu teenus, juukseldikus.

Kotleri sonul on teenus iga immateriaalne ja omandidigust mitte kaasa toov tegevus
voi kasu mida iiks osapool teisele pakub. Selle tootmine voib, aga ei pruugi olla seotud
fiitisilise tootega. (1997,467)

Eelnevast on niha, et teenusel on palju definitsioone. Autor defineerib teenust kui
professionaali poolt edastatud tegevusi, mida on voimalik tarbida seda kogedes. Selleks, et
moista veelgi enam teenuse olemust tutvustatakse jargnevalt teenuse omadusi.

Erakliendile ja arikliendile pakutavad teenused voivad olla sarnased, tihti isegi samad
(nditeks juristi pakutav konsultatsiooni saavad kasutada nii era- kui ka drikliendid). Laiemas
mdttes on voimalik &rikliendile suunatud teenuseid jagata kaheks: eraldiseisvad teenused ja
toetavad teenused. Toetavate teenuste puhul on tegu mingit toodet toetavate teenustega,
naiteks ladustamise, kullerteenuse vo1 krediidi pakkumine. Eraldiseisvad teenused on aga
néiteks turu-uuringud, juhtkonna konsultatsioon voi juriidiline teenus. (Ellis 2011, 240)

Erinevate allikate pohjal on teenusel peamiselt neli iseloomulikku karakteristikut.
Nendeks on immateriaalsus, tootmise ja tarbimise eraldamatus, heterogeensus ja kiiresti
riknevus (vt joonis nr 1). (Kotler, Wong 2005, 626)

Immaterialsus - voimatu niha,

maitsta, tunnetada, kuulda voi —
Heterogeensus — alati erinev

nuusutada

Tootmise ja tarbimise Riknev—ei ole voimalik ette

eraldamatus — peavad toimuma toota, ladustada ja hiljem tarbida

samaaegselt.

Joonis 1. Teenuse karakteristikud
Allikas: Autori koostatud



Immateriaalsuse all peetakse silmas, et teenust ei saa valmiskujul ndidata. Seda ei saa
ndha, maitsta, tunnetada, kuulda voi nuusutada. Teenusel puuduvad reaalselt eksisteerivad
iseloomuomadused, seetdttu on tarbija selle suhtes pigem ebakindel. Selleks, et vihendada
tarbija ebakindlust rohuvad teenusepakkujad varustuse, personali, kommunikatsiooni-
materjalide jne kvaliteedile. (Kotler, Wong 2005, 626-627)

Tootmise ja tarbimise eraldamatus tdahendab, et teenus toodetakse ja tarbitakse
samaaegselt, samas kohas. Teenuse tulemust mojutab nii teenuspakkuja kui ka klient, kes
teenust vastu votab. Tulemust voivad mojutada ka teised kliendid. Nimelt voib {ihel teenusel
olla samaaegselt mitu klienti ja kliendid omavahel vdivad mdjutada 16pliku teenuse tulemust.
Niiteks kontserdi puhul on teenuse pakkujaks esinejad ja tarbijaks publik. Teenusepakkuja on
iiks bénd, aga kliente on palju ning iihe kliendi kditumine vdib teist klienti héirida ja seega ka
saadava teenuse kvaliteeti mojutada. (Ibid. 627-629)

Heterogeensus tdhendab, et teenus on alati erinev, kuna teenuse viib 18bi konkreetne
inimene. Seega, kui sama teenust pakub teine inimene, siis on suure tdendosusega teenus
erinev. Teenuse erinevus kajastub ka juhul, kui teenust tarbitakse teises kohas ja teisel ajal.
(Ibid. 629-630)

Kiiresti riknevus kajastub selles, et teenust ei ole voimalik ette toota, ladustada voi
hiljem tarbida, kui teenust ei tarbita kohe, siis hiljem ei ole see enam voimalik. Niiteks kui
patsient ei ilmu arsti vastuvotule kokkulepitud ajal (ajal mil pidi leidma aset teenuse
pakkumine), siis on aeg raisku ldinud ja teenus riknenud. Uhtlasi tihendab see ka seda, et
teenusepakkujad on tugevalt mdjutatud turundudlusest. Toodete puhul on vdimalik suurema
noudluse puhul ettevalmistatud laovarusid kasutada, samas teenuse puhul ei ole voimalik seda
ette toota. Teenusepakkujad on sunnitud leidma teisi lahendusi. Niiteks pakub restoran
ootavatele klientidele kokteile baaris, kuni vabaneb moni laud. (Ibid. 630-631)

Lisaks eelnimetatule on teenuse ja toote itheks suureks erinevuseks omandidigus.
Toodet omades on voimalik seda kasutada ja soovi korral ka miiiia. Teenust ei ole vdimalik
omada ega ka edasi miiiia. (Ibid. 633) Selle tulemusena nduavad teenused enamasti suuremat
kvaliteedikontrolli, tarnija usaldust ja kohanemisvoimet (Kotler, Keller 2006 374).

Ariturul on tarnijaks avalik-diguslik vdi eraettevdtjast teenuspakkuja. Kliendiks on
erinevat liiki tootjad, avalikdiguslikud vOi eraettevotjatest teenuspakkujad. Miks aga

ettevotted Uldse teenuseid ostavad, kui nad voiksid sama histi ettevotte siseselt tekkinud
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probleemid &ra lahendada? Peamised kolm pohjust, miks ostetakse &riturul teenuseid on

(Axelsson, Wynstra 2002, 19-20) :

ei suudeta teenuseid efektiivselt ja piisava kvaliteediga teostada;
ei suudeta kuluefektiivselt teenuseid teostada;

pole piisavalt t66joudu, et ise teenust teostada.

Eelnevalt on vilja toodud, et teenuse ostuga voivad kaasneda ebakindlus ja teadmatus,

mida oodata. Sellest ldhtuvalt on teenuste ostmise-miitimise puhul mdned aspektid millele

tasub tdhelepanu poorata (Ibid. 24-25):

Teenuse sisu identifitseerimine. Teenuse ostmise hetkel seda veel ei eksisteeri.
Toote ostmise puhul on seda vdimalik eelnevalt vaadata ja katsuda, teenuse puhul
sellist voimalust ei ole. Sellest tulenevalt on kliendil ka konkureerivaid alternatiive
omavahel keerulisem hinnata ja vorrelda. Toodete ostmise puhul valib ostja iihte
liiki toodete vahel. Teenuse ostu puhul peab teenusepakkuja esmalt aga pShjalikult
kliendiks oleva ettevottega tutvuma ning selle pohitded enda jaoks selgeks tegema
enne, kui iildse on voimalik teenust pakkuma minna.

Suutlikkuse ja ndudluse juhtimine. Teenust pole vdimalik toota ette, seega on
ddrmiselt oluline hinnata oma joudlust teenuse pakkumisel. Siinkohal v3ib abiks
olla erineva hinnastamise strateegia kasutamine. Teenusepakkujal on voimalik
pakkuda odavamat hinda nn madalhooajal (see voib olla nii sesoonne kui ka
kellaajaline) ja vastupidi kiisida kdrgemat hinda suurema ndudluse puhul.
Kvaliteedi defineerimine ja tagamine. Enne teenuse osutamist on ddrmiselt oluline
selgitada teenuse sisu ja jouda iihtsele arusaamale 10pliku tulemuse osas. Molema
osapoole ootused teenuse kohta peavad olema samad.

Parandamine. Véga oluline on mdlemal osapoolel enne teenuse osutamist leppida
kokku ka parandamise tingimustes, juhul kui olenemata koigile pingutustele ei
rahulda teenus kliendi vajadusi.

Tasustamine. Teenuse puhul on saadavat kasu tihti raskem hinnata ja védértustada.
Siinkohal on teenusepakkujal voimalik veelgi paremini vélja tuua saadav kasu.
Personal. Teenuse puhul on lahutamatuks osaks teenust reaalselt pakkuv personal,
seega on tihti teenuse kvaliteedi méérajaks personali kvaliteet. Rahulolev todtaja
suudab pakkuda paremat teenindust ja seega soodustada ka {iildisemalt paremat

teenuse kvaliteeti.
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e Fuiisiline keskkond. Teenuse pakkumine leiab aset otseselt teenuse pakkuja ja
teenuse saaja vahel. Seega protsess ise on oluline ja sellest ldhtuvalt saab oluliseks
ka keskkond, kus protsess toimub.

Teenuse pakkumisele keskendunud ettevotete peamine eesmirk on kliendile
lisavédédrtuse loomine. Selle tulemusena saab ettevote vahendajana loodud suhtest kasu.
Ettevotte poolt pakutav tulemus kliendi jaoks vdib olla nii fiilisiline toode, teenus kui mingi
tegevus voOi ka kombinatsioon eelnimetatutest. (Gronroos 2015, 2-3)

Autor toob siinkohal néitena Eesti jaekauplusteketi Selver. Selver avas oma e-poe (E-
selver) 9.november 2015 (Eerme 2015). Seal asuti pakkuma teenust, mille kédigus klient
teostab ostud e-poes - Selver pakub e-poe kasutamise voimalust, teenust kaupade ostmiseks,
klient saab tulemuseks aga fiiiisilised tooted. Lisaks e-poe olemasolule pakutakse ka kaupade
kojutoimetamise vOimalust — klient ostab teenust. Selver on loonud kliendijaoks
kombinatsiooni teenustest, mille 1dpptulemus on nii fiilisiline (reaalsed kaubad) kui ka
mittefiitisiline (Kullerteenus). Pakutav kombinatsioon on loonud kliendile lisandvaértuse —
voimalik ostelda tikskoik millisel ajahetkel ning kaup on voimalik viikese lisatasu eest koju
kitte saada. Selver, kui teenuse vahendaja, 16ikab loodud kliendisuhtest kasu, saades tulu nii

kaupade miitigist kui ka voimalikest klientide pikaajalistest suhetest.

1.2 Tarbija ootused

Teenuste ostuotsustusprotsessi kdigus hindavad ostjad erinevaid omadusi ja riske, mis
on seotud teenuse ostmise ja tarbimisega. Protsessi kdigus tekivad ootused ostetava teenuse
suhtes. Mdistlik on juhtida tarbija ootusi igal sammul nii, et tarbija ootaks seda, mida ettevote
pakkuda suudab. (Lovelock 2011, 74)

Kliendi ootusi ja tegelikke kogemusi on mdtet vorrelda vaid konkurentsiturgude
puhul, kus tarbijal on teadmised ja vdimalused, et valida teenus, mis rahuldaks tekkinud
soovid ja vajadused. Sellisel juhul, kui tarbija ootused on tdidetud, on tarbija rahul.
Monopoolse turu puhul voi juhul, kui tarbija ei saa teenusepakkujat ise valida on suur oht, et

tegelikkus ei vasta ootustele ja klient on rahulolematu. (Ibid. 74-75)
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Bruhni ja Georgi jargi on ootusi voimalik jagada kahte gruppi (2006, 54-57):

e Eeldatavad ootused — tegemist on aimatavate ootustega, tarbija ldhtub sellest,
millist tulemust on eelnevalt ndinud. See tulemus on voetud ettekujutuseks, milline
saab olema teenus antud teenusepakkuja poolt.

e Normatiivsed ootused — teenusepakkujale Kkliendi poolt esitatud ootused ja
iseloomustus 10pptulemuse kohta. Normatiivsed ootused on vdimalik asetada
skaalale, kus ideaali ldhedase ootuse puhul on teenuse oodatav tase darmiselt
korge. Vastuvoetava taseme puhul on oodatav tase aga tunduvalt madalam.
Normatiivsed ootused ei ole teenusepakkuja pdhised, need on iildised ootused
saadava teenuse tasemele. Eeldatavad ootused on aga alati seotud mingi kindla
teenusepakkujaga.

Tarbija ootused omavad suurt moju tajutud teenuse kvaliteedile. Teenusepakkuja
suured lubadused tdstavad tarbija ootusi korgele, kui aga kogetud teenus nendele korgetele
ootustele ei vasta tajub klient, et teenus oli kehva kvaliteediga. Objektiivselt hinnates vois
antud teenus olla siiski kdrge tasemega, aga kuna kliendi ootused olid vidga kdrgele tdstetud,
hindas ta selle subjektiivselt madalaks. Seega on moistlik hoida lubadusi pigem madalamana
ja pakkuda tarbijale iillatusi, nii on kogetud teenus parem kui ootused ja teenuse kvaliteet
kdrgemalt hinnatud. (Gronroos 2007, 77)

Tarbija ootused modjutavad teenuse kvaliteedi tajumist nii iihekordsel teenuse
kasutamisel kui ka teenussuhte puhul. Selleks, et mdista kuidas teenust on tajutud toimiva
teenussuhte puhul, tuleb moista kuidas ootused suhte jooksul arenevad. On oluline mdista, et
hilisema teenuse kasutamise puhul ei ole olulised samad omadused, kui esmasel kasutamisel
ning miks need muutused on aset leidnud. Samuti selleks, et oleks voimalik ootusi juhtida on
oluline mdista nende tekkimise ja muutumise mehhanisme. (Ibid. 99)

Tarbija ootused sisaldavad turundaja kontrollitavaid tegureid (hind, reklaam,
miiligitoetus) ning samas ka tegureid, mida on viga raske kontrollida (inimese vajadused,
konkurentide tegevus). Ideaalses olukorras on ootused ja taju sama — klient tajub, et tarbitud
teenus on see, mida ta eeldas, et see on. (Zeithaml, Bitner 1996, 38)

Tarbija ootused on veendumus teenusest ja need on justkui standardid, mida oodatakse
ja mida vorreldakse tegelikkusega ning hinnatakse selle tulemusel teenuse kvaliteeti. Tarbija
ootuste teadvustamine on turundaja jaoks koige esimene ja ilmselt ka kdige tdhtsam

kriteerium kvaliteetse teenuse pakkumisel. (Ibid. 76)
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Zeithamli ja Bitneri kohaselt on kliendil ootused teatud teenusele kahel erineval
tasemel. Esimeseks on ihaldatud teenus — tarbija loodab saada sellisel tasemel teenust. Antud
ootus on segu sellest mida tarbija usub, et on voimalik ja sellest mis peaks olema. Tihti ei ole
aga vOimalik ihaldatud ootuse tditmine ja tarbija mdistab seda. Selliseks puhuks on tarbijal
teenusele nn madalama taseme ootus — adekvaatne ootus — teenuse tase mida klient
aktsepteerib. Nende kahe taseme vahele jadb nn tolerantsi tsoon. Eelnevalt on selgitatud
teenuse eripdrana heterogeensust. Sellest tulenevalt ei ole voimalik, et teenused on vordsed.
Tolerantsi tsoon ongi vahe, mille ulatuses klient on ndus aktsepteerima teenuse erinevusi.
Tsooni ulatus on erinevatel Klientidel erinev ja varieerub kindlasti ka teenuste ldikes.
(Zeithaml, Bitner 1996, 77-81)

Ootused miéravad véga suurt rolli teenuse kvaliteedi hindamisel. Sellest tulenevalt on
teenuse pakkuja jaoks oluline mdista, millised tegurid vdivad mojutada ootusi. Ihaldatud
teenuse ootusi mojutavad peamiselt (Ibid. 82-84):

e Isiklikud vajadused — need on inimese fiiiisilised, psithholoogilised, sotsiaalsed v&i

funktsionaalsed vajadused, et saavutada heaolu.

e Teenuse vOimendajad — individuaalsed vdimendatud ootused, mis on tingitud
suuremast tundlikkusest antud teenuse suhtes. Antud tegurid vdivad omakorda
mojutada isiklik filosoofiline maailmavaade voi teised inimesed tarbija timber.

Vastuvdetava taseme mojutajad on pigem lithiajalisemad ja on kergemini muudetavad.
Adekvaatset ootust mojutavad viis tegurit (Ibid. 84-88):

e Mooduvad teenused — ajutised, lithiajalised, individuaalsed mdjutajad, mis
teadvustavad klienti vajadusest teenuse jérgi. Isiklikud erakorralised situatsioonid,
kus teenust on kiirelt vaja, tostavad adekvaatse teenuse ootusi korgemale.

e Tajutud teenuse alternatiivid — konkurendid, kellelt veel on voimalik teenust osta.
Kui sama teenuse pakkujaid on palju voi klient saaks tegelikkuses ka ise pakutavad
protsessid sooritada on adekvaatse teenuse tase ja ootused kdrgemal.

e Kiliendi enda roll teenuse tajumisel — kliendi hinnang enda saavutustele teenuse
protsessi jooksul. Uheks kliendi rolliks teenuse puhul on ootuste selgitamine. Mida
tapsemini klient oma ootusi selgitab, seda enam ootab ta nende tditumist. Teiseks
rolliks on aktiivne osalemine. Mida aktiivsemalt klient protsessi panustab, seda
kdrgemad on ootused. Kolmandaks rolliks kliendil on kohustus kritiseerida, kui

teenus on kehv. Kui inimene tunneb, et on kohustatud kehva teenuse korral sellest
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teada andma on tema ootused teenuse suhtes kdrgemad kui neil, kes vaikides
kannatavad.

Situatsioonist tulenevad mojutajad — teenuse edastamise tingimused, mida
teenusepakkuja kliendi arvates ei kontrolli.

Ennustatud/prognoositud teenus — teenuse tase, mida klient usub, et kogeb. Kui

klient eeldab, et saab hea kogemuse on adekvaatse teenuse tase korgemal.

Jukka Ojasalo on ootuste selgitamiseks pakkunud vilja viis erinevat ootuste liiki, mis

voivad koik samaaegselt tihel kliendil eksisteerida (Ojasalo 1999, 82-84):

Hégune ootus — klient ei tea alati selgelt, mida oodata teenusepakkujalt. Voidakse
tunda, et miski on valesti, vOi tuntakse millestki puudust, aga ei suudeta seda
tunnet sonastada. Saadakse aru, et teenus peaks paranema, aga samas ei osata vélja
tuua, mis tdpsemalt muutuma peaks.

Vaikiv ootus — on seotud iseenesest mdistetavate aspektidega teenindus-
situatsioonis. Vaikiv ootus avaldub juhul, kui ootused ei saa tdidetud.

Uksikasjalik ootus — tipsed ja teadlikud oletused vdi soovid teenuse kasutaja peas.
Kui kliendi ootused ei ole tdidetud, siis teatakse tipselt, mis ldks valesti vdi mis jéi
puudu. Uksikasjalik ootus on téipsema loomuga kui higune ootus ja samas ka
rohkem teadvustatud kui vaikiv ootus.

Ebarealistlik ootus — neid ootusi on vdimatu voi ddrmiselt raske tdita. Enamasti
seostub see probleemi definitsiooni voi lahenduse disainimisega. Niiteks eeldab
varbamisteenuse tellija, et teenusepakkuja leiab inimese, keda tegelikkuses ei
eksisteeri.

Realistlikud ootused — ootused, mis tdendoliselt on tdidetavad.

Selleks, et pakkuda korgekvaliteetset teenust — see tihendab rahuldada, pigem isegi

iiletada kliendi ootusi on esmalt vaja viga tipselt teada, millised need ootused on. Vastasel

korral on vidga lihtne suunata nii ajalisi kui ka rahalisi ressursse valedesse protsesside voi

elementide arendamisse. Autor on seisukohal, et Ojasalo ldhenemine ootustele on kdige

pohjalikum ja kindlasti rohkem informatsiooni andev kui Bruhni ja Georgi ning Zeithamli ja

Bitneri ldhenemine. See pakub veelgi enam vdimalust selgitada ootuste tagamaid ja veelgi

tdpsemalt jouda kliendipoolsete ootuste juurteni.
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Jargnevalt on tihele joonisele (joonis nr 2) koondatud erinevate autorite ootuste
jagunemine. Jooniselt on ndha, et kdige pohjalikumalt on ootusi lahti motestanud Ojasalo, kes

on oma selgitustes toonud vélja aspekte, mida eelnevad autorid késitlenud pole.

ISELOOMUSTUS ‘ AUTOR » Bruhni ja Georgi Zeithaml ja Bitner Ojasalo

Klient ei tea mida tahab.

. : Ha f
Rahulolematus, aga ei tea millega. sgune (fuzzy)

Normatiividele, standarditele vastav Normatiivsed

.. Adekvaatne ootus Vaikiv (implicit
ootus. Iseenesest moistetavus ootused (imp )

Viaga tapsed ja selgelt lahti seletatavd | Eeldatavad ootused .
gatapsed 8 claatavad 00tlse Ihaldatud ootus |Uksikasjalik (explicit)

ootused (kindel pakkuja)
Véimatu voi darmiselt raskelt Eeldatavad ootused o
, . Ihaldatud ootus Ebarealistlik
tdidetavad ootused (kindel pakkuja)
N tiivsed
Toendoliselt tdidetavd ootused ormativse Adekvaatne ootus Realistlik

ootused

Joonis 2. Erinevate autorite ootuste klassifikatsioon.
Allikas: Autori koostatud

Lisaks ootustele uuris Ojasalo ka ootuste muutusi ja muutuste mdju kvaliteedi
tajumisele. Uurimus néitas kolme liiki ootuste muutusi, mis mojutasid positiivselt pikaajalist
kvaliteeti. Nendeks on: hidguse ootuse muutus iiksikasjalikuks, vaikiva ootuse muutus
tiksikasjalikuks ja ebarealistliku ootuse muutus realistlikuks. (Ojasalo 1999, 85)

Kui kliendi ootused muutuvad tipsemaks on lihtsam ka mdista, mis muutuma peaks.
Selle kdigus saavad nii teenusepakkujale kui ka teenuse kasutajale selgeks, mis on
probleemid, mida peab lahendama ning kliendi ootused fokuseeruvad pigem lahendusele kui
probleemile. Hiagustele ootustele voivad viidata tihedad kliendipoolsed teenusepakkuja
vahetamised ja niikaua, kuni ootused piisivad hidgusad, ei ole vdimalik lahendusi pakkuda.
(Ibid. 87-89)

Vaikivate ootuste paljastamine tdstab pikaajalist kvaliteeti. Peale pikaajalist

kliendisuhet vdivad hakata kliendid osasid teenusele iseloomulikke omadusi iseenesest
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maoistetavalt votma. Nagu ka higuseid ootusi on vdimalik ka vaikivat ootust muuta tépseteks
ootusteks. (Ojasalo 1999, 90-92)

Teenuse kasutajal voivad teenust tellima asudes olla ebarealistlikud ootused. Antud
ootused on peamiselt seotud probleemi defineerimisega ja lahenduse disainiga, teiseks
lahenduse tditumisega ja kolmandaks lahenduse efektiivsusega. Ebarealistlikud ootused
vihendavad tarbijapoolset tajutud teenuse kvaliteeti ja pohjustavad lisatiili teenusepakkujale.
Kui aga ebarealistlikud ootused muuta enne teenuse pakkumist voi selle alguses realistlikeks,
siis valditakse sellega kliendipoolset pettumist. (Ibid. 92-95)

Kokkuvotvalt voib nentida, et kliendipoolsest ootuse iseloomust sdltub paljuski see,
kas ootused saavad tdidetud voi klient pettub. Selleks, et ootusi oleks voimalik tdita peavad
need olema realistlikud ning tépselt kirjeldatud ja piiritletud. Sellisel juhul teab Klient ise vdga
tépselt mida soovib, oskab seda ka edastada ja objektiivselt oma soove hinnates, suudab need
taandada ka realistlikeks vOi vdhemasti on hinnangut andes leebem ja mdistab, et
ebarealistlike ootuste tditmine ongi vihetdenéoline.

