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SISSEJUHATUS

Kéesolev 10putdd keskendub teeninduskvaliteedi teoreetilisele kisitlusele ning selle
parendamisele majutusettevdtte Hotell Wesset OU nditel. Loputdd teema osutus valituks,
kuna klienditeeninduse kvaliteet on iiha enam aktuaalsust koguv teema igas valdkonnas
ning turismivaldkonna td6tajana on oluline olla kursis selles vallas toimuvaga ja omada
vajalikke oskusi ja teadmisi. Korge tasemega klienditeeninduse pakkumine tagab
ettevottele klientide lojaalsuse ning aitab vilja selgitada nende soove ja vajadusi. Lisaks
mdjutab klienditeeninduse kvaliteet otseselt ettevotte mainet ja edukust. (Yang et al.,
2011, Ik 349)

Turism on Eestis kasvav majandusharu, mis areneb joudsalt. Eesti on tuntud sihtkoht oma
erilise looduse, vérvika ajaloo ning poneva kultuuri poolest. Ténu sellele on Eesti
populaarsus reisisintkohana kasvavas trendis ning seda ka siseturismi osas. Suurenev
kiilastatavus nduab ka kvaliteetset teenindust ettevotetes. Klienditeenindajad peavad
olema suutelised pakkuma koikidele kiilalistele meeldejddvat ja kiilalislahket teenindust.
Klient peab tundma, et kulutatud raha oli seda véairt ja ootused said tdidetud.
(Turismistrateegia 2022-2025 it’s about time, 2022)

Kvaliteetse kliendikogemuse pakkumine on muutunud konkurentsieeliseks ning klientide
teadlikkus on selles osas korge. Kui teenusepakkuja ei ole suuteline pakkuma kliendile
oodatud kliendikogemust ja teeninduskvaliteet on seetdttu kehv, on tulemuseks madal
kliendirahulolu ning halb tagasiside. (Halvorsrud et al., 2016, Ik 840-841) Kiilastajate
rahulolu hindamine on organisatsiooni jaoks védga oluline, kuna see aitab mdista kliendi

vajadusi ja analiiiisida nende kéitumist (Glaveli et al., 2023, Ik 1003-1004).

Ténapdeva turismi iseloomustab uute sihtkohtade esile kerkimine ja iiha suurenev
konkurents (Vodeb, 2012). Tanu turismindudluse pidevale kasvule, on tilimalt oluline, et
klienditeenidus piisiks kvaliteetne ja suudaks konkureerida teiste -ettevotetega.

Teeninduskvaliteedi taseme hoidmiseks on vaja mdista kliendi vajadusi ning voimalusel



tiletada ootusi. Kvaliteetse teeninduse pakkumine aitab kaasa ettevotte arenemisele ning
on oluline eelis konkurentide ees. Labi professionaalse teenindustaseme, saab ettevotte
endale uusi piisikliente, kes tulevad tagasi ja eclistavad seda ettevotet teistele. (Chen,
2015, Ik 107)

Majutusettevote saab kliendi tagasisidet koguda mitut erinevat moodi, kuid oluline on
seda ka analtiiisida ning viia l1dbi parendusi. Halb teeninduskvaliteet kahjustab ettevotte
mainet ning kliendid hakkavad jérjest rohkem otsustama konkurentide kasuks.
Uurimisprobleemiks on kliendi ootuste ja vajaduste mitte tditmisest tulenev madal

teeninduskvaliteet.

Loputdd eesmiark on selgitada vilja majutusettevotte Hotell Wesset OU
teeninduskvaliteeti  mojutavad  tegurid  ning  teha  parendusettepanekuid
teeninduskvaliteedi arendamiseks. Tuginedes probleemi kirjeldusele ja pistitatud
eesmargile, on to6 autor sonastanud uurimiskiisimuse jargnevalt: Kuidas parendada

Hotell Wesset OU teeninduskvaliteeti kliendi rahulolu mdjutavate tegurite abil?

Kéesolev 10put66 koosneb sissejuhatusest, kahest pohipeatiikist ja nende alapeatiikkidest,
kokkuvdttest, kasutatud allikate loetelust ning lisast. Esimene pdhipeatiikk késitleb
teeninduskvaliteedi teooriat, andes iilevaate teeninduskvaliteedist ja seda mdjutavatest
teguritest ning teeninduskvaliteedi mdotmisest ja hindamismeetoditest. Kirjutamisel
tuginetakse erinevate autorite artiklitele, nditeks Al-Ababneh, Prasad, Ramsaran-Fowdar,

Tefera ja Parasuraman.

To6 teises osas antakse iilevaade ettevdttest Hotell Wesset OU ning keskendutakse
teeninduskvaliteedi  uuringu  ettevalmistamisele ning 1dbi  viimisele antud
majutusettevottes. Planeeritav uuring viiakse 1abi kvantitatiivse meetodi abil ning uuringu
tulemuste kogumiseks kasutatakse ankeetkiisitlust, mis koostatakse SERVPERF mudeli
abil. Kiisitlused on paberkandjal hotelli tubades ja vastata saavad kdik Villa Wesseti
00bijad. Seejdrel analiilisitakse uurimistulemusi, tehakse jareldused ning ettepanekud

Hotell Wesset OU teeninduskvaliteedi parendamiseks.



1. TEENINDUSKVALITEEDI PARENDAMINE
MAJUTUSETTEVOTTES

1.1. Teeninduskvaliteet ja seda mojutavad tegurid

Iga inimene puutub teenindusega kokku igapdevaselt, saades hulga erinevaid
teeninduskogemusi, mis jidvad meelde, kas positiivsete vOi negatiivsetena. Ettevotte
jaoks on oluline mdista teeninduse olemust ja tajuda selle olulisust, et tagada klientide
rahulolu. Tihe konkurents teeb eristumise raskeks, kuid teeninduskvaliteedi taseme
hoidmine aitab eristuda ning tekitada korduvkiilastusi. Kiill aga on iga inimese arusaam
sOnast ,.kvaliteet™ erinev ja sellele puudub lihtne definitsioon. Selles alapeatiikis toobki

t00 autor vilja teeninduskvaliteedi olemuse ja seda mojutavad tegurid.

Hotellid on sageli pithendunud renoveerimisele ja hoone tdiustamisele arvates, et see aitab
parandada kiilaliste tildist kogemust. Ent ainuiiksi fiilisilised muudatused ei pruugi tagada
klientidele rahulolu. Toeline r60m kerkib kliendikogemusest, need kogemused ei piirdu
iiksnes fiitisilise keskkonnaga, vaid ulatuvad ka kiilaliste mdtetesse. Seetdttu on hotellidel
oluline podrata suurt tdhelepanu kiilaliste emotsioonidele ja vajadustele. Kiilaliste
rddmustamiseks tuleb mottes viljuda hotelli fuajeest ja tubadest ning alustada teekonda
kiilaliste motetes. (Torres & Kline, 2013, Ik 655-656)

Inimesed tajuvad kvaliteeti kiill erinevalt, kuid iildjoontes mdistavad kdik, mida selle
sona all mdeldakse (Chandrupatla, 2009, Ik 1). Kvaliteedi kiisimus on iiks suuremaid
véljakutseid, millega organisatsioonid, eriti hotellid, kokku puutuvad. Todtajad voivad
klientidega vorreldes paremini mdista pakutavate teenuste kvaliteeti, kuid nende tajumine
vOib erineda, osaliselt tingituna erinevatest perspektiividest ja motivatsioonist. Hotellide
vaheline konkurents klientide meelitamiseks ja hoidmiseks on tihe ning klientide
lojaalsuse voitmise seisukohast on teenuse kvaliteet muutunud kriitiliseks eduteguriks.
Klientidel vdib olla vdiksem tdendosus naasta hotelli, kui teeninduskvaliteet ei vasta
nende ootustele, soltumata hinnast. (Al-Ababneh, 2016, Ik 192)



Teenusekvaliteedi roll hotelliettevotluses on oluline ja hotellijuhtide jaoks on hidavajalik
mdista klientide tipseid ootusi. Klientide ootuste ja teeninduskvaliteedi vahelise tdhtsuse
véljaselgitamine turismis on vdtmetdhtsusega juhtide jaoks, kes seisavad silmitsi

teeninduskvaliteedi parandamise viljakutsetega. (Akbaba, 2006, 1k 170)

Hotelli juhtkonna iilesanne on pidevalt sdilitada korgetasemelist teenindust, mida
osutavad hasti koolitatud tootajad. Tugev ettevottekultuur annab kdigile organisatsiooni
liikkmetele {ihise arusaama organisatsiooni vadrtustest ja uskumustest, motiveerides
tootajaid tugevamalt hotellibrdndiga samastuma ja todle piithendunumalt suhtuma.
Oluline on hotellipersonali mittemateriaalse teeninduskvaliteedi mdju kiilaliste tajutavale
vaartusele, rahulolule ja lojaalsuskéitumisele. Personali suhtumine, mis véljendub nende
viisakuses ja sobralikkuses ning teeninduskohustuste padevuses, voib oluliselt mdjutada
kogu kiilalise kogemust hotellis. Igasugune positiivne voi negatiivne kogemus mojutab
selgelt kiilaliste tajutavat vaartust, rahulolu ja lojaalsuskaitumist. (Prasad et al., 2014, 1k
458)

