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SISSEJUHATUS

Kéesoleva magistritod temaatika keskendub tagasiside ja tervikliku tagasisidesiisteemi
teoreetilistele késitlustele ja arendamisvoimalustele AS Tallink Grupp laevade

konverentsiteenuste naitel.

Konverentsiturism on kogu maailmas kasvav trend. Konkurentsis piisimiseks, uute
klientide leidmiseks ja olemasolevate hoidmiseks tuleb ettevdtetel pakkuda klientide
soovidele ja vajadustele vastavaid teenuseid. See on véimalik juhul, kui ettevote tegeleb
regulaarselt tagasiside kogumise ja analiilisimisega. Tagasiside aitab ettevottel
fikseerida kliendirahulolu, annab laiapohjalise sisendi teenuste arendamiseks ja
voimaldab seada uusi eesmirke. Rahulolu teenusega loob ettevdttele eeldused lojaalse
kliendibaasi tekkeks. Olemasolevad rahulolevad kliendid kasutavad suure tdendosusega
teenust ka tulevikus, nad suhtuvad uute klientidega vdorreldes leebemalt vdimalikesse
hinnamuudatustesse, on ettevottele majanduslikult kasumlikumad (Aksoy, Cooil,
Groening, Keiningham & Yalgin, 2008; Abdulkarim & Alhemoud, 2009, 1k 295) ning
annavad oma positiivseid kogemusi edasi uutele potentsiaalsetele klientidele (Jamal &
Naser, 2002). Konverentsiturism aitab ettevotetel tulla toime hooajalisuse probleemiga
(Kokkoméki, Laukkanen & Komppula, 2010, lk 21), mis veelkord réhutab vajadust

konkurentsis pilisimiseks arendada tagasiside kaasabil kdrgel tasemel teenuseid.

Magistritdd teema aktuaalsus seisneb selles, et ettevotted kiill teadvustavad tagasiside
rolli teenuse arendamise juures, kuid samas ei ole neile alati selge, kuidas tagasisidet
koguda v4i mida saadud informatsiooniga teha. Sageli keskendutakse ainult klientidelt
saadavale tagasisidele vOi tegeletakse ainult kliendikaebuste lahendamisega ning
unustatakse kaasata tagasiside kiisimisse teenuse pakkumisega seotud tootajad, kuigi
kliendid jagavad teenuse tarbimise protsessis teenindajatega oma kogemust. Vihe on
neid organisatsioone, kus oleks kasutusele voetud terviklik tagasisidesiisteem, mis

voimaldaks koguda ja analiitisida erinevatelt huvigruppidelt saadavat tagasisidet ning
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saadud info abil oma teenuseid parendada. Selline siisteem looks eeldused ka uute
eesmirkide pilistitamiseks ning nende siistemaatiliseks ja kontrollitud elluviimiseks.
(Caemmerer & Wilson, 2010). Magistrito6 laiem probleemkiisimus on, kuidas peaksid
ettevotted looma tegevusala eripdradega arvestava ja efektiivse tagasisidesiisteemi.
Kéesolevas magistritoos piilitakse laiemale probleemkiisimusele vastuseid leida AS
Tallink  Grupi  (edaspidi  Tallink) laevadel pakutavate konverentsiteenuste

tagasisideuuringu toel.

Magistritod on koostatud l&htuvalt Tallinki huvist votta kasutusele tagasisidestisteem.
See peaks vOimaldama erinevatelt huvigruppidelt tagasiside saamist ettevotte poolt
pakutavate laevakonverentsiteenuste kohta eesmargiga teenuseid arendada vastavalt

klientide soovidele ja vajadustele.

Konverentsiteenustena kisitletakse magistritoos Tallinki Eesti klientidele suunatud
konverentsi- ja erilirituste teenuseid, mida osutatakse Tallinn-Stockholm ja Tallinn-
Helsingi liinide Kiir- ja kruiisilaevadel. Konverentsiteenused tihendavad peamiselt
organisatsioonide poolt korraldatavaid seminare, koolitusi ja konverentse, mille sisu
eest vastutavad korraldajad ise. Eriliritustena kvalifitseeruvad ténuiiritused, ettevotete
motivatsioonireisid, tooteesitlused jt analoogsed iiritused, kus kliendid kasutavad
Tallinki konverentsiteenuste elemente nagu laeva konverentsiruum ja/voi toitlustus.
Tallink on suur organisatsioon, kus kehtivad teatud korporatsiooniiilesed kokkulepped,
aga koduturgudel Eestis, Soomes, Rootsis ja Litis asuvad kontorid vastutavad igaiiks ise
oma klientuuri ning teenuste arendamise eest. Sellest tingituna on magistritod piiratud
Eesti klientuuriga. Magistrité autor juhib Tallinki rithma- ja konverentsiosakonda,
mistottu on olnud t66 kirjutamisel voimalik kasutada mitmeid ettevotte sisemisi allikaid,

sh siseveebis avaldatud artikleid.

Kéesoleva magistritoé eesmarkideks on selgitada vélja klientide rahulolu
laevakonverentsi teenustega ning tuginedes teoreetilistele kasitlustele ja uuringu

tulemustele ettepanekute tegemine Tallinkile tagasisidesiisteemi viljaarendamiseks.

Eesmaérgi saavutamiseks piistitati kolm uurimiskiisimust:

1) Kauidas on seni toimunud Tallinki laevakonverentsi teenuste kohta tagasiside

saamine ja andmine?



2) Milline on klientide tagasiside Tallinki laevakonverentsiteenustele?
3) Milline peaks olema Tallinki laevakonverentsi teenuste tagasisidesiisteem?
Nendele uurimiskiisimustele vastuste leidmiseks kavandati jairgmised uurimisiilesanded:

e Anda iilevaade Klienditagasisidesiisteeme kisitlevatest teoreetilistest késitlustest.

o Ette valmistada ja l&bi viia Tallinki konverentsiteenuste kasutajate tagasiside

uuring.
e Analiilisida uuringu tulemusi.

e Techa jéareldused ja leida vastused uurimiskiisimustele ning esitada ettepanekud

Tallinki konverentsiteenuste tagasisidesiisteemi arendamiseks.

Magistritod koosneb jargmistest osadest: sissejuhatus, kaks peatiikki, kokkuvdte,
viidatud allikate loetelu, ... lisa ja ingliskeelne resiimee. TGO esimene o0sa koosneb
kolmest alapeatiikist, millest esimeses kirjeldatakse tagasisidekasitluste arengut, teises
tagasiside kogumise meetodeid ning kolmandas klientide ootusi konverentsiteenustele
ja laevakruiisidele. Teises, samuti kolmest alapeatiikist koosnevas empiirilises 0sas,
annab t60 autor esmalt iilevaate Tallinki laevakonverentsi teenusekontseptsioonist,
seejdrel tutvustab 1dbi viidud uuringuid ning analiiiisib uuringute tulemusi ja esitab

Tallinkile ettepanekud tagasisidesiisteemi kasutuselevotmiseks.

Magistrito6 ~ uuringu  jaoks  kasutati ~kombineeritud meetodit:  viidi  1dbi
dokumendianaliiiis, poolstruktureeritud intervjuud Tallinki esindaja ja konverentsi-
korraldajatega ning ankeetkiisitlused konverentsidel osalenuile ja Tallinki teenuse
osutamisega seotud personalile (miitigiosakond, reisiteenistus ja laeva konverentsi-

administraator).

Tallinkile annab magistrit66 voimaluse arendada laevade konverentsiteenust 1ébi
huvigruppidelt saadava tagasiside ning piisida seeldbi konkurentsis. Viljapakutud
tagasisidesiisteemi pdhjal vaivad tulevikus ka teised teenindusorganisatsioonid luua just

endale sobiva mudeli tagasiside kiisimiseks ja oma teenuste arendamiseks.



1. KLIENDITAGASISIDESUSTEEMI TEOREETILISED
KASITLUSED

1.1. Klienditagasiside kasitluste areng ja suundumused

Kédesolevas peatiikis  kaésitletakse Klienditagasisidele teadusallikates erinevatel
ajaperioodidel ja erinevate autorite poolt antud definitsioone ja tdlgendusi, kirjeldatakse
tagasisidekasitluse muutumist eelmise sajandi keskpaigast tinapdevani ning seletatakse
lahti tagasiside kogumisega seotud pohimdisted. Peatiikis késitletakse ka

klienditagasiside rolli tinapdevases organisatsioonis ja juhtimises.

Tagasiside on kvaliteedijuhtimise toovahend. Kvaliteedijuhtimine tdhendab jarjepidevat
teenuste kvaliteedi tdiustamist soorituse parandamise, tulemuslikkuse tdusu,
konkurentsieelise ja uuenduslikkuse saavutamise ning kliendirahulolu ja kasumlikkuse
kasvu eesmdrgil (Sadikoglu & Zehir, 2010, lk 13; Bon & Mustafa, 2013, lk 518).
Teenindusorganisatsiooni kontekstis tdhendab see, et keskendutakse Klientidelt
saadavale tagasisidele ja iga tOotaja rollile teeninduses, pidevale arengule ja teenuste
parendamisele, sh regulaarselt esilekerkivate puuduste likvideerimisele ning erinevate
tasandite tootajate kaasamisele kvaliteedi parandamisel (Sitkin, Sutcliffe & Schroeder,
1994, Ik 541-543). Teenindusorganisatsioonides keskendutakse kvaliteedi hindamisel
Klientide ootustele ja hinnangutele. Kvaliteedijuhtimine teenindusorganisatsioonis on
mitmetasandiline protsess: see on fokusseeritud inimtegevusele, kaasab ldbi
organisatsiooni strateegiate ka tippjuhtkonna, plirgib teenuste pidevale tdiustamisele,
rohutab suhtlemise olulisust teenindussituatsioonides ja tegeleb kvaliteedi modtmisega
klienditagasiside kaudu. (Bon & Mustafa, 2013, Ik 520). Tagasiside kogumine ja
klientide rahulolu md0tmine on tdoriistad, mis voOimaldavad realiseerida ettevotte

eesmérke ning vorrelda neid tegelikkusega (Magretta & Stone, 2003, Ik 130; Melnyk,
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Stewart & Swink, 2004). Tagasiside voimaldab seega organisatsioonil fikseerida oma

hetkeolukorra ning luua arenguperspektiive.

Labimoeldud tagasisidesiisteem on organisatsioonile kasulik mitmel moel. Ta
voimaldab mitmetasandilist rahulolu modtmist, tulemustest ldhtuvat tegutsemist,
esinduslikku ja wusaldusvéérset analiiiisi, reageerimist ja tegutsemist keerukamate
teenindussituatsioonide jargselt, vahetut klientide kaasamist ning on kuluefektiivne
(Wirtz & Tomlin, 2000, 1k 209). Seetdttu tasub ettevottel panustada ressursse efektiivse

tagasisidesiisteemi loomisse.

Klienditagasiside kogumise ja rahulolu késitlused on teinud 1dbi suure arengu.
Tagasiside kiisimise algusaegadel olid tdhelepanu keskmes olukorra seire ja kontroll,
tdnaseks on joutud arusaamani, et tagasiside on Oppimise vahend ja vdimalus
arenemiseks (Stone & Banks, 1997; Fundin & Bergman, 2003; Melnyk et al, 2004).
Jargnevalt antakse iilevaate tagasiside- ja rahulolukésitluste arengutest ja

pOhimoistetest.

Uks esimesi, kes tdi teooriasse klientide kuulamise idee, oli Deming. Ta 13i 20. sajandi
keskpaigas toodete ja teenuste arendamise mudeli, kus teenuste loomise eelduseks ja
aluseks oli klientidelt saadav sisend. Mudel réhutas koostd6 olulisust organisatsioonis
kvaliteetsete teenuste klientideni viimisel, sest voimaldas igal organisatsioonis todtaval
inimesel fikseerida, kus on tema koht teenindusahelas ja kellega ta peab koostood

tegema. (Deming, 1991)

Kui algselt puudutas tagasiside ennekdike tooteid, siis teenuste kvaliteeti hakati uurima
1970ndatel aastatel. Gronroos (2000, 1k 62) pakkus 1982. aastal vilja teenustepdhise
lahenemise kvaliteedile e teenuse tajutava kvaliteedi mudeli. Mudeli aluseks oli
kliendikditumise ning teenuse-eelsete ootuste ja teenusetarbimise jargsete hinnangute
moju analiitis. Mudel pidi pakkuma teenindusorganisatsiooni juhtidele arusaama

kvaliteetse teenuse tahendusest klientidele.

1980ndatel tuginesid ettevdtted tulemuslikkuse hindamisel, tdotajate premeerimisel ja
ressursside optimeerimisel kiisitlustulemustele, millistes olid vélja toodud vastajate
rahulolu ja hinnangud kvaliteedile. Tulemuste analiilisimisel oli pohifookus klientide
poolt antud hinnangute muutumisel ajas, nende vordlusel konkurentide tulemustega voi
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seostamisel teenindussituatsioonis aset leidvate tegevustega. Korgemate hinnangute
saamine oli omaette eesmargiks. (Bolton, 1998, 1k 46). Tagasiside kiisimiseks kasutati
mudeleid nagu SERVQUAL, mis vordlesid klientide ootusi teenusele ja tegelikku
kogemust (Caemmerer & Wilson, 2010, 1k 291). SERVQUAL on ndide kisitlusest, kus
kliendirahulolu analiiiisitakse  protsessina ehk keskendutakse pigem rahulolu
pohjustavatele teguritele kui rahulolule endale (Gronroos, 2000, lk 50; Parker ja
Mathews, 2001, Ik 38). SERVQUAL oli loodud pidades silmas teenindussektori
eriparasid nagu teenuste iiksikute osade seotus liksteisega, iga teenindussituatsiooni
kordumatus, immateriaalsus ja teenuste sisuline erinevus (Uzunboylu, 2016, Ik 46).
SERVQUAL voimaldas ettevottel hinnata, kuidas on kliendid keskmiselt rahul nende
poolt pakutavate teenustega, aga ei andnud tépset informatsiooni selle kohta, millega

kliendid rahul polnud ega pakkunud klientidepoolset sisendit teenuste arendamiseks.

1980ndate 10pus — 1990ndatel tuli Piercy vélja Kkéisitlusega tagasisidest kui
mitmetasandilisest protsessist, kus tuleb arvestada analiiiitiliste, kditumuslike ja
organisatsiooniliste teguritega, mis on omavahel kooskdlas ja iiksteisest soltuvad. Selle
mudeli kohaselt (vt joonis 1) tuleb tagasisidesiisteemi elluviimisel minna siigavamale
analiititilistest ja tehnilistest kiisimustest, tuleb uurida huvigruppide kaitumuslikke
eripdrasid ja arvestada organisatsioonilisi isedrasusi. Piercy tdi oma késitlusse sisse
ettevotte juhtkonna rolli tagasisidega limberkdimisel — tema seisukoht oli, et juhid

peaksid votma tagasisidet aluseks ka otsustamisprotsessis. (Piercy, 1996, 1k 9-12).

Tagasisidesiisteem
/"\
Analiiiitiline Kaitumuslik Organisatsiooni-
dimensioon: dimensioon: line dimensioon:

Metoodika Suhtumised Struktuur
Protseduurid Uskumused Infoliikumine
Ststeemid Piihendumus Kultuur
Formaliseerimine Keeldumine Juhtimisstiil

Dimensioonide kooskdla ja iiksteisest soltuvus

Joonis 1. Piercy Kkisitlus tagasisideprotsessi dimensionaalsusest. Allikas: autori

koostatud, Piercy, 1996, alusel
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1990ndatel tekkisid mitmed uudsed tagasisidekisitlused. 1996. aastal tuli Reicheld vélja
teooriaga, et paljud organisatsioonid on seadnud omaette eesmérgiks kdrgete tulemuste
saamise rahuolukiisitlustes, samal ajal kui ei otsita rahulolu seoseid kliendibaasi
sailitamise ja klientide kasumlikkuse tostmise vahel (Reichheld, 1996). Ettevdttele ei
tohiks korged hinnangud tagasisidekiisitlustes olla omaette eesmirk, pigem tuleks seda
votta kui vahendit ootustele vastavate teenuste loomiseks ning seeldbi suurema kasumi
saavutamiseks (Abdulkarim & Alhemoud, 2009, 1k 295). Kliendi ja ettevotte vahelisi
kokkupuutepunkte hakati nimetama toehetkedeks ning paljude ettevotete jaoks sai
oluliseks veatu sooritus ehk toostusest iile voetud nulldefekti idee. See négi ette 100%-
lise kliendirahulolu saavutamise ilma rangete standardite kehtestamiseta totajate jaoks.
(Bitner, Booms & Mohr, 1994, 1k 95). Kasitlustesse oli tekkinud arusaam rahulolevast

kliendist, kes on ettevottele majanduslikult kasumlik.

1990ndatel aastatel siivenes ettevotjate soov saada klientide rahulolu ja teenuste
kvaliteedi tdusu arvelt suuremat majanduslikku kasu. See ootus tugines eeldusele, et
rahulolu kasvuga suureneb ka tarbimine, mis vdimaldab ettevotetel oma teenuste eest
kiisida optimaalselt korget hinda ja / voi vihendada kulusid. (Gronroos, 1988; Bolton,
1998, Ik 46; Hill, Brierley & MacDougal, 1999; Bowen & Chen, 2001, lk 213;). Kotleri
ja Kelleri (2016) kisitluses on tagasiside kvaliteedi hindamise vahend ja ettevotte

kasumlikkuse néitaja tulevikus.

Erinevad autorid on toonud 1990ndatel oma késitlustesse sisse huvigruppide kuulamise
ja seeldbi teenuste arendamisse kaasamise mdisted. Hayes (1998, |k 16) rohutab, et
ettevotte poolt pakutavate teenuste kohta laiema vaate saamiseks tuleb arvestada nii
ettevottesiseste kui — viliste klientidega.. Hill et al (1999, 1k 1) toovad vilja, et enam ei
saa ettevotted dikteerida oma klientidele, kuidas ja milliseid teenuseid neile pakutakse
ega eeldada, et kliendid teenusepakkuja poolt seatud tingimustega sobituvad. Gilberti
(2000, 1k 178) kohaselt on ettevotete iilesanne pakkuda teenuseid, mis tagavad klientide
korge rahuolu, kuna rahulolevad kliendid tulevad meelsamini tagasi selle
teenusepakkuja juurde, selmet otsida uut. Grénroosi (2000, 1k 54) kohaselt toob oma
klientide soovide ja eelistuste mitteteadmine kaasa olukorra, kus ettevottel pole

vdimalik oma teenuse detaile ja vajalikke ressursse planeerida. Uhtlasi annab klientide
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ootuste teadvustamine ettevottele ka voimaluse neid ootusi juhtida, mdjutada ja suunata.

(ibid., 1k 62). Huvigrupppide kaasamine loob ettevotetele uusi voimalusi.

Huvigruppide teooria tegeleb ettevitete ja nende huvigruppide vaheliste suhete
uurimisega — uuritakse huvigruppide ja ettevitete vahelisi suhteid sdltuvalt nditeks
suhtlusviisidest, kontaktide sagedusest ja lahedusest, ettevotte soltuvusastmest oma
huvigruppidest, koost66- ja védrtuste koosloomise voimest. Enim mdjutavad ettevotte
majanduslikku edu esmased huvigrupid, sh omanikud, to6tajad, kliendid ja
koostoopartnerid, kelle koostod tulemusel vajalike ressursside ja teenuste ndol luuakse
vadrtusi. Kliendid loovad véirtust lisaks teenuste tarbimisele ka ettevotte
eestkonelejatena, jagades oma positiivseid kogemusi potentsiaalsete Kklientidega.
Huvigruppide vaheline koost6d vdimaldab paremini mdista turuolukorda ning néha
voimalusi teenuste arendamiseks ja ka voimalikke ohte (Bridoux & Stoelhorst, 2014, Ik
107-109, 117; Miles, 2017, Ik 444-448). Erinevate huvigruppide kaasamine teenuste

arendamisse on ettevottele kasulik mitmel erineval moel.

Huvigruppide kaasamise temaatikale on klienditagasisidekésitlustes ldahenetud viga
erinevate vaatenurkade alt. Copeland, Koller ja Murrin (2000, Ik 14) kohaselt on see
toonud kaasa ettevotete soovi pakkuda senisest rohkem (lisa)vaddrtusi. Magretta ja Stone
(2003, 1k 22) rohutavad, et kliendid esitavad oma soovid ja ootused neile pakutavate
vadrtuste suhtes, mitte ettevotted ei méira neid. Fundin & Bergman (2003) tddevad, et
turul piisima jddmiseks tuleb ettevotetel sdilitada oma kliendibaasi. Selleks on oluline
oige toovahendi leidmine, mille abil hinnata, ennustada ja arendada klientide lojaalsust.
Matthing, Sandén ja Edvardsson (2004) véidavad, et ettevitetel on kohustus ja voimalus
kaasata oma Kliente uute teenuste arendamisse, sest selle tegevuse aluseks on klientide
moistmine ja nende varjatud soovide miérkamine. Awuah (2006) leiab, et
organisatsiooni vOoimet mdista oma kliente ja rahuldada nende vajadusi saab pidada
votmekompetentsiks jatkusuutliku konkurentsieelise loomisel. Klaus (2015, 1k 2) toob
oma késitluses vélja maksimaalse kliendikogemuse ning klientide ootuste ja hinnangute
juhtimise tdhtsuse 1dbi kogu teenindusprotsessi. Ta rohutab, et kliendikogemus annab
tagasiside ndol teenust pakkuva ettevotte juhtidele otsese sisendi kliendiootuste ja

tegelikkuse, olemasoleva teenuse kvaliteedi ja puuduste kohta. Shin ja Elliott (2001, Ik
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4) lisavad, et tagasiside annab juhtidele voimaluse parendada oma teenuseid klientide

ootustele vastavalt, aga ka hoida kulutusi kontrolli all.

20. sajandi 10pus on toodud tagasisidekasitlusse teadmusjuhtimise idee, mis uurib,
kuidas liigub kogutud tagasiside organisatsioonis ning kes ja kuidas seda kasutab.
Erinevad uuringud (Johnston, 2005; Finch, 2007) on ndidanud, et selline 1&dhenemine
suunab fookuse ettevottepoolsetelt eesmarkidelt erinevate huvigruppidele, sh klientide
vajadustele. Organisatsioonidel tuleks iile vaadata ka info liikumise mudelid —
traditsiooniliselt organisatsioonides kasutusel olev hierarhiline struktuur vdib
pohjustada puudulikku infolitkumist ja tagasisidestamist.  See késitlus rohutab
teenindava personali ehk teenuseosutamise erinevates etappides vahetult kliendiga

kokku puutuvate inimeste rolli.

Vargo ja Lusch (2004, lk 5) rohutavad oma uurimuses, kui oluline on teenindus-
ettevotetel selgitada vélja ja arendada oma tuumikkompetentse, leida uusi
potentsiaalseid kliente, kes neid kompetentse viddrtustaksid, luua olemasolevate
klientidega vahetud suhted, mis vdimaldavad saada neilt tagasisidet erisoovide ja

vajaduste kohta ja suurendada eelpooletoodu abil ettevotte kasumit.

21. sajandi alguses on tagasiside ja kliendirahulolu Kkésitlustesse toodud sisse
kliendilojaalsuse termin. Lojaalsed kliendid kasutavad suurema tdendosusega ettevotte
poolt pakutavaid teenuseid ka tulevikus ning soovitavad neid ka oma tuttavatele
(Gronroos, 1988; Bolton, 1998; Bowen & Chen, 2001; Reichheld, 2003; Fundin &
Bergman, 2003; Aksoy et al, 2008), mistottu on tagasisidekésitlustesse lisandunud
teeninduse ja kliendisuhtlusega seotud kiisimused. Uuringud on tdestanud, et teeninduse
kvaliteet, kliendisuhe, ettevotte ja kliendi vahelisest suhtlusest siindiv vaartus, usaldus ja
plihendumus mdjutavad oluliselt kliendirahulolu (Mittal, 2016, lk 570). Labiviidud
uuringutest selgus ka, et klientidelt saadav positiivne tagasiside on ettevottele ariliselt
kasulik: oma positiivset kogemust jagab klient keskmiselt 9-10 tuttavaga. Samas on
taheldatud, et kliendi negatiivsest kogemusest kuulevad 15-20 inimest. (Naik,
Gantasala & Prabhakar, 2010, 1k 234). Seetdttu on ettevotte jaoks oluline tagada

klientidele positiivne teenus ja teenindus.

Kliendi kogemusest ja rahulolust soltub, kas ta soovitab tarbitud teenust ka teistele voi

mitte. 21. sajandi alguses loodi Reichheldi poolt NPS (Net Promoter Score)
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kontseptsioon, mis annab ettevottele tagasisidet tema poolt pakutavate teenuste kohta
1abi soovitusindeksi. NPSi pohikiisimusele ,,Kui suure tdendosusega soovitad ettevotet
X7 annavad kliendid hinnanguid 10-punkti skaalal. (Reichheld, 2003, Ik 5; Mittal,
2016, Ik 571). Soovitajate protsendist lahutatakse mittesoovitajate oma ja saadakse
tulemus, mis nditabki soovitamise tdendosust. Kéesoleva sajandi teisel kiimnendil on
toodud kliendirahulolu ja seeldbi saadavat tagasisidet mojutavate moistetena
kasitlustesse organisatsiooni korporatiivne maine, brandi imago ja sellega seotud kliendi
emotsionaalsed kogemused, kliendi ja ettevotte vaheline viddrtuste koosloome,
personaalne ldhenemine klientidele (Tu, Wang & Chang, 2012, lk 30; Vega-Vazquez,
Revilla-Camacho & Cissio-Silva, 2013, Ik 1951; Walter, Cleff & Chu, 2013, Ik 130;
Saleem & Raja, 2014, Ik 706).

Huvigruppide ja ettevotte thise viirtuste koosloome temaatikaga tegeleb ka
suhteturundus. Suhteturundus rohutab ettevotte ja esmaste huvigruppide (klientide,
koostoopartnerite, tootajate) vaheliste suhete strateegilise juhtimise olulisust. Suhted
huvigruppidega mojutavad viimaste suhtumist ettevotte poolt pakutavatesse teenustesse
ja brandi ning teenindussituatsioonides saadavat teeninduskogemust. Ettevotetel tuleks
kliendisuhete juhtimisel pidada ka meeles, et neid suhteid voivad mojutada nii ettevotte-
kui ka Kliendipoolsed tahtlikud voi tahtmatud kditumuslikud tegevused (Payne & Frow,
2017, Ik 12-13). Ettevotte head ja ldhedased suhted oma huvigruppidega on ettevottele
kasulikud mitmel tasandil, mistottu tasub ettevottel panustada suhteturundusse ja juhtida

oma tootajate tdhelepanu selle rollile.

Kvaliteetset teenindust viirtustavad ettevotted panustavad palju aega ja raha oma
tootajate koolitamisse. Sellest hoolimata tuleb ette keerulisi teenindussituatsioone, mida
alati ei Onnestugi teenindajal kohapeal lahendada. Sellised olukorrad véivad oluliselt
muuta ettevotte ja tema klientide vahelisi suhteid, mistdttu on oluline, et ettevottel oleks
olemas kindel tegevuskava nende lahendamiseks. (Cambra-Fierro, Melero-Polo & Sese,
2015; Hoffmann, Kelley & Rotalsky 2016). Probleemi tekkimisel on oluline see
lahendada, sest sellest soltuvad Kliendi edasine teenusetarbimine ja lojaalsus (Cambra-
Fierro et al, 2015, Ik 298, 310-311). Teenindustorgete seire annab teenusepakkujale
olulist informatsiooni ning vdimaldab vélja selgitada kitsaskohad (Hoffmann et al,
2016). Uurijad Mostafa, Lages, Shabbir ja Thwaites selgitasid vélja (2015, lk 478), et
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teenusepakkujapoolne telefonikdne ja huvi tundmine tema rahulolu vastu ettevotte poolt

pakutavate teenustega on klientidele oluline lojaalsuse mojutaja.

