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SISSEJUHATUS

Konverentsiturism on maailmas ja Eestis kiirestiarenev ning tdusvat trendi néitav
ariturismi haru. Ettevotted ja organisatsioonid korraldavad iihe-ja mitmepéevaseid
konverentse, koolitusi ja drikohtumisi peamiselt selleks loodud konverentsikeskustes.
Konverentsiturismi arengut mojutavatest teguritest on olulisimad transpordiiihendused,
heatasemelised hotellid ja konverentsiruumide olemasolu. Konverentsihotellid pakuvad
arireisijjatele mugavaimat konverentsiteenust, mis {iihendab konverentsiruumid,

majutuse, toitlustuse ja lisateenused.

Selleks, et maksimeerida edu iiha suurenevas konkurentsis ja globaalsel turul, peavad
konverentsihotellid arendama oma teenuseid ja tooteid, saavutamaks klientide rahulolu
ning lojaalsuse. FEristumaks teistest konverentsihotellidest, tuleb ettevottel vilja

selgitada klientide rahulolu mdjutavad tegurid ning teha vajalikud parendused.

Uuringu objekti, Nordic Hotel Forum hotelli, valikut mojutas asjaolu, et
konverentsikliendi rahuolu-uuringut pole varem ettevottes 1dbi viidud ja puudub
ilevaade  konverentsikliendi eelistustest. Tallinna kesklinnas on mitmeid
konverentsihotelle, mis on Nordic Hotel Forum hotelli konkurendid. Saavutamaks eelise
konkurentsis peab ettevote pakkuma parimaid konverentsiteenuseid ning seda saab teha

tundes klientide ndudmisi, eelistusi ja vajadusi.

Antud t60 wuurimiskiisimus on jirgnev: ,Kuidas on Nordic Hotel Forum
konverentsikliendid rahul ettevotte konverentsiteenustega?. Probleemseadeks on
asjaolu, et Nordic Hotel Forum hotelli konverentsikeskusel ei ole teada, kuidas on
konverentsikliendid ettevotte teenustega rahul. Nordic Hotel Forum hotellil on

potentsiaali areneda parimate vOimalustega konverentsihotelliks Tallinnas ja uuringu



tulemustest ldhtuvalt saab ettevote planeerida konverentsikeskuse arendamist.
Kéesoleva t66 eesmérk on vélja selgitada konverentsikeskuse kitsaskohad ning sellest

tulenevalt teha parendusettepanekud Nordic Hotel Forum hotellile.

Eesmédrgi saavutamiseks piistitati jirgnevad {lesanded: 1) anda {ilevaade
konverentsikliendi rahulolu kisitlustest, 2) anda iilevaade konverentsiteenustest ja
kirjeldada konverentsikliendi rahulolu mdjutavaid tegureid, 3) planeerida uuring ja
koostada kiisimustik toetudes Brady ja Cronin teenuse hindamise hierarhilisele mudelile
ning 4) analiiiisida uuringu tulemusi, tuua vélja peamised jareldused ja teha ettepanekud

konverentsikeskuse arendamiseks.

Too koosneb kahest peatiikist, millest esimene on teoreetiline ja teine empiiriline.
Esimeses peatiikis kajastatakse erinevaid kliendirahulolu kisitlusi, kirjeldatakse
konverentsiteenuseid ja konverentsiklientide rahulolu mdjutavaid tegureid. Teine
peatiikk on Nordic Hotel Forum hotelli lihitilevaade ja konverentsikeskuses 1dbi viidud

empiirilise uuringu analiiiis ning jareldused.

Kasutatud kirjandus pohineb peamiselt voorkeelsetel teadusartiklitel ja monel
eestikeelsel internetiallikal. Kéesoleva t66 uuringu analiiiisi illustreerivad joonised ja

t60 lisades on vilja toodud eestikeelne ankeetkiisitlus.



1. KONVERENTSIKLIENDI RAHULOLU
KONVERENTSITEENUSTEGA

1.1 Kliendirahulolu teoreetilised lahtekohad

Konverentsihotellide ja-keskuste iiheks peamiseks véljakutseks tdnapdeval on klientide
rahulolu tagamine ning siilitamine. Kiilastajate rahulolu ettevotte toodete ja teenustega
tagab majutusettevottele korge tdituvuse mééra, suusOnalise reklaami, klientide
lojaalsuse ja korduvkiilastuse. Jargnevalt antakse lilevaade kliendirahulolu teoreetilistest

kisitlustest ning selle mojust majutusettevottele.

Hill, Roche jt (2007: 2) sdnul on kliendirahulolu inimese suhtumine ettevottesse, mis
kujuneb tavaliselt pérast tema kokkupuudet organisatsiooniga. Kliendirahulolu on
indikaator, mis ennustab klientide kditumist tulevikus ning kui rahulolu on korge, tagab
see kiilastajate lojaalsuse ettevottele. Turundusanaliiiitiku Kuulpak (2005) sonul on
rahulolevad kliendid enamasti lojaalsed, kuid lojaalsusega ei pruugi kaasneda klientide

rahulolu, mis kinnitab, et puudub seos lojaalsuse ja klientide rahulolu vahel.

Levesque ja McDougall (1996: 14) peavad rahuloluks kliendi {ileiildist suhtumist
teenuse osutajasse. Zineldini (2000: 27) sonul saavutatakse kliendirahulolu siis, kui
klientide ootused ettevottele vastavad tegelikkusele. Kui kliendid on rahulolevad, on
suurem toendosus, et neist saavad korduvkiilastajad, samal ajal kui rahulolematud
kliendid poorduvad teiste teenuspakkujate poole (Strauss jt 2001: 18). Kliendirahulolu
seostatakse Onne-, aktsepteerimis-, ponevus-, kergendus-ja rddmutundega (Hoyer,

Maclnnis 2001).

Hokansoni (1995) sonul mdjutavad kliendirahulolu mitmed tegurid. Nendeks teguriteks



on viisakad teenindajad, sdbralikud, abivalmid ja kogenenud t66tajad, arvete selgus,
tipsus, teenuse kvaliteet ja teenuse tajutav vairtus, konkurentsivoimelised hinnad ning

kiire teenindus.