Teenindajad, kes on lojaalsed oma todandjatele, panustava korgemalt Klientidele
kvaliteetsema teeninduse pakkumisele. Suhtlemise aeg kliendiga méngib olulist rolli
tootajate lojaalsuse ja teeninduskvaliteedi vahelises seoses. Kui teeninduskohtumise
kestus suureneb, voib suureneda ka todtaja ja kliendi vaheline ldhedus. Sel juhul on
lojaalsel tootajal teenindusprotsessi ajal paremini voimalik mdista ja rahuldada klientide
individuaalseid vajadusi, millel on positilvne mdju teeninduskvaliteedile. Tootajate
lojaalsus on oluline mojutegur teeninduskvaliteedi, klientide rahulolu ja klientide
lojaalsuse tostmisel. Seetdttu on oluline, et juhtkond piihenduks to6tajate lojaalsuse
suurendamisele, kasutades meetmeid nagu toodtajate koolitamine, motivatsiooni
suurendamine, hiivitised ja muud tegurid, mis aitavad suurendada toodtajate lojaalsust
organisatsioonile. See soodustab soodsat tookeskkonda, kus todtajad on pithendunud
korgekvaliteedilise teeninduskvaliteedi pakkumisele, viies ettevotte kasumlikkuse

suurenemiseni. (Yee et al., 2010, Ik 116)

Sisemine teeninduskvaliteet on soltumatu muutuja, samal ajal kui to6rahulolu on sdltuv
muutuja, nagu on kujutatud joonisel 1. Sisemine teeninduskvaliteet avaldab
markimisvidrset positiivset moju tootajate tdoorahulolule. Joonis illustreerib seda, et

tootajate toorahulolu mooddetuna tootasu, edutamise, juhendamise, erisoodustuste,



tingimuslike preemiate, tootingimuste, kaastdotajate, t66 iseloomu ja suhtluse aspektide
kaudu, voib olla mdjutatud sisemisest teeninduskvaliteedist. (Cobanoglu et al., 2011, 1k
58-59)
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Juhendamine

Kaegakatsutavus

Reageerimisvéime

Lisasoodustused

Sisemine teeninduskvaliteet ]{ Tootajate todrahulolu (nglmuskudpreemad

Tooétingimused

Kindlus
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Joonis 1. Sisemise teeninduskvaliteedi seos to6tajate rahuloluga. (Cobanoglu et al., 2011,
Ik 58-59).

Juhtkonna iilesanne on tagada, et tootajad, eriti need, kellel on otsekontakt kiilalistega,
oleksid alati viisakad ja professionaalsed. Uutele todtajatele tuleks pakkuda piisavat
sisseelamist, et nad saaksid aru hotellikultuurist ja védrtustest ning sulanduksid
meeskonda hinnatud litkmetena. Tod6tajatele tuleks voimaldada tegeleda kdigega, mis
suurendab klienditeeninduse rahulolu. Selle saavutamiseks on voimalik luua preemia- ja
tunnustusprogramme ning hoida meeskonnaliikmeid igapéevaselt informeerituna koigist
olulistest teemadest. Samuti on soovitatav, et juhtkond arendaks vilja
koolitusprogrammid klienditeeninduse valdkonnas ning selle moju juhtidele ja tootajatele

tuleks illustreerida reaalsete ndidetega. (Tefera, 2016, Ik 16-17)

Kvaliteedile keskendunud organisatsioonides on organisatsiooni tShusus suunatud
organisatsioonisiseste siisteemide vahelisele suhtele ja nende modjule organisatsiooni
vilistele klientidele pakutavate teenuste ja toodete kvaliteedile. Joonisel 2 niidatud

teenuse kasumiahel eeldab iiksteisest sOltuvate jdrjestikuste stindmuste kogumit, mis



tthendab sisemise siisteemi toe vilise teenuse kvaliteediga. Organisatsioonisisene tugi
viib rahulolevate ja lojaalsete todtajateni, kes pakuvad oma organisatsioonivélistele
klientidele kvaliteetsemat teenindust. See toob kaasa piisivate klientide loomise, kelle
pusiv lojaalsus suurendab organisatsiooni pikaajalist. Kvaliteedikésitluses nduab tohus
organisatsioon usaldusviirseid sisemisi struktuure ja protsesse, et ndidata vilistele

klientidele aja jooksul piisivat kvaliteetset teenust. (Gilbert & Parhizgari, 2000)

Sisemise Tootajate | Tootajate | - Viline | Kliendirahulolu | Kliendilojaalsus | Miiiigitulu
teeninduse | rahulolu —T®lojaalsus | teenuse ™ - > kasv
kvaliteet véirtus

Joonis 2. Teenuse kasumi ahel. (Loveman, 1998 ).

Majutusettevotetes on kliendirahulolu ja brindilojaalsus turuosa vditmise ja plisiva kasvu
marginaali tagamiseks eluliselt olulised. Koigi kiilalislahkete organisatsioonide
missioonides on strateegilisteks eesmérkideks tihti kiilaliste tajutava vairtuse ja rahulolu

suurendamine, julgustades kiilaliste taaskiilastust ja soovitusi. (Prasad et al., 2014, Ik 458)

Kvaliteetse teeninduse pakkumine suurendab Kklientide rahulolu ning eeldatavasti
suurendab ka rahvusvahelist kiilastatavust, korduvaid oste ja klientide lojaalsust. Oluline
on mirkida, et vdga rahulolevad turistid muutuvad suusonaliseks reklaamiks, aidates
seeldbi vihendada uute klientide meelitamise kulusid. Samuti voib rahulolev klient olla
paindlikum ja andestavam, kuna ta usub, et teenuse rike on pigem erand kui reegel. Seega
voivad piisikliendid kogeda rohkem kui ithe ebameeldiva kogemuse, enne kui nad
kaaluvad alternatiivse teenusepakkujaga suhtlemist. Vastupidiselt vOib turistide
rahulolematus ja madal teenindusekvaliteet pdhjustada ebasoodsat kditumist, nagu
negatiivsete kommentaaride levitamine teenusepakkuja voi sihtkoha kohta, reisisihtkoha
muutmine, kaebuste esitamine ja hiivitise ndudmine. (Ramsaran-Fowdar, 2007, Ik 19-20)
Teeninduskvaliteet on pohikontseptsioon hotelli sektoris, kus edukas hotell pakub
klientidele suurepdrase kvaliteediga teenindust. See mdjutab otseselt hotelli mainet,
klientide rahulolu ja lojaalsust. Edukas hotell suudab rahuldada nii sise- kui ka

valiskliente kvaliteetse teenindusega, mis on ellujddmise voti konkurentsikeskkonnas.

(Al-Ababneh, 2016, Ik 189)

Khan et al., (2015, Ik 266) poolt tehtud uurimuse tulemused rohutavad klientide rahulolu

olulist maju kliendi lojaalsuse ja suust-suhu info levitamise kohta. Seega niitab rahulolev



klient, kes kogeb hotellis meeldivaid kogemusi ja positiivset suulist suhtlust,
organisatsiooni kohta paris palju.

Kuigi kliendisuhete haldamine toob kaasa nii majanduslikku kui ka mittemajanduslikku
kasu, nagu kulude vihendamine, olemasolevate klientide hoidmine ja teabe parandamine,
on hotellid kéivitanud kliendisuhete hoidmiseks terviklikud turundusstrateegiad,
sealhulgas siinnipdevakaartide saatmine, allahindlused pikaajalistele klientidele
stinnipdeval ja kupongide pakkumine majutuse allahindluste saamiseks. Kliendisuhted
aitavad kaasa ettevOtte maine paranemisele klientide silmis, mis mojutab nende
ostukaitumist. Kvaliteetne teenindus voib luua positiivse ettevotte maine ja parandada
tildist mainet. SeetOttu ei sddsta paljud hotellid teeninduskvaliteedi parandamiseks
kulusid. (Chen & Chen, 2014, Ik 78-79)

Gnanapala (2014, 1k 273-274) poolt ldbiviidud kvaliteediuuringus tuli vélja, et paljudel
hotelli kiilastajatel on tekkinud negatiivne kogemus ja rahulolematus kehva sisse- ja
viljaregistreerimise protseduuriga. Tavaliselt on hotelli vastuvotutdotajatel kohustus
tootada pikki tunde, mis viib fliiisilise ja vaimse vdsimuseni ning loomulikult vdib see
kaasa tuua inimlikke eksimusi. Turistidele ei meeldi aga selliseid vigu kogeda, kuna nad
ootavad maksimaalset rahulolu. Hotelli juhtkond peaks sellele olukorrale tdhelepanu
pOorama, voimaldades tootajatel tootada liihemaid vahetusi voi pakkudes voimalusi

106gastumiseks pikkade toopdevade jooksul.

Teeninduskvaliteet on oluline tegur klientide rahulolu tagamiseks ning see sdltub mitmest
tegurist. Kvaliteetse teeninduse tagamise jaoks on oluline, et Kklientide kogemused
vastaksid nende ootustega. Teeninduskvaliteeti m&jutavad tegurid holmavad teenindajate
padevust, motiveerimist ja sdbraliku suhtlemist. Teeninduskvaliteedi pidev parandamine
on viljakutse ja tootajate tahe ja vdime pakkuda suurepérast teenust on kriitilise

tdhtsusega.
1.2. Teeninduskvaliteedi méotmine ja hindamismeetodid

Klienditeenindus puudutab koiki ettevotteid ning ettevotete juhid peavad suutma tagada
hea teeninduskvaliteedi. Klientide soovide viljaselgitamiseks tuleks aeg-ajalt 1dbi viia

erinevaid rahulolu-uuringuid. Uurides ja analiiiisides klientide tagasisidet, saab teha

10



erinevaid parendusi ja muuta teeninduskvaliteeti paremaks. Antud alapeatiikis

selgitatakse teeninduskvaliteedi mddtmise voimalusi ning hindamismeetodeid.