Tabel 1. Tagasisidekésitlused erinevatel ajastutel.

Ajastu Allikad Kisitluse pohifookus
1950- Deming, 1991 Toodete ja teenuste arendamine tuginedes Kliendi
1970 poolt saadavale informatsioonile; koost6o olulisus
ettevottes.

1970- Gronroos, 2000 Teenuse kvaliteedi uurimine.

1980

1980 Bolton, 1998 Tulemuslikkuse hindamine tuginedes

1990 Gronroos, 2000 kiisitlustulemustele, kdrged numbrilised tuemused kui
Parker & Mathews, 2001 | eesmirk omaette; teenuse-eelsete ootuste ja
Caemmerer & Wilson teenusetarbimise jargsete hinnagute analiiiis
2010 (SERVQUAL).
Uzunboylu, 2016

1990- Reicheld, 1996 Tagasiside kui analiiiitiliste, kditumuslike ja

2000 Piercy, 1996 organisatsiooniliste tegurite koosmoju; klientide
Bolton, 1998 rahulolu seos ettevotte majandustulemustega;
Hayes, 1998 teadmiste juhtimine, tagasiside liikkumine ettevottes;
Hill et al, 1999 passiivse ja aktiivse tagasiside kiisimise eristamine;
O'Neill et al, 1999 koostdo ettevotte struktuuriliksuste vahel tagasiside
Bowen & Chen, 2001 maksimaalseks drakasutamiseks; ettevotte ja klientide
Vargo & Lusch, 2004 vahelised usalduslikud suhted; tagasisidega
Abdulkarim & Alhemoud, | arvestamine ettevotte strateegias; teenindustdrke
2009 korvaldamine
Hoffmann et al, 2016

2000- Wirtz & Tomlin, 2000 Kliendilojaalsus, klientide rahulolu kui

2010 Bowen & Chen, 2001 turundustooriist uute klientide leidmiseks;
Van der Wiele et al, 2002 | olemasolevad kliendid Kkui ettevatte ,,saadikud* (NPS);
Fundcin & Bergman, tagasiside kui ajas muutuv suurus; ettevotte erinevate
2003 tasandite vaheline koost60,; tagasiside
Magretta & Stone, 2003 kommunikeerimine organisatsioonis alt iiles ja iilevat
Vargo & Lusch, 2004 alla; tagasiside rakendamine ettevotte strateegiates;
Johnston, 2005 tulemusliku ja ettevotte eripdradega arvestava
Finch, 2007 tagasisidesiisteemi leidmine, selle moju
Aksoy et al, 2008 organisatsioonikultuurile, teadmusjuhtimine,
Naik et al, 2010 suhteturundus.
Caemmerer & Wilson,
2010
Mittal, 2016

2010- Tuetal, 2012 Brindi ja ettevotte korporatiivne maine kui

Vega-Vazquez et al, 2013
Walter et al, 2013
Saleem & Raja, 2014

kliendirahulolu ja -lojaalsuse nurgakivi ning
majandusliku edu alus, vaértuste koosloome,
personaalne lahenemine klientidele kui rahulolu
mdjutaja.

Allikad: autori koostatud tabelis viidatud allikate alusel
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Rahulolu mddtmine on mitmetasandiline tegevus. See vdimaldab nii juhtidel kui
tootajail hinnata oma sooritust ja vdrrelda seda seatud eesmérkidega ning teha
arenguplaane. Rahuolu annab vdimaluse kommunikeerida sooritust ka ettevotte-
valistele huvigruppidele, nende kaasamine uuringusse loob vastajaile tunde, et ettevote
soovib areneda ning huvigruppide arvamus on oluline. (Melnyk et al, 2004, lk 211).
Ettevotte ja huvigruppide koostdos on voimalik luua teenuseid, mida kliendid ootavad

ja mis on ettevottele majanduslikult kasumlikud.

Ettevotted kasutavad terminit ,kvaliteedi parendamine® sageli oma sisemistes
eesmirkides liiga iildisena ega selgita tipsemalt, milles seisneb just selle organisatsiooni
jaoks kvaliteetne teenus. Ettevotted armastavad ise seada endale teenuste arengu ja
kvaliteediga seonduvaid eesmirke, unustades seejuures dra, et kvaliteet on see, mida
klient kvaliteetsena tajub. (Gronroos, 2000, lk 62—63). Olulist informatsiooni teenuste
kvaliteedi kohta saab ettevote ka teenindusstandardite sisemise analiiiisi teel, ent kdige
vahetumat tagasisidet pakuvad siiski kliendid (Hill et al, 1999, 1k 1). Ettevdtte ja
klientide poolt teenustele seatavate ootuste moistmine loob aluse heaks
klienditeeninduseks ning annab sisendi vajalikeks parendusteks (Naik et al, 2010, Ik
235).

Tagamaks Kklientidele erinevates teenindussituatsioonides parimat voimalikku tuge,
tuleb vilja tootada ettevotte vadrtustest ja strateegiatest tulenevad kvaliteedistandardid
ja organisatsioonisisesed siisteemid. See vOiks toimuda erinevate tasandite tootajate
koostdds, kus juhtide panuseks on organisatsiooni strateegilised eesmérgid ning
klientidega vahetult kokku puutuvad tootajad lisaksid klientide poolsed ootused ja oma
ndgemuse teenuse Kitsaskohtadest. (Vavra, 1997; 1k 90; Hayes, 1998, lk 12-14).
Ettevotte tippjuhtkonna kaasatus méddrab tootajate fookuse ning aitab neil paremini
moddetavate eesmarkide tditmise nimel tootada (Wirtz & Tomlin, 2000, Ik 206).
Kvaliteetsete teenuste ja kvaliteetse teeninduse pakkumise seisukohast on oluline nii iga
alliiksuse sisene kui ka alliiksuste vaheline koost6d, sest ainult nii suudetakse téita
klientide ja ettevotte ootusi. (Hayes, 1998, lk 10; Gilbert, 2000, Ik 178-180). See

puudutab ka tagasiside liikumist erinevate struktuuriiiksuste vahel

Tagasiside iiheks eesmérgiks on sisendi saamine teenuste arendamiseks, mistottu

rohutavad teoreetilised késitlused (Wirtz & Tomlin, 2000; Van der Wiele, Boselie &
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Hesselink, 2002) organisatsiooni erinevate tasandite toOtajate kaasamise olulisust
tagasiside kiisimise ja andmise protsessi. Ka O'Neill, Getz ja Carlsen (1999, lk 164—
165) toovad vilja, et voimalikult laiapohjalist tagasisidet on voimalik saada juhul, kui
kaasatakse nii ettevotte juhtkond, personal kui kliendid, kes koik panustavad

omapoolsete eksperthinnangutega teenuste ja teeninduse parendamisse.

Strateegiat kavandades peaks ettevotte juhtkond vélja selgitama, kes on nende kliendid
ja millised on nende ootused teenuste kvaliteedi ja véadrtuste osas. Strateegia ja
juhtkonnapoolsed ootused peavad olema todtajatele edasi antud selliselt, et iga
organisatsiooni liige kiisiks endalt, kellele ja kuidas ta vairtust pakub ning mil moel
tema tegevus klienti aitab. Haisti sOnastatud, tootajatele kommunikeeritud ja
kiegakatsutavaid tulemusi voimaldav strateegia loob ettevottele eelise konkurentide ees.
(Magretta & Stone, 2003, 1k 27-28, 70). Nagu strateegiad, peavad ka kliendirahulolu
eesmirgid olema tootajatele teatavaks ja arusaadavaks tehtud. Eesmaérke iihiselt arutades

saavad koigile osapooltele selgeks klientide teenindust puudutavad ootused (Wirtz &

Tomlin, 2000, Ik 206-207).

Eesmédrkide saavutamiseks ja kvaliteetsete teenuste pakkumiseks peavad koik
organisatsiooni liikmed saama iihtemoodi aru neile jagatavast informatsioonist,
sealhulgas kogutud tagasisidest. Seetdttu on oluline todtajatele pidevalt objektiivse infot
jagamine ja tagasiside tulemuste selgitamine, et viltida nendepoolsete erinevate
tolgenduste tegemist. Ainult tagasiside kogumisest ja rahulolu modtmisest ei piisa.
Ettevotte edu tagavatele inimestele tuleb selgitada numbreid, mis mojutavad ettevotte
tulemusi, hetkeolukorda ja eesmédrke ning tegureid, mis mdjutavad klientidepoolset
teenuste tarbimist ja nende omavahelisi seoseid. (Magretta & Stone, 2003, lk 116-117,
123). Histi informeeritud t66tajad on omakorda ndus jagama nende valduses olevat

teavet ehk Kklientidelt saadavat tagasisidet.

Klientidel on tagasiside andmiseks erinevaid vdimalusi. Uheks neist on suhtlus
teenindava personaliga (aktiivne tagasiside andmine). Lisaks kliendi poolt véljendatud
otsesele tagasisidele (rahulolule v&i rahulolematusele teenusega) voib saadud teave
sisaldada ka informatsiooni kliendi vdimalike varjatud v0i muutuvate ootuste ja
vajaduste kohta (Nonaka & Takeuchi, viidatud Fundin & Bergman, 2003, lk 58
vahendusel, Matthing et al, 2004, Ik 480). Vargo ja Lusch (2004) rohutavad ettevotte ja
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kliendi vaheliste heade ja usaldusviirsete suhete olulisust, sest need vdimaldavad saada
olulist informatsiooni kliendi ootuste kohta. Kuna klienditeenindajad saavad erinevate
klientidega suheldes neilt mitmekesist infot teenustega rahulolu voi selle kitsaskohtade

osas, tuleks ka nemad kaasata tagasisidesiisteemi.

Klientide ja nendega teenindusprotsessis kokku puutuvate teenindajate vahelistest
kontaktidest on ettevottel voimalik saada olulist tagasisidet. Gronroos rohutas juba
1988. aastal kliendi ja teenindaja vahelise suhte tdhtsat rolli, viidates sellele, et see
voimaldab luua nii uusi teenuseid kui pakkuda maksimaalselt olemasolevaid. Klientidelt
vahetult saadav  tagasiside aitab selle Oigel drakasutamisel  koheselt
teenindussituatsioonis luua kliendi vajadustele vastavat lisavairtust, selle analiilisimisel
aga luua uusi, no ritsepatoona valminud teenuseid. (Gronroos, 1988, 1k 10-11).
Organisatsioonidel tasub seega motiveerida oma tdotajaid aktiivselt klientidega

suhtlema.

Bitner et al (1994, 1k 96) toovad vélja kaks viisi, kuidas klienditeenindajate kisutuses
olevat informatsiooni saab kasutada: esiteks, seda kasutavad klienditeenindajad ise, et
muuta oma suhtlus Kklientidega viimastele ootusparaseks ning teiseks, ettevote saab seda
kasutada otsuste tegemisel ja strateegiate koostamisel. Esimesel puhul ei pruugi
klienditeenindajad klientidelt kuuldud tagasisidet ettevottele edastada, kiill aga
korrigeerida oma kéitumist vastavalt sellele. Kuna ettevottele on oluline kuulda oma
klientide arvamust, peaks ettevotte ja klienditeenindajate vahel olema loodud selline
suhe, mis soodustab saadud info edastamist. Ettevdte peaks oma to6tajatele andma
juhtnodre klientide tdhelepanelikuks kuulamiseks, sest see voimaldab nii teenindajal kui
ettevottel moista paremini oma kliente. Klienditeenindajatel on oma tddiilesannete
taitmisel voimalus toimida infovahendajatena edastades klientidelt saadavat tagasisidet
juhtidele. See vdimaldab neil tegeleda klientide vajadustele vastavate teenuste

arendamise ning kvaliteetsete teenuste loomiseks vajalike strateegiate koostamisega.

Keskastmejuhid on sageli need, kelle suhtumisest tagasisidesse voib sdltuda
informatsiooni litkumine organisatsioonis. Nende iilesanne on tagada iihelt poolt, et
ettevotte strateegilised eesmargid jouaksid kliente teenindava personalini ja teiselt poolt,
et klientidelt teenindajatele antav tagasiside jouaks vajalike parenduste sisseviimiseks

tippjuhtkonnani. (Caemmerer & Wilson, 2010). 2010. aastal avaldasid uurijad Wirtz,
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Tambyah ja Mattila uurimuse, kus selgitati vilja, et positiivset tagasisidet kogeti nii
teenindava personali kui juhtide hulgas tunnustusena Gigel teel olemisest, samas kui
negatiivses tagasisides nédhti arenemisvdoimalusi. Uurimus tdestas ka, et
klienditeenindajatel oli huvi anda edasi negatiivset tagasisidet, kui organisatsioonis oli
kirjeldatud tagasiside liikumise protsess ehk tootajad teadsid, kuhu nende poolt
edastatud informatsioon jouab ja mida sellega edasi tehakse ning todtajatel oli tugev
usaldus organisatsiooni suhtes. Samas positiivne tagasiside jdeti sageli enda teada voi
jagati seda oma otsese juhiga ega peetudki oluliseks, et see juhtideni edasi liiguks.
(Wirtz, Tambyah & Mattila, 2010, Ik 370-372). Bitici, Mendibil, Nudurupati, Garengo
ja Turner (2006) rohutavad oma t60s, et edukalt rakendatud tagasisidesiisteem arendab
ka ettevottes valitsevat organisatsioonikultuuri, muutes selle kaasavamaks. Seega peaks
tagasiside kiisimisse olema kaasatud organisatsiooni erinevate tasandite esindajad, et
teenust pakkuval iiksusel oleks selge, kuhu soovitakse areneda ja milliste vahenditega

seda teha.

Tagasisidekésitlused on teinud 1950ndatest tdnapdevani ldbi suure sisulise arengu:
tulemuste seirest ja kontrollist on joutud huvigruppide kaasamiseni. Sellest hoolimata
on mitmed varasemad seisukohad tagasisidekisitluste keskmes ka tdnapédeval.
Huvigruppidena késitletakse kliente, nendega teenuse tarbimise kéigus kokkupuutuvaid
teenindajaid ja ettevotte teiste tasandite tootajaid kuni juhtkonnani vélja. Tagasisidega
tuleks teenuste efektiivseks parendamiseks arvestada ettevOtte strateegias ja
kvaliteedistandardites. Oluline on, et organisatsioonis oleks koordineeritud info
litkumine selliselt, et koik tootajad oleksid kursis nii ettevotte eesmérkide kui lackunud
tagasisidega. Tagasiside kogumine peaks olema ettevotetel eesméirgiga tegevus —
selleks, et pilisida konkurentsis, suurendada lojaalsete klientide hulka ja arendada
teenuseid vastavalt klientide ootustele. Et todtajad saaksid anda endast klientide
teenindamisel parima, tuleks muuta tagasiside analiilis teenindusprotsesside

igapédevaseks osaks.
1.2.

1.2. Laevakonverentsi klientide ootused ja vajadused

Kéesolevas magistritdd peatiikis antakse maailmas 1ldbi viidud uuringute pohjal

iilevaade konverentsi- ja  kruiisiklientide rahulolu mojutavatest teguritest.
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Laevakonverents on teenustepakett, mis koosneb nii konverentsist kui laevareisist,
mistottu soltub klientide rahulolu paljudest mdlemat valdkonda puudutavatest teguritest.
Magistrito0 eesmirke — selgitada vilja klientide rahulolu Tallinki laevakonverentsi
teenustega ning teha ettevottele ettepanekud laeva konverentsi teenuste jaoks moeldud
tagasisidesiisteemi véljaarendamiseks ja tagasiside juhtimise mudeli loomiseks tdstmaks
konverentsiteenuste kvaliteeti — silmas pidades on oluline mdista, millised ootused
klientidel olla voivad ning millistele teenuse komponentidele tuleks tagasiside kiisimisel
tahelepanu poorata. Peatiiki esimeses pooles keskendutakse konverentsi- ja teises pooles

kruiisitemaatikale.

Noudlus konverentsiteenuste jarele kasvab ja konverentsikorraldust peetakse drilirituste
sektori suurimaks, majanduslikult kasumlikumaks osaks (Weber & Chon, 2002, Ik 21;
Lee & Back, 2005, 1k 410; Zhang, Leung & Qu, 2007, 1k 1123; Kwortnik, 2008, 1k 290;
Hanly, 2012, Ik 1574; Alexander, Kim & Groves, 2012, Ik 16; Rogers, 2013, Ik 2; Jung
& Tanford, 2017, Ik 118). Tegu on iihe diinaamilisema ja kiiremini kasvava
valdkonnaga teenuste sektoris, mis mdjutab positiivselt erinevaid tegevusalasid ja
nditajaid nagu reisija keskmine kulutus, inimeste suurem soov reisida voi transpordi ja
tehnoloogiaalased uuendused (Getz, 1997, Ik 1; Shone, 1998, Ik 3; Weber & Chon,
2002, Ik 6; Getz, 2007, 1k 403; Hanly, 2012, Ik 1574; Rogers, 2013, Ik 2; Nicula &
Popsa, 2014, Ik 704).

Juba sajandivahetusel leiti, et kasvava noudluse ja tiheneva konkurentsi (Shone, 1998;
Petrick, 2004, Ik 35; Breiter & Milman, 2006, Ik 1364) tingimustes on ettevotetel
oluline luua head ja pikaajalised suhted oma peamiste klientide ja partneritega — see
tagab piisiklientide olemasolu ja seeldbi piisiva kiibe (Lee & Back, 2005, Ik 416). Head
suhted ja tihe suhtlus partneritega annavad konverentsiteenuste pakkujale voimaluse
tunda oma klientide ootusi ja kiitumist (Zhang et al, 2007, lk 1123-1124).
Konverentsiteenuste pakkuja peab suutma vastata nii konverentsi labiviija kui ka
konverentsil osaleja ootustele, sest mdlema rahulolu rajab teed kliendilojaalsusele
(Uzunboylu, 2016, Ik 48). Teenusepakkujatel tuleb muutuva turu tingimustes leida oma
voimalus eristumiseks ning seeldbi kliendirahulolu ja lojaalsuse tekkeks (Breiter &
Milman, 2006, 1k 1370). Konverentsiteenuste pakkumine aitab turismiettevitetel tosta

kiilastatavust ja kidivet madalhooajal, kuna enim konverentse korraldatake just
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kdrghooaja vilisel ajal (Shone, 1998, Ik 13; Getz, 2004, Ik 17; Getz & Page, 2015, Ik
613). Vdoimalus tdsta madalhooajal reisijate arvu peaks veelgi enam motiveerima
turismiettevotteid pakkuma korgekvaliteeedilist ja klientide ootustele vastavat

konverentsiteenust.

Konverentsiklientide rahulolu késitlustes kasutatakse erinevaid ingliskeelseid termineid
nagu meeting, conference, convention, congress, event voi incentive. Terminitel on
erinev sisu. Kédesolevas magistritoos késitletakse konverentsidena Tallinki laevadel
toimuvaid seminare, koolitusi, konverentse, ajuriinnakuid, auhinnagaalasid,
taidlusfestivale jt eriiiritusi, seetdttu tuginetakse t66s Fenich’i (2008, |k 9)
definitsioonile, mille kohaselt on konverents arilistel, hariduslikel vOi sotsiaalsetel

eesmarkidel korraldatav kokkusaamine ning kasutatakse ldbivalt sona konverents.

Laevakonverents on teenustepakett, mis iihendab tavapdrased konverentsiteenused
laevateenustega. Konverentsiteenuste all kisitletakse konverentsi- voi koosolekuruumi
fiiisilisi tingimusi, sh mugavust, tehnilisi vdimalusi ja toitlustust ning personali
professionaalsust ja abivalmidust (O'Neill, Getz & Carlsen, 1999, Ik 158-159).
Laevateenuste hulka kuuluvad reisimise mugavus, sh kajutid voi reisijasalongid,
teenustevalik ja meelelahutus ning siingi on oluline roll teenindusel (Kwortnik, 2008;
Chua, Lee, Goh & Han, 2015 ). Seetdttu on magistritoo kidesolevas peatiikis kajastatud

molemat valdkonda puudutavaid kasitlusi.

Laevakonverents on irituse korraldajale mugav, kuna vodimaldab iihest kohast ja
viiksema vaevaga osta tervikliku teenuse — konverentsiruumi, majutuse, toitlustuse,
sihtkohateenused, meelelahutuse (Fenich, 2008, lk 107). Seeldbi saab klient hoida
kokku nii aega kui raha (Middleton & Clarke, 2001, Ik 389). Teenuste pakkujatele loob

see eeldused atraktiivsete konverentsipakettide loomiseks.

Teoreetilised kisitlused kategoriseerivad konverentsikliente vastavalt nende rollile.
Breiter ja Milman (2006, lk 1364) eristavad konverentsikorraldajaid, -delegaate ning
-esinejaid ja -eksponente. Konverentside korraldajatel ja delegaatidel — viimaseid
nimetatakse  kédesolevas  t00s  osalejaiks  tingituna  asjaolust, et Tallinki
laecvakonverentside all peetakse silmas ka viikseid seminare ja koolitusi — on

konverentsi suhtes erinevad ootused.
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Koos suureneva huvi ja vajadusega konverentside korraldamise jérele kasvavad nii
korraldajate kui osalejate ootused ja ndudmised. Need puudutavad nii
konverentsiruumide fiilisilist keskkonda (ruumide sisustus, tehniline varustus ja
- vdoimalused), pakutavaid lisateenuseid kui ka teenindust. Eriti puudutab see suuremaid
seminare ja konverentse, kus ndudmised tehnilistele vahenditele, pakutavatele
toitlustusteenustele ja abipersonalile vdivad olla mirksa korgemad ja spetsiifilisemad
kui vdiksema koolituse puhul. (Getz, 2007). Paindlik teenindus ja kaasaegsed tehnilised

lahendused on seega eelduseks suurte konverentside 1dbiviimisel.

Klientide konverentsijargset rahulolu mojutavad tegurid voOib jagada kolmeks:
varasemad kogemused ja ootused, teenuse fliisiliste komponentide (sh ruumi
mahutavus ja tehnilised lahendused) kvaliteet ja rahulolu teenindusega. Kuna tegu on
kompleksse teenusega, on hinnangu andmine keeruline ja mitmetahuline iilesanne
(Getz, 1997, Ik 177-180; O’Neill et al, 1999, 1k 158). Seetdttu on teenusepakkujal
oluline leida nende komponentide vahel tasakaal, sest see tagab teenusekasutajate
suurema rahulolu. Nagu niitavad mitmed uuringud, pakuvad kliendile lisandviartust
meeldiv isikik ldhenemine igas teeninduse faasis ning hea ldbisaamine teenust pakkuva
ettevotte miiiigipersonaliga ning viimaste valmisolek vastutuse voOtmiseks ja kiire
probleemide lahendamise oskus. (O'Neill et al, 1999, Ik 159; Lee & Back, 2005, Ik
414). Jarjest rohkem hinnatakse teenusepakkuja valmisolekut erilahendusteks ja
suutlikkust koostada pakkumus just vastavalt kliendi soovidele ja vajadustele. See
eeldab {rituse sisust pohjalikku arusaamist ja omakorda selle eelduseks on hea
labisaamine kliendiga juba miitigiprotsessi kdigus. (Getz, 2007, lk 421). Lisandviirtuse

pakkumine kliendile siinnib erinevate teenuse pakkumisega seotud to6tajate koostoos.

Konverentsireisid kuuluvad arireiside hulka. Vorreldes era- ja éariklientide poolt
tehtavaid ostuotsuseid, on viimastesse tavaliset kaasatud suurem hulk otsustajaid.
Otsuse tegemise protsess on seega professionaalsem ja ametlikum, mis tdhendab, et ka
otustamise aluseks olev informatsioon peab vastama neile kriteeriumidele. Uurijate
Alexander, Kim ja Groves (2012) poolt irituste korraldajate hulgas 14bi viidud online-
kiisitlus nditas, et koige usaldusvdirsemaks, riskivabamaks ja enim kasulikku teavet

sisaldavaks infoallikaks peeti isiklikku kontakti teenusepakkujaga, millele jirgnesid
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elektroonilised kanalid ja turundusmaterjalid. See kinnitab taas kliendi ja

teenusepakkuja ndost-ndkku suhtluse vajalikkust onnestunud konverentsi korraldamisel.

Teenusepakkujal on oluline uurida vélja, kas ja kuidas erineb tema esmakordsete
klientide tagasiside korduvklientide omast. Kim, Lee ja Kim (2012) uurisid
esmakordsete ja korduvate konverentsikiilastajate rahulolu kahes valdkonnas:
konverentsiga (osaleja subjektiivne hinnang konverentsi iileiildisele tasemele, sh teiste
osalejatega suhtlemise ja enesetdiendamise voimalusele) ja sihtkohaga seotud teemadel
(nt ligipddsetavus ja konverentsivilised voimalused). Uuringu tulemused niitasid, et
esmakordsete konverentsil osalejate jaoks omasid enim tdhtsust enesetdiendamine,
sotsiaalne suhtlus teiste osalejatega ja toimumiskoha keskkond. Korduvkiilastajad
hindasid enesetdiendamisest korgemalt sotsiaalse suhtluse vdimalust, kdige véiksemat

tdhtsust omasid mdlema rithma jaoks ligipddsetavus ja konverentsivilised tegevused.

Konverentsi toimumise koha kasuks otsustamisel mingivad rolli jirgmised tegurid:
ligipddsetavus, toimumiskoha turupositsioon ja maine, konverentsivilised
ajaveetmisvoimalused, majutuse sobivus, konverentsiruumide sobivus ja kaasaegsus,
toimumiskoha kohta kéttesaadav informatsioon ning sihtkohas valitsevad olud.
Konverentsi toimumise koha ja konverentsidel osalemise kasuks otsustamise tegurid on

tabeli kujul vilja toodud magistritdo lisas 1.

Laevakonverents on Kkruiisireis, mis koosneb osaleja jaoks ametlikust osast ehk
konverentsist ja vabast ajast ehk aeval pakutavast meelelahutusest, s6dmisvoimalustest
jt pardateenustest. Kruiis on laeval saadav isiklik ja emotsionaalne kogemus, mille
kaigus kruiisireisijad saavad osa laeva teenustest ja kiilastavad sihtkohti (Chua et al,
2015, Ik 131). Kruiisireiside populaarsus on viimastel kiimnenditel markimisvéarselt
kasvanud, see on muutnud konkurentsi tihedamaks ning sundinud kruiisifirmasid tooma
turule uusi lahendusi olemasolevate klientide sdilitamiseks ja uute leidmiseks
(Kwortnik, 2008, Ik 290; Hosany & Witham, 2010, lk 360-361; Chua et al, 2015, Ik
131). Ténapédevased kruiisifirmad voimaldavad oma klientidele laia valikut teenuseid,
sh mugavaid kajuteid, erinevaid maitsenaudinguid pakkuvaid restorane, spaa- ja
heaoluteenuseid, spordi- ja tervisekeskusi, tegevusi lastele, koosolekuruume ja erinevaid
teemapakette, on olemas Kkruiisilacvu, kust vOib leida uisuplatsi, tdismodtmetes
korvpallivdljaku, mégironimisseina, véikese golfivdljaku voi poksiringi (Fenich, 2008,
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Ik 106; Kwortnik, 2008, Ik 289-290; Chua et al, 2015, Ik 131). Kuna kruiisilt otsitakse
uudseid elamusi ning kordumatuid ja meeldejddvaid kogemusi (Hosany & Witham,
2010), tuleks kruiisiteenust pakkuvatel laevafirmadel luua tooted ja teenused, mis
pakuvad ainukordses keskkonnas reisijatele voimaluse puhkuseks ja 10dgastuseks (Chua
et al, 2015, Ik 133). Kruiis on puhkus, mis pakub rikkalikult voimalusi meelelahutuseks,
sh nii aktiivset tegutsemist voimaldavaid tantsutunde ja spordivdistlusi kui monevorra
passiivsemat osalemist voimaldavaid veinide degusteerimist voi ekspertide poolt
peetavaid loenguid (Kwortnik, 2008, Ik 293). Laeva pardateenuste mitmekesine valik
on oluline klientide rahulolu mojutaja, mistottu on tagasisidekiisitluses oluline pdodrata

neile tdhelepanu.