Hea klientide hinnang saavutatakse ainult siis, kui teeninduskvaliteet, toote kvaliteet ja
hind iiletavad kliendi ootused. Kui iihte neist teguritest eiratakse, pdhjustab see
kliendirahulolu alanemise. Isegi kui toode ja selle hind on vastuvdetavad, aga teenindus
el vasta kliendi ootustele, on kogu toote kuvand halb ning kliendid on rahulolematud.
(McNeil, Crotts: 2006: 38) Caruana (2005: 821) uuringu kohaselt tagab kliendirahulolu
53% ulatuses teeninduskvaliteet. Ulejdsinud teguriteks on rahulolu maksetehingutega,

ettevotte viartus ja maine.

Kliendilojaalsus ei ole sama, mis kliendirahulolu. Kliendirahulolu mdddab, kuidas
tdideti kliendi ootused, kliendilojaalsus moddab tdendosust, et klient sooritab
kordusostu ning seob end ettevitte koostootegevustega. Rahulolu on vajalik, kuid mitte
kiillaldane komponent tagamaks kliendilojaalsuse. (Shoemaker, Lewis 1999: 352)
Petrick (2004: 464) viitel on kliendilojaalsus kliendi korduvkiilastus voi korduvost,

omades seejuures soosivat suhtumist ettevottesse.

Majutusettevotted mdoistavad, et raske on tagada jatkusuutlikkus vaid uusi kliente
meelitades, kuna konkurents on tihe. Oluline on, et vairtustatakse olemasolevaid kliente
ning tagatakse nende rahulolu. Kliendirahuloluga kaasneb kliendilojaalsus, mis
vihendab ettevotte kulutusi klientide hoidmisele, samal ajal kui uute klientide
otsimiseks ja vdrbamiseks kuluvad suured summad. (Ehrenberg ja Goodhardt 2000:

615)

Uue kliendi leidmine maksab organisatsioonile kuus korda rohkem, kui olemasoleva
kliendi siilitamine (Gummerson 2008: 276). Ka Petrick (2004: 463) kinnitab, et
kulutused turundusele uue kliendi meelitamiseks on kuus korda suuremad, kui
olemasoleva kliendi séilitamine. Rahulolev klient kaitub ka infokanalina, sidudes oma
sopruskonna, sugulased ja potentsiaalsed kliendid ettevottega (Shoemaker ja Lewis

1999: 368).

Mitmetest uuringutest selgub, et kliendirahulolul on korge viirtus. On teada, et



rahulolev klient ostab toodet voi teenust tihedamini, kui seda teeb rahulolematu klient
ning on véike tdendosus, et ta hakkab kasutama konkureeriva ettevotte teenuseid

madalama hinna tottu. (Yoo, Bai 2012: 2)

Kliendirahulolu tagavad ettevottesisesed ja- vélised faktorid. Sisesteks faktoriteks on
toode voOi teenus ise, turustus ja kulu. Turustust ja reklaami kasutatakse mitte ainult
tugeva brandi loomiseks, vaid ka konkurentsieelise tagamiseks. Teeninduskvaliteet on
toote komponent, mida kliendid tajuvad ja see on kliendilojaalsuse otsustav tegur. (Yoo,
Bai 2012: 3) Lee ja Cunningham (2001: 129) sonul on kindel, et mida parem on

teeninduskvaliteet, seda suurem on tdendosus, et klient podrdub tagasi ettevotte poole.

Ettevotte vélised faktorid on situatsioonilised tegurid, vahetamiskulud, tajutav véértus,
rahulolu, pithendumine ja usaldusvdirsus. Vahetamiskuludeks loetakse kulusid, mis
klient voi ettevote peab kandma, kui vahetatakse teenuspakkujat. (Lee, Cunningham

2001: 129)

Lee ja Cunningham (2001: 12) uuringust selgub, et kliendirahulolu tagavad ettevotte
teadmised kliendist. See tdhendab, et mida paremini tuntakse oma klienti ja tema
erivajadusi, seda rahulolevam ning lojaalsem klient on. Majutusettevotetes salvestatakse
kliendi andmed ettevotte andmebaasi ning jargmisel kiilastusel on kliendi teenindamine
kiirem, mugavam ja personaalsem. Soone (2010: 63) sonul Opivad teatud teenuste puhul
ka klienditeenindajad — olles kord juba vilja selgitanud klientide iseloomu, vajadused ja
voimalused, oskavad nad neile pakkuda uusi ja sobivamaid lahendusi, kulutades sellele

vihem aega ja ressursse ning tdstes kliendi rahulolu teenindusega.

Kui klienditeenindaja opib klienti ja tema vajadusi tundma, suudab ta pakkuda paremat
teenindust, mis omakorda tagab korgema kliendirahulolu, mis teatud tingimuste
tditumisel 1dheb {ile lojaalsuseks. Kui klient on osutatavate teenustega rahul, hakkab ta
omakorda soovitama seda teenindusasutust ka teistele, mis toodab tdiendavat tulu

suusonal levivast reklaamist. (Soone 2010: 64)

Majutusettevotted peavad tagama korge kvaliteediga teeninduse. Viga heal tasemel
teenindus ja teenused tagavad ettevottele konkurentsieelise, kliendilojaalsuse, tugeva

maine, eristumise konkurentidest, olemasolevate klientide sdilitamise ning uute



meelitamise. Kuna hotelliettevotlus nduab pikaajalisi investeeringuid, on jatkusuutlikud
vaid need ettevotted, kes suudavad hoida olemasolevaid kliente ning nende vajadusi
rahuldada. Seetottu on oluline, et hotelliettevotjad moistaksid, et kliendi rahulolu

hotelliga tagab selle korduvkiilastuse.

Choi ja Chu (2001: 289) uuringu kohaselt on kliendi rahulolul ja tema korduvkiilastusel
tugev seos. Uuringust selgus, et kliendi rahulolu ja korduvkiilastuse peamisteks
mojuteguriteks on teeninduskvaliteet, tubade kvaliteet ja hotelli iileiildine véértus.
Kodige enam mojutab kliendi rahulolu teeninduskvaliteet. Tdnapédeval ootavad kiilastajad
tavapirase teeninduse asemel kdrgtasemel ja personaalset teenindust. Kandampully ja
Suhartanto (2000: 349-350) uuring tdestas, et kliendi korduvkiilastuse tagab heal
tasemel vastuvotuleti teenindus, hotelli toitlustus, majutus ja hind. Kdige olulisemaks
mojuteguriks pidasid kiisitletud kliendid majutust ja selle kvaliteeti ning ettevotte

kuvandit.