Vilisturismi kasvades muutub hotellides kvaliteetse teeninduse pakkumine {iha
olulisemaks. Teeninduskvaliteeti ja klientide rahulolu peetakse {itha enam
votmeteguriteks, mida ettevotted kasutavad konkurentsieelise saavutamiseks ja klientide
hoidmiseks. Paljud ettevdtted viivad 1abi klientide rahulolu uuringuid, et analiiiisida

tulemusi ja tuvastada potentsiaalseid parendusvaldkondi. (Yang et al., 2011, 1k 349)

Majutusettevotetes on kvaliteedil oluline roll. Tdnapdeval valitseb maailmas tihe
konkurents ja vaid need, kes suudavad pakkuda kvaliteeti ja seda ka séilitada, suudavad
plisima jaada. Kuna kliendid on need, kes hindavad teeninduskvaliteeti, peaksid
ettevotted alati arvestama sellega, kuidas kliendid kvaliteeti tajuvad. (Unuvar & Kaya,
2016, Ik 354) Kvaliteeti peetakse mdddupuuks, mis néitab klientide kdrget rahulolu ja
hdlmab tegureid, mis iseloomustavad tooteid voi teenuseid. Teeninduskvaliteet on
raskesti mdiiratletav ja mdodetav, holmates kdegakatsutavate omaduste korval ka
mittemateriaalseid ja subjektiivseid omadusi, hagu néiteks rahulolu. (Stefano et al., 2015,
Ik 433) Koik majutusettevotted, kes soovivad piisida iiha kasvavas konkurentsis, peaksid
hindama klientide rahulolu (Ramsaran-Fowdar, 2007, 1k 19).

Kliendid toovad iga kiilastusega kaasa erineva arusaama teeninduskvaliteedist, muutes
kvaliteedimddtmise ja taseme seadmise véljakutseks. Hotellidel on vaja pidevalt vorrelda
oma arusaama teenusekvaliteedist klientide ootustega, et saavutada rahulolu ja mdota
tulemuslikkust. Hotelliomanike aruteludest selgub ka, et kvaliteedil on otsene mdju toote
vOi teenuse tOhususele, olles tihedalt seotud klientide rahulolu ja lisandvidirtusega.
Kiiresti arenevas hotelli maailmas muutub kvaliteet konkurentsivoime séilitamisel {iha

olulisemaks. (Borkar & Koranne, 2014, Ik 23-25)

Tootajate arusaam kvaliteedist on oluline néitaja, mida peetakse véartuseks. Ettevotted
peaksid votma arvesse klientide individuaalsust, et hinnata teenuse kvaliteeti. Teeninduse
kvaliteeti on raske modta, eriti teenindussektoris, kuid see on pideva uurimise ja
taiustamise 0sa. Hotellid peavad sdilitama korge teeninduskvaliteedi taseme, et
eksisteerida tihedas konkurentsikeskkonnas ja saavutada jatkusuutlik kasumlikkus.
(Unuvar & Kaya, 2016, Ik 355)

11



Hotelli juhtkonnal on oluline olla teadlik klientide rahulolu tasemest ning seetdttu tuleks
korraldada regulaarseid kliendirahulolu uuringuid. Hotelli tdhusus sdltub teenusest, mida
klientidele pakutakse, ning klientide sdilitamine soltub teenindusekvaliteedist, seega on
soovitatav tagada, et koik hotelli to6tajad oleksid kogenud ja korralikult koolitatud.
Hotellid peaksid keskenduma klientide teenindusootuste tditmisele vdi lletamisele,
eesmargiga luua positiivne teenusekvaliteet, klientide rahulolu ja lojaalsus. (Tefera, 2016,
Ik 16-17)

Juhtkonna ja to6tajate peamine eesmark on tagada kliendi rahulolu tema viibimise ajal ja
reageerida koheselt tema vajadustele. Kiilalistega suhtlemist ja nende reaktsioonide
jélgimist peetakse votmeks kiilaliste rahulolu mootmisel, samas kui kiilaliste tagasiside
ankeete kasutatakse iildiste probleemide ja korduvate kaebuste teadvustamiseks.
(Haktanir & Harris, 2005, |k 48) Uks levinumaid vigu, mida juhid teeninduse
parandamiseks teevad, on ressursside kulutamine valedele algatustele, selle tulemusena
porutakse, kuna see ei anna soovitud tulemusi. Teeninduse dimensioonide ja atribuutide
suhtelise tdhtsuse mdotmine aitab juhtidel ressursse tShusalt suunata. (Parasuraman et al.,

1990, Ik 39)

Kvaliteeti on hakatud moistma strateegilise vahendina tegevuse tohususe ja dritegevuse
parandamise saavutamiseks. Teenindusekvaliteedi mootmiseks on vélja todtatud kaks
peamist teeninduskvaliteedi modtmise skaalat, milleks on SERVQUAL ja SERVPERF.
SERVPERF skaala sobib histi ettevotte tildise teenusekvaliteedi hindamiseks, samas kui
SERVQUAL skaalat tuleks eelistada, kui eesmirk on tuvastada teenuse kvaliteedi
puudujadkidega seotud valdkonnad parenduste tegemiseks. (Jain & Gupta, 2004, Ik 25)

SERVQUAL on teenusekvaliteedi hindamise mudel, mis pohineb "Teenuse kvaliteedi
kontseptuaalse mudeli meetodil, kus on kiimme kvaliteetse teenuse omadust. Aastal
1988 viisid mudeli autorid Parasuraman, Zeithaml ja Berry 14bi tdiendavaid uuringuid ja
liigitasid oma avastused SERVQUAL skaalaks. (Wang et al., 2015, Ik 34) SERVQUAL
mudel koosneb viiest erinevast modtmest, iga modde omakorda 4-5 kiisimusest ning kdik
dimensioonid kokku moodustavad 22 kiisimusest koosneva hindamiskiisimustiku (Chen,
2008, |k 146), mille abil saab moota teeninduskvaliteeti. Nendeks modtmeteks on

kaegakatsutavus, usaldusvédrsus, reageerimisvoime, kindlus ja empaatia. Neid mootmeid
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on laialdaselt aktsepteerinud ja rakendanud ka paljud akadeemikud ja praktiseerivad juhid

erinevates toostusharudes.

e kiegakatsutavus (Tangible): hotelli ja personali valimus, hotelli fiilisilised ruumid,
visuaalsed esemed klientidele;

e usaldusvéirsus (Reliability): hotelli voime osutada teenuseid kohe korrektselt ja
Oigeaegselt;

e reageerimisvoime (Responsiveness): hotelli valmisolek ja paindlikkus Kliente
teenindada ja aidata;

e kindlus (Assurance): hotelli vdime luua klientides usaldust hotelliteenuste, hotelli
personali teadmiste ja oskuste suhtes;

e empaatia (Emphaty): hotelli tdhelepanu ja hoolivus iga iiksiku kliendi vastu. (Hue
Minh et al., 2015, Ik 77)

On selge, et need viis mdddet erinevad tajutava tdhtsuse poolest. Usaldusvéérsus on koige
olulisem, kdegakatsutav on kodige vihem oluline ja iilejadnud kolm jddvad nende vahele
(Parasuraman et al., 1990, Ik 39). SERVQUAL mudelit on pidevalt tdiustatud, kuid sellel
on siiski moned puudused. Niiteks puudub vdimalus vorrelda tarbijate ootusi ja
arusaamasi teeninduskvaliteedi modtmisel samal ajavahemikul. SERVQUAL mudel
peab mddtma nii tarbijate tajutavat véartust kui ka eeldatavaid ootusi, mis muudab
protsessi keeruliseks ja pikaks. (Shi & Shang, 2020, Ik 195-196) Suurimaks SERVQUAL
mudeli miinuseks peetaksegi selle pikkust. Lisaks jdlgib mudel peamiselt teenuse
osutamise protsessi, mis tdhendab, et see keskendub iiksikute teenusekvaliteedi tunnuste
tasemele ega pruugi piisavalt arvestada iildmuljet vdi {ildist rahulolu teenusega. Uks viis
probleemi lahendamiseks oleks lisada lojaalsust puudutavad kiisimused, mis selgitavad
vélja jargmise hotelli kiilastuse tdendosuse voOi voimalikud positiivsed soovitused

potentsiaalsetele klientidele. (Ryglova et al., 2013, 1k 2698)

Klientide ootuste ja tajutavate vaartuste vordlemiseks, on vilja tootatud GAP ehk 5 liinga
mudel. SERVQUAL mudeli liingad, mis vdivad takistada tarbijate poolt kvaliteetseteks
peetavate teenuste pakkumist, on jargmised:

e |ohe 1 —erinevus tarbijate ootuste ja juhtkonna arusaamade vahel tarbijate ootustest;
e |dhe 2 —erinevus juhtkonna arusaamade vahel tarbijate ootustest ja teenuse kvaliteedi

spetsifikatsioonidest;
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e |dhe 3 — lahknevus teenuse kvaliteedi spetsifikatsioonide ja tegelikult osutatava
teenuse vahel;

e |ohe 4 — lahknevus teenuse osutamise ja tarbijatele edastatava teenuse kohta;

e |dhe 5 — erinevus tarbijate ootuste ja arusaamade vahel. See tdhendab, et tarbijate
tajutud teenuse kvaliteet soltub eeldatava teenuse ja tajutava teenuse vahelise 10he

suurusest ja suunast ning see tekib, kui ootusi ei suudeta iiletada. (Stefano et al., 2015,

