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SISSEJUHATUS

Inimesed tarbivad igal hetkel kellegi poolt pakutavaid teenuseid, mis aitavad elu
oluliselt mugavamaks muuta. Uheks igapievasemaks neist vdib pidada
toitlustusteenust, sest s6oki vajatakse mitu korda pdevas ja tihti poordutakse kiirest
elutempost tulenevalt selle saamiseks vastavat teenust pakkuvate ettevotete poole.
Samuti reisitakse tihti nii riigisiseselt kui ka riikidevaheliselt ning hotellides
oobides kiilastatakse enamasti ka neis asuvaid restorane ja baare. Toitlustusteenus
on hotellide puhul iiks olulisemaid komponente tervikteenuse kujundamisel ning
klientide voitmiseks tuleb pakkuda parimat véimalikku elamust, mis tihti luuakse

olemasolevaid teenuseid analiiiisides ja arendades.

Kéesolev diplomit6d on kirjutatud teemal ,,Toitlustusteenuse arendamine hotellis
OU Tervise Paradiisi niitel. Edaspidi kasutatakse 1dputdds antud ettevdtte puhul
nime Tervise Paradiis. Toitlustusteenuse all késitletakse interjoori, meniiiivalikut ja
klienditeenindust, sest need on ka antud valdkonda uurivate autorite poolt vilja
toodud kolm peamist komponenti teenuse hindamisel. Teemavalik on tingitud
probleemist, et antud ettevotte toitlustusteenus ei vasta paljude klientide ootustele
ning seetdttu kaotatakse mitmeid potentsiaalseid kliente. Kirjeldatud probleemi
pohjal on t66 autor tdstatanud jargneva uurimiskiisimuse: kuidas pakkuda Tervise
Paradiisi toitlustusosakonna klientide ootustele vastavat toitlustusteenust ning voita
juurde uusi kliente? Antud kiisimusele vastuse saamiseks on vajalik teada saada

klientide hinnang hetkeolukorrale ning nende ootused pakutava teenuse suhtes.

Saamaks teada Tervise Paradiisi toitlustusosakonna klientide arvamust ja ootusi
pakutava teenuse kohta on ettevottes 1dbi viidud t66 autori poolt koostatud
valikvastustega poolstruktureeritud ankeetkiisitlus, mis on kvantitatiivseks
uurimismeetodiks. Andmete analtiisimisel kasutatakse statistilist analiitisi. Lisaks

kasutatakse kvalitatiivset uurimismeetodit: diplomitdds analiiiisitakse lisaks



ankeetkiisitluse tulemustele ka Tervise Paradiisi toitlustusosakonnas labiviidud
testostude  tulemusi, et saada professionaalset tagasisidet pakutavale
klienditeenindusele erinevates osakonna miiligipunktides. Nende andmete

analiiiisimiseks kasutatakse samuti statistilist analtiisi.

Antud 10put6d eesmirgiks on Tervise Paradiisile parendusettepanekute esitamine
pakutava toitlustusteenuse parenamiseks, mis aitab juurde vodita uusi kliente ning
pakkuda nende ootustele vastavat teenust. Piistitatud eesmérgi saavutamiseks on t66

autor seadnud jargnevad iilesanded:

e teema teoreectilise iilevaate koostamine: kvaliteetset toitlustusteenust
mdjutavate tegurite véljatoomine ja kirjeldamine, toitlustusteenuse
kvaliteedi seose kirjeldamine klientide lojaalsusega, toitlustusteenuse
hindamise ja arendamise voimalused,

e Tervise Paradiisi ja pakutava toitlustusteenuse kirjeldamine;

e uuringu kirjeldamine ja labiviimine, mille eesmérgiks on vilja
selgitada Tervise Paradiisi kiilastajate arvamus pakutavast
toitlustusteenusest;

e cttevottes ldbiviidavate testostude pohjal koostada statistiline analiiiis
ning anda hinnang klienditeenindusele;

e saadud tulemuste pohjal  analiiisida  Tervise  Paradiisi
toitlustusosakonna hetkeolukorda, et teada saada parendamist
vajavad valdkonnad ning esitada parendusettepanekud Tervise

Paradiisile.

Diplomitoé koosneb kahest suuremast peatiikist, mis omakorda on jagatud
alapeatiikkideks. Esimene peatiikk, milles tuuakse vilja toitlustusteenuse
teoreetilised késitlused, on jaotatud kolmeks alapeatiikiks: esimeses selgitatakse
toitlustusteenuse mdistet ning tuuakse mitmete antud valdkonda uurivate autorite
uuringute pdohjal vélja toitlustusteenuse kvaliteeti mdjutavad tegurid. Teises
alapeatiikis Kirjeldatakse toitlustusteenuse kvaliteedi olulisust ja selle seotust
klientide lojaalsusega ettevottele. Kolmandas alapeatiikis kirjeldatakse varem
labiviidud uuringute pdhjal toitlustusteenuse hindamise ja arendamise erinevaid ja

olulisemaid viise.



Kéesoleva t60 teine peatiikk on jaotatud neljaks alapeatiikiks, millest esimeses
antakse lithiiilevaade Tervise Paradiisi poolt pakutavast toitlustusteenusest ning
teises kirjeldatakse labiviidavat uuringut, selle seotust varasemalt sarnastel teemadel
labiviidud uuringutega, kasutatavat metoodikat ja vajalikkust ettevottele.
Kolmandas alapeatiikis analiilisitakse saadud uuringutulemusi ja koostatakse
statistiline analiiis nelja kuu jooksul ldbi viidud testostude kohta. Neljandas
alapeatiikis tehakse eelneva pdhjal jéireldusi, antakse uuringu kidigus saadud
tulemuste pdhjal iilevaade toitlustusosakonna hetkeolukorrast ning esitatakse
ettepanekud Tervise Paradiisile antud teenuse arendamiseks. To6 lisades on vélja
toodud autori poolt koostatud ankeetkiisitlus, mille aluseks on antud valdkonda
uurivate autorite poolt koostatud uuringud, mis on koik eelnevalt sarnastel teemadel

14bi viidud ning neis on kasutatud sama metoodikat.

Teoreetilise osa koostamisel on kasutatud peamiselt inglisekeelseid teadusartikleid
ning raamatuid, milles kirjeldatakse teenuse ja toitlustusteenuse olemust, eelnevalt
sarnastel teemadel ldbiviidud uuringuid ning nende tulemusi kogu maailmas. T66
vormistamisel on jirgitud Tartu Ulikooli Pdrnu kolledZi 2012. aasta iilidpilaste

kirjalike t66de metoodilist juhendit.



1. TOITLUSTUSTEENUSE TEOREETILISED
SEISUKOHAD

1.1 Kvaliteetne toitlustusteenus ja seda mojutavad tegurid

Teenuse moistet on 1dbi aegade defineeritud mitmeti, ent tdnapdevani ei ole olemas
iiheselt ja kdoikide poolt tunnustatud definitsiooni. Mdni autor kirjeldab teenust
iiksikasjalikult, olenevalt selle liigist ja eripdradest, tuues vilja teatud teenusele
omased punktid, teised selgitavad antud mdistet aga laias tdhenduses, mille alla

voib lugeda kogu inimtegevuse, mille kaudu koiki teenuseid pakutakse.

Teenus tdhendab klientidele mingite viairtuste pakkumist, holbustades seejuures
tulemust, mida klient soovib saavutada isetegemiseta ning samal ajal voimalikult
madala kulu ja riskiga (Service Design 2007: 11). Laiemas tdhenduses on aga
teenus iga tegevus voOi hiive, mida liks osapool voib teisele pakkuda, millel ei ole
esemelist vormi, mis ei saa olla kellegi omand ja mis voib, kuid ei pea olema seotud
fiilisilise tootega. Uha enam pakuvad tootjad, turustajad ja jaemiiiijad
lisandvéartustega teenuseid voi korgetasemelist klienditeenindust, et konkurentidest

eristuda. (Kotler, Keller 2009: 4)

Teenustele on omased jargmised tunnusjooned: immateriaalsus, lahutamatus,
muutlikkus ja sdilitamatus. Immateriaalsuse all peetakse siinkohal silmas, et teenust
ei ole vdimalik enne tarbimist tunda, kuulda, maitsta ega ka nuusutada.
Lahutamatus tdihendab, et teenuse tarbimist ei saa lahutada selle valmistamisest ega
pakkumisest. Muutlikkus seisneb erinevuses kuidas, kelle poolt ja millal teenust
osutatakse. Teenus kaasab nii valmistajaid kui ka tarbijaid ehk teenus sdltub nende
kahe koostd0st ja seetdttu on neid ka raske standardiseerida. Kuna teenuseid ei saa
ladustada, on nad séilimatud. (Hsu et al. 2008: 13-15) Iga teenuse pakkumiseks on

seega vajalik teeninduse olemasolu, mille kaudu edastatakse klientidele soovitud



teenust. Tarbija jaoks on pakutava teenuse tuumaks elamus ning tdiusliku
kiilastuselamuse loomiseks on vaja meeldivat keskkonda, heatasemelist

infrastruktuuri ja inimesi, kes erinevaid teenuseid osutavad.

On viga oluline mdista teeninduse olulisust mistahes pakutava toote puhul. Niiteks
kauplustes miilidavad valmistoidud on samuti kellegi poolt valmistatud ning ka
nende ostmiseks vajatakse kellegi poolt osutatavat teenust. Erinevat liiki restoranide
puhul on asi selgem, sest teenust pakutakse kogu kiilastuse ajal ning tihti on

pakutav teenus sama oluline voi isegi veel tdhtsam, kui ostetav toode ise. (Edwards

2012: 223)

Erinevat liiki teenuseid on mitmeid ning neist iiheks igapdevasemaks ja tihedamini
kasutatavamaks voOib pidada toitlustusteenust, sest s60ki ja jooki vajavad koik
inimesed mitu korda pédevas. Ténapdeval nditab kiiresti kasvav number, et aina
enam inimesi valib kodus s66gi valmistamise asemel viljas einestamise (Unilever
Food Solutions 2013). Euroopa Liidus moodustavad kiilalislahkusel pohinevatest
teenindusettevotetest suurima osa just toitlustusteenust pakkuvad organisatsioonid,
mis pakuvad {ihtlasi ka enim tookohti ja lisandvéértusi antud valdkonnas (Muska,

Bite 2012: 104).

Vaatamata suurele noudlusele, on toitlustusteenuseid pakkuvate ettevotete vaheline
konkurents aina kasvav ja seega on klientide vditmine vdga oluline (Wang, Chen
2009: 54). Kuid restoranid ei miiii ainult siiiia ja juua, vaid nad miiiivad elamusi.
Uuringute ja vaatluste podhjal on vilja toodud, et toitlustusasutuste kiilastamist
peetakse oluliste elamuste saamise voimaluseks. Kogemusi pakkuvad teenused ja
tooted on need, mida kliendid saavad hinnata kas nende tarbimise ajal v3i parast
seda. Seega kasutavad ettevotjad (nditeks kohvikupidajad) mitmeid votteid, et end
turundada (pingeridade esitamine, suusOnaline reklaam jne). Nii informeeritakse
potentsiaalseid uusi kliente pakutavast kvaliteetsest teenusest ning tihtlasi luuakse
nii ka ettevotte maine. (Kuo- Chien 2012: 2) Teisisonu vaib toitlustusasutuse maine
loomist pidada vastaval turul vajaliku informatsiooni jagamiseks, et vilja tuua
kvaliteetsed tooted ja teenused (Hansen et al. 2008: 18-19). Kuna toitlustusteenust
pakkuvaid ettevotteid on turul vdga palju, siis on hea maine loomine ja hoidmine
adrmiselt oluline, sest tihti on just see, mis aitab kliente esmase valiku tegemisel
(Kuo- Chien 2012: 2).



Kliendid hindavad igal kiilastuskorral saadud elamust ning teevad ka jargmisel
korral oma valiku eelnevast sdltudes. Peamiselt hinnatakse toitlustusteenuse juures
toidu kvaliteeti, ettevotte fiilisilist keskkonda ja personali teenindamisoskusi (Chow
et al. 2007; Namkung, Jang 2008; Ryu, Han 2010). Nende kolme néitaja dige
kombinatsiooni korral peaks klientide iildine arusaam toitlustusteenust pakkuvatest
ettevotetest positiivsemaks muutuma, mis omakorda peaks tdstma tarbijate rahulolu

ja lojaalsust antud teenusepakkujate vastu (Ryu et al. 2012: 200).