Abbasi, Khalid jt (2010: 103) uuring kinnitab, et {ileiildine teenuste kvaliteet ja
mitmekesisus tagavad klientide rahulolu majutusettevottega ning seetdttu soovitaksid
kiisitluses osalenud kliendid ettevotet ka perele, sOpradele ja tuttavatele. Uuringu
kohaselt mojutavad kliendirahulolu majutusettevotte hinnad ja ligipddsetavus. Abbasi,
Khalid jt (2010: 104) arvates peaksid majutusettevotted selgitama vilja klientide
ndudmised ja need rahuldama, vastuvdtuleti todtajad peaksid olema teenindusvalmid ja
korrektse vilimusega, ettevote peaks pakkuma erinevaid teenuseid mdistliku hinnaga ja

omama sobivat asukohta.

Eelneva pohjal selgus, et kliendirahulolu on saanud mééravaks teguriks
konkurentsieelise saavutamisel majutusettevotete seas ja seetdttu on oluline, et
majutusettevotjad tunneksid oma klientide vajadusi ning suudaksid neid téita.
Hotellikiilastajate rahulolu mojutavad enim personali teenindusvalmidus, majutuse
kvaliteet ning klientide tundmine. Korge kliendirahulolu ettevotte toodete ja teenustega,
tagab kliendilojaalsuse ning korduvkiilastuse, millel omakorda on suur moju hotelli

kasumlikkusele.



1.2 Konverentsiteenuste osutamine majutusettevottes

Konverentside, kongresside, seminaride, bankettide ja koosolekute ldbiviimiseks
vajalikke ruume ning teenuseid pakuvad konverentsikeskused, kruiisilaevad, teatrid,
koolid, iilikoolid ja konverentsihotellid. Viimastel aastakiimnetel on tdusnud
konverentsihotellide kui uut litki majutusettevotete arv. Hotelliettevotjad soovivad
pakkuda érituristidele mugavat konverentsiteenust, mis tihendab konverentsi toitlustuse
ja majutusega. Jargnevas peatiikis kirjeldab t66 autor konverentsihotelle ning neis

osutatavaid konverentsiteenuseid.

Konverentsihotellid pakuvad mitmekiilgseid mugavaid teenuseid koosolekute
labiviimiseks, mis teevad neist unikaalse segmendi hotellitoostuses. Konverentsihotellid
on chituse kdigus spetsiaalselt planeeritud sellisteks, et oleks voimalik pakkuda
konverentsi- ja 66bimisvoimalusi eelkdige gruppidele. Hotellide jaoks tdhendab grupp

vihemalt kiitmmet broneeritud tuba 66pdeva kohta. (Ninemeier, Perdue 2008: 133)

Rogers (2003: 46) sonul on majutusettevotted peamised konverentside 1dbiviimiskohad.
Hotellid moodustavad kaks kolmandikku koéikidest konverentside toimumiskohtadest,
mistottu on nad védga olulised korporatiivklientidele. Peamised konverentsiturul
tegutsevad hotellid on kesklinna ja liiklussdlmede ldheduses asuvad majutusettevotted.
Suuriirituste ajal pakuvad delegaatidele majutust ka hotellid, mis asuvad suurte
konverentsikeskuste vahetus ldheduses. Allen (2009: 93) sonul on aga Kkiilalistele
mugavam, kui konverentsid viiakse 14bi majutusettevottes, sest seal saavad nad vabalt
litkuda oma toa ja koosolekuruumide vahel ning see tdhendab olematuid kulutusi

transpordile marsruudil hotell ja konverentsikeskus.

Hotellid ja nende konverentsikeskused on erineva suuruse ja kvaliteediga, kuid koikidel
majutusettevotetel on  vdhemalt liks  vidike  koosolekusaal.  Olenemata
konverentsiruumide suurusest, on nad majutusettevottele oluliseks kuluallikaks.
Ettevote investeerib konverentsiruumide ehitusse ja sisustamisse, personali tasustamisse
ja vahendite hooldusesse ning kulutuste katmiseks eeldatakse konverentsiteenuste

kasutajatelt majutumist hotellis. (Fenich 2008: 92)
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Suuremad hotelliketid on viimastel aastatel investeerinud suuri summasid
konverentsikeskuste disainimisse ja varustanud neid uudsete konverentsiseadmetega
(Rogers 2013: 61). Whitfield (2009: 81) uuringust ldhtuvalt peavad konverentse
voorustavad asutused enim oluliseks sisutuse ja tehnika tdiustamist, turvalisuse tagamist

ja parimate voimaluste pakkumist erivajadustega klientidele.

Konverentsihotellidelt eeldatakse mitmel pohjusel suuri ruume. Suurt konverentsisaali
avatud ruumidega on voimalik iihel pdeval kasutada banketiks, teisel pdeval loengute
ettekandeks ning kolmandal pideval messide vodrustamiseks. (Ninemeier, Perdue 2008:
144). Hotelli konverentsikeskuses on plenaarruumid, mis mahutavad ligikaudu 2000
inimest, koosolekuruumid vidiksematele gruppidele, kontor administratiivtegevusteks,
fuajee registreerimisprotseduuri labiviimiseks ja suur sodgisaal. Majutusruumid on kahe
voodiga, mida delegaatidel on vOimalik kasutada iihe-ja kaheinimese toana (Andrews

2007: 81).

Konverentsikeskus moodustab konverentsihotelli iildpindalast enamasti suure osa.
Hotell on toetav funktsioon suurele konverentsikeskusele, mis pakub banketiiiritusi,
koosolekuruume ja seminariruume. Hotelli sviite kasutatakse konverentsijargseteks
pidudeks ja oluliste kiilaliste vastuvotuks. (Kliment 2001: 104) Fenich (2012: 59)
arvates ei ole konverentsid hotellide peamine &rieesmirk. Konverentsihotellide
peacesmirk on majutuse miilik, mida soovitakse kombineerida konverentside

labiviimisega.