435)

SERVPERF ja SERVQUAL mudelid koosnevad vastavalt 22 ja 22+22 {iksusest, mis on
jaotatud viieks dimensiooniks- kaegakatsutavus, usaldusvédrsus, reageerimisvdime,
kindlus ja empaatia (Machado et al., 2014, Ik 278-279). Molema mudeli mdotmiseks
kasutatakse Likerti skaalat, mis on laialt levinud vastuste kogumise viis kiisitluses. Likerti
skaala uuring ei lase vastajatel lihtsalt valida ,,jah“ voi ,.ei” hulgast, vaid see pakub
konkreetseid valikuid vahemikus "noustun tdielikult” ja "ei ndustu tildse". PShiliselt on
Likerti skaala viie voi seitsme punktiline, mille valikud on voivad olla: ei ndustu iildse,
pigem ei ndustu, Nii ja naa, pigem ndustun ja ndustun taielikult. Neutraalse variandi valib

tavaliselt isik, kes pole kindel.(Kandasamy et al., 2020)

SERVPERF mudelis antakse hinnang samale viiele dimensioonile — kédegakatsutavus,
usaldusvédrsus, reageerimisvoime, kindlus ja empaatia (Le & Inaba, 2015, Ik 8). 1992.
aastal valminud SERVPERF mudelil on SERVQUAL mudeli teisend, millel on aga
parem usaldusvéérsus ja paikapidavus. Mudelit testiti ja uuriti neljas teenindusvaldkonnas
- pangateenus, pdollumajanduslik kahjuritdrje, keemiline puhastus ja kiirtoiduteenus.
Paljud uuringud on kinnitanud, et SERVPERF mudel on teenindusvaldkonnas
praktilisem ja usaldusvdiarsem. Vorreldes SERVQUAL mudeliga, ei pea SERVPERF
mudeliga mdotma teenuse ootusi ja seega seda on mugavam kasutada. SERVPERF mudel
mdoodab peamiselt teeninduskvaliteeti teenuse toimivuse kaudu. (Shi & Shang, 2020, Ik
195-196)

Khattab & Aldehayyat (2011, Ik 230) viisid SERVPERF skaala abil 1dbi uuringus, mille
eesmirk oli mdota hotellide teeninduskvaliteeti kliendi vaatenurgast. Skaala autorid
Cronin ja Taylor on SERVPERF mudeli kohta 6elnud, et klientide eelistused on seotud

rohkem pikaajalise teeninduskvaliteediga ning ootuste ja tegeliku kogemuse vahe on
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teisejirguline, seega peetakse SERVPERF skaalat tdhusamaks kui SERVQUAL skaalat,
kuna just saadud teeninduskvaliteet nditab ettevotte tulemuslikkust. Lébiviidud uuringus
selguski, et hotelliklientide iildise hinnangu tulemusena kujunes SERVPERF skaala
olulisemaks moddikuks empaatia. Antud uurimuse tulemusena kujunes vélja soovitus, et
juhtimisalane mdju hdlmab hotelli vajadust to6tada vélja personalijuhtimise strateegiad,
et koolitada tootajaid oma t66s oskuslikumaks, arendada nende suhtlemisoskust,

viisakakust, sobralikkust ja padevust rahuldamaks klientide vajadusi.

Kliendikogemuse mootmine, mis hdolmab nii otsest kui ka kaudset suhtlust
teenindusorganisatsiooniga, pakub paremat vdimalust tarbija kditumise hindamiseks.
Niiteks voib klient viljendada rahulolu hotelli teenindusega, kuid see ei tidhenda
tingimata, et tema iildine kogemus oli rahuldav. Uldine kogemus hdlmab kdiki
puutepunkte, alates sisse registreerimisest kuni véljaregistreerimiseni ning sisaldab ka
kiilaliste omavahelist suhtlust. Seega voimaldab kliendikogemuse modtmine
teenindusorganisatsiooniga tidpsemalt hinnata tarbija kaitumist. MJistmine nende
kogemuste dimensioonidest v3ib olla juhtidele abiks strateegiate véljatootamisel, millel
on koige positiivsem moju tarbijate kéitumisele. Seetdttu voimaldab see
organisatsioonidel tohusalt hallata kliendikogemust, saavutades Kklientide rahulolu,

lojaalsuse ja positiivse suust suhu levitamise. (Khan et al., 2015, 1k 271)

Teeniduskvaliteedi uurimine, nagu ka teeniduskvaliteet ise, nduab visiooni, innovatsiooni
ja piihendumust. Teekond ei ole kunagi téielik, see on pidev protsess. Teeninduskvaliteedi
parendamine on suur véljakutse. Palju erinevaid Kkliente, kellele meele jargi olla. Palju
asju, mis voivad valesti minna. Palju to6tajaid, kellel puudub tahe voi voime pakkuda
suurepdrast teenindust. Palju erinevaid viise teeninduse tdiustamise vahendite
soetamiseks, mida piiravad kasumi- ja kulusurve. Teadusuuringud méngivad keskset rolli
teeninduskvaliteedi  véljakutse arendamisel. Teeninduse parendamine nduab
tegevuskava. Hésti planeeritud ja teostatud uurimisprotsess annab teavet oOige

tegevuskava paika panemiseks. (Parasuraman et al., 1990, 1k 43)

Teeninduskvaliteedi mddtmine ja hindamine on olulised protsessid klientide rahulolu
tagamiseks ning ettevotte edukaks toimimiseks. Teeninduskvaliteedi hindamiseks

kasutatakse mitmeid meetodeid ja mudeleid, mis aitavad ettevotetel moista, kuidas
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kliendid nende teenuseid tajuvad, ning tuvastada voOimalikke valdkondi, kus

teeninduskvaliteeti saaks parandada.
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2. TEENINDUSKVALITEEDI UURING
MAJUTUSETTEVOTTES VILLA WESSET

2.1. Majutusettevotte ja hetkeolukorra tutvustus

Villa Wesset on ajalooline ehitis, mis valmis 1928. aastal. Parnu rannarajoonis, Supeluse
26 aadressil asuv Villa Wesset asub nii ranna kui ka kesklinna vahetusldaheduses. Lisaks
hotellile ja restoranile, on Villa Wesseti kolmandal korrusel ka 53 ruutmeetrine
seminariruum koos vajaliku tehnikaga, et 14bi viia koolitusi ja seminare. Kolmekordses
hotellis on kokku 34 tuba, millest 24 kahekohalised, neli economy tuba, kolm deluxe tuba,
kaks tihekohalist ning iiks kolmekohaline. Kokku mahutab hotell umbes 75 &6bijat.
Hoone esimeselt korruselt leiab hotelli vastuvotu, lobby baari ning a’la carte restorani,

kus pakutakse ka maitsvat hommikus6oki. (Villa Wesset, s.a.)

Villa Wesseti restoran mahutab &ra kuni 100 kiilastajat ning suvel on avatud ka ulatuslik
terrass, kuhu mahub veel lisaks 200 kiilalist. 4 la carte meniili on hoolega labimdeldud
pakkudes meeldivaid maitseelamusi. Meniiii koostades on arvesse voetud vastavat
hooaega ning eesmirgiks on kasutada vdimalikult palju kohalikku toorainet. Lisaks
majutusele ja toitlustusele pakub ettevote ka erinevaid pakette ning korraldab {iritusi.

(Villa Wesset, s.a.)

Pohilisemad broneerimissiisteemid, mille kaudu kiilalised broneeringuid teha saavad on
booking.com, hotelli koduleht ja hookusbookus.com. Lisaks on veel mitmeid vihem
populaarseid siisteeme ja palju kasutatakse ka otse broneerimise voimalust. Villa Wesseti
hotelli vastuvott on avatud iga pdev 60 ldbi ja tdnu sellele on mugav teha majutuse

broneering ka telefonitsi vo1 meili teel.

Hotell Wesset OU juhatusse kuuluvad hotelli omanik ja peakokk. Nende alluvusse

kuuluvad hotelli peaadministraator, restorani vanem ja koogi vahetusevanem.
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Peaadministraatori alluvuses on teised vastuvotutootajad ehk administraatorid ja
toateenijad. Restorani vanema alluvuses on kdik teenindajad ja abilised ning ndudepesu
tootajad. Koogi vahetusevanema alluvusse kuuluvad koik kokad ja abikokad.
Madalhooajal on ettevdtte tootajate arv 40 aga suvel see arv kahekordistub. (T. Kuusik,

suuline vestlus)

Villa Wessetis on viga tdhtsal kohal kiilalislahkus ja teeninduskvaliteet, mida ka pidevalt
arendatakse. Tootajatele korraldatakse aeg-ajalt koolitusi ja infokoosolekuid, mis aitab
kaasa pidevale arengule. Lisaks on ettevotte juhtide poolt viljatootatud
teenindusstandard, mida tutvustatakse alati uutele tootajatele ning selle jargimine on

kohustuslik koigile.