Teenusepakkujad peavad erilise teeninduse osutamise protsessi iiheks raskemaks
teenuse kujundamise komponendiks, sest aina kasvavas konkurentsis on teistest
eristuva teeninduse pakkumine ddrmiselt oluline. See muudab aga enam oluliseks
erilise keskkonna ja iilldmulje loomise. Toitlustusettevotted peavad olema kindlad,
et loodud sisekujundus ja sellega kaasnev on klientidele vastuvdetav ning igati
nende ootustele vastav. Moistes, millist rolli méngib hubane ja meeldiv interjoor
klientide arvamuse kujunemises, on ettevotjad aina enam ressursse suunanud
sisekujunduse ja vajalike elementide parendamiseks. (Jiun- Sheng, Haw- Yi 2011:
350-351)

On véga oluline digesti hinnata iimbritseva keskkonna moju teenuse osutamise
protsessile. Niiteks baaris on enamasti pohitdhelepanu podratud miitidavatele
jookidele, sest need toovad ettevottele sisse kasumit, aga teenindajate suhtlemine
klientidega, pakutav muusikavalik ja ettevotte sisekujundus on sama olulised ning
seega vOib neid pidada sooritatava tehingu iiheks osaks. Kui aru saada meeldiva
keskkonna loomise vajadusest, siis suudetakse ka hinnata muusika ja sisekujunduse
olulisust ettevottes. (Grayson, McNeil 2009: 517-520)

Kdige sagedamini kasutatav vahend meeldiva dhkkonna ja hubasuse loomiseks ongi
muusika. Umbritsevat keskkonda kujundades on niiteks baaride omanikel ja
tootajatel voimalik luua sobivat meeleolu muusikaga, valides dige tempo, zanr ja
helitugevus. Muusika abil saab mdjutada klientide emotsioone, luues kas
rahulolutunde voi vastupidiselt ebameeldivust. Samuti saab muusikavalikuga soovi
korral mdjutada ka kliendikditumist ja erinevate sihtriithmade kiilastusi, sest teatud
muusikastiilid ei sobi kdigile kuulajatele ning sobimatu muusika korral voivad

kliendid valida kiilastamiseks teise ettevotte. (Ibid.: 527)



Erinevaid muusikastiile ja —kiiruseid uurides, on joutud tdsiasjani, et aeglane
muusika mojutab kliente veetma pikemalt aega toitlustusettevottes ning seega
tegema ka suuremaid véljaminekuid. On kindlaks tehtud, et muusika on iiks
olulisemaid faktoreid tdisvédrtusliku elamuse loomisel. Muusikaga, eelistatavalt
klassikalise muusikaga, toitlustusasutusi eelistatakse ilma muusikata ettevotetele.
(Edwards 2012: 228) Seega vOib viita, et muusikaga saab kliente mdjutada
ettevotte juhile sobivalt ning digeid valikuid tehes saavutatakse ka edu.

Vaatamata faktile, et toitlustusteenuse kvaliteet tervikuna on darmiselt oluline, ei
tea toitlustusettevitete juhid enamasti, kuidas korgetasemeliselt kombineerida
tdhtsaimad komponendid (keskkond, pakutavad meniitid ja korgetasemeline
klienditeenindus), et voita klientide poolehoid. Restorani {ildine pilt ja
kliendirahulolu méairavad ka edaspidise tarbijate kditumise ning seega on tervikliku
teenuse loomine véga oluline. Varasemalt ei ole 14bi viidud kuigi palju uuringuid, et
analiiisida nende kolme komponendi koosmdju kliendikditumisele, aga seni saadud
tulemuste pohjal voib véita, et ettevotted, kus on vordelt tdhelepanu pdoratud
koigile eelpool mainitud punktidele, pakuvad klientidele tajutavalt suuremaid
védrtusi ja rahulolevad kliendid on enamasti jddnud lojaalseks antud

teenusepakkujatele. (Jiun- Sheng, Haw- Yi 2011: 372)

Erinevate teadlaste (Namkung, Jang 2008; Ryu et al 2012; Jiun- Sheng, Haw- Yi
2011; Edwards 2012 jt) poolt kirja pandud toitlustusteenuse kirjeldusi vorreldes
vOib neis leida palju sarnasusi ning kokkuvdtteks voib jireldada, et toitlustusteenuse
peamisteks ning selle kvaliteeti mojutavateks teguriteks saab pidada timbritsevat
keskkonda (ettevotte sisekujundust, muusikavalikut jms), pakutavaid tooteid
(meniiiid) ning koige tdhtsamaks teenindust, mille abil teenus klientideni jouab ja
mis mojutab enim tarbijate saadavat elamust. Kdrgetasemelise toitlustusteenuse
pakkumiseks peaks vordselt tdhelepanu poorama koigile eelpool mainitud
komponentidele, sest mone puudulikkus voib rikkuda terve elamuse ning omakorda

ettevotte maine ja kiilastatavuse.

1.2 Toitlustusteenuse kvaliteedi seos klientide lojaalsusega

Korgetasemelise kvaliteedi pakkumine on iga ettevotte jaoks vdga oluline, sest
kliendid soovivad tarbida parimaid tooteid ja teenuseid. Kui mdnel kiilastuskorral

pakutakse tarbijatele erakordset teenust, siis enamasti tihendab see, et klient

10



kasutab ka jargnevatel kordadel sama teenusepakkujat, sest on tekkinud kindlus- ja

usaldustunne antud ettevotte vastu.

Sona ,kiilalislahkus* kasutatakse tihti pigem {ildistavalt elamuste loomisel
tegevusvaldkondades, mis on seotud majutuse, toitlustuse, vaba aja veetmise,
reisimise ja meelelahutuse pakkumisega (Ottenbacher et al. 2009: 83). Sama sdnaga
vOib aga tdpsemini kirjeldada ka inimeste omavahelisi suhteid ehk kéditumist
ettevotte klientidega nende kiilastuskorra ajal. Kitsamas tdhenduses on see autentne
headus ja inimeste omavaheline suuremeelsus, aga laiemas tdhenduses vdib
kiilalislahkuseks pidada kogu elamuse loomise protsessi. Seega voib jireldada, et
ettevotte juhtide {iheks suurimaks katsumuseks on tihendada need kaks definitsiooni
ja panna kliendid end koduselt tundma, samal ajal pakkudes neile erakordset
elamust antud ettevottes. (Pizam, Shani 2009: 50-60).

Toitlustusettevotet voib késitleda ka kui loodud brandi ehk kaubamaérki, mille
turundamine klientidele on igapdevane tegevus. On mitmeid viise kuidas
defineerida ning méadratleda kaubamargi moistet ning selle loomise tegevust (Ryu,
Jang 2008: 2). Seda vdib késitleda kui siimboolset tdhendust ettevotte klientidele,
mis neile meenub kui nad vajavad vastavaid teenusepakkujaid voi tooteid.
Toitlustusettevotte kaubamédrki voib ka defineerida kui uskumuste, ideede ja
muljete kogumit, mis klientidel kiilastuse kdigus tekib ning meelde jadb. (Ryu et al.
2012: 223) Samuti on antud brindi kirjeldatud ka kui korgema taseme ilihendust,
mis on siigavalt juurdunud ja turule Kinnistunud pigem tervikliku teenusena kui
madalama véirtusega iiksik teenuse komponent, mida saab kergemini muuta

(Homer 2008: 718).

Toitlustusteenust pakkuvate ettevotete juhtidele on vdga oluline vilja selgitada
tarbijate tagasiside pérast kiilastuselamust, et hinnata kujunenud mainet,
kliendirahulolu ja lojaalsust (Helm et al. 2009: 70- 71). Labiviidud uuringud on
ndidanud, et ettevotte maine on iiheks peamiseks kliendirahulolu ja lojaalsuse
mojutajaks (Loureiro, Kastenholz 2011: 276). Piilides moista klientide
emotsioonide vdimalikult tépset rolli teenindusprotsessi hindamisel, on ldbi viidud
uuring, mille tulemuste pdhjal jareldati, et kvaliteedi tajumist mojutavad suuresti

iiliemotsionaalsus voi tundlikkus. Jouti tulemuseni, et positiivse ja meeldejddva
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teenuse pakkumine avaldab suurt moju klientide kéitumisele ning emotsionaalne

rahulolu muutub vastavalt saadud teenuse kvaliteedile. (Crick, Spencer 2011: 463)

Tarbijates usaldustunde loomine on vajalik, sest just see modjutabki positiivseid
ootusi, elamusi ja omakorda ka klienditeenindajate kéditumist. Eclnevalt kirjeldatut
voib seega pidada teenuseahelaks, sest kliendid tarbivad pigem selle ettevotte
teenuseid, millel on hea maine ja mille vastu on tekkinud usaldus ning selle
saavutamiseks on vajalik pidev protsess, milles iga tegevus mdjutab otseselt
jargmist. Mida suurema usaldustunde ettevote suudab klientides tekitada, seda

suurem on ka nende rahulolu ja lojaalsus. (Kuo- Chien 2012: 3)

Kliendirahulolu on psiihholoogilise seisundi 10pptulemus, mis pohineb kliendi
eelnevatel tarbimiskogemustel. Kliendirahulolu sdltub ootustest ja tegelikult saadud
kogemuste kokkusobivusest. Et klientide rahulolu hoida, peavad ettevotted lubama
ainult seda, mida nad ka tegelikkuses pakkuda suudavad. Uldjuhul ostavad kliendid
teenuseid ja kogemusi tulenevalt oodatavatest viirtustest, mida saadavad
kogemused ja tarbitavad teenused neile annavad. Kliendi saadavat viirtust voib
defineerida kui kasu ja kulude omavahelist seost ehk kasu, mida klient saab ja
kulutused, mida ta kogu protsessi kidigus tegema peab. Kulude all peetakse aga
peale rahalise védrtuse silmas ka aja- ja energiakulu. Toitlustusettevotte seisukohalt

tuleb nendele asjadele suurt tdhelepanu poorata. (Hsu et al. 2008: 7-8)

Varasemalt teenindusettevotete pohjal ldbiviidud uuringud on niidanud, et vaid
viieprotsendiline klientide lojaalsuse kasv toob kokkuvottes ettevottele sisse 25%-
125% enam kasumit. Uuenduslikud ja arenguvoimelised teenindusettevotted
suudavad luua endast parema pildi, turundada oma head mainet ning kasvatada

klientide lojaalsust aina enam. (Kotler et al. 2010)

Globaalselt vaadatuna on ettevotte maine otseselt seotud organisatsiooni tegevuse
usutavusega (Casalo et al. 2007: 4). Sellest jareldub, et inimesed teavad
teenusepakkuja kvaliteeti ja pakutavaid tooteid/teenuseid tihti ilma, et nad peaksid
ise antud ettevatet kiilastamagi. Piisab vaid kuuldud informatsioonist, mis pohineb
teiste kiilastuselamustel vOi ajaleheartiklitel antud ettevotte kohta (Helm et al. 2009:
69). Seega, kui organisatsiooni maine on hea, voib jareldada, et pakutavaid

teenuseid teavad ka potentsiaalsed kliendid positiivselt. Teisisonu teeb hea maine
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otsustamise ja valikute tegemise tarbijatele oluliselt lihtsamaks. (Kuo- Chien 2012:
4)

Eelpool kirjeldatu ja mitmete l&biviidud uuringute pohjal voib seega jareldada, et
vastavalt pakutava teenuse kvaliteedile voib hinnata ka klientide lojaalsust. Mida
meelepdrasemat ja korgetasemelisemat toitlustusteenust ettevote pakub, seda parem
on ka maine ja toitlustusasutuse tuntus. Kui klientidele pakutakse kvaliteetset
teenust, siis suudetakse kasvatada ka nende lojaalsust, mis on kokkuvottes kasulik
molemale osapoolele, sest ettevote teenib kasumit ja klientidel on kindlustunne

pakutava teenuse suhtes.

1.3 Toitlustusteenuse hindamise ja arendamise véimalused

Viljas einestamine hdlmab palju enamat kui lihtsalt sobivaid ja meelepéraseid toite
ning nende soOmist. On hulgaliselt teisigi faktoreid, mis mojutavad kogu
toitlustusettevotte kiilastust. Seetdttu on ddrmiselt oluline mérgata ja véartustada ka
koike muud peale pakutava toidu, et hinnata toitlustusteenust. Niiteks toote voi
teenuse arendamise puhul on muutuste lidbiviimise eelduseks reaalne testimine
kohas, kus pakutav antakse iile klientidele. Ainult sel viisil on vdimalik saada

piisavaid teadmisi tegelikust hinnangust pakutavale teenusele. (Edwards 2012: 223)

Varasemalt oli ettevotjatele pakutavate toodete edukaks miilimiseks vajalike
teenuste arendamine pigem ,,kahjulik ja pealesurutud vajadus® ja selle arvelt piiiiti
kulutusi igati vidhendada, aga mida aeg edasi, seda olulisemaks ning
vaartuslikumaks on see muutunud. Maisteti, et ettevotte kliendid hindavad enim
labiviidavaid positiivseid muutusi. (Crick, Spencer 2011: 478) Teenuste arendamist
voetakse niliid kui peamist ettevottele lisavédrtusi toovat tegevust. Pohirdhk on
nihkunud isegi niivord, et enam ei miiida valmistoodet, vaid pigem selle
soetamisest saadavat kasu ja vidrtust, mille osaliseks kliendid saavad

teenindusprotsessi kdigus. (Pawal et al. 2008: 468)

Praegusel ajal ei ole kliendid enam suurepéraste toitude nimel valmis méarkamata
jatma kehva teeninduse voi toitlustusasutuse ebameeldiva 6hkkonna (interj6ori). Et
pakkuda kiilastajatele suurimat voimalikku rahulolu, tuleb lisaks parimale toidule
pakkuda ka korgetasemelist klienditeenindust hédsti 1dbi mdeldud ja kujundatud

keskkonnas. Koik eelnevalt mainitud faktorid peavad olema vordselt head, sest seni
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labiviidud uuringud ei anna tipseid tulemusi kas koige olulisemaks peetakse

pakutavat toitu, toitlustusettevotte interjoori voi teenindust. (Ryu, Han 2010: 29-31)

Innovaatilised ideed on juba pikka aega olnud kdrgelt véadrtustatud, aga uuringud ja
analiiiisid, kuidas neid restoranides ja ka teistes toitlustusettevotetes ellu viia, on
pigem viimase aja ettevotmised (Ottenbacher, Harrington 2009: 523-524).
Toitlustusteenust puudutavate uuenduste edukaks ldbiviimiseks ei ole kindlaid
juhiseid, mida leiaks kirjandusest voi muudest allikatest (Flikkema et al. 2007:
541). Selleks et arendada pakutavat teenust positiivsemas suunas ja pakkuda
ettevotte klientidele lisavéddrtusega elamusi, peavad teenusepakkujad ise viga
tépselt teadma oma tugevusi ja ndrkusi. Nende véljaselgitamiseks ei piisa aga vaid
ettevotte juhtide ja personali arvamusest, ldbi tuleb viia ka uuringuid, et vilja
selgitada klientide ndudmised ja nende pdhjal pakutavat teenust vastavalt
vajadusele arendada ning turundada. Vaid nii suudetakse saavutada

konkurentsvoimelisus.