Hotelli konverentsikeskusele on Rahvusvahelise Konverentsikeskuste Assotsiatsiooni

poolt seatud jirgnevad kriteeriumid (Ninemeier, Perdue 2008: 145):

* konverentsiruumid peavad olema kasutatavad 24h;

* konditsioneeriga konverentsiruumides, mis on ehitatud peale 1993. aastat peavad
olema reguleeritavad kliimaseadmed,

* ergonoomiliselt disainitud toolid peavad olema delegaatidele maksimaalselt
mugavad;

* konverentsiplaneerija peab olema kittesaadav kdikide konverentsigruppide jaoks;

* konverentsikeskus peab tagama kohvipausi véljaspool konverentsiruume, kui kliendi

poolt pole méératud teisiti;
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* kiilalistetoa olemasolul peab seal olema korralik to6lauad, valgustus ning mugavad

istekohad.

Konverentsihotellis vastutab konverentsiteenuste miiligi ja broneerimise eest
konverentside = miiligijuht ehk  konverentsijuht. Konverentsijuhi  peamisteks
tooiilesanneteks on klientidega kontakti loomine, hoidmine ja arendamine; kliendibaasi
arendamine ja laiendamine; miiligiplaanide koostamine ja aruandlus ning

hinnapakkumiste koostamine ja sobivate lahenduste leidmine.

Konverentsijuht peab suutma miiiia lisaks tubadele ka toitlustusteenust. Enamgi veel, ta
peab olema vdimeline pakkuma kdiki teenuseid, mida klient vajab. Naiteks kui klient
soovib samas ruumis l4bi viia konverentsi ning dhtusdogi, peab konverentsijuht oskama
aega planeerida ruumi ettevalmistamiseks Ohtusddgi jaoks (Ninemeier, Perdue 2008:

138).

Konverentsihotelli kuvandit mdjutavad otseselt seitse turundusmeetmestiku tegurit:
toode, turustus, hind, toetus, personal, protsess ja toendus. Seetdttu on oluline, et neid
tegureid juhitakse ja turundatakse vastavalt majutusettevotte soovitud kuvandile.
Naiteks toa hinna alandamisega saab ettevotte endale kiill uue sihtrithma kliendid, kuid
see vO0ib modjuda negatiivselt olemasolevate klientide lojaalsusele (Kandampully,

Suhartanto 2000: 350).

Weber (2001: 265) uuris konverentsikorraldajate lojaalsust majutusettevotetele ning
uuringust selgus, et konverentsikorraldajad on lojaalsed hotellidele, mis tagavad nende
klientide rahulolu. Rahulolu saavutatakse korgtasemel teenindusega, treenitud ja
usaldusvddrse personaliga ja ladusa koostooga konverentsikorraldajate ning
majutusettevotte  vahel. Konverentsikorraldajate lojaalsuse tagavad  sellised
votmetegurid nagu rahulolu, usaldusvéérsus ja piithendumus. Lisaks peavad nad hotelli
fiiisilisest keskkonnast olulisemaks personali teenindusvalmidust konverentsi jooksul ja
sellele eelneval ajal. Ka Skogland ja Siguaw (2004: 231) uuringu kohaselt tagab
klientide rahulolu hotelli disain ja interjodr, personali teenindusvalmidus ja klientide

tundmine.
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Fenich (2012: 77) arvates touseb tulevikus selliste konverentsikohtade osatéhtsus, mis
on millegipoolest erilised ja unikaalsed, sest konverentsikorraldajad otsivad oma
klientidele uusi ja huvitavaid paiku. Konverentsihotellide osatdhtsus vOib seetdttu
langeda ning sellepdrast peaksid ettevotjad leidma wuusi viise meelitamaks

konverentsikorraldajaid ja —kliente.

Konverentsiteenuste all mdistetakse paljudest erinevatest liillidest koosnevat (teenuste)
ahelat, mis annab t66d védga paljudele ettevotjatele - majutusasutustele,
konverentsikeskustele, toitlustajatele, konverentsiteenuse pakkujatele, aga ka
transpordi- ja turismifirmadele, erinevate ajaveetmise voimaluste pakkujatele ja
kaupmeestele, omades sellega soodsat mdju kogu ettevotluskeskkonnale. Mdistet
konverentsiteenused kasutatakse iildistavalt, moistes selle all kongresside,
konverentside, seminaride, siimpoosionide, ndupidamiste ja koosoleku korraldamisel

vajalikke teenuseid. (Frens Konverentsiteenused 2013)

Téisteenindusega konverentsihotell pakub klientidele mitmeid teenuseid. Tubade
reserveeringud teeb vastuvotulett voOi tellimuskeskus, numbritoad vaatab iile
majapidamisosakond ning toitlustuse eest vastutab toitlustusosakond. Koik hotelli
osakonnad on olulised pakkumaks suurepirast konverentsiteenust. (Ninemeier, Perdue

2008: 139).

Konverentsiteenuste osutamine nduab ettevottelt suuri investeeringuid, kuid on samal
ajal kasumlikum, kui teiste teenuste osutamine. Antud valdkond teenindab é&riklienti,
kelle ootused on korged, kuid kes on ndus hea kvaliteedi eest korgemat hinda maksma.
Konverentsiteenuse osutamine majutusettevottes tagab organisatsioonile jdrjepideva
sissetuleku, sest konverentse korraldatakse ja viiakse libi aastaringselt. Uheaegselt

hotelli tdituvuse madalhooajaga on konverentside korghooaeg — siigisest kevadeni.

Golden-Romero (2007: 25) sonul toimuvad konverentsid enamasti aprillis, mais, juunis,
septembris ja oktoobris. Populaarseimad néddalapdevad konverentside ldbiviimiseks on

esmaspéevast neljapdevani.

Konverentsiteenused holmavad tavaliselt konverentsiruume, tehnikat ning toidu ja joogi

tarbimist. Weber ja Chon (2002: 61) sonul on konverentsiteenus terviklik kogemus,
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mida klient tajub konverentsikohas. Kuigi konverentsiteenuste peamisteks
komponentideks on konverents, majutus ja lisateenused, ei moodusta nad
konverentsitoodet. Konverentsitoode kujuneb fiilisilisest keskkonnast, mainest,

teeninduskvaliteedist ja kasutatavatest lisaseadmetest. (/bid.)

Crouch ja Louviere (2004: 11) poolt Austraalias ldbiviidud uuringust selgub, et
delegaadi jaoks on konverentsihotelli valimisel olulisim tegur konverentsikeskuse
mahutavus, 00bimisvoimaluse olemasolu  konverentsikeskuses, majutuse ja

konverentsikeskuse hind ja pakutava toidu kvaliteet.