Teeninduskvaliteeti hinnatakse kiilaliste antud tagasisidede pohjal. Pohiliselt jdetakse
tagasisidet 1dbi veebiportaalide — booking.com, ettevotte koduleht, hookusbookus.com,
TripAdvisor ja Google Review. Booking.com keskmine hinnang on 8,4 (10st) ning kdige
korgemalt hinnatakse hotelli asukohta (9,4), personali (8,9) ja puhtust (8,5). Koige
madalam hinnang on antud mugavustele (8,1) ja hubasusele (8,3). Hookusbookus.com
keskmine hinne Villa Wessetile on 9,5 (10st) ning ka selles portaalis on kdige korgemalt
hinnatud asukohta (9,9), hommikusoki (9,9) ning teenindavat personali (9,7). Kdige
madalamalt on hinnatud tuba (8,8). Lisaks veebiportaalide tagasiside programmidele, on
hotell ise koostanud tagasiside ankeedid, mida saab tdita nii paberkandjal kui ka veebis.
Paberkandjal kiisitluslehed asuvad hotelli tubades. Tagasiside on iildine ning hinnangut
kiisitakse hotelli tildmulje, vastuvotu teeninduse, toa puhtuse, restorani toidu, restorani
puhtuse, restorani teeninduse, hommikus66gi ja hinna- ja kvaliteedi suhte kohta tildiselt.
Veebipdhine hinnanguleht saadetakse kiilalistele parast lahkumist meili peale ning seal

kiisitakse iildist rahulolu hotelliga 5-palli siisteemis ja kommentaari.
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Teenindus restoranis 8,17

Hinna- ja kvaliteedi suhe 8,46
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Joonis 3. Kiilaliste hinnang hotellile Villa Wesset. (Autori koostatud tuginedes hotelli

dokumentidele).

Joonis 3 kajastab tagasisidet 10-punktilisel skaalal, mille on andnud perioodi 01. —
14.03.2024 majutunud kiilastajad. Joonisel esitatud tulemused nditavad, et teenindus
hotelli vastuvotus on vidga heal tasemel ja seda on kahe néddala pikkuse perioodi
kokkuvottes hinnatud 9,50 punktiga. Rohkem tdhelepanu tuleks podrata teenindusele
restoranis, mille kokkuvottev hinnang on 8,17 punkti. Hotelli pool koostatud tagasiside
kiisimustikul puudub véimalus anda hinnangut hommikusd6gi teenindusele. Tagasiside
ankeedil on ka avatud vastuse lahter, kuhu kiilalised saavad jatta kommentaare. Antud
perioodi tagasiside ankeetide kokkuvote oli:

e ankeet pole eriti ajakohane;

e teenindajad on tublid ja piitidlikud,;

e esmakordne 66bimine hotellis erilist muljet ei jéta;

e hea hommikusook, asukoht ja hind;

e tuba jahe ja telekas hakib;

e restoran on viga hea,;

e parkimiskohti hotelli iimbruses véhe.
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Ulal olevad kommentaarid niitavad, et palju tagasisidestatakse iildiseid mugavusi, nagu
hommikus6oki, toa seisukorda ja parkimist. Nagu tagasisidedest ndha, siis ei ole
tagasiside ankeet eriti ajakohane, kuna kajastab ainult iildisi valdkondi ja puudub otsene
seos teeninduskvaliteediga. Seetdottu on ka 060bijad teeninduse hindamise jétnud
tagaplaanile, mis teeb teeninduskvaliteedi hindamise raskeks, kuna konkreetsed

murekohad ei tOuse esile.

Villa Wessetis labiviidavad tagasisidekiisitlused ja klientide tagasiside veebiportaalides
nditavad, et tldiselt on kiilalised on teeninduskvaliteediga rahul. Samas on tegu
viikehotelliga, mis pakub vaid majutust ning toitlustust. Kuna erinevaid lisateenuseid ei
ole voimalik pakkuda, on konkureerimine Pérnus ja mujal Eestis asuvate hotellide ja
spaahotellidega keeruline. Seda enam on oluline teeninduskvaliteedi taset hoida ning seda
parandada, kuna see annab ettevottele konkurentsieelise. Jiargmises alapeatiikis
kirjeldatakse kéesoleva t66 kéigus ldbi viidavat teeninduskvaliteedi uuringut ning selle
tulemusi. Saadud tulemuste pohjal tehakse jéreldusi ning parendus ettepanekuid

majutusettevotte Villa Wesseti teeninduskvaliteedi parendamiseks.
2.2. Uurimisprotsessi lilevaade

Selles alapeatiikis kirjeldatakse t66 kaigus labiviidud uuringut. Uuringu eesmark oli vélja
selgitada rahulolu Villa Wesseti teeninduskvaliteediga, saada teada, millised tegurid
mojutavad teeninduskvaliteeti enim ja vastavalt uuringu tulemusele teha ettevottele

parendusettepanekuid.

Uuringu meetodiks oli kvantitatiivne meetod ning andmeid koguti ankeetkiisitluse abil.
Kvantitatiivne uurimismeetod keskendub mddtmisele ja arvandmetele ning seda
iseloomustab suur valim, kelleks antud uuringus olid kdik hotellis 66bijad, kes tagasiside
ankeeti uuringu labiviimise perioodi jooksul téitsid. Lisaks osutus kvantitatiivne meetod
valituks, kuna uuringus keskendutakse arvandmete kogumisele ja analiilisile. Andmeid
koguti struktureeritud kiisitlusega, mille aluseks on teoreetiline mudel, mis annab sobivad

andmed statistiliseks tootluseks. (Ounapuu, 2014, Ik 54-55)

Ankeetkiisitlus (lisa 1) koostati paberkandjal nii eesti kui ka inglise keeles ja viidi

koikidesse hotellitubadesse. Tdidetud ankeedid koguti kokku ja asendati uutega.

20



Ankeetkiisitlus voimaldas vastajatel kiisimustiku tditmisele piisavalt aega piihendada
ning vastata tdiesti ausalt ja anoniitimselt. Kiisimustiku koostas t66 autor koostdos hotelli
juhiga. Tabelis number 1 on vilja toodud ankeedi kiisimused, mis pohinevad varasematel
uuringutel. Kiisimustik koosnes 12 kiisimusest ning selle koostamisel voeti aluseks
SERVPERF mudel, mille abil mdddet teeninduskvaliteeti teenuse toimumise kaudu (Shi
& Shang, 2020). Esimene osa kiisimustest olid demograafilised, kus kiisiti kiilaliste sugu,
vanust, kodakondsust ja reisi eesmirki. Teine osa kiisimustikust oli koostatud vastavalt
teeninduskvaliteedi mdotmise komponentidele. Kiisimustiku kuue kiisimuse koostamisel
kasutas autor Likerti skaalat (Kandasamy et al., 2020), kus vastajad said anda hinnangu
5 palli skaalal — véga halb, pigem halb, nii ja naa, pigem hea ja vdga hea. Kiisimustiku
viimane kiisimus on avatud vastusega kiisimus, kus vastajad said teha ettepanekuid ja

tdhelepanekuid seoses teeninduskvaliteedi parendamisega antud majutusettevottes.

Tabel 1. Teoorial pdhinev mudel kiisimustiku koostamiseks.

Kiisimuste plokid Kiisimuste teemad Allikad

I plokk Sugu, vanus, kodakondsus, | (Huges et al., 2016)
reisi eesmark.
Demograafilised andmed

Il plokk Kiilaliste mérkamine, | (Gilbert & Parhizgari, 2000)
teenindajate sobralikkus ja | (Yee et al., 2010, lk 116)
Kiilastuskogemust mojutavad | probleemide lahendamise | (Prasad et al., 2014, |k 458)

tegurid oskus. Tegurid, mis on
olulised positiivse
kiilastuskogemuse loomiseks
ja on otseselt seotud kiilalise

rahuloluga.
111 plokk Kiilastuskogemus, lojaalsus | (Gnanapala, 2014, Ik 273-
ja teeninduskvaliteedi | 274) (Ramsaran-Fowdar,
Teeninduskvaliteedi valdkonnad. Rahulolu | 2007, Ik 19-20)
hindamine ja lojaalsus erinevate (Yang et al., 2011, Ik 349)

teeninduskvaliteediga seotud | (Unuvar & Kaya, 2016, Ik
aspektidega. Ettepanekute ja | 354) (Al-Ababneh, 20186,

tahelepanekute ~ kogumine. | Ik 192) (Khan et al.,
Lojaalsus ehk | 2015)
korduvkiilastatavus.

Andmeid koguti perioodil 14.03-28.03.2024. Uuringu iildkogumisse kuulusid koik

uuringu lébiviimise perioodi jooksul Villa Wessetis 66binud inimesed ehk 466 inimest.
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Vajaminev vastajate arv ehk valim, kasutades 95% usaldusintervalli ja 5% veapiiri
Macorr kalkulaatori (Macorr, s.a.) jargi, oli 211. Kuna reaalseid vastajaid oli 48, siis
valimi viga Macorr kalkulaatori jargi oli 13,5%, mis on véikese valimi puhul tavapéarane.
Andmete analiitisimiseks kasutati kirjeldavat statistikat, kuna analiilisi eesmargiks oli
andmete kokkukogumine ja saadud tulemuste iilevaatlik esitamine. Andmeid
visualiseeritakse graafikute ja tabelite abil. (Ounapuu, 2014, Ik 184) Andmeid analiiiisiti

Microsoft Excel programmi abil.
2.3. Uuringu tulemused ja anallius

Kisitletud kiilalistest oli 26 vastajat naised, 20 vastajat mehed ning kaks vastajate ei
soovinud enda sugu avaldada. Vastajad olid grupeeritud vanuserithmadesse (vt joonis 4).
K&ik vanusegrupid olid esindatud, kui kdige rohkem vastajaid kuulus vanusegruppi 26—
35 a ja 3645 a ehk mdlemas grupis 11 inimest, kellest kuus olid mélema vanusegrupi
puhul naised. Kodige vihem vastajaid ehk ainult kaks, kuulusid vanusegruppi kuni 25

aastased, molemad vastajad olid naised.