Teenusepakkuja poolne t66 enne teenuse osutamist on kindlasti vélja selgitada tapsed
Kliendi ootused ja kui need on ebaselged, ebarealistlikud voi eelnevatest kogemustest
tulenevalt liialt korged, siis on mdistlik need enne teenuse osutamist suunata selgeteks ja
realistlikeks. Sellisel juhul on klient I6pptulemusega rahulolevam, tajub kogemust hésti ja
hindab teenuse kvaliteeti korgemalt.

Ootuste tdimiseks on oluline esmalt teada, millised iildse kliendi ootused on, millised
neist on koige tdhtsamad, millisel tasemel need teenuse kasutamisel kajastuma peaksid ja
mida arvavad kliendid, kuidas peaks teenusepakkuja probleemide korral kdituma. (Zeithaml,
Bitner 1996, 137)

Kliendi ootuste viljaselgitamiseks peab ettevotte esmalt probleemi ja uurimisobjekti
méadratlema. Selle kéigus piistitatakse kiisimused v0i médratletakse probleemid, mida on vaja
lahendada. Edasi on vaja teenuse mooddikute strateegia arendamine. Kolmandaks uuringu
osaks on uurimisprogrammi juurutamine. See holmab endas nii plaani arendamist kui ka
juurutamist selleks, et oleks vdimalik koguda esialgset informatsiooni modtmisstrateegia
taitmiseks. Selles staadiumis otsustatakse, millist uuringuvormi kasutada, kuidas ja millal
koguda informatsiooni, kuidas tagada informatsiooni tipsus ja adekvaatsus ning milline saab
olema uuringu maksumus. Neljandaks sammuks on informatsiooni kogumine. Informatsioon

voib olla nii kvalitatiivne kui ka kvantitatiivne. Info kogumisele jérgneb selle analiilisimine ja
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leidude sonastamine. Eesmérgiks on luua lihtsalt loetav ja kergesti mdistetav andmekogum.
Viimaseks sammuks on tulemuste ja jarelduste koostamine. (Zeithaml, Bitner 1996, 138-155)
Ootuseid viljaselgitaval ettevottel on voimalik antud teenus loomulikult ka sisse osta, ilmselt

on see hea mote, kui puudub endal piisava kogemus voi kompetents selle ldbiviimiseks.

1.3 Teenuse kvaliteet

Teenuse kvaliteedile hakati suuremat tihelepanu poérama 1970. aastate 16pul. 1982.
aastal tutvustas Christian Gronroos teenuse kvaliteedile suunatud ldhenemist. Selle sisuks oli
tajutud teenuse kvaliteedi ja tegeliku kogemuse pohjal tekkinud tdielik tajutud kvaliteet —
Gronroosi kvaliteedi mudel. Mudel on rajatud tarbija kditumise uurimisele ja ootuste efektile,
mis puudutab tarbimisjargset hinnangut. Tajutava kvaliteedi mudel loodi kontseptuaalseks
juhiseks, et aidata moista, mida kujutab endast teenus tarbija teadvuses. Toote kvaliteedi
hindamisel on kindlad omadused, mille alusel on véimalik selle kvaliteeti hinnata. Teenuse
puhul tekivad need teenuse protsesside ja tarbimise kidigus. Tajutava teenusekvaliteedi
raamistik aitabki moista tarbija tajutavaid teenuse omadusi, mis omakorda aitavad miératleda
teenuse kvaliteeti. (Gronroos 2015, 94)

Teenuse kvaliteeti on keeruline hinnata, sest kvaliteedi néditajad ei ole mitte
objektiivsed, nagu need on toodete puhul, vaid subjektiivsed (Bruhn, Georgi 2006, 11-12).
Teenuse kvaliteet on iikskoik mis, mida tarbija tajub seda olevat. Teenuse pakkuja peab
defineerima kvaliteeti samamoodi nagu tema klient seda teeb, vastasel juhul voidakse ette
votta ressursikulukaid samme, millel tegelikkuses pole suurt efektiivsust. Loeb see, mida
Klient tajub kvaliteedina. (Grénroos 2015, 94-95)

Tarbitud teenuse kvaliteet on suuresti soltuv kliendi vordlusest kogetud teenuse ja
oodatud teenuse vahel. Teenuse tdpset sisu on keeruline 1dpuni lahti seletada ja miératleda.
Isegi kui on médratletud, kes millise funktsiooni ja tegevuse eest vastutab, jddb tegelikkuses
ruumi ebatdpsusteks ja valestimdistmisteks. Siiski on ddrmiselt oluline, et teenuse sisu oleks
moistlikult tipselt lahti seletatud, et véltida moddardékimisest iiles kerkida voivaid hilisemaid
probleeme. (Axelsson, Wynstra 2002, 143)

Ariteenuse kvaliteedi tagamiseks on #irmiselt oluline, et klient ja teenusepakkuja
omavahel mééiratleksid molemale poolele vastuvdetavad ootused ja kohustused. Oluline on

defineerida ja tidpsustada tegevused juhuks, kui kdik 1&heb ootuspiraselt ja takistusteta. Samas
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peab midratlema ka tegevused ja kohustused juhuks, kui teenuse osutamisel tekivad raskused
ja probleemid. (Axelsson, Wynstra 2002, 151-152)

Autor defineerib teenuse kvaliteeti jargmiselt: Teenuse kvaliteet on kliendi ootuste
rahuldamise tase teenuse pakkumise protsessi kdigus. Kui kliendi ootused saavad tdidetud, on
teenuse kvaliteet hea, kui ootused jddvad tditmata, on kvaliteet halb. Viga hea teenuse
kvaliteet eksisteerib juhul, kui kliendipoolsed ootused on iiletatud.

Gronroosi kohaselt on tajutud teenusel kaks dimensiooni: tehniline ja funktsionaalne

(vt joonis nr 3).

Ootused TAJUTUD TEENUSE KVALITEET Tegelik kogemus
Kuvand
Tehniline dimensioon Funktsionaalne dimensioon —
mis? kuidas?

Joonis 3. Gronroosi kvaliteedi mudel.

Allikas: Eestikeelsena koostanud autor.

Tehniline dimensioon on reaalne tulemus ja see vastab kiisimusele mis. Niiteks
hotellikiilastaja saab oma kasutusse toa koos voodiga, kus magada; restoranikiilastaja saab
stitia. Klient saab teenindusprotsesside kdigus tulemuse. Tehnilise dimensiooni omadused on
probleemi tehnilised lahendused, seega on Kliendil neid ka lihtsam objektiivselt hinnata.
Sellest hoolimata voib hinnang saada mojutatud, sest probleemi tehnilised lahendused saavad
lahendatud teenindusprotsessi kdigus, mis on aga teenuse funktsionaalne dimensioon. Néiteks
voib klient olla darmiselt rahul restoranis pakutava toiduga (tehniline tasand), aga teenindaja
suhtlusmaneer ei olnud viisakas (funktsionaalne tasand) ning rahulolematus teenindajaga vdib

mdjutada ka rahulolu toiduga. (Gronroos 1984, 4-5)
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Funktsionaalne dimensioon on protsessiga seotud tegevused ja vastavad kiisimusele
kuidas. Nditeks teenindava personali kohalolek, kéitumine, tdodsooritus, samuti nende
valjendusoskus. Seega kokkuvdtvalt ei sOltu teenuse kvaliteet mitte ainult pakutavast
teenusest endast, vaid ka sellest, kuidas seda teenust pakutakse. (Gronroos 1984, 4-5)

Enamasti teab teenust kasutav tarbija ka teenusepakkujat — ettevotet, firmat, brandi,
selle voimalusi, tegutsemisviise ja ka protsesside kdiku. Ettevotte voi teenusepakkuja brandi
kuvand voib tihtipeale saada otsustavaks teenuse valikul, see voib mdjutada, kuidas teenust
tajutakse. Soodsa kuvandiga teenusepakkujale voidakse pisivead andestada, kui aga vigu
juhtub tihti saab maine kahjustatud. Ebasoodsa kuvandiga ettevotte puhul on pisivigade mdju
markimisvairselt suurem. Kvaliteedi taju uurimisel on kuvand justkui filtriks. (Gronroos
1984, 4-5)

Autor toob siinkohal niitena personaliotsingu teenuse pakkumise. Suurele, turul kaua
tegutsenud ja tuntud ettevottele voidakse niiteks moni triikkiviga avaliku konkursi kuulutuses
lihtsamalt andestada, kuna sellistel puhkudel jdab alati inimlik faktor méngu ja tdnu sellele
voib vigu ikka ette tulla. Turul uue tegija puhul peectakse seda aga suuremaks veaks,
ebaprofessionaalsuseks ja see mojutab tugevamalt tajutud teenuse kvaliteeti.

Gronroosi kohaselt defineerib teenuse kvaliteedi tarbija. Selle tulemusena on voimalik,
et teenus {iletas ootusi, rahuldas ootusi, rahuldas ootusi teatavate moondustega voi ei
rahuldanud ootusi. Ootused on tekkinud tarbija peas védga keeruka protsessi tulemusena.
Tarbija vOib olla sama vdi sarnast teenust eelnevalt kasutanud ja selle tulemusena on tekkinud
aimdus, milliseks vOib kogemus kujuneda. Tarbija ootusi kujundab ka ettevdttepoolne
turundustegevus — selle kdigus voib olla lubatud rohkemat voi vdhemat, kui tegelikult
pakutakse. Lisaks mojutavad ootusi ka nditeks sopradelt ja kolleegidelt saadud soovitused.
Teenuse kvaliteet ei nditagi selle tegelikku kvaliteeti, vaid suhet oodatud ja kogetud teenuse
vahel. (Axelsson, Wynstra 2002, 153)

Teenuse kvaliteeti on vdimalik hinnata ka GAP-mudeli jargi (vt joonis nr 4, Ik 20).
Antud mudel maérab vahe kliendi ootuste ja tegelikult tajutu vahel (Bruhn, Georgi 2006, 11-
12). Kdige enam kdlapinda leidnud 4 16het on (Zeithaml, Bitner 1996, 38-47):

e Teadmatuse 10he - vahe ettevotte arvamuse osas kliendi ootuste kohta ja kliendi

tegeliku vajaduse ja ootuse vahel. POhjused, miks selline 16he tekkida saab on

nditeks otsese kliendisuhtluse puudumine ning soovimatus uurida ootuste kohta.
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Sellise 16he puhul investeeritakse tihti suundadesse, mis tegelikult kliendile korda
ei ldhe.

Strateegiline 10he — tépne arusaam kliendi ootustest on vajalik, kuid see ei ole
piisav, et pakkuda kvaliteetset teenust. Teiseks eelduseks on asjakohane teenuse
disain ja standardite tditmine teenusepakkujate poolt, mis peegeldaksid neid
arusaamu. Teenust pakkuvates ecttevotetes on juhtidel raskusi Kkliendipoolseid
ootusi tdlgendada teenuse kvaliteedi standarditeks. Antud 10he on vahe ettevotte
arvamusest kliendi ootuste ja ettevotte poolt paika pandud standardite (mis peaksid
peegeldama kliendi ootusi) vahel. Strateegiline 10he eksisteerib, sest standardeid
loovad inimesed usuvad, et kliendi ootused on pdhjendamatult ebarealistlikud ja
eksisteerib soovimatus pithenduda teenuse kvaliteedile.

Teenuse osutamise 16he — lahkheli klienditeenindusstandardi ja tegeliku teeninduse
vahel. Mairatletud standardid ei taga teenuse kvaliteeti. Standardeid peavad
toetama ka asjakohased ressursid (inimesed, siisteemid ja tehnoloogia). Lisaks
tagab efektiivsuse ka tootajate hindamine vastavalt piistitatud eesmirkidele. Kui
standardid peegeldavad klientide ootusi, aga ettevote ei toeta neid (rajatised,
tootajate vihene motiveeritus jne) ei ole neist suurt kasu. Lisaks on probleemiks ka
teenusettevotete ndudluse ja joudluse siinkroniseerimine. Suure ndudluse korral
muutub olulisemaks kvantiteet ja kvaliteet langeb.

Kommunikatsiooni 16he — vahe kommunikeeritavate lubaduste ja tegeliku teenuse
vahel. Lubadusi antakse 1dbi reklaami ja miitligitoetuse. Koik sellised tegevused
tostavad kliendi ootusi ja neist saavad teenuse kvaliteedi hindamise standarditeks.
Tarbija teenuse taju voib paraneda ka juhul, kui ettevote harib oma kliente, kuidas
olla paremad teenusekasutajad. Antud I6he peegeldab teenindajate ja teenuse
turundajate koosto6 puudumist. Selline situatsioon saab tekkida juhul, kui
kommunikatsiooni eest vastutajad ei ole téielikult Kkursis teenuse teostamise
koikide protsessidega. Seega antakse liialdatud lubadusi. Tulemuseks ongi kehv
teenuse kvaliteedi taju, sest saadud kogemus ei vasta lubadustega tekitatud
ootustele. Asjakohane ja tdpne kommunikatsioon, mis ei luba liiga palju voi mis ei
esita valesid lubadusi on korge teenuse kvaliteedi eelduseks. Edu eelduseks on

turunduse tdpne peegeldus pakutavast teenusest ja protsesside tépne
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lubadustejérgne toimimine. Selleks, et teenindus saaks vastata lubadustele on

oluline teenindajate treenimine, motiveerimine, premeerimine ja tunnustamine.
Lisaks eelnimetatule eksisteerib ka kliendi 16he — vahe kliendi taju ja ootuste vahel.
Kliendi taju on subjektiivne hinnang kogetud teenusele. Kliendi ootused on standardid voi
viitepunktid, millega kogetud teenust vorreldakse ja on kirjeldatud kui kliendi uskumust, mis

peaks juhtuma. (Zeithaml, Bitner 1996, 37-38)

Kliendi ootus

TEADMATUSE KLIENDI
L OHE . majutab
LOHE
Ettevdtte arvamus Tegelik tajutud Lubadused
kliendi ootusest teenus kliendile
STRATEEGILINE mdjutab KOMMUNIKATSIOONI
LOHE LOHE
Kliendile pakutava Tegelik teenuse
L. TEENUSE OSUTAMISE .
teenuse disain ja _ osutamine
. LOHE
standardid

Joonis 4. GAP mudel
Allikas: Eestikeelsena koostanud autor

Rohkem kdlapinda leidnud ja tuntum teenuse kvaliteedi hindamise mudel on aga GAP
mudeli pohjal iiles ehitatud SERVQUALIi kvaliteedihindamismudel. Antud juhul peab tarbija
hindama 22 viidet teenuse 5 dimensiooni kohta. (Bruhn, Georgi 2006, 11-12) Esmalt peab
vastaja vastama ldhtudes sellest, milline ta tahaks, et teenus oleks (millised on tema ootused
antud teenuse suhtes) ja teiseks peab vastaja hindama antud 22 viidet ldhtudes sellest,

millisena ta tegelikult teenust koges. (Perens 1998, 57)
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Viis dimensiooni (vt joonis nr 5), mis on teenuse kvaliteedi hindamise puhul muutu-
jateks ja mis néditavad, kuidas tarbijad organiseerivad teenuse kvaliteedi kohta kéivat
informatsiooni on: (Zeithaml ja Bitner 1996, 119-123):

e Kompetentsus — lubaduste tditmine on defineeritud kui voimekus tdita lubatud
teenus pisivalt ja korrektselt. Laiemas mottes peetakse lubaduste all silmas
lubadusi tarne, tingimuste, probleemide lahendamise ja hinna suhtes. Suur osa
kogemustest, mida tarbija méletab on seotud eelnevate vigade ja katsetega vigu
parandada. Usaldusvéérsus on teenuse kvaliteedi tajumise puhul koige tdhtsam
muutuja.

e Soov ja kiirus Kliendi probleemide lahendamisel — on soov aidata klienti ja
pakkuda viivitamatut teenust. Antud dimensioon rohutab tdhelepanelikkust ja
operatiivsust tarbija soovide, kiisimuste, kaebuste ja probleemidega tegelemisel.
Operatiivsus viljendub kliendi jaoks ajas, mille nad peavad kulutama ootamisele
(abi, vastused ja tdhelepanu). Operatiivsus viljendab samas ka paindlikkust ja
kohanemisvoimet, kas ollakse valmis teenust kohandama vastavalt kliendi
vajadustele.

e Tipsus ja korrektsus — viljendab tootajate teadmisi, viisakust ja ettevotte
voimekust motiveerida, usaldada ja tekitada kindlustunnet. Antud dimensioon on
adarmiselt oluline selliste teenuste puhul millega kaasneb suurem risk ja/voi juhul,
kui klient ei ole kindel oma oskustes hinnata ldpptulemust. Sellisteks teenusteks on
nditeks kindlustus, tervishoid ja juriidilised teenused. Usaldust ja kindlust voib
kehastada inimene, kes puutub teenindusprotsessi kdigus kliendiga kokku. Samas
voib usaldust ja kindlust kehastada ka ettevote ise. Teenindussuhte alguses voib
klient kindluse dimensiooni hinnata materiaalsete toendite kaudu, sellisteks on
naiteks sertifikaadid, tdendid, auhinnad jne.

e Sisseelamisvoime — on hoolivus ja individuaalne tdhelepanu, mida kliendile
osutatakse. Empaatia abil edastatakse, et iga klient on unikaalne ja eriline
teenusepakkuja jaoks. Selleks pakutakse isiklikest huvidest 1dhtuvat kohandatud
teenust. Klient tahab tunda ennast arusaadavana ja tdhtsana. Viikesed ettevotted
teavad sageli oma kliente nimepidi, nad teavad nende eelistusi ja ndudmisi. See
annab sageli ka konkurentsieelise suurte ees. Ariteenuste mdistes soovitakse, et

teenust pakkuv ettevote oleks kursis ostja eripdradega. Suurematel ettevotetel on
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rohkem ressurse, kuid véiksemate ettevitete eeliseks on vdimekus paremini
teenuseid kohandada ja spetsialiseerudes kindlamatele harudele tekib arusaam, et
nad on parema kompetentsiga, kui suured.

e Fiisiline keskkond — viljendab teenuse fiilisilist olemust, fiilisilised rajatised,
varustus, personal ja kommunikatsioonimaterjal. Eelnimetatu pdhjal hindavad
teenuse kvaliteeti enamasti uued Kliendid. Antud dimensioon on oluline neile
ettevotetele, kelle juurde klient peab teenuse kasutamiseks tulema. Sellisteks on
niiteks restoranid, kauplused, meelelahutusasutused. Teenuse kvaliteedi strateegia
on voimalik luua kaasates sinna ka materjaalne dimensioon, kuigi see on vorreldes
teistega vihemtihtis. Kui aga materjaalsele poolele iildse mitte tdhelepanu pddrata
voib see kliendis segadust tekitada voi isegi hdvitada muidu tajutud kvaliteedi

taseme.

Kompetentsus

Operatitvsus

TEENUSE

Tapsus ja korrektsus

KVALITEET

Sisseelamisvdoime

Fiiiisiline keskkond

Joonis 5. SERVQUALI kvaliteedi hindamise 5 dimensiooni

Allikas: Eestikeelsena koostanud Autor

Edukad teenusepakkujad jaotavad oma tdhelepanu kahele olulisele osapoolele —
tootajatele ja klientidele. Nad mdistavad teenus-kasumi ketti. Kett koosneb viiest liilist
(Kotler, Wong 2005, 634-635):

e Sisemine teenuse kvaliteet — parim tootajate valik ja koolitus, kvaliteetne

tookeskkond ja tugev toetus tootajatele, kes tegelevad klientidega.
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e Rahulolevad ja produktiivsed teenust osutavad to6tajad — rahulolevad, lojaalsed ja

vaevandgevad tootajad.

e Suurem teenuse véirtus — veelgi efektsem ja efektiivsem kliendi vaartusloome ja

teenuse pakkumine.

e Rahulolevad ja lojaalsed kliendid — rahulolevad kliendid, kes muutuvad lojaalseks,

teevad kordusoste ja soovitavad teenust teistele.

e Terviklik teenindus — kasum ja kasv.

Teenuse kvaliteedi olulisus peitub selle voimekuses luua seeldbi konkurentsieelis.
Eelise loomisel tuleb aga silmas pidada seda, mis on kliendi jaoks tegelikult tihtis. Sarnase
teenuse pakkujaid on iildjuhul turul palju ja teenuse ldpptulemusele on kliendil enamasti
sarnased ootused ja arusaam, milline peab 15pptulemus olema. Seega on kvaliteedieelise
loomisel oluline, et tegeletaks pigem teenuse edastamise kvaliteedi tostmisega. (Gronroos
2015, 97) Naiteks Eestis on vdga palju hambaravi teenust pakkuvaid ettevotteid. Teenust
kasutades saab enamasti tulemus tdidetud — hambad saavad terveks. Kiill aga tekib osadel
teenusepakkujatel konkurentsieelis seoses sellega, kuidas nad antud teenust pakuvad. Milline
on hambaarsti ja muu teenindava personali suhtlemisoskus, kas t66 kiib kiirustades voi
leitakse aega ka kliendi murede kuulamiseks ja vajadusel hirmu leevendamiseks.

Teenuse kvaliteet on korge, kui kliendi ootused on tdidetud. Selleks, et mdista kas
ootused on tdidetud on vaja seda kliendi kiest kiisida, temalt uurida vai jilgida, mida klient
raagib ettevottest hiljem. Kliendi tagasisidest saadud kogemuste kohta on vdimalik uurida
kirjalike vOi online kiisimustikega, e-maili teel, helistades, intervjueerides iiksikisikuid voi
viies 1abi fookusgrupi uuringuid. Lisaks on vdimalik kliendi arvamusi leida ka internetist —
blogid, ettevdtete sotsiaalvorgustike lehed, foorumid jne. Eriti suurt tdhelepanu tuleb pddrata
kriitilistele tagasisidedele, mis viitavad konkreetsetele puudujddkidele (nditeks ooteaja-
pikkused). (Hernon et al 2015, 67-72)
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2. PERSONALIOTSINGU TEENUS JA TEENUST
PAKKUVATE ETTEVOTETE ULEVAADE

Turu ilevaate esimeseS alapunktis defineeritakse personaliotsingu mdiste ning
selgitatakse teenuse voimalikke erinevaid vorme. Teises alapunktis antakse iilevaade

toojouturust ning turul tegutsevatest personaliotsingu teenust pakkuvatest ettevotetest.