Konverentsitoote komponentideks on: heli-ja videotehnika, &riteenused (kopeerimine,
printimine, faksimine), toitlustus (toit ja karastusjoogid), puhastusteenindus,
kommunikatsioonivahendid (mobiiltelefonid, juhtmeta internet), arvutid (arvutite ja
monitoride rent), konsultatsioon (iirituse-eelne planeerimine, koordineerimine,

kujundus), elekter, lilled (lillede ja taimede rent) ja transport. (Fenich 2008: 172)

Konverentsihotellid saavad enim kasu konverentsiturismist. Konverentsihotellides on
olemas vajalikud vahendid koosolekute korraldamiseks, toitlustus, 66bimisvoimalused
ja lisateenused. Hotell, kui konverentsiteenuste pakkuja, voimaldab kliendile
pohiteenused nagu konverentsiruumid, majutuse ja toitlustuse iithes kohas, mistottu on
nad delegaatide poolt eelistatud konverentside ldbiviimiskohad. Konverentsitoode ja
selle moodustavad teenused on seotud konverentsikliendi rahuloluga. Peatiikis 1.3
kirjeldatakse  konverentsikliendi  rahulolu  mojutegureid, mis on {ihtlasi

konverentsiteenuse komponentideks.

1.3 Konverentsikliendi rahulolu méjutavad tegurid

Jitkuv konkurentsi kasv konverentsiturul innustab konverentsihotelle ja-keskusi
arendama  konverentsiruume, teenuseid ja seadmeid. Vidga hea rahulolu
konverentsiteenustega tagab kliendi lojaalsuse ja korduvkiilastuse. Jargnevas peatiikis
kirjeldab t66 autor konverentsikliendi rahulolu mdjutavaid tegureid, milleks on asukoht,
ligipddsetavus, temperatuur, ohukvaliteet, puhtus, valgus, ruumipaigutus ja-sisustus,

toitlustus, suunaviited ja teenindus.
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Rahvusvahelise Konverentsikeskuse Assotsiatsiooni andmetel viibib konverentsiklient
sihtkohas keskmiselt neli pdeva ning tema kulutused sel ajal on 1791 dollarit, mis teeb
temast noudliku, kuid tulusa segmendi. Konverentsiklient hindab eelkdige
majutusettevotte poolt pakutavate konverentsiteenuste kvaliteeti ning seejdrel 66bimis-
ja toitlustusvoimalusi. Tagamaks kliendi rahulolu, peab majutusettevote teadma,
millised tegurid mojutavad konverentsikliendi rahulolu ning milline peab olema

viilmaste kvaliteet.

Konverentsiklientide rahulolu tagab konverentsikeskuse hea asukoht.
Konverentsikeskuse teeb atraktiivseks vOimalus seal majutuda, mistdttu on
konverentsihotellidel eelis konverentsikeskuste ees. Severt ja Palakurthi (2008: 638)
uuringust selgus, et kiilastajate jaoks on tdhtsaim véértus konverentsikeskuse asukoht.
Konverentsikeskus vo0i —hotell peaks asuma restoranide, meelelahutusasutuste ja
ostukeskuste ldheduses. Hotelli kaugus kohalikust lennujaamast Crouch ja Louviere

(2004: 127) uuringu kohaselt konverentsikliendi rahulolu ei mdjuta.

Konverentsikeskus peab delegaatidele tagama parkimisvoimaluse ning Breiter ja
Milman (2006: 1369) uuringust ldhtuvalt on konverentsiklient parkimishinna suhtes
tundlik. Pizam ja Ellis (1999: 331) sonul on kliendi tiheks peamiseks rahulolematuse
pohjuseks  ebapiisavad  parkimisvoimalused konverentside  toimumise  ajal.
Konverentsikeskus peaks tagama parkimisvdoimaluse lisaks delegaatide autodele ka

konverentsitehnikat vedavatele veoautodele (Whitfield 2009: 76).

Konverentsihotellid peavad tagama klientide turvalisuse konverentsi eel, kestel ja jarel.
On oluline, et delegaadid ei tunneks, et turvalisusega segatakse nende privaatsust.
Videokaamerad voivad olla paigutatud avalikesse kohtadesse, kuid konfidentsiaalsuse
tagamiseks mitte konverentsiruumidesse. Konverentsikeskustes voiksid lisaks

turvakaameratele olla turvatootajad voi turvaviravad. (Shone 1998: 158)

Enne kui klientidel on vdimalus suhelda teenindajatega, kujuneb nende esmamulje
hotellist tema fiiiisilise keskkonna ja sealse interjoori pdhjal (Lin 2004: 176).
Konverentsikeskuse varustusel, keskkonnal ja teenustel on maérkimisvddrne moju
kliendi poolt tajutud teenusekvaliteedile ja rahulolule. (Breiter ja Milman 2006: 1370)
Ka Siu, Wan jt (2012: 244) poolt 1dbi viidud uuringust selgub, et enim mdjutavad

15



kliendi rahulolu konverentsikeskuse teenused, puhtus, varustus ja iileiildine

funktsionaalsus.

Weise (2008) sonul méidrab konverentsikliendi rahulolu ruumis valitsev temperatuur.
Madal temperatuur konverentsiruumides on iiks peamisi klientide rahulolematuse
pohjuseid. Konverentsikeskusesse tuleb paigaldada oOhukonditsioneer igasse
konverentsiruumi ning see peab olema vaikne, efektiivne ja kontrollitav igas ruumis
(Planning A Conference Center 2008). Kui osalejatest 90% on mehed, tasub
konverentsiruume hoida jahedamana, sest mehed kannavad tavaliselt rohkem riideid kui

naised (Schock, Stefanelli 2001: 246).