Péritoluriikide suhtes oli valdav o0sa vastajatest eestlased (n=31). Lisaks viis latlast ja neli
soomlast. Rootsist, Inglismaalt, Saksamaalt, Prantsusmaalt ja Belgiast oli igast riigist {iks

vastaja. Kaks vastajat ei tdpsustanud enda kodakondsust. (vt joonis 4)

Kiilastuse eesmirgiks oli enamikel puhkus (n=33) ning tooreisil viibisid 10 vastajat. Kaks
vastajat ei soovinud enda reisi eesmirki avaldada. Kolm vastajat mérkisid reisi
eesmargiks ,,muu“ ning lisasid tdienduseks linnuvaatlus, siinnipdev voi kunstinditus

Leedus. (vt joonis 4)
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Joonis 4. Vastajate jaotumine kodakondsuse, reisi eesmargi, vanuse ja soo jargi (n=48).

Suurem osa kiilastajatest kiilastas hotelli esimest korda (n=31). Korduvkiilastajaid, kes
on viibinud hotellis juba rohkem kui iihe korra, oli 17. Korduvkiilastajatest 14 inimest on
hotellis viibinud 2—5 korda ning ainult 3 vastajat oli hotelli kiilastanud 6-9 korda. Ukski
vastaja ei olnud hotellis 66binud rohkem kui {iheksa korda. Joonisel 5 on vdimalik saada
ilevaade 60bijate kiilastuskordade arvust ning vanuselisest jaotusest. Esmakiilastajaid on
kiill igast vanusegrupist, kuid enim on neid 2645 aastaste seas (n=18). Kiilastajatest, kes
on hotelli kiilastanud 2-5 korda, on enamik 66 aastased ja vanemad. Kiilalised, kes on

hotelli kiilastanud 69 korda ning keda voib pidada piisikliendiks, on vanuses 46—65.
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Joonis 5. Kiilastuskordade arv vanuse jargi (n=48).

Jargmiseks uuris autor teenindajate valmisolekut, heatujulisust ning probleemide
lahendamise oskust (vt joonis 6). Analiiiisi tulemustest selgus, et vaid kolm vastajat
markis, et teenindajate valmisolek on véga halb. Kaks korda vastuvotus ja tihel korral
hommikusoogil. Suurem osa vastanutest tundsid, et neid on saabumisel mérgatud
koheselt. Vaid toateeninduse kohta ei osanud 28 kiilalist seisukohta votta. Kui analiiiisida
teenindajate valmisolekut ja kiilastuskordade arvu, siis suures osas on kdik
esmakiilastajad teenindusvalmidusega rahul, vaid kaks vastajat hindas vastuvdtu
teenindusvalmiduse vidga halvaks ning toateenindajate teenindusvalmiduse pigem
halvaks. Oobijad, kes on majutusasutust kiilastanud 2-5 korda, on samuti
teenindusvalmidusega rahul olnud. Vaid kaks korduvkiilastajat on teenindusvalmiduse
mirkinud pigem halb, millest iiks kéis restorani ning teine hommikusdogi teenindajate
kohta. Piisikliendid, kes on 66binud 6-9 korda on teenindusvalmidusega rahul ning on
teenindusvalmiduse hinnanud pigem heaks voi vdga heaks. Enamik vastanutest vastas, et
teenindajad teenindavad kliente heatujuliselt. Ainult kaks vastajat mérkisid, et vastuvotu
teenindaja ei teenindanud neid heatujuliselt. Suurem osa kiilalistest (n=37) 66bimise
jooksul probleemidega kokku ei puutunud ega osanud vastata sellele, kuidas nad hindaks

teenindajate oskust probleeme lahendada. Ulejiinud vastajad on hinnanud probleemide
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lahendamise oskuse vdga heaks voi pigem heaks (n=40). Vaid iiks vastaja on méarkinud

vastuvotu tootaja probleemide lahendamise oskuse véga halvaks.

Vastuvotu teenindajate heatujulisus
Vastuvdtu teenindajate teenindusvalmidus
Hommikus6dgi teenindajate. .
Hommikus66gi teenindajate heatujulisus
Restorani teenindajate teenindusvalmidus
Restorani teenindajate heatujulisus
Toateenijate heatujulisus
Probleemide lahendamine vastuvotus
Toateenijate teenindusvalmidus
Probleemide lahendamine hommikusdogil
Probleemide lahendamine restoranis
Probleemide lahendamine toateeninduses

o
w N

N
“| |

16 24 32
Vastajate arv

o
o
I
(o¢]

m Viga halb ®mPigem halb ~ Nii janaa ®mPigem hea ®mViga hea ® Ei oska vastata

Joonis 6. Teenindajate heatujulisuse, teenindusvalmiduse ning probleemide lahendamise

oskuse hindamine (n=48).

Hotelli tootajate teenindust vastuvStus hinnati tildiselt heaks voi véiga heaks, kokku 41
vastajat (vt joonis 7). Lisaks hindasid kiilalised ka erinevaid hotelli vastuvotus kogetud
teenindusetappe. Ule poole vastanutest hindas viiga heaks ka teenindust hommikusdogil
(n=31) ja teenindust restoranis (n=27). Koige vdhem osati hinnata toateenindajate

teenindust (n=23), kuid 21 vastajat hindas seda véga heaks.
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Joonis 7. Kogetud teeninduse kvaliteet (n=48).

Nagu juba eespool mainitud, ei ole enamik uuringu labiviimise perioodil majutunud
kiilalised 60bimise ajal probleemidega kokku puutunud ning seega markis ka selle
kiisimuse juures (vt joonis 8) iile poole vastanutest (n=25), et nad ei oska hinnata
probleemide lahendamise oskust. 14 vastajat hindas selle siiski heaks, aga iiks vastaja
mairkis, et polnud probleemide lahendamisega tildse rahul. Kdige rohkem oli rahul iildise
kiilalislahkusega (n=33), aga ka professionaalsuse ning kiilaliste méarkamisega, mille
mdlemad hindas vdga heaks 31 vastajat. Kiilaliste mérkamine on oluline, kuna see néitab

iiles professionaalsust ning muudab teeninduse kiilalislahkemaks.



- . 2
markamine
Kiisimuste/
lahendamise oskus

0 8 16 24 32 40 48
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Joonis 8. Rahulolu tootajate teenindusoskustega (nN=48).

Kisitluse viimane kiisimus oli avatud vastusega, paludes vastajatel teha ettepanekuid ja
tahelepanekuid Villa Wesseti teeninduskvaliteedi parandamiseks. Vastamine oli
vabatahtlik ja sellele vastas 24 inimest. K&igi vastajate vastused olid erinevad, kajastades
nende individuaalseid kogemusi. Mdned viljendasid lihtsalt tdnusdnu ja kiitust, teised
aga jagasid tagasisidet ning tegid mitmeid soovitusi. Restorani teenindajad meeldivat
teenindust, kuid peaksid rohkem toitude kohta infot jagama. Hommikusoogi teenindajad
ei tohiks koristamisega liiga kiirelt alustada, et kiilalistel ei tekiks kiirustamise tunnete.
Vastuvotutootajad on professionaalsed, rodmsameelselt ning lahendavad tekkinud
probleemid. Tagasisidesid oli erisuguseid, iihed kiidavad teenindust ja professionaalsust,
teised aga teevad ettepanekuid, kuidas saaks paremini. Uldiselt jdid avatud vastusega

tagasisided siiski positiivseks ja pigem kiideti kui laideti.
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2.4. Uuringu jareldused ja parendusettepanekud

Kéesolev alapeatiikk kajastab to0 teoreetilise osa ja uuringu tulemuste pdhjal tehtud
jareldusi ning parendusettepanekuid. Uuringu eesmaérgiks oli teada saada, kui rahul on
hotelli kiilastajad ettevotte teeninduskvaliteediga. Tuginedes teooriale koostab t66 autor

uuringu jireldused ning teeb parendusettepanekud.

Demograafiliste andmete kokkuvotteks voib vélja tuua, et kuigi vastajate arv on meeste
ja naiste vahel peaaegu vordne, on naiste osakaal siiski veidi suurem. Vanuse jaotumine
nditab, et vastajad olid esindatud erinevates vanuserithmades, kuid 26-45 vanusegrupis
oli vastajate osakaal suurim. Enamik vastajaid reisisid puhkuse eesmirgil, mis vdib
ndidata, et enamik inimesi reisib pigem 166gastumise eesmargil. Enamus vastajatest olid
Eesti kodanikud ning ka hotelli pohilised kiilastajad on iilekaalukalt eestlased. Lisaks on

moned vastajad parit teistest riikidest, peamiselt 14hiriikidest nagu Léti ja Soome.

Autor Al-Ababneh (2016, Ik 192) juhtis oma t60s tdhelepanu hotellide vahelisele
konkurentsile ja teeninduskvaliteedi olulisele klientide lojaalsuse voitmiseks. Klientidel
voib olla vidiksem tdendosus naasta hotelli, kui teeninduskvaliteet ei vasta nende
ootustele. Labiviidud kiisitlusest selgus, et enamik vastajaid olid esmakiilastajaid.
Korduvkiilastajate osakaal oli suhteliselt madal. Kliendilojaalsuse parendamiseks on
oluline pakkuda korduvkiilastajatele mitmekiilgset ja meeldejéévat teenindust. Personali
suhtumine, mis viljendub nende viisakuses ja sobralikkuses ning teeninduskohustuste
padevuses, voib oluliselt mdjutada kogu kiilalise kogemust hotellis. Igasugune positiivne
vOi1 negatiivne kogemus mojutab selgelt kiilaliste tajutavat véértust, rahulolu ja lojaalsus
kéitumist. (Prasad et al., 2014, Ik 458) Selleks, et muuta teenindus personaalsemaks ja
meeldejddvaks, on vaja regulaarselt 1dbi viia pdhjalikumaid tagasiside kiisitlusi, kust
kaudu tulevad vilja ettevotte kitsaskohad ning neile reageerides saavad need kiiresti
lahendatud. Lisaks soovitab t66 autor regulaarseid meeskonna koolitusi, et ka see 14bi

teenindusetaset parendada.