2.1 Personaliotsingu teenus

Igal ettevottel tuleb ette olukordi, kus tekib vajadus mone ametikoha taditmiseks.
Vajadus voib tekkida nii struktuurimuutuste, ettevotte kasvuga seonduvalt kui ka t66j0u
liikkumisest tulenevatel pdhjustel. Uheks vdimaluseks vabanenud positsioonide tiitmiseks on
kasutada organisatsioonisisest varbamist, mis hdlmab endas todtajate tileviimist, taandamist
vOi edutamist. Kui organisatsiooni siseselt ei onnestu ametikohta tdita, kasutatakse selleks
organisatsioonivélist varbamist. Organisatsioonivdlise varbamise puhul otsitakse uusi
tootajaid koolide 10petajate, teiste organisatsioonide tdotajate, todtute voi vabakutseliste
hulgast. (Tiirk 2005, 111-113)

Organisatsioonivélise viarbamise puhul kasutatavad vahendid on reklaam,
elektrooniline vérbamine, personalifirmad, personaliiiritused ja td6laadad, tooturuamet,
praktika ja internatuur ning organisatsiooni oma tootajate soovitused (Ibid. 116). Uut tootajat
otsival ettevottel on aga vaja otsustada, kas asuda ise sobivat todtajat otsima voi kasutada
selleks personaliotsingu teenust.

Personaliotsingu teenuse kasutamisel on oma tugevaid ja ndrku kiilgi. Plussidena voib
nimetada Kkursis olek todturul toimuvaga, todotsijate andmebaasi olemasolek ja tugev
igapdevane kogemus. Norkuseks on teenuse hind, mis voib olenevalt tdidetavast ametikohast

osutuda tipris kdrgeks. (Personalijuhtimise késiraamat.....2012, 93)
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Personaliotsingu teenus voib olla tdisteenus — see tdhendab teenusepakkuja saab
sisendina otsitava todtaja profiili ja 10pptulemusena edastab teenuse tellijale 1dppvooru
sobivad kandidaadid. Samas v0ib teenus piirduda ka nditeks kandidaatide otsinguga,
hindamise v&i to6turu kaardistamisega. Oige tootaja leidmine ei piirdu vaid sobivate
kompetentside olemasoluga, vaid sobima peavad ka ettevotte ja tulevase tootaja isiksused.
Sellisel puhul on suureks abiks pikaajaline koostdo, sest voimaldab veelgi paremini mdista
erinevaid isiksusi ja ettevotte sisekultuuri. See tdstab omakorda ka teenuse kvaliteeti. Teenust
kasutatakse peamiselt juhul, kui ei soovita ise antud tegevusega tegeleda, puudub ajaline voi
kompetentsiline ressurss vOi soovitakse virbamisega tegeleda mingil pohjusel salaja.
(Personalijuhtimise kédsiraamat.....2012, 125-126)

Personaliotsingu teenuse raames Kkasutatakse sobivate kandidaatide leidmiseks
jargnevaid meetodeid (Ibid. 114-121):

e Avalik konkurss

e Sihtotsing

e Otsepakkumine

e Andmebaasiotsing

Ettevotte eesmérgiks ariturul, nagu ka erakliendile suunatud turul, on mdista kliendi
vajadusi, luua toode voi teenus vajaduste rahuldamiseks ja viia see kliendini. Selleks, et luua
midagi, mida Klient soovib on vaja omada informatsiooni olemasolevast ning mdista kliendi
ndudmisi ja eelistusi. Kliendi hinnang pakutavast védrtusest tekib aga teiste turul pakutavate
teenuste ja toodete vordlusest. Seega on ddrmiselt oluline omada iilevaadet konkurentidest ja
nende tegemistest, see annab vOimaluse luua oma ettevotte strateegia selliselt, et ennetada
konkurentide tegevusi. (Anderson, Narus 2004, 55)

Personaliotsingufirmad tegelevad otsingutega intensiivselt ja keskendudes detailselt
otsinguprotsessile. Projekti algusfaasis analiiiisitakse pohjalikult otsitavat profiili ja ka
ettevotet, kuhu tddtajat otsima asutakse. Uldiselt antakse leitud kandidaatidele ka garantii. See
tahendab, et kui garantiigjal (mdne kuu moodudes) selgub, et leitud todtaja ei sobi antud

ametikohale v0i ettevottesse, siis otsitakse tasuta uus tootaja. (Vahur 2007, 157-159)
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2.2 Turu iilevaade

Tootuse madr Eestis on langemas, olles 2015 aastal 6,2% (2014. aastal oli see 7,4%).
Koige korgem on tootuse middr noorte, 15-24 aastaste hulgas. Selle pdhjuseks on téole
asumise edasiliikkamine Opingute tSttu. (Minifacts Estonia...2016) Tootuse médra
vihenemisest tingituna on muutunud iiha raskemaks dige, hea ja tugeva to6taja leidmine, mis
on omakorda tekitanud palgasurvet. T66tajal on tekkinud voimalus valida omale huvitavam ja
parem to0keskkond kdrgema palga ja/vdi parema motivatsioonipaketiga. Antud olukord turul
ongi tekitanud soodsa pinnase personaliotsingu teenuseid pakkuvate ettevotete tekkimiseks,
kasvuks ja arenguks. Hea todtaja leidmiseks ei piisa enam ainult tookuulutuse tlilespanekust
meediasse vOi tdootsimisportaalidesse, vaid vaja on kdigepealt diged inimesed to6turult iiles
leida, neis huvi tekitada ning seejirel pakkuda neile voimalust kandideerimiseks.

Personaliotsingu teenust pakkuvate ettevotete turu iseloomustamiseks vaadeldakse
Krediidiinfo koostatud turuiilevaadet ,,T66hoiveagentuurid 2014 ning antakse iilevaade
ettevotetest, keda nimetati koostoopartnerina 16puto6 kdigus ldbiviidud kvantitatiivses ja
kvalitatiivses uuringus.

2014. aasta Toohoiveagentuuride turuiilevaade toob vilja, et 2014. aasta aastaaruandes
on oma tegevusalaks 78101 - Téohdiveagentuuride tegevus markinud 106 ettevotet (neist 90
pohitegevusalana). Nende ettevotete hulka kuuluvad nii personaliotsingu ettevotted kui ka
to6jourendiga tegelevad firmad. 2014. aasta kogu miitigitulu antud tegevusalal oli 12 075 678
eurot. Vorreldes 2013 aastaga kasvas miiiigitulu 6,17%. ( Turuiilevaade...2015)

Loputod kaigus ldbiviidud kvalitatiivses ja kvantitatiivses uuringus mainiti
koostddpartneritena jargmisi ettevotteid vahemalt kahel korral: Amrop Estonia (Executive
Search Baltics OU), Ariko Reserv OU, Arista HRS OU, Absolute Recruitement OU, CV-
Keskus OU, CVO / Simplika (Recruitment Estonia OU), CV-Online Estonia OU, Fontes PMP
OU, Manpower OU, M-partner HR OU, Psience OU, Talentor (In Re OU), Tammiste
Personalibiiroo OU, Tripod Grupp OU. Mainitutest 12 asuvad ka 2014. aasta turuiilevaates
miitigitulu pingereas keskmistel voi korgematel positsioonidel. Pingerida moodustati 60st
suurema miiiigituluga ettevottest.

Amrop Estonia (Executive Search Baltics OU) on rahvusvahelise ettevotte haru
Eestis, tegemist on sihtotsingu vorgustikuga. Ettevotte on 19 aastat vana ja 2014. aastal tootas

seal 4 todtajat, hetkel tootab kodulehe andmetel ettevottes 6 inimest. Amrop Estonia on
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keskendunud tippjuhtide sihtotsingule. Lisaks sellele pakuvad nad ka juhtimisauditi ja
ndukogu moodustamise teenust. (Executive Search Balticks OU koduleht)

Ariko Reserv OU on 1991 aastast personaliotsingu teenust pakkuv kohalik ettevdte.
Ettevottes tootab 7 inimest ja keskendunud ollakse juhtide ja votmeisikute leidmisele.
Ettevottel on partnerid Létis ja Leedus. Lisaks personaliotsingule pakutakse ka kompetentside
hindamise, outplacementi ning juhtkonna auditi teenuseid. (Ariko Reserv OU koduleht) Ariko
Reserv oli ka tliks kahest mainitud ettevottest, kes ei joudnud 2014. aasta Turuiilevaate
miiiigitulu pingeritta.

Arista HRS OU on rahvusvaheline ettevdte mille esindused asuvad Tallinnas,
Stockholmis, Helsingis, Riias ja Vilniuses. Ettevote tegeleb juhtide ja spetsialistide leidmise
ja hindamisega. Peamiseks leidmise meetodiks on sihtotsing. Ettevotte Tallinna esinduses
tootab 5 inimest (2014. aastal 3 inimest). Arista on méarkinud kodulehel oma valdkondadeks
IT&Telco, miitik&turundus, jae- ja hulgikaubandus, to0stus ja tootmine, energeetika,
farmaatsia&meditsiin, ehitus ja kinnisvara, kindlustus, finants&pangandus. (Arista HRS OU
koduleht)

Absolute Recruitement OU alustas oma tegevust Eestis 2005 aastal. Ettevdttes to6tab
4 inimest. Teenustest pakutakse personaliotsingut sihtotsingu meetodil, personalirendi teenust
ning testimist. (Absolute Recruitment OU koduleht)

CV-Keskus OU pohitegevusalaks on Krediidiinfo andmetel veebiportaalide tegevus,
sealhulgas toopakkumiste portaal cvkeskus.ee. Lisaks portaalile pakuvad nad ka
viarbamisteenust pakkudes teenustena nii hindamist, eelvalikut, avalikku otsingut kui ka
personaliotsingu tdisteenust. Teenus on sobilik vOtmetdodtajate viarbamiseks. Virbamise ja
virbamise toetamisega tegeleb ettevdttes 6 inimest. (CV Keskus OU koduleht)

CVO / Simplika (Recruitment Estonia OU) tegeleb pdhitegevusalana personali
virbamise ja valikuga, kuid lisaks ka ajutise t69jou rendi, raamatupidamise ning maksualase
ndustamisega. Lisaks eelnimetatule pakutatakse ka outplacementi teenust ning ollakse valmis
ka kogu kliendi personalijuhtimine enda kanda vdtma. (Recruitement Estonia OU koduleht)

CV-Online Estonia OU on alates 1996 aastast Eesti turul tegutsev interneti-pdhine
virbamisettevote ja toOportaal. Laiemalt ollaksegi tuntud kui todpakkumiste vahendajana
cv.ee vahendusel. Lisaks sellele pakutakse aga é&rikliendile ka virbamisteenust mis voib
piirneda vaid eelvalikuga, kuid samas eksisteerida ka tiisvalikuna. (CV Online Estonia OU
koduleht)
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Fontes PMP OU on 1990 aastal asutatud inimkapitali juhtimisalane
konsultatsioonifirma. Ettevote on keskendunud juhtide ja spetsialistide leidmisele,
hindamisele, arendamisele ja hoidmisele. Ettevote omab talendipanka, kuhu on aastate jooksul
kogutud kokku suur andmebaas Eesti turul tegutsevatest talentidest. Ettevottes todtab 19
inimest, kellest 8 tegelevad virbamisega. (Fontes PMP OU koduleht)

Manpower OU on rahvusvaheline virbamise ja tootajate renditeenust pakkuv
ettevote. Eesti turul pakutakse personali viarbamise, kandidaatide eelvaliku, sihtotsingute ja
suuremahuliste varbamisprojektide ldbiviimise ja haldamise teenust. Ettevottes tootab 20
inimest. (Manpower OU koduleht)

M-partner HR OU on 2002. aastal loodud ettevdte ja tinaseks tootab seal 7 inimest.
Ettevote on keskendunud nii keskastmejuhtide kui ka spetsialistide ja tippjuhtide leidmisele.
Lisaks personaliotsingule pakub ettevOte ka personalialaseid konsultatsioone ja testimisi.
Testidena kasutatakse Eestis vilja totatud teaduspdhiseid Psience psiihholoogilisi teste. (M-
partner HR OU koduleht)

Psience OU on 8 aastat tagasi loodud ettevdtte, kelle pdhitegevusalaks Krediidiinfo
andmetel on drindustamine. Tegemist on ettevottega, kes alustas paar aastat tagasi joudsat
kasvu ja arengut. Lisaks personaliotsingu teenusele tegeletakse ka uuringute, koolituste,
testimiste ja ka Klienditeeninduse hindamisega. Testid on Psience asutajate poolt vilja
tootatud, rajanedes modernse isiksusepsiihholoogia uusimatele suundadele. Ettevote on
keskendunud juhtide ja spetsialistide leidmisele ning hetkel aktuaalseteks valdkondadeks on
IT ja ehitus. (Psience OU koduleht)

Talentor Estonia (In Re OU) on personaliotsingu teenust pakkuv ettevdte. Lisaks
otsingule tegeletakse ka outplacementi ja kandidaatide hindamisega. Ettevottes tootab 4
inimest. (In Re OU koduleht)

Tammiste Personalibiiroo OU on 2001 aastal asutatud konsultatsioonibiiroo.
Ténaseks pdevaks on ettevotte pdhitegevusala toohdiveagentuuride tegevus. Ettevottel on
esindused nii Tallinnas kui ka Pidrnus ning omatakse todotsijate andmebaasi. Teenustena
pakutakse eelvalikut, tdisotsingut, sihtotsingut ja hindamist. Lisaks sellele tegeletakse ka
koolituste ja coachinguga. (Tammiste Personalibiiroo OU koduleht).

Tripod Grupp OU on 2001 aastal asutatud organisatsioonide ja inimeste

arendamisele piithendunud ettevote, kelle pakutavateks teenusteks on vérbamine ja valik,

30



coaching ja koolitused, organisatsiooniuuringud ja testimised. Ettevottes tootab 8 inimest.
(Tripod Grupp OU koduleht)

Suur osa eelnevalt tutvustatud ettevotetest on Eesti turul tegutsenud juba iile kiimne
aasta. Selle ajaga on tekkinud valdkonnaringkondades tuntus. Paljusid ettevotte juhte teatakse
juba isiklikult ja turul on tekkinud arusaam, milline ettevote, millise valdkonna tdotajate
leidmisega koige paremini hakkama saab. Lisaks personaliotsingu teenusele pakutakse
erinevaid lisateenuseid, mis peaksid lihtsustama tellija jaoks 10pliku valiku tegemist voi ka
igapdevatood. Otseselt varbamisega seotud lisateenused on nditeks testimine ja ka katseaja
16pul lébiviidav arenguvestlus.

Tutvustatud ettevotetest kdige laiema tegevusvaldkonnaga ettevotted on Psience ja
Tripod, kes pakuvad lisaks personaliotsingule ja testimisele ka uuringuid ning koolitusi,
Psience lisaks ka teeninduse hindamist. Molemal ettevottel on kasutusel Eestis véljatootatud
testid (Psience testid ja Tripod testid), mille abil on vdimalik hinnata to6taja sobivust
ametikohale (néiteks tema isiksuslike soodumuste jargi). Uuringute poolest pakuvad molemad
erinevaid organisatsiooniuuringuid ning koolituste osas ldhtutakse tellija vajadustest.

Populaarseks lisateenuseks véarbamise korval on ka personalitoé teenus, millega
voetakse enda peale ettevotete personalito6. Antud teenus on nn mugavusteenus nditeks
viikeettevotetele, kelle juhtkonnal puudub endal kompetents ning teenuse vajadus on piisavalt
viike, et endale eraldi personalivaldkonna inimest ei ole mdtet palgata.

Koik eelnevalt tutvustatud ettevotted on omas valdkonnas teatud, tunnustatud ja tuntud
tegijad, sellest tulenevalt ka omavahel konkurendid. Ettevotted on loonud omale konkurentsi-
eeliseid ning leidnud omad nissid turul. Arvestades asjaolu, et Eestis toimub pidev tdodealise
rahvastiku vdhenemine ja kvalifitseeritud ning hidid tootajaid jadb {iha vdhemaks peaks
personaliotsingu teenust pakkuvatel ettevotetel ldhiaastatel t6od jatkuma. Ilmselt on teatav
eelis rahvusvahelistel ettevotetel, kellel on parem vdimekus importida kvaliteetté6joudu
Eestisse. Kindlasti tasub silmas pidada turul olevaid konkurente, nende tegemistest Oppida ja
nendega teatud olukordades koostoodki teha, sest kdigi edukate tegijate eesmérgiks peaks

olema kliendi rahulolu.
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3. UURINGU TULEMUSED JA JARELDUSED

Kolmandas peatiikis annab autor iilevaate valminud uuringust. Esimeses alapeatiikis
Kirjeldatakse ldbiviidud uuringu metoodikat ja teises, saadud tulemusi. Kolmandas osas
antakse soovitusi ja tehakse ettepanekuid personaliotsingu teenust pakkuvatele ettevotetele
pakutava teenuse kvaliteedi parandamiseks. Samas antakse ka soovitusi teenuse kasutajatele,
millele tdhelepanu poodrata ja millised punktid eriliselt 1&bi rddkida enne koostdopartneri

valimist.

3.1 Uuringu metoodika

Loputod kiigus ldbiviidud uuringu eesmirgiks oli  selgitada vélja ootused
personaliotsingu teenuse suhtes. Selgitada vélja, kuidas ja milliste omaduste alusel
langetatakse koostoOpartneri valikul otsus ning hinnata teenust kasutanud ettevotete
kogemuste pohjal pakutava teenuse kvaliteeti. Sellest ldhtuvalt piistitati jargnevad
uuringukiisimused:

1. Kaust leitakse informatsiooni teenusepakkujate kohta ja mille alusel langetatakse

partneri valikul otsus?

2. Millised on érikliendi ootused personaliotsingu teenuse suhtes?

3. Mil médral on teenust kasutanud kliendid rahul kogetud teenusega?

Uuringukiisimustele vastamiseks viidi 1dbi kaks uuringut — Kkvalitatiivne ja
kvantitatiivne. Kvalitatiivse uuringu eesmérgiks oli vélja selgitada teenust kasutanud voi
kasutada planeerivate ettevotete ootused teenuse suhtes ja juba teenust kasutanud ettevotetelt
selgitada vilja, kuidas nad leidsid omale koostdoopartnerid ning millised olid
valikukriteeriumid? Uuringu kéigus kiisiti ka tagasisidet ja muljeid kogetud teenuse kohta

(kui seda oldi kasutatud), et oleks vdimalik teha jdreldusi saadud teenuse kvaliteedi osas.
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Kvantitatiivse uuringu eesmérgiks oli leida kinnitust kvalitatiivse uuringu kiigus selgunud
ootustele, selgitada vilja, millised ootused on koige olulisemad ning hinnata veelgi laiemalt
saadud kogemusi. Korvaleesmérgiks oli saada ka informatsiooni teenust mittekasutanud
(samas valmisolekut omava) ettevdtte ootuste kohta, et oleks voimalik teha jareldusi, kas ja
millised ootused on erinevad teenust kasutanud ja mittekasutanud ettevotte puhul, mida
peavad olulisemaks teenuse kasutajad ja mida need, kes pole veel teenust kasutanud.

Kvalitatiivse uuringu puhul koguti informatsiooni personaalsete poolstruktureeritud
stivaintervjuude kdigus (lisa nr 1) ettevotete personaliosakonna- voi personalijuhtide kéest.
Kokku viidi 1dbi 6 intervjuud. Intervjueeritavateks olid:

e EAS,

e Elisa Eesti AS,

e Maru Ehitus AS,

e Sorainen Eesti,

e Teede REV 2ja

e Telia Eesti AS.

Siivaintervjuu on personaalne intervjuu intervjueerija ja intervjueeritava vahel. Selle
eesmérgiks on vdimaldada vastajal vabalt rdadkida, véljendada oma arusaamu, uskumusi ja
tundeid intervjueerijat huvitaval teemal. Intervjueerijal on tavaliselt olemas suunavad
kiisimused ja teemad, millest vestlusel 1dhtuda, aga intervjuu ise peaks olema pigem vaba
vestlus ja see peaks voimaldama ka lisateemade arendusi. (Feinberg 2013, 219)

Intervjuule eelnevalt on vaja koostada intervjuu plaan, et oleks selge, millised teemad
peaksid arutellu tulema ja millele otsitakse vastuseid. Intervjuu voib sisaldada kolme sorti
kiisimusi: avatud kiisimused, uurivad kiisimused ja suletud kiisimused. Avatud kiisimused
annavad vastajale voimaluse vabalt rddkida, arvamust avaldada ja neid kasutatakse, et moista
vastaja suhtumist ja seisukohti. (Saunders et al 2007, 329)

Uurivate kiisimustega selgitatakse vastaja markimisvadrseid seisukohti uuritava teema
kohta. Need vdivad olla avatud kiisimuse vormis, ent on suunatud véga kindlalt uuritava
teema suunas. Neid kasutatakse ka juhul, kui vastaja seisukoht jdi intervjueerija jaoks
ebaselgeks. Kiisimuse esitamiseks on voimalik ka vastaja seisukohti peegeldada, et saada
tagasisidet, kas vastuseid mdistetakse liheselt. Uuriva kiisimuse eesmérk on ilma hinnanguid
andmata ja oma seisukohti avaldamata julgustada vastajat pdhjendama oma seisukohti. (Ibid.
330)
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Suletud kiisimusi kasutatakse selleks, et kinnitada mond fakti, saada spetsiifilist
informatsiooni ja konkreetseid vastuseid. Antud kiisimused sarnanevad kvantitatiivse uuringu
ankeetkiisimustele. Nendeks on nditeks jah/ei vastusega kiisimused, konkreetse numbrilise
vadrtusega kiisimused jms. (Saunders et al 2007, 330)

Loputod kdigus labiviidud kvalitatiivse uuringu puhul koostati enne intervjuude
alustamist lilevaade teemadest mille kohta oli soov saada informatsiooni, arvamusi ja
seisukohti vastajatelt. Selle jargselt koostati intervjueerija jaoks antud teemadest ldhtuvalt
kiisimused (vt lisa nr 2), mida intervjuu kdigus teema suunamiseks kasutada. Intervjuu alguses
paluti vastajal radkida veidi ettevottest keda esindati, lisaks paluti anda {ilevaade
personaliosakonnast vOi inimestest, kes ja millega tipsemalt ettevottes tegeleb ja kas on
olemas ka eraldi inimene, kes tegeleb puhtalt virbamisega. Tegemist oli nn sissejuhatava
osaga, kus vastaja pidi pihtalt fakte edastama ja oma arvamus ei olnud oluline, eesmérgiks oli
vastaja avada ja lasta tal intervjueeritava rolli sisse elada.

Edasised kiisimused uurisid, kui palju viimasel ajal uusi to6tajaid ettevottesse tulnud
on, mis on olnud selle pohjuseks, kuidas on tekkinud vajadus ning kuidas on siindinud otsus,
kas vérvata uus kolleeg ise voi kasutada selleks personaliotsingu teenust.

Jargnevalt asuti vestlema ootuste teemadel, kuidas leiti endale sobiv koostdopartner ja
millised on ootused ja soovid erinevates etappides. Antud osa sissejuhatuseks olid mdned
uurivad kiisimused, mis andis vdoimaluse vastajal teemasse veelgi siigavamalt sisse minna.
Autor uuris, kust leitakse informatsiooni vdimalike personaliteenust pakkuvate ettevotete
kohta, kas on oluline ka ettevotte fiiiisiline asukoht, kodulehe sisukus ja informatiivsus,
ettevotte vanus, omanike taust ja maine turul. Seejdrel paluti intervjueeritaval nimetada
omadusi, mis iseloomustab nende praegusi vOi ka eelnevaid virbamisalaseid
koostdopartnereid voi mis on valiku langetamisel oluline ning mis saab médravaks. Peale
selle uuriti, kas on moni omadus, mis kindlasti koost66 mone partneriga vélistaks. Seejarel
uuriti, mida intervjueeritav sooviks saadaval hinnapakkumisel ndha, millised elemendid on
pakkumises olulised ja millistes tingimustes lepitakse veel tdiendavalt enne t66 alustamist
kokku.