Kruiis erineb paljudest teistest teenustest selle poolest, et klient puutub teenusepakkuja
esindajatega kokku erinevates teenindussituatsioonides alates reisi kohta info otsimisest
ja broneerimisest kuni laevast lahkumiseni. (Lobo, 2008, viidatud Chua et al, 2015, Ik
142 vahendusel). See kinnitab vajadust kaasata tagasiside kiisimisse erinevates

puutepunktides kliendiga suhtlevad teenindajad.

Kwortniku (2008) online-keskkonnas CruiseCritic 1abi viidud uuring selgitas vilja, et
peamised kruiisil kdimise pdhjused on argipdevast eemale péddsemine, muretu
puhkuseveetmine, voOimalus lasta enda eest hoolitseda, vdimalus nautida rohkelt
aktiivseid tegevusi vOi vastupidi teha mitte midagi, romantilise elamuse otsimine.
Uuringu tulemused néitasid, et laeva fiilisiline olukord on reisijaile oluline. Kliendid
hindasid voimalust valida erinevate kajutiklasside vahel — alates tagasihoidlikumatest
promenaadivaatega kajutitest roduga sviitideni vélja — ning nad olid lisamugavuste eest
valmis tasuma korgemat hinda. Samas kajutiga seotud ebamugavused nagu védhene
ruum, kehv valgustus voi kulunud sisustus rikkusid nende kruiisielamust. Reisijate
rahulolu mojutasid ka sotsiaalsed suhted — nii vdhendasid rahulolu jérjekorrad ning
larmavad vo1 ebakorrektselt riides inimesed, suurendasid aga tdhelepanelikud ja
professionaalsed teenindajad. Head teenindust pakkunud inimestega tekkisid reisijatel
lahedased  suhtes, samas  kui  ebaslimpaatseid  teenindajaid  kirjeldati
ebaprofessionaalsete, hoolimatute ja ebaviisakatena. Pakkumaks klientidele korduvat
soidumugavust ja ootustele vastavat teenindust, tuleb laevafirmadel késitleda

rahulolukiisitlustes kogu teenusteskaalat.
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Chua et al (2015) viisid Pohja-Ameerikas kruiisireisijate hulgas 1dbi uuringu, mille
eesmirk oli selgitada vilja laeva fliiisilise keskkonna, teeninduse ja lisavdirtuste tédhtsus
reisijaile. Uuringus tddeti, et kuigi kruiisireisijad otsivad emotsionaalseid kogemusi,
mojutavad neid oluliselt ka laeva fliiisilised tingimused nagu kajuti mugavus, — Sest
reisijad veedavad kodunt eemal mitu 66d, — ruumide temperatuur ja valgustus, puhtus,
sisekujundus, muusika. Oluliseks peeti ka personaalset klienditeenindust, pdhiliste
lisavéértustena toodi vélja nii hésti toimivad pohiteenused kui rohkelt vaba aja veetmise
voimalusi, sh tervise ja lastele suunatud teenustega seotud, aga ka laeval pakutav

mitmekesine meelelahutusprogramm.

Uuringust selgus, et korduvkiilastuste tagamiseks peaksid laevafirmad regulaarselt
mitmekesistama oma pardateenuste valikut, moelda v3iks ka hooajaliste teenuste (talv,
suvi jne) ja teemareiside (nt joulud) peale. Kliendid tddesid kogevat uudsuse tunnet, kui
koik pakutavad teenused — majutus, toitlustus, meelelahutus ja teised lisateenused — on
vordselt korgel tasemel. Toitlustuse puhul toodi vilja ootused erinevate séogikohtade
suhtes, mis pakuksid lisaks erinevatele kookidele ka tervislikke valikuid. Majutuse
puhul olid olulisimaiks kriteeriumiteks kajuti puhtus ja mugavus (sh voodi) ning
lisavéimalused. Erinevate sihtriihmade pardalemeelitamiseks soovitati uuringus
pakkuda laevas mitmekesist ja korgetasemelist meelelahutusprogrammi, kusjuures
eraldi rohutati meelelahutuskohtade virskendamise ja remondi tegemise vajadust.
Olulisimaks kruiisireisija rahulolu tagajaks osutus teenindus — seda kogeti omaette
vadrtusena, mistottu tuleks teenusepakkujail poorata kleinditeeninduse kdrge taseme
sdilitamisele ja arendamisele suurt tdhelepanu. (Chua et al, 2015). Korge
teenindustaseme saavutamisele ja sdilitamisele aitab kaasa klientidelt saadav tagasiside

ning ettevotte tegevuste korrigeerimine vastavalt sellele.

Sarnaselt konverentsiklientidega on uuritud ka esmakordsete ja korduvate
kruiisireisijate rahulolu erinevusi. Petrick (2004, 1k 36) seclgitas védja, et mdlema
kliendiriihma ootusi kvaliteedile mdjutasid kruiisifirma maine, kruiisilt saadud
emotsioonid ja laevareisi eest makstud hind. Esmakordsetele reisijatele oli seejuures

olulisem teenuse hind ja korduvreisijate rahulolu mojutasid enim saadud emotsioonid.

Konverentsi korraldamise kohana ei ole kruiisilaev kuigi levinud. Fenichi (2008, Ik

106-108) hinnangul alahinnatakse kruiisilaeva kui kohta, kus pidada oma koosolek voi
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seminar, kuigi koigi eeldused Onnestunud ettevotmiseks on seal olemas. Lisaks
tavapdrastele konverentsiruumidele pakuvad kruiisilaevad ka mitmeid vabamas
ohkkonnas koosviibimisteks modeldud ruume, mis annab konverentsikorraldajatele
voimaluse koostada iiritusel osalejaile kordumatu programm. Laevakonverents eeldab
selle organiseerijatelt pdhjalikku korraldust ja hoolikat kommunikatsiooni, et osalejad
oleksid teadlikud laeva sdidugraafikust ja vdimalustest. Uheks laevakonverentsi eeliseks
on teenusepakkujate poolt kokku pandud valmispaketid, mis sisaldavad kodike edukaks
konverentsiks vajalikku, sh tehnilist varustust ja meelelahutust. Konverentsi, koosoleku
voi koolituse toimumise koht ja keskkond mojutavad osalemise aktiivsust, need
omakorda midravad koosoleku efektiivsuse ja 10pptulemuse (Lee & Back, 2005, 1k
411). Saitval laeval korraldatud konverentsi osalemisaktiivsus on méirksa suurem
sadamas seisval laeval voi hotellis korraldatuga — iiheks pdhjuseks on, et osalejail pole
voimalik toimumiskohast lahkuda, teiseks, et merel on maaga vdrreldes oluliselt
ndrgem mobiililevi (Fenich, 2008, 1k 107-108). Laevakonverentsi voimaluste pakkujail
tuleb moelda, kuidas eelpooltoodud eeliseid ja positiivset tagasisidet kliendibaasi

suurendamiseks oma turunduskampaaniates kasutada.

Laevakonverents on kompleksne teenus. Laeval oma konverentsi pidada otsustanud
klientidel on teenusepakkujaga rohkesti kokkupuutepunkte alates kodulehest,
hinnapéringust ja reisi broneerimisest ja piletite registreerimisest kuni laeva erinevate
tiksusteni — konverentsikeskus, restoran, info, majutus, meelelahutuskohad — vilja.
Seetdttu on oluline, et teenuse pakkumisega seotud osapooled mdistaksid klientide
ootusi iliheselt ja teeksid lihise eesméirgi nimel koost6od. Ka tagasiside kiisimisel
Klientidelt tuleb arvestada teenuse erinevate komponentide ja kokkupuutepunktidega
ning tagasiside kiisimisse tuleks kaasata erinevates olukordades kliendiga kokku

puutuvad téo6tajad.
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1.3. Klienditagasiside kogumise meetodid ja

tagasisidesiisteemi ulesehitus

Magistritoo kdesolevas peatiikis késitletakse tagasiside kogumisel kasutatavaid
kvalitatiivseid ja kvantitatiivseid meetodeid ning komponente, millest koosneb tdhus

tagasisidesiisteem.

Tagasiside kogumise eesméark on saada infot huvigruppide rahulolu kohta pakutavate
teenustega. Kuna erinevatel huvigruppidel on erinev vaatenurk ja nende poolt jagatav
info voib olla erineva kaaluga, kasutatakse tagasiside kogumiseks erinevaid meetodeid.
(Uzunboylu, 2016, 1k 54). Seetdttu on tagasisidesilisteemi loomisel oluline leida diged

meetodid tagasiside kiisimiseks.

Tagasiside kogumisel huvigruppidelt voib kasutada nii kvalitatiivseid kui
kvantitatiivseid meetodeid. Alates selle sajandi esimesest kiimnendist kaisitletakse
kvalitatiivsete ja kvantitatiivsete meetodite kasutamist {ihe uuringu raames néhtuse
tervikliku mdistmise seisukohast tervitatavana, sest tegu on teineteist tdiendavate,
erinevat vaatenurka pakkuvate meetoditega. (Hirsjarvi, Remes & Sajavara, 2005, Ik
127; Huttunen, 2005, 1k 201; Hussein, 2009, lk 2). Mdlemate uurimismeetodite
kasutamist ithe uuringu raames nimetatakse kombineeritud meetodiks (mixed methods).
Kombineeritud meetodit on defineeritud kui uurimismeetodit, mille puhul uurija
kasutab uurimisiilesande tditmiseks ning tulemuste laiemaks ja siigavamaks
moistmiseks Uksteist tdiendavaid kvalitatiivseid ja kvantitatiivseid meetodeid, sest
nende abil on vOimalik saada tipsemad tulemused, kui ainult {ihte uurimismeetodit
kasutades. Kui kvantitatiivsete meetoditega selgitatakse vélja mingi nihtuse esinemise
statistiline sagedus, mis vdivaldab teha iildistusi, siis kvalitatiivne uuring selgitab neid
statistilisi nditajaid, keskendub selle ndhtuse sisusse ja poOhjustesse, luues néhtusest
tilevaatliku pildi, moistes seda erinevatest perspektiividest ja selgitab viisil, mida
kvantitatiivne uuring ei voimalda. (Ghauri & Grenhaug, 2004, 1k 97-99; Huttunen,
2005, Ik 201; Kvale, 2007, Ik 47; Johnson, Onwuegbuzie & Turner, 2007, lk 123;
Salehi, 2010, Ik 186; Creswell & Plano Clark, 2011, Ik 5; Eriksson & Kovalainen, 2016,
Ik 4-5). Erinevaid uurimismeetodeid kasutatakse iihe uuringu raames sageli

uurimistulemuste kinnitamiseks vOi laiema ettekujutuse saamiseks ning ndhtuste
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stigavamaks analiilisiks (Hussein, 2009, Ik 5; Salehi, 2010, lk 187). Kombineeritud
meetodi eeliseks on teineteist tdiendavad metoodikad ja sellest tingitud laiem vaatenurk
uuritavale objektile (Ghauri & Grenhaug, 2004, 1k 99).

Pdhjalikema iilevaate klientide ootustest ja rahulolust saab nendega vesteldes, esitades
avatud kiisimusi, sest see annab vorreldes kiisimustike tditmisega parema voimaluse
siigavuti minekuks (Shone & Parry, 2004, Ik 162—163). Uheks enim siivitsiminekut
voimaldavaks kvalitatiivseks uurimismeetodiks on intervjuud. Intervjuu piitiab moista
uurimisteemat intervjueeritava seisukohast, vottes endale diguse tdlgendada kogutud
informatsiooni. Intervjuu peaks kajastama nii fakte kui intervjueeritava emotsioone ja
siindmuste tdhendusi. Intervjuus keskendutakse kindlatele teemadele, avatud kiisimuste
abil silivenetakse uurimiskiisimusse. Intervjuu struktuuri ja eesmidrgi méédrab
intervjueerija. Intervjuu ldbiviimisele eelneb eelt6d, mis sisaldab uurimiskiisimuse
sOnastamist, uurija kurssiviimist uuritava teema ja valdkonnaga ning intervjuu tiiiibi ja
tehnikate valikut. Enimkasutatav intervjuutiilip on poolstruktureeritud intervjuu, mis
positsioneerub avatud (kiisimusteta) vestluse ja suletud kiisimustega kiisimustiku
vahele. (Kvale, 2007). Poolstruktureeritud intervjuu puhul on kiisitleja ette valmistanud
teemad, millel vesteldakse, kuid vastavalt vajadusele ja soltuvalt intervjueeritavast on

voimalik vestluse kdigus tdiendada teemaderingi.

Intervjueerimiseks sobivad erinevad huvigrupid. Valdavaks informatsiooni allikaks on
tavaliselt olemasolevate klientide arvamus. Kuna see grupp ei ole homogeenne, on
oluline enne intervjuude ldbiviimist defineerida ,,0olemasolev klient* ning otsustada, kui
paljusid neist soovitakse tagasiside kiisimise protsessi kaasata. Oluline on kaasata ka
tahtsaid kliente (suurima kédibe voi kasumiga, kdrgeima positsiooniga, maine voi pikima
kliendisuhte jargi). Olemasolevateks klientideks loetakse ka organisatsioonisiseseid
kliente, neilt saadav tagasiside annab ettekujutuse osakondadevahelise teeninduse
toimivusest. Endiste klientide kédest on voimalik saada véirtuslikku teavet teenuse
puudujddkide kohta. Kui teenuse tarbimisest loobunud kliente on vdimalik
intervjueerida, peaksid neile esitatavad kiisimused oma sisult olema samad, kui
olemasolevatele klientidele esitatavad. (Vavra, 1997, |k 63-66). Intervjuutiiiibi
valimisel tuleb ldhtuda uurimisiilesandest. Kui struktureeritud intervjuud voimaldavad

faktide kogumist, keskendudes mis-kiisimustele, siis poolstruktureeritud intervjuud
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lisavad neile ka kuidas-kiisimused. Poolstruktureeritud intervjuud on oma iilesehituselt
stisteemsed ja terviklikud, kuid voimaldavad siiski arendada intervjueeritavaga vabas
vormis vestlust. (Eriksson & Kovalainen, 2016, 1k 94). Voéimalikult laiapdhjalise
analiiiisi voimaldamiseks oleks moistlik intervjueerida seega erineva taustaga kliente

ning esitada neile avatud kiisimusi.

Uheks kdige populaarsemaks tagasiside kiisimise viisiks on kiisimustikud.
Kiisimustikke saab potentsiaalsetele vastajatele jagada kas konverentsi toimumise ajal st
kiest kétte voi saata e-postiga. Kiisimustike eeliseks on, et nende abil on voimalik saada
tagasisidet {pris suurelt hulgalt inimestelt, kes esindavad erinevaid huvigruppe;
kiisimustikud on reeglina kirjeldavad ja/voi analiiiitilised. Kiisimustikke kasutatakse
titipiliselt kiisitlustes, kus on soov leida mingit keskmist nditajat, iseloomustada
keskmist klienti, selgitada vilja teenuse kasutamise sagedust, kirjeldada iildisi mustreid
vOi vastajate hoiakuid, avastada muutujate vahelisi ning pdhjus-tagajarg seoseid vms.
Kiisimustike tulemusi saab vdrrelda eelnevate perioodidega, mis annab juhtidele
voimaluse analiiiisida, kuidas on ajas muutunud klientide rahulolu teenusega. Tavaliselt
esindab valim suuremat huvigruppi, saadud vastuste pohjal tehakse {iildistusi klientide
kohta laiemalt. Kuna kiisimustike abil on vdimalik jouda suure hulga vastajateni, on
kogutud andmed kergesti iildistatavad. (Vavra, 1997, Ik 112; Goodman, 2000, Ik 55;
Ghauri & Grenhaug, 2004, 1k 105; Sekaran & Bougie, 2013, Ik 147; Rowley, 2014, Ik
308-311). Uldistatud andmed kajastavad mingit keskmist niitajat vdi iildist tendentsi,

kuid ei voimalda analiiiisida mingi néhtuse pohjuseid.

On erinevaid tiilipe kiisimustikke. Paberkandjal tdidetavate kiisimustike eeliseks on, et
nad voimaldavad saada lithikese ajaperioodi jooksul tagasisidet suurelt hulgalt
vastajailt. Kui uuringu lébiviija on ise kiisimustike tditmise juures, on tal vdimalik
vastajaile selgitada uuringu eesmirki ning tagada selliselt vastajate parem arusaamine
kiisimustest ja tdpsemad vastused ning korgem vastamisprotsent. Selliste kiisimustike
puuduseks peetakse, et erinevatele vastajagruppidele voib uurija siiski anda erinevaid
selgitusi, ka on nad ajakulukad ja vastajatel pole voimalik valida vastamiseks endale
sobivaimat aega. Elektrooniliste kiisimustike peamiseks eeliseks on, et vastajatering ei
ole geograafiliselt piiratud ja potentsiaalsetel vastajatel on vdimalik valida neile
kiisimustiku tditmiseks sobilikem aeg. See on iihtlasi ka elektrooniliste kiisimustike

peamiseks puuduseks — vastajate arv on tavaliselt vidike, mis ei pruugi anda uurijale
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adekvaatset valimit aga leida seega vastust uurimiskiisimusele. (Veal, 2006, 1k 244;
Sekaran & Bougie, 2013, Ik 147-148). Kisitluse ldbiviija peab hoolega kaaluma
erinevate voimaluste vahel ja leidma kiisimustikutiiiibi, mis sobib kdige paremini tema

uurimisprobleemi lahendamiseks.

Hindamisviisi ~ valikust  soltub, kuidas hiljem andmeid kasutada. Jah-ei
vastusevariantidega kiisimustele on lihtne vastata, aga nendest saadav informatsioon eli
voimalda vastajail viljendada oma tépset rahulolu astet. Likert-skaalal on Klientidel
voimalik hinnata, mil mééral iihtivad nende hinnangud esitatud viidetega. See meetod
voimaldab jagada teenuse vidikesteks osadeks ning saada tagasisidet iga iiksiku protsessi
vOi situatsiooni kohta eraldi. Meetodi eeliseks on hinnangute mitmekesisus vastavalt
vastajate ootustele ja kogemustele ning kiisitluse ldbiviija vabadus muuta hinnangute
sOnastust ja skaala ulatust vastavalt kiisitluse temaatikale ja iseloomule. (Hayes, 1998,

Ik 67—72; Sekaran & Bougie, 2013, 1k 211, 220; Bryman & Bell, 2015, 1k 266)

Usaldusvairse ettekujutuse saamiseks klientide rahulolust teenusega ei pea kaasama
rahulolukiisitlusse koiki teenusekasutajaid. Valimi puhul on oluline, et see esindaks
labildiget ettevotte konkreetset teenust kasutatavatest klientidest. Esimeseks sammuks
valimi méddramisel on tuvastada teenusekasutajate hulk. (Sekaran & Bougie, 2013, Ik
240-243; Bryman & Bell, 2015, Ik 187-188). Igal tagasisideuuringut korraldaval
ettevottel on ldhtuvalt tema poolt pakutavast teenusest ja selle kasutajate hulgast

vabadus otsustada, kui suure valimiga ta kiisitlust soovib 1ibi viia.

Tagasiside kiisimist tuleks korrata siis, kui eelmise kiisitluse tulemused on analiiiisitud
ja huvigruppidele kommunikeeritud, saadud informatsioonile tuginevad uued teenust
ja/voi teenindust puudutavad arenguprioriteedid piistitatud ning asutud neid ellu viima.
Just seetdttu viivad paljud ettevotted tagasisideuuringuid 1ébi korra aastas voi kuue kuu

jooksul. (Hill et al, 1999, Ik 96-97)

Kasitlustes peetakse oluliseks, et paralleelselt klientidelt tagasiside kiisimisega viidaks
ettevottes 1dbi ka kiisitlus personali hulgas. Samade teemade kisitlemine annab
voimaluse teha kindlaks, kui hésti moistavad todtajad oma klientide ootusi ja vajadusi
ning mil méddral nad neid tdita suudavad. Tulemuste analiilisile peab jirgnema ka

tagasiside andmine tdotajaile. See on ainus viis, et tdotajad moistaksid enda rolli
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kliendirahulolus ning saaksid votta kasutusele meetmeid selle tdstmiseks. (Hill et al,
1999, Ik 93-95). Tagasisideuuringu lébiviija peab todtajatele selgitama, miks on neilt

saadav info ettevdttele oluline ja kuidas see on teenuse arendamisega seotud.

Uuringutulemuste tdlgendamiseks on oluline, et oleks fikseeritud standard, millega on
vOimalik tulemusi vorrelda. Standardiks vdib olla nii varasema uuringu tulemus kui ka
moni teine sarnane ettevottes olemasolev protsess (Melnyk et al, 2004, |k 211).
Kliendirahulolu suurendamise seisukohast on oluline, et klientidelt saadud tagasisidet
esitletaks ja analiilisitaks koos tooOtajatega. Tagasisidet tuleks tutvustada pigem
vestlusringides, kus tekib arutelu ja teenindaval personalil avaneb vodimalus teha
ettepanekuid, mitte informatiivse sisuga e-kirjadega. On oluline, et tagasiside tulemused
oleksid lihtsalt mdistetavad ja seostatud ettevotte konkreetsete védrtustega. Ainult siis
saab klientidele pakutava teenuse tase paraneda, kui to6tajad mdistavad oma rolli selles.
Uhtlasi niitab see tootajatele, kui oluliseks peetakse ettevottes klientidelt saadavat infot.
(Hill et al, 1999, Ik 97-98; Melnyk et al, 2004, 1k 211). Tootajatele on oluline teada,
kuidas ettevottel 1aheb. Tagasiside analiiiis peaks julgustama to6tajaid ka oma arvamust

avaldama ja ettepanekuid tegema, kuidas teenust parendada.

Teenuste puhul mojutavad kliendirahulolu (fiiiisiline) keskkond, milles teenust
osutatakse, teeninduse tase, ettevotte maine vOi brind ja teenuse eest kiisitav hind.
Tavaliselt vastutavad nende faktorite eest ettevottes erinevad inimesed ja iiksused,
mistottu soovitatakse nii kiisitluses kui hiljem andmete analiilisis neid teemasid eraldi
kasitleda. Enim téhelepanu voiks poorata siiski teeninduse kvaliteedile, kuna just see on
sageli argumendiks, miks kliendid otsustavad lihe voi teise teenusepakkuja kasuks.
Uhtlasi  koosneb  teenindus  paljudest kliendi ja  ettevdtte  vahelistest
kokkupuutepunktidest, mis annab ettevottele vGimaluse saada tagasisidet erinevates
kiisimustes. On tehtud kindlaks, et just mitterahulolu teenindusega kipuvad kliendid
emotsioonide najal voimendama. Saamaks teeninduse kohta voimalikult iiksikasjalikku
tagasisidet, tuleks teenused jagada protsessideks ja alamprotsessideks. See loob eelduse
kiisimustikus konkreetsete ja tapsete kiisimuste esitamiseks. (Wirtz & Tomlin, 2000, Ik
205-206) Tagasiside analiilis peab olema seega laiapohjaline ning sellesse tuleb kaasata

koigi teenuse pakkumisega seotud alliiksuste esindajad.
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Terviklik tagasisidesiisteem holmab endas rohkesti komponente. Nendeks on
organisatsiooni standardid ja eesmérgid, mis hdlbustavad nii mdotmist kui ka analiiiisi
ning mida tuleb pidevalt kaasajastada, sligavuti minevat analiilisi vdimaldavad
tagasiside kogumise tooriistad ja efektiivne tagasisideprotsessi juhtimine, ettevotte
erinevate tasandite vahel tagasiside edastamist voimaldav raporteerimissiisteem, kindel
kord pretensioonidega tegelemiseks, info liikumist holbustav IT-tugi, Oppimist ja
arenemist  soodustav  keskkond ning organisatsiooniline areng. Tervikliku

tagasisidesiisteemi komponendid on tabelina dra toodud magistrit6o lisas 2.

Hea tagasisidesiisteem voimaldab korrastatud analiiiisi ja jarjepidevat Oppimist. TGhusa
tagasisidesiisteemi loomiseks tuleb ettevottel tootada ldbi oma kliendibaas ning soltuvalt
tegevusala eripdradest leida sobivad tagasiside kogumise meetodid. Kasutusele voib
votta erinevad, tiksteist tdiendavad meetodid, mis vOimaldavad saada mitmekesisemat
tagasisidet. Organisatsioonidel on oluline meeles pidada, et tagasiside kiisimine on
mitmetasandiline tegevus — sellesse tuleks kaasata nii kliendid kui t66tajad. Selliselt on
voimalik koguda pakutavate teenuste kohta laiapohjalist infot je erinevaid vaatenurki.
Tagasisidega arvestamine ettevotte strateegiates voimaldab ettevottel sonastada, mis on
nende jaoks kvaliteet ning seada organisatsiooni liikmetele moddetavaid eesmirke.
Unustada ei tohi kommunikatsiooni — eesmérke ja ootusi tuleb tootajatele selgitada, et

nad teaksid, mida neilt oodatakse ning analiiiisida oma rolli teenindusprotsessis.
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2. AS TALLINK GRUPI LAEVAKONVERENTSI

TEENUSTE TAGASISIDESUSTEEMI UURING

2.1. Ulevaade AS Tallink Grupi laevakonverentsi

teenusekontseptsioonist

Kéesolevas peatiikis antakse iilevaade Tallinki konverentsiteenuse hetkeolukorrast,

teenuse osutamisega seotud organisatsioonist ja uuest teenusekontseptsioonist.

Konverentsiturism on kasvutrendis kogu maailmas (UNWTO 2015). Eestis ei ole

adekvaatset statistikat, mis kajastaks konverentsidel osalenute arvu terve riigi ja

tiksikute linnade 10ikes. Statistikaamet koondab majutatud reisijate infot, kus on toodud

vilja ka majutujad reisi eesmérgi jargi, sh osalemine konverentsidel (Majutatud

maakonna ja eesmargi jargi, 2018), ent selles ei kajastu iithepdevastel konverentsidel

osalejad. Tallinna ettevotlusamet haldab kodulehte www.meetings.ee, mis koondab

piirkondlike konverentsibiiroode ja Eesti Konverentsibiiroo andmeid. Nende poolt

esitatud andmed on koondatud tabelisse 2.

Tabel 2. Konverentsidel osalenud Eestis 2013—-2017.

2013 2014 2015 2016 2017
Kohalikud osalejad kohalikel iiritustel 188 170| 196 697 | 190071 | 128 104| 181 556
Vilisosalejad kohalikel {iritustel 2 585 2343 3040 2349 2310
Kohalikud osalejad kohalikel iiritustel, kus
oli ka vélisosalejad 42800 52390 65296| 42765 40438
Kohalikud osalejad rahvusvahelistel
tiritustel 1623 2137 1646 1677 21164
KOKKU 235178 | 253567| 260053 | 174 895| 245468

Allikas: autori koostatud www.meetings.ee andmetele toetudes
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AS Tallink Grupp, Ladnemere suurim laevafirma, mis teenindas 2017. aastal 9,7
miljonit reisijat ja on noteeritud Nasdaq OMX Tallinna borsil (AS Tallink Grupp,
2017), pakub Kkonverentsiteenust jargmistel liinidel: Tallinn-Helsingi, Tallinn-
Stockholm, Helsingi-Stockholm, Riia-Stockholm ja Turu-Stockholm.
Konverentsipidamise voimalus on ettevotte 11 laeval. Tallinki Eesti kliendid, kelle
rahulolu véljaselgitamiseks esitatakse magistritod 10pus ettepanekud tagasisidesiisteemi
loomiseks, reisivad pShiliselt Tallinna-Helsingi ja Tallinna-Stockholmi liinidel. Seetdttu
on magistritods keskendutud nendele liinidele. Tabelis 3 on toodud vélja nende liinide

laevade konverentsiruumide arvud ja mahutavused.