Tihti koostatakse Tiksikasjaliku klienditagasiside saamiseks ettevotte poolt
kiisitluslehed, mille andmete pohjal tehakse kokkuvdte, analiilis ning saadud
tulemused annavad ettevotte juhtidele aimu, milliseid tooteid voi teenuseid tuleks
tarbijatele meeldivamaks muuta. Kliendid ei pruugi aga kasutatavaid teenuseid alati
objektiivselt hinnata, sest palju oleneb ka kindlast kiilastusmomendist ning tihti
antakse hinnang vaid vdga hea vOi vastupidiselt ebameeldiva kiilastuse puhul

(Kocevar- Weidinger et al. 2009: 28).

Unikaalsete elamuste loomine ei ole aga vaid teenusepakkuja teha, ka kliendid
aitavad sellele kaasa reageerides erinevatele elementidele, millest kdik ei pruugi
olla ettevotja kontrolli all, néditeks sotsiaalne keskkond (Verhoef et al. 2009). Tihti
tarbijad sellele ei motle ning seetdttu hinnatakse osakssaanud elamust vaid
hetkeemotsioonide pohjal, modistmata teenusepakkuja tegelikku panust kiilastuse
onnestumisse. Sellest voib aga jéreldada, et ettevote el ole voimeline looma kogu
elamust, pigem saaks arendada ja moneti muuta pakutavaid teenuseid, et aidata

kaasa ootustele vastava kiilastuselamuse loomisele. (Patricio et al. 2011: 180-200)

Nagu ka eelnevast voib jireldada, siis on kdik kliendid mojutatavad ja alati ei ole

vaid antud tagasiside parim viis pakutava teenuse hindamiseks. Kliendikiisitlustest
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saab tihti objektiivset teavet pigem ettevotte tildmulje kohta (interj6or, meniiii,
muusikavalik jne), mitte teeninduse kohta. Seetdttu otsustavad mitmed
teenusepakkujad lisaks poorduda ka professionaalset klienditagasisidet pakkuvate
ettevotete poole, et testostude (mystery shopping) abil vilja selgitada

klienditeeninduse hetkeolukord oma ettevottes.

Teenuse edastamise erinevad viisid erinevatel kiilastuskordadel voivad avaldada
suurt mdju kliendirahulolule ning teadlased on leidnud, et kliendile osakssaav
teenuse edastamise kogemus on tihtipeale sama oluline kui pakutav teenus ise.
Seetottu on testklientide ja -ostude kasutamine ettevotete poolt aina enam
populaarsust koguv viis teada saamaks pakutava teenuse kvaliteeti. Testostud
kujutavad endast teadlaste klientidena kditumist ja tegutsemist, et jdlgida
teenindusprotsesside kulgu ja kliendikesksust. Andmete kogumisel peaks hinnatama
teeninduse kvaliteeti ja selle osutamise sujuvust, et aidata ettevottel tdita piistitatud
eesmirke. Iga testostuks valitud kohta peab kiilastama mitmeid kordi, mitmete eri
inimeste poolt. Kuigi enamjaolt on klienditeenindajaid teavitatud testostude
sooritamisest, peavad selle labiviijad jadma anoniitimseks. (Kocevar- Weidinger et

al. 2009: 43)

Et saada terviklikku tagasisidet pakutavale teenusele, tuleb arvesse votta nii
klientide, kui ka testostjate arvamust ning molemaid andmeid kokku vottes saab
14bi viia analiiiisi, mille tulemusena saadakse teada ettevotte poolt pakutava teenuse
tugevused ja ndrkused. Nende pohjal saab paika panna edasise tegevuskava ja

hakata planeerima vajalikke muudatusi teenuse arendamiseks.
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2. UURING TERVISE PARADIISI
TOITLUSTUSTEENUSE KOHTA

2.1 Ulevaade Tervise Paradiisist ja pakutavast
toitlustusteenusest

Tervise Paradiis avati 2004. aasta veebruaris Parnu rannarajoonis ning sellele spaa-
hotell & veekeskusele on omistatud neli tirni. Kiilastajate paketid on koostatud
arvestades erinevaid soove ja vajadusi. Ettevotte eesmidrk on klientide
majasviibimine muuta voimalikult 160gastavaks ja tervistavaks. Soovi korral on
kiilastajatel miitigiosakonnaga konsulteerides voimalik endale sobiv majutus- ja
teenustepakett ise koostada. (Tervise Paradiisi koduleht 2013) Koik ettevotte poolt
pakutavad paketid holmavad ka toitlustusteenust ning seega on see iiks

olulisematest komponentidest Tervise Paradiisi klientide elamuste kujunemisel.

Tervise Paradiis on suur kompleks, millesse kuuluvad: 244- kohaline neljatarni
hotell, kuurortravi ja spaa-1ddgastusi pakkuv raviosakond, Eesti suurim veepark,
ujula, aeroobikasaal, jousaal, ilusalong, bowling & piljard, diskotuba, mitmed

restoranid ja baarid, seminariruumid ning kauplus. (Ibid.)

Ettevdtte missiooniks on: suunata inimesi vddrtustama tervist ning visiooniks on:
olla tuntud ja tunnustatud spaa-traditsioonide kandja ja edasiarendaja Ladnemere
regioonis ning eelistatuim tervisliku puhkuse veetmise sihtkoht Eestis (lbid.).
Ettevotte osakondade juhid on 1dbinud mitmeid koolitusi, et dppida tundma ning
vadrtustama loodud missiooni ja visiooni. Selle tulemusel on tekkinud tihised
eesmdrgid ja sihid, et kdik koos jouda soovitud tulemusteni. Ka uute tootajate
virbamisel tutvustatakse neile nii ettevotte missiooni kui ka visiooni ja katseaja
16ppedes peab iga personaliliige sooritama teenindusstandardi testi, mille ldbimise

eelduseks on ka missiooni ja visiooni teadmine.
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Tervise Paradiisi toitlustusosakonda kuuluvad: a‘la carte restoran, buffee restoran,
kiirtoidurestoran Neptun Grill, veekeskuse baar Aqua, hotelli kaheksandal korrusel
asuv Romantic baar ning suveperioodil avatud viéliterrass. Palgalisi tootajaid on
olenevalt hooajast 40-45, kes koik alluvad kaudselt toitlustusjuhile. Eespool
loctletud miiigipunktidel on ka otsesed juhid, kes korraldavad ning jalgivad
igapdevast korgetasemelise ja parima toitlustusteenuse edastamist klientidele. Kuna
tegemist on ettevottega, mille toitlustusosakond on personali arvu poolest iiks
suuremaid, siis on vaid keskastme juhil raske organiseerida kogu teenuse
organiseerimise ja edastamise protsessi. Seetdttu loodigi kaks aastat tagasi ka
vahetusejuhi ametikoht, mille tditjaid on kaks, et tagada nende igapdevane majas
viibimine ning kvaliteetse teenuse pakkumise jélgimine. Jargnevalt (Joonis 1) on
vilja toodud t66 autori poolt koostatud Tervise Paradiisi toitlustusosakonna

struktuur, et luua terviklik pilt antud osakonna personalist.

Toitlustusjuht

PeakoKk Vahetusejuhid
Buffeekokad Laohoidja Ettekandjad
A’la carte kokad [ Baaridaamid
Koogitoolised Kokk-

klienditeenindajad
Kokk- a Puhastusteenindajad
klienditeenindajad

Joonis 1. Tervise Paradiisi toitlustusosakonna struktuur (autori koostatud).

Antud jooniselt voib nédha, et Tervise Paradiisi toitlustusosakonnal on keskastme
juhiks toitlustusjuht, kellele alluvad otseselt peakokk, lachoidja ning vahetusejuhid.
Peakokale alluvad omakorda buffeekokad, a’la carte kokad, Neptun Grillis
tootavad kokk- klienditeenindajad ja koogitoolised (abikokad ja ndudepesijad).

Nagu antud t60 teoreetilises osas on vilja toodud, voib toitlustusteenuse iiheks
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olulisemaks komponendiks pidada koostatud mentiiisid ning sellest jarelduvalt ka
pakutavate roogade kvaliteeti. Peakoka iiheks tooiilesandeks on meniilide
koostamine igale toitlustusosakonna miitigipunktile ning sellega seoses kokkade
juhendamine ja kvaliteetse toidu serveerimise tagamine. Koik Tervise Paradiisis
pakutavad meniiiid on piilitud koostada vastavalt peamiste sihtrithmade vajadustele
ning kuna klientide eelistused ja ootused on ajaga muutuvad, siis nduab meniiiide
uuendamine pidevat t66d. Antud ettevottes kohandatakse meniiiisid vastavalt
kokkade ja klienditeenindajate tdhelepanekutele klientide eelistuste kohta ning
aluseks voetakse ka toodete miiiidavus, et suurendada nii labimiiiiki kui ka sellega

kaasnevaid tulusid.

Vahetusejuhte on toitlustusosakonnas kaks ning neile alluvad restoranide
ettekandjad, baaridaamid, Neptun Grillis tootavad kokk- Klienditeenindajad ja ka
puhastusteenindajad. Ettevotte kiirtoidurestorani kokk- Klienditeenindajad alluvad
samal ajal nii peakokale, kui ka vahetusejuhtidele, sest nende t66 holmab nii
toodete valmistamist kui ka nende korgetasemelist edastamist klientidele. Peakoka
igapdevaseks tooiilesandeks on kvaliteetsete toodete tagamine ning vahetusejuhid
kontrollivad kdrgetasemelise klienditeeninduse pakkumist ettevdtte klientidele.
Kuna kvaliteetse toitlustusteenuse pakkumise iiheks eelduseks on professionaalse
klienditeeninduse tagamine, siis viiakse Tervise Paradiisis perioodiliselt 1abi
mitmeid Kkoolitusi, et toitlustusosakonna teenindajatel oleks piisavalt oskusi ja

teadmisi antud valdkonnas tootamiseks.

Antud 10putdd teoreetilises osas on toitlustusteenuse kolmanda peamise
komponendina vilja toodud muusika olulisus ettevottes. Tervise Paradiisis on itheks
suuremaks probleemiks iihtne muusikasiisteem mitmes osakonnas. Seega saab
helitugevust ja —kvaliteeti reguleerida vaid tihest kohast ning puudub vodimalus
kohandada muusikat vastavalt osakonnale ja miiligipunktile. Toitlustusosakonnas
saab muusikat tdielikult reguleerida vaid ettevotte kaheksandal korrusel asuvas

Romantic baaris, kus on eraldiseisev muusikasiisteem.

Peamisi miiiigipunkte on Tervise Paradiisi toitlustusosakonnas viis (nende hulka ei
ole loetud vaid suvel avatud viliterrassi) ning need {iheskoos moodustavad
pakutava toitlustusteenuse. Ko&ik miitigipunktid on suunatud erinevatele

sihtriihmadele ning pakuvad viga mitmesugust tootevalikut, et iiksteist tdiendada ja
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moodustada {ihtne tervikteenus. Pakutavat toitlustusteenust arendatakse kiill
pidevalt, aga tépset uuringut teada saamaks klientide eelistusi ning arvamust kogu
teenuse kohta siiamaani 14bi viidud ei ole. Seega voib viita, et muudatusi on seni

tehtud peamiselt vaid ettevotte juhtide ja personali arvamuste pohjal.