Teenusepakkuja valiku protsessist liiguti edasi juba konkreetse partneri juurde. Autor
uuris, kas intervjueeritav sooviks partnerettevotte tausta teada, kui tdpselt seda teada
soovitakse, kas konkreetne konsultant soovitakse ise vélja valida, kas konsultandi puhul on

oluline tema taust, haridus jms. Samuti uuriti juba pdhjalikumalt ootuste kohta eelt6o suhtes.
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Milline on kliendi ndgemus, kuidas peaks eelt6o vilja nigema, kui palju soovitakse selles
osaleda ja mis peaks kindlasti enne t66 algust toimuma, juhtuma ja kokku leppima?

Aktiivse otsinguprotsessi ootusi uurides paluti vastajal kirjeldada, millist
informatsiooni oodatakse protsessi kdigus, kui tihti seda soovitakse ja kuidas peaks info
edastamine vilja ndgema. Intervjueeritaval paluti kirjeldada protsessi osa, kus véljavalitud
kandidaadid hakkavad nende juurde intervjuudele saabuma ja kes peaks edastama 1oplikud
otsused.

Peale aktiivse otsinguprotsessi Kirjeldamist uuriti vastajalt protsessijargsete ootuste
kohta, mille kdigus palus autor informatsiooni, kas teenusepakkuja peaks ka hilisemalt uurima
rahulolu valitud kandidaadiga. Lisaks uuriti ka pakutava garantiiaja kohta, kui see eelnevalt
juba lepingutingimustes jutuks ei tulnud.

Lopetuseks uuriti intervjueeritavalt tdiendavalt, kui tihti personaliotsingu teenust
kasutatakse ning milliseid ettevotteid on kasutatud (kui see ei olnud juba eeclnevalt vilja
tulnud). Samuti palus autor meenutada, kas on midagi veel positiivset voi negatiivset mone
koostoo kohta vilja tuua. Viimseks kiisimuseks paluti hinnata, kumb on tdhtsam kas kogu
protsess tervikuna voi 10plik todtaja. Kui vastaja jdi hindamisel hdtta tdi autor nditena
olukorra, kus protsess on koik vdga histi sujunud, aga leitud to6taja ei vasta hiljem siiski
ootustele ja leping lopetatakse juba nditeks garantiiajal. Kas sellisel juhul tuleks kone alla
sama teenusepakkuja kasutamine uuesti vo1i pigem vildiks ja valiks teise?

Intervjuude salvestamiseks kasutati diktofoni ning salvestamise toimumisest teavitati
koiki osapooli. Lébiviidud intervjuud on lisatud transkribreeritud kujul lisas nr 1.
Transkribtsioonidesse on lisatud tingmaérkidena pausid, kaasnenud ndoilmed, mitteverbaalsed
enesevidljendused jms. Kvalitatiivse sisuanaliiiisi ldbiviimiseks kategoriseeris autor intervjuus
saadud vastused teemade kaupa vdiksemateks osadeks, iga kiisimuse juurde koondati koikide
intervjueeritavate vastused ning selle pdhjal tehti jareldusi ning koondati andmeid
kvantitatiivse uuringu tarbeks. Lisas nr 3 on vilja toodud teemade jagunemine, ning tirniga
on tdhistatud milliste intervjuude kidigus mingit teemat tdpsemalt késitleti. Tulemusi
kirjeldavas alapeatiikis on vilja toodud autori jareldused tulemustest ning seisukohtade
kinnitamiseks voi tdestamiseks on vilja toodud konkreetseid néiteid labiviidud uuringutest.

Kvantitatiivse uuringu puhul kasutati andmete kogumiseks online kiisimustikku ning
andmeid koguti ajavahemikus 27.04 - 6.05 Google Forms keskkonnas. Kiisimustik saadeti

masspostitusprogrammi MailChimp vahendusel (e-maili naidis lisas nr 4) 757-le aadressile
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esimesel korral 27.aprillil. Edukalt joudis kiri kohale 647-le aadressile. Kirja avati 291-I
korral, ning kiisimustiku lingi avas 183 inimest. 4.mail saadeti kutse teistkordselt vilja 361
inimestele, kes esimest kirja ei avanud. 81 inimest avas kirja ja 55 korral liiguti edasi
kisimustiku  juurde. Lisaks masspostitusele avaldati uuringu kutse ka portaalis
personaliuudised.ee (artikkel lisas nr 5). Kokku laekus 160 vastus, millest oli korrektselt
tdidetud 142 ankeeti.

Ankeedile vastati kaheksast maakonnast: Harjumaa, Ida-Virumaa, Lidne-Virumaa,
Jarvamaa, Laddnemaa, Pdrnumaa, Tartumaa ja Viljandimaa. 85% vastajate pohitegevus toimub
Harjumaal, seega on uuringu tulemused laiendatavad vaid Harjumaale. Adekvaatsete
tulemuste saamiseks eemaldatakse jargnevate analiiiiside tegemiseks valjaspool Harjumaad
vastajate vastused. Selle tulemusena jaib alles 129 ankeeti.

Ankeedi sissejuhatavas osas paluti vastajal mérkida esindatava ettevOtte peamine
tegevusala ja suurus tooOtajate arvu alusel. Joonisel nr 6 on niha vastavate tulemuste

jagunemine (n=129).

Toostus / tootmine

Jaekaubandus

Hulgikaubandus

Finants / kindlustus / pangandus
Riigihaldus

Ehitus / projekteerimine

Hotellindus / turism

Arvutid / infotehnoloogia / internet
Meditsiin / tervishoid / sotsiaalhooldus
Transport

Kultuur / kunst
Konsultatsiooniteenused / koolitused
Kinnisvara

Haridus

Turvateenused / korrakaitse
Toitlustamine
Telekommunikatsioon

Muu

Elektroonika / tehnika

Mikroettevote

Viikeettevote

Keskmise suurusega ettevote
Suur ettevote

0 10 20 30 40 50 60

Joonis 6. Vastajate jagunemine tegevusala ja ettevotte suuruse jargi

Allikas: Autori koostatud
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Jooniselt on nidha, et tegevusalade jirgi olid kodige suurema osakaaluga vastajad
toOstuse/tootmise, jackaubanduse ja hulgikaubanduse esindajad. Ettevotte suuruse jérgi oli
enim vastajaid keskmise suurusega ettevotetest ning mahult teisel kohal oli suurettevotete
esindajad.

Ettevotete suuruse alusel jagamise aluseks on vdetud Statistikaameti sonastik, mis
maidratleb ettevotted suuruse jargi jargnevalt (Statistikaameti sonastik):

e mikroettevdte (1-9 tootajat);

o viikeettevote (10-49 tootajat);

e keskmise suurusega ettevote (50-249 tootajat);

e suurettevote (vdhemalt 250 tootajat).

Kiisimustik oli iiles ehitatud Google Forms platvormile. Ankeedis kasutati nii avatud
kui suletud kiisimusi. Avatud kiisimustega anti enamasti voimalus lisakommentaarideks,
selgitusteks, samas pakuti nendega ka vdimalust oma arvamuse ja seisukohtade
viéljatitlemiseks. Enamus kiisimused olid siiski suletud ja kasutatud oli nii valikvastustega
kiisimusi, rippmentitid kui ka Likerti 5-palli skaalat ndusoleku hindamiseks. Nousolekute
hindamise puhul paluti vastajal méddrata kuivord ta on ndus esitatud véidetega.
Vastusevariantideks olid:

e ndustun tdielikult (arvutuste puhul véartus - 1);

e pigem ndustun (arvutuste puhul védirtus — 2;

e nii ja naa (arvutuste puhul véartus — 3);

e pigem ei ndustu (arvutuste puhul vdértus — 4) ja

e {ildse ei ndustu (arvutuste puhul véartus — 5).

Esitatud véited kujunesid vélja kvalitatiivse intervjuu tulemustest ja autori arvamusest,
mis vOib veel ootuste hindamisel oluliseks kujuneda.

Kiisimustik koosnes kolmest osast (vt lisa nr 6). Esimeses osas olid iildised kiisimused,
mis puudutasid esindatava ettevotte asukohta, tegevusala, suurust, vastaja positsiooni
ettevottes ning sonadigust ettevotte personalitodd puudutavates kiisimustes. Kui vastajal
puudus personalikiisimustes sOnadigus, tdnati teda leitud aja eest ja suunati kiisimustiku
10ppu. Teistelt uuriti veel lisaks, kas viimase aasta jooksul on uusi téotajaid varvatud ning kas
seda on tehtud ise v&i on selleks kasutatud personaliotsingu teenust. Kui vastaja esindatav
ettevote oli teenust kasutanud voi oli vahemalt sellele moelnud voi nad oleksid valmis selle

kasutamist kaaluma, suunati vastaja edasi teise bloki kiisimuste juurde — ootused
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personaliotsingu teenuse suhtes. Kui vastaja leidis, et nad ei kaaluks teenuse kasutamist, uuriti
selle seisukoha pdhjusi ja tdnati leitud aja eest. Joonisel 7 on ndha vastajate jagunemine

teenuse kasutamise pohjal (n=129).

Kasutame hetkel
teenust
20%

Ei ole teenust
kasutanud ja ei
kaaluks ka selle

kasutamist
12%

Ei ole teenust

Oleme teenust kasutanud, aga

kasutanud, aga Ei ole teenust oleme kaalunud
hetkel pole iihtegi \ kasutanud, aga selle kasutamist
aktiivset otsingut \ vajadusel 6%
ké'ur(l)ias . kaaluksime selle
46% kasutamist
16%

Joonis 7. Vastajate jagunemine personaliotsingu teenuse kasutamise pdhjal

Allikas: Autori koostatud

Jooniselt on ndha, et 12 % vastajatest ei ole personaliotsingu teenust kasutanud ja ei
ole valmis ka kaaluma seda vdimalust. Peamiste pdhjustena toodi vilja, et ettevottes on
olemas personaliosakond voi inimene, kes sellega tegeleb (vastati 9 korda) ning teenuse korge
hind (vastati 4 korda).

Vastajal, kellel puudub hetkel valmisolek personaliotsingu teenuse kasutamiseks,
puuduvad ilmselt ka ootused antud teenuse suhtes ning seetdttu tdnati neid vastamast ning
suunati nad vastuseid salvestama. Sellest tulenevalt jai analiiiisikolbulikke vastuseid alles 114.

Ankeedi teises 0sas uuriti vastaja ootusi personaliotsingu teenuse suhtes. Tédpsemalt,
mis on valiku tegemisel oluline, mis peaks olema hinnapakkumises vélja toodud ja lahti
seletatud, milline oleks optimaalne aeg teenust kasutades tootaja leidmiseks. Lisaks paluti
hinnata kuivord ndustutakse erinevate teenusepakkuja kohta kdivate véidetega. Kui vastaja oli
teenust kasutanud, suunati ta edasi kolmanda osa kiisimuste juurde — kogemused teenuse

kasutamisel. Vastasel juhul ténati vastajat leitud aja eest ja suunati ankeedi 16ppu.
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Ankeedi kolmandas osas uuriti saadud kogemuste kohta. Kiisimused olid {iles ehitatud
teise osa kiisimuste pohjal, et oleks voimalik vorrelda, kas saadud kogemusega on ootused
tdidetud. Lisaks paluti nimetada ka ettevotteid, kelle teenuseid kasutatakse voi oldi kasutatud

(antud kiisimusele vastamine oli vabatahtlik).

3.2 Uuringu tulemused ning jireldused

Uuringu tulemuste ja jarelduste alapeatiikis antakse nii kvalitatiivse kui kvantitatiivse
uuringu tulemused edasi koos, selgitades juurde nende paritolu ja saamise meetod. Peale
tulemuste kirjeldamist teeb t66 autor koheselt ka jareldused. Alapeatiiki 10pus on lisaks ka
kokkuvdtvad jareldused.

Personaliotsingu teenuse kasutamise konealla tulemiseks peab olema ettevottes
tekkinud vajadus uue tdotaja jarele. Intervjuude kdigus tdid vastajad vilja 4 vajaduse tekitajat:
uue ametikoha tekkimine, struktuuri muudatused, mahtude kasv ning kaadrivoolavus.
Kvantitatiivseid tulemusi analiiiisides on néha, et kdige populaarsemaks vajaduse tekitajaks
on kaadrivoolavus (n=100). Teisena margiti ettevotte kasvu (n=61) ja kolmandana
struktuurimuudatused (n=29). Lisakommentaaridena nimetati ka lapsehoolduspuhkustele
minemisi ithe pdhjusena, miks on uusi to6tajaid vaja (nimetati 3 korral).

Peale vajaduse selgumist on ettevottel vaja otsustada, kas asuda Oiget inimest ise
tooturult otsima voi kasutada selleks personaliotsingu teenust. Intervjueeritavate hulgast 5
olid nimetatud teenust eelnevalt kasutanud voi kasutasid seda isegi intervjuu toimumise ajal
ning 1 oli seda tegemas ldhinddalate jooksul esmakordselt. Peamiste pdhjustena, miks oli
otsustatud teenus sisse osta ja mitte asuda ise uut tootajat otsima olid: ajapuudus/aja
kokkuhoid, rahaline kokkuhoid, turu mittetundmine, sihtotsingu kasutamise soov, kdrgemate
ja keerukamate positsioonide tditmine, enda vdoimekuse puudumine, rohkem, kui 1 inimese
leidmise soov. Rahalise kokkuhoiu kohta iitles intervjueeritav nr 1: ,,Ja noo see ajakulu ka, et
kui ma ldheks ... (nimed anoniiiimsuse tagamiseks eemaldatud) inimesi intervjueerima, see
votab aega ja raha ja reisikulusid, et kuidagi tundus see natukene ikkagi igati moistlik*.
Rahaline kulu osutubki ilmselt médravaks juhul, kui to6taja on vaja leida valisriigist, sellisel
juhul on rahvusvahelist koostoopartnerit kasutades voimalik reisi- ja ajakulu arvelt teenus

sama raha eest sisse osta.
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Joonisel 8 on ndha kvantitatiivsest uuringust viljatulnud teenuse kasutamise pohjused
(n=85). Nendeks on: ajakulu, spetsiifiline/keeruline ametipositsioon, kompetentsi puudumine,
suure vastutusega ametikoha tditmise vajadus ja turu mitte tundmine ning kogemuse
puudumine. Samal joonisel on ndha ka teenuse mittekasutamise pohjused (n=29). Nendeks on
uskmatus, et personaliotsingu teenust pakkuv ettevote suudaks otsingu teostada paremini kui
ise, endal olemasolev kogemus ning kdige tihedamini mairgiti pohjusena rahalist kulu.
Joonisel edastatud vaidrtused on protsentuaalsed osakaalud koguvalimist. Teenuse hinnad
voivad sdltuvalt ametipositsiooni korgusest ja keerukusest kordades erineda, seda pohjusel, et
madalamate ja lihtsamate positsioonide tditmiseks piisab tihti vaid avalikust konkursist, samas
viga spetsiifiliste ametikohtade tditmiseks voib kuluda mitu kuud, ning sobivaid inimesi vdib

turul olla vaid tiksikuid.

MIKS OTSUSTASITE KASUTADA TEENUST? ‘ ‘
Ajakulu - mul ei jatkunud selleks piisavalt aega

Liiga spetsiifiline, keeruline ametikoht

Kompetents - mul puudusid vastavad oskused
(naiteks headhunting, sihtotsing jne) |

Suure vastutusega ametikoht

Turu tundmine - ma ei tunne antud valdkonna turgu

Kogemus - mul puudus vastav kogemus (naiteks
headhunting, sihtotsing jne)

Suured mahud - vajadus taita mitu ametikohta

Rahaline kulu - ise otsimine oleks osutunud kallimaks

MIKS OTSUSTASITE ISE OTSIDA?

Rahaline kulu - ise otsides on kulu vaiksem

Kogemused - mul on olemas vastav kogemus

Kompetents - ma ei usu, et personaliotsingu teenust
pakkuv ettevote suudaks teha seda sama hasti voi...

0% 20% 40% 60% 80%

Joonis 8. Personaliotsingu teenuse kasutamise/mittekasutamise pohjused

Allikas: Autori koostatud
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Kommentaaridena, miks teenust mitte kasutada, toodi lisaks vilja ametnike otsimisel
avaliku konkursi korraldamise kohustus. Samuti seisukoht, et teenusepakkuja ei pruugi
margata viikeseid niiansse, mis on ettevotte jaoks olulised. Vastaja kommentaar: ,, Teenust
pakkuv ettevote ei tea nii tdpselt millist inimest meil just vaja on. Teinekord on viikesed
niiansid vdga olulised ja meie ettevottes mitte téotav inimene ei pruugi seda teada. *

Teenuse kasutamise pohjusena toodi ankeedis kommentaarina vélja veel pdhjus, et
prooviti kiill ise otsida, kuid ei suudetud leida ja seetottu otsiti abi. Nii kommentaarina kui ka
intervjuus nr 2 toodi vilja, et head spetsialistid ei otsi ise aktiivselt tood. Intervjueeritav nr 2:
,»Teine variant on see, et kui me otsime kogemustega inimest, siis kogemustega inimesed on
tool ja nad ei otsi aktiivselt t66d, vaid nad tuleb iile meelitada, et neil tuleb huvi tekitada, et
seda nagu CV Keskuse kaudu ei tekita, et nad ei lappa neid kuulutusi. “ Nende puhul ongi vaja
nad koigepealt turul iiles leida ja seejarel saab teha neile ettepaneku tdidetavale
ametipositsioonile kandideerimiseks.

Intervjuude kéigus uuriti, kust on otsitud informatsiooni teenust pakkuvate ettevotete
kohta. Vastati, et tegemist on pikaajaliste partneritega, keda on juba pikalt kasutatud, lisaks
oldi seisukohal, et ega ei peagi eriti otseselt otsima - mingid ettevotted on juba teadvuses,
keda miletatakse ja seostatakse koheselt personaliotsingu teenusega, teised on ise miitigitood
teinud kas ise kohapeal kidies voi e-maili vahendusel. Kdige mojukamaks pdhjuseks oli siiski
kas tutvused voi soprade, kolleegide ja valdkonnatuttavate arvamused ja soovitused.
Intervjueeritav nr 6 vastas kirjeldas: ,,Ei, meil on 4 varianti, keda kaalume. Need on koik on
tulnud erinevat teed pidi. 1 on konkreetselt minu kursavennad, kelle puhul ma teadsin et nad
tegelevad sihtotsinguga oma firmas. Pdéordusin nende poole. Teine oli niitid lihtsalt
pohimotteliselt turul viga tuntud tegija kelle nime koik teavad, see oli lihtsalt ajus olemas,
lihtsalt votsin tihendust, kui vajadus tekkis, ei nad olid meile tegelikult eelnevalt pakkumise
teinud varasemalt. Kolmas oli niiiid ettevote, kes meid leidis ise iiles ja oli ennast pakkunud
tutvustama ja kuna meil see vajadus hakkas tekkima, siis ma motlesin, et miks mitte, et nad on
turul uus tegija, nad otsivad oma nissi. Neljas oli siis ettevote, kes meilt iihe neist noortest dra
viis. Et siis ma lihtsalt helistasin ja iitlesin, et arvata voib, et meil on vakants tekkinud, et
saaks kokku. *

Kvantitatiivne uuring kinnitab tulemusi. 79% teenust mittekasutanud vastajatest kiisiks
ja 67% teenust kasutanud vastajatest kiisisid sopradelt ja tuttavatelt ndu, arvamust ja soovitusi

teenusepakkuja leidmiseks. Véga paljud kasutaksid ka internetti informatsiooni leidmiseks
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teenusepakkujate kohta — 79% teenuse mittekasutajatest kasutaks ja 68% teenuse kasutajatest
kasutas.

Turutilevaate kirjelduses on vélja toodud, et Eestis on 106 personaliteenuseid pakkuvat
ettevotet, enamus neist pakuvad iihtlasi ka personaliotsingu teenust. Sellest tulenevalt voib
kliendil olla {ipris raske langetada valikut. Uuringu kdigus kiisiti intervjueeritavatelt, kuidas
nad iseloomustaksid oma koostddpartnereid ja millised omadused on nende jaoks hea partneri
puhul olulised. Tuli vilja, et omadused nagu fiiiisiline asukoht, kontoriruumide
véljandgemine, kodulehe olemasolu ja selle informatiivsus on pigem mitteolulised. Ainult
viienda intervjuu kdigus mairgiti, et koduleht annab mirku korrektsusest ja struktuursusest.
Intervjueeritav nr 5: ,,Selles méttes on, et ta jidtab mulje korrektsusest ja struktuursusest, aga
muus osas mitte. Ta ei ole kindlasti see, mille pealt otsustada.“ Samas nagu niha, siis ei saa
see otsustavaks. Kuuenda intervjuu vastaja toi vélja, et tema jaoks ei oma kodulehe olemasolu
absoluutselt mitte mingisugust tdhtsust. Intervjueeritav nr 6: ,,Null. Nditeks nendest kahel
vdiksel polegi kodulehte, nendel suurematel loomulikult on, aga siin see koduleht ei ole
oluline. See inimene ise, kes hakkab sihtotsingut tegema. Tema tuleb ja kohtub ja tema peab
mulle selle maha miiiima, et ta saab oma té6oga hakkama. *

Oluliste omadustena toodi vilja olemasolev andmebaas, rahvusvahelisus (seda nii
vélismaalt voimalike kandidaatide leidmiseks, kui ka rahvusvaheliste kontsernikokkulepete
tegemiseks), mainiti ka hinda, kuid see ei ole tdhtsuselt kdige olulisem. Tahtsamateks peeti
kompetentsust ildiselt, tdidetava positsiooni valdkonna tundmist ja ildiselt valdkonna turu
tundmist, et oleks olemas teadmised, mis turul toimub, kus sobivad inimesed to6tavad ja
millised on iildse tingimused, millega tdna tootatakse, et oleks voimalik teha jéreldused,
millised vOiksid olla pakkumised, et iildse hakataks mdtlema toGvahetuse peale.
Intervjueeritav nr 1 iitles kompetentsuse olulise kohta: ,,Garantiid ei saa ju kunagi kaasa, aga
voibolla see kompetentsus on koige olulisem, et peale esimest virbamist sa tegelikult, et selles
ettevottes on ju ka neid virbajaid erinevaid, aga eks see esimene kogemus on selline, mis selle
indikaatori annab, et kas ma niitid jdrgmine kord votan sealt voi votan mujalt. ** Garantii all
antud kontekstis pidas vastaja silmas, garantiid kompetentsuse olemasolule. Intervjueeritav nr
5 iitles kogemuse ja valdkonna tundmise olulisuse kohta: ,,Kriteeriumiks on see, et kuna me
vdarbame juhti, siis on kriteeriumiks juhtide virbamise kogemus, kasutatavad meetodid ja
spetsiifilise valdkonna puhul siis selle valdkonna tippspetsialisti virbamise kogemus.* Turu

tundmise kohta iitles intervjueeritav nr 3: ,,Pohiline on see, et nad tunnevad turgu, et kui nad
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suudavad pohjendada, nditeks tuua eelmisi projekte, mida nad on teinud, milliseid ametikohti
vdrvand, mitu tiikki aastas teinud, millal nad viimati meie soovitud ametikohta otsisid, et kui
nad oskavad nditeid ja referentsid tuua, et meil tekiks usaldusvddrsus, et nad tunnevad
valdkonda kuhu inimest otsime, siis on selle pohjalt tditsa okei. ** Ja intervjueeritav nr 6: ,,Et ta
tunneb turgu ja teab, keda voi mida ta otsib, et ta on juba samale ametikohale voi sarnasele
otsingut teinud, et tal on mingi referents olemas, et see kuidas ta need inimesed iiles otsib, kes
meile voivad sobida, et see nouab neilt pidevat sektori jalgimist.” Antud omadused on
objektiivselt hinnatavad, neid on vdimalik arendada, kontrollida ja kliendid mdistavad neid
enamasti sarnaselt.