Tabel 3. Konverentsiruumide arv ja mahutavused Tallinki Tallinna-Helsinki ja

Tallinna-Stockholmi liinide lagvadel

Tallinn-Helsingi Tallinn-Stockholm

Megastar |3 ruumi |12, 22 ja 32 inimesele | Baltic Queen |9 ruumi | 10-280 inimesele
Star 2 ruumi |12 ja 32 inimesele Victoria | 11 ruumi | 8-280 inimesele
Silja

Europa 25 ruumi | 12-460 inimesele

Allikas: www.tallink.ee, autori koostatud

Suuremate konverentside puhul pakub ettevote voimalust kasutada Victoria | ja Baltic
Queeni soubaare mahutavusega kuni 1000 inimest. Kuigi tavaliselt t{ihendavad
konverentsikliendid oma koolituse, koosoleku voi seminari laevareisiga, on vdimalik
konverentsi pidada ka Tallinna-Stockholmi liinil sditvatel laecvadel nende Tallinnas voi

Stockholmis seismise ajal.

Tallinki Eesti klientide konverentsiteenuste tarbimise arengud on dra toodud tabelis 4.

Tabel 4. Tallinki konverentsiteenuste tarbijad aastatel 2013-2017.

Liin 2013 2014 2015 2016 2017
Tallinn-Helsingi 857 650 722 592 1050
Tallinn-Stockholm 1453 1350 1529 2233 1957
Kokku 2310 2000 2251 2825 3007

Allikas: AS Tallink Grupp

Teenuseprotsess algab hinnapakkumise saatmisega miiligi- ja turundusosakonda

kuuluva rithma- ja konverentsiosakonna poolt, kes vormistab broneeringu ja haldab
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seda, selgitab vilja kliendi voimalikud erisoovid ja vahendab need laeva, vastutab selle
eest, et reisijate andmed saaksid korrektselt ja digeaegset broneeringusse sisestatud,
vidljastab kliendile kinnituse / arve ja jélgib selle maksmist ning vajadusel lepib
reisiteenistusega kokku tavaparasest erinevas pardakaartide jagamise protseduuris.
Miiiigipersonal pakub vajadusel ka projektijuhtimise teenust, korraldades suurte
rihmade puhul erikokkulepete alusel padakaartide jm infomaterjalide jagamist
terminalis vOi minnes klientidega laevareisile kaasa ning toimides kontaktisikuna laeva
erinevate allilksuste vahel, korraldades vajadusel riihma ajakavas muduatusi vms.
Lepingulised reisiblirood vormistavad oma klientide broneeringud ise Tallinki
miiiigislisteemis. Kui see ei peaks mingil pdohjuse vdimalik olema ja reisibliroo oma
paringu Tallinkile saadab, tegelevad sellega agendihaldurid, kelle todkorraldus on
rithma- ja konverentsiosakonna omaga sarnane. Jargmine kokkupuutepunkt kliendi ja
ettevotte vahel on reisiteenistusse kuuluv piletite registreerimine. Konverentsiklientide
pardakaardid prinditakse terminalis enne reisi varakult vélja, kust rithmajuht saab terve
grupi kaardid enda kétte. Vajadusel antakse piletite registreerimisel kaasa ka muud
materjalid, nditeks reisi ajakava, rituse kédepaelad vms.  Suurematel
konverentsiriihmadel on vdimalik saada oma pardakaadid ja muud materjalid kitte
eraldi kassast, kui korraldaja on selliselt broneerimise kdigus kokku leppinud.
Reisiteenistuse tootajad vastutavad ka reisijate laevalelaskmise eest, kui see peaks

toimuma tavalisest pardalepédsust erineval ajal.

Erinevate teenuste valik, millega klient laevareisi ajal kokku puutub, on lai. Nende
pakkumisega kliendile tegelevad erinevad allilksused, kes alluvad laeva struktuuris
erinevatele juhtidele: konverentsikeskus, majutus, puhastusteenistus ja infolaud
purserile, toitlustus ja osaliselt meelelahutus (kohvikud-baarid) restorani direktorile,
meelelahutuse esitajad (soutrupp, erinevad esinejad, bingo ja loterii ldbiviijad)
kruiisijuhile, kauplused kaupluse juhatajale. Kaudselt on teenusega seotud ka laeva
turvameeskond, kes allub turvaiilemale. Kogu laeva teeninduse eest vastutab intendant.
Kaldal vastutab laevadel toimuva eest liinidirektor, kes peab rddkima ldbi kapteniga ja
andma oma ndusoleku teenusekontseptsiooni voi todiilesannete muutmise vajaduse
korral. Suuremate volituste andmisel teatud ametit pidavale inimesele kaasatakse

moningatel puhkudel ka personali- ja arendusdirektor.
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Ettevottel on vilja tootatud teatud korporatsiooniiilesed reeglid ja regulatsioonid, mis
puudutavad koiki organisatsiooni liikmeid voi sarnaseid funktsioone téitvaid alliiksusi.
Samas on teatud piires jaetud igale laevale vabad kéded igapdevaste iilesannete tditmise
viisi iile otsustamisel ldhtuvalt just selle laeva tookoormusest, mehitatusest ja
kogemustest. Eelpooltoodust ldhtuvalt on liiniti ja laevuti tuvastatavad teatud

erinevused.

Praegu kehtib Tallinkis kogu ettevottele loodud teenindusstandard Travel Experience.
Selle eesmérk on tagada ettevotte turuliidri positsioon ja areng kasvava konkurentsi ja
klientide ootuste kasvu tingimustes parima vdimaliku teeninduse abil. Kuna standard on
moeldud kasutamiseks koigis maades, kus ettevote tegutseb, on pohimdisted ja —
definitsioonid ingliskeelsed, mida kéesolevas magistritoos nende selguse ja
tiheseltmoistetavuse huvides ei tolgita eesti keelde. Teenindusstandardi keskseks ideeks
on customer is in the heart of everything we do!. Teenindusstandardi aluseks on
ettevotte véirtused pilihendumine, professionaalsus, koost6d ja rddm ning selles
eristatakse kolme taseme teenindust: | See You, Be My Guest ja | Make Your Day.
Travel Experience rohutab kliendile personaalse ldhenemise olulisust, iga
kokkupuutepunkti rolli Kkliendirahulolu kujunemises, meeskonnato6 tdhtsust ning
innustab teenindajaid leidma vdimalusi lisatoodete ja —teenuste miiiigiks ja vahetuks
suhtluseks klientidega. Tagasiside kiisimine klientidelt kuulub korgeima, | Make Your

Day, taseme teeninduse juurde.

Erinevuste tottu konverentsiklientidele osaks saavas teeninduses hakkas Tallink 2015.
aastal looma konverentsiteenuste kontseptsiooni Discover New. Kontseptsiooni eesmérk
on tagada koigile konverentsiklientidele samasuguse kvaliteediga teenus ja teenindus,
sOltumata laevaliinist voi laevast. Discover New " lubaduseks on pakkuda igale kliendile
professionaalset, paindlikku ja kliendi vajadustest ldhtuvat teenindust, mis aitavad
klientidel nende eesmidrke saavutada. Uues kontseptsioonis kirjeldatakse lahti nii
ettevotte visioon kui missioon laeva konverentsiteenuste kontekstis. Tallinki visioon on
olla turuliider Euroopas, pakkudes tipptasemel puhkuse- ja érireise ning
mereveoteenuseid — konverentsikliendile tihendab see, et sdltumata rithma suurusest on
laevakonverents vorreldes konkurentidega usaldusvdirne ja mitmekiilgne alternatiiv,

mis pakub laia valikut selliseid teenuseid, mida konkurentidel pole. Ettevotte missioon
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on pakkuda meeldivaid, kliendi ootusi iiletavaid reisikogemusi, mis tekitavad soovi tulla
tagasi. Konverentsiteenustele on missioon iile kantud jargmiselt: konverentsikeskus
pakub Klientidele personaalset ja ,ratsepatoona“ valminud teenust, mille tulemuseks on
pusivad ja lojaalsed kliendisuhted; usaldusvdirsus, valmisolek ja paindlikkus

kindlustavad olemasolevaid ja loovad uusi kliendisuhteid.

Discover New kontseptsioonis on eristatavad kaks teenuse komponenti:
konverentsikeskuste fiiiisiline keskkond ja teenindus. Fiiiisilise keskkonna osas
tihtlustati laevade konverentsiruumides kasutusel olevad tehnilised vahendid ning loodi
visuaalne  identiteet  Tallinki  laevade  konverentsikeskustes  kasutatavatele
kontoritarvetele ja reklaammaterjalidele. Travel Experience’i teenindusstandard toodi
iile konverentsiteenuste konteksti ning kirjeldati lahti konkreetsed teenindusolukorrad ja
igale tasemele vastavad tegevused. Tabelis 5 on kujutatud Discover New p&himotted

tulenevalt Travel Experience’i teenindusstandardist.

Tabel 5. Tallinki teenindusstandard Travel Experience konverentsikontseptsiooni

Discover New kontekstis.

Travel Teenindustasemel tehtavad Tegevused Discover New kontekstis
Experience tegevused
teenindustase
| See You Kliendi mérkamine ja tervitamine, | Kliendi mérkamine ja tervitamine, oma

oma toodete vdi teenuste tundmine. | heameele viljanditamine, valmisolek
konverentsi alguseks.

Be My Guest Kliendile hea enesetunde loomine, Personaalsem lahenemine kliendile
tdiendavate toodete vOi teenuste (néiteks vajadusel reisi ajakavas
soovitamine. muudatuste sisseviimine ja neist teiste
tiksuste teavitamine), usaldusliku
O0hkkonna loomine, aktiivne selliste
toodete ja teenuste pakkumine, mida
klient pole ette tellinud, kliendi
tundmadppimine ja tema erilisemate
soovide tditmine.

I Make Your | Eriliste kogemuste pakkumine, Klientidele erilise tdhelepanu

Day proaktiivsed soovitused, kliendi pooramine (nditeks teenuste
tillatamine milligi niisugusega, pakkumine vastavalt kliendi tarbimise
mida too ei osanud oodata. ajaloole), tagasiside kiisimine

konverentsiteenuste kohta

Allikas: Tallinki teenindusstandard Travel Experience ja konverentsikontseptsioon

Discover New alusel autori koostatud.
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Seni ei ole Tallinkil kasutusel konverentsiteenuste tagasisidesiisteemi (K. Kiilinemae,
suuline vestlus, 26.01.2018). 2014. aastal korraldati Kantar Emori kaasabil
tagasisidekiisitlus nn riihmajuhtidele — inimestele, kes on tegelenud konverentsirithma
broneerimisega, pisteliselt on saadud tagasisidet ka suurte iirituste korraldajatelt iirituse
jargsel kokkusaamisel, aga teisi huvigruppe ei ole kaasatud. Selle kiisitluse tulemusel
selgus, et kliendid ei olnud rahul kohvipauside valikutega, mistottu ettevote otsustas
oma kohvipausimeniiii kaasajastada, tuue sisse muuhulgas tervislikke valikuid. Muul
moel ei ole laevakonverentsiteenuste kohta tagasisidet kiisitud — ei klientidelt ega
teenuse pakkumisega seotud personalilt. Uus teeninduskontseptsioon Discover New
rohutab tiksteiselt Oppimise ning tagasiside andmise ja kiisimise olulisust, mistdttu sobib
koiki  huvigruppe kaasav tagasisidesiisteem loogilise lisana uut kontseptsiooni

tdiendama.

2.2. Tagasisideuuringute metoodika ja tulemused

Kéesolevas peatiikis kirjeldatakse magistritod eesmairgi tiitmiseks vajalikke 1dbi viidud
uuringuid, nende eesmarki, valimit, andmete kogumise protseduuri ja ldbi viimise
korraldust, tutvustatakse uuringus kasutatud kiisimustikke ja esitatakse uuringu
tulemused. Uuringud peavad aitama fikseerida konverentsiklientide praeguse rahulolu
teenusega ning nditama, milline on hetkeolukord tagasiside kiisimises ja sellest saadava

info liikumises.

To6 eesmarkide tditmiseks — Klientide rahulolu Tallinki laevakonverentsi teenustega
vilja selgitamiseks ning Tallinkile ettepanekute tegemiseks laeva konverentsiteenuste
jaoks mdeldud tagasisidesiisteemi viljaarendamiseks — sai piistitatud uurimisiilesanded,
millest liheks oli ette valmistada ja ldbi viia Tallinki konverentsiteenuste kasutajate

tagasiside uuring.

.Tuginedes teooriale (vt ptk 1.1, |k 12-13 & 17-18) otsustati kaasata

tagasisideuuringusse teenusega seotud huvigrupid.

Tuginedes  teoreetilistele  késitlustele ja  klientide  kokkupuutepunktidele
organisatsiooniga (vt lisa 3) selgitati esmalt vélja, kes on Tallinki konverentsiteenuse
huvigrupid.  Uuringusse  otsustati ~ kaasata  konverentsidel  osalejad ja
konverentsikorraldajad ehk teenust tarbivad kliendid (vt ptk 1.1. Ik 12-13), teenuse
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osutamisega seotud personal — miiligiosakond, reisiteenistus ja laeva

konverentsitootajad (vt ptk 1.1. Ik 17-18) ja ettevdtte juhatuse seisukohti teadev juht (vt
ptk 1.1., Ik 17 & 19). To6 autor on seisukohal, et nende huvigruppide kaasamine
uuringusse vdimaldab anda hinnangu tagasiside kogumisele pracgu ja selgitada vilja
teenuse osutamisega seotud tOootajate  informeerituse tagasiside vajalikkusest ning

selgitada vilja klientide rahulolu teenusega.

Tallinki  laevakonverentsiteenuse kaasatud

tagasisidemeetodid, huvigruppidelt saadav sisend ja uuringute kordamise sagedus on

tagasisideuuringusse huvigrupid,

toodud véja tabelis 6.

Tabel 6. Tagasiside kiisimisse kaasatavad huvigrupid, neilt saadav sisend ja uuringute

kordamise sagedus

Huvigrupp

Saadav info

Uuringumeetod

Kiisitlemise sagedus

Konverentsi-
korraldajad

Hinnapakkumist,
broneeringut, erisoovidega

Poolstruktureeritud
intervjuu voi

Iga konverentsi
toimumise jérgselt

arvestamist, korralduslikke | ankeetkiisitlus
kiisimusi puudutav info; soltuvalt kliendi
rahulolu konverentsi olulisusest
fuisilise keskkonna,
majutuse, toitlustuse ja
teenindusega
Konverentsidel Rahulolu konverentsi Ankeetkiisitlus Konverentsi

osalejad futisilise keskkonna, toimumise ajal, tiks
majutuse, toitlustuse, kord aastas
meelelahutuse, tegevustega
sihtkohas
Partnerid, Hinnapakkumise ja Poolstruktureeritud | Uks kord aastas
edasimiitijad broneerimisega seonduv intervjuu voi
info; teenuse tarbijalt ankeetkiisitlus
laekunud info konverentsi soltuvalt kliendi
fuisilise keskkonna, olulisusest
majutuse, toitlustuse, meele-
lahutuse kohta
Teenindav Teeninduse kitsaskohti Ankeetkiisitlus Uks kord aastas
personal puudutav info, klientidelt
vahetult saadav tagasiside ja
selle liilkumine
Ettevotte Teenuse arendamisega Poolstruktureeritud | Uks kord aastas
juhtkond seotud plaanid, uute intervjuu

eesmirkide piistitamisega
seotud info

Allikas: autori koostatud Vavra, 1997; Hill et al, 1999; Wirtz ja Tomlin, 2000; Kvale, 2007;

Eriksson ja Kovalainen, 2016 alusel
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Voimalikult laiapohjalise ja siivitsi mineva tagasiside saamiseks rakendati
kombineeritud uurimismeetodit. Konverentsidel osalejatel ja konverentsiteenusega
seotud personalil paluti tiita paberkandjal ankeetkiisitlused, konverentsikorraldajate ja
ettevotte juhtkonna seisukohti esindava inimesega viidi aga ldbi poolstruktureeritud
intervjuud. Ankeetkiisitlustest saadud andmeid analiilisiti programmiga MS Excel.
Andmete tootlemisel kasutati statistilist andmeanaliitisi - leiti keskmised tulemused
ning analiiiisiti erinevusi teenuse esmakordsete ja korduvate kasutajate hulgas. . Kuna
Tallinki puhul on tegu vdga suure organisatsiooniga ja konverentsiteenuse osutamisega
on seotud mitmed struktuuriiiksused, viidi 1dbi ka dokumendianaliiiis, mille tulemusel
selgitati vilja teenuse toimimise pohimdtted. Tabelis 7 on toodud kokkuvdtlik iilevaade

andmete kogumise meetoditest, ajakavast ja eesmirkidest.

Tabel 7. Uuringu metoodika ja eesmérgid

Meetodid Valim Aeg Eesmirgid
Dokumendi- Teenindusstandard Travel
analiilis Experience
Jaanuar Teenusekontseptsiooni
Konverentsikontseptsioon 2018 analiiiis
Discover New
Ankeetkiisitlus Konverentsidel osalejad 01.09.2017 — | Kliendirahulolu vilja-
n=307 28.02.2018 | selgitamine teenusega
Teenuse osutamisega seotud 01.01. - Info kogumine
personal (rithmareiside ja 28.02.2018 | teenindajatele lackuva
drituste miitigispetsialistid, tagasiside iseloomu
reisibiiroode agendi-haldurid, kohta, teenindajate
reisiteenistuse tagasisidest saadava info
reisikonsultandid ja vahetuse organisatsioonis
vanemad, laeva purseri abid) liikumise teadlikkuse
n=16 fikseerimine
Poolstruktureeritud | Konverentsikorraldajad 05.— Tagasiside kogumine
intervjuud e Atlanto Arendus OU 28.02.2018 | teenuse erinevate
juhatuse liige, koolitaja, 30 etappide kohta,
min kitsaskohtade
e Teater Max Moda MTU fikseerimine

juhatuse liige, 30 min
¢ Eesti Haridustdotajate Liidu
esimees, e-posti teel
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AS Tallink Grupi esindaja

e Riihma- ja 26.01.2018
konverentsiosakonna juht, Ettevotte juhatuse
30 min hoiakute

véljaselgitamine,
hetkeolukorra
fikseerimine (nii
rahulolu teenuse
kvaliteediga kui
tagasiside kiisimise
praegune kord)

Allikas: autori koostatud

Uuringutesse kaasatavate klientide leidmiseks seadis autor ettevotte esindajatega
kooskdlastatud kriteeriumid. Konverentsidel osalejate puhul oli oluline, et valimisse
satuks vOimalikult erinevatel Tallinn-Stockholm ja Tallinn-Helsinki liinide laevadel
toimuvaid konverentse, mis voimaldaks saada iilevaate klientide rahulolust teenusega
erinevatel liinidel ja vajadusel ka laevuti. Samas tuli kiisitluse tditmine teha vastajaile
voimalikult mugavaks. Tallinn-Helsinki liini kruiisilaev Silja Europa jéi valikust vilja,
kuna selle sdidugraafik ei ole Eesti konverentsiklientidele kuigi mugav ning uuringu
labiviimise perioodil toimus laeval ainult Tallinki enda koolitusi ja iiritusi. Ankeetide
logistika oli korraldatud jargmiselt: t66 autor kiisis rithma esindajalt e-kirja teel
nousolekut tema rithma kiisitluses osalemiseks. Jaatava vastuse korral anti rithmale
terminalis piletite registreerimisel ja pardakaartide véljavotmisel kaasa tithjad ankeedid.
Peale kiisitlusankeetide tditmist jdttis rithmajuht need konverentsi administraatori kétte,
kes saatis need magistrito0 autorile ettevotte sisepostiga. Tallinn-Helsinki liini
kiirlaevadel ei ole konverentsikeskust ja eraldi konverentsi eest vastutavat tootajat,
seetOttu jdid kiirlaevadel Star ja Megastar toimunud konverentsid iihe erandiga valimist
vélja. Uhel reisil, mida korraldas ka hiljem konverentsikorraldajana intervjueeritud
klient, kdis no projektijuhina kaasas Tallinki miiiigiinimene, mistottu oli seal voimalik

osalejatel ankeetkiisitlusi tiita.

Tabelis 8 on vilja toodud konverentsidel osalejate hulgas 1dbi viidud kiisitluse ja
konverentsikorraldajate hulgas korraldatud intervjuude kiisimuste koostamise alused ja

nende seotus teoreetiliste allikatega.
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Tabel 8. Tallinki konverentsiklientide rahulolukiisitluse ja konverentsikorraldajate

intervjuude kiisimustike koostamise teoreetilised alused

Ankeetkiisitluse 0sa Intervjuu kiisimused Teoreetiline taust

1. Varasem konverentsidel
osalemise kogemus

Kui pikk on konverentside
korradamise kogemus

Boulding et al, 1993; O'Neill et
al, 1999; Getz, 2007; Hosany &

Tallinki laeval?

Witham, 2010; Chua et al, 2015.

2. Ootused
laevakonverentsi suhtes

Hill et al, 1999; Magretta &
Stone, 2003; Klaus, 2015.

3. Ootuste realiseerumine:

e teenused sadamas;

¢ laeva konverentsikeskus;

e toitlustus laevas;

e Mmajutus;

o tegevused laevas ja
meelelahutusprogramm;

e Kkas
tuttavatele
seminari  vol
pidamist Tallinki laeval?

soovitaksite oma
konverentsi,
koolituse

rahulolu
miiiigiprotsessiga;

rahulolu check ini ja
lacvalepddsuga;

rahulolu konverentsi-
keskusega, laevapersonali
valmisolek rithma
saabumiseks, voimalus
teha vajadusel ajakavas
muudatusi;

rahulolu pardateenustega,
sh toitlustuse ja
lisateenustega;

kas olete soovitanud
Tallinki laevakonverentsi
teenuseid ka oma
tuttavatele?

O'Neill et al, 1999; Getz; 2007

O'Neill et al, 1999; Lee & Back,
2005; Getz, 2007; Alexander et
al, 2012; Chua et al, 2015.

Zhang et al, 2007; Chua et al,
2015; Jung & Tanford, 2017.

Zhang et al, 2007; Nicula &
Popsa, 2014; Uzunboylu, 2016;
Jung & Tanford, 2017

Kwortnik, 2008; Hosany &
Witham, 2010; Chua et al, 2015.

Kwortnik, 2008; Chua et al,
2015.

Kwortnik, 2008; Chua et al,
2015.

Fenich, 2008; Kwortnik, 2008;
Hosany & Witham, 2010; Chua
et al, 2015.

Mittal, 2016

4. Vastajate sotsio-
demograafilised andmed

Autori koostatud, vanusegrupid
vastavalt Tallinkis
individuaalklientide
tagasisidekiisitlustes kasutusel
olevatele

Autori koostatud tabelis viidatud allikate alusel

Konverentsidel osalejatelt tagsiside kiisimine oli vajalik kahel pohjusel. Esiteks

konverentsiteenuse ja teeninduse kvaliteedi olukorra fikseerimiseks ja teiseks Tallinkile

tulevate uuringute vordlusmaterjaliks juhul, kui kédesoleva t66 tulemusel siindivad
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tagasisidesiisteemi  véljatootamise ettepanekud ja tagasiside juhtimise mudel
otsustatakse ettevottes kasutusele votta. Konverentsidel osalejaile jagati vélja kokku 548
kiisitlusankeeti, milles tdidetuna saadi tagasi 367 (67%). Neist 60 olid tdidetud

puudulikult, mistottu ldks arvesse 307 kliendi arvamus.

Konverentsidel osalevate klientide rahulolu uurimiseks koostati neljast osast koosnev
kiisimustik (vt lisa 4). Kiisimustiku esimeses osas uuriti vastajate varasemaid
konverentsidel osalemise kogemusi, teises laevakonverentsile seatavaid ootusi,
kolmandas rahulolu selle konverentsi teenustega, mille ajal kiisimustikku tdideti ja
neljandas sotsio-demograafilisi andmeid. Teises ja kolmandas osas lahtuti labitootatud
teooriast, arvestades laevakonverentsi eripdra ja teenuse komplekssust. Kiisitluses
keskenduti Tallinki poolt pakutavatele ja vahendatavatele (tegevused sihtkohas)
teenustele. Kuna konverentsi sisu eest vastutab selle korraldaja, ei esitatud sisuga seotud
kiisimusi. Viidetele sai vastata Likerti skaalal 7-palli siisteemis. Nii laia skaala
pohjuseks oli kiisitleja soov saada vastajate vOimalikult tipset hinnangut etteantud

véidetele.

Ankeetkiisitluse kasuks otsustati, sest kiisitletavaid oli suur hulk ja kiisitlusel kindel
eesmidrk — selgitada vilja klientide rahulolu Tallinki laevakonverentsi teenustega.
Kiisimustikud olid paberkandjal ning anti vastajaile tditmiseks nende konverentsi 1opul.
Kisimustiku tditmiseks kulus ligikaudu 10-15 minutit. Perioodil 01.09.2017-
28.02.2018 jagati vilja 548 ankeeti. Tulemuste analiitisimisel arvestati 307 korrektselt
taidetult tagasi tulnud ankeediga. Konverentsikorraldajatelt uuriti intervjuudes lisaks
rahulolule teenusega ka seda, kuidas on Tallinkis korraldatud konverentsiteenuste puhul

tagasisidestamine.
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Kiisitlusele vastanute sotsio-demograafilised andmed koos varasema konverentsidel

osalemise kogemusega on esitatud tabelis 9.

Tabel 9. Vastanute sotsio-demograafilised andmed ja varasem konverentsidel osalemise

kogemus
n % n %

Sugu Vanus
Naine 261 85,0 [ 18-25 8 2,6
Mees 46 15,0 | 26-35 33 10,7
Kokku 307  100,0|36-50 112 36,5

51-65 144 46,9
Varasem kogemus 66-... 10 3,3
On osalenud varem viljapool oma
organisatsiooni 266 86,6 | Kokku 307 100,0
Ei ole osalenud varem véljaspool oma
organisatsiooni 41 13,4
Kokku 307  100,0 | Haridus

Pohiharidus 1 0,3
Varasem osalemine Tallinki laeval Keskharidus 55 17,9
Ule 5 korra 5 1,6 | Korgharidus 251 81,8
2-4 korda 84 27,4 | Kokku 307 100,0
1 kord 50 16,3
Ei ole osalenud 168 54,7
Kokku 307  100,0

Allikas: autori koostatud.

Suur naiste, 51-65aastaste ja korgharidusega vastajate ning varem korduvalt Tallinki

laeval konverentsil osalenute osakaal on tingitud asjaolust, et valimisse sattus kaks

suurt haridusvaldkonnas tegutsevate inimeste rithma, kes esindavad organisatsiooni, mis

korraldab iga-aastase suurkoolituse kruiisil Tallinnast Stockholmi.

Kiisimustiku teises osas esitati vastajaile 16 véidet selle kohta, mis seostub neile

terminiga ,,laevakonverents“. Vastata tuli Likerti 7-palli skaalal, kus 7 — tdiesti ndus, 6 —

olen nodus, 5 — enam-vihem nous, 4 — pigem ei ole ndus, 3 — ei ole ndus, 2 — ei ole iildse

ndus ja 1 — ei oska delda. Keskmiste hinnete arvutamise ei voetud arvesse hinnet 1.