2.2 Labiviidud uuringu eesmargid, meetodid ja korraldus

Lébiviidud uuringu aluseks on vdetud mitmed varasemalt samadel alustel
labiviidud (Jang, Namkung 2009; Namkung, Jang 2007; Ryu, Jang 2007; Ryu, Jang
2008) ja ka esimeses peatiikis vilja toodud uuringud sarnastel teemadel. Kd&ik
nimetatud uuringud on 1dbi viidud kasutades kvantitatiivset meetodit-
ankeetkiisitlust. Milles soovitakse teada saada kiilastajate hinnangut pakutavale
toitlustusteenusele ja ootusi selle suhtes. Kiisimused on koostatud kindla mudeli
pohjal, et ndha seoseid mitmete komponentide vahel. Koikide uuringute peamiseks
eesmirgiks on teada saada klientide arvamus valitud toitlustusasutuse pakutava
teenuse komponentide suhtes ja selle pohjal teha jareldusi kliendikditumise ja

teenuse arendamise kohta.

On joutud jareldusele, et toitlustusteenuse peamisteks komponentideks vdib pidada
cttevottes Kliente timbritsevat keskkonda (infrastruktuur, sisekujundus, muusika
jms), pakutavate toodete sobivust ja mitmekesisust (meniitid) ning
klienditeenindust, mida v&ib pidada kdige olulisemaks neist kolmest, sest just selle
kaudu jouab pakutav toode/teenus klientideni ja suuresti just selle pohjal moodustub
tarbijate arvamus ettevottest. Et anda hinnang pakutavale toitlustusteenusele, on
oluline vilja selgitada klientide arvamus koigi eelpool mainitud komponentide

kohta.

Antud uuringu mahukam pool holmab ankeetkiisitluse koostamist ettevotet
kiilastavatele klientidele ning saadud tulemuste pdhjal kokkuvdtte ning analiiiisi
tegemist, et teada saada tarbijate arvamus pakutavast teenusest (miiligipunktide
interjoor, toidu- ja joogikaardid, teenindus). Lisaks ankeetkiisitlusele on antud
uuringu ithe osana kirjeldatud ka Tervise Paradiisi toitlustusosakonnas ldbiviidud
testostude tulemusi viimase nelja kuu jooksul, et anda hinnang klienditeeninduse
hetkeolukorrale ning selle pdhjal 1&bi viia analiiiis. Seega on uurimismeetoditena

kasutatud nii kvalitatiivset kui ka kvantitatiivset meetodit.
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Labiviidud uuringu eesmargiks on klientide ja testklientide hinnangu pdohjal vilja
selgitada parendusi vajavad valdkonnad toitlustusosakonnas. Kogutud andmete abil
selgitatakse vélja nii Tervise Paradiisi pakutava toitlustusteenuse tugevused kui ka
esinevad Kkitsaskohad ning analiiiisitakse saadud tulemusi ja nende pdohjuseid.
Eelneva pohjal tehakse ettevottele ettepanekud toitlustusteenuse arendamiseks.
Diplomand on koostanud ka uurimiskiisimuse: kuidas pakkuda Tervise Paradiisi
toitlustusosakonna klientidele ootustele vastavat toitlustusteenust ning saada seelébi
juurde Kliente? Kiisimusele vastus selgitatakse vilja uurimise kadigus saadud

tulemuste pdhjal.

Varasemalt on Tervise Paradiisi toitlustusosakonnas 1dbi viidud mitmeid uuringuid,
aga koik need on olnud vaid klienditeenindusega seotud rahulolu vilja
selgitamiseks. Koige hilisem uuring on 1dbi viidud moddunud aastal kaitstud
16putdo tihe osana, milles analiiiisiti testostjate hinnangut klienditeenindusele ning
lisaks sooritas ka uuringu autor tdiendavate tulemuste saamiseks testostu Tervise
Paradiisi toitlustusosakonna iihes miiiigipunktis. Kokkuvottes anti hinnang iihele

toitlustusteenuse komponendile- klienditeenindusele.

Eelneva pohjal voib viita, et antud uuring on Tervise Paradiisile kasulik, sest kogu
toitlustusteenust hdlmavat kliendikiisitlust ei ole ettevotte toitlustusosakonnas
varem lédbi viidud ning seega ei ole piisavalt andmeid kiilastajate arvamuste kohta,
et hinnata pakutavat toitlustusteenust. Kuna toitlustusteenus koosneb aga mitmest
komponendist, siis on klientidega suhtlemine ning nende hinnangu ja ettepanekute
kiisimine teenuse arendamiseks viga vajalik tegevus ning vaid kiilastajate arvamust
teades on voimalik muuta teenus tarbijatele meelepirasemaks ja tihtlasi tosta ka

ettevotte mainet ja kiilastatavust.

Testostude analiiiisimiseks kasutatakse nelja kuu tulemusi ning see on piisavalt pikk
periood, et anda hinnang klienditeeninduse hetkeolukorrale erinevates
toitlustusosakonna miitigipunktides nii eraldi kui ka kokkuvotvalt vaadatuna. Iga
kuu sooritatakse viahemalt iiks testost igas toitlustusosakonna miiligipunktis, monel
kuul ka mitu, peamiselt ettevotte baarides ja buffeerestoranis. Antud uuringus
analiiiisitavate kuude jooksul sooritasid ettevotte Trendline professionaalsed
klienditeenindajate hindajad kokku 28 testostu, mis on piisavalt suur arv, et saada

iilevaade klienditeeninduse hetketasemest ning analiilisida saadud tulemusi.
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Ankeetkiisitlus viidi 14bi tihe nddala jooksul Tervise Paradiisi toitlustusosakonnas
klientidega suheldes. Uldkogumiks olid kdik antud ettevdtte toitlustusosakonda sel
perioodil kiilastanud inimesed, peamiselt kuulusid sinna hotellikliendid, kes viibisid
organisatsioonis  terve nadala.  Toitlustusteenus on  Tervise Paradiisi
hotelliklientidele iiks olulisem pakutavatest teenustest, sest toitlustusosakonna
miiligipunkte on ettevottes koige rohkem ning iga hotellikiilastaja toa hind sisaldab
s00gikordasid buffeerestoranis ning eripakettide puhul ka kiilastust a’la carte
restorani vOi baaridesse. Samuti toimub kogu ettevitte poolt pakutav
meelelahutusprogramm just toitlustusosakonna miitigipunktides. Seega vdib
toitlustusteenust pidada iiheks peamiseks otsuste mojutajaks, kui kliendid valivad

O00bimispaika Parnus.

Lébiviidud uuringu ankeetkiisitlusele vastajate valimiks oli 50 kiilastajat, erinevates
toitlustusosakonna miitigipunktides, kelle arvamuste pohjal antakse hinnang
pakutavale teenusele. Valim oleks voinud olla ka suurem, aga t6d autor leiab, et
valitud vastajate arvamuste pdhjal on voimalik teha piisavaid jareldusi ja analiiiisida
toitlustusteenuse hetkeolukorda. Kuna t66 autor tootab ka ise antud ettevotte
toitlustusosakonnas ja suhtleb igapdevaselt klientidega koigis miiligipunktides, siis
on kdigi uuringus osalenud klientidega suhelnud t66 autor. Kiisimustele vastanud
kliendid on valitud juhuslikkuse alusel. Ankeetkiisitlused olid kiill koostatud vaid
eesti keeles, aga uuringus osalenud vélismaalastele tdlkis t66 autor kiisimused

suuliselt sobivasse keelde.

2.3 Uuringutulemuste analuis

Tervise Paradiisis viiakse testoste 1dbi igakuiselt, alates 2011. aasta detsembrist.
Antud teenust osutab ettevote Tendline, mis on Tervise Paradiisi kauaaegne
koostddpartner ning kelle abiga on koostatud ka teenindusstandardid iga osakonna
personaliliikmetele  kvaliteetse  klienditeeninduse  tagamiseks.  Trendline’i
eestvedamisel korraldatakse ka juhtimisalaseid koolitusi Tervise Paradiisis, et
Opetada juhte andma tagasisidet ka alluvatele ja liheskoos vilja to6tama tohusamaid
votteid  klienditeeninduse parendmiseks. Testostude eesmdrgiks on anda
individuaalset tagasisidet Tervise Paradiisi klienditeenindajatele, et selle abil aidata
ettevottel parendada pakutavaid teenuseid ning mérgata tublimaid téotajaid.

Testoste sooritades antakse hindeid jargmiste punktide pohjal:
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e kontakti loomine kliendiga

e kliendi vajaduste/ soovide véljaselgitamine
e pakutava toote/ teenuse tutvustamine

e kliendi ndusoleku/ otsuse kiisimine

e lisa- voi asendusmiiiigi soovitamine

e kliendikontakti ldpetamine

Kaiki loetletud punkte hinnatakse iga teenindaja puhul viiepalli slisteemis, millest
testostu 10puks kujuneb keskmine koondhinne (samuti viiepalli siisteemis).
Selgituseks saadud tulemusele, kirjutatakse iga teenindaja puhul vilja tema
tugevused ja ndrkused ning antakse soovitusi parema klienditeeninduse
pakkumiseks. Testoste sooritatakse kiill igas Tervise Paradiisi osakonnas, aga antud
diplomitdos uuritakse ning analiilisitakse vaid toitlustusosakonda puudutavaid
andmeid. Toitlustusosakonna hindamisel kiilastavad testostude sooritajad kdiki
miiiigipunkte kui tavakliendid ning jilgivad etteantud punktide pdhjal
klienditeenindust. Enamasti on testostjaid mitu ning seega on tarbitavad tooted,
teenused ja ka olukorrad erinevad. Antud t60s analiilisitavad andmed on kogutud

nelja kuu kohta (november 2012- veebruar 2013).

Sooritatud testostude analiilisimiseks koostas t66 autor ettevottele esitatud tabelite
pohjal vaid toitlustusteenust puudutavatest andmetest tulpdiagrammi, mida
analiiiisitakse statistilist meetodit kasutades. Antud joonisel (Joonis 2) on vilja
toodud nelja kuu tesostude keskmised hinded (maérgitud tulbal) kuude kaupa
Tervise Paradiisi toitlustusosakonna erinevate miiiigipunktide teenindajatele. Antud
osakonna alla kuuluvad buffee restoran, kiirtoidurestoran Neptun Grill, a’la carte
restoran ning kaks baari, mille baaridaame hinnatakse koos. Iga miitigipunkti kohta
on vilja toodud klienditeenindajale antud keskmine hinne nelja kuu jooksul. lga
kuu kohta kiiv tulp on joonisel kujutatud kindla vérviga. Testostjad hindavad
klienditeenindajaid viiepalli siisteemis ning enamasti loetakse positiivseks hinnet
kolm voi enam. Antud joonisel on vilja toodud iga uuringuperioodi kuul

teenindajatele antud keskmised hinded.
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Joonis 2. Tervise Paradiisi toitlustusosakonnas ldbiviidud testostud november

2012- veebruar 2013 (autori koostatud Trendline’i sooritatud testostude pdhjal).

Antud jooniselt voib ndha, et kdikide toitlustusosakonna miitigipunktide peamiseks
probleemiks on klienditeeninduse taseme suur kdikumine ehk too6tajate ebaiihtlased
teadmised ja oskused. Selle probleemi lahendamiseks tuleks rohkem aega ja
ressursse suunata klienditeenindajate koolitamisse ja nende motiveerimisse, et
parandada edaspidiseid tulemusi ning klientide tildmuljet pakutavast teenusest.
Kdige stabiilsemaks voib teenindamise taset pidada a’la carte restoranis, mille
teenindajad on aga samad, kes buffee restoranis. Taseme erinevus kahes restoranis
voib olla tingitud todtajate motiveeritusest, eelistustest ning samuti ka erinevast
tookorraldusest. 4 la carte restoranis on teenindamine privaatsem ning klientidele
on kergem suuremat tdhelepanu poorata, sest korraga tuleb tegeleda vaid iihe
laudkonnaga. Buffee restoranis nduab klientidega suhtlemine aga suuremat
pingutust ning tdhelepanu, et méargata koiki kiilastajaid ning muuta nende elamus
meeldivaks. Selle olukorra parandamiseks tuleb teha t66d igapdevaselt, et acgamisi
labi viia viikeseid muudatusi, mis pikemas perspektiivis aitavad luua

korgetasemelise klienditeenindusega restorani.

Koige madalamaks voib klienditeeninduse taset pidada kiirtoidurestoranis Neptun
Grill, kus teenindamine toimub enamasti leti taga suheldes. Selle iihe pohjusena on

testostude sooritajad vilja toonud teenindajate voorkeelte vdahese oskuse, mille tottu
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on suhtlemine tihti raskendatud. Teiseks suureks probleemiks voib pidada klientide
rohkust kindlatel perioodidel ning teenindajate vidheseid kogemusi rasketes
olukordades toimetulekuks. Nagu jooniselt v3ib néha, siis antud miiiigipunktis
esineb taseme koikumist kdige vahem ehk korraga tuleks koolitada ning juhendada

koiki teenindajaid, et iiheskoos klienditeeninduse taset muuta.