Kiilaliste mirkamine ning valmisolek neid teenindada, tootajate heatujulisus ning
probleemide lahendamise oskus méngivad meeldiva kiilaliskogemuse kujunemise olulist
rolli. Uuringu tulemused néitasid, et Villa Wesset 66bijad on teenindusega rahul hindavad

ettevotte tootajaid. Ka viimases, avatud vastusega kiisimuses said todtajad suuremas osas
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kiita. Siiski toodi vastanute poolt vilja ka negatiivseid kogemusi seoses hommikusdogi
teenindaja kiirustamise ja restoraniteenindajate vihese info jagamisega toitude kohta. On
oluline tagada, et kiilalisi méargataks ja nende vajadustele reageeritakse koheselt igas
teenindusvaldkonnas, see aitab luua positiivse kogemuse ja tagada kliendilojaalsuse.
Sellest tulenevalt saavad ettevotte todtajad end arendada, et pakutav teeninduskvaliteet
oleks jitkuvalt korge ning negatiivset tagasisidet esineks vdhem. Hommikusoogi
teenindajad peaksid véltima kiirustamist, et kiilalistel oleks vdimalik hommikus6oki
kauem nautida ning nad ei peaks tundma, et neid Kkiirustatakse tagant. Restorani
teenindajad saavad jagada rohkem infot toitude ning nende eriparade kohta, et kiilaline

saaks ootustele vastava roa ning lahkuks positiivse emotsiooniga.

Gnanapala (2014, 1k 273-274) poolt ldbiviidud kvaliteediuuringus tuli vélja, et paljudel
hotelli kiilastajatel on tekkinud negatiivne kogemus hotellis kogetud protseduuridega.
Uuringu tulemustest voib maérgata, et kiilaliste rahulolu soltub suuresti teeninduse
kiirusest, tdhelepanelikkusest, emotsioonidest ja kiilaliste Kiirest markamisest ning
valmisolekust neid teenindada. Uldiselt on kiilalised viiga rahul Villa Wesseti todtajate
teenindusoskustega  erinevates  aspektides, sealhulgas kiilaliste = méarkamises,
kiilalislahkuses, professionaalsuses ja kiisimuste/probleemide lahendamise oskuses. See
nditab, et Villa Wesseti todtajad on korgelt hinnatud nende suhtlemisoskuste,
professionaalsuse ja voime poolest pakkuda kvaliteetset teenindust. Parema teeninduse
tagamiseks soovitab t66 autor kaaluda tdiendavate koolituste korraldamist ja personali
pohjalikumat juhendamist, et suurendada nende teenindusvalmidust ja tdhelepanelikkust
koigis teenindusvaldkondades ning suurendada teenindajate oskust probleemsetes
olukordades toime tulla. Lisaks soovitab autor to6tajaid motiveerida, et suurendada nende
putdlikkust ja aidata hoida rddmsameelsust kogu vahetuse jooksul. Tugev
ettevottekultuur annab koigile organisatsiooni liikmetele tihise arusaama organisatsiooni
vadrtustest ja uskumustest, motiveerides todtajaid tugevamalt hotellibrandiga samastuma

ja toole piihendunumalt suhtuma (Prasad et al., 2014).

Lisaks uuris t60 autor iildist kiilaliste rahulolu teenindusega ettevotte erinevates
osakondades. Mirkimisvddrne hulk turiste véljendab rahulolematust tdotajate
vastutustundetu kditumise tottu. Sellele probleemile peaks hotelli juhtkond reageerima,

rakendades meetmeid ja programme, mis tagavad kOrge motivatsiooni t63j0u
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klienditeenindusteenuste jaoks. (Gnanapala, 2014) Selgus, et koiki osakondi hinnati
tildiselt vastusega vdga hea, see viitab sellele, et ettevotte tootajad on sobralikud,
abivalmid ja professionaalsed, pakkudes kiilalistele meeldivat kogemust alates
saabumisest. Kiilalised hindavad Villa Wessetis pakutavat teeninduskvaliteeti tildiselt
korgelt erinevates teeninduskategooriates, sealhulgas vastuvotus, hommikusdogil,
restoranis ja toateeninduses. Seega peab Villa Wesset jatkama korgetasemelise

teeninduskvaliteedi pakkumist.

Tuginedes eelnevalt esitatud uuringu jareldustele ja ettepanekutele (vt tabel 2), saab
tulemused edastada ettevottele. Tulemuste pdhjal on ettevottel voimalik viia lébi

parendusi ning parandada ettevotte teeninduskvaliteeti veelgi.

Tabel 2. Parendusettepanekud Villa Wesseti teeninduskvaliteedi parendamiseks.

Teeninduskvaliteeti mdjutavad tegurid Parendusettepanekud

Teeninduse muutmine personaalsemaks ja | Regulaarne ja pohjalik tagasiside kiisitluste
meeldejadvamaks l1abiviimine

Teenindajate heatujulisus, teenindusvalmidus | To6tajate koolitamine ning juhendamine
ning probleemide lahendamise oskus

Kiilaliste markamine, kiilalislahkus, | To0tajate motiveerimine
professionaalsus ja kiisimuste/probleemide
lahendamise oskus.

Teeninduskvaliteet Villa Wessetis on pigem korge, kuid siiski kdikuv. Uldiselt on
kiilastajad on kiilastusega rahul ning hindavad oma kogemuse vaga heaks. Siiski jooksis
iga kiisimuse juures 1dbi ka moni negatiivne hinnang, mis nditab, et teeninduskvaliteet ei
ole alati hea ning ettevote saab areneda veel paremaks. Selleks, et teeninduskvaliteeti
tosta ning korgel hoida, tuleb jéitkata protsesside senise korraldusega, mis toetab
korgetasemelise teeninduse pakkumist. Lisaks tuleb tegeleda to6tajate motiveerimisega
ning pakkuda tootajatele voimalust osaleda koolitustel, mis toetaks nende

professionaalset arengut.

30



KOKKUVOTE

Kéesolev 10putdd keskendub teeninduskvaliteedi olulisusele majutusettevattes.
Teeninduskvaliteet on oluline kliendirahulolu, ettevotte edukuse ja konkurentsi
seisukohalt. Turismisektor Eestis on pidevas arengus ning kvaliteetne teenindus on
olulisel kohal (Turismistrateegia 2022-2025 it’s about time, 2022). Konkurentsieelise

sdilitamiseks on oluline mdista klientide vajadusi ning pakkuda neile iiletamatu kogemus.

Teeninduskvaliteet mojutab otseselt klientide rahulolu ja ettevotte mainet.
Majutusettevotetes ei piisa rahulolu tagamiseks ainult fiilisilistest keskkonnast, vaid
tahelepanu tuleb poorata ka emotsionaalsele kogemusele (Torres & Kline, 2013, Ik 655-
656). Teeninduskvaliteedi parandamisel on oluline roll hésti koolitatud personalil, kes
suudavad pakkuda meeldejddvat teenindust. Oluline on ka juhtkonna pithendumine
tootajate koolitamisele ja motiveerimisele ning tookeskkonna loomine, kus todtajad

tunnevad end pithendunult ja motiveeritult. (Prasad et al., 2014, |k 458)

Klientide rahulolu mdotmiseks kasutatakse erinevaid meetodeid, sealhulgas rahulolu-
uuringuid. Teeninduskvaliteeti modtmiseks saab kasutada mitmeid erinevaid mudeleid,
sealhulgas SERVQUAL ja SERVPERF mudeleid. Viimane nimetatud mudelitest on
voetud aluseks ka kdesoleva t66 uurimuse koostamiseks. SERVPERF mdddab peamiselt
teeninduskvaliteeti teenuse toimivuse kaudu (Shi & Shang, 2020, lk 195-196).
Teeninduskvaliteedi moSdtmine ja hindamine on olulised protsessid, mis aitavad ettevottel

parandada teeninduskvaliteeti ja tagada klientide rahulolu.

Villa Wessetis ldbiviidud uuringu eesmérk oli vidlja selgitada klientide rahulolu
majutusettevotte teeninduskvaliteediga ning moista, millised on peamised tegurid, mis
mojutavad teeninduskvaliteeti ja teha ka parendusettepanekuid teeninduskvaliteedi
parendamiseks. Andmeid koguti kvantitatiivse meetodi abil ankeetkiisitluse kaudu
perioodil 14.03-28.03.2023. Ankeetkiisitlus koosnes 12 kiisimusest, sisaldades

demograafilisi kiisimusi ning kiisimusi teeninduskvaliteedi komponentide kohta.
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Vastajad said hinnanguid anda Likerti skaalal ning jagada ka ettepanekuid
teeninduskvaliteedi parendamiseks.