Valgustuse peamiseks iilesandeks on kindlustada ruumi iileiildine valgus, tosta esile
konelejad voi esinejad, tagada ruumi taustavalgus ja hea atmosfair. Korrektne valgustus
aitab inimestel tunda end turvaliselt, eriti litkumisel koridorides viljapadsude juures.
(Shone, Parry 2004: 136) Konverentsiruumide valgustus peab olema sobilik nii
taustavalgustuseks kui ka koneleja valgustamiseks. Valgustust peab saama muuta
vastavalt ettekannetele ning see peab olema kontrollitav rohkem kui {ihest ruumi

piirkonnast. (Shone 1998: 70)

Oluline on ruumi hdmaramaks muutmise voOimalus, kuna ettekannete l4biviimisel
kasutatakse sageli projektorit. Konverentsikeskuste tugevusteks on nende loomulik
valgus ning valgustuse ja pimenduskardinate olemasolu. Konverentsiruumi valgus ei
tohiks olla liiga ere, sest see drritab osalejate silmi. Ruum ei tohiks olla ka vdga himar,

sest see vOib muuta delegaadid uniseks. (Friedmann 2003: 39)

Kliendid eeldavad, et konverentsikeskused on puhtad ning vastavad hiigieeninduetele.
Breiter ja Milmani (2006: 1367) uuringust ldhtuvalt on delegaatide arvates koige
olulisem konverentsikeskuse puhtus. Sellest johtuvalt peaksid konverentsiteenuse
osutajad tagama konverentsikeskuse puhtuse mitte ainult konverentsi toimumise eel,
vaid ka jooksvalt. Konverentsiteenindajad peaksid jilgima, et klientide poolt dravisatud
infovoldikud oleksid kokku kogutud, priigikastid paigutatud ruumide kasutamata
osadesse ning suunaviidad juhataksid kliendid nende asukohta (Siu, Wan jt 2012: 245).
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Erilist tdhelepanu nduavad tualettruumid, sest rdpased tualetid pohjustavad klientides
ebameeldivust ning kaob austus ettevotte vastu. Tualettruume peaks tdielikult koristama
minimaalselt kaks korda pdevas. Koristusteenindajad peaksid kontrollima
tualettruumides olevate tualettpaberite, kiterdtikute ja seepide olemasolu ning

puhastama prill-laudu kogu péeva viltel. (Shock, Stefanelli 2001: 382)

Konverentsikeskuse interjoor, mis hdolmab mooblit, maale, taimi, lilli ja teisi
dekoratiivelemente, mojutab oluliselt kliendi rahulolu (Kim ja Moon 2009: 152).
Konverentsiruumides peavad olema ergonoomilised ja mugavad toolid, uksed, mida on
kerge avada ja sulgeda, korged laed, kdvapinnalised lauad ja sisekujundus, mis réhutab

konverentsikeskuse eripéra (Planning A Conference Center 2008).

Enamik koolitusi, seminare v0i konverentse toimub kohvipausidega, pikematel
iiritustel pakutakse lisaks hommiku-, 16una-ja dhtuséoki. Konverentsipdeva pikkust
arvestades tuleb silmas pidada, et kdik pausid oleksid toiduga kaetud. Uks paremaid
valikuid konverentsildunaks on buffet — nii on lihtsam tagada toitude mitmekesisus.
(Uusen 2011: 8) Kim, Lee jt (2009: 227) uuringust selgub, et kliendi rahulolu
tagamiseks peab konverentsitoit olema valmistatud vérskest toorainest, presenteeritud

atraktiivselt ning serveeritud piisavas koguses.

Konverentsi hommikus6dgiks peaks konverentsikeskus pakkuma toite, mis annavad
energiat. Nendeks on virsked puuviljad, tdisterahommikuhelbed, tdisteraleib ja jogurt.
Need toidud on kergesti seeditavad, annavad energiat ning hoiavad delegaate

konverentside ajal drkvel. (Schock, Stefanelli 2001: 166)

Konverentsidelegaatide 16unasoogile on kaks peamist nduet: esiteks peab see olema
kerge s00k, mis koosneb pearoast ja magusast, ning teiseks peab see olema kiiresti
s0odav. Buffet-laudu peaks olema mitu: sest kuna iihel delegaadil kulub keskmiselt 20
sekundit, et tdita taldrik toiduga, voivad tekkida jarjekorrad ning ajakulu. (Shone 1998:
86)

Konverentsikeskus peaks tagama delegaatidele jookide serveerimise kogu pideva
viltel, olenemata kohvipauside kellaaegadest. Paljud kliendid eelistavad kiilmi

suhkruvabu karastusjooke tarbida ka konverentside ajal. Karastusjookide tootjate

17



andmete kohaselt eelistavad 50—75% tarbijatest suhkruvabasid jooke nagu dieetkoola,

pudelivesi ja soodavesi. (Schock, Stefanelli 2001: 168)

Heli- ja esitlustehnika kasutamine on tdnapdeval konverentsi lahutamatu osa.
Olenevalt ruumist, osalejate arvust ja osalejate keeleoskusest ning konverentsi
muudest vajadustest ja eesmérkidest tuleb kaaluda ka tdlketehnika, videotehnika ja
valgustehnika kasutamise vajadust ning voimalikkust. (Rebas 2010: 10) Moderne heli-
ja videotehnika on iiks olulisemaid konverentsikeskuse kvaliteedinditajaid, mis tagab

konverentsikliendi rahulolu (Crouch ja Louviere 2004: 238).

Heli-ja videotehnika kasutamiseks peab konverentsikeskus tagama helikindlad seinad,
mis peaksid olema 5-10 cm paksused. Porandad peaksid olema kaetud paksude
vaipadega, sest need summutavad kondimisest ja tehnika liigutamisest tulenevaid

helisid. (Schock, Stefanelli 2001: 310)

Konverentsikliendid hindavad korgelt tugiteenuste nagu kopeerimine, printimine ja
skaneerimine olemasolu. Moned kliendid vajavad abi presentatsioonide
ettevalmistamisel vOi fakside saatmisel ja seetdttu on oluline, et kohapeal oleks
klientiteenindaja, kes kliente antud teenuste kasutamisel abistab. (Schock, Stefanelli
2001: 399) Juhtmeta interneti olemasolu konverentsikeskuses mojutab delegaatide
rahulolu, sest see annab neile véimaluse kasutada internetti ja lugeda oma e-kirju

konverentsi ning kohvipauside ajal (Rogers 2013: 361).