Koostatud tulpdiagrammi pdhjal voib véita, et baaridaamide teenindamise tase on
viimaste kuude jooksul paranenud. Selle pohjuseks vodivad olla ldbitud
kohvikoolitus, Tallinnas toimunud kohvikokteilide koolitus, teeninduskoolitus ja
ettevotte poolt korraldatud tihisiiritused (joulupidu, vastlapdaev, bowlinguohtu jne).
Varasemalt saadi pigem negatiivseid hinnanguid, aga pirast koolitusi ja tihiseid
ritusi on antud miiigipunktis Klienditeenindus paranenud, mille peamisteks
pohjusteks voOib lugeda baaridaamide suuremat enesekindlust, igapidevatooks
vajaminevaid oskusi ja ka paremat meeskondlikku ldbisaamist ja motiveeritust.
Viljatoodud hinnangud on kahe baari peale kokku ning enamasti hinnatakse iihel
kuul kahte baaridaami ja samal paeval. Diagrammil on vilja toodud kahe voi kolme
baaridaami keskmine hinne kokku. Kuna baarides on klienditeenindajaid kokku viis
ja korraga t66l neist kaks, siis on valitud perioodi jooksul hinnatud koiki

baaridaame.

Tervise Paradiisi klienditeenindajaid hinnanud testostjad olid véljatoodud kuudel nii
eesti- kui ka soome keelt konelevad kliendid, et teada saada, kuidas suhtlevad
teenindajad eri rahvusest kiilastajatega. Selgus, et mitmed to6tajad ei oska piisavalt
hésti voorkeeli ning ei suuda klientidega vabalt ja probleemideta suhelda. Tihti
satuti keerulistesse olukordadesse just keelelise mittemdistmise tottu. Antud
probleemi lahendamiseks pakub ettevote kiill keelekursusi, aga praegusel hetkel ei
osale neis mitte iikski toitlustusosakonna teenindaja. Sellest voib jareldada, et enda
arendamist ei peeta piisavalt oluliseks ning tootajad vajavad motivatsiooni
igapdevato0 paremaks tegemiseks, et jouda ihiselt seatud eesmérkideni. Tervise
Paradiisi toitlustusosakonna to6tajate motivatsioonipaketti kuuluvad muu hulgas ka
labitud keeletestide eest saadavad igakuised keeletasud, mis peaksid

klienditeenindajaid motiveerima ka end keeleliselt arendama.

Teise suurema ndrkusena on testostjad antud kuude jooksul vilja toonud ka

klienditeenindajate védhese oskuse kédituda probleemolukordades ning neid

24



korgetasemeliselt lahendada. Selle tarbeks on praegusel hetkel valmimas uued
teenindusstandardid koigile toitlustusosakonna miitigipunktidele, et hdlbustada
igapdevatodd. Uutes teenindusstandardites on vélja toodud ka tihedamini esinevad
probleemolukorrad, millele lahenduste leidmiseks tuleks 14dbi viia koolitused, et
klienditeenindajad  iiheskoos leiaksid soovitud vOimalused ka rasketes

situatsioonides toimetulemiseks.

Ankeetkiisitluse (Lisa 1) koostamisel voeti aluseks mitmed eelpool nimetatud
teadusartiklid ja neis ldbiviidud uuringud, mille tulemusel jouti jéreldusele, et
toitlustusteenuse hetkeolukorra analiilisimiseks on parim viis uurida klientide
tagasisidet pakutavate meniiiide, interjoori ja klienditeeninduse kohta. Seega
koostati viis kiisimust, millele vastates said Tervise Paradiisi toitlustusosakonna
kiilastajad anda omapoolse hinnangu ja esitada ettepanekuid olemasoleva teenuse
parendamiseks. Lisaks oli kolm kiisimust vastajate soo, vanuse ja péritolu
teadasaamiseks. Ankeetkiisitluse esimese kaheksa kiisimuse pdhjal on t66 autor
koostanud tulpdiagrammid, mille x-teljel on kujutatud klientide antud hinded
vastavale kiisimusele ning y-teljel on kujutatud vastanute arvu. Iga miitigipunkti

tulp on joonistel méargitud erineva vérviga.

Ankeetkiisitluses olid kaks esimest kiisimust toitlustusosakonna miiiigipunktide
mentiiide (toidu- ja joogikaartide) hindamiseks ning koigil vastanutel oli soovi
korral vdimalus lisada ka omapoolsed kommentaarid. Nende kiisimuste tulemuste
pdhjal on koostatud kolm tulpdiagrammi (joonis 3, joonis 4 ja joonis 5), milles on
vilja toodud kdoikide miiiigipunktide meniiiidele antud hinnangud. Uks
vastusevariantidest oli antud kiisimuste puhul ka ,ei tea®, sest mitmed Tervise

Paradiisi toitlustusosakonna kliendid ei kiilasta kdiki miitigipunkte.
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Joonis 3. Kiilastajate hinnang a’la carte restorani ja Neptun Grilli meniiiidele

(autori koostatud).

Joonise 3 pohjal voib jareldada, et kiilastajad on pigem rahul ala carte restoranis
pakutavate meniitidega, sest neid on hinnatud vdga heaks voi heaks. Pohjuseks voib
olla see, et kdesoleva aasta alguses muudeti ja tdiendati a’la carte restorani
toidukaarti vastavalt klienditeenindajate ja toitlustusjuhi tihelepanekutele klientide
eelistuste osas. Samuti on a la carte restoranis hooajati paarikuised eripakkumised,
et klientidel oleks suurem valikuvdimalus. Ainsa norkusena a’la carte restorani
meniiide puhul oli maérgitud kanaroogade puudumine pakutavast praadide
nimekirjast. Praeguses toidukaardis on riisiroogade valikus kill grillitud
koogiviljadega kana- riisivokk, aga liks madalama hinnangu andnud klient leidis, et

see el ole neljatirni hotelli restoranis piisav.

Nagu a’la carte restoranis, nii ka Neptun Grilli kiirtoidurestoranis on piititud
toidukaarti panna vdimalikult erinevad tooted, et kiilastajatel oleks piisavalt suur
valikuvoimalus. Seda voib pidada ka pohjuseks, et antud miitigipunkti meniiiisid on
samuti hinnatud pigem keskmisest korgemaks. Madalaid hindeid nende kahe
toitlustusosakonna miiligipunkti kohta on vihem ning nende esinemine niitab, et
kiilastajateks on palju erinevaid inimesi ja meniiiisid veelgi tdiendades suudetaks
pakkuda midagi ka praegusel hetkel rahulolematutele klientidele. Neptun Grill
kiirtoidurestoranis vOib keskpéraste hinnete rohkuse liheks pdhjuseks pidada ka
toidukvaliteeti. Kuna antud restoranis tootavad kokk- klienditeenindajad ei ole koik

kokaks dppinud, siis vdib pakutava toidu kvaliteet olenevalt teenindajast erineda.
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Selle parandamiseks on vajalik koolituste ldbiviimine, et Neptun Grillis todtavad
personaliliikmed suudaksid igapdevaselt pakkuda korgetasemelist ja kvaliteetset
toitu. Antud koolituse ldbiviimine ei vaja vdga palju ressursse, sest Oppinud ja
koolitatud kokkasid on ettevottes mitmeid ja peakoka kaasabil saaks vajaliku

toiduvalmistamise koolituse korraldada.
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Joonis 4. Kiilastajate hinnang Romantic ja Aqua baari meniiiidele (autori

koostatud).

Eelpool oleva joonise 4 pdhjal voib jareldada, et Tervise Paradiisi
toitlustusosakonna kiilastajad on pigem rahul ettevotte baarides pakutavate
meniiiidega. Molemas baaris pakutakse nii s6oke kui ka jooke, mis muudavad
meniiid mitmekesisemaks. Baaride meniitid on eriti just s60gi poolest viga
sarnased ning see vOib olla ka peamiseks pohjuseks, et antud hinnangud on mdlema
miitigipunkti kohta nii vordsed. Lisakommentaaridena on tdidetud ankeetidel vilja
toodud probleem, et baarides ei ole kooke/torte gluteeni- ja laktoositalumatutele
inimestele. Kuna Tervise Paradiisi {iheks suurimaks kliendisihtriihmaks on soome
rahvusest kiilastajad, kes olid peamised selle probleemi viljatoojad, siis tuleks
tootevalikusse lisada ka eelpool mainitud tervise eriparadega klientidele sobivad
tooted. Mdni vastaja leidis, et Romantic baari sddgivalik on liiga kesine neljatarni
hotelli baari kohta. Baaride pracguses toidukaardis on tdepoolest kiillaltki vaike
valik: pakutakse virsket salatit, kokteilsalatit ja vdileibu, samuti erinevaid torte ja
kooke. Aqua baaris on lisaks ka pirukad ja singipitsa, mida tarbivad peamiselt

veekeskuse kliendid.

27



Baaride toidukaarte voib pidada liiga tavaparasteks ning neisse tuleks lisada moni
ettevottele iseloomulik toode. Kuna Tervise Paradiisi missiooniks on suunata
inimesi véadrtustama tervist, siis vOiks meniilide koostamisel jdlgida toodete
tervislikkust ja seda ka nende turundamisel vilja tuua. Néiteks sobiksid antud
baaride toidukaartidesse sushi ja wrapid. Toiduvaliku laiendamine eeldab aga ka
kiilmtoiduvitriinide suurendamist voi lisamist baaridesse, sest olemasolevates ei ole

selleks ruumi.

Nagu jooniselt v3ib vilja lugeda, siis ei ole koik kiisitletud kliendid kdinud ettevotte
baarides ning mitmel kiisitlusankeedil oli lisakommentaaridena vilja toodud, et
majas puuduvad tipsed juhised baaride asumise kohta ja mitmed kliendid ei olnud
isegi teadlikud Romantic baari olemasolust. See vdib olla ka iiheks pohjuseks, miks
kliendid ei kiilasta alati kdiki Tervise Paradiisi toitlustusosakonna miiligipunkte.

Suunavad sildid aitaksid majas orienteeruda ja klientidel leida tee ka baaridesse.
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Joonis 5. Kiilastajate hinnang Buffee restorani meniitidele (autori koostatud).

Jooniselt 5 vOib vilja lugeda, et buffee restorani meniiiisid hinnatakse
keskpérasteks. Korgeimad punktid on antud hommikusdogile, millega ollakse
suures osas viga rahul. Keegi kiisitletutest ei ole hommikuséogi buffeed hinnanud
madalama hindega kui 3 ning seega vdib viita, et kliendid on praegusel hetkel
pakutava valikuga rahul. Mé6dunud aasta novembris viidi 1dbi suured muudatused
buffeehommikus6dgi meniitides. Valikut laiendati ning klientide ootustest kdrgema
teenuse pakkumiseks lisati hommikusoogivalikusse ka vahuvein, mis on siiani vaid

head tagasisidet saanud. Hommikus6ok kuulub koigi majas &o6bivate klientide
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paketti ning seega on peaaegu koik vastanutest andnud sellele ka oma hinnangu.
Kiisitletute hulgas oli ka kliente, kes ei 66binud Tervise Paradiisis ning ilmselt on
see ka pohjuseks miks kdik ei ole hommikusddgile oma hinnangut andnud.
Lounasoogi valikut voib saadud tulemuste puhul lugeda rahuldavaks, sest enamik
vastanutest on seda hinnanud kolme védriliseks. Buffee restorani 1duna- ja
Ohtus6oke on hinnatud viga erinevate punktidega ning see vdib olla pdhjustatud
pakutavate meniitide liiga suurest erinevusest. Kuna kliente kiisitleti erinevatel
paevadel, anti hinnang ka erinevatele meniitidele ja selle pdhjal vdib jareldada, et
praeguseid buffeerestorani meniiiisid tuleks muuta, et need oleksid samavaérsed
ning pakuksid vordselt hdid elamusi ettevotte klientidele. Ka buffeerestorani
mentiiide muutmisel tuleks jilgida tervislikkust, et sobituda Tervise Paradiisi iihtse
teenusega. Kui koik osakonnad piitiaksid rohutada samu eesmaérke, siis suudetaks

luua terviklik toode/teenus kogu ettevattele.

Ankeetkiisitluse kolmas kiisimus oli Tervise Paradiisi toitlustusosakonna
miiligipunktide interjoori hindamiseks viiepalli siisteemis ning kiisimuse alla said
koik vastajad kirjutada soovi korral ka omapoolsed kommentaarid. Antud
kiisimusele saadud vastuste pohjal on koostatud kaks tulpdiagrammi (joonis 6 ja

joonis 7), millest iihel on vélja toodud hinnangud restoranidele ja teisel hinnangud

baaridele.
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Joonis 6. Kiilastajate hinnang restoranide interjodrile (autori koostatud).
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Antud joonise 6 pohjal voib jireldada, et Tervise Paradiisi restoranide kliendid on
pigem rahul a la carte restorani interjooriga ja hindavad seda keskmisest korgemate
punktidega. Ka buffee restorani hinnatakse pigem positiivselt, aga kokkuvotvaks
hinnanguks voib lugeda rahuldava. Mdlema restorani puhul on kdiksugu arvamusi
ning mdned uuringus osalejad on vastusevariandiks valinud ka ,.ei tea”. Mitmed
vastanud kliendid on lisakommentaarides vilja toonud, et buffeesaali
toiduvéljastuslettide asukohad ja paigutused on ebamugavad ning esmasel
kiilastuskorral segadust tekitavad. Saalis on vajaduse korral abiks ka
klienditeenindajad, aga parema teenuse pakkumiseks tuleks sisekujundust
klientidele mugavamaks muuta. Samuti on suureks probleemiks pikad jarjekorrad
buffeerestorani hommiku- ja Ghtus6okide ajal, mis tekivad seetdttu, et toidu
votmiseks peavad kliendid seisma iihes jirjekorras. Buffeelettide paigutust ja
mahutavust muutes saaks sama toiduvaliku panna aga kahele letile ning klientidel
oleks voimalus jaguneda kahe jérjekorra vahel, mis kiirendaks oluliselt probleemset
protsessi. Teise olulise probleemina on iiks kiisitlusele vastanutest eelkdige a’la
carte puhul vélja toonud restorani vdikese mahutavuse. Kui soovitakse suurema
seltskonnaga (iile 20 inimese) mdnda olulist siindmust tdhistada, siis ei ole voimalik

Tervise Paradiisi a 'la carte restoranis tihe pika laua taga istuda.