Lisaks eelnimetatule toodi vilja ka subjektiivselt hinnatavaid omadusi nagu eetilisus ja
diskreetsus. Antud juhul on tegu teenusepakkuja jaoks flisna keeruliselt tdidetavate
kriteeriumitega, sest nditeks see, mis iihe kliendi jaoks on eetiline iiletab teise jaoks korgelt
taluvuspiiri. Siinkohal ongi teenusepakkujal kohustus enne protsessi algust selgitada vilja
kliendi ootused ja seisukohad, mis on tema arvates eetiline, diskreetne ja vastuvoetav
kditumine, et ei kahjustataks tellija mainet ja et ka tellijal endal ei jddks kogu protsessist
kehva maiku.

Intervjuude kdigus uuriti vastajatelt, kas on ka moni selline omadusi, mis kindlasti
vilistaks mone teenusepakkuja. Konkreetselt toodi vélja tingimused nagu maksehdiretega
teenusepakkujad, eelnevad kehvad kogemused voi turult kuuldud informatsioon néiteks
konfidentsiaalsuse rikkumisest vd0i muust ebakorrektsest kditumisest. Lisaks ka nditeks
asjaolu, et samaaegselt teenindatakse konkurenti. Subjektiivsematest omadustest toodi vélja
nditeks, et ei meeldi tootaja leidmise strateegia, liiga ranged reeglid (paindlikkuse puudumine)
ja ka mulje, et ei olda eetiliselt korrektsed (kahtlus, et rikutakse tellija mainet). Intervjueeritav
nr 3 fitles: ,,Noo moned voibolla virbamisfirmad on nagu ranged oma reeglites ja see voib
miinuseks minu jaoks osutuda, et selles suhtes, et kui nad reglementeerivad need asjad nii
dra, et minul kui selle projekti tellijale tundub, et noh et kui seda diget kandidaati ei tule, siis
ma pean raha ikka maksma ja pean mingisuguse mitte koige parema inimesega leppima.
Intervjueeritav nr 6 vastas: ,/lmselt tdiiesti vilistaks see, kui tegelt niitid see sama, et kui
inimene voi see firma jdtab mulje, et nad ei kditu koige eetilisemalt, sest kui meie anname
selle t60, siis nad ldhevad seda meie nime all tegema ja kui seal tekib mingi selline

ebaeetiline olukord, siis see jddb turule meie mainele kiilge. Muud ma nagu ei oska kiill
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takistuseks oelda, et pigem jah, et ettevotte maine, keda kasutada tahaks, et kui tal on kuskilt
kuuled, et mingi paha maik juurde jddnud, siis pigem ei tahaks olla teise voimaluse andja. *
Ankeedile vastajate jaoks kdige olulisemad omadused teenusepakkuja valikul on
protsentuaalse jagunemisena vélja toodud joonisel 9 (vt lk 42). Sealt on ndha, et teenust
mittekasutanud vastajate jaoks on kdige olulisemaks kriteeriumiks hind, seejarel omadus, et
teenusepakkuja tunneb turgu ning oleks eelnevalt otsinud sarnase profiiliga to6tajat. Teenust
kasutanud ettevotete hulgas oli kdige olulisem, et teenusepakkuja oleks eelnevalt otsinud

sarnase profiiliga tootajat ning tunneks turgu. Kui need tingimused on tdidetud, siis saab

otsustavaks hind.
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Joonis 9. Olulised omadused teenusepakkuja valikul ja teenust kasutavate ettevotete hinnang
tegelikule olukorrale
Allikas: Autori koostatud
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Lisaks on joonisel vilja toodud ka omadused, mis teenuse kasutajate hinnangul
tegelikult teenusepakkujatel olemas on (joonisel antud aritmeetiliste keskmistena). Tegeliku
kogemuse tulemusi vaadates on samuti ndha, et ettevotted, kelle teenuseid kasutatakse on
sarnase profiiliga too6tajaid eelnevalt otsinud ja tunnevad turgu. Samas kinnitavad ka
tulemused, et hind ei ole teiste pakutavatest odavam.

Kodige suuremad erinevused teenust mittekasutanud ja teenust kasutanud vastajate
vahel oligi ootuste suhtes nagu hind, diskreetsus, eetilisus ja kodulehe kasutajamugavus. Hind
diskreetsus ja eetilisus on teenust mittekasutanud ettevotete puhul olulisemad, kodulehe
kasutajamugavust hindavad kdrgemalt teenuse kasutajad. Eetilisus ja diskreetsus voivad olla
ka pohjused, miks teenuse kasutamist peljatakse ja seetdttu ka teenust mittekasutanud
ettevotted neid olulisemaks peavad.

Ankeedis paluti vastajatel vélja tuua pdhjuseid, mis vOiks kindlasti mone
teenusepakkuja vélistada. Toodi vélja pohjuseid nagu kehv maine voi varasem isiklik halb
kogemus. Naiteks: ,,Samaaegselt kui virbas meie ettevotte jaoks téotajaid, iiritas teise firma
jaoks meie olemasolevaid tootajaid virvata.* Lisaks toodi vélja ka kogemuse/referentside
puudumist, vdhest tuntust turul, lithikest v3i olematut garantiiaega ning liiga korgeid hindu.

Intervjuude kiigus uuriti intervjueeritavatelt, kuidas nad suhtuksid, kui teenusepakkuja
otsiks samaaegselt erinevatele klientidele sarnase profiiliga todtajaid. Vastused olid véga
erinevad. Leiti, et see ei ole probleem, pigem positiivne, sest siis ollakse vérskelt kursis turul
toimuvaga ja vahet ju ei ole, kuna niikuinii otsitakse selle valdkonna to6tajaid. Intervjueeritav
nr 6 vastas: ,,Tegelikult selles mottes ei vilista, et sellisel juhul, et ta just tegeles voi tegeleb
sellega, et selles mottes ei vilista.”“ Vahepealsetel seisukohtadel olijad arvasid, et
valdkondade kattumine oleks vastuvoetav, aga péris konkurendile ei tohiks otsida ning leiti
ka, et oleneb ameti spetsiifilisusest. Kui on véga spetsiifiline, siis ei oleks vastuvdetav,
tavalisema ameti voi isegi teenindaja puhul ei ole vahet. Intervjueeritav nr 2 iitles: ,,Kui see ei
ole just teenindaja, keda paljud otsivad, siis ei oleks vahet, aga kui see on viga spetsiifiline,
mida on vdhe, siis kindlasti mitte jah. Kdige kriitilisemad seisukohad olid, et see vilistaks
absoluutselt ja suurklientide puhul ei oleks see eetiline ja korrektne.

Ankeedile vastajatel paluti samuti hinnata kuidas nad suhtuksid, kui teenusepakkuja
otsib samaaegselt erinevate ettevotetele sarnase profiiliga to6tajaid. Vastajal paluti mérkida

sobiv vastusevariant: 1 - minu jaoks ei oleks see vastuvoetav ja kasutaksin sellisel juhul teist
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teenusepakkujat; 2 - minu jaoks oleks see teatud tingimustel vastuvoetav (palun selgitage) ja
3 - see ei hdiriks mind.
Joonisel 10 on ndha kuidas suhtuksid vastajad (n=114) olukorda, kus teenusepakkuja

otsiks samaaegselt erinevatele ettevotetele sarnase profiiliga tootajaid.

Minu jaoks ei oleks

see vastuvdetav ja

Minu jaoks oleks

kasutaksin selisel see teatud
juhul teist tingimustel
teenusepakkujat vastuvdetav
16% 24%

See ei héiriks mind
60%

Joonis 10. Vastajate suhtumine olukorda, kus teenusepakkuja otsib samaaegselt erinevatele
ettevotetele sarnase profiiliga todtajaid

Allikas: Autori koostatud

Jooniselt on néha, et 60% vastajatest ei hdiriks see situatsioon, 24% vastajatest oleks
see teatud tingimustel vastuvoetav ning 16% vastajatest vilistaks sellisel juhul koostoo.
Vastajatele anti vOimalus ka vastuse kommenteerimiseks. Kommentaarides toodi vilja, et kui
teine ettevote kellele varvatakse ei ole just otseselt konkurent, siis ei hairiks (n=5). Samuti
peaks sellisel juhul olema kogu protsess véga labipaistev ja projektid peaksid olema teenust
pakkuvas ettevottes erinevate projektijuhtide kdes (n=5).

Ojasalu kasitlusest ldhtudes on niiteks {ldine turu tundmine, spetsiifilisemalt
konkreetselt sama valdkonna todtaja leidmise kogemus {iiksikasjalik ootus — tépselt
lahtiseletatav ootus. Samas aga leiavad siiski paljud kliendid, et paris samaaegselt sarnast
profiili tdita ei tohiks. Antud juhul on tegemist ebarealistliku ootusega, kuna tegelikkuses voib
selline olukord turul keeruliseks osutuda, sest paljud teenust pakkuvad ettevotted on ka

spetsialiseerunud konkreetsemate profiilide tditmisele ja kui samaaegselt pole vodimalik
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sarnaseid profiile tdita, siis vOib see tdhendada suurt saamata jadnud tulu. Néiteks otsitakse
sihtotsingu kéigus tihti IT-valdkonnas arendajaid. Kui kliendi ndudmisel samaaegselt teistele
ettevotetele sarnaset tootajat leida ei tohiks, siis voib see tdhendada paljude klientide
teenindamata jatmist. Paljudele vastajatele sobis aga, et otsitakse sarnase profiiliga téotajaid,
aga seda teatud tingimustel. Siinkohal ongi ettevottel voimalus lahendada olukord Ojasalo
soovitust kasutades — muuta ebarealistlikud ootused realistlikemaks. Eelnevalt tipselt
selgitades, miks selline eksklusiivsus voimalik ei ole ja kasutada kdigile osapooltele hasti
mdistetavat ja selgelt labipaistvaid toomeetodeid ning avatud suhtlemist. Enamasti on to6tajat
otsivad tookeskkonnad, meeskonna iseloomud ja muud tingimused niivord erinevad, et
tegelikkuses ei konkureeritagi samadele tootajatele. Peamine on, et teenusepakkuja ise
suudaks tagada aususe ja tekitada tellijas kindlustunde, et k3igi osapoolte eesmérgiks on leida
kliendile kdige ideaalsem toodtaja.

Subjektiivsematest omadustest on oluline eetilisus, diskreetsus ja usaldusvéaarsus.
Milline on aga néiteks kliendi eetilisuse piir, mis tekitab kliendis usaldusvéarsust? See tuleb
iga kliendi puhul eraldi vilja selgitada. Tegemist voib olla Ojasalo késitlusest ldhtuvalt
potentsiaalselt nn haguse ootusega — klient tahab, et koik oleks eetiliselt korrektne, diskreetne,
aga samas ollakse seisukohal, et tegemist on niikuinii ebameeldiva teenusega. Teenuse
pakkujal on taaskord voimalik olukorda parandada {iritades vélja selgitada mis tipselt
kliendile ebamugavust tekitab, selgitada veelgi tdpsemalt protsesse lahti ja seeldbi hiaguseid
ootusi iiksikasjalikumaks ja selgemaks muuta.

Vaadates aga eelpool kisitletud ootusi ja vorreldes seda tegelikult pakutud teenusega,
siis ndeme, et enamus teenust kasutanud vastajatest on teenusega rahule jadnud — seda
viljendab aritmeetiline keskmine, mis on populaarsemate ootuste puhul olnud korge (iile 4.3)
ja seega viljendab ka ndusolekut, et teenusepakkuja on antud tingimused téitnud.

Koik intervjueeritavad on votnud hinnapakkumisi erinevatelt teenusepakkujatelt ja
autor uuris intervjuu kdigus, mis on olnud hinnapakkumiste sisu, millised tingimused seal
lahti on seletatud ja kas peaks olema midagi veel lisaks. Vestluste kdigus toodi vélja
elementaarseid asju nagu hind, maksegraafik, garantiitingimused ja ajakava. Lisaks toodi
vilja ka lisameedia kasutamine, lisateenused, protsessi kirjeldus, kasutada planeeritav
otsingumeetod ja varasemad kogemused. Intervjueeritav nr 2 vastas: ,,Hind ja ajakava, eriti
ajakava on hdsti oluline. Siis ka see, et kui pikk on see shortlist, palju meieni jouab, et moni

tahab kahte, moni tahab 20, kuidas kunagi. Ja siis garantiitingimused siis eks, et kas katseaja
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jooksul ja katseaeg on ldbitud aga me ikkagi ndeme, et ei sobi, et siis millistel tingimustel
otsitakse uus, tavaliselt otsitakse siis tasuta uus kandidaat. “

Joonisel 11 on nidha ankeedile vastanud teenust mittekasutanud klientide ja ka teenust
kasutanud Klientide arvamused, mida oodatakse, et oleks hinnapakkumises vilja toodud.
Lisaks on joonisel ndidatud ka teenust kasutanud ettevitete tegelik kogemus

hinnapakkumistes viljatooduga.

] ]
Tookuulutuse koostamise ja kujundamise tingimused
Eelnevate kogemuste iilevaade
Voorude kogus Teenust
Avaliku konkursi puhul té6kuulutuse avaldamise kanalid mitte-
kasutanud
Loppvooru joudvate kandidaatide kogus n=29
Otsitava too6taja eeldatav tootasu ldhtuvalt ametikirjledusest
Hi ki . Teenust
Inna Kujunemine kasutanud
Garantii tingimused n=85
Ajakava
Protsessi kirjeldus = Teenuse-
Maksetingi g kasutaja
aksetingimuse tege“k
Kasutatavad otsingumeetodid n=85
Otsitava ametikoha kirjeldus
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Joonis 11. Ootused hinnapakkumises vilja toodu kohta ja tegelik olukord
Allikas: Autori koostatud

Tulemustest on ndha, et teenust mittekasutanud vastajate jaoks on koige olulisem
hinnapakkumises niha kasutatavaid otsingumeetodeid, otsitava ametikoha kirjeldus, ajakava,
maksetingimused ja tookuulutuse avaldamise kanalid. Teenuse kasutajate jaoks on kdige
olulisemad hinnapakkumises kasutatavad otsingumeetodid, otsitava ametikoha Kkirjeldus,
protsessi  kirjeldus, ajakava ja garantiitingimused. Teenust kasutanud ja teenust
mittekasutanud vastajate ootused erinesid mérkimisvéirselt protsessi kirjeldust, garantii

tingimusi, hinna kujunemist, 16ppvooru joudvate kandidaatide kogust, eelnevate kogemuste
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ilevaadet ja tookuulutuse koostamist puudutavates ootustes. Autori arvates voib olla see
tingitud asjaolust, et need vdiksid olla punktid, mis on tekitanud teenust asutades kdige enam
kiisimusi, erimeelsusi ja probleeme, seega oskavad teenust kasutanud ettevotted nende
olulisust hinnata.

Lisaks on ndha, et nii mdnegi detaili puhul sooviksid teenuse kasutajad neid
hinnapakkumistes ndha, aga tegelikkuses neid seal pole. Detailid, mille puhul tegelikkus ei
ole vastanud ootusele on: kasutatavad otsingumeetodid, protsessi Kkirjeldus, ajakava,
garantiitingimused, hinna kujunemine, tookuulutuse avaldamise kanalid ja todkuulutuse
koostamise ja kujundamise tingimused. Tulemuste pohjal saame teha jarelduse, et teenuse
kvaliteet antud detailide puhul ei ole hea, sest ootused on olnud korgemad kui tegelikkus.
Selleks, et klient oleks teenusega rahul peavad olema ootused vihemalt rahuldatud. Uuringust
tulid vélja ka moned detailid, millele teenusepakkujad on pannud suuremat huvi, kui teenuse
tellija tegelikult sooviks — teenuse pakkuja eeldab, et see pakub huvi, ent tegelikkuses see nii
ei ole. Sellised detailid on nditeks ametikoha kirjeldus (tellija tildjuhul teab niigi, keda otsima
hakatakse), maksetingimused, otsitava tOdtaja eeldatav to6tasu, ldppvooru joudvate
kandidaatide kogus, voorude kogus, eelnevate kogemuste ililevaade. Tegemist on peamiselt
aspektidega, mis otseselt vdoivad mojutada teenuse hinda v4i mis kirjeldavad saadavat
vadartust, ehk pohjendavad hinda. Nagu niha, siis tegelikkuses on kliendi jaoks olulised veidi
teised detailid. Hinnapakkumist puudutavate ootuste puhul on tegemist vdga konkreetsete ja
tiksikasjalike ootustega, mida peaks teenusepakkujal olema lihtne tdita ja seeldbi kerge ka
pakutava teenuse kvaliteeti muuta. Meeles tuleb vaid pidada, et pakkumist tehes peaks pigem
rohuma elementidele, mis otseselt puudutavad klienti voi kaasavad teada (protsessi kirjeldus,
ajakava, hinna kujunemine) ning elemendid, mis lisavad kindlustunnet (garantiitingimused,
kuulutust puuduvad tingimused).

Intervjueeritavate kiest uuriti ootuste kohta konkreetsemalt projektiga tegelevate
konsultantide suhtes. Virbaja hariduse kohta olid intervjueeritavatel vastakad arvamused.
Intervjueeritav nr 2 leidis, et haridus on véga oluline, vastaja iitles: ,,Vdga oluline. Ta ei tohi
olla vihem pddev kui meie ise, see ongi see, millest ma rddkisin, et ta peab olema pigem
midagi veel. " Teised leidsid, et haridus ei pruugi tagada padevust, pigem on oluline kogemus
ja professionaalsus. Intervjueeritav nr 1 vastas: ,,Ma ei tea mis pddevuse(.2) garanteerib, kas
see on kogemus voi haridus(.2), pigem ikka kogemus, peamine on, et oleks pddevad.*

Intervjueeritav nr 5 arvas hariduse tdhtsuse kohta: ,,Ma pigem eeldan, et kui ta tuntud
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ettevottes kes kvaliteedi garanteerib on tootanud virbajana monda aega, siis tal on olemas
kvalifikatsioon, aga eks me natuke ikka vaatame nende inimeste tausta ja uurime, et kui nad ei
ole midagi kunagi teinud, siis see tekitaks kiisimusi, aga meil ei ole sellist kogemust olnud. *
Autor uuris ka soovi kohta teada virbaja taustast. Intervjueeritav nr 5 vastas tasuta uurimise
kohta: ,,Ei, pigem on see, et kas ettevote on usaldusvidrne voi mitte. Et kui ettevote on
usaldusvddrne, siis me eeldame, et ka need inimesed on usaldusvddrsed.* Lisaks uuriti ka
soovi kohta ise omale konkreetne konsultant ettevottest vélja valida. Tulemusi analiiiisides
selgus, et koik usaldavad siiski partneri valikuid, sest on vélja kujunenud, kes millise teemaga
vOi eriala otsingutega tegeleb. Intervjueeritav nr 6 vastas: ,,Ma usaldan ettevétte valikut, see
inimene, kes minuga kohtuma tuleb, tema peaks mulle selle maha miitima. Ma usaldan nende
valikut. Et need konsultandid on ka spetsialiseerinud konkreetsetele valdkondadele, et
ettevotte maine on vaja maha miitija.

Jargnevalt uuriti, kui vajalikuks peetakse ka konkreetse konsultandiga protsessieelset
kohtumist voi piisaks ka vaid ettevotte esindajatega kohtumisest. Koik vastajad leidsid, et
kohtumine on &drmiselt wvajalik, selleks, et koik osapooled mdistaksid protsessi,
ametipositsiooni sisu ja tingimusi ithte moodi ja et kandidaadile edastatavas informatsioonis
el oleks korvalekaldeid. Intervjueeritav nr 1 vastas: ,,See kohtumine oli viga vddrtuslik, et
kirjas on iihte moodi, aga et tegelikult aru saada, et me méoistame iihte moodi, et kas ta on
pigem(.) protsesside juht voi pigem inimeste juht, ja siis seal oligi laua taga palju juhte(.), ja
saime aru, et igal iihel oli natuke erinev arusaam, et see oli viga hea, et selline diskussioon
seal oli.” Samuti annab kohtumine vdimaluse projektiga tegeleval virbajal esitada lisaks
spetsiifilisi kiisimusi, mida ehk ametikirjelduses pole, kuid mis on valiku tegemisel ja
kandidaadi valikul olulised. Intervjueeritav nr 2 vastas: ,,Et meil oli just iiks viga hea
kogemus Manpoweriga, et kui meie valdkonnajuhiga siis olime profiili kokku pannud ja saime
vdrbajatega kokku, siis(.) siis vdirbaja esindaja kiisis nii palju kiisimusi(naeratus), et me
vaatasime valdkonnajuhiga iiksteisele otsa, et ise ei tule nende asjade pealegi, et neid peaks
tdpsustama, et ta tegi seda t6od enda jaoks.

Kvantitatiivse uuringu (vt joonis 12) tulemused (aritmeetilised keskmised) langevad
moneti vastuollu kvalitatiivse uuringu tulemustega. Konsultandi valiku puhul usaldasid
intervjueeritavad tdielikult teenust pakkuvat ettevotet ja selle valikut, ent ankeedile vastajad
on jadnud pigem kahtlevale seisukohale, nad ei soovi konkreetselt ise valida, aga samas ei ole

jatnud see neid ka péris iikskdikseks. Tegelikkus, nagu niha, on aga selline, et ettevote valib
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ise konsultandi vidlja — see vOib tuleneda nii todkorraldusest (igal konsultandil on oma
valdkonnad, millega tegeletakse) ja ka ajalisest ressursist, to0 votab see, kellel rohkem ajalist

ressurssi on. Muus osas on uuringute tulemused tliksteist kinnitavad.