Suunaviited on klientide seisukohalt olulised, sest suurtes konverentsikeskustes, mis on
komplekssed ja kiilastajatele voorad, eksitakse sageli dra. Konverentsikeskus peaks
tagama piisavalt suunaviitasid, mis juhataksid kiilastajad konverentsikeskusesse ning

looksid meeldiva meeleolu. (Siu, Wan jt 2012: 245)

Konverentsikliendi  rahulolu  tagab meeldiv ja  probleemideta teenindus.
Konverentsikeskuses peab olema tdiskohaga heli-ja videotehnik, kes kontrollib
seadmete t60d enne ja peale konverentsi ning selle jooksul. Konverentsiteenindajad
peavad olema ldbinud professionaalse koolituse teenindamaks igas suuruses
konverentsigruppe. Konverentsihotelle eelistatakse konverentside ldbiviimiseks nende

héstitreenitud personali tottu, mis tagab konverentsikliendi rahulolu (Weber 2001: 272).
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Rogers (2008: 232) sonul on erinevad uuringud nididanud, et konverentsikliendi
rahulolematust konverentsipaigaga ei mojuta mitte selle fiitisiline keskkond ja tehnika,
vaid ebaprofessionaalne klienditeenindus. Hea klienditeenindaja peab olema

diplomaatiline, paindlik, taktitundeline, kannatlik, sdbralik ja huumorimeelega.

Soderlund ja Julander (2009: 222) uuringu kohaselt mdjutab klientide rahulolu
teenindajate vilimus. Uuringust selgus, et mida atraktiivsemad on teenindajad, seda
rahulolevam on klient. Klienditeenindaja vdlimus hdlmab jumestust, soengut, riietust ja

fliisilist valjandgemist.

Lisaks konverentsikeskuse teenustele hindab klient ka teiste osakondade t66d. Enim
mojutab konverentsikliendi rahulolu vastuvotuteenindus, sest viimasega puutuvad
kokku koik kliendid, olenemata sellest, kas nad 66bivad ettevottes vOi mitte. Viisakas,
abivalmis ja probleemideta teenindus tdstab kliendi rahulolu. (Schock, Stefanelli 2001:

395)

Yavas ja Babakus (2005: 363) uuringu pdhjal peab konverentsiklient kdige olulisemaks
internetiiihendust konverentsikeskuses ja hotellitoas, 160gastusvoimaluse olemasolu
hotellis, koosolekuruumide kvaliteeti, sisse-ja véljaregistreerimise kiirust ja mugavust,

toa kvaliteeti ja mugavusi.

Konverentsihotelli edu aluseks on oskus luua ning pakkuda kvaliteetseid teenuseid ja
teenindust. Korge kvaliteediga konverentsiteenuse pakkumise eelduseks on
konverentsikeskuse hea asukoht ja parkimisvoimalused, disain ja interjoor, ruumide
puhtus, temperatuur, valgustus ja Ohuringlus, kohvi-ja 1dunapauside toidu virskus,
personali teenindusvalmidus, turvalisus ning heli-ja videotehnika veatu toimimine.
Nimetatud tegurid mdjutavad konverentsikliendi rahulolu ning nendega rahulolev klient

on organisatsioonile lojaalne ja kiilastab seda ka tulevikus.

19



2. KONVERENTSIKLIENDI RAHULOLU-UURING
NORDIC HOTEL FORUM HOTELLIS

2.1 Nordic Hotel Forum konverentsihotelli ltiihitilevaade

Nordic Hotel Forum on uus, 2007. aastal ehitatud modernne neljatdrni ari- ja
konverentsihotell, mis asub Viru véljakul Tallinna siidames. Hotell paikneb Tallinna
vanalinnast 150 m kaugusel, dri-, kaubandus-ja meelelahutusasutuste vahetus 1dheduses.
Tallinna lennujaam ja Tallinna sadam jddvad hotellist 10-minutilise autosdidu
kaugusele. Hotelli suurepdrane asukoht, vdga kvaliteetne neljatdrnihotelli nduetele
vastav teenus ja personaalne teenindus teevad Nordic Hotel Forum hotellist ideaalse

peatuspaiga nii Tallinnat kiilastavatele dri-kui puhkereisijatele.

Nordic Hotel Forumit haldab osaiihing Nordic Hotels. Nordic Hotels OU on noor ja
diinaamiline Eesti kapitalil pdhinev hotellikett, mis asutati 2002. aastal eesmirgiga
arendada ja hallata hotelle Tallinnas ja teistes Balti riikide pealinnades. Nordic Hotels’1
tugevus on partnerlus ja koostod Eesti ning rahvusvaheliste hotellindus-ja
kinnisvaraasjatundjatega. 20. augustil 2010. aastal astus Nordic Hotel Forum esimese
hotellina Baltikumis World Hotels liikmeks, kuuludes First Class Collection’i

kategooriasse. (Nordic Hotel Forum 2012)

Nordic Hotel Forumis on 267 numbrituba, mis kdik on avarad, elegantselt ja hubaselt
sisustatud ja pakuvad mugavust ka koige noudlikumale kliendile. Hotellis on 232
standardtuba, 17 driklassituba Skype telefoniga, 10 double deluxe tuba ja 8 sviiti. Kdik
toad on varustatud konditsioneeri, LCD-televiisori, interaktiivse TV-siisteemi, tasuta
traadita interneti, seifi, minibaari ja fooniga. Hotellis on tube nii allergikutele,

erivajadustega kiilalistele kui ka suitsetajatele. Majutuse hinnas on rikkalik horgutav
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buffet-hommikusook restoranis Monaco ja vdimalus 1ddvestuda 160gastuskeskuses

vaatega Tallinna vanalinnale. (Nordic Hotel Forum 2012)

Konverentsiteenuseid pakkuvas hotellis on konverentsikeskus kuue modernse,
multifunktsionaalse tehnikaga varustatud ndupidamis- ja konverentsisaaliga.
Péaevavalgusega konverentsikeskuse ruumid on oma nime saanud podhjataeva tdhtede
jargi — Sirius, Capella, Arcuturus, Vega, Altair ja Miitsar. Saalid on varustatud
grafoprojektori, dataprojektori, DVD/VCR, ekraani, pabertahvli ja markerite ning
traadita internetiithendusega (Nordic Hotel Forum 2012). Suurim saal Sirius mahutab
200 inimest ning rahvusvaheliste konverentside sujuvamaks korraldamiseks on

voimalus kasutada siinkroontdlkekabiini.