Info, kas klient mingi teenusega kokku on puutunud v&i mitte, on oluline ettevottele

miiligi- ja turundustegevuste kavandamisel tulevikus. Selgus, et enim seostatakse

laevakonverentsiga keskkonnavahetust ning ,,k3ik tihes* paketti ehk majutust, seminari,

sihtkoha kiilastamist, toidunaudinguid
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professionaalset ja sdbralikku teenindust ning (6,4) ning maitsvat toitu (6,3). Koige
ebaolulisemaks peeti sauna ja ilusalongi kiilastamise vdimalust (keskmine hinne 4,9),
loteriid ja bingot (5,0) ning laevas rithmadele pakutavaid huvitavaid ja mitmekesiseid

tegevusi (5,2). Kiisitluse teise osa tulemused on dra toodud lisas 6.

Ankeetkiisitluse kolmandas osas esitati 37 kdesoleva konverentsiga seonduvat véidet.
Vastata sai Likerti 7-palli skaalal, kus 7 — suurepdrane, 6 — vdga hea, 5 — hea, 4 —
rahuldav, 3 — ei oe rahul, 2 — ndrk ja 1 — ei oska delda voi ei ole kogenud. Eelmises
16igus vilja toodud pohjusel ei voetud keskmise hinde arvutamisel arvesse hinnet 1.
Kiisimused olid jagatud viide teemablokki: teenused sadamas, laeva konverentsikeskuse
miljod ja teenindus, toitlustus laevas, majutus ning tegevused laevas ja

meelelahutusprogramm. Teemade seotus teooriaga on vilja toodud tabelis 6 Ik 40—41.

Sadamateenustest hinnati korgeima keskmise hindega 6,3 mugavat ja sujuvat
laevalepadsu, ning Kiire ja sujuvat piletite registreerimist. Madalaim hinne 5,3 anti

terminalipiirkonna parkimisvdimalustele.

Konverentsikeskuse puhul anti korgeim keskmine hinne (6,3) abivalmis ja
professionaalsele personalile, jargnesid konverentsiruumi tehniline varustus ja
konverentsikeskuse aula hubasus (6,0) ning meeldivalt sisustatud konverentsiruum

(5,9). Madalaim hinne — 5,4 — anti wifi ithendusele.

Toitlustuse blokis said korgeima hinde — 6,6 — Rootsi laua ohtu- ja hommikus6ok.
Keskmise hinde 6,5 teenisid Shtus6ok a la carte-restoranis ning nii Rootsi laua kui a la
carte-restoranide abivalmis ja professionaalne personal. Madalaima hindega — 5,5 —

hinnati 10unasooki.

Majutuse puhul hinnati kdrgeima skooriga seda, et pardakaart avas korrektselt kajutiust
(5,8), jargnes kajuti ventilatsioon ja valgustus (5,7). Madalaima hinde — 4,9 — sai

telekanalite valik kajuti televiisoris.

Laeval pakutavatest tegevustest ja meelelahutustest olid vastanud enim rahul sihtkoha
(Tallinn / Stockholm) tutvustusega (6,0), parfiimeeria- ja kingipoe kaubavalikuga (5,9)
ning kaubavalikuga tax free poes (5,8). Madalaimad hinded said karaoke (5,2), ning

loterii / bingo ja muusikaméng (5,4). Kiisimustiku kolmanda osa tulemused on lisas 7.
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307 kiisitusele vastanust 95,8% soovitaksid ja 4,2% ei soovitaks Tallinki

laevakonverentsiteenuste kasutamist oma tuttavatele.

Joonisel 2 on kujutatud kokkuvotvalt klientide ootused pohiliste teenuse komponentide
suhtes vordluses kéesoleva konverentsi raames antud hinnangutega. Toitlustuse,
teeninduse ja laevakaupluste kaubavaliku kriteeriumide puhul on arvestatud vastava

teemabloki erinevate viidete keskmise tulemusega.
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Joonis 2. Klientide ootused laevakonverentsile ja nende realiseerumine. Allikas: autori

koostatud.

Teenuse osutamisega seotud personali hulgas viidi perioodil 01.01.-28.02.2018 lébi
ankeetkiisitlus eesmérgiga selgitada vilja, kas todtajate arvates on ettevottes kasutusel
Konverentsiteenuste tagasisidesiisteem, nende suhtumine tagasiside kiisimisse
teenindussituatsioonides, oskus saadud infoga ringi kéia ning teadlikkus tagasisidest
saadud info litkumise mudelist organisatsioonis. Personali hulgas 14bi viidud kiisitluse

kiisimustik on dra toodud t66 lisas 5.

Kiisitlusankeedid jagati 21 inimesele. Téidetult tuli tagasi 16 ankeeti ehk 72,2%. Kuna

kiisitletute arv ei olnud suur, ei olnud vajadust luua kiisitlust monda internetikeskkonda.

Personalile suunatud ankeetkiisitlus oli kolmeosaline. Esimene osa puudutas Klientidelt

teenindussituatsioonides saadavat ja kiisitavat tagasisidet. Kiisitluse selles osas oli 20

véidet, millele sai vastata Likerti skaalal 5-palli siisteemis, kus 5 — viga sageli, 4 —

sageli, 3 — harva, 2 — {ildse mitte ja 1 — ei oska Oelda / ei méleta. Keskmise hinde
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arvutamisel ei voetud arvesse hinnangut 1, see vastusevariant oli ettevottele oluline oma
tegevuste ja vajadusel personali arendamiseks tulevikus. Kiisitlusele vastamiseks kulus
umbes 10 minutit. Kiisimused koostas autor ldhtuvalt Tallinki konverentsiteenuse sisust
ning klientide ja teenindajate vahelistest kokkupuutepunktidest (vt lisa 3). Kiisimustiku
teises osas keskenduti tagasiside liikumisele organisatsioonis ja ettepanekutele, kuidas
muuta teenust tarbijaile mugavamaks ja teenindajatele operatiivsemaks. Selles osas oli
iiks valikvastustega kiisimus ja kolm jah-ei vastusevariantidega kiisimust, lisaks avatud
kiisimus, kus vastajail oli voimalik pohjendada, miks just nende arvates peaks ettevottel
olema konverentsiteenuste tagasisidesiisteem. Kolmas osa puudutas vastajate sotsio-
demograafilisi andmeid nagu vanus, to0staaz antud ametikohal ja iiksus, kus vastaja

tootab (miitigiosakond, reisiteenistus vai laev).
Tootajate sotsio-demograafilised andmed on koondatud tabelisse 10.

Tabel 10. Ulevaade personalikiisitlusele vastanute sotsio-demograafilistest andmetest.

n % n %
Osakond Staaz antud ametikohal
Muiiik 4 25,0 | Alla 1 aasta 2 12,5
Reisiteenistus 9 56,3 | 1-3 aastat 9 56,3
Laev 3 18,7 | 4-6 aastat 2 12,5
Kokku 16 100,0| 7-10 astat 0 0,0
ule 10 aasta 3 18,7
Sugu Kokku 16 100,0
Naine 15 93,8
Mees 1 6,2
Kokku 16 100,0

Allikas: autori koostatud

Kiisimusele ,,Kui olete saanud kliendilt tagasisidet, siis kuidas toimite?* said vastajad
valida nelja vastusevariandi hulgast, kusjuures valida vois ka mitu varianti. 10 korral
vastati, et tinati klienti saadud tagasiside eest ja edastati see kas oma otsesele juhile voi
vajadusel kliendisuhete osakonda, vordselt 7 korral lahendas teenindaja kliendi
probleemi voi tinas klienti. Tagasiside otsesele juhile voi kliendisuhete osakonda
suunanud vastajaist 50% said hiljem infot, kuhu nende poolt edastatud tagasiside edasi
liikus ja kuidas kliendi mure lahendati ja 50% ei saanud vastavat teavet. 0% vastanuist
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valis variandi ,,ei tee midagi“. Tagasiside saamine ja kiisimine klientidelt on kujutatud

joonisel 3.

100,00% 93,80%

90,00% R
80,00% 5%
70,00% 58,30%
60,00% *
50,00%
40,00% 33,30%
30,00%
20,00% 830%
10,00% :
0,00% -
sai kiisisise  sh vaga sageli harva
klientidelt klientidelt sageli n=1 n=4 n=7
tagasisidet tagasisidet
n=15 n=12

Joonis 3. Tagasiside saamine ja kiisimine klientidelt teenindussituatsioonides. Autori

koostatud.

Uuringutulemused néitavad, et kliendid annavad konkreetsetes kokkupuutepunktides
tagasisidet nii just seda teenindussituatsiooni puudutavatel kui ka iildisematel, tervet
reisikogemust ldbivatel teemadel. Tabelis 10 on toodud vilja tootajate hinnangud
teemadele, millistel nad klientidelt tagasisidet saavad. Vastati Likerti 5 palli skaalal, kus
tahendused olid jargmised: 5 — véga sageli, 4 — sageli, 3 — harva, 2 — iildse mitte ja 1 — ei

oska oelda / et maileta.

Tabel 11. Klientide poolt jagatav tagasiside teenindusiiksuste kaupa

Keskmine hinne
< 81|
g Kiisimus gf § %; §
Vastuse saamine / hinnapakkumise vdi broneeringu
1, . : N 2,7 2,1 2,0
kéttesaamine e-posti teel votab kaua aega
2. | Ebakorrektselt vormistatud hinnapakkumine v3i broneering 2,7 2,7 2,0
3. | Pikk kdneootejérjekord 2,0 2,0 2,0
4. |Reisi maksumus 4,0 3,7 3,0
5. | Reisijate nimekirja ja —andmete esitamisega seonduv 4,0 2,6 2,0
6. | Vanusepiirangutega seonduv 3,0 3,3 2,0
7. | Puuduliku informatsiooni saamine 2,7 2,8 3,0
8. | Kontakt mone teise iiksusega Tallinkis (kdnekeskus, 3,0 2,3 2,5
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miitigiesindused) ja sealt saadav informatsioon

9. |Rihmade piletite registreerimine terminalis 3,0 3,0 2,0
10. | Online- ja self check ini vdimaluse puudumine 2,3 3,3 2,0
11. | Broneeringu muutmine miitigiesinduses voi check inis 3,3 3,1 2,0
12. | Pardakaart ei ava korrektselt lacvalepddsu varavat 2,8 3,5 2,3
13. | SGidukiga laevale peale- voi laevalt mahasoit 2,5 2,8 2,0
14. | Club One liikmelisusega seonduv 3,3 3,0 3,0
15. | Pardakaart ei ava korrektselt kajutiust 2,5 2,4 3,3
16. | Konverentsiruumi sisustus ja ventilatsioon 2,8 1,0 3,3
17. | Konverentsiruumi tehniline varustus 3,0 1,0 3,3
18. | Kohvipausi kvaliteet ja sortiment 2,8 1,0 3,0
19. | Laeva meelelahutusprogramm 2,8 1,7 3,0
20. | Tegevused sihtkohtades 3,0 2,3 3,0

Autori koostatud

Kisitluse teises osas uuriti, kuidas oleks vOimalik muuta laevakonverentsiteenused
kvaliteetsemaks ja klientidele mugavamaks ning personali t60 operatiivsemaks. Kuue
valikvastuse hulgast voisid vastajad valida mitu sobilikku ja lisada oma kommentaare.
Samuti kiisiti, kas vastajate arvates on ettevottes kasutusel antud teenuse jaoks
tagasisidesiisteem ja kui ei ole, siis kas seda oleks vaja ning kas tootajaile on selge
tagasiside litkumine organisatsioonis. Meetodid konverentsiteenuse kvaliteetsemaks ja

teenindusprotsessi operatiivsemaks muutmiseks on teenindusiiksuste tulemuste 1dikes

toodud vilja joonisel 4.

Kontaktisik riihmale laevas, kes tegeleb

vajadusel broneeringu detailide...

Laiem laevas pakutavate lisateenuste valik

Rohkem infot tegevuste kohta sihtkohtades

Vahem manuaalset t66d hinnapakkumiste

Joonis 4. Tootajate ettepanekud teenuse kvaliteedi tdstmiseks. Autori koostatud.

vormistamisel nende kiiremaks...

Online- ja self check ini véimaldamine
rihmadele

Muu

o
=
o]
w

mlaevn=3 mcheckinn=9 mmiiiikn=4

rihmadele -
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Tootajate teadlikkus konverentsiteenuste tagasisidesiisteemist ja tagasisidega seotud

info litkkumisest ettevottes on kujutatud joonisel 5

=
=]

14
14
10 2
8 6 7
6 M jah
2
0 |
Kas Tallinkis on olemas Kas Teile on selge, kuidas  Kas Te tunnete, et
konverentsireiside jaoks tagasiside Tallinkil peaks olema
vilja tootatud organisatsioonis liigub? kindel tagasiside
tagasisidesiisteem? lilkkumise kord?

Joonis 5. Tootajate teadlikkus tagasisidesiisteemist ja info litkumisest. Autori

koostatud.

Intervjueeritavate konverentsikorraldajate leidmiseks viidi 1dbi aastail 2013-2017
korduvalt Tallinki laevadel konverentsiteenuseid kasutanud klientide analiiiis. Otsustati
intervjueerida kolme suurklienti: iihte, kes korraldab iga-aastaselt ca 300 osalejaga
konverentsi; iihte, kes on ise koolitaja ja viikese reisibiiroo omanik ja kes kasutab lisaks
Tallinkile ka iihe konkureeriva laevafirma konverentsiteenuseid ning iihte, kes viib iga
aasta laeval 1dbi kaks erinevat eriiiritust, kus osalejaid 90—400. Intervjuud Onnestus
ajavahemikul 05.—28.02.2018 14bi viia kahe konverentsikorraldajaga, kuna kolmandaga
el Oonnestunud leida aega ndost-ndkku intervjuu ldbiviimiseks, vastas tema etteantud

kiisimustele e-kirja teel ning moningaid vastuseid tépsustati hiljem telefonivestluses.

Intervjuudest selgus, et iildiselt ollakse rahul hinnapakkumise saamisega — vastus
paringule saadakse tavaliselt kiiresti ning miiligipersonal teab ja tunneb klientide soove.
Kitsaskohtadena toodi vélja, et firmal on diinaamiline hinnastusmudel, mis tdhendab, et
teenusel pole fikseeritud kindlat hinda ning et toitlustuse puhul ei ole voimalik suurte
riihmade puhul saada soodustust. K&ik intervjueeritud olid rahul piletite registreerimise
ja laevalepéisuga, mis on nende rithmadel alati sujunud vaevata. Uldiselt ollakse laeval
riihma saabumiseks ettevalmistunud, soovida jitab riithma vastuvott ja tervitamine,
monikord on konverentsiruumist olnud puudu paberid ja kirjutusvahendid. Kuna

Tallinna-Stockholmi liinil on konverentsikeskuses ainult iiks to6taja, tuleb teinekord

50



otsida ise abi, niiteks laeva infost. K3ik intervjueeritud kinnitasid, et kui kohapeal tekib
vajadus teha etteantud ajakavas muudatusi, on see {ildjoontes alati dnnestunud. Kiideti
laevade erinevaid toitlustusvdoimalusi, kohvipausivalikutesse sooviti suupdrasemaid
vdikseid suupisteid. Intervjuudest selgus, et konverentsiruumide tehnilise varustusega
ollakse rahul ja et ebaiihtlase kvaliteediga wifi ei ole nende konverensikorraldajate jaoks
probleem. Tagasiside andmisega olid koigil kiisitletuil erievad kogemused. Uks
intervjueeritu tunnistas, et tema meelest tegelikult ei huvita Tallinkis tagasiside kedagi.
Laeval kiill kiisitakse, et kuidas ldks ja intervjueeritu annab ka ise alati miiligijuhtidele
tagasisidet, aga tal puudub igasugune info, kas see ka mingeid protsesse algatab ja
midagi teenusekontseptsioonis muudab. Teine intervjueeritu kinnitas, et peale iga tiritust
saab ta miiiigiinimestega kokku, arutab viimase {irituse 1dbi ja annab tagasisidet. Kolmas
iitles, et tagasisidestab konverentsi ajal jooksvalt, mistOttu eraldi enam tagasiside
andmiseks vajadust ei tunne. Konverentsikorraldajatega tehtud intervjuude kiisimused

on dra toodud magistritdo lisas 6 ja kokkuvote intervjuudest lisas 9.

Tallinki esindajana intervjueeriti 26.01.2018 intervjucerimise hetkel rithma- ja
konverentsiosakonna juhi ametis olnud inimest (Head of Group and Event Sales, alates
01.03.2018 on selles ametis t60 autor), sest tema vastutusvaldkonda kuuluvad lisaks
miiligitulemuste eest vastutamisele ka konverentsiteenuste arendamine ja tagasiside
kiisimine. Uhtlasi omas tema pidevat kontakti ettevdtte miiiigi- ja turundusdirektori ning
juhatusega ja teadis seetOttu ettevotte juhtkonna seisukohti ja konverentsiteenusega
seotud eesmirke. Intervjuust selgus, et ettevotte juhatuse jaoks on laeva
konverentsiteenused olulise tdhtsusega. Juhatus jélgib konverentside ja {irituste eelarvet
ja selle tditmist ning hoiab silma peal suurematel pardal toimuvatel iiritustel. Uhtlasi on
juhatus hakanud kuulama teenusega kursis olevate inimeste seisukohti nditeks eelarve
koostamisel. Pohjendatud vajaduse korral on juhatus ndus teenuse arendamisse
investeerima — laevadel iihtlustati tehniline varustus, sh soetati puutetundlikud ekraanid,
uued projektorid ja uudse lahendused nagu mugavat esitluste niitamist vdimaldav
rakendus ClickShare. Juhatus peab teenust perspektiivikaks ning on nodus selle
arendamisse investeerima. Juhatuse huvi on siiski hooajaline, st suuremat huvi tuntakse
siis, kui eelarvet on tdidetud védga hidsti vOi védga halvasti. Juhatuse ootus on, et
teenusekasutajate arv kasvaks rohkem ja kiiremini, kui kasv praegu on. Intervjuust

selgus, et teenuse arendamisega pole seni ressursipuudusel olnud vdimalik tegeleda.
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Konverentsiriithmadele pakutavad pardateenused on olnud aastaid samad ja pigem on
mone rithma erisoovide puhul piititud leida kiireid tihekordseid lahendusi. Ideid on
igasuguseid — nditeks mobiilirakenduses to6tav méing, aga ressursipuudusel on nende
arendamine ja pakkumine vastavalt kliendi profiilile jddnud toppama.
Konverentsiteenus on Tallinki personali- ja arendusdirektorile, endisele kaptenile,
oluline teema, tema on olnud ka konverentsikontseptsiooni Discover New loomise
juures, mistottu usutakse organisatsioonis tugevalt ressursiprobleemi leevenemisele.
Soome kolleegid on ideede elluviimisel puutunud kokku ka laevade teatava

vastuseisuga.

Ettevotte rahvusvahelise klientuuri tottu tuleb teenuste arendamisel arvestada nende
koikide soovide ja eelistustega. Teenuste arendamiseks vajalikku tagasisidet kiisitakse
klientidelt pisteliselt, kindlat korda ettevottes vilja todtatud pole. Eestis on Emori abiga
moned aastad tagasi korraldatud kiisitlust, kust selgus, et kliendid pole rahul Tallinn-
Stockholmi liini kohvipausidega, mis sai ka sisendiks ja pani juhatuse mdistma, et tegu
on tdsise probleemiga ja kohvipauside meniiili sai uuendatud. Suuremate klientide kéest
kiisitakse tagasisidet peale iirituse toimumist. Saadud tagasiside voetakse teadmiseks —
saadud info organisatsioonis kuskile ei liigu ja kokku seda ei koguta. To6tajaid ei ole
tagasiside kiisimisse kunagi kaasatud. Kui kliendid peaksid teenindussituatsioonis
teenindajatele tagasisidet andma, siis ilmselt nad votavad selle lihtsalt teadmiseks. Kui
peaks juhtuma, et iihe asja kohta tuleb korduvalt tagasisidet, hakatakse uurima, et kuhu
sellega voiks poorduda. Kui tépselt ei teata, siis saadetakse info erinevatesse kohtadesse
lootuses, et keegi ikka oskab probleemi lahendada. Mingi mudel v&i juhend, mis
fikseeriks, kuidas tootajad peavad tagasisidega ringi kédima, oleks kindlasti hea. See
annaks tootajatele teadmise, et tagasiside liigub kuskile edasi ning sellega arvestatakse
ja midagi muutub. Tallinki riihma- ja konverentsiosakonna juhile esitatud kiisimused on

t00 lisas 10.

Moistmaks, kuidas teenuse osutamine praegu toimib ning millised on teenindusele
esitatavad noudmised, viis autor ldbi dokumendianaliiiisi, tutvudes Tallinki
teenindusstandardiga Travel Experience ja uue konverentsikontseptsiooniga Discover
New. Teenindusstandardit ja konverentsikontseptsiooni tutvustati magistritod peatiikis

2.1. Uuringute tulemusi analiilisitakse magistritdo jargmises peatiikis.
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2.3. Uuringutest tulenevad jareldused ja ettepanekud
tagasisidesiisteemi arendamiseks

Kéesolevas peatiikis analiiiisitakse Tallinki klientide ja tdotajate tagasiside uuringute
tulemusi. Uuringute tulemustest tuginevad jareldused on seostatud magistritod peatiikis

kasitletud teooriaga.

Magistritod teooriaosas anti lilevaade konverentsiklientide ja kruiisireisijate ootustest,
vajadustest ning rahulolu mojutegureid kirjeldatavatest allikatest ja vastavate uuringute
tulemusest. Neist selgus, et konverentsi- ja kruiisiklientidele on olulised toimumiskoha
ligipddsetavus, teenusepakkuja paindlikkus, konverentsivdlised vdimalused nagu
meelelahutus, sisseostude tegemise voimalus, vaba aeg ja tegevused sihtkohas, majutuse
mugavus ja vOimalus valida oma soovidele vastav majutus, konverentsiruumide
olukord, sh kaasaegsed tehnilised lahendused, lai erinevaid vdimalusi pakkuvate
konverentsiruumide  valik ja  mitmekesine  toitlustus, varasem kogemus
teenusepakkujaga, uute kontaktide loomise voimalus, turvalisus, sujuv kliendi soove ja
ootusi arvestav teenindus, teenusepakkuja valmisolek erilahendusteks, isiklik ja vahetu
kontakt teenusepakkujaga ning sobralikud ja professionaalsed teenindajad (vt ptk 1.2.,
Ik 29-30 & 32). Teoreetilistes kisitlustes toodi vélja, et konverentsi korraldajale on laev
toimumiskohana mugav, kuna vdimaldab iihest kohast osta kogu paketi, st majutuse,
konverentsiruumi koos selle juurde kuuluvate lisateenustega, meelelahutuse, toitlustuse
ja sihtkohateenused (vt ptk 1.2., Ik 29).

Kéesoleva magistritoo raames 1dbi viidud uuringute tulemused iildjoontes kinnitavad
teoreetilisi kasitlusi: kliendid ootasid laevakonverentsilt enim keskkonnavahetust, ,,koik
tihes* paketti, maitsvat toitu ja voimalust einetada erinevates restoranides, mugavaid ja
kaasaegse tehnikaga varustatud konverentsiruume, mitmekesist meelelahutust,
sobralikku ja professionaalset teenindust, ponevat sihtkohta ning huvitavat ja
mitmekesist kaubavalikut laevakauplustes. Veidi tagasihoidlikumad olid ootused
rihmadele suunatud tegevustele ja vaba aja veetmise vdimalustele laevas (va
meelelahutusprogramm). Klientide ootused laevakonverentsile vastuste protsentuaalse

jagunemise ja keskmiste hinnetega on tabeli kujul esitatud magistritdo lisas 7.
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Tallinki laeval toimunud konverentsi raames, mille ajal tdideti ka kiisitlusankeet, olid
kliendid terminaliteenustest enim rahul sujuva laevalepaédsu ning kiire ja mugava piletite
registreerimisega — need teenuse osad pakuvad klientidele positiivseid emotsioone veel
enne laevale joudmist ehk loovad eelduse heaks konverentsiohkkonnaks. Selle
véidetebloki madalaima hinde — 5,3 — andsid kiisitletud mugavale parkimisele. See on
selgitatav asjaoluga, et enamik saabus terminali iihistranspordiga voi iihiselt korradatud
transpordiga. Samas parkimine D-terminali ldhistel on problemaatiline, Tallink
loodab sellele lahendust leida terminali imberehitustoodega. Terminal asub Tallinna
Sadama territooriumil ja laevafirma parkimist ei korralda, voimalik on esitada oma

soove territooriumi valdajale.

Laevateenustest oldi enim rahul Rootsi laua toitlustusega — keskmise hinde tile 6,5 said
nii hommiku- kui Ohtus66k ja teenindus, restorani interjoor jdi veidi alla selle.
Konverentsikeskusega seotud teenuste keskmine hinne jdi vahemikku 5,4 (wifi) kuni 6,3
(teenindus), mis nditab, et iildjoontes ollakse laeva konverentsiruumidega rahul. Wifi
ithendusele antud hinnet mojutab asjaolu, et iiks suur kiisitletud rithm pidas oma
konverentsi laeva soubaaris, kuhu ei ulatu konverentsikeskuse stabiilsem wifi premium
tthendus. Kéesoleva uuringu raames kiisitletud konverentsiriihmade hulgas ei olnud
selliseid, kellel oli tarvis pidada nditeks Skype’i vahendusel videokonet vms. Nagu
selgus konverentsikorraldajatega 1dbi viidud intervjuudest, siis nemad ndevad kehva
wifi-lihendust isegi positiivsena, kuna sellisel juhul keskenduvad osalejad rohkem
konverentsile. Keskmise hindega 5,7 hinnatud konverentsiruumi ventilatsiooni
kommenteeriti jargnevalt: ,,ruumis kiilm, tuuletdomme*, ,,konverentsiruumis oli kiilm* (2
vastajat), ,,liiga hea ventilatsioon®, ,,saalis oli kiilm*, ,ventilatsioon jube tuge, vidga
kiillm oli“. Vottes arvesse keskmist hinnet, vOib viita, et rahulolematud olid need

kliendid, kes sattusid istuma ventilatsiooniava ldhedusse.

Kohvipausile anti keskmiseks hindeks 5,7, ent selle kohta esitati ka neli avatud
kommentaari. Nendes avaldati soovi, et lisaks magusatele kiipsistele ja puuviljasalatile
voiks kohvipaus sisaldada ka soolasemaid ja tervislikumaid suupisteid. Toitlustuse eest
sai madalaima hinde I6unasook — 5,5. Sellel on kaks pdhjust: esiteks, paljud rithmad ei
telli 16unasooki, sest konverents toimub laevareisi ajal, mil rithm piirdub kohvipausi
ning Shtu- ja hommikusdokidega. Teiseks, tthe suure rithma puhul oli korraldaja

kommunikeerinud osalejaile tugevamat kohvipausi kui 16unas6oki, mis tekitas s6ojais
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teatud pettumust (kommentaarid ,,ei pea 16unasodgiks voileiba ja saiakest”, ,,meie nn

10unas6dk oli natuke kesine®).

Majutusega seotud teenuste keskmine hinne jéi iihe erandiga vahemikku 5,4-5,8. Enim
oldi rahul sellega, et pardakaart avas korralikult kajutiust. Uks klient oli kiill lisanud
kommentaari ,,pardakaart ei avanud korralikult kajutiust, kuna olin hoidnud seda
telefonikaante vahel. Ma ei teadnud, et seda ei tohiks teha“. Kajuti ventilatsiooni ja
valgustust hinnati keskmise hindega 5,7, lisati ka kommentaarid ,,kajutis on vdga kiilm*,
»kajutis jube palav, temperatuuri reguleerida ei saa“. Kajutites on temperatuuri
reguleerimine tdiesti voimalik, ddrmuslikke olukordi kirjeldavaid kommentaare saab
selgitada asjaoluga, et antud rithma puhul majututi neljakaupa ilma aknata kajutites, kus
pikal kajutis viibimisel voib muutuda umbseks. Samas kajutis reisivatel inimestel
voivad olla temperatuuri suhtes erinevad ootused, nii reguleerib iiks selle soojemaks ja
teisele on see liiga palav. Kriitikat said kajutites olevad tekid ja padjad (keskmine hinne
5,4): ,,padi vdga vana ja Shuke®, ,kajuteid voiks uuendada, tekk ja padi on kehvad®,
»padjad on viikesed*. Madalaim hinnang selles blokis anti viitele lai valik telekanaleid
(4,9). Kuna konverentsipdeva jargselt minnakse dhtusddgile ning seejiarel monda lacva

meelelahutuskohta aega veetma, mistottu ei vaadata kajutis olevat telerit kuigi palju.