Ma sooviksin valida isiklikult vilja konsultandi,

kes hakkab minu projektiga tegelema * 28 Tegelikud

37 tulemused
Ma sooviksin teada konsultandi tausta ' ' 35 n=85
“ 3,5
Minu jaoks oleks oluline, et minu projektiga : : : o 4,4
tegeleval konsultandil on pikaajaline tdokogemus 4,2 Teenust
antud valdkonnas * 8 kasutanud n=85
Minu jaoks oleks oluline, et minu projektiga - - - 3 g,l
tegeleval konsultandil oleks erialane haridus # 3
Sooviksin enne otsingute alustamist kohtuda ka 4,3 ™Teenust
konkreetse konsultandiga, kes hakkab tegelema 4le  mittekasutanud
minu projektiga I 44 =29
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Joonis 12. Ootused projektiga tegelevale konsultandile ja esmase kohtumise vajadus
Allikas: Autori koostatud

Kvantitatiivsest uuringust tuleb tdiendavalt vilja, et kui teenuse kasutaja jaoks on nii
vérbaja haridus kui ka kogemus pigem olulised, siis tegelikkuses on ka nendega tegelenud
virbajatel olnud erialane haridus ja kogemus olemas. Seega saame teha jdrelduse teenuse
kvaliteedi hindamisel, et konsultanti puudutavates kiisimustes on teenuse kasutajate ootused
taidetud ja teenuse kvaliteet on hea.

Vesteldes intervjueeritavatega aktiivsest otsinguprotsessist, tuli selge vahe teenust
kasutanud viie intervjueeritava ja kuuenda, kes alles hakkab kasutama, intervjueeritava vahel.
Teenust kasutanud ettevotetel olid ootused selgemad, konkreetsemad ja sellest tulenevalt
moneti ka rangemad, teisalt leebemad. Naiiteks t00 seisust informatsiooni edastamise
kohapealt olid teenust kasutanud vastajad iihel noul, et infot soovivad nad siis, kui on midagi
konkreetsemalt anda. Nad olid Kkursis, et esimesel kuul ei tasu midagi viga oodata, sest siis
kéib eeltoo, sihtotsingu nimekirja kokkupanek ja avaliku konkursi (kui seda kasutatakse)
ettevalmistus. Intervjueeritav nr 2 vastas: ,,Et kui ei ole siis jah pole motet, et esimene periood

ongi pikem, et kui nad teevad oma otsinguid, et kui hakkavad tekkima mingid listid ja
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kohtumisi rohkem ja lopus Idheb tihedamaks.” Samas 01 teenust mittekasutanud
intervjueeritav vélja, et kuna tal puudub kogemus ja tal on hirm, et mingi perioodi médédudes
siiski tuleb ettevote ning teatab, et ei saanud hakkama, siis oleks tal soov tihedamalt saada
iilevaadet protsessi kdigust ja sellega hoida kontrolli. Intervjueeritav nr 6 vastas: ,,Jah
tegelikult selles mottes on oluline viltimaks olukorda, kus kolme nddalapdrast éeldakse ups,
et ei tulnud vdlja, et sundida ka neid selles mottes ka tegutsema, tegelema ja aru andma. Et
see on natuke nagu kontrollmehhanism. Et véibolla, kui me temaga ka koostood jitkame, ei
ole ehk vajalik, et ta sai hakkama. Aga tina, esimest korda selle teenusega tegeledes, Siis
pigem tahaks natuke kitt pulsil hoida, et aru saada, mis toimub, mida tehakse ja kus maal
ollakse. " Protsessi kirjeldades rddkisid intervjueeritavad ka sellest, kuidas sihtotsingu puhul
on {lildiselt tavapérane, et personaliotsingu teenust pakkuv ettevdte koostab algselt nimekirja
potentsiaalsetest kandidaatidest, kellele plaanitakse teha pakkumine kandideerimiseks. Antud
nimekirja vaatab tellija iile ja omakorda tdiendab v3i eemaldab sealt nimesid. Intervjueeritav
nr 6 kirjeldas: ,,Me peame iile kdima need, kes on meie poolt puutumatud ja ilmselt siis ka veel
mingid konkreetsed inimesed voi nimed, siis selles mottes peame selle listi kohe iile kdima
kohe alguses, et viltida, et meile tuuakse fantastiline kandidaat, kes on meie partner.

Lisaks uuriti ka l1oppfaasi ootuste kohta: kas soovitakse, et teenusepakkuja viibiks
kohal ka 16ppvooru intervjuudes ning kes peaks teatama kandidaatidele jah ja ei vastused.
Kuuest intervjueeritavast liks soovis pigem intervjueeritava juuresolekut, et nidha tema
intervjueerimisoskusi, tlejadanud leidsid, et 16ppvoorud on pigem juba ilma korvaliste
isikuteta ja voetakse pigem protsessi juhtimine {ile. Jah-vastuste teatamisega oldi iihel ndul, et
seda peaks tegema teenuse tellija, ehk siis ettevote kuhu to6taja toole 1dheb, aga ei-vastustega
oldi erinevatel seisukohtade. Enamus leidis, et need peaks edastama teenuse pakkuja, kuid iiks
oli seisukohal, et kandidaatide suhtes oleks viisakas ka need ise teatada — vdhemalt neile,
kellega kohtuti. Intervjueeritav nr 6 fitles: ,,Ta tuleb meie juurde toéle, meie oleme need
inimesed kellega nad suhted ja kontakti loovad, et tina niipidi méeldes ma iitleks, et sellest
hetkest, kui teenusepakkuja meile need kandidaadid edastab, ma vétaks nad ise iile. Nii ei-d
kui jaa-d, ma iitleks ise, et oleks inimeSte suhtes aus. Et kui sa oled ikka nédost-nékku néinud,
siis peaks ikka ise otsuse edasi andma. Et see ei ole nii suur t60, aga samas voiks inimesele
Jjdtta positiivsema mulje.

Joonisel 13 (vt jargmisel lehel) on ndha, mida vastasid kvantitatiivse uuringu kdigus

nii teenust kasutanud kui ka teenust mittekasutanud vastajad aktiivse otsinguprotsessi kohta.
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Osaliselt kattuvad tulemused kvalitatiivse uuringuga, ent samas on ka vastanduvaid
seisukohti. Niiteks iganiddalaste {ilevaadete puhul olid enamus intervjueeritavatest seisukohal,
et selleks puudub vajadus, samas ankeedile vastajad leidsid, et nad sooviksid seda. Teenuse

kasutajate kogemuste pohjal nad ka enamasti saavad selle.

Soovin, et teenusepakkuja annaks 13ppvoorus osalenud, . . . 141
kuid mitte valituks osutunud kandidaatidele teada ei- 4,3

vastused 4,2 Tegelikud

Sooviksin, et véljavalitud kandidaadile annaks 1dppotsusest - - %g tulemused
(jah-otsus) teada teenusepakkuja 31 n=85
Sooviksin, et 1dppvooru vestlustes osaleks lisaks minule ka 31 35
siiski veel projekti juhtiv konsultant ‘37
3,4 Teenust

Sooviksin iga vestlustes osalenud kandidaadi kohta

pohjalikku iilevaadet 3,3 kasutanud
P S —— 3,4 =85

: : : 3,6
Sooviksin iganédalast {ilevaadet protsessi kdigust 4
R S —— 3,8
Sooviksin iilevaadet kandidaatidest, kellele plaanitakse T T T 3,7

: : S = Teen
sihtotsingu kdigus saata kutse kandideerimiseks 4,1 eenust

mitte-
Tahaksin iga avaliku konkursi kaudu kandideerinud ; : ;5 (’57 kasutanud
kandidaadi kohta saada pohjalikku iilevaadet * 29 n=29
0 1 2 3 4 5

Joonis 13. Ootused aktiivsele otsinguprotsessile ja selle 1oppfaasile
Allikas: Autori koostatud

Intervjueeritavatest 5 leidsid, et nad pigem ei sooviks korvaliste isikute juuresolekut
16ppvooru intervjuudes, kuid taaskord kvantitatiivsest uuringust tuleb vélja vastupidine,
pigem soovitakse projekti juhtiva konsultandi juuresolekut. Tegelikud kogemused aga
nditavad, et konsultanti ei ole alati juures ja see oleks teenuse kvaliteeti silmas pidades asi,
mida tasuks teenuse pakkujal iile tdpsustada ja seda voimalust ehk ise rohkem pakkuda.

Intervjuude kiigus tuli ka vilja kindel seisukoht, et kandidaatidele soovitakse igal
juhul jah-otsustest ise teatada, ankeedis on vastajad aga pigem neutraalsel seisukohal. Samas
langeb ei-vastuse teatamise ootus kokku, olles ka ankeedi puhul pigem seisukohaks, et seda
vOiks teha teenusepakkuja. Kvantitatiivse uuringu kdigus uuriti ka seda, kui pdhjalikke
tilevaateid soovitakse iga kandidaadi kohta (ise kandideerinud kandidaadid, sihtotsingu ja ka

vestlustes osalenud kandidaadid). Nii teenust kasutanud kui ka mittekasutanud vastajad olid
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ipris sarnastel seisukohtadel. Iga avaliku konkursi kaudu tulnud kandidaadi kohta ei ole
ilevaadet vaja, see tulemus on pigem neutraalne véljendades selle iikskoiksust, seda ei peeta
vajalikuks, samas ei tekitaks see ka pahameelt. Ulevaadet kandidaatidest, kellele plaanitakse
teha sihtotsingu kdigus pakkumine kandideerimiseks on pigem oluline, aga tegeliku olukorra
peegeldus néitab, et seda ei tehta piisavalt, andes jéllegi vOimaluse olla teenusega
mitterahulolev. Intervjuude kaigus tuli aga vilja, et nende kogemuse kohaselt ndidatakse voi
lastakse longlist siiski iile vaadata enne pakkumiste saatmist.

Ootuste ja tegeliku pakutava teenuse vordluses on ndha joonisel (joonis nr 13), et
tegelik olukord ei vasta tdielikult ootustele, seega on teenuse tarbijal pohjust olla rahulolematu
ja teenuse pakkujal on omakorda vdimalus, selgitades vilja konkreetse teenuse tarbija
ootused, oma kvaliteeti parandada.

Uurides ootusi uue todtaja leidmiseks kuluva aja suhtes lahevad teenust kasutanud ja
mittekasutanud vastajate ootused moneti lahku ja reaalsus on omakorda veelgi erinev.
Joonisel 14 on ndha ootused protsessi pikkuse suhtes ja tegelikkus. Andmed on antud edasi

protsentuaalselt.

rohkem kui 12 nédalat L
Tegelikud
11-12 néddalat tulemused n=85

9-10 néddalat

7-8 nédalat : Teenust kasutanud
# n=85

5-6 nadalat ' ' : ——
3-4 nidalat '
H Teenust
) mittekasutanud
kuni 2 néddalat n=29
-

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Joonis 14. Ootused protsessi pikkusele ja tegelikkus
Allikas: Autori koostatud
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Jooniselt on niha, et nii teenust kasutanud kui ka mittekasutanud ettevotted ootaksid,
et uus tootaja leitaks 3-6 nddalaga. Tegelikkuses leitakse see aga pigem 5-8 nédalaga.
Intervjueeritavate seisukoht oli, et leitakse umbes 2 kuuga (mis on umbes 9 nidalat), seega
nende ootused saaksid tiidetud tegelikkuses. Intervjueeritav nr 3 vastab: , Utleme nii, et
loppkandidaate tahaks endale saada umbes 6 nddala pdrast, mis tihendab seda, et kuskil 2
nddalat jddb otsustamiseks. Antud tingimuse puhul on tegu védga konkreetse kliendipoolse
ootusega ja on niha, et see voib olla potentsiaalne pettumuse valmistamise koht, seega on
tegu kindlasti punktiga, mis tuleks enne teenuse osutamist ldbi rddkida ja selgitada ning
kliendi ebarealistlikud ootused realistlikemaks muuta.

Teiseks konkreetseks ootuseks teenusele on kindlasti pakutav garantiiaeg. Tegemist on
ajaga, mil teenusepakkuja otsib tootaja mittesobivusel voi to6andjast mittemojutatud pShjusel
lahkuva t66taja asemel tasuta uue. Antud tingimus vaib olla teenuse pakkuja jaoks ebamugav,
samas tellija jaoks kindlust andev, et t606d voetakse tosiselt ja antakse endast parim, et tdesti
leida see kdige parem kandidaat ettevotte jaoks.

Joonisel 15 on ndha, millised on ootused teenust kasutanud ja mittekasutanud

ettevotetel ja milline on tegelik olukord.

12 kuud :

6 kuud

Teenust kasutanud n=85

# Tege“kud tulemused n=85

4 kuud ® Teenust mittekasutanud n=29

2 kuud

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Joonis 15. Ootused garantiiaja pikkusele ja tegelikkus
Allikas: Autori koostatud

Jooniselt on ndha, et teenust mittekasutanud ettevotted on pigem tagasihoidlikumad
oma soovidega ja on valmis leppima ka pigem lilhemate garantiiaegadega. Koige

populaarsemaks eelistuseks oleks siiski 4 voi 6 kuud, mis on kdige populaarsemad ka teenust
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kasutanud ettevotete puhul. Nende puhul on ootus pigem 6 kuu poole ja osadel juhtudel on
ootuseks ka 12 kuud. Tegelik olukord on kahe grupi vahepealne olles ka 4 ja 6 kuud, aga
siiski veidi suuremas iilekaalus lilhema aja poole. Intervjuude kdigus selgus samuti, et
katseaeg jaab iildjuhul vahemikku 4-6 kuud, aga tippjuhtide puhul 9-12 kuud, sest lithema
ajajooksul poleks voimalik sobivuses veenduda.

Selge on aga see, et tegemist on labirddgitava tingimusega millega teenuse pakkuja
saab tekitada kliendis kindlustunnet, tekitada usaldust ja seeldbi tdsta ka pakutava teenuse
kvaliteeti. Teenuse kasutajas tekitab kindlustunnet ka see, kui teenuse pakkuja uurib mone aja
moddudes rahulolu leitud tootajaga. See annab mirku sellest, et ei oodata nérviliselt
garantiiaja 10ppu, vaid huvitutakse siiralt kliendist ja sellest, kas to6taja, kes leiti, on kindlasti
parim voimalikest. Intervjueeritav nr 6 vastas: ,,Jah pigem isegi ootaks, et see nditaks esiteks
et teda huvitab see, kuidas oli t66 tulemus ja ta saab ka endale tagasisidet, et kuidas ta suutis
selle profiili ja selle inimese kokku panna, et kas need sobisid ja see tekitaks edaspidiseks
usaldust, et ta votab oma téod tosiselt mitte see, et ma sain oma raha kitte ja ootan
garantiiaja loppu. “ Rahulolu uurimine peaks tulema loomulikult teenusepakkuja initsiatiivil
ja nagu selgus, siis osad on isegi hinnapakkumistes ja lepingutes sellised punktid
reguleerinud.

Intervjueeritavatelt uuriti, kas on ehk lisaks midagi Gelda seniste koostodde kohta.
Positiivseid emotsioone tekitas see, kui on leitud dige, koikidele tingimustele sobiv uus
tootaja. Kirss tordil on see, kui kogu protsess on moéddunud kdikidele osapooltele meeldivalt.
Intervjueeritav nr 3 tdi eraldi vilja lihe teenusepakkuja poolt pakutud lisandvéartus, kui kogu
protsessi jargselt edastati 10puraport ja seal oli veel vélja toodud kandidaatide peegeldused
antud ettevottest. Tegemist oli ootamatu lisandvadrtusega, millest sai abi lisaks
personaliosakonnale ka turundusosakond. Intervjueeritav nr 3 raékis: ,,Mulle meeldis, voibolla
hea positiivne iillatus milleks ma tihel hetkel ei olnud valmis, ma ei mdleta kes need esitas,
aga ta esitas kandidaadi raportid, nendega kellega oli kohtutud voi intervjuud tehtud, nad
esitasid kiill need raportid, aga siis ta nagu seal raportis oli ka nagu selle mingi iildraport
vdrbamise kohta, kus oli turutunnetus, et kui nad meie ettevotte jaoks vdrbasid, siis milliseid
reaktsioone positiivseid ja negatiivseid assotsiatsioone meie ettevottega nagu seostati, et mis
pohjused vdlja toodi, et miks iildse tuldi kandideerima ja miks keelduti, et anti viga pohjalik

tagasiside, et kuidas meid téoandjana tooturul vastu voeti, see oli jumalast hea, et saime
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tagasisidet, et mis on dkki teema mis ei ole meie ettevotte puhul atraktiivne, et kas seda annab
muuta, et me saime laiemat teadmist oma organisatsiooni kohta.

Negatiivsemate kogemuste poolest toodi vélja, et on halb kui tellijale jadb tunne, et
partner on passiivne. Soov on ndha, et projektiga tegeletakse kogu aeg. Lisaks toi
intervjueeritav nr 1 vélja personaliotsingu suure norga koha, milleks on taustauuringu ndrkus.
Teenusepakkujal on Gigus inimese tausta kohta uurida vaid nendelt soovitajatelt, kelle
kandidaat on ise andnud. Loomulikult on véimalus uurida ka internetist ja teistest avalikest
kanalitest, aga konkreetselt monelt inimeselt kandidaadi tausta kohta ilma eelneva loata
kiisima minna ei tohi. Ka intervjueeritav nr 2 tdi vélja, et kandidaadi tausta on neil endal
lihntsam uurida, kuna neil on omas valdkonnas kontakte ja sealt kaudu saab uurida millega
erinevad kandidaadid on silma hakanud ja mille vastu ehk ka eksinud, sest siis toimub see
justkui nii muuseas lihtsalt tuttavatele helistades.

Intervjuude 16petuseks uuriti kumb on olulisem, kas kogu protsess voi 1dpptulemus,
ehk leitav tootaja. Kiisimus oli esitatud veidi provotseerivalt — vastajal paluti kujutada ette
olukorda, kus kogu otsingu eelne, aegne ja jirgne protsess on olnud vdga hea, aga tootaja
lahkub siiski garantiiajal. Teenusepakkuja otsib kiill tasuta uue to6taja, aga kas see vélistaks
siiski edaspidise koostdo. Koik intervjueeritavad leidsid, et see ei vilistaks, sest mojutavaid
asjaolusid on palju ja 15pliku otsuse tegi siiski teenuse tellija. Intervjueeritav nr 2 iitles: ,,Ei,
kui protsess oli hdsti iiles ehitatud ja see tegelikult téona toimis, siis see, et lopptulemus
millegipdrast erinevatel pohjustel voib olla ei tulnud vilja, siis ei see ei vdlista kindlasti

koostood.

3.3 Ettepanekud personaliotsingu teenuse pakkujatele kliendi ootuste

taitmiseks

Jargnevalt tehakse personaliotsingu teenust pakkuvatele ettevotetele ettepanekuid,
kuidas on vdimalik veelgi paremini kliendi ootusi téita ja seeldbi pakutava teenuse kvaliteeti
parandada.

Eelnevates peatiikkides on selgitatud, et teenuse kvaliteedi tagab see, kui kliendi
ootused on tdidetud. Mida korgemalt on ootused {iletatud, seda rahulolevam on klient ja seda

kvaliteetsem on pakutud teenus. Ojasalo pakkus vilja, et teenuse kvaliteedi parandamiseks on
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vajalik ebarealistlike ootuste muutmine realistlikeks, vaikivate ja higuste ootuste muutmine
iksikasjalikeks. See tihendab, et kui teenuse pakkuja soovib pakkuda kvaliteetset teenust on
vajalik eelnevalt selgitada vilja teenuse tellija ootused. Ebarealistlike ootuste esinemisel
selgitada kliendile, miks need on ebarealistlikud ning milline oleks antud hetkel reaalne
voimalik tulemus. Vaikivate ootuste viljaselgitamine voib osutuda keerukamaks, kuna
teenuse tarbija peab neid iseenesest moistetavateks ja ei tule selle pealegi, et neid edastada,
seetottu avalduvad need ka ainult juhul kui need ei saa tididetud. Hagused ootused véivad
samuti avalduda alles juhul, kui need ei ole tdidetud. Samas on kliendil neid ka keeruline
selgitada — saadakse kiill aru, et midagi on valesti, ent mis tdpsemalt vGi mida peaks muutma,
seda ei osata selgitada.

Loputéd  kiigus labiviidud uuringutes paluti teenust kasutanud voi kasutada
planeerivatel ettevotetel kirjeldada, millisena nad sooviksid erinevaid protsesse ndha voi
millised on nende ootused erinevate aspektidega seonduvalt. Kvantitatiivses uuringus paluti
hinnata millised aspektid, omadused voi tingimused on teenuse kasutamise puhul olulised.

Uuringust selgus, et teenusepakkujat valides uuritakse ja otsitakse soovitusi kdige
enam sdpradelt, tuttavatelt ja kolleegidelt, kes on teenust kasutanud. Uldiselt soovitatakse
ikka ettevotteid, kelle pakutud teenus on olnud kvaliteetne, ehk kes on suutnud tdita koik
ootused. Selleks, et saada ettevotteks, keda usaldatakse piisavalt palju, et julgetakse ka
soovitada on teada millised on kliendi ootused, mida tditma asuda.

Modningad ootused teenusepakkujatele on sellised, mis on vdimalik lihtsalt kliendiga
radkides vilja selgitada. Sellisteks on nditeks erinevad lepingu tingimused, garantiiaja pikkus,
eeldatav profiili tditmise aeg ja hind. Koik vidhegi konkreetsed tingimused ja nendega
kaasnevad ootused on lihtsalt ldbirddgitavad ja edasiste probleemide v&i védritimdistmiste
véltimisteks fikseeritavad. Oluline on aga antud tingimused kindlasti 14bi radkida, et viltida,
et kummalgi osapoolel oleksid vaikivad ehk iseenesest moistetavad ootused antud tingimuste
suhtes.

Moneti keerulisem on tédita neid kliendipoolseid ootusi, mis on seotud turul oldud aja
ja saadud kogemustega. Sellisteks on nditeks turu tundmine, otsitava profiili valdkonna
tundmine, tdidetava profiili leidmise kogemus, ajaga tekkinud andmebaas. Kui
teenusepakkujal puudub kogemus, siis ei ole voimalik antud kliendipoolset ootust ka tdita, ent
sellisel juhul on lahenduseks niiteks kliendi ootuse muutmine vOi ootuse mittetditumise

kompenseerimine mdéne muu detailiga. Niiteks tdidetava profiili leidmise kogemuse

58



puudumine on voimalik kompenseerida madalama hinna, mone lisavddrtuse vOi nditeks
pikema garantiiaja pakkumisega.

Teenusepakkuja jaoks ilmselt kdige suuremaid viljakutseid pakkuv iilesanne on aga
tdita kliendi subjektiivseid ootusi nagu niiteks eetilisus. Esiteks voib eetilisuse piir olla
ddrmiselt erinev ning samas ldhevad osad ootused eetilisuse ootusega vastuollu. Andes
teenusepakkujale tilesandeks leida iiles turul olevad parimad tootajad on aeg-ajalt vajalik
kasutada ebaeetilisi taktikaid, et jouda Oigete inimesteni. Eeldades teenusepakkujalt viga
pohjalikku kandidaadi taustauuringut on vajalik eetilisuse piiri liletamine. See rahuldab iihelt
poolt tellija ootuse taustauuringu kohapealt, ent voib kahjustada teenusepakkuja mainet turul,
mis on lhtlasi eelduseks teenusepakkuja valikul.