Neptun Grill kiirtoidurestorani interjo6ri hinnati samuti keskpéraseks ehk
rahuldavaks vai pigem kehvemapoolseks. Paljud vastanutest tdid probleemina vélja
kiirtoidurestorani ebamugavad toolid, mis on plastmassist ning ei tekita restoranis
viibimise tunnet. Peamiseks probleemiks voib lugeda antud Kkiirtoidurestorani
eraldamatust, mida saaks parandada naiteks {ihtsete motiivide loomisega
kiirtoidurestorani alale, et tekitada eraldiseisva miiligipunkti tunnet. Samuti tuleks
antud miiigipunktile iimber chitada eraldavad seinad ning luua iiks sissepads, et
klientide mugavustunnet suurendada ning ka klienditeenindajate t66d kergendada.
Kui antud restoranil oleks iiks sissepidds, mirkaksid teenindajad saabuvaid kliente

ning saaksid neid koiki ka tervitada.
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Joonis 7. Kiilastajate hinnang baaride interjodrile (autori koostatud).

Jooniselt 7 voib vilja lugeda, et Aqua baari interjodri peetakse hubasemaks ja
meeldivamaks kui Romantic baari oma, aga kokkuvottes voib viita, et mdlema
baari sisekujundust tuleks muuta/uuendada. Mitmetes kommentaarides oli vélja
toodud, et Romantic baari sisekujundus ei vasta kuidagi oma nimele ning paljud
pidid pettuma, sest baari mindi korgetete ootustega. Ilmselt on see ka pdhjuseks
miks Romantic baari on mitmel korral hinnatud kdige madalamate punktidega.
Mblemale baarile on pandud iseloomustavad nimed ning kuna Aqua baar asub
pooleldi veekeskuses, siis antud miiigipunkt on ka oma nimele vastav, aga
Romantic baari puhul on leitud, et interjoor peaks olema romantilisem. Eelkdige
toid seda probleemi vélja just Parnu kohalikud elanikud, kes oleksid antud baari
potentsiaalsed piisikliendid, kui see vastaks nende ootustele ja looks sobiva
meeleolu. On palju inimesi, kes soovivad romantiliselt aega veeta ning kui luua
Parnus selleks eriline ja sobiv koht, mida ka kohalikele elanikele turundada, siis
saaks Tervise Paradiisi toitlustusosakond suure tdendosusega juurde mitmeid

kliente ja piisikliente.

Neljanda kiisimusena oli ankeetkiisitluses Vvaja hinnata Tervise Paradiisi
toitlustusosakonna muusikavalikut koigis miiiigipunktides. Ka nende tulemuste
véljatoomiseks on t06 autor koostanud kaks tulpdiagrammi (joonis 8 ja joonis 9),
millest iihel on vilja toodud hinnang restoranidele ja teisel muusikavaliku hinnang
baaridele. Nagu ka eelnevate kiisimuste puhul, oli vastanutel vdimalik kirjutada

omapoolseid kommentaare, et antud vastuseid tdpsustada ja teha ettepanekuid.
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Hinnang muusikavalikule

Joonis 8. Kiilastajate hinnang restoranide muusikavalikule (autori koostatud).

A’la carte ja buffee restoranid asuvad korvuti samas ruumis ning ka nende
muusikavalik on sama. Antud kiisitluses on palutud vastanutel anda hinnang samale
muusikale, aga vastavalt restoranile, et teada saada, kas valitud muusika sobib
korraga molemasse restorani voi tuleks teha vajalikke muudatusi. Nagu ka jooniselt
8 selgub, siis kliendid leiavad, et valitud muusika sobib samaaegselt nii a‘la carte
kui ka buffee restorani, aga kuna koige kdrgemat hinnet on antud vihe, siis tuleks
leida muusika, mis sobiks veel paremini neisse restoranidesse ja aitaks luua dige
meeleolu. Restoranides peaks méngima muusika, mis ei héiriks kiilastajaid ning
oleks vaevumérgatav, aga jouaks siiski kiilastajateni. Valitud muusika peaks olema
sOnadeta, et mitte segada klientide omavahelist suhtlemist. Nagu ka diplomit6o
esimeses peatiikis on vilja toodud, siis sobib restoranide muusikavalikuks koige

paremini klassikaline muusika.

Mitmed kliendid olid vélja toonud {iksluise ja korduva muusika esinemise buffee
ning a’la carte restoranis, mis on tingitud asjaolust, et méngitavaid plaate ei ole
piisavalt palju ning seega voivad mitmendat korda restorane kiilastavad kliendid
kuulda jarjestikustel pdevadel sama muusikat. Samuti on muusikaplaatide
méngimisel oht, et klienditeenindajad ei marka kiirel ajal muusika puudumist ning
restoranid on pikka aega muusikata. Lahenduseks oleks nditeks malupulkade

kasutamine, millele on salvestatud sobiv muusika ja mis méngiks pikka aega jérjest.
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Neptun Grill kiirtoidurestorani muusikavalikut on hinnatud pigem mitterahuldavaks
ning selle pohjuseks voib olla asjaolu, et antud miiligipunktis ei olegi vdimalust
panna mingima muusika. Seda toodi vélja ka mitmetes tdidetud ankeetides.
Vaiksematel pédevadel kostub kiirtoidurestorani kiill hotelli koridorides voi
treeningsaalides mangiv muusika ja ilmselt seetdttu on mdoned vastanutest hinnanud
sealset muusikavalikut ka rahuldavaks. Korgemaid hindeid andnud vastajad on
tdpsustavate kommentaaridena vilja toonud, et Neptun Grilli ei sobikski muusika

ning seetdttu ollakse praeguse olukorraga rahul.
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Vastanute arv

Joonis 9. Kiilastajate hinnang baaride muusikavalikule (autori koostatud).

Jooniselt 9 voib vilja lugeda, et Tervise Paradiisi baare kiilastanud inimesed on
Romantic baari muusikavalikut hinnanud pigem viga heaks vdi heaks ning mitte
tikski vastanutest ei ole andnud kdige madalamat hinnet, et véljendada oma
rahulolematust. Samas ei ole aga Aqua baari klientidest mitte keegi hinnanud
sealset muusikavalikut koige korgemate punktidega ja see voib olla tingitud
asjaolust, et sarnaselt Neptun Grillile, ei ole ka Aqua baaris voimalik muusikat
kéivitada ega reguleerida. Seega ei mangi antud miiligipunktis muusika igapdevaselt
ning ilmselt see mdjutas ka antud vastuseid. Samuti voib jireldada, et paevadel, mil
Aqua baaris muusika maingib, ei pea kliendid seda vidga sobivaks antud
miiligipunkti. Mitmed vastanud olid vélja toonud, et muusika Aqua baaris oli liiga
vaikne vOi puudus iildse, see probleem vajaks aga lahendamist, sest muusikal on
vidga suur osa elamuste ja meeleolu loomisel. Ankeetkiisitluse vastustest tuli ka

vilja probleem, et muusika puudumise tottu eelistatakse kiilastada pigem modnda
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teist baari, nditeks Romantic baari. Tegemist on kiill sama ettevitte miiligipunktiga,

aga koik kliendid ei pruugi teise variandina valida just nimetatud baari kiilastamist.

Ankeetkiisitluse  viienda kiisimuse puhul tuli hinnata Tervise Paradiisi
toitlustusosakonna miitigipunktide klienditeenindust viiepalli siisteemis ning soovi
korral said vastajad esitada ka omapoolseid kommentaare ja ettepanekuid. Saadud
tulemuste pohjal on t66 autor koostanud kaks tulpdiagrammi (joonis 10 ja joonis
11), millest {ihel on vélja toodud hinnang restoranide klienditeenindusele ja teisel

baaride omale.
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Hinnang klienditeenindusele

Joonis 10. Kiilastajate hinnang restoranide klienditeenindusele (autori koostatud).

Nagu eelpool olevalt jooniselt 10 v3ib néha, siis on Tervise Paradiisi a’la carte
restorani kiilastanud kliendid teenindusega véga rahule jaanud ning seepérast on
antud ka nii korged hinded. Klientide hinded on sarnased ka testostjate omadega
ning seega voib jareldada, et a’la carte restoranis on killaltki korge
klienditeeninduse tase. Mdnevorra madalamaks hindavad kiisitletud kliendid aga
buffeerestorani klienditeenindust ning nagu ka eelpool mainitud, siis voib selle
itheks pohjuseks olla asjaolu, et rahvast on soogisaalis palju ja teenindajad ei suuda
koiki mirgata ning klientidele piisavalt tdhelepanu pododrata. Et seda suuta, tuleb
igapdevaselt pingutada kuni saavutatakse soovitud tulemused. Neptun Grilli
kiirtoidurestorani  klienditeenindust hindasid vastanud kliendid margatavalt
korgemaks kui testoste sooritanud spetsialistid. Pohjus voib olla selles, et
tavakliendid ei oska mairgata koike olulist ning klienditeeninduse hindamisel

lahtutakse ka koikidest teistest emotsioonidest (nditeks maitsev toit, meeldiv
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seltskond jms), mis aitavad vaatamata koigele luua meeldejddva elamuse. Teiseks
pohjuseks tavaklientide ja testklientide hinnangute erinevusele voib pidada ka
asjaolu, et koik ankeetkiisitlusele vastanud olid vabatahtlikud ning nagu ka antud
diplomit66 esimeses peatiikis on vélja toodud, siis tihti annavad kliendid
hinnanguid hetkeemotsioonide ajel ning kas vdga hea voi vastupidi halva kogemuse

korral.
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Joonis 11. Kiilastajate hinnang klienditeenindusele baarides (autori koostatud).

Joonise 11 pdhjal vdib viita, et Tervise Paradiisi toitlustusosakonna kliendid on
pigem rahul baarides osaks saava klienditeenindusega. Samuti esineb aga ka
madalamaid hindeid ning vastupidiselt Neptun Grill kiirtoidurestoranile, hinnatakse
baaridaamide teenindamist tavaklientide poolt madalamalt, kui testoste sooritanud
professionaalid. Norgemaid hindeid on antud rohkem Aqua baarile ning selle
pohjuseks voib olla asjaolu, et tihti on antud baaris t661 vaid {iks teenindaja, aga
klientidel on voimalik kiilastada baari kahte poolt: iiks asub veekeskuses ning teine
hotellipoolel. Seetottu on klienditeenindus antud baaris tihti aeglasem kui oodatakse
ja ilmselt on see ka pohjuseks saadud madalatele hinnetele. Antud probleemi
lahendamiseks peaks kasvoi ainult nddalavahetustel Aqua baaris t66l olema kaks

baaridaami, et pakkuda kiiret ja korgetasemelist teenindust.

Ankeetkiisitluse kuuendas kiisimuses sooviti teada saada mitu korda vastajad on
kiilastanud toitlustusosakonna miiligipunkte ning vastuste pdhjal tuli vilja, et kdige
rohkem on kiilastatud Tervise Paradiisi buffee restorani ning seda pohjusel, et

hommikus66gid kuuluvad iga paketi hinna sisse ja paljudesse kuulub ka dhtus6ok
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buffee restoranis. Samuti on mitmed lisaks ostnud ka buffee toidukordi, sest
leitakse, et see on mugav ja taskukohane viis hotellis einestamiseks. Koigist
vastanutest iile poolte on buffeerestorani kiilastanud rohkem kui neli korda.
Uksikuid kiilastuskordi on kdige enam esinenud a'la carte restoranis ja Neptun
Grill Kkiirtoidurestoranis. Vastajad, kes on Tervise Paradiisi Kiirtoidurestoranis
kdinud enam kui neli korda, leidsid, et see on omapérane soogikoht Pirnus ning
enamik selle vastusevariandi valinutest olid ka kohalikud linnaelanikud. Samuti on
Péarnu elanikud enamikel juhtudel kiilastanud Aqua baari rohkem kui neli korda
ning ka soome rahvusest kliendid on peaaegu kdik antud miitigipunktides mitmeid
kordi kidinud. Ka veekeskuse kiilastus kuulub hotelliklientide pakettidesse ning
ilmselt seetdttu kéiakse ka Aqua baaris tihedalt. Romantic baari kiilastanud vastajad
valisid vastusevariandiks pigem kas iihe kiilastuskorra vai iile nelja kiilastuskorra.
Selle pohjal vaib jéreldada, et antud miiligipunkt tekitab vastakaid arvamusi ning
kellele meeldib, kdib Romantic baaris mitu korda, kellele aga mitte, see piirdub vaid

ithe korraga ja valib jargnevaks kiilastuseks mone teise koha.