Laeval vaba aja veetmise voimalustega seonduvatest vdidetest hinnati kdige korgemalt
sihtkoha tutvustust (keskmine hinne 6,0), kubavalikud parfiimeeria- ja kingipoes (5,9)
ning kaubavalikut tax free poes (5,8). Laevakauplustes pakutakse monevorra erinevat
tootevalikut vOrreldes maa peal asuvate kauplustega, laevakauplusi on viimastel aastatel
markimisvaadrselt laiendatud, tdnu millele on saanud voOimalikuks uute brindide
esindamine. Korgelt hinnati ka molema kaupluse eripakkumisi — hinded vastavalt 5,7
tax free ning 5,6 parfimeeria ja kingitused. Lisaks kajutites leiduvatele
tootekataloogidele kuvatakse eripakkumisi ka laeva avalikes ruumides olevatel
ekraanidel, laevakauplustes leiavad aset tooteesitlused ning miilijaid on koolitatud
juhtima ostjate tdhelepanu eripakkumistele. Jarjest rohkem pakutakse ostjaile

personaalset teenindust, kuulates dra nende soove ja suunates seeldbi nende oste.

Konverentsiriihmad kogunevad sageli pdrast Ohtusdoki modnda kindlasse laeva
meelelahutuskohta, et ka konverentsijargselt koos olla. See selgitab, miks

meelelahutusest sai kdrgeima hinde — 5,6 — laeva sou, muude tegevuste nagu karaoke,
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loterii ja bingo vdi muusikaméng hinded jdid vahemikku 5,2-5,4. Tallink on 10 aastat
toonud laevadele rahvusvahelisi soutruppe vaheldumisi Eesti tippagentuuridega ja
kisitlusest selgus, et sdud oodatakse ja sellega ollakse iildiselt ka rahul. Uuringust tuli
vilja, et tegevused, mis individuaalklientidele on vdga olulised (bingo ja loterii), ei ole
seda konverentsiklientidele. MOned meelelahutuslikud viljundid nagu néiteks karaoke
algab veidi enne keskoist sduprogrammi. V3ib arvata, et vanemad kliendid eelistavad
soud voi on pikast ja visitavast konverentsipdevast tingituna ldinud selleks ajaks juba
magama. Klientide rahulolu konverentsiga, mille raames nad kiisitlusele vastasid, on

dra toodud lisas 7.

Uldiselt vdib odelda, et tulemused kinnitavad magistritdd peatiikis 1.2. kiisitletud
uuringuid, kus oli vilja toodud, et laevakonverents kujutab endast ,,kdik {ihes* paketti
majutuse, toitlustuse, konverentsi, meelelahutuse ja sihtkoha kiilastusega (Fenich,
2008), et kruiisile minemise pohjuseks on vajadus keskkonnavahetuse jarele (Kwortnik,
2008), et kruiisilt otsitakse toimivaid pdhiteenuseid (Chua et al, 2015) ja nii konverentsi
kui kruiis puhul oodatakse professionaalset ent personaalset teenindust (O'Neill et al,

1999; Lee & Back, 2005; Kwortnik, 2008; Chua et al, 2015).

Magistritdo peatiikkis 1.2. késitletud esmaste ja korduvate konverentsiklientide rahulolu
mdjutavast teoreetilisest allikast (vt ptk 1.2., Ik 33) selgus, et esmakordsete kiilastajate
jaoks olid olulisemad enesetiiendamine, sotsiaalne suhtlus teiste osalejatega ja
toimumiskoha fiiisiline keskkond, samas kui korduvkiilastajad pidasid tdhtsamaks
sotsiaalset suhtlust. Kdige ebaolulisemad olid mdlema rithma jaoks konverentsi
toimumiskoha ligipddsetavus ja konverentsivilised tegevused. Kruiisireisijate hulgas
labiviidud esma- ja korduvkiilastajate rahulolu erinevuste uuring (vt ptk 1.2., Ik 35-36)
nditas, et molematele on oluline teenusepakkuja maine, esmakordsete reisijate
ostuotsust mdjutas rohkem teenuse hind, korduvklientidel varem reisilt saadud
emotsioonid. Kdesoleva magistritod raames labi viidud uuringu eesmérk oli selgitada
vilja klientide rahulolu laevakonverentsiga, mistottu kiisimustikud sisaldasid ja
intervjuudes kisitleti nii laeval pakutavaid konverentsiteenuseid kui kruiisiga seotud
elemente nagu majutus, toitlustus, meelelahutus. Uuringu kdigus ei esitatud
konverentside sisuga seotud kiisimusi ega uuritud teenusetarbijate emotsioone. Seetdttu

el ole vOimalik péris tiheseltvoetavat vordlust teooriaga luua. Uuringust selgusid siiski
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moningad erinevused esmakordsete ja korduvate Tallinki laevakonverentsiteenuse

tarbijate vahel.

Ankeetkiisitluse teise osa (ootused laevakonverentsile) 16 viitest 10-le (62,5%) andsid
Tallinki laevakonverentsidel varem osalenud reisijad kdrgemad hinnangud, mida saab
tolgendada kui korduvkasutajate korgemaid ootusi teenuse suhtes. See on selgitatav
asjaoluga, et varasema kogemuse tottu on kliendid teadlikud teenuse iildisest tasemest
ning jargnevate kiilastustega oodatakse uusi kogemusi ja varasema taseme iiletamist
teenusepakkuja poolt. Suurimad erinevused ootuste osas oli laeva sou , sauna ja
ilusalongi kiilastamise vOimaluse, mitmekesise meelelahutuse ja laevakaupluste
kaubavaliku suhtes. Kiisitluse kolmandas osas, kus tunti huvi klientide rahulolu vastu
kéesoleva konverentsiga esitati 37 viide teemablokki jagatud viidet. 18 viite (48,7%)
puhul andsid korduvkiilastajad kdrgema keskmise hinde, 4 viitele (10,8%) olid hinded
korduv- ja esmakordsete kiilastajate hinded vordsed ja 15 viitele (40,5%) andsid
korduvkiilastajad vordluses esmakordsete teenusekasutajatega madalama keskmise
hinde. Kui korduvklientide ootused olid korgemad sou ja laevakaupluste kaubavaliku
suhtes, siis oli nendes kriteeriumides kdorgem ka rahulolu teenusega antud konverentsi
raames. Korduvkasutajad olid kriitilisemad wifi ithenduse kvaliteedi, 16unasddgi,
terminali parkimiskorralduse ja mitmete laeva meelelahutusprogrammi osade suhtes.
Neid erinevusi saab selgitada klientide ootusega teenuse paranemisele ajas (wifi) voi
sisus (uuenev meniiii, vahetuv meelelahutus). Uldiselt olid korduvkasutajad leebemad
oma hinnangute andmisel kajuti ja majutusega seotud viidetele. Ainsaks erandiks oli
rahulolu kajutitelerist ndidatavate kanalite valik, mis voib olla tingitud asjaolust, et
sageli reisivad inimesed veedavad kajutis rohkem aega, kuna on laeva meelelahutust
juba korduvalt varem kogenud ega leia midagi uut ja ponevat laeval teha. Esmakordsete

ja korduvklientide hinnangute erinevused on dra toodud magistritoo lisas 11.

Tallinki rithma- ja konverentsiosakonna juhiga ldbi viidud intervjuust selgus, et
ettevottel on olemas soov votta kasutusele tagasisidesilisteem, mis kaasaks erinevaid
huvigruppe ja tagaks tagasiside liikumise organisatsioonis. Praegu ettevote
konverentsikientidelt tagasisidet ei kiisi ja teenindajad, kes teenindussituatsioonides
klientidelt tagasisidet saavad, ei oma selgeid juhiseid, mida saadud informatsiooniga
peale hakata. Samas selgus tootajate hulgas 1dbiviidud kiisitlusest, et tagasisidesiisteem

ja selge tagasiside liikumine on vajalikud. Personalikiisitlusest selgus, et 50% vastanuist
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said otseselt juhilt tagasisidet edastatud info kohta ja 50% mitte. Need tulemused
kinnitavad Tallinki rithma- ja konverentsiosakonna juhi intervjuus esitatud véidet, et kui
tootajad saavad teeninduse kdigus tagasisidet, votavad nad selle endale teadmiseks ja
ilmselt juhul, kui sama asja kohta on saadud tagasisidet korduvalt, antakse see kuskile

edasi.

Konverentsiteenuse pakkumisega seotud personali hulgas 14bi viidud kiisitlusest torkas
silma, et 37,5% vastajate arvates on ettevottes olemas konverentsiteenuste
tagasisidesiisteem. Selle pdhjuseks voib olla, et todtajad ei tea, mida tdhendab
tagasisidesiisteem. On vodimalik, et kiisimusele vastates mdeldi individuaalklientidelt
kiisitavale tagasisidele voi arvati, et kliendi reisijirgne e-postiga saadetud tdnu toreda
reisi eest ongi tagasisidesiisteem. 56,3% vastanuist viitis end teadvat, kuidas liigub
organisatsioonis konverentsiklientidelt saadav tagasiside. Seda vdib selgitada vastajate
kommentaaridega kiisitluse esimeses osas esitatud kiisimusele, kuidas nad toimivad, kui
on saanud tagasisidet: 40% vastasid, et edastavad saadud tagasiside otsesele juhile vdi
kliendisuhete osakonda ning neist 50% todesid, et saavad hiljem otseselt juhilt ka infot,
kuidas toimiti tagasisidega edasi. Kuna individuaalklientidelt kogutavast tagasisidest
tehakse regulaarselt kokkuvdtteid, millega to6tajail on voimalik tutvuda, vois ka see
mojutada antud kiisimusele vastamist. Eelpool toodu kinnitab teooriat, kus rohutatakse
huvigruppide, sh eri tasandite tootajate kaasamise olulisust tagasiside kiisimisse ning
labimoeldud infoliikumise mudeli tdhtsust teenuste arendamisel (Caemmerer & Wilson,
2010). Voib oelda, et Tallinkis on astutud esimesed sammud konverentsiteenuse
tagasisidesiisteemi loomise poole — olemas on ettevotte juhatuse huvi teenust arendada
ning teenusega seotud personali huvi ja valmisolek tagasisidet saada ja kiisida ning
oskuslikult kdidelda. Alates 01.03.2018 on loodud uus ametikoht — B2B turundus- ja
tootearendusjuht, kelle iiheks peamiseks toodililesandeks saab laevakonverentsiteenuste

arendamine.

Ettepanekute tegemisel Tallinki laevakonverentsiteenuste tagasisideslisteemi loomiseks

lahtub autor teoreetilistest kdsitlustest ja 1dbi viidud tagasisideuuringust.

Kéaesoleval ajal ei ole Tallinkil kasutusel konverentsiteenuse jaoks loodud
tagasisidesiisteemi. Suurte ja eriiirituste puhul saab konverentsikorraldaja ettevotte-

poolse projektijuhiga iirituse jargselt kokku, silmast-silma vestluse kdigus arutatakse,
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kuidas klient korraldusega rahule jdi. Saadud tagasiside voetakse ettevottes teadmiseks.
Ressursipuudusel ei ole seni olnud vdimalik kiisida kdigilt konverentsirithmadelt
tagasisidet. Olukorra muudab keerukamaks asjaolu, et ecttevottes kasutusel olev
miitigisiisteem ei voimalda konverentsiklientidelt tagasiside kiisimise automatiseerimist.
Ressursi- ja heade tehnoloogiliste lahenduste puudumisel on ettevote siiani tagasiside

kiisimisest konverentsiklientidelt loobunud.

Valmidus ja soov tagasisidesiisteemi kasutuselevotuks on organisatsioonis olemas — see
selgus nii rithma- ja konverentsimiiiigi eest vastutava inimesega lébi viidud intervjuust
kui teenusega seotud personali hulgas korraldatud kiisitlusest. Tagasiside andmisest on

huvitatud ka konverentsikorraldajad, nagu selgus nendega 14bi viidud intervjuudest.

Tuginedes Wirtz & Tomlin (2000) vilja pakutud efektiivse tagasiside mudelile voiks
Tallinki laevakonverentsiteenuste tagasisidesiisteem koosneda lisas 12 vilja toodud

komponentidest.

Tagasisidega seotud info litkkumine Tallinki struktuuriiiksuste vahel on kujutatud lisas
13. Info liikkumise mudel tugineb autori poolt vilja pakutud tagasisidesiisteemi

komponentidel.

Magistritoé autor teeb Tallinkile ettepaneku votta kasutusele tagasisidesiisteem,
millesse kaasatakse nii kliendid, teenuse osutamisega seotud personal kui ka ettevotte
juhatus. Tallink peaks hakkama saatma kdigile konverentsireisi korradajaile {irituse
jargselt elektroonilist tagasisideankeeti. Jétkata vOiks suurte Urituste korraldajatega
uritusejargsete kokkusaamistega, kus vabas Ohkkonnas kédiakse poolstruktureeritud
intervjuu vormis iirituse kulg ldbi, arutatakse iihiselt, mis ldks hésti ja mille suhtes olid
korraldajal teised ootused. Kord aastas vdiks kiisitlust 1ébi viia ka teenindajate hulgas
(miitigiosakond, reisiteenistus, laevade konverentsiadministraatorid). Neid tuleks siiski
koolitada kiisima omaalgatuslikult klientidelt tagasisidet ja seda koheselt riihma- ja

konverentsiosakonna juhiga jagama.

Tagasisidest saadud info liikumise puhul on oluline, et klientidelt tagasisidet saanud
teenindajatelt liiguks teave alati rithma- ja konverentsiosakonna juhi ning B2B
turundus- ja tootearendusjuhini, kes vastutavad ettevottes konverentsiklientide rahulolu

ja konverentsiteenuste arendamise eest. Rithma- ja konverentsiosakonna juht koondab
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koigist allikatest saadud tagasiside enda kétte ja raporteerib sellest: kord kuus B2B
turundus- ja tootearendusjuhile ning laevade intendantidele ja purseritele (jooksev info,
mille kohta ja millist tagasisidet on antud); kvartaalselt B2B turundus- ja
tootearendusjuhile, miuiigi- ja  turundusdirektorile, laevade intendantidele,
liinidirektoritele (kolme kuu kokkuvdte ja arengud, tagasiside tulemusel algatatud
protsessimuudatused) ja kord aastas ettevotte juhatusele (pohilised tagasisides vilja
toodud probleemkohad, algatatud protsessimuudatused, ettepanekud ja vajadused
tulevikuks). Lébi intendantide ja liinidirektorite peaksid raportid joudma ka laeva
konverentsi administraatoriteni, kes saavad selliselt infot, kuidas nende poolt edastatud

tagasiside on mdjutanud teenuste arendamist.

Keeruliste teenindussituatsioonide puhul laevas, mida ei dnnestu kohapeal lahendada,
peaks konverentsi administraator (Tallinn-Helsingi kiirlaevadel kas comfort- voi
ariklassi tootaja vastavalt sellele, kus konverentsiruum asub) andma kujunenud
situatsioonist esimesel véimalusel teada rithma- ja konverentsiosakonna juhile. Tema
palub broneeringu vormistanud miiligiinimesel votta esimesel vdimalusel klliendiga
tthendust olukorra selgitamiseks ja lahenduse leidmiseks. Kui tegu on olukorraga, kus
klient ~ nduab voimalikku ~ kompensatsiooni, leitakse lahendus koos
kliendisuheteosakonnaga. Lahendusest informeerib riithma- ja konverentsiosakonna

juhtka laevapersonali.

Tallinki laevakonverentsiteenusega seotud allitksused vdiksid kogutud tagasisidet
arutada igakuiselt osakonna koosolekutel. Tegu voiks olla vestlusringiga, kus kdigil
osalejail on voimalik avaldada arvamust, mis voib tagasisidet pdhjustada ja mdjutada
ning kiia vilja ettepanekuid olukorra lahendamiseks. Ettepanekud tuleks saata riihma-
ja konverentsiosakonna juhile, kes lisab need tagasisideraportitesse ning saab koos B2B
turundus- ja tootearendusjuhiga algatada muudatusi. Kaaluda voiks ka juhtide tasandi
(rihma- ja konverentsiosakonna juht, B2B turundus- ja tootearendusjuht, laevade
intendandid, purserid, liinidirektorid) regulaarsete koosolekute kokkukutsumist

eesmadrgiga arutada konverentsiteenuste arendamist, tagasisidet, vajalikke muudatusi.

60



KOKKUVOTE

Konverentsiturism on kogu maailmas Kiiresti kasvav teenuste sektori valdkond.
Konverentside korraldamist peetakse majanduslikult kdige suuremat kasu toovaks
aritrituste sektori osaks, mis toob endaga kaasa tehnoloogiaalaseid uuendusi, loob
tookohti, annab kiivet erinevatele tegevusaladele ning soodustab inimeste suuremat
reisimist. Kéesoleva magistritoé6 eesmérk oli luua ldhtuvalt L&d&dnemere suurima
laevafirma Tallinki huvist ettevotte laevakonerentsiteenuste jaoks tagasisidesiisteem.
See voimaldaks saada Tallinkil sisendit laevakonverentsiga seotud teenuste

arendamiseks ja seelébi konkurentsis piisimiseks.

Magistritod  eesmérgi tditmiseks uuriti esmalt tagasisidekésitluste arengu ja
suundumuste, tagasiside kogumise meetodite ja tagasisidesiisteemi iilesehituse ning
lacvakonverentsi klientide ootuste ja vajadustega seotud teoreetilisi késitlusi.
Kiésitlustest selgus, et tagasiside kiisimisse on oluline kaasata erinevad teenusega seotud
huvigrupid. Varasematest uuringutest tuli vélja, et konverentsiklientidele on oluline
konverentsipaiga ligipddsetavus, mugav konverentsiruum ja kaasaegsed tehnilised
voimalused, nagu kruiisireisijad peavad oluliseks laia pardal pakutavate teenuste valikut
ja mugavat majutust. Molemad rohutasid professionaalse ja sdbraliku teeninduse suurt

rolli sama teenusepakkuja korduvaks kasutamiseks.
Magistrito6 alguses piistitati kolm uurimiskiisimust:

e Kuidas toimub praegu Tallinki laevakonverentsiteenuste kohta tagasiside

saamine ja andmine?
e Milline on klientide tagasiside Tallinki laevakonverentsiteenustele?

e Kuidas luua Tallinkile  laevakonverentsiteenuste  jaoks  efektiivne

tagasisidesiisteem?
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Uurimiskiisimustele vastuste leidmiseks viidi 1dbi Tallinki laevakonverentsi
tagasisideuuring.  Uuringus  rakendati  kombineeritud meetodit —  kisitlusi,
dokumendianaliiiisi  ja  poolstruktureeritud  intervjuusid. = Uuringusse  kaasati
huvigruppidena nii kliendid kui Tallinki to6tajad. Konverentsidel osalejail paluti tdita
ankeetkiisitlus ~ eesmérgiga  selgitada  vilja  klientide  rahulolu  Tallinki
laecvakonverentsiteenusega ja anda ettevottele alusinfo, millega tulevikus lébiviidavaid
uuringuid vorrelda ning intervjueeriti kolme suurt konverentsikorraldajat, kes omavad
Tallinkiga kokkupuutepunkte terve teenuse ulatuses, st alates hinnapéringu saatmisest ja
broneeringu vormistamisest, pardakaartide védljastamisest check inis kuni pardateenuste
ja —teeninduseni vélja. Teenuse osutamisega seotud Tallinki t66tajad (miitigiosakond,
check in ja laevade konverentsi administraatorid) osalesid ankeetkiisitluses selgitamaks
vilja, kas ja millist tagasisidet nemad saavad teenindussituatsioonides klientidelt, kas
nad ka ise tagasisidet kiisivad ning milline on nende teadlikkus ettevdttes kasutuse
olevast laevakonverentsiteenuste tagasisidesiisteemist ja tagasiside litkumisest
organisatsioonis. Lisaks intervjueeriti ettevotte Head of Group & Event Sales’i, kes
vastutab rithma- ja eriiirituste miiligi eest ning on juhatuse ja teenindajate vaheline liili

teenuse arendamisel.

Uuringutest selgus, et Tallink ei ole seni votnud kasutusele laevakonverentsiteenuse
jaoks tagasisidesiisteemi, kuid selleks on olemas nii juhatuse- kui téotajatepoolne huvi
ja valmisolek. Klientide hulgas 1dbi viidud kiisitlusest ja intervjuudest selgus, et
iildjoontes ollakse teenusega rahul. Korraldajate arvates vdiks hinnaldbirdakimised
sujuda teinekord mugavamalt ja personal voiks konverentsiriihmadele teha rohkem
lisamtiiiki. Konverentsikorraldajad tddesid, et kuigi neilt tildiselt suurte iirituste jargselt
kiisitakse tagasisidet, siis neil puudus info, kas see tagasiside ka kuskile edasi liigub
ning kas selle tulemusel teenust ka arendatakse. Kdik kiisitletud korraldajad olid valmis
tulevikus andma Tallinkile tagasisidet ja osalema niimoodi konverentsiteenuste
arendamises. Konverentsidel osalejad hindasid korgelt laeva Rootsi laua toitlustust,
pardakaupluste poolt pakutavaid vdimalusi ja showd. Rahulolematumad oldi wifi

tihenduse, kajutites olevate tekkide-patjade ja parkimisvoimalustega terminalis.

Uuringutulemused kattusid tildjoontes teoorias vilja tooduga. Moningad erinevused on

seotud  tdsiasjaga, et késitletud teooriat ei  saa  lks-iihele  Tallinki
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laevakonverentsiteenustele {ile kanda. Teoreetilised allikad puudutasid suurte
(rahvusvaheliste) konverentsidega seotut, kus korraldaja leiab toimumiskoha ja esinejad
ning kutsub konverentsile osalema teatud eluvaldkonna professionaale, samas kui
Tallinki jaoks tdhendab konverents mone organisatsiooni erialakogunemist,
viikeettevotte poolt korraldatavat ajurlinnakut voi koolitusfirma poolt 1dbi viidavat
koolitust, aga ka eriiiritusi nagu taidlusfestivalid, moeshowd jmt, mille raames klient
kasutab koiki voi tiksikuid konverentsiteenuse elemente. On alust arvata, et ka klientide
ootused nddalasele vOi pikemale eksootilisele laevakruiisile ja 40 tundi kestvale

merereisile on moneti erinevad.

Uuringute tulemusel tehti Tallinkile ettepanekud huvigruppe kaasava ja pohjalikku
raporteerimissiisteemi sisaldava tagasisidesiisteemi kasutusele votmiseks. Ainult nii on
voimalik ettevottel teada saada, mida kliendid neilt ootavad ja astuda vastavalt sellele
samme teenuse parendamiseks. Laiemale probleemkiisimusele — kuidas peaksid
ettevotted looma tegevusala eripiradega arvestava ja efektiivse tagasisidesiisteemi? —
vastuseks soovitab autor ettevotetel tutvuda teoreetiliste késitlustega ning seejdrel
kaardistada klienditeekond. See vdimaldab selgitada vilja kliendi ja ettevotte vahelised
kokkupuutepunktid ning seeldbi huvigrupid, keda tagasisidesiisteemi kaasata.
Tagasisidesiisteemi loomisel on soovitatav moelda hoolega 1dbi ka tagasisidega seotud

info lilkumine organisatsioonis.

Magistritod  sisendiks  oli  Tallinki  huvi luua  tagasisidesilisteem  Eesti
konverentsiklientidele, mistdttu on esmajarjekorras t66 moeldud lugemiseks Tallinki
laevakonverentsiteenuste arengu eest vastutavatele inimestele — B2B turundus- ja
tootearendusjuhile, miitigi- ja turundusdirektorile ning laevade intendantidele ja
purseritele. Tallink on suur rahvusvaheline ettevote, kus kehtivad kiill teatud
korporatiiviiilesed reeglid, ent igale rahvuslikule kontorile on siiski antud Gigus ise
otsustada, kuidas oma Klientidega suheldakse ja mida neile pakutakse. Kui
tagasisdesiisteemi kasutuselevotu projekt otsustatakse Eestis ellu viia ja seda saadab
edu, saaks analoogset tagasisidesiisteemi hakata kasutama ka ettevotte teistel turgudel —

Soomes, Rootsis ja Latis.

To606 autor leiab, et 14bi viidud uuringud olid piisavalt laiapdhjalised klientide rahulolu

viljaselgitamiseks ja Tallinkile ettepanekute tegemiseks tagasisidesiisteemi kasutusele
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vOtmiseks. Kuna magistritdd raames 1dbi viidud uvuringutest jéid osadel laevadel
konverentsiteenust kasutanud kliendid eemale, kuna nendelt tagasisideankeetide
kittesaamine oleks olnud keerukas vOi ei kasutanud laeval Eesti grupid
konverentsiteenust, tuleks tulevikus kindlasti luua selline tagasisidesiisteem, mis

voimaldaks kaasata koikidel liinidel ja laevadel teenust kasutanud kliendid.
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LISAD

Lisa 1. Konverentsi toimumise kohta méjutavad tegurid

Kategooria

Viirtused

Ligipadsetavus

kulu — transpordile tehtavad ja kohalesaabumisega seotud
kulutused;

aeg — kohalejoudmiseks kuluv aeg ja vahemaa, aga ka
teine samal ajal toimuv konverents;

sagedus — ithenduste sagedus sihtkohta joudmiseks;
mugavus — ithenduste mugav graafik, kohalejdudmiseks
tehtavate pingutuste méaér, parkimisvdimalused
konverentsikeskuse ldhedal;

takistused — reisimist mojutada vdivad formaalsused nagu
viisa, tollipiirangud, erinev valuuta jne.

Tugi, konkurentsivdoimelisus

korraldajapoolne tugi — millises ulatuses ja millist abi
pakub konverentsi korraldaja;

teenusepakkujapoolne tugi — planeerimise, logistika ja
reklaamiga seotud toetus;

rahaline toetus — millisel méédral on teenusepakkuja ndus
pakkuma soodsamat hinda; toGtajate kiire reageerimine ja
efektiivsus.

Konkurentsivoime

positsioon turul — kui palju ettevotteid pakuvad sarnaseid
teenuseid, milline on konkreetse teenuepakkuja positsioon
nende hulgas;

paindlikkus — mil méédral on teenusepakkuja suuteline
paketeerima vdimalikult palju teenuseid vihendamaks
konverentsil osaljate endi kulutusi.

Konverentsivilised voimalused

meelelahutus — erinevad restoranid, baarid, kasiinod,
teatrid, 66klubid jne;

sisseostud — valik erinevaid sisseostudeks vdimalusi
pakkuvaid kohti ja nende hinnatase;
vaatamisvadrsused — muuseumid, arhitektuur,
ekskursioonid jne;

vaba aeg — sportimisvdimalused ja vaba aja tegevused,
sihtkoha veetlus; spetsiaalselt konverentsil osalejaile
mdeldud tegevused,

tooalased voimalused — kohtumised sihtkohas olevate
klientidega, miitigivoimalused, uute kontaktide ja
arivoimaluste loomine jne.