Uuringust tuli ka vélja, et eetilisus ja diskreetsus on kaks komponenti, mille kohapealt
olid ootused kdrgemad pigem teenust mittekasutanud ettevitete hulgas. Hirm olla eetiliselt
mittekorrektne voi sellega oma mainet rikkuda voib olla ka liheks pdhjuseks, miks teenuse
kasutamist peljatakse ja seda veidi halvamaiguliseks peetakse. Sellest tulenevalt on
teenusepakkuja kohustus selliseid hirme leevendada, selgitada kuidas protsess kéib, tellijat
aktiivselt kursis hoida ja eelnevalt kdik olulisemad liigutused kooskdlastada. Nii tekitatakse
kindlustunne, et projektiga tegeletakse ja nii, et ei kahjustata kellegi mainet.

Ootuste tditmise seisukohast on protsessi kirjeldades ja hinda pohjendades oluline, et
teenusepakkuja ei ldhtuks enda positsioonist ja huvist vaid paneks ennast tellija olukorda ja
selgitaks, tdpsustaks eelkdige neid aspekte, mis just temale olulised on. Uuringust tuli vilja, et
teenuse pakkujad selgitavad ja kirjeldavad peamiselt neid aspekte, mis pohjendavad hinda
(ametikoha kirjeldus, selle keerukus, eeldatav todtasu, 10ppvooru joudvate kandidaatide
kogus, voorude kogus), samas tellija ootaks pigem rohkem infot detailide kohta, mis
tekitavad temas kindlustunde, et teenusepakkuja saab t66ga hakkama (garantiitingimused,
eelnevad kogemused, protsessi kirjeldus, otsingumeetodid jms).

Protsessi puudutavate ootuste tditmise puhul on taaskord oluline ldhtuda iga kliendi
isiklikust soovist. Selleks, et rahuldada kliendi ootused oleks vaja 1ébi radkida sellised detailid
nagu nditeks: kas teenusepakkuja viibib 1d0ppvooru vestluste juures; kes teavitab otsustest; kui
tihti ja milliseid ilevaateid soovitakse; sihtotsingu kandidaatide tutvustamine ja
tilekontrollimine enne pakkumiste tegemist).

Autori jaoks tllatavalt selgus uuringust, et kui teenusepakkuja otsib samaaegselt

sarnase profiiliga inimesi erinevatele ettevotetele, siis teenuse tellija jaoks ei ole see enamasti
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probleem. Pigem néhakse selles positiivseid kiilgi nagu turuolukorraga aktuaalne kursisolek,
andmebaasi voi tood otsivate inimeste teadmine turul. Probleemiks peeti mdnel juhul otsesele
konkurendile teenuse pakkumist, ent see on probleemiks pigem kehvema voi vahem tuntud
briandi puhul. Vastajate poolt peeti vajalikuks vaid teenusepakkujapoolset avatud ja ausat
suhtlust antud teemal ja lébipaistvaid ja selgeid valikukriteeriume, mille alusel otsustatakse,
milline td6taja mingisse ettevottesse toole soovitada. Samas on see kindlasti tingimus, mis
tuleks enne teenuse pakkumist avalikustada ja selgitada, sest mone tellija puhul on see ka
konkreetseks partneri vilistamise omaduseks.

Intervjueeritavate jaoks oli ka oluline, et teenusepakkuja uurib hilisemalt, kas valitud
kandidaat oli dige valik. Seda peaks tegema kindlasti enne garantiiaja 16ppu kasvoi lihtsa
telefonikonena. Antud tegevus lisab taaskord kindlustunnet tellijale, et eesmérgiks on leida
Oige tOotaja, mitte saada t6o eest ainult tasu. Teenusepakkujale lisab see usaldusvaérsust, mis
omakorda on ootuseks partneri valikul.

Kokkuvotvalt voib Gelda, et teenuse pakkuja ei tohiks mitte iihtegi aspekti votta
iseenesest mdistetavalt. Adrmiselt oluline on vdihemalt esimese koostdd puhul viga tipselt ja
pohjalikult kdik detailid 1dbi rddkida, kokku leppida ja vajadusel ka kirjalikult talletada.
Lisaks tdpsetele detailidele on vajalik ka selgitada vilja, millised on tellija subjektiivsed
ootused, mis on tellija jaoks eetiline, vastuvoetav ja talutav ning millised tegevused voiksid
teda konkreetselt héirida. Avatud ja pohjalik vestlus annab hea iilevaate, milliseks kliendi
meelest teenus kujunema peaks. Uuringu kdigus ldbiviidud intervjuudest selgusid moningad
tihised seisukohad erinevates aspektides, aga siiski kehtib reegel, et selleks, et téita iga kliendi
ootusi on vaja need koigepealt iga kliendi puhul eraldi vilja selgitada. Tegemist ei ole

masstoodangu, vaid eritellimusega.
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KOKKUVOTE

Eesti to6tuse médra langemine on loonud soodsa pinnase personaliotsingu teenuse
elavnemiseks ja uute tulijate tulekuks turule. Selleks, et tdita teenuse kasutajate ootused ja
sellega tagada teenuse kvaliteet on vaja teada, millised on kliendi ootused. Sellealaseid
uuringuid autori andmetel Eesti turul 14bi viidud ei ole ja sellealane infomatsiooni puudumine
ongi antud 16putd66 probleemiks. Sellest tulenevalt piistitati magistritoo eesmargiks uurida,
millised on &rikliendi ootused personaliotsingu teenuse suhtes ja pakkuda vilja vdimalusi,
kuidas neid veelgi paremini téita.

Eesmirgi tditmiseks pistitati jirgmised uurimiskiisimused: Kust leitakse
informatsiooni teenusepakkujate kohta ja mille alusel langetatakse partneri valikul otsus?;
Millised on drikliendi ootused personaliotsingu teenuse suhtes?; Mil méddral on teenust
kasutanud kliendid rahul kogetud teenusega? Antud kiisimustele vastamiseks piistitati
omakorda jargmised uurimisiilesanded:

e Tootada ldbi toos késitletavate teemade kohta kéiv teoreetiline materjal ja anda

iilevaade olulisematest seisukohtadest.

e Viia ldbi kvalitatiivne uuring teenust kasutanud vOi kasutada planeerivate
ettevotete hulgas selgitamaks vilja, millised on ootused personaliotsingu teenuse
suhtes ja kogemused teenuse kasutamisel.

e Viia labi kvantitatiivne uuring kvalitatiivse uuringu tulemuste kinnitamiseks ja
selgitamiseks, millised on kodige olulisemad ootused.

e Analiiiisida ldbiviidud uuringuid ning pakkuda vélja vdimalusi, kuidas veelgi
paremini ootusi téita.

Magistritod eesmirgi saavutamiseks viidi 1dbi kvalitatiivne ja kvantitatiivne uuring.

Kvalitatiivseks uuringumeetodiks oli personaalne poolstruktureeritud siivaintervjuu.
Intervjuud viidi 1abi EAS-i, Elisa Eesti AS-i, Maru Ehituse AS-i, Telia Eesti AS-i, AS Teede

REV-2-¢ ja Sorainen Eesti esindajatega. Intervjuud on esitatud antud 15putods
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anoniilimsetena. Saadud andmete sisuanaliiiisiks kategoriseeriti vastused teemade kaupa ning
seejarel asuti otsima vastustest sarnaseid ja erinevaid seisukohti.

Kvalitatiivsete andmete kogumiseks kasutati online-kiisimustikku, mis oli {iles
ehitatud Google Forms platvormile. Uuringu kutse saadeti masspostitusprogrammmi
MailChimp vahendusel 757 adressaadile. Lisaks avaldati uuringu kutse ka portaalis
personaliuudised.ee. Uuringule laekus kokku 160 vastust. Kvantitatiivsete andmete
analiiiisimiseks kasutati andmetdotlusprogrammi Excel 2010.

Uuringu tulemustest selgus, et ettevotted kasutavad peamiselt personaliotsingu teenust
siis, kui puudub endal ajaline ressurss voi jaab puudu kogemustest ja kompetentsist. Teenuse
pakkujalt oodatakse turu tundmist, pikaajalist kogemust, spetsiifiliste tootajate leidmise
oskust. Sarnaste profiilide samaaegset tditmist peeti pigem positiivseks, kuid siiski on sellisel
juhul vajalik teenuse tellija teavitamine, selgitamine, kuidas kiib kandidaatide jagamise
valikuprotsess ja kogu sellealane suhtlus peab olema avatud, ldbipaistev ja selge kdigile
osapooltele.

Erinevate tingimuste kokkuleppimisel peaks teenuse pakkuja olema viga pdhjalik, et
vélja selgitada iga konkreetse kliendi vajadused ja ootused — antud teenuse puhul ei ole
tegemist massteenusega, vaid nagu uuringust vélja tuli vdivad erinevatel klientidel olla viga
erinevad ootused. Kindlasti peaks teenusepakkuja ldhtuma aga igas aspektis tellijast ja tema
vajadustest, mitte seadma esikohale enda mugavust voi pdhjendama oma vajalikkust.

Oluline on podrata tdhelepanu ootustele, mis lisavad kliendile kindlustunnet, et
tegemist on Oige partneriga. Ootused tuleks rahuldada tingimustes nagu piisav tagasiside
andmine, garantiiaeg ja ka hilisem to6tajaga rahulolu uurimine. Kindlustunne tekitab rahulolu
ja kindluse, et teenusepakkuja saab to6ga hakkama, vastutab tulemuse eest ja on valmis ka
vigu tekkinud vigu parandama. Uuringust tuli selgelt vélja, et olulisemad on ootused protsessi
kohta, kui ootus I0pliku tdotaja suhtes. Vastajad viljendasid valmisolekut sama
teenusepakkujat siiski uuesti kasutada, kui protsess oli hea, aga tootaja siiski 16puks ei sobi.

Koige olulisemaks soovituseks teenusepakkujale on tagada igale kliendile personaalne
ja just tema vajadustele kohandatud teenus. Selgitada tellijale koiki aspekte planeeritavas to0s,
toimuvas protsessis ja ka 1dpptulemuse saavutamisel. Tuleks votta seisukoht, et pigem anda,
jagada ja uurida rohkem, sest nii on voimalik tagada ootuste iiletamise ja sellest tulenevalt ka

teenuse kvaliteet, sest sellisel juhul on tdendosus suur, et antud teenusepakkujat soovitatakse
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ka kolleegidele, sopradele ja tuttavatele. See on oluline, kuna tulemustest selgus, et just nende
kéest uuritakse arvamust ja soovitusi partneri otsimisel.

Autori hinnangul sai magistrito6 eesmérk tdidetud, uurimiskiisimused vastatud ja
uurimisiilesanded lahendatud. Veelgi paremaks iilevaate saamiseks annab autor soovituse
uurida ka teenusepakkuja poolseid seisukohti, et hinnata kuidas nemad tajuvad pakutava
teenuse kvaliteeti, mida nad peavad kliendi ootusteks ning kas need langevad kokku tegelike
ootustega. Lisaks voiks laiendada uuringut ka véljaspoole Harjumaad, et leida piirkonniti

esineda voivaid erinevusi.
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SUMMARY

THE POSSIBILITIES OF MEETING BUSINESS CUSTOMER'S EXPECTATIONS
IN CASE OF RECRUITMENT SERVICES

Karin Meikas

The unemployment rate in Estonia has decreased in recent years, and consequently, it
is difficult to find qualified and good employees. This has been created favorable ground for
the recruitment service providers. Today’s top players have been operating in Estonian market
for over 10 years and they are well known in the market. The smaller and newer providers
entering the market need to offer something more — for example better quality of the service.
To do this, you need to know what the customers expect and what the service provider can do
to fulfill the expectations even better.

There has been no study in Estonia on this topic, so there is no overview of what the
business customer expectations are regarding to recruitment service and how they perceive
the quality of the service. So therefore the problem of the thesis is the lack of information on
business clients’ expectations in regard to the recruitment service and experience in the use of
the requirement service. Accordingly, the purpose of the thesis is to explore what the business
customers expectations are in regard to the recruitment service and to provide insights how to
fulfill the expectations better.

To complete the purpose of the thesis author raised the following tasks:

e Work through the theoretical materials and provide an overview of the most

important positions.

e Carry out a qualitative study to find out the expectations regarding the recruitment

service and experience when using it.

e Carry out a quantitative study to confirm the results of the qualitative study.

e Analyze the studies and propose ways to meet the expectations.

The purpose of the thesis was carried out with qualitative and quantitative study. A
qualitative survey method was a personal semi-structured in-depth interview. Interviewees
were the representatives of EAS, Elisa Eesti AS, Maru Ehituse AS, Telia Eesti AS, AS Teede
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REV-2 and Sorainen Estonia. To analyze the interviews the content was divided into different
themes. After that the author was looking for differences and similarities of the answers.

The quantitative data was collected through an online questionnaire by using Google
forms platform. The survey invitation was sent via MailChimp (e-mail marketing software) to
757 e-mail address. In addition the invitation was published in the news site
personaliuudised.ee. Survey received 160 responses. Qualitative data was analyzed with Excel
2010.

The survey showed that the recruitment service is used mostly when there is lack of
time, knowledge or competence. The service provider is expected to have knowledge of the
market, long experience, the know-how how to find specific employees. Respondents found,
that if the service provider is looking for similar employees at the same time then it is no
problem, but it has to be clarified how the candidates selection process is carried out and the
communication has to be transparent to all participants.

To find out specific expectations the service provider has to be very detailed — the
service is not a mass production, but as it came out in the study the expectations of different
clients can be very different. Service should be based on the customer needs and not on the
providers comfort ability.

It is important to pay attention to the expectations that add confidence to the client.
The confidence makes the client feel satisfied and gives the confidence that the service
provider carries out the mission, is responsible of the results and is ready to fix the problems.
From the study was clear that most important for clients are the expectations to the process,
than the final result — employee. Respondents expressed a willingness to re-use the same
service provider again, when the process was excellent but the employee was not suitable.

The most important recommendations for the service provider are to ensure
personalized service for each customer and to explain the details of the process and the final
outcome. The service provider should share as much information as possible and explore as
much as possible, because it can ensure that the expectations are explored and can be met.
This is important, because it raises the possibility to get recommended to others. As it came
out of the study, if the service provider is being looked for, than most clients are looking for

the recommendations of others service users.
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LISAD

Lisa 1 Intervjuud
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Lisa 2 Siivaintervjuu kava (kvalitatiivne uuring)

1. Ettevotte ja intervjueeritava iildinfo

Ettevotte suurus, tdotajate arv
Intervjueeritava ametikoht ettevottes

2. Personaliga tegelevate inimeste iilevaade ja tegevus ettevottes

Personaliga tegelevate inimeste hulk ettevottes, nende

Vajaduse tekkimised pdhjused — kaadrivoolavus, struktuurimuudatused, ettevotte kasv
Otsuse langetamise protsess — kas otsida ise vOi kasutada personaliotsingu teenust.
Millised on need pohjused, mis saavad oluliseks tihel voi teisel puhul?
Personaliotsingufirma kasutamise / mittekasutamise pdhjused.

3. Ootused ja kogemused

3.1 Ootused teenusepakkuja valikul:

Personaliotsingu firma leidmise protsess. Kust leiate informatsiooni ja mille alusel
otsustate kellelt kiisida pakkumist? Mitu pakkumist peaks kiisima?

Sobiva teenusepakkuja karakteristikud. Millistele tingimustele peab antud ettevote
vastama? (ettevotte nime tunduts, vanus, omanike taust, asukoht, kontakti vastamise
Kiirus jne)

o Teenusepakkuja fiilisiline asukoht ja véljandgemine ja teised fiitisilised
omadused?

o Ettevotte koduleht ja teised teenuseid tutvustavad materjalid. Kui oluline on
nende visuaalne ja sisuline pool?

o Sarnase profiiliga tootaja leidmise kogemus. Miks see on oluline voi
ebaoluline?

Kuidas suhtute, kui teenusepakkuja otsib korraga mitut sama profiiliga todtajat
erinevatele ettevotetele?

Protsessieelne kohtumine konsultandiga. Kas on vajalik voi piisab vaid ettevotte
juhtkonna / t66de vastuvotjaga kohtumisest?

o Ootused konreetsele ettevottega tegelevale vérbajale, kliendihaldurile. Vérbaja
esindab teenuse tellijat kandidaatide ees. Erialane haridus vs tookogemus;
Konsultandi tausta uurimine; Valimus; Suhtlemisviis

Projektiga tegelevate inimeste hulk ja valik. Kas sooviksite pigem ise konkreetse
konsultandi ettevotte siseselt vilja valida?
Omadused voi informatsioon, mis kindlasti vélistavad mone teenusepakkuja?

70



3.2 Ootused eeltoole:

Protsessi  kdik peale sobiva teenusepakkuja leidmist? (kontaktivotmine,
hinnapakkumise kiisimine, kohtumine kohtumine)

Esialgse hinnapakkumise sisu ja pdohjalikkus. Milliseid detaile soovite seal ndha, kui
detailselt peaks olema hinna kujunemine lahti kirjutatud ja pShjendatud?

Profiili tdpsustamine, muutumine kohtumise kéigus. Ametikoha kirjelduste
labivaatamine, loomine. Kuidas toimub ettevotte kultuuri tundmadppimine?
Konkreetsed tingimused milles kokkulepe tehakse.Kui tdpne, pdhjalik ja konkreetne
peaks olema (hind, tdhtajad, protsessi kirjeldus, mitu vooru, testimised, kodut66d,
16ppvooru kandidaatide kogus, otsingumeetodid (avalik konkurss ja /voi sihtotsing),
garantiitingimused, leppetrahvid?

3.3 Ootused protsessile:

Ootused aktiivse otsinguprotsessi kdigus. Kursis hoidmine protsessiga, info jagamine,
kui tihti, millist infot, kas soovite kandidaatide cv-d iile vaadata enne kui neile
pakkumine kandideerimiseks tehakse. Kui pdhjalikult ja tihedalt soovitakse
informatsiooni voi pigem ei soovita seda iildse ja huvitavad 16plikud kandidaadid.
Avaliku konkursi sisuline ja visuaalne pool. Kes peaks avaliku konkursi puhul
koostama kuulutuse sisu ja kuulutuse kujundama? Kas eelistate selle pigem ise &ra
teha vOi ootate seda pigem teenusepakkujalt ja soovite ise vaid iile vaadata ja
kinnitada?

Aktiivse otsinguprotsessi pikkus? Milline on teie ootus aktiivse otsinguprotsessi
pikkuse suhtes? Kui kiiresti sooviksite esimeste 15ppvooru kandidaatidega vestelda?
Teenusepakkuja kohalviibimine 10ppvoorudes. Kas peate vajalikuks teenusepakkuja
kohalviibimist 1dppvooruvestlustel?

Abi 10pliku otsuse tegemisel. Kas soovite, millist?

Loplik pakkumine todtajale. Kes peaks tegema 10pliku toole asumise pakkumise ja
tingimused viljavalitud kandidaadile

3.4 Protsessijargsed ootused:

Garantii tingimused. Millised on ootused pakutavale garantiile? (Kui pikk peaks
olema, mis peaks toimuma, kui garantiiperioodil miskit juhtub, hiivitamine, millega,
kuidas)

Hilisem rahulolu uurimine. Kas ootate ka hilisemat rahulolu uurimist
teenusepakkujalt?
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4. Lopetuseks

e Milliste ettevotete teenuseid olete kasutanud, nimeliselt (kui ei soovi vastata ei pea).
e Kui moelda saadud kogemuste peale, siis mis on olnud positiivne, mis negatiivne, mis
iillatanud?
Kui moelda tagasi kogu protsessi peale alustades vajaduse tekkimisest, kuni uue tootajaga
lepingu sGlmimiseni, siis milline protsessi osa on teenusepakkujaga rahulolule moeldes Teie
jaoks koige olulisem. Kas koige olulisem on saavutatud 16pptulemus vOi on médrava
tahtsusega pigem moni detail koostodpartneri otsingufaasis, kogu protsessijooksul olnud

suhtlus, {ilevaadete pdhjalikkus vo1 hoopis moni muu faktor.
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Lisa 3 Siivaintervjuus kisitletavate teemade iilevaade

Kiisimus

Intervjuu

nrl

Intervjuu

nr 2

Intervjuu

nr3

Intervjuu

nr4

Intervjuu
nrs

Intervjuu

nr6

Personaliga tegelevate inimeste hulk
ettevottes, nende todiilesanded, varbamisega
tegeleva inimese olemasolu?

Vajaduse tekkimised pohjused —
kaadrivoolavus, struktuurimuudatused,
ettevotte kasv, uued ametikohad?

Otsuse langetamine — kas otsida ise voi
kasutada personaliotsingu teenust.
Personaliotsingufirma kasutamise /
mittekasutamise pohjused.

Personaliotsingu firma leidmise protsess. Kust
leiate informatsiooni ja mille alusel otsustate
kellelt kiisida pakkumist?

Sobiva teenusepakkuja karakteristikud.
Millistele tingimustele peab antud ettevote
vastama? (ettevotte nimi, vanus, omanike
taust, asukoht, kontakti vastamise Kiirus jne).
Teenusepakkuja fiitisiline asukoht ja
véljandgemine (Tallinn / Tartu, kesklinn,
adrelinn, kontorruumide viljandgemine) ja
teised fiilisilised omadused?

Ettevotte koduleht ja teised teenuseid
tutvustavad materjalid. Kui oluline on nende
visuaalne ja sisuline pool?

Sarnase profiiliga todtaja leidmise kogemus.
Miks see on oluline vdi ebaoluline?

Kuidas suhtute, kui teenusepakkuja otsib
korraga mitut sama profiiliga tootajat
erinevatele ettevotetele?

Ootused konkreetsele ettevottega tegelevale
vérbajale, kliendihaldurile.

Projektiga tegelevate inimeste hulk ja valik.
Kas sooviksite pigem ise konkreetse
konsultandi ettevotte siseselt vilja valida?

Omadused voi informatsioon, mis kindlasti
vilistavad mone teenusepakkuja?

Esialgse hinnapakkumise sisu ja pohjalikkus.
Milliseid detaile soovite seal ndha, kui
detailselt peaks olema hinna kujunemine lahti
Kirjutatud ja pohjendatud?
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Profiili tdpsustamine, muutumine kohtumise
kédigus. Ametikoha kirjelduste labivaatamine,
loomine.

Longlistis inimesi

Shortlistis inimesi

Ootused aktiivse otsinguprotsessi kdigus.
Kursis hoidmine protsessiga, info jagamine,
kui tihti, millist infot, kas soovite kandidaatide
cv-d tile vaadata enne kui neile pakkumine
kandideerimiseks tehakse. Kui pohjalikult ja
tihedalt soovitakse informatsiooni voi pigem ei
soovita seda iildse ja huvitavad 16plikud

kandidaadid.

Avaliku konkursi sisuline ja visuaalne pool.
Kes peaks avaliku konkursi puhul koostama
kuulutuse sisu ja kuulutuse kujundama? Kas
eclistate selle pigem ise dra teha voi ootate
seda pigem teenusepakkujalt ja soovite ise
vaid tile vaadata ja kinnitada?

Aktiivse otsinguprotsessi pikkus? Milline on
Teie ootus aktiivse otsinguprotsessi pikkuse
suhtes?

Teenusepakkuja kohalviibimine 1dppvoorudes.
Kas peate vajalikuks teenusepakkuja
kohalviibimist 16ppvooruvestlustel?