Ankeetkiisitluse seitsmes ja kaheksas kiisimus olid kahe vastusevariandiga ning
teada taheti saada klientide arvamust, kas miiiigipunktide interjoéride muutmise ja
klienditeeninduse taseme tdstmise korral kiilastaksid nad Tervise Paradiisi
toitlustusosakonda tihedamini. Kuna vastusevariantideks oli vaid jah vdi ei, siis
voisid kiisitluse tditjad valida ka vastuseks sobivama, kui vaatamata sellele, kas
muudatusi tehakse voi mitte, soovitakse ettevotte toitlustusosakonna miiiigipunkte
ka edaspidi kiilastada. Ligikaudu 85% vastanutest vastas jaatavalt ning kuigi saadud
andmeid ei saa piris tdpselt kasutada, sest jaatavalt sai vastata mitmel pdhjusel,
voib jareldada, et kuna jaatavalt vastanute osakaal oli nii {ilekaalukas, siis praegu
pakutav toitlustusteenus ei ole piisavalt kdrgetasemeline ning muutuste tegemine on
viaga vajalik, et juurde vdita nii uusi kliente kui ka pisikliente. Umbes 60%
vastanutest olid vanuses 31-50, mis on ka Tervise Paradiisi toitlustusosakonna
miitigipunktide keskmise kiilastaja ning peamise sihtrithma vanuseks ning seega on
saadud vastused vajalikud, et muuta pakutavat teenust klientidele meelepédrasemaks.
Ankeetkiisitlusele vastanutest umbes 70% olid naised, aga paljud valisid sobivaid
vastusevariante koos kaasadega, mis nditab, et labiviidud uuringus osales tegelikult

rohkem inimesi, kui tdidetud ankeetide arv niitas.
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2.4 Uuringul pohinevad jareldused ja ettepanekud Tervise
Paradiisi toitlustusteenuse arendamiseks

Labiviidud uuringu pdhjal vdib Tervise Paradiisi toitlustusteenust antud hetkel
kokkuvottes hinnata heaks, mida ei saa aga lugeda ettevotte peamiseks eesmargiks.
Iga teenusepakkuja sooviks on pakkuda parimat vdimalikku teenust, et olla
eelistatuim Klientide seas. Nii Tervise Paradiisis ldbiviidud testostude kui ka
ankeetkdisitluste analiiiisist selgus, et esineb mitmeid puudusi, millele suuremat
tahelepanu poorates suudetaks pakkuda korgetasemelist toitlustusteenust ning
sellega juurde voita nii uusi kliente kui ka piisikliente. Tervise Paradiisi
toitlustusosakonna iiheks peamiseks ndrkuseks voib pidada ebaiihtlase teenindamise
taset nii miitigipunktide siseselt kui ka erinevaid miiligipunkte vorreldes. See voib
olla tingitud toGtajate kiirest vahetumisest, mis on probleemiks ka teistes sarnastes
ettevotetes. Tervise Paradiisi toitlustusosakonna puhul voib olla selle iiheks
peamiseks pohjuseks téotajate noorus. Mitmed klienditeenindajad on dpilased, kes

peale dpingute 10ppemist lahkuvad Pérnust voi asuvad todle teisel erialal.

Tihe tootajate vahetumine raskendab korgetasemelise teenuse pakkumist
klienditeeninduse seisukohast, sest teenindajate oskused ja teadmised on viga
erinevate tasemetega ning see suurendab teeninduskoolituste tiheduse vajadust.
Tootajaskonna tihe vahetumine raskendab ka meeskonnatéod ning missiooni ja
visiooni tditmist, sest ei suudeta teha piisavat koostodd, et saavutada iihiseid
eesmirke. Seetdttu on &ddrmiselt vajalik uute tootajate kiire koolitamine ja
Opetamine, et tagada voOrdselt hea tasemega klienditeeninduse pakkumine.
Teeninduspdhiste oskuste edastamine uutele tootajatele ei ole tingimata korgeid
ressursse vajav ettevotmine, sest kogemusi saavad jagada varem toole tulnud
teenindajad. Selle eelduseks on aga iihtse meeskonnatunde tekitamine eelkdige
toitlustusosakonna siseselt, mida saab suurendada niiteks thisiiritusi korraldades.
Kuna tegemist on niivord suure ja erinevaid ajaveetmisvdimalusi pakkuva
ettevottega, siis ei vaja ka véikeste personaliliikmete {irituste korraldamine suuri

valjaminekuid.

Teise ndrkusena voib vélja tuua Tervise Paradiisi toitlustusosakonna miitigipunktide
vihese mahutavuse ning seetdttu on suurte lirituste ldbiviimiste kogemust véhe.

Peamiselt korraldatakse neid vaid aastalopus ja —alguses, kui mitmetel rahvustel on
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suured tdhtpidevad. Neil puhkudel kujundatakse ruumid {imber ning kaunistatakse.
Igapédevaselt ei ole miiligipunktid aga kuigi hubased. Naiiteks Romantic baari
kiilastajad ootavad enamasti romantilist dhkkonda ja sisekujundust, aga praegusel
hetkel seda antud baarist ei leia. Madalamate ootustega kliendid on aga rahul ka
pracguse sisekujundusega, sest koigele muule eclistatakse head seltskonda ja
korgetasemelist klienditeenindust. Romantic baari puhul on suureks plussiks ka
avanev vaade Pdrnu rannale ja Ohtustele pdikeseloojangutele. Seega on antud baari
puhul koik vélised, ettevottest olenematud eeldused olemas, et juurde voita kliente
ning pisikliente, aga selle saavutamiseks tuleks ka baari sisekujundust
romantilisemaks ja privaatsemaks muuta. Sisekujunduslikud elemendid peaksid

olema punast tooni ning baaris voiks olla himar valgus ja meeleolu loov muusika.

Sama voib viita ka a’la carte restorani kohta, kus inimestel ei ole piisavalt
privaatsust, et nautida tellitud tooteid ja saada enneolematu kogemus. Eriti oluline
oleks restorani interj66ri muutmine paketidhtusdokide pérast, sest romantikapaketti
omavad ettevotte kliendid ootavad tihti ka toitlustusosakonnalt mingit meeleolu
loovat tillatust, sest enamasti valitakse see pakett just eriliste tdhtpdevade puhul.
Antud restorani kliendid on suures osas aga pakutava teenusega rahul, sest iiheks
oluliseimaks komponendiks elamuste loomisel on klienditeenindus, mis a’la carte

restoranis on kiillaltki kdrge tasemega.

Kiilastuselamust aitab meeldivaks muuta ka miiiigipunktides méngiv muusika,
millele klientide poolt antud hinnangud on samuti viga erinevad. Mitmed kliendid
on vilja toonud probleemi, et Aqua baaris ja kiirtoidurestoranis, Neptun Grill,
puudub muusika, mis on pakutava teenuse iiks olulistest komponentidest.
Miitigipunktid, kus méangib muusika, on klientide poolt ka korgemalt hinnatud ning
neid soovitakse kiilastada ka jirgmisel korral. Seega on Tervise Paradiisi
toitlustusosakonna norkuseks pigem muusika puudumine kui sobimatu muusika
méngimine. Selle probleemi lahendamine nduab ettevottelt  suuremaid
véljaminekuid, sest praegusel hetkel on mitme osakonna muusikasiisteemid
omavahel {ihendatud, aga tulevikus peaks tagama igale miiligipunktile vdimaluse
mingida muusikat ning edaspidiste kliendirahulolu uuringute pdhjal saab vélja

selgitada ka Klientide tépsed eelistused muusikavaliku osas.
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Samuti viga olulise norkusena selgus labiviidud uuringust buffeerestorani 16una- ja
Ohtus66gi meniiiide ebaiihtlane tase. Paljud kliendid ei ole pakutava tootevalikuga
rahul ning seetdttu tuleks nende meniitide puhul 1dbi viia muudatused, et erinevatel
pdevadel pakkuda samaviirselt nauditavat tootevalikut. Lisaks meniilidele tuleks
muuta ka buffeerestorani sisekujundust, et klientidel oleks voimalik kahes
jarjekorras seistes endale toitu serveerida. Samuti peaks muudatusi tegema ka
Romantic baari meniilides, sest probleemina esines vdhene valik nditeks tervise
eriparadega Klientidele. Et toitlustusteenus sobiks kokku Tervise Paradiisi tervikliku
teenusega, tuleks meniitide muutmisel arvestada ettevotte missiooniga, milleks on
tervise vadrtustamine. Pakutavad toidud peaksid olema tervislikud ning see tuleks

ka vilja tuua ja klientidele turundada.

Labiviidud uuringust selgus ka, et iiheks kergestilahendatavaks probleemiks
hotelliklientidele on toitlustusosakonna mitme miitigipunkti leidmise keerukus, sest
majas puuduvad juhatavad sildid. Kuna tegemist on nii suure ettevottega, on
esmakordsetel kiilastajatel néditeks Romantic baari leidmine raskendatud voi ei teata
selle olemasolust iildse. Antud probleemi parimaks lahenduseks oleks
kliendiliftidesse ~ korruste numbrite  kdrvale olulisemate  miiligipunktide
viljatoomine, et kliendid ei peaks neid otsima. Seda tehes mirkaksid koik
hotellikiilastajad miiligipunktide olemasolu ning ka need, kes varasemalt ei
plaaninud kiilastust nditeks baaridesse, saaks huvi korral minna neid kasvoi

vaatama.

Lisaks viljatoodud norkustele, selgusid uuringutulemusi analiilisides ka mitmed
Tervise Paradiisi toitlustusosakonna pakutavat teenust puudutavad tugevused.
Labiviidud ankeetkiisitluse tulemuste pohjal voib iihe peamise tugevusena vilja
tuua pakutavate meniilide mitmekesisuse, mis aitab rahuldada erinevate
kliendiriihmade soove. Buffeerestorani mentiiivalik on kujundatud pigem nii, et
samal ajal pakkuda midagi koigile sihtriihmadele, aga néditeks Neptun Grill
kiirtoidurestoran on suunatud pigem lastega peredele. Privaatsemat teenindust ning
meniilivalikut soovivatele klientidele sobib kdige paremini kasutada a’la carte
restoranis pakutavat teenust. Ka ettevottes asuvad kaks baari on erinevad. Nende
mentiivalik on kiill sarnane, aga Aqua baari tootevalikusse on lisatud pigem lastega
peredele ja veekeskuse kiilastajatele moeldud sd6ke ja jooke. Romantic baari teenus

on suunatud pigem rahulikku olemist nautida soovivatele klientidele. Ka
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miitigipunktide lahtiolekuajad on kujundatud vastavalt peamiste sihtrithmade

vajadustele.

Teise tugevusena voib vilja tuua toitlustusosakonna miiligipunktide véiga soodsad
asukohad ettevottes, sest akendest avanevad vaated Pidrnu rannale annavad
kiilastuselamusele palju juurde. Seetdttu on oluline ka sisekujunduse uuendamine,
et nditeks iseloomustava nimega baar Romantic saaks ka vastava véalimuse.
Ettevottest mitteolenevad tegurid muudavad miiligipunktid visuaalselt klientidele
huvitavaks ning et kliendid jadksid kogu tervikuga rahule, siis tuleks niiteks
Romantic baari sisekujundusse lisada virve ja romantilisust rdhutavaid elemente

(kiitinlad, hdmar valgustus jms).

Mitmete miiligipunktide puhul voib klienditeenindust lugeda korgemaks kui
rahuldav ning see voib olla tingitud personaliliikmete piisavast motiveeritusest
antud ettevottes tootamiseks. Selleks on vilja arendatud soodustuste ja pakkumiste
pakett tootajatele ning viiakse ldbi mitmeid erinevaid koolitusi, et soodustada
meeskonnatodd ning arendada toitlustusosakonna teenindajate igapédevaseks tooks
vajalikke oskusi, teadmisi ja enesekindlust. Samuti on vilja toétatud ka
klienditeenindajate lisatasustamise programm, mille jirgi korgetasemelist
teenindust pakkuvad todtajad saavad lisatasustatud. Eelnevast voib jéreldada, et
ettevote piiliab tootajatele pakkuda piisavat motivatsiooni Tervise Paradiisi
toitlustusosakonnas todtamiseks ning igapdevaselt hea teeninduse pakkumiseks.
Uute tootajate kaasamine eelmainitud tegevustesse on véga vajalik, et luua neis
usaldustunnet ning kasvatada motivatsiooni, et tootada iihiste eesmarkide nimel. Ka
juba pikemaajalistele toGtajatele tuleks aeg- ajalt meelde tuletada neile pakutavaid
voimalusi ja lisavédrtusi antud ettevdttes tootamiseks, et suurendada nende tootahet

ja motiveeritust anda endast parim kvaliteetse toitlustusteenuse pakkumiseks.