Majutus

mahutavus — saada olevate tubade hulk, asukoht ja hind,
vOimalusel mitme erineva majutuskoha vilja pakkumine;
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paindlikkus erinevate eelistuste ja vajadustega inimeste
majutamisel;

kulu — sobilike majutusvdimaluste hind,

teenindus — ootused teeninduse kvaliteeedi suhtes, sh
personali keeleoskus, sdbralikkus ja professionaalsus,
teeninduse sujuvus;

turvalisus — majutusasutuse poolt pakutav turvaline
keskkond, aga ka vGimalus saada vajadusel arstiabi;
saadavus — kas soovitud perioodil on vabu tube?

Konverentsiruumid

mahutavus — teenusepakkuja suutlikkus pakkuda kliendile
piisaval hulgal erinevaid ja sobiliku suurusega, tirituse
iseloomule vastavaid ruume;

asetus — kliendile sobiliku ruumiplaani loomine; osalejate
isiklikku ja professionaalset arengut ning omavahelist
suhtlemist (networking) voimaldavad ruumid;

kulu — konverentsiruumide rendihind;

atmosfadr — toimumiskoha sobilik ja meeldiv Shkkond,
puhkeruumide olemasolu;

teenindus — ootused teeninduse kvaliteeedi suhtes, sh
personali keeleoskus, sdbralikkus ja professionaalsus,
teeninduse sujuvus; personaalne lihenemine;

toitlustus — mitmekesine s6omisvdimaluste ja
kohvipauside valik ja nende hind;

lisateenused — tdlke voimalus, kaasaegsed tehnilised
vahendid, sh videokonverentsi pidamise voimalus, tasuta
Wi-Fi olemasolu, interaktiivset suhtlust vdimaldavad
mobiilirakendused, tehniliste lahenduste valik ja kvaliteet;
tugiteenuste voimalus;

turvalisus — konverentsikeskuse poolt pakutav turvaline
keskkond:;

saadavus — kas soovitud perioodil on vabu ruume?

Teave

kogemus — milline on klientide varasem rahulolu
teenusepakkujaga;

maine — milline on teenusepakkuja maine teiste klientide
hulgas, kui selge on tema eristumine konkurentidest;
millist teenust pakutakse — 16bus, turvaline, mitmekiilgset
meelelahutust pakkuv jne;

turundus — teenusepakkuja turunduskanalite ja —meetmete
tohusus.

Sihtkoha olud

kliima — kui meeleparane on sihtkoha kliima konverentsil
osalejate jaoks;

meeldivus — kui stimpaatne on sihtkoht ja sealne olustik;
taristu — kohaliku taristu kasutamise mugavus;
kiilalislahkus — kui lahkelt voorustab sihtkoha elanikkond
kiilalisi, kui abivalmid ollakse; kohalike elanike
keeleoskus

turvalisus — sihtkoha sotsiaalne ja poliitiline stabiilsus;
sihtkohas kehtivad hiigieenistandardid.

Muud tegurid

riskid — streikide, looduskatastroofide jt analoogsete
ettendgematute siindmuste véimalikkus;
mugavus — vdimalikult palju teenusepakkuja poolt
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korradatud teenuseid, sh majutus, toitlustus, transport,
vaba aja tegevused jne, vihendamaks osalejate kulutusi;
e kasumlikkus — sihtkoha eesmaérgid seoses konverentsi
korraldamisega seotud kasumiga (kahjumiga);
o reklaam korraldajale — kas 14dbi oma turunduslike
tegevuste saab sihtkoht tosta korraldaja usaldusvéarsust;
e uudsus — kas sihtkoht on konverentsil osalejate jaoks uus
ja huvitav.

Allikas: autori koostatud Crouch ja Ritchie (1997) Ik 59-60; Go and Govers (1999), Ik 42-43;
O'Neill et al (1999), Ik 160; Chacko ja Fenich (2000), Ik 214; Getz (2004), Ik 3; Crouch ja
Louviere (2004), Ik 127-128; Lee ja Back (2005), Ik 412-414 ; Breiter ja Milman (2006), Ik
1368; Chen (2006), Ik 170; Zhang, Leung ja Qu (2007), Ik 1126; Yoo ja Chon (2008), Ik 119;
Mair ja Thompson (2009), Ik 407-408; Yoo ja Chon (2010), Ik 109; Nicula ja Popsa ( 2014), 1k
711; Whitfield, Dioko, Webber ja Zhang (2014), Ik 176; Jung ja Tanford, 2016, lk 120-124
alusel
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Lisa 2. Tohusa tagasisidesiisteemi komponendid

Komponent

Iseloomulikud jooned

Teenindusega seotud
nditajad, sh standardid ja
eesmargid

Standardid (teeninduse tase, mida ettevote lubab oma klientidele
pakkuda, koondavad nii klientide ootused kui ettevotte otsused
nende kuluefektiivse elluviimise kohta) ja eesmérgid (protsesse
puudutavad konkreetsed, osakonniti erineda voéivad lubadused ,
mille tditmise poole piiiieldakse) hdlbustavad mddtmist ja analiiiisi.
Standardite ja eesméirkide seadmisse kaasata ka kliente teenindav,
klientide ootustega vahetult kokku puutuv personal.

Standardid ja eesmérgid peavad olema omavahel kooskolas ning
nende kaasajastamist tuleb arutada paralleelselt. Vastasel juhul voib
suureneda I6he ootuste ja rahulolu vahel.

Tagasiside kogumise
tooriistad ja
tagasisideprotsessi
juhtimine

Klientide rahulolu v6i rahulolematuse pohjuste moistmiseks ei piisa
iildisest rahuloluindeksist, vaid modtmisega tuleb minna siigavuti.
Detailsem tagasiside voOimaldab paremini planeerida samme
teeninduse parendamiseks ja piistitada uusi eesmarke.

Tulemustest ldhtuv tegutsemine — kas saadud informatsioon viib
konkreetsete sammudeni teeninduse parendamisel.

Esinduslik ja usaldusvéddrne analiiiis vdimaldab anda hinnangut
ettevotte, brandi, osakonna v&i todtaja hetkeolukorrale teeninduse
kvaliteedi kontekstis.

Teenindustorgete korvaldamine — anoniilimsed kiisitlused ei
voimalda pakkuda rahulolematutele klientidele lahendusi. Tuleks
kaaluda tooriistu, mis voimaldavad lahendada konkreetse kliendi
mure.

Vahetu Kklientide kaasamine — nii klientidega vahetult kokku
puutuvad teenindajad kui ka keskastme- voi tippjuhid peaksid
klientidega vahetut suhtlema, et saada neilt otsest ja mitte-
anoniilimset tagasisidet. Aitab paremini moista klientide ootusi ja
vajadusi.

Kuluefektiivsus — mida suurem ettevdte, seda rohkem tooriistu on
vOimalik ja vajalik kasutada.

Raporteerimissiisteem

Eesmirk on lihtsustada tagasiside edastamist klientidega vahetult
kokku puutuvate teenindajate, keskastme- voi tippjuhtideni.
Siisteem annab sisendi pidevale dppimisprotsessile.

Igakuine raport sisaldab klientide vahetuid kommentaare ja
tekkinud kitsaskohti. Raport saadetakse keskastme (osakonna)
juhtidele, kes arutavad seda teenindava personaliga.

Kvartaalne raport annab keskastme juhtidele {ilevaate kolme kuu
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statistikast ja arengutest.

Iga-aastane raport annab tippjuhtidele pdhjaliku hinnangu ettevotte
pikaajalistele teenindusega seotud kiisimustele ning nende
vordlusele eesmérkidega.

Pretensioonide
lahendamine ja
teenindustdrgete
korvadamine

Keerulisi situatsioone ei ole alati voimalik lahendada
teenindusprotsessi kéigus. Et kliendi mure saaks lahendatud ning
ettevottel oleks voimalik olukorrast dppida, voiks luua kindla korra
sellistes situatsioonides kéitumiseks. See kord peaks hdlmama info
litkumist teenindajast organisatsiooni teiste lilideni, aga ka
tagasiside talletamise korda andmebaasis, tagasisidele reageerimise
aega ja kliendiga kontakteerumise korda.

IT-tugi

Suur osa tagasisidest laekub teenindajatele teenindussituatisoonides.
Et tagada selle tagasiside liikumine sinna, kuhu organisatsioonis on
kokku lepitud, tuleks Iuua kasutajasobralik programm. Programmis
fikseeritaks, millisest kanalist tagasiside tuli, mida see puudutab,
kas saadud informatsiooniga tuleb edasi tegeleda ja teenindaja-
poolsed kommentaarid.

Oppimiskeskkond

Tagasisidesiisteemis  vOiksid  sisalduda  viited erinevatele
tagasisidestamisega seotud Oppimisharjutustele. Regulaarselt aset
leidvad arutelud vdimaldavad nii juhtidel kui teenindajail jagada
oma kogemusi ja kogutud tagasisidest Oppida ning teha osalejail
ettepanekuid teenindusprotsesside parendamiseks. Vestlusringide
koostamisel voiks laiema kdlapinna ja mitmekiilgse info saamiseks
kasutada erinevaid mudeleid — kord kaasata ainult ithe osakonna
tootajaid, kord inimesi erinevatest iiksustest. Ka fookusgrupi
intervjuud, kuhu kaasatakse nii kliente kui ettevotte esindajaid, on
hea vdimalus Oppimiseks. Et fookusgrupi tulemusi ka teiste
tootajatega jagada, tuleb need korralikult dokumenteerida.

Organisatsiooniline
areng

Tagasiside optimaalseimaks haldamiseks on mdistlik ettevottes luua
vastav osakond. Selles osakonnas to6tavad inimesed omavad kogu
informatsiooni ja innustavad teisi osakondi andma julgesti sisendit
ettevotte teeninduse parendamiseks. Tagasisideosakond teeb
tihendat koosto6d teiste iiksustega, sh IT, personali- ja
kommunikatsiooniosakondade ning viliste koostoOpartneritega. Et
tagasisidesiisteem toimiks, vOiks olla igas osakonnas iiks tdotaja,
kelle iilesanne on kaastdotajate innustamine klientidelt saadud
tagasiside edastamiseks.

Allikas: Wirtz ja Tomlin, 2000, Ik 206-215 alusel
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Lisa 3. Tallinki laevakonverentsi teenuse kasutaja klienditeekond Tallinn-Stockholm-Tallinn kruiisi néitel

Informatsiooni otsimine Piringu esitamine Broneeringu Saabumine
Soov pidada www.google.ee www.tallink.ee pringuvorm | | Hinnapakkumise vormistamine terminal
konverentsi tuttavate soovitused e-kiri saamine erisoovide ja —vajaduste tihistransport
varasem isiklik kogemus telefonikdne tapsustamine parkimiskoha
www.tallink.ee otsimine
Koosolek Ohtuséok Meelelahutusprogramm
Piletite ) konverentsikeskuses ) e
registreerimine Laeva minek Rootsi laud kg_rgok_e Info kiisimine
ruumi fiitisiine keskkond A la carte-restoran loterii ja bingo laevateenuste voi
kohvipaus muusikaméng sihtkoha kohta
sou
trubaduur

Laevakauplused

Lisateenused

saun
tegevused riihmaga

Majutumine, kajut

Hommikusook

Tegevused sihtkohas

muuseumide kiilastamine

ekskursioon Laeva saabumine

vaba aeg linnas

Ohtusook

Rootsi laud
A la carte-restoran

Vaba aeg

Kaupluste kiilastamine,

nautimine

laeva meelelahutusprogrammi

Oobimine

Saabumine Tallinna

laevast mahatulek
takso leidmine
ithistransport
parkimine

Tuttavatele
soovitamine voi
mittesoovitamine



http://www.google.ee/
http://www.tallink.ee/

Lisa 4. Kiisitlusankeet laevakonverentsil osalejatele

Kiisitlusankeet
Austatud vastaja!

Palun Teilt tagasisidet Tallinki laevakonverentsi teenuste kohta. Teie poolt antud
informatsiooni kasutatakse kahel moel: koostaja oma Tartu Ulikooli Pirnu KolledZis
valmivas  magistritods, mille tulemusel esitatakse Tallinkile ettepanekud
tagasisidesiisteemi loomiseks konverentsiteenustele ja ettevote oma teenuste
arendamisel. Andmeid kaideldakse konfidentsiaalselt ja neid ei edastata kolmandatele
osapooltele.

Tiina Kell

e-post: tiina.kell@tallink.ee

telefon 527 1625

VARASEM KONVERENTSIDEL/SEMINARIDEL/KOOLITUSTEL
OSALEMISE KOGEMUS

Palun mérkige dra sobilikem vastusevariant.

Kas Te olete varem osalenud viljaspool oma asutust voi ettevotet toimunud
konverentsidel, seminaridel voi koolitustel?

[ ] Jah [ ] Ei
Kui jah, siis kus need on toimunud (voib valida mitu vastusevarianti):
[ ] Tallinna hotellides ja/vai konverentsikeskustes
[ ] Mujal Eestis asuvates hotellides ja/vdi konverentsikeskustes
[ ] Eesti turismitaludes
[ ] Viljaspool Eestit

[ ] Mujal, palun tipsustage

Kas olete varem osalenud Tallinki laeval toimunud konverentsil, seminaril voi
koolitusel?


mailto:tiina.kell@tallink.ee

|:| Jah, iile 5 korra
[ ] Jah, 2-4 korda
[ ] Jah, 1korra
[ ]Ei
LAEVAKONVERENTSI TAHENDUS TEILE

Kuidas seonduvad allolevad viiited Teile sonaga ,laevakonverents“? Palun markige
dra Teile enim seonduv vastusevariant, vottes aluseks, et 7 — olen tdiesti ndus, 6 — olen
ndus, 5 — olen enam-vidhem ndus, 4 — pigem ei ole ndus, 3 — ei ole ndus, 2 — ei ole iildse
ndus, 1 — ei oska Oelda. Tehke ring iimber Teie jaoks kodige sobilikumale
vastusevariandile:

Keskkonnavahetus 7 6 5 4 3 2 |1
Mugavad konverentsiruumid 7 6 5 4 3 2 1
Kaasaegne tehnika 7 6 5 4 3 2 1
Uute kontaktide loomine 7 6 5 4 3 2 |1
Maitsev ja mitmekesine kohvipaus 7 6 5 4 3 2 1
Mitmekesine restoranidevalik 7 6 5 4 3 2 |1
Maitsev toit 7 6 5 4 3 2 |1
Mitmekesine meelelahutus 7 6 5 4 3 2 |1
Loterii ja bingo 7 6 5 4 3 2 1
Laeva show 7 6 5 4 3 2 |1
Huvitavad ja mitmekesised tegevused | 7 6 5 4 3 2 1
riihmadele laevas

Sauna ja ilusalongi kiilastamise vdimalus 7 6 5 4 3 2 1
Huvitav ja mitmekesine kaubavalik laeva | 7 6 5 4 3 2 1
tax free kauplustes

Ponev sihtkoht (vastavalt kuhu sdidate) 7 6 5 4 3 2 1
Professionaalne ja sdbralik teenindus 7 6 5 4 3 2 1
,»KOik 1ihes* ehk majutus, seminar, 7 6 5 4 3 2 1
sihtkoha kiilastamine, toidunaudingud ja

pardaostud
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RAHULOLU KAESOLEVA

KOOLITUSEGA

KONVERENTSI,

SEMINARI

vOI

Kuidas seonduvad allolevad viited Teile kiesoleva iiritusega? Palun maérkige &ra
Teile enim seonduv vastusevariant, vottes aluseks, et 7 — suurepérane, 6 — védga hea, 5 —
hea, 4 — rahuldav, 3 — ei ole rahul, 2 — nork, 1 — ¢i oska 6elda voi ei ole kogenud. Tehke
ring timber Teie jaoks koige sobilikumale vastusevariandile:

Teenused sadamas

Mugav parkimine

Kiire ja sujuv check in

Sujuv laevalepdis

Laeva konverentsikeskus

Hubane konverentsikeskuse aula

Meeldivalt sisustatud konverentsiruum

Korralik tehniline varustus

Wifi ithendus

Hea ventilatsioon

Hea valgustus

Abivalmis ja professionaalne
konverentsipersonal

~N| NN N NN~

D O O O O O O

ol o1 o1 o o1 o1 ol

B N S e S N

W W W W w w w

N N N N N N DN

I I

Kohvipaus

Toitlustus laevas

Lounas6ok

Ohtus6ok a la carte-restoranis

Ohtus66k Rootsi lauas

Erihommikusook a la carte-restoranis

Hommikusook Rootsi lauas

A la carte-restorani interjoor

Rootsi laua interjoor

~N| N NN N NN

| OO O O O O O

ol o1y o1 o1 o1 o1 o1

B N~ I~ B o B N

Wl W W W w w w

N[ DN DN N DN N DN

A I I
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Abivalmis ja professionaalne personal a | 7 6 5 4 3 2 |1
la carte-restoranis

Abivalmis ja professionaalne personal | 7 6 5 4 3 2 1
Rootsi lauas

Majutus

Pardakaart avab korralikult kajutiust 7 6 5 4 3 2 1
Mugav kajut 7 6 5 4 3 2 1
Hea ventilatsioon ja valgustus kajutis 7 6 5 4 3 2 1
Mugav voodi ja tekid-padjad 7 6 5 4 3 2 1
Lai valik telekanaleid 7 6 5 4 3 2 1
Tegevused laevas ja meelelahutusprogramm

Hubane saunakeskus 7 6 5 4 3 2 |1
Mitmekesine iluteenuste valik ilusalongis | 7 6 5 4 3 2 1
Huvitav show 7 6 5 4 3 2 1
Loterii ja bingo 7 6 5 4 3 2 1
Muusikaméng 7 6 ) 4 3 2 1
Tallinna / Stockholmi tutvustus 7 6 5 4 3 2 1
Kaptenisilla kiilastus 7 6 5 4 3 2 1
Karaoke 7 6 5 4 3 2 |1
Kaubavalik parfiimeeria- ja kingipoes 7 6 5 4 3 2 1
Ahvatlevad eripakkumised parfiimeeria- | 7 6 5 4 3 2 1
ja kingipoes

Kaubavalik tax free poes (maiustused, | 7 6 5 4 3 2 1
alkohol)

Ahvatlevad eripakkumised tax free poes | 7 6 5 4 3 2 1

(maiustused, alkohol)
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Kas soovitaksite oma tuttavatele konverentsi, seminari vdi koolituse pidamist Tallinki
laeval?

[ ] Jah [ ] Ei

Teie tdiendavad kommentaarid ja ettepanekud, mis aitaksid meil laevakonverentsi
teenuseid veelgi paremaks muuta:

LISAINFO

Palun mirkige dra sobilikem vastusevariant:

Sugu
N mLY
Vanus
[ ]1825 [ ]2635 [ ]3650 [ |51-65 [ ]|66-
Haridus
[ ] Pohiharidus
[ ] Keskharidus
[] Korgharidus

Millise laevaga soitsite?

Téanan Teid!
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Lisa 5. Kiisitlusankeet Tallinki laevakonverentsi teenuste osutamisega seotud
personalile

Kiisitlusankeet
Austatud vastaja!

Palun Teilt tagasisidet Tallinki laevakonverentsi teenuste ja nende kohta antava
tagasiside kohta. Teie poolt antud informatsiooni kasutatakse kahel moel: koostaja oma
Tartu Ulikooli Piarnu Kolledzis valmivas magistritdds, mille tulemusel esitatakse
Tallinkile ettepanekud tagasisidesiisteemi loomiseks konverentsiteenustele ja ettevote
oma teenuste arendamisel. Andmeid kéideldakse konfidentsiaalselt ja neid ei edastata
kolmandatele osapooltele.

Tiina Kell
e-post: tiina.kell@tallink.ee
telefon 527 1625

KLIENTIDELT SAADAV TAGASISIDE
Palun mérkige dra sobilikem vastusevariant.

Kas kliendid annavad Teile teenindusprotsessi kéigus tagasisidet?

[ ] Jah [ ]Ei
Kui jah, siis mille kohta? Palun maérkige é&ra, kui sageli kliendid on andnud
konverentsiteenuste kohta tagasisidet allolevatel teemadel, vittes arvesse, et 5 — viga
sageli, 4 — sageli, 3 — harva, 2 — iildse mitte, 1 — ei oska 6elda / ei méleta. Tehke ring
timber Teie jaoks kdige sobilikumale vastusevariandile:

Vastuse saamine / hinnapakkumise voi broneeringu | 5 4 3 2 1
kittesaamine e-posti teel votab kaua aega

Ebakorrektselt vormistatud hinnapakkumine v&i| 5 4 3 2 1
broneering

Pikk koneootejérjekord

Reisi maksumus

Reisijate nimekirja ja —andmete esitamisega seonduv

Vanusepiirangutega seonduv

gl o ol o o
e N
w| w| w|l w w
NN N NN
A I I

Puuduliku informatsiooni saamine
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Kontakt mone teise liksusega Tallinkis (konekeskus, | 5 4 3 2 1
miiiigiesindused) ja sealt saadav informatsioon

Rithmade check in terminalis 5 4 3 2 1

Online- voi self check ini véimaluse puudumine 5 4 3 2 1

TN
w
N
[N

Broneeringu muutmine miiligiesinduses voi check | 5
inis

Pardakaart ei ava korrektselt laevalepdédsu véiravat

Soidukiga laevale peale- voi laevalt mahasoit

Club One liikmelisusega seonduv

Pardakaart ei ava korrektselt kajutiust

Konverentsiruumi sisustus ja ventilatsioon

Konverentsiruumi tehniline varustus

Kohvipausi kvaliteet ja sortiment

Laeva meelelahutusprogramm

ol o ;o o o o] gl gl o
B I S N . S S R > R~ B~ I >
w| w| w| w w| w w w w
NN N N N N N NN
I I S S

Tegevused sihtkohtades

Muu, palun tdpsustage

Kui sageli kiisite ise teenindusprotsessi kdigus klientidelt tagasisidet (5 — véga sageli, 4
— sageli, 3 — harva, 2 — iildse mitte, 1 — ei oska 6elda / ei mileta)? Tehke ring limber
Teie jaoks koige sobilikumale vastusevariandile:

5 4 3 2 1

Kui olete saanud kliendilt tagasisidet, siis kuidas toimite?
|:| Téanan klienti

[ ] Ténan klienti ja edastan tagasiside oma otsesele juhile vOi vajadusel
kliendisuhete osakonda

[ ] Lahendan kliendi probleemi
[ 1Eitee midagi
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Kui olete edastanud kliendi tagasiside oma otsesele juhile ja/voi kliendisuhete
osakonda, siis kas olete saanud sealt tagasisidet selle kohta, kuidas olukord lahendati?

TEIE ARVAMUS LAEVAKONVERENSITEENUSTE MUGAVAMAKS
MUUTMISESEST JA TEIE IGAPAEVATOO HOLBUSTAMISEST

Kuidas oleks Teie arvates vdimalik muuta laecvakonverentsiteenused senisest veel
kvaliteetsemaks ja klientidele mugavamaks ning Teie t60 seeldbi operatiivsemaks (void
valida mitu varianti):

Vihem manuaalset t60d hinnapakkumiste vormistamisel nende kiiremaks
viljasaatmiseks

[ ] Kontaktisik rihmale laevas, kes vajadusel tegeleb kohapeal broneeringu
detailide muutmise ja kooskolastustamisega

[ ] Online- ja self check ini vdimaldamine riihmadele (va noorteriihmad)
[ ] Laiem laevas pakutavate lisateenuste valik rithmadele
[ ] Rohkem infot tegevuste kohta sihtkohtades

[ ] Muu, palun tipsustage

Kas Tallinkis on olemas riihma- ja konverentsireiside jaoks vilja tootatud
tagasisidesiisteem?

[] Jah [Ei

Kas Teile on selge, kuidas tagasiside organisatsioonis liigub?

[ ] Jah [ ] Ei

Kas Te tunnete, et Tallinkil peaks olema kindel tagasiside liikumise kord?

[ ] Jah [ ] Ei
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LISAINFO

Palun mérkige dra sobilikem vastusevariant:

Suqu
[ IN (1M
Toostaaz antud tookohal

[ Jallalaasta [ | 1-3aastat [ |4-6aastat [ | 7-10aastat [ | iile 10
aasta

Kus Te tootate:

[] Miiiigiosakonnas
[] Check inis
[ ] Laevas

Ténan Teid!
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Lisa 6. Intervjuu kiisimused konverentsikorraldajatele

1. Kui kaua, mitu korda olete kasutanud Tallinki laevakonverentsi teenuseid?
2. Millisest kanalist kuulsite laevakonverentsi vOimalusest?
3. Kuidas hindate teenuse taset:

3.1. kuidas sujub miitigiprotsess, sh kas hinnapakkumised saadetakse piisavalt
Kiiresti; kas miiiigipersonal teab (miletab) Teie eelistusi teenuste osas; kas
hindades annab lédbi rddkida; kas maksetingimused on paindlikud;

3.2. kuidas olete rahul rithmade check iniga;

3.3. kuidas on korraldatud laevalepéés (kui iiritus algab enne ametlikku laevalepdasu
algust);

3.4. kuidas on laevapersonal on rithma saabumiseks ettevalmistunud: kas riihma
juhatatakse, kuhu vaja, abistatakse ja tema viibimine laeval tehaks voimalikult
mugavaks; kas kohapeal on teenindus paindlik, st on vajadusel vdimalik teha
muudatusi ajakavas vms;

3.5. pardateenused, sh kohvipaus ning hommiku-, 1duna- ja ohtus6ogid, aga ka
lisateenused;

3.6. kuidas olete rahul konverentsiruumidega (sisustus, varustus);
4. Tagasiside andmine teenuse kohta:

4.1. kuidas on ettevote korraldanud teenuse kohta tagasiside kiisimise
(ankeetkiisitlus kohapeal osalejatele, liritusejirgne intervjuu korraldajaga vms);

4.2. kui tagasisidet pole kiisitud, siis kas olete seda omaalgatuslikult andnud —
kellele ja millal? Kui jah, siis kas tunnetate, et Teie tagasisidega on arvestatud,;

4.3. kuidas on personal reageerinud tagasiside andmisele?
5. Kas olete soovitanud Tallinki laevakonverentsi teenuseid ka oma tuttavatele?