Abi Iopliku otsuse tegemisel. Kas soovite,
millist? Loplik pakkumine to6tajale. Kes peaks
tegema 10pliku to6le asumise pakkumise ja
tingimused viljavalitud kandidaadile

Garantii tingimused. Millised on ootused
pakutavale garantiile? (Kui pikk peaks olema,
mis peaks toimuma, kui garantiiperioodil
miskit juhtub, hiivitamine, millega, kuidas)

Hilisem rahulolu uurimine. Kas ootate ka
hilisemat rahulolu uurimist teenusepakkujalt?

Kas on midagi positiivset, mis on tillatanud?

Kas on olnud koostddde kdigus midagi
negatiivset?

Kas kodige olulisem on saavutatud 16pptulemus
vO1 on méérava tahtsusega pigem moni detail
koostddpartneri otsingufaasis, kogu
protsessijooksul olnud suhtlus, iilevaadete
pOhjalikkus voi hoopis moni muu faktor. Kui
leitud to6taja lahkub garantiiajal, kas see
vélistab Teie jaoks edaspidise koost6o antud
koostodpartneriga?
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Lisa 4 Uuringukutse niidis

Tere, Karin!

Mina olen Karin Meikas, TTU magistrant. Olen 18puttd kaigus labiviimas uuringut
arikliendi ootuste osas personaliotsingu teenuse suhtes (siinkohal ei ole oluling,
kas Teie ettevite on teenust juba kasutanud). Olen vaga téanulik, kui leiaksite 5-10
minutit, et vastata kisimustikule:

Ootused ja kogemused personaliotsingu teenuse suhtes

Kui Teie ise mitte kuidagi moodi ettevdite personaliga seotud ei ole, siis palun
Teilt voimalusel antud kiri edasi saata digele inimesele. Iga vastus on minujaoks
aarmiselt oluline.

Omalt poolt saan tanutaheks vastu pakkuda valmiva uuringu tulemusi.

PS: Ankeeti on vdimalik taita ajavahemikus 26.04-06.05

Ette tanades,

Karin Meikas
55638289
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Lisa 5 Uuringukutse Personaliuudised.ee-s

Ootused personaliotsingu teenusele: anna
oma panus!

Z7. aprill 2016 13:25

Eesti turul on hulgaliselt
personaliotsingu teenust pakkuvaid
ettevotteid — on suuremaid ja
vaiksemaid, kohalikke ja rahvusvahelisi
teenusepakkujaid, kes on keskendunud
tippjuhtide, spetsialistide voi lihttooliste
varbamisele. Mis aga varbamisjuhile

teenusepakkuja valikul toeliselt korda

Iiheb, millised aspektid on otsuse
langetamisel koige olulisemad ja kuidas leida sobivaimat koostéopartnerit? Osale

uuringus, mille tulemustest soltub teenuse edasine kvaliteet!

2007 aastal avaldatud artiklis ,Managing customer expectations in professional services”
selgitab autor Jukka Ojasalo erinevate voimalike cotuste alemust ja olulisust. Ta
soovitab meetodeid, kuidas juhtida ja ohjata eri liiki ootusi nii, et need soodustaksid
kliendi pikaajalist rahulolu ja tugevaid suhteid. Eestis samasisulised uuringud aga
puuduvad, mistottu on siinse kirjutise autori 16putdo eesmark selgitada valja ootused
personaliotsingu teenuse suhtes ja uurida ka teenust kasutanud ettevotetelt nende

kogemusi, et teha selle pohjal jEreldusi Eestis pakutava teenuse kvaliteedi kohta.

Ideaalis peaks valmiv anallls andma llevaate t8htsamatest ootustest personaliotsingu
teenusele ja ka tingimustest, mille suhtes véivad ootused vBga erinevad olla. Kui
selgitada valja tingimused |z aspektid, mille kohta teenuse tellijal on tekkinud cotused,
saab teenusepakkuja olulisemad punktid eslnevalt veelgi pdhjalikumalt 13bi rédkida,
tagades sellg, et klient el vOtaks midagi iseenesestmoistetavalt. Enne teenuse osutamist
on oluling, et teenusepakkuja suudaks muuta kliendi ebarealistlikud cotused
realistlikumaks ja hdgused voi segased ootused selgemaks. See omakorda tagab

|Gpptulemusena teenuse veelgi parema kvaliteedi ja kliendi suurema rahulolu.

Hea lugeja, kui sa coled oma igapaevatdds vahemal vGi suuremal maaral seotud
personalitod voi varbamiseqga, siis palun sul leida 5-10 minutit, et tdita dra vaike

kusimustik, mis asub siin!

* NB! Uurimistulemusi jagab autor lahkesti koigi soovijatega ja analllsitulemuste pchjal

valmib Ulevaateartikkel ka Personalivudistele!
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Lisa 6 Online-kiisimustik (kvantitatiivne uuring)

Ootused ja kogemused
personaliotsingu teenuse suhtes

Lugupeetud vastaja!

Mina olen Karin Meikas, Tallinna Tehnikaiilikooli tudeng. Magistritds raames viin |abi
personaliotsingu teenust puudutavate ocotuste uuringu ja kogun tagasisidet reaalsetest antud
teenuse kasutajate kogemustest. Uuringu seisukohast ei ole cluline, kas olete personaliotsingu
teenust seni kasutanud.

Olen vaga tanulik, kui leiate 5-10 minutit aega, et vastata kisimustikule. Uuring on aktiivne
25.04-04 05.

Loputdd valmib juunis 2016 ja soovi korral jagan tulemusi ka Teiega, selleks puhuks on kisitluse
[6pus vBimalik sisestada oma meiliaadress. E-maili aadressi kasutan vaid uuringu tulemuste
edastamiseks ja mdistan, et need ei kuulu avalikustamiseks kolmandatele osapooltele.

Juhul, kui Te ei soovi oma e-maili aadressi avalikustada, aga valminud 18putdd sisu pakub siiski huwi,
on Teil vGimalik téGga tutvuda ka TTU digiraamatukogus. Sinna ilmub t66 siiski mdningase
viivitusega (slgisel).

Teie panust kérgelt hinnates,

Karin Meikas
karin.meikas@mgmail.com
+372 55 638 289
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Ootused ja kogemused
personaliotsingu teenuse suhtes

* Required

1. Uldised kiisimused

1.1 Esindatava ettevotte tegevusvaldkond *

Valige palun rippmeniiiist sobiv vastusevariant

Choose

Soovi korral tipsustage:

1.2 Esindatava ettevotte suurus *

Kui tegemist on rahvusvahelise ettevittega, siis palun markige Eestis asuva haru suurus
O Mikroettevéte (1-9 tobtajat)

O viikeettevate (10-49 toétajat)

O Keskmise suurusega ettevéte (50-249 téotajat)

O suur ettevéte (iile 249 tostaja)

1.3 Esindatava ettevotte peamine asukoht *

Valige palun rippmeniiist sobiv vastusevariant

Choose

1.4 Millisel positsioonil Te togtate? *

Valige palun rippmeniiiist sobiv vastusevariant

Choose
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1.5 Kas Teil on ettevotte siseselt oigus kaasa raakida
personalivaldkonda puudutavates klisimustes? *

O Jah, ma langetan personali puudutavad otsused lksi

O Jah, mul on digus kaasa raakida. Personalivaldkonda puudutavad otsused
slinnivad koost66s kolleegide ja/véi juhtidega

O Ei, mul ei ole s0nadigust personali puudutavates kilgimustes

1.6 Kui Teie ettevottes on viimase aasta jooksul olnud vajadus
leida uus(i) toctaja(id), siis mis on olnud selle pohjuseks? *

D Viimase aasta jooksul ei ole olnud vajadust leida uusi tdotajaid
|:| Kaadrivoolavus

Struktuurimuudatused (uued ametikohad, olemasolevate ametikohtade
timberpaigutamine)

D Ettevitte kasv (sh ka piisivate véi hooajaliste tédmahtude kasv)
[] other:

Soovi korral tApsustage:

1.7 Kas Teie ettevote on kasutanud personaliotsingu teenust? *

Personaliotsingu teenus on teenust pakkuva ettevitte kaudu téétaja leidmine avaliku konlkursi,
sihtotsingu vdi teiste tegevuste kaudu.

O Jah, etteviite kasutab hetkel personaliotsingu teenust

O Jah, ettevotte on uue té6taja leidmiseks kasutanud personaliotsingu
teenust, aga hetkel pole kdimas Uhtegi aktiivset otsingut

O Ei, ettevite pole kunagi personaliotsingu teenust kasutanud, aga oleme
kaalunud seda véimalust

O Ei ettevite pole kunagi personaliotsingu teenust kasutanud, aga vajadusel
kaaluksime seda voimalust

O Ei ettevite pole kunagi personaliotsingu teenust kasutanud ja ilmselt ei
kaalu zeda véimalust ka tulevikus
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2.1 Mis oli personaliotsingu teenust pakkuva ettevotte valikul
Teie jaoks oluline? *

o000 0 0O 0oO0OO0O00 OOOO0OO0OOO0OO0OO0

Etteviitte tuntus turul

Ettevdtte vanus

Ettevitte omanike taust

Ettevitte kodulehel sisalduv informatsioon
Ettevitte kodulehe visuaalne atraktiivsus
Ettevétte kodulehe kasutusmugavus
Ettevitte hea maine

Fadsiline asukoht

Ruumide véljandgemine (esmased intervjuud kandidaatidega toimuvad
tavaliselt teenusepakkuja ruumides)

Teenust tutvustavad materjalid
Sdbra/tuttava/kolleegi vms kogemus
Ettevéttel oli olemas sarnase profiiliga té6taja leidmise kogemus

Teenuse hind

Teenusepakkuja andmebaas (andmebaas sisaldab véimalike kandidaatide
CV-sid)

Rahvusvahelisus (v8imekus leida té6tajaid valjastpoolt Eestit, viljaspoole
Eestit vdi teha rahvusvahelistele konsernidele eripakkumisi)

Turu tundmine (kursisolek mind huvitanud valdkonna inimeste,
palgatasemete jms)

Eetilisus
Diskreetsus

Teenusepakkuja teenindatab samaaegselt vaid Uht sama valdkonna klienti

Other:

Midagi lisaks:

Your answel
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2.2 Millised detailid peaksid olema hinnapakkumises valja
toodud ja lahti kirjeldatud? *

O

00 00000000 00000

Otsitava ametikoha kirjeldus

Otsitava tGGtaja eeldatav tootasu lahtuvalt ametikirjeldusest
Kasutatavad otsingumeetodid (avalik konkurs, sihtotsing jne)
Avaliku konkursi puhul todkuulutuse avaldamise kanalid
Tookuulutuse koostamise ja kujundamise tingimused

Protsessi kirjeldus I:tfjfjkuulutuse valmimine, esmased kandidaadid,
sihtotsing, intervjuude toimumine jne)

Voorude kogus

Labiviidavate testide, llesannete kirjeldused
Léppvooru jdudvate kandidaatide hulk
Ajakava

Garantii tingimused

Hinna kujunemine (erinevate etappide hinnad eraldi lahti seletatud)

Hinna kujunemine (erinevate etappide hinnad eraldi lahti seletatud)

Maksetingimused (lihes osas td6 |6ppedes, osadeks jaotatult iga etapi
I6pus)

Eelnevate kogemuste Ulevaade, kirjeldus

Other:

Midagi lisaks:

Your

answer
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2.3 Kuidas suhtuksite, kui teenusepakkuja otsib samaaegselt
erinevatele ettevotetele sarnase profiiliga tootajaid? *

O See ei hairiks mind
O Minu jaoks oleks see teatud tingimustel vastuvéetav (palun selgitage)

O Minu jaocks ei oleks see vastuvdetav ja kasutaksin sellizel juhul teist
teenusepakkujat

Soovi korral selgitage:

2.4 Palun hinnake, mil maaral noustute jargnevate vaidetega *

Néustun Pigem  Niija PIgeM  ijldse ei
taielikult néustun  naa . ndustu
ndustu
Sooviksin enne otsingute
alustamist kohtuda ka
konkreetse konsultandiga, kes O O O O O
hakkab tegelema minu
projektiga

Minu jaoks oleks oluline, et
minu projektiga tegeleval

konsultandil oleks erialane O O O O O

haridus

Minu jaoks oleks oluline, et
minu projektiga tegeleval

konsultandil on pikaajaline O O O O @)

tookogemus antud valdkonnas

Ma sooviksin teada

konsultandi tausta O O O O O
Ma sooviksin valida isiklikult
vélja konsultandi, kes hakkab O O O O @)

minu projektiga tegelema

Minu jaoks oleks oluline, et
minu projektiga tegelevad
konsultandid ennast pidevalt O O O O O
erialaselt tdiendaksid
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2.5 Palun hinnake, kuivord noustute jargnevate vaidetega *

Tahaksin iga avaliku konkursi
kaudu kandideerinud
kandidaadi kohta saada
pdhjalikku lilevaadet

Avaliku konkursi kidigus
kandideerinud kandidaatidest
tahaksin saada tlevaadet vaid
kéige tugevamatest
kandidaatidest

Sooviksin Ulevaadet
kandidaatidest, kellele
plaanitakse sihtotsingu kaigus
saata kutse kandideerimiseks

Sooviksin iganddalast
tilevaadet protsessi kdigust

Sooviksin iga vestlustes
osalenud kandidaadi kohta
pdhjalikku lilevaadet

Sooviksin kohtuda vaid
I6ppvooru kandidaatidega,
eelnev protsess mulle huvi ei
paku

Sooviksin, et I6ppvooru
vestlustes osaleks lisaks
minule ka siiski veel projekti
juhtiv konsultant

Sooviksin, et teenusepakkuja
avaldaks ka veel peale viimast
vestlusvooru arvamust ja
annaks omapoolse soovituse,
keda kaaluda uueks tGctajaks

Sooviksin, et viljavalitud
kandidaadile annaks
I6ppotsusest (jah-otsus) teada
teenusepakkuja

Soovin, et teenusepakkuja
annaks |6ppvoorus osalenud,
kuid mitte valituks osutunud

kandidaatidele teada
ei-vastused

Moustun
taielikult

o

FPigem
ndustun

O
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Nii ja
naa

O

Pigem

noustu

o

Uldse ei
ndustu

O



2.6 Milline on Teie arvates reaalne aeg, et leida uus tootaja
personaliotsingu teenust kasutades? *

kuni 2 nddalat
3-4 nddalat
5-6 nddalat
7-8 nadalat
9-10 n&dalat

11-12 nadalat

O O O O O O O

rohkem kui 12 nddalat

Soovi korral tipsustage:

2.7 Kui pikk on Teie arvates optimaalne garantiiaeg pakutud

teenusele? *
Garantii aeg on aeg, mille jooksul on teenusepakkuja valmis leidma tédtaja mittesobimisel tasuta uue
iGdtaja.

BACK NEXT L] 40% complete
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3. Kogemused personaliotsingu teenusega

3.1 Miks otsustasite kasutada personaliotsingu teenust mitte
otsida ise sobiv, uus to6taja? *

Markige palun kdik sobivad variandid.
Ajakulu - mul ei jatkunud selleks piisavalt aega

Kompetents - mul puudusid vastavad oskused (nditeks headhunting,
sihtotsing jne)

Kogemus - mul puudus vastav kogemus (néiteks headhunting, sihtotsing
ine)

Rahaline kulu - ise otsimine oleks osutunud kallimaks
Turu tundmine - ma ei tunne antud valdkonna turgu
Liiga spetsiifiling, keeruline ametikoht

Suured mahud - vajadus tdita mitu ametikohta

o000 O OO0

Suure vastutusega ametikoht

O

Other:

3.2 Millise positsiooni taitmiseks kasutate/olete kasutanud
personaliotsingu teenust? *

Palun markige kéik positsioonid, mille taitmiseks olete kasutanud personaliotsinguteenust
D Teenindaja

Lihttgdline

Oskustéoline

Assistent

Spetsialist

Ametnik

Projektijuht

Esmatasandi juht (allub keskastmejuhile)

Keskastmejuht (allub tippjuhile)

o000 00000

Tippjuht
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3.3 Millisest kanalist otsisite informatsiooni voimalike
personaliotsingu teenust pakkuvate ettevotete kohta? *

D Internet (google, neti ja muud otsingumootorid)
Sébrad/tuttavad/kolleegid

Reklaamid trilkivéljaannetes

Reklaamid internetis

Ettevote on saatnud tutvustava e-kirja voi méne muu materjali

Etteviite kiis ise oma teenuseid meile tutvustamas

OO00000

Other:

Palun tipsustage:
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3.4 Palun hinnake, kuivord noustute jargnevate vaidetega *

Hinnangute andmisel palun l8htuge hetkel kasutatavast personalictsingu teenust pakkuvast
ettevittest

Néustun Pigem  Nii ja P'Q?m Uldse Ei

téielikult nustun  naa nﬁﬁlstu nﬁﬁistu E?ESIEZ

Ettevﬁtet- L?rl;lulligsti turul 0O 0O @) @) O
SakiveettUlebasta O © © 0 0
omanikewuega O O O O O 0O
I 0 0 0 0 o o
isssclsehavakine O O O O O O
ka SE?;;?: ?nlljzc;il?{gtsm]ada O O O O O ©
Ettevﬁtti!l ;JirrlI {taurul hea 0O O O O O @)
Ettevotte asukoht on mugav () O O O O o
Ettevotte ruumid on o) O O O O O

esinduslikud

Ettevittel on sarnase
profiiliga té6taja leidmise
kogemus

O
o)
o)
O
o)
O

Etteviitte pakutud hind on

vBrreldes teistega madalam O O O @) O O

Ettevéttel on mind huvitava
ametipositsiooni tditmiseks

olemas vajalik andmebaas @) @) @) @) O O

inimestest, keda voib antud
ametikoht huvitada

Ettevdte on rahvusvaheline O O O O O QO

Teenusepakkuja tunneb

minu turgu ja on kursis seal @) O O O O O

toimuvaga
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Teenusepakkuja kaitub alati
ectilizelt

Teenusepakkuja kaitub alati
diskreetselt

Minu kasutatav
teenusepakkuja ei teeninda
minuga samaaegselt minu O O O O O O
konkurenti

Teenusepakkuja ei teeninda
minuga samaaegselt
sarnasest valdkonnast teist
klienti

Soovi korral tipsustage:

Your answer

3.5 Kas oli midagi, tanu millele mone ettevotte valikust
valistasite?

Your answer

3.6 Millised detailid olid Teie poolt valja valitud teenusepakkuja
hinnapakkumises valja toodud ja lahti kirjeldatud? *

D Otsitava ametikoha kirjeldus

Otsitava tGGtaja eeldatav tootasu lahtuvalt ametikirjeldusest
Kasutatavad otsingumeetodid (avalik konkurs, sihtotsing jne)
Avaliku konkursi puhul todkuulutuse avaldamise kanalid

Todkuulutuse koostamise ja kujundamise tingimused

OD0000

Protseasi kirjeldus (t86kuulutuse valmimine, esmased kandidaadid,
sihtotsing, intervjuude toimumine jne)
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Protsessi kirjeldus (t6skuulutuse valmimine, esmased kandidaadid,
sihtotsing, intervjuude toimumine jne)

Voorude kogus, |dbiviidavate testide, llesannete kirjeldused
Léppvooru joudvate kandidaatide kogus

Ajakava

Garantii tingimused

Hinna kujunemine (erinevate etappide hinnad eraldi lahti seletatud)

Maksetingimused (Uhes osas, osade kaupa jms)

O000000 0O

Eelnevate kogemuste llevaade

Other:

O

3.7 Palun hinnake, mil maaral noustute jargnevate vaidetega *

Hinnangute andmisel [5htuge palun hetkel kasutatavast teenusepakkujast

Pigem Uldse  Ei
ei ei oska

ndustu noustu oGelda

Moustun Pigem Niija
tdielikult ndustun naa

Enne uue tidtaja otsingu
algust kohtusin konkreetse

konsultandiga, kes hakkas O O O O @) O
tegelema minu projektiga

Minu projektiga tegeleval

konsultandil on erialane O O O O O O

haridus

Minu projektiga tegeleval
konsultandil on pikaajaline

totkogemus antud O O O O @) @

valdkonnas

Ma tean konsultandi tausta O O O O O O

Ma valisin isiklikult valja

konsultandi, kes hakkas O @) @) O O @)

minu projektiga tegelema

Minu projektiga tegelev

konsultant tdiendab ennast O O O O O O

pidevalt erialaselt.
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3.8 Palun hinnake, kuivord noustute jargnevate vaidetega *

Néustun Pigem  Niija PIgem  iidse ei
taielikult néustun  naa . ndustu
néustu
Saan iga avaliku konkursi
kaudu kandideerinud
R e ol O O o O

tlevaate

Avaliku konkursi kdigus
kandideerinud kandidaatidest

saan llevaate vaid kdige O O O O O

tugevamatest kandidaatidest

Saan ililevaate kandidaatidest,
kellele plaanitakse sihtotsingu

kdigus saata kutse O @) O @] @)

kandideerimiseks

Saan iganddalaselt Glevaate

protsessi kdigust O O O O O
Saan iga vestlustes osalenud
kandidaadi kohta pdhjaliku O O O O O
tlevaate

Kohtun vaid I6ppvooru
kandidaatidega, eelnev

protsess mulle huvi ei O O O O O
paku/pakkunud

Léppvooru vestlustes osaleb

lisaks minule ka siiski veel O O O O @)

projekti juhtiv konsultant

Teenusepakkuja avaldab ka
veel peale viimast vestlusvooru

arvamust ja annab omapoolse O O O O O
soovituse, keda kaaluda uueks

tGotajaks

Teenusepakkuja annab

Iéppvoorust valjavalitud (@) O O O O

kandidaadile teada jah-otsuse

Teenusepakkuja annab

I6ppvoorust mitte-véljavalitud O O O O O
kandidaatidele teada ei-otsuse

Soovi korral selgitage:

Your answer
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3.9 Kui kaua on lepingu jargi planeeritud aeg uue t0otaja
leidmiseks? *

O kuni 2 nadalat
3-4 nadalat
5-6 nadalat
7-8 nadalat
9-10 nddalat
11-12 nddalat

rohkem kui 12 niddalat

© O O O O O O

Other :

Soovi korral selgitage:

3.10 Kui pikk on Teile pakutud garantiiaeg?

Garantii aeg on aeg, mille jooksul on teenusepakicuja valmis leidma tootaja mittescbimisel tasuta uue
taotaja.

3.11 Kui olete eelnevalt kasutanud mond teist personaliotsingu
teenuse pakkujat, siis mis on olnud koostoopartneri vahetmaise
pohjusteks?

3.12 Millise ettevotte teenust kasutate hetkel?
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Ootused ja kogemused
personaliotsingu teenuse suhtes

Tanan vastamast!

Vastuste salvestamiseks vajutage palun EDASTA / SUBMIT

Kui soovite valminud uuringu tulemustega tutvuda, siis palun
sisestage allolevasse lahtrisse oma e-maili aadress:

E-maili aadresse kasutan vaid selleks, et edastada uuringu koldkuvdte. Ma ei edasta aadresse
kolmandatele osapoocltele.

BACK SUBMIT e 1 00%: You made it.
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