Uuringu analiitisis kasutati 48 ankeeti. Enamik vastanutest oli ettevotte teenindusega
rahul, eriti positiivselt hinnati vastuvotu administraatoreid ja tildist kiilalislahkust. Samuti
toodi vilja, et teenindajad on professionaalsed ja mirkavad oma kiilalisi. Uldiselt oldi
rahul ka restorani ja hommikus66gi teenindusega, kuid moned kiilastajad véljendasid ka
pahameelt, mille pohjuseks oli hommikus66gi teenindajate kiirustamine hommikusoogi

koristamisel ning restoraniteenindajate ebapiisav informatsiooni jagamine toitude kohta.

Tuginedes uuringu tulemustele, saab viita, et meeskonna koolitamine ning regulaarne
tagasiside kogumine aitavad kaasa teeninduskvaliteedi tdstmisele. Lisaks tuleb tegeleda
to0tajate motiveerimise ja professionaalse arenguga, et teenindad oleksid motiveeritud
ning saaksid kiilastajatele pakkuda meeldejdéivat kogemust. Uldiselt hindasid kiilalised
Villa Wesseti teeninduskvaliteeti korgelt, kuid ettevote saab siiski edasi areneda, jatkates

korgetasemelise teeninduse pakkumist ja reageerides kiilaliste tagasisidele.

Loputdos esitatud eesmirk sai tdidetud ning piistitatud uurimiskiisimus sai vastuse. Labi
viidud uuringust selgusid kliendirahulolu mgjutegurid ning ettevotte teeninduskvaliteedi
tase. Uuringust saadud andmete pohjal oli voimalik 1dbi viia analiiiis, teha jireldused ning
parendusettepanekud majutusettevotte teeninduskvaliteedi parendamiseks. Antud
16put66 voib huvi pakkuda teistele majutus- ja toitlustusettevotetele, kes soovivad enda

ettevotte teeninduskvaliteeti parendada voi korgel hoida.
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Lisa 1. Eestikeelne kiisimustik
Hea kiilaline!

Soovime Teie tagasisidet Villa Wesseti teeninduskvaliteedi kohta, et saaksime teha parendusi ja muuta Teie
tulevased kiilastused veelgi meeldivamaks. Kiisitluses on kokku 12 kiisimust ja vastamine votab aega kuni
10 minutit.

1. Sugu

D Mees
D Naine

D Ei soovi vastata.

2. Vanus

D <25

[ J26-35

[ J36—-45

[ Ja6—55

[ J56-65

[ Je6>
3. Kodakondsus
|| Eesti

[ ] soome

| L

D Muu (palun tdpsusta):
4. Reisi eesmirk

D Puhkus

D Too

D Konverents

D Muu (palun tépsusta):

5. Mitu korda olete kiilastanud Villa Wesseti hotelli? Palun valige 1 variant.
D Kiilastan esimest korda.

D Olen kiilastanud 2 — 5 korda.

D Olen kiilastanud 6 — 9 korda.

D Olen kiilastanud 10+ korda.
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6. Palun hinda Villa Wesseti teenindajate teenindusvalmidust, kas kiilalisi mérgatakse koheselt?
Palun valige 1 variant.

Pole Pigem ei | Niija Pigem Taiesti Ei oska
Uldse ole nbus | naa ndus ndus Oelda
nous

Vastuvott

Toateenindus

Restorani teenindajad

Hommikusogi
teenindajad

7. Kas Villa Wesseti teenindajad teenindavad oma kiilalisi hea tujuliselt? Palun valige 1 variant.

Pole Pigemei | Niija Pigem Taiesti Ei oska
tldse ole nBus | naa ndus ndus oelda
nous

Vastuvott

Toateenindus

Restorani teenindajad

Hommikusoogi
teenindajad

8. Palun hinnake Villa Wesseti teenindajate oskust lahendada probleeme. Palun valige 1 variant.

Vaga Pigem Nii ja Pigem Vaga Ei oska
halb halb naa hea hea vastata

Vastuvott

Toateenindus

Restorani teenindajad

Hommikusdogi
teenindajad

9. Palun hinnake Villa Wesseti kiilastuskogemust. Palun valige 1 variant.

Vaga Pigem Nii ja Pigem Vaga Ei oska
halb halb naa hea hea vastata

Sisse registreerimine

Arveldamine

Info edastamine

Valja registreerimine

10. Palun hinnake Villa Wessetis kogetud teeninduse kvaliteeti. Palun valige 1 variant.

Vaga Pigem Nii ja naa | Pigem Vaga hea | Eioska
halb halb hea vastata

Teenindus vastuvGtus

Teenindus
hommikusoogil

Teenindus restoranis

Toateenijate
teenindus
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11. Palun hinnake enda rahulolu erinevates teeninduskvaliteediga seotud valdkondades. Palun valige

1 variant.
Polnud Pigemei | Niijanaa | Pigem Vaga Ei oska
ldse olnud rahul rahul vastata
rahul rahul
Kulaliste
markamine

Kilalislahkus

Professionaalsus

Kisimuste/problee
mide lahendamise
oskus

12. Millised on Teie ettepanekud voi tahelepanekud Villa Wessetile, et parandada ettevotte
teeninduskvaliteeti?

39



SUMMARY

IMPROVEMENT OF SERVICE QUALITY ON THE EXAMPLE OF THE
ACCOMMODATION ENTERPRISE HOTELL WESSET OU

Marita Tomberg

Service quality is crucial for ensuring customer satisfaction and depends on several
factors. Factors influencing service quality include the competence, motivation, and
friendliness of the service staff. Continuously improving service quality is a challenge,

and employees' willingness and ability to provide excellent service are critical.

An accommodation enterprise can gather customer feedback through various methods,
but it is crucial to analyze this feedback and implement improvements. Poor service
quality damages the company's reputation, leading customers to choose competitors more
frequently. The research problem focuses on the low service quality resulting from unmet
customer expectations and needs. Intense competition makes differentiation challenging,
but maintaining a high level of service quality helps distinguish a business and encourage

repeat visits.

Measuring and evaluating service quality are essential processes for ensuring customer
satisfaction and the successful operation of a company. Various methods and models are
used to assess service quality, helping companies understand how customers perceive

their services and identify areas for improvement.

The aim of the study was to determine satisfaction with the service quality at Villa Wesset,
identify the factors most influencing service quality, and make improvement suggestions
based on the study results. The research question formulated by the author is: How to
improve the ability of Hotell Wesset OU service quality factors affecting customer

satisfaction?
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The study used a quantitative method, collecting data through a questionnaire. The
questionnaire was prepared in both Estonian and English and placed in all hotel rooms.
Completed questionnaires were collected and replaced with new ones. This allowed
respondents ample time to complete the survey honestly and anonymously. The
questionnaire was designed by the author in collaboration with the hotel manager. The
questionnaire consisted of 12 questions, based the SERVPERF model to measure service
quality through the service process. The first part of the questions covered demographics,
asking about the guests' gender, age, nationality, and purpose of travel. The second part
focused on service quality measurement components. Six questions used a Likert scale,
allowing respondents to rate from 1 to 5 — very poor, rather poor, neutral, rather good, and
very good. The last question was open-ended, inviting respondents to make suggestions

and observations regarding service quality improvements.

Data was collected from March 14 to March 28, 2024. The study population included all
guests who stayed at Villa Wesset during this period, totaling 466 people. The required
sample size, using a 95% confidence interval and a 5% margin of error according to the
Macorr calculator, was 211. Since there were 48 actual respondents, the sample error was

13.5%, which is typical for a small sample. Data was analyzed using Microsoft Excel.

Demographic data summary shows that the number of male and female respondents is
nearly equal, with a slightly higher proportion of females. Respondents represented
various age groups, with the largest share in the 26-45 age range. Most respondents
traveled for leisure, indicating that most people travel primarily for relaxation. Most
respondents were Estonian citizens, reflecting that the majority of the hotel's guests are
predominantly Estonian. Additionally, some respondents were from other countries,

mainly neighboring ones like Latvia and Finland.

Service quality at Villa Wesset is generally high but variable. Guests are generally
satisfied with their stay and rate their experience very positively. However, each question
also received some negative ratings, indicating that service quality is not always
consistent and that the company has room for improvement. To maintain and enhance
service quality, current processes supporting high-level service should continue.
Additionally, employee motivation should be addressed, and opportunities for

professional development through training should be provided.

41



Lihtlitsents 10puto6 reprodutseerimiseks ja iildsusele kittesaadavaks tegemiseks

Mina, Marita Tomberg,

1. annan Tartu Ulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) minu loodud teose

Teeninduskvaliteedi parendamine majutusettevotte Hotell Wesset OU niitel,

mille juhendaja on Tiina Viin

reprodutseerimiseks eesmérgiga seda séilitada, sealhulgas lisada digitaalarhiivi

DSpace kuni autoridiguse kehtivuse 1dppemiseni.

2. Annan Tartu Ulikoolile loa teha punktis 1 nimetatud teos iildsusele kiittesaadavaks
Tartu Ulikooli veebikeskkonna, sealhulgas digitaalarhiivi DSpace kaudu Creative
Commonsi litsentsiga CC BY NC ND 3.0, mis lubab autorile viidates teost
reprodutseerida, levitada ja iildsusele suunata ning keelab luua tuletatud teost ja

kasutada teost drieesmargil, kuni autoridiguse kehtivuse 10ppemiseni.

3. Olen teadlik, et punktides 1 ja 2 nimetatud digused jddvad alles ka autorile.

4. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei riku ma teiste isikute intellektuaalomandi ega

isikuandmete kaitse digusaktidest tulenevaid digusi.

Marita Tomberg
17.05.2024

42