6. Mida sooviksite pracguse teenuse juures muuta voi tdiendada?
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Lisa 7. Klientide ootused laevakonverentsi suhtes

= <z » @
3 ) lg IE z RE ‘g E
© 2 g V © o 2 -] <~
Tunnused / B 'S 2 c = K ° < ©
hinnangud Z g 'S C = = R C =
£ 1% |g |§ |& |% |3 %
I =) o— = V]
g | E 2 <
Keskkonnavahetus | 66,1% | 25,1% | 4,2% | 2,0% | 0,7% | 0,0% | 2,0% | 100% | 6,5
Mugavad 35,2% | 33,6% | 19,9% | 7,5% | 2,6% | 0,3% | 1,0% | 100% | 5,9
konverentsiruumid
Kaasaegne tehnika | 35,8% | 35,5% | 15,0% | 7,8% | 0,7% | 0,7% | 4,6% | 100% | 6,0
Uute  kontaktide | 29,3% | 29,3% | 25,7% | 8,1% | 3,6% | 0,7% | 3,3% | 100% | 5,7
loomine
Maitsev ja mitme- | 22,1% | 25,7% | 26,4% | 15,0% | 5,2% | 2,9% | 2,6% | 100% | 5,4
kesine kohvipaus
Mitmekesine 41,7% | 31,3% | 12,7% | 6,2% | 2,3% | 0,7% | 5,2% | 100% | 6,1
restoranidevalik
Maitsev toit 54,4% | 29,0% | 11,4% | 2,9% | 2,0% | 0,3% | 0,0% | 100% | 6,3
Mitmekesine 30,3% | 31,6% | 22,1% | 6,5% |2,6% | 1,3% | 5,5% | 100% | 5,8
meelelahutus
Loterii ja bingo 13,4% | 17,6% | 11,1% | 13,0% | 6,5% | 5,9% | 32,6% | 100% | 5,0
Laeva show 25,1% | 24,8% | 22,8% | 9,8% | 4,6% | 2,0% | 11,1% | 100% | 5,6
Huvitavad ja 12,1% | 18,9% | 26,1% | 13,7% | 3,3% | 2,9% | 23,1% | 100% | 5,2
mitmekesised
tegevused
rihmadele laevas
Sauna ja ilusalongi | 9,4% | 12,7% | 13,7% | 8,1% | 5,5% | 6,5% | 44,0% | 100% | 4,9
kiilastamise
voimalus
Huvitav ja mitme- | 18,9% | 24,8% | 31,6% | 10,4% | 3,6% | 2,0% | 8,8% | 100% | 5,4
kesine kaubavalik
laeva tax free
kauplustes
Ponev sihtkoht 34,5% | 30,9% | 20,2% | 7,5% | 2,0% | 0,0% | 4,9% | 100% | 5,9
Professionaalne ja | 52,1% | 34,2% | 9,8% | 2,0% | 0,3% | 0,0% | 1,6% | 100% | 6,4
sObralik teenindus
,,Koik tiihes ehk | 59,0% | 27,0% | 8,8% | 1,0% | 0,7% | 0,0% | 3,6% | 100% | 6,5
majutus, seminar,
sihtkoha
kiilastamine,
toidunaudingud ja
pardaostud

Allikas: autori koostatud
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Lisa 8. Klientide rahulolu Tallinki laeval toimunud konverentsiga

o - =3 g
=] < > > o C —
Tunnused / k= 2 s 3 = . 2 08)’ g >
hinnangud cg“ S T 2 2 |2 |82 £
5 > @ = °5 <
) L - $
n o >
Mugav parkimine | 11,7% | 14,0% | 13,7% | 7,2% | 2,3% | 3,6% | 47,6% | 100% | 5,3
Kiire ja sujuv 52,1% | 30,0% | 10,1% | 3,6% | 0,3% | 0,3% | 3,6% | 100% | 6,3
piletite
registreerimine
Sujuv laevalepdds | 53,7% | 31,6% | 10,4% | 1,6% | 0,0% | 1,3% | 1,3% | 100% | 6,3
Hubane 32,9% | 34,2% | 19,5% | 55% | 0,3% | 0,0% | 7,5% | 100% | 6,0
konverentsi-
keskuse aula
Meeldivalt 31,6% | 31,6% | 22,5% | 4,9% | 1,6% | 0,0% | 7,8% | 100% | 5,9
sisustatud
konverentsiruum
Korralik tehniline | 29,6% | 34,5% | 16,0% | 5,9% | 1,3% | 0,3% | 12,4% | 100% | 6,0
varustus
Wifi tihendus 25,4% | 19,9% | 13,0% | 6,8% | 9,1% | 4,6% | 21,2% | 100% | 5,4
Ventilatsioon 31,9% | 29,6% | 18,2% | 7,2% | 7,2% | 2,3% | 3,6% | 100% | 5,7
Valgustus 31,9% | 31,3% | 23,8% | 7,8% |1,6% | 0,3% | 3,3% | 100% | 5,8
Abivalmis ja 489% | 28,7% | 12,7% | 2,0% | 0,3% | 0,0% | 7,5% | 100% | 6,3
professionaalne
konverentsi-
personal
Kohvipaus 32,6% | 25,7% | 19,9% | 11,4% | 3,9% | 1,6% | 4,9% | 100% | 5,7
Ldunas6ok 20,2% | 11,4% | 11,4% | 5,2% | 4,6% | 2,9% | 44,3% | 100% | 5,5
Ohtusook a la 31,6% | 12,1% | 4,6% | 0,0% | 0,0% | 0,7% | 51,1% | 100% | 6,5
carte-restoranis
Ohtuso6k Rootsi 62,2% | 20,2% | 59% | 1,6% | 0,0% | 0,0% | 10,1% | 100% | 6,6
lauas
Erihommikus6ok 26,1% | 12,4% | 55% | 1,0% | 0,3% | 0,0% | 54,7% | 100% | 6,4
a la carte-
restoranis
Hommikus6ok 64,5% | 23,1% | 59% | 2,0% |0,3% | 0,0% | 4,2% | 100% | 6,6
Rootsi lauas
A la carte- 19,9% | 17,3% | 7,5% | 1,3% | 0,3% | 0,0% | 53,7% | 100% | 6,2
restorani interjoor
Rootsi laua 36,8% | 33,6% | 18,9% | 3,6% | 0,0% | 0,0% | 7,2% | 100% | 6,1
interjoor
Abivalmis ja 30,0% | 14,7% | 3,6% |1,0% | 0,3% | 0,0% | 50,5% | 100% | 6,5
professionaalne
personal a la
carte-restoranis
Abivalmis ja 60,3% | 24,8% | 8,1% | 1,6% | 0,3% | 0,0% | 49% | 100% | 6,5
professionaalne
personal Rootsi
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lauas

Pardakaart avab
korralikult
kajutiust

38,8%

27,0%

10,1%

6,2%

6,8%

2,6%

8,5%

100%

58

Mugav kajut

20,2%

27,0%

25,4%

13,7%

3,6%

2,0%

8,1%

100%

54

Ventilatsioon ja
valgustus kajutis

28,7%

27,0%

21,2%

11,7%

2,9%

0,3%

8,1%

100%

5,7

Mugav voodi ja
tekid-padjad

20,2%

30,6%

21,5%

13,0%

4,6%

0,7%

9,4%

100%

55

Lai valik
telekanaleid

7,8%

13,4%

16,0%

10,4%

5,5%

3,9%

43,0%

100%

4,9

Hubane
saunakeskus

4,2%

8,5%

5,2%

1,6%

0,7%

0,3%

79,5%

100%

5,6

Mitmekesine ilu-
teenuste valik ilu-
salongis

3,9%

6,5%

4,6%

3,3%

0,7%

0,0%

81,1%

100%

5,5

Huvitav show

19,9%

24,4%

22,5%

6,2%

3,6%

1,3%

22,1%

100%

5,6

Loterii ja bingo

9,8%

12,4%

13,0%

4,2%

3,3%

1,6%

55,7%

100%

5,4

Muusikaménag

6,8%

12,7%

10,7%

4,9%

2,6%

0,7%

61,6%

100%

5,4

Tallinna /
Stockholmi
tutvustus

24,8%

16,6%

13,7%

4,6%

1,0%

0,0%

39,4%

100%

6,0

Kaptenisilla
kiilastus

7,2%

4,9%

3,3%

3,3%

0,3%

1,3%

79,8%

100%

5,6

Karaoke

4,6%

11,7%

6,8%

3,9%

2,3%

1,6%

69,1%

100%

5,2

Kaubavalik
parfiimeeria- ja
kKingipoes

25,7%

30,9%

20,2%

5,2%

1,6%

0,7%

15,6%

100%

5,9

Ahvatlevad eri-
pakkumised
parfiimeeria- ja
kingipoes

20,8%

23,5%

21,2%

9,8%

1,6%

0,7%

22,5%

100%

5,6

Kaubavalik tax
free poes
(maiustused,
alkohol)

25,7%

32,6%

25,1%

6,2%

0,7%

0,7%

9,1%

100%

5,8

Ahvatlevad eri-
pakkumised tax
free poes
(maiustused,
alkohol)

23,1%

27,4%

21,5%

8,5%

2,9%

0,7%

16,0%

100%

5,7

Allikas: autori koostatud
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Lisa 9. Kokkuvdte konverentsikorraldajatega ldbiviidud intervjuudest

Kaisitletud teemad Konverentsi- Konverentsi- Konverentsi-
korraldaja 1 korraldaja 2 korraldaja 3

Teenuse Ca 15 aastat 8 aastat 4 aastat

kasutuskogemus

Rahulolu

teenusega: Omades reisibiirood Hinnapakkumised Hinnapakkumised

e miiiigiprotsess

e rithmade check in

o laevalepis

e laeva valmisolek
rithma
saabumiseks

e pardateenused, sh
kohvipaus,
toitlustus,
lisateenused

e konverentsiruumi
sisustus, tehnika

vormistab suure osa
broneeringutest ise.
Kui esitaks péringu
miiiigiosakonda,
votaks sobiliku
lahenduse leidmine
aega.

Suurepérane.
Kasutame eraldi
kioskit, kus kuvame
oma logo, mis teeb
osalejatel kogunemise
lihtsaks. To6tajad on
véiga abivalmid ja
vastutulelikud.

Probleeme pole olnud.

Aastate jooksul on
1abi tehtud suur areng.
Ajakavas on alati
voOimalik teha
muudatusi, kuigi
monikord tuleb see
raskelt. Monikord on
ruumid ette
valmistamata,
puuduvad paberid-
pliiatsid. Tervitada
voiks keegi rithma
saabudes.

Kohvipausidesse
rohkem véikseid
ampse. Puuviljad ja
non-stop kohvipausi
kontseptsioon on viga
head.

Suurepérane. Sobib, et
wifi on ebatihtlase
tasemega, siis

tulevad kiiresti,
personal teab juba
meie soove, hindade
ule on voimalik 1dbi
riadkida. Detailide
arutamiseks saame
miiiigi-inimestega
kokku.

Sujuv ja mugav. Koik
on personai poolt
varem ettevalmistatud
ja check in 1dheb
kiiresti.

Alati on ldinud hésti.

Laevapersonal on alati
ettevalmistunud ning
meie soovidest teadlik.
Alati on dnnestunud
teha kohapeal ajakavas
muudatusi.

Oleme proovinud
erinevaid variante ja
alati viga rahul olnud.

Ruumid on mugavad
ja hésti varustatud.

tulevad kiiresti,
miiiigi-personalil on
olemas info meie
soovidest ja
varasematest
uritustest.
Toiduhindades ei anna
1abi radkida.

On rahul.

On korraldatud hasti ja
labimoeldult.

Personal on alati
valmis, abi ja
teenindus kéttesaadav.

Ohtu- ja
hommikusdokidega
rahul. Non-stop
kohvipausi juures
peaks olema rohkem
kiipsiseid.

Siiani rahul, kui on
olnud vaja midagi
juurde voi muuta, on
see Onnestunud.
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inimesed jalgivad
koolitust.

Tagasiside
andmine:

e praegune
korraldus

e omaalgatuslik
tagasiside
andmine

Laeva peal kiisitakse,
kuidas ldks, rohkem ei
midagi. Uldiselt
tundub, et see ei
huvita kedagi.

On andnud, aga kas
sellest ka midagi
muutus, ei oska delda.
Tagasisidele
reageeritakse
positiivselt.

Oleme peale tiritust
saanud miitigijuhiga
kokku ja iirituse 14bi
kéinud.

Tagasisidet on kiisitud
iga kord.

Viimati tditsime
kohapeal ankeedi.

Kuna iildiselt on asjad
sujunud, pole eraldi
olnud vaja tagasisidet
anda. Kui on tagasi-
sidestatud, on leitud
kiiresti lahendus.

Kas soovitate
Tallinki
laevakonverentsi ka
teistele?

On soovitanud.

On soovitanud nii oma
klientidele kui
koostodpartneritele.

On soovitanud.

Mida sooviksite
teenuse juures
muuta voi
tdiendada?

Rohkem lisamiiiki.

Ei ole ettepanekuid,
sest on teenuse
praeguse korraldusega
rahul.

Ei soovi midagi
muuta.

Allikas: autori koostatud
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Lisa 10. Intervjuu kiisimused Tallinki konverentsiteenuste eest vastutavale juhile

1. Milline on konverentsiteenuste koht AS Tallink Grupi teenusteportfellis?

1.1. Kui oluliseks peab ettevotte juhatus seda teenust?

1.2. Kuidas toetab juhatus teenuste arendamist?

1.3. Kas teenust peetakse perspektiivikaks ja selles ndhakse suuremat potentsiaali?
2. Kes ja mis alustel tegeleb teenuste arendamisega?

2.1. Kuidas voetakse teenuste arendamisel arvesse erinevatest rahvustest klientide
soove ja vajadusi?

2.2. Kuidas arvestatakse teenuste arendamisel klientidelt saadud tagasisidet?
2.3. Kuidas erinevad Eesti klientide soovid Soome ja Rootsi klientide omadest?

3. Kuidas on korraldatud laevakonverentsi teenuseid kasutatavatelt klientidelt
tagasiside saamine?

4. Kuidas saadud tagasisidet analiiiisitakse ning kuidas sellest kogutud infot
kaideldakse?

5. Kuidas liigub info organisatsioonis, kuidas teavitatakse personali saabunud
tagasisidest?

6. Kuidas on tagasiside kiisimisse ja andmisse kaasatud teised huvigrupid, sh teenuste
pakkumisega seotud personal?
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Lisa 11. Konverentsiklientide rahulolu teenustega, erinevused varasema kogemuse
alusel

Kiisimustikus esitatud vaide
A
A 3
L(%; N § SD SE
2 =3
w
Ootused konverentsile
Keskkonnavahetus ei 168 6,4 1,075 0,083
jah 139 6,5 1,038 0,088
Mugavad konverentsiruumid ei 168 58 1,230 0,095
jah 139 5,9 1,092 0,093
Kaasaegne tehnika ei 168 5,6 1,574 0,121
jah 139 6,0 1,242 0,105
Uute kontaktide loomine ei 168 55 1,456 0,112
jah 139 57 1,316 0,112
Maitsev ja mitmekesine ei 168 54 1,420 0,110
kohvipaus jah 139 51| 1,483] 0,126
Mitmekesine restoranidevalik ei 168 5,8 1,502 0,116
jah 139 5,8 1,592 0,135
Maitsev toit ei 168 6,3 0,938 0,072
jah 139 6,3 0,982 0,083
Mitmekesine meelelahutus ei 168 54 1,671 0,129
jah 139 57 1,382 0,117
Loterii ja bingo ei 168 3,8 2,267 0,175
jah 139 3,6 2,291 0,194
Laeva show ei 168 4.8 2,050 0,158
jah 139 54 1,555 0,132
Huvitavad ja mitmekesised ei 168 4,3 2,064 0,159
tegevused riihmadele lacvas jah 139 4.1 2,091 0,177
Sauna ja ilusalongi kiilastamise | el 168 3,4 2,344 0,181
voimalus jah 139 28| 21101 0179
Huvitav ja mitmekesine ei 168 49 1,810 0,140
kaubavalik laeva tax free jah 139 5,2 1,518 0,129
kauplustes
Ponev sihtkoht (vastavalt kuhu | ei 168 5,8 1,416 0,109
sdidate) jah 139 56 1,527| 0,130
Professionaalne ja sobralik ei 168 6,3 0,985 0,076
teenindus jah 139 63| 1,075 0,001
,,K0&ik tihes* ehk majutus, ei 168 6,2 1,391 0,107
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seminar, sihtkoha kiilastamine, |jah 139 6,4 1,077 0,091
toidunaudingud ja pardaostud
Rahulolu kdesoleva
konverentsiga
Mugav parkimine ei 168 3,4 2,432 0,188
jah 139 3,0 2,295 0,195
Kiire ja sujuv check in ei 168 6,1 1,443 0,111
jah 139 6,2 1,141 0,097
Sujuv laevalepdis ei 168 6,3 1,158 0,089
jah 139 6,3 0,978 0,083
Hubane konverentsikeskuse ei 168 55 1,716 0,132
aula jah 139 58 1,419 0,120
Meeldivalt sisustatud ei 168 55 1,768 0,136
konverentsiruum jah 139 5,6 1,440 0,122
Korralik tehniline varustus ei 168 51 2,101 0,162
jah 139 57 1,518 0,129
Wifi iihendus ei 168 4,6 2,230 0,172
jah 139 4,3 2,323 0,197
Hea ventilatsioon ei 168 5,4 1,701 0,131
jah 139 5,6 1,393 0,118
Hea valgustus ei 168 5,7 1,443 0,111
jah 139 57 1,213 0,103
Abivalmis ja professionaalne ei 168 5,8 1,772 0,137
konverentsipersonal jah 139 6,1 1,389 0,118
Kohvipaus ei 168 55 1,761 0,136
jah 139 54 1,371 0,116
Ldunas6ok ei 168 3,8 2,587 0,200
jah 139 3,2 2,390 0,203
Ohtusook a la carte-restoranis | ei 168 3,8 2,808 0,217
jah 139 3,5 2,827 0,240
Ohtus66k Rootsi lauas ei 168 58 2,031 0,157
jah 139 6,3 1,463 0,124
Erihommikusdok a la carte- ei 168 3,6 2,764 0,213
restoranis jah 139 3,2 2,716 0,230
Hommikus6ok Rootsi lauas ei 168 6,3 1,439 0,111
jah 139 6,4 1,188 0,101
A la carte-restorani interjoor ei 168 3,6 2,687 0,207
jah 139 3,1 2,605 0,221
Rootsi laua interjoor ei 168 5,7 1,709 0,132
jah 139 5,8 1,366 0,116
Abivalmis ja professionaalne ei 168 4,0 2,800 0,216
personal a la carte-restoranis jah 139 3,4 2,765 0,235
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Abivalmis ja professionaalne ei 168 6,2 1,455 0,112
personal Rootsi lauas jah 139 6,2 1,329 0,113
Pardakaart avab korralikult ei 168 5,3 2,088 0,161
kajutiust jah 139 55| 1,621 0,137
Mugav kajut ei 168 5,0 1,891 0,146

jah 139 5,2 1,397 0,118
Hea ventilatsioon ja valgustus ei 168 53 1,882 0,145
kajutis jah 139 54| 1,445] 0,123
Mugav voodi ja tekid-padjad ei 168 50 1,925 0,149

jah 139 5,2 1,458 0,124
Lai valik telekanaleid ei 168 3,4 2,303 0,178

jah 139 3,1 2,102 0,178
Hubane saunakeskus ei 168 2,2 2,138 0,165

jah 139 1,7 1,630 0,138
Mitmekesine iluteenuste valik | ei 168 2,1 2,050 0,158
ilusalongis jah 139 1,5 1,485 0,126
Huvitav show ei 168 4.4 2,284 0,176

jah 139 4,8 2,021 0,171
Loterii ja bingo ei 168 3,0 2,421 0,187

jah 139 2,8 2,253 0,191
Muusikaméng ei 168 2,8 2,315 0,179

jah 139 2,5 2,182 0,185
Tallinna / Stockholmi tutvustus | ei 168 3,9 2,605 0,201

jah 139 4,2 2,531 0,215
Kaptenisilla kiilastus ei 168 2,0 2,045 0,158

jah 139 1,8 1,826 0,155
Karaoke ei 168 2,3 2,139 0,165

jah 139 2,3 2,064 0,175
Kaubavalik parfiimeeria- ja ei 168 4,9 2,146 0,166
kingipoes jah 139 54/ 1,790 0,152
Ahvatlevad eripakkumised ei 168 45 2,224 0,172
parfiimeeria- ja kingipoes jah 139 48] 2116 0,180
Kaubavalik tax free poes ei 168 5,3 1,791 0,138
(maiustused, alkohol) jah 139 55 1,534 0,130
Ahvatlevad eripakkumised tax | ei 168 49 2,086 0,161
free poes (maiustused, alkohol) jah 139 5,0 1,909 0,162

Mirkused: N-valim; keskmine — keskmine hinne; SD — valimi standardhilve; SE — standardviga
Autori koostatud.
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Lisa 12. Ettepanekud Tallinkile laevakonverentsiteenuse tagasisidesiisteemi

arendamiseks

Komponent

Tegevused

Teenindusstandardid ja
teeninduse kvaliteediga
seotud eesmaérgid

Teenindusstandardi Travel Experience lahtikirjutamine
konverentsikontseptsiooni  Discover ~ New  votmes  koigile
konverentsiklientidega kokku puutuvatele iiksustele. Kdigi to6tajate
koolitamine, standardite arutamine. Kliendirahulolu eesmaérkide
seadmine, vottes aluseks kdesoleva uuringu tulemused. Ettevdtte
eesmarkide (eelarve, kliendirahulolu, teenue areng) tutvustamine
tootajatele.

Tagasiside kogumise
meetodid ja
tagasisideprotsessi
juhtimine

Tagasiside kogumise meetodite valimine. Ettepanek:

e elektrooniline  ankeetkiisitlus igale konverentsikorraldajale
uritusejargelt, kui broneeringu vormistaja erineb rithmajuhist, siis
mdlemale. Tagasiside dokumenteerimine;

e suurte irituste jargselt projektijuhtide ja konverentsikorraldajate
vaheliste kokkusaamistega jatkamine. Tagasiside
dokumenteerimine;

e kord aastas suurematelt konverensirihmadelt (osalejatelt)
tagasiside kiisimist peale seda, kui tagasisidesiisteem on voetud
kasutusele, eelmisest uuringust on méddunud aasta ja teenuse-
kontseptsiooni on viidud sisse muudatused:;

e laevapersonali motiveerimine kiisima {irituse 10pus tagasisidet
(osa teenindusstandardist), tagasiside dokumenteerimise korra
loomine.

Miiiigiprotsessi muutmine selliseks, et kdik vajalikud kontaktid

kiisitluse saatmiseks oleksid olemas.

Raporteerimissiisteem

Kuna arvutipdhise lahenduse loomine nduab ressursse, votta alguses
kasutusele iihine exceli vorm. Laevade konverentsi administraatorid
edastavad selle iga vahetuse 10pus jargmisele saajateringile: oma
laeva purser ja intendant, rithma- ja konverentsiosakonna juht, B2B
turundus- ja tootearendusjuht. Miiiigipersonal saadab aruande iga
kuu 16pus rithma- ja konverentsiosakonna juhtile ning B2B
turundus- ja tootearendusjuhile. Reisiteenistusest saadetakse
tagasiside vahetuse vanemale, miiligiesinduste juhile, riithma- ja
konverentsiosakonna  juhtile  ning B2B  turundus- ja
tootearendusjuhile. Rithma- ja konverentsiosakonna juht koostab
igakuise koondaruande, milles kajastub nii elektrooniliste
ankeetkdisitluste, silmast-silma vestluste kui teenindajate kaudu
tulnud tagasiside, B2B turundus- ja tootearendusjuhile, laevade
intendantidele ja purseritele.

Kvartaalselt koostab rithma- ja konverentsiosakonna juht iilevaate
kolme kuu statistikast ja arengutest ning edastab selle B2B
turundus- ja tootearendusjuhile, miitigi- ja turundusdirektorile,
laevade intendantidele, liinidirektoritele.

Kord aastast koostab riihma- ja konverentsiosakonna juht aruande
ettevotte juhatusele esitamiseks.

Raporteerimissiisteem / info iikumise kord on kujutatud lisas 13.

Pretensioonide
kisitlemine

e toGtajate motiveerimine teatama teeninduse kaigus tekkinud
keerulistest olukordadest esimesel voimalusel riihma- ja
konverentsiosakonna juhile;

e keerulise olukorra jérgselt miiligiinimeste poolne {ihenduse
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votmine Kliendiga olukorra selgitamiseks;

e vajadusel kliendiga kohtumine;

ekui klient nduab kompensatsiooni, kliendisuhete osakonda
suunamine;

e lahendusest raporteerimine rithma- ja konverentsiosakonna juhile;

e riihma- ja konverentsiosakonna juht informeerib miiigiinimest ja
laeva to6tajat, kuidas olukord lahendati.

IT-tugi tagasiside
litkumiseks

IT-lahenduste loomine on ettevottes aegandudev protsess.
Tagasisidesiisteemi kidivitamise ajal kasutada excelit, sobiliku
programmi loomise projektiga alustamine.

Oppimiskeskkond
teenusega seotud
personalile

Luua traditsioon arutada kord kuus osakonnakoosolekutel saabunud
tagasisidet. Viia sisse regulaarsed erinevaid osapooli iihendavad
vestlusringid:  laevade intendandid, purserid, riihma- ja
konverentsiosakonna juht, B2B turundus- ja tootearendusjuht,
liinidirektor.

Allikas: Wirtz & Tomlin (2000), autori koostatud
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Lisa 13. Tagasisidega seotud info lilkumise ja aruandluse mudel.
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SUMMARY
ESTABLISHING OF FEEDBACK SYSTEM FOR ONBOARD CONFERENCE
SERVICES OF AS TALLINK GRUPP AS A PART OF THE NEW CONFERENCE
CONCEPT

Tiina Kell

Event management is one of the fastest growing businesses in service sector. The
conference management is considered to be the most economically benefitial part of the
business event management which contributes to various areas like technological
innovation, creating new jobs, making turnover for different sectors and making people
travel more. For companies active in travel sector event management allows to fill the
low season. The aim of master thesis was to establish a feedback system for AS Tallink
Grupp’s, the biggest shipping company of the Baltic Sea, onboard conference services.
This would allow the company to get stakeholder’s input to improve the conference

services and stay in the market as the competition grows.

For achieving the aim, first author explored theories about the development and trends
of feedback gathering, structure of feedback system as well as the expectations and
needs of conference clients. It was ascertained that different stakeholders should be
involved in gathering feedback about the service. From earlier studies it turned out that
the accessibility of the venue, comfortable meeting room and modern technical
equipment are important for conference attendees. Cruise passengers appreciate a wide
selection of onboard activities and comfortable accommodation. Both emphasized the

role of professional and friendly service for repetitive use of a service provider.

Next the author carried out a feedback study of Tallink’s ship conference services. A

mixed method was used for the study — document analysis, questionnaires and semi-
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structured interviews were carried out. As stakeholders, both customers and employees
were involved into the study. Conference attendees were asked to fill in self-
administrated questionnaires. 548 questionnaires were distributed, 307 (56%) of them
came back properly filled. The aim of this was to find out the current satisfaction of the
clients with Tallink’s ship conference services and to provide the company an input for
later comparisons. Three conference orginizers were interviewed for a deeper insight

about the different touchpoints and organizer’s satisfaction.

Among the amployees of saless team, check in and ship’s conference centre, a self-
administrated questionnaire was handed out. 21 questionnaiers were distributed, 16
(72,2%) of them came back properly filled. The aim was, whether the service staff gets
feedback in service situations and if they do, what kind of feedback they receive. Also,
if they ask clients for the feedback themselves, how aware they are about Tallink’s
feedback system for the conference groups and the way information is handled in the
organization. The Head of Group & Event Sales was interviewed to find out the

management’s position on the conference services.

It was found out that Tallink has so far taken no feedback system for ship’s conference
services into use. There is willingness to start using one both from the management’s
and employees” side. The studies of the clients showed that they were in general
satisfied with the current level of the service. The conference organizers pointed out that
price negotiations are sometimes difficut and more additional services could be sold to
the conference groups. Although after big events feedback was asked from the
organizers, they had no idea if the given feedback had made any difference. They were
willing to participate in feedback surveys in the future in order to contribute to the
development of the service. The conference attendees were very satisfied with buffet-
meals, onboard shopping opportunities and the entertainment show. They showed some
dissatisfaction with the wifi connection, the blankets and pillows in the cabins and
parking in the terminal.

In general, the results overlapped with the results of previous studies discussed in
master thesis” first chapter. Some differencies can be explained with the fact that the
theory can not be invariably transferred to Tallink’s context. The theory was about large

(international) conferences arranged for professionals of a certain business area,
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whereas for Tallink conferences can be either a professional gathering of a organization,
brainstorming organized by a small company or special event such as fashion show or
performance, during which the clients use components of conference services. It is also
to be assumed that people’s expectations towards an exotic two-week cruise and a 40-

hour sea voyage may differ from each other.

The author suggests that Tallink should start using a feedback system for it’s ship
conference services. Only by involving stakeholders it will be possible for the company
to find out the needs and expectations of the clients and improve the services. Tallink is
a big international company, where some corporative rules are applied but on the other
hand every national office can decide how local clients are handled and communicated.
The input for master thesis was Tallink’s willingness to establish a feedback system for
the ship’s conference services on the Estonian market. If the company decides to carry
out the proposed feedback system and it will succeed, corresponding system could be

taken into use in other company’s offices — Finland, Sweden and Latvia — as well.
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