Eelneva pdhjal voib kokkuvdttes viita, et Tervise Paradiisi toitlustusosakond pakub
kiill head teenust, aga arenguruumi on ning digeid otsuseid tehes ja ressursse digesti
kasutades, saab antud teenust piisavalt arendada, et tulevikus pakkuda parimat
voimalikku ning klientidele meeldivat toitlustusteenust. Antud uuringust selgus
mitu probleemset kohta Tervise Paradiisi toitlustusosakonnas ning klientide
arvamuste ja ettepanekutega arvestamine suurendab nende usaldust ning lojaalsust

antud ettevotte vastu.
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Toitlustusteenuse arendamisel on oluline jélgida aga, et pakutav sobiks kokku
ettevotte tervikliku teenusega ning oleks selle iliheks arusaadavaks osaks, sest
Tervise Paradiisi liheks peamiseks eesmirgiks voib pidada tervikteenuse pakkumise
soovi. See nduab aga iga osakonnajuhi panust ja nende omavahelise koostdoo

toimimist.

Toitlustusosakonna puhul saab nditeks sisekujunduse muutmise puhul jérgida
senitehtud muudatusi Tervise Paradiisis ning kasutada sarnaseid vérve ja motiive
ning meniiiide uuendamistel tuleks juhinduda ettevotte missioonist ja rohutada
tervislikkust. Ko&ik vajalikud muutuseid ei ndua suurt rahalist eelarvet ja
investeeringut, palju saab dra teha ka olemasolevaid ressursse kasutades, vajalik on

vaid piisav tahtmine ja motivatsioon pakkuda klientidele iile ootuste korget teenust.
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KOKKUVOTE

Kiesolev diplomitdd kirjutati teemal ,,Toitlustusteenuse arendamine hotellis OU
Tervise Paradiisi nditel”, sest praegusel hetkel antud ettevottes pakutav
toitlustusteenus ei vasta paljude klientide ootustele ja sel pohjusel kaotatakse ka
mitmeid potentsiaalseid kliente. Kirjeldatud probleemi lahendamiseks oli antud t66
eesmairgiks Tervise Paradiisile ettepanekute esitamine, et toitlustusteenust arendada

ja kvaliteetsemaks muuta ning tulevikus juurde vaita uusi kliente.

Seatud eesmirgi saavutamiseks kirjeldati t00 esimeses osas mitmete voorkeelsete
teadusartiklite ja raamatute pohjal kvaliteetset toitlustusteenust ja seda mdjutavaid
tegureid, toodi vilja kvaliteetse toitlustusteenuse ja klientide lojaalsuse omavaheline
seos ning kirjeldati toitlustusteenuse hindamise ja arendamise vdimalusi.
Diplomitd6 teoreetilises osas selgus antud valdkonda uurivate teadlaste poolt
varasemalt ldbiviidud uuringute ja kirjutatud artiklite pdhjal, et toitlustusteenus
koosneb kolmest olulisemast komponendist: timbritsev keskkond (interjoor,
muusikavalik jms), ettevotte poolt pakutavad mentiiid (toidu- ja joogikaardid) ning

klienditeenindus, mille abil pakutavad tooted klientideni jouavad.

Diplomit66 eesmirgi saavutamiseks oli vaja vilja selgitada Tervise Paradiisi
toitlustusosakonna klientide hinnang praegusel hetkel pakutavale toitlustusteenusele
ning teada saada nendepoolsed peamised ettepanekud. Selleks koostas diplomand
mitme antud t60 esimeses osas mainitud autori poolt ldbiviidud uuringu pdhjal
ankeetkiisitluse, millele paluti vastata Tervise Paradiisi toitlustusosakonna
klientidel. Kiisitluses tuli vastanutel hinnata kdigi antud ettevotte miitigipunktide
interjoori, muusikavalikut, klienditeenindust ja pakutavaid meniilisid viiepalli
slisteemis. Samuti oli igal vastajal vdimalus esitada ka omapoolseid ettepanekuid

mainitud toitlustusteenuse komponentide paremaks muutmiseks. Saadud vastuste
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pohjal koostati tulpdiagrammid ja neid analiiiisides tulid vélja ka Tervise Paradiisi

poolt pakutava toitlustusosakonna peamised tugevused ja norkused.

Kokkuvottes hindavad kliendid toitlustusteenust heaks, aga suuremate
probleemidena  v3ib Kkésitleda klienditeeninduse cbaiihtlast taset erinevates
miiligipunktides, buffeerestorani meniiiide liiga suuri erinevusi, muusika puudumist
mones miiligipunktis ning uuendusi vajavat sisekujundust. Antud diplomit6ds oli
tostatatud ka uurimiskiisimus: kuidas pakkuda Tervise Paradiisi toitlustusosakonna

klientidele ootustele vastavat toitlustusteenust ning voita juurde uusi piisikliente?

Labiviidud uuringu tulemuste ja analiiiisi pdhjal voib kokkuvotteks vdita, et
uurimiskiisimusele leiti vastus ning saadud tulemused, jareldused ja tehtud
ettepanekud on edastatud ka Tervise Paradiisi toitlustusjuhile. Kuna teenuste
arendamine on kestev protsess, siis tuleks pdrast antud diplomit6ds soovitatud
muudatuste elluviimist teha sarnane uuring, et vorrelda saadud tulemusi ning paika
panna edasine tegevuskava. Antud diplomit6s tehtud ettepanekud Tervise Paradiisi
toitlustusteenuse arendamiseks ei vaja koik suuri véljaminekuid ning seega voib

viiksemate muudatuste 1dbiviimisega alustada kohe.

Kéesoleva diplomitdd teoreetiline osa, 1dbiviidud uuring ning selle pohjal tehtud
analliiis, jareldused ja ettepanekud voivad Tervise Paradiisi toitlustusosakonna
arendamisel suureks abiks olla, aga tdpseid tulemusi on raske pragusel hetkel
ennustada, sest edasine oleneb ettevotte juhtide otsustest ja tegudest ning tulevikus

labiviidavatest uuringutest.
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LISAD

Lisa 1. Ankeetkusitlus

Lugupeetud vastaja!

Olen Tartu Ulikooli Pérnu kolledZi kolmanda kursuse tudeng ning palun Teie abi
diplomit60 raames tehtava uuringu ldbiviimiseks. Antud uuringu eesmérgiks on
vilja selgitada Tervise Paradiisi klientide arvamus ettevottes pakutavast
toitlustusteenusest ning teada saada esinevad tugevused ja norkused
toitlustusosakonnas. Selleks palun Teilt mone minuti kdesoleva ankeetkiisitluse

taitmiseks, et pakutava teenuse arendamisel saaks arvestada ka Teie soove.

Kiisitlus on anoniilimne ning saadud andmeid kasutatakse vaid diplomit6o

uuringuosa analiilisis.

Kiisimuste 1-5 puhul andke hinnang oma arvamuse pohiselt viiepalli siisteemis (5-

véga hea, 4- hea, 3- rahuldav, 2- kesine, 1- mitterahuldav). Tomba ring iimber.

1. Palun hinnake Tervise Paradiisi toitlustusosakonna miitigipunktides pakutavaid

mentiiisid (toidu- ja joogikaardid).

A'la carte restoran 5 4 3 2 1 ei tea
Romantic Baar 5 4 3 2 1 ei tea
Aqua baar 5 4 3 2 1 el tea
Neptun Grill 5 4 3 2 1 ei tea
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2. Palun hinnake Tervise Paradiisi hommiku-, 1duna- ja Shtubuffee meniitivalikut.

Hommikusdok 5 4 3 2 1 ei tea
16unasdok 5 4 3 2 1 ei tea
Ohtus6ok 5 4 3 2 1 ei tea

3. Palun hinnake Tervise Paradiisi toitlustusosakonna miiligipunktide interjoori
(hubasus, sisekujundus).

A’la carte restoran 5 4 3 2 1 ei tea
Buffee restoran 5 4 3 2 1 ei tea
Romantic Baar 5 4 3 2 1 ei tea
Aqgua baar 5 4 3 2 1 ei tea
Neptun Grill 5 4 3 2 1 ei tea
Tapsustavad KOmMmentaarid:...........cccvevevieriieniiiiiieeiieieeeee e e eneaens

4. Palun hinnake Tervise Paradiisi toitlustusosakonna  miiligipunktide

muusikavalikut (kas aitab luua meeleolu).

A’la carte restoran 5 4 3 2 1 ei tea
Buffee restoran 5 4 3 2 1 ei tea
Romantic Baar 5 4 3 2 1 ei tea
Aqgua baar 5 4 3 2 1 ei tea
Neptun Grill 5 4 3 2 1 ei tea
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5. Palun hinnake Tervise Paradiisi toitlustusosakonna  miiligipunktide
klienditeenindust.

A’la carte restoran 5 4 3 2 1 ei tea

Buffee restoran 5 4 3 2 1 ei tea

Romantic Baar 5 4 3 2 1 ei tea

Aqua baar 5 4 3 2 1 ei tea

Neptun Grill 5 4 3 2 1 ei tea

6. Mitu korda olete kiilastanud Tervise Paradiisi toitlustusosakonna miitigipunkte?

Tdmmake ring timber.

A’la carte restoran 1 2 3 4 tile 4 ei olegi
Buffee restoran 1 2 3 4 iile 4 ei olegi
Romantic Baar 1 2 3 4 tile 4 ei olegi
Aqua baar 1 2 3 4 tile 4 ei olegi
Neptun Grill 1 2 3 4 tile 4 ei olegi

7. Kas kiilastaksite Tervise Paradiisi toitlustusosakonna miiligipunkte tihedamini,

kui klienditeeninduse tase oleks kdrgem? Tommake ring timber.

Jah Ei

8. Kas kiilastaksite Tervise Paradiisi toitlustusosakonna miiiigipunkte tihedamini,
kui interjoor oleks hubasem (nt. Romantic Baar romantilisem, a’la carte ja

buffee restoran privaatsem jne)? Tdmmake ring timber.

Jah Ei

9. Teie vanus. Tehke rist ruutu.

20- 30

31-40

41- 50

ile 50
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10. Elukoht. Tehke rist ruutu.

Eesti- Piarnu

Eesti- Tallinn

Eesti- muu linn

Soome

Muu

11. Teie sugu. Tehke rist ruutu.

Mees

Naine

Suured tdnud vastuste eest!
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SUMMARY

The topic of this diploma is: ,,Developing catering service in the hotel on OU
Tervise Paradiis” basis®. According to many prestigious researchers and authors the
main three components of catering service are interior, food and drink menus and
customer service. The research theme is conditioned by the problem that catering
service in Tervise Paradiis does not meet the expectations of many customers and
therefore a number of potential customers are abolished. On the basis of this
problem described, the author of this diploma has raised the following research
question: how to provide the catering service that corresponds to Tervise Paradiis’
customers and how to increase the number of both, the customers as well as loyal

customers?

In this issue it’s important to get to know customers’ assessment of the current
situation. For this the author has carried out the research of open and closed
questionnaire among the customers of Tervise Paradiis. The research method used in
this diploma is quantitative and the results were analysed using statistical analysis.
In addition to the questionnaire, in this diploma the results of mystery shopping in

Tervise Paradiis are analysed, which is qualitative research method.

The aim on this diploma is to make suggestions for improving and developing
Tervise Paradiis” catering service and thereby to increase the number of customers
and loyal customers. To accomplish the aim of the diploma, the author has set the

following tasks:

o Writing the theoretical review on the topic;
e Describing Tervise Paradiis” catering service;
e Describing and conducting the study;

e Conducting the statistical analysis and evaluating customer service;
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e Analysing the situation in Tervise Paradiis” catering department and

making the suggesions to the company.

The given diploma consists of two chapters. The first one consists of theoretical
discussions about catering service and its high quality. The second chapter focuses
on Tervise Paradiis” catering service and the research. This chapter gives a review
about the method of the research, analyses, its results and suggestions for developing
and improving the existing catering service. In the appendixes there can be found the
questionnaire composed by the diplomas author.

The aim of the research is to find out customers” opinion about the provided catering
service components and based on that, draw conclusions about customer behavior
and the development of the service. Overall, the customers appreciate the offered
catering service, but larger problems may be treated as uneven level of customer
service in restaurants and bars, menus in the buffet restaurant vary too much, the
lack of music in some of the restaurants and bars and the need of innovations of

interior design.

On the basis of the research, results and analysis, it can be concluded that the answer
to the research question was found and the results, conclusions and proposals are
forwarded to the Tervise Paradiis” food and beverage manager. Since the
development of catering service is an ongoing process, after the implementation of
the changes recommended by the author of this diploma, similar research should be
done to compare the obtained results and future action plan can be made. The given
diplomas proposals for the development of Tervise Paradiis” catering service does
not require only large expenses, and thus minor changes to the implementation can

be made immediately.
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