Hotelli esimesel korrusel asub restoran Monaco, kus hommikuti serveeritakse
rikkalikku buffer-hommikusooki. Lisaks pakub restoran Monaco mitmeid voimalusi
einestamiseks, alustades kiirest kohvist, drildunast ning l10petades gurmeedhtusdogiga.
Lisaks hommiku-, Iduna- ja dhtus6dgimentiiile on hotellis eraldi lastementiii. Restorani
stiiliks on modernne fusion-k6ok ehk klassikaline rahvusvaheline kook moodsas
votmes. Restorani peakokk on meisterkokk Oleg Alasi (aasta kokk 2001, Eesti
Peakokkade Uhenduse president 2004-2006, Cordon Bleu aumirgi omanik). Restoranis
on 152 kohta, millest 120 istekohta on brasserie tiilipi ning 32 kohta hubasema ja
privaatsema kujundusega. Restoran sai nime ,,Monaco” austusavaldusena Nordic Hotel

Forumis asuvale Monaco Viirstiriigi aukonsulaadile. (Nordic Hotel Forum 2012)

Lodgastusvoimalusi pakub hotelli kaheksandal korrusel vaatega vanalinnale asuv
160gastuskeskus. Kiilaliste kdsutuses on sisebassein, mullivann, leili-ja aurusaun ning
treeningruum. 60-kohalises lobby-baaris on tasuta internetiiihendus, mis vOimaldab
pidada é&rikohtumisi, see on avatud varahommikust hilisdhtuni ning seal pakutakse

jooke, kokteile ja kergeid eineid.

Nii konverentsikeskuse kui kogu hotelli kontseptsioon 1dhtub inimesest. Sisekujunduses
on kasutatud loodusmotiive, mis loovad hubase oaasi- vOi pargitunde Tallinna
kesklinnas. Nordic Hotel Forumi logo kdlab erinevates keeltes jargnevalt: “Heade

soovide hotell”, At the Heart of Things ja Kaiken keskelld.
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Nordic Hotel Forum konverentsihotelli soovitavaks kliendiks on jargnevate tunnustega
ariklient: Eestist v0i naaberriikidest parit, keskealine, keskmisest korgema
sissetulekuga, konverentsiteenuseid kasutav, korgharidusega, lojaalne ning korrektse

kditumisega.

Esmase tdhtsusega sihtturud konverentsihotellile on Soome, Liti, Venemaa, Rootsi ja
Norra. Teise tdhtsusega turud on Suurbritannia, Saksamaa, Itaalia, Leedu ning Holland.
Konverentsikeskuse teenuseid kasutavad enim Eesti, Ldti ja Norra &rireisijad, kes
peatuvad ettevottes 1-3 pdeva. Konverentsiturismi sihtturgude méératlemisel peab
ettevote eelkdige tdhtsaks turgude ldhedust ning rahvusvaheliste korporatsioonide

peakorterite asukohti.

Nordic Hotel Forum konverentsikeskuse kauaaegsed koostdopartnerid ja
konverentsiteenuste kasutajad on Pimedate Odde Filmifestival, Eesti Kontsert, Tallinn
Music Week, Simpel Session, Disainioé ja Muhu muusikafestival ,,Juu Jdidb*. Ettevote
teeb tihedalt koostodd Eesti Konverentsibiirooga, mis pakub konverentsikorraldajatele

Nordic Hotel Forum hotelli konverentsiteenuseid.

Nordic Hotel Forum hotelli peamised konkurendid on neljatirni hotellid Tallinna
kesklinnas, milledeks on Radisson Blu Hotel Tallinn, Meriton Grand Conference & Spa
Hotel, Swissotel Tallinn ja Sokos Hotel Viru. Nordic Hotel Forum konverentsihotelli
eeliseks on tema oOiglane hind ja kindel kvaliteet, lai valik lisateenuseid, Skype
telefonid, moodne konverentsitehnika, kompaktne konverentsikeskus ja hotelli viga hea

asukoht.

Nimetatud konverentsikeskus on {liks parimaid Tallinna kesklinnas— seal on pdevavalgus
koigis kuues ruumis, millest kolm on suured ja kolm keskmise suurusega.
Konverentsikeskuses on eraldi personaalne teenindus, ergonoomilised toolid ja uudne
tehnika. Hotelli innovaatilisuse mairksonaks on Skype-telefonid, mis on &riklassi

tubades ja konverentsikeskuse drikeskuses.
2.2 Uuringu kirjeldus ja tulemuste analuiis

Kéesoleva uuringu eesmérgiks oli analiiiisida konverentsikliendi rahulolu Nordic Hotel

Forum hotelli konverentsiteenustega. Uuringu ldbiviimiseks kasutati kvantitatiivset
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uurimismeetodit ja andmeanaliilisiks kirjeldava statistika meetodit. Andmeid uuritavate
kohta koguti ankeetkiisitlustega, mis olid eelnevalt t66 autori poolt koostatud toetudes
Brady ja Cronin teenuse kvaliteedi hindamise hierarhilisele mudelile. Mudel hindab

teeninduse, flitisilise keskkonna ja tulemuse kvaliteeti.

Brady, Cronin (2001: 37) kvaliteedi hindamise mudeli pohjal mdjutab teeninduse
kvaliteeti personali suhtumine, kéditumine ja kompetentsus, keskkonna kvaliteeti
ruumide kujundus ja mikrokliima (Shutemperatuur ja vérskus, valgustus jne) ning

tulemuse kvaliteeti teenuse fiitisiline osa ehk toode.

Kiisimustik koosnes 31 viitest teenindamise, keskkonna ja tulemuse kvaliteedi kohta,
mida oli véimalik hinnata 5-palli skaalas (5 - védga hea, 4 - hea, 3 — rahuldav, 2 —
ebarahuldav, 1 — puudulik ja 0 — ei oska 6elda/ ei ole kasutanud). Lisaks kiisiti vastaja
isikuandmeid, Nordic Hotel Forumis viibitud pdevade arvu, kiilastuskordade arvu ja
tulevikus ettevotte kiilastamise tdendosust. Vastanutel oli voimalik teha ka omapoolseid

ettepanekuid ettevottele.

Pilootuuring viidi hotellis 1dbi veebruari esimesel niddalal ja selle eesmirk oli
kontrollida juhendi ja kiisimuste arusaadavust, sOnastust ning olulisust uuringu
kontekstis. Kiisimustikke jagati juhuslikele konverentsiklientidele kahe pdeva jooksul.
Peale pilootuuringu ldbiviimist selgus, et moned kiisimused ei ole seotud t66
eesmirgiga ning need tuli kiisimustikust eemaldada. Klientide rahulolu
konverentsikeskuse ruumipaigutusega ei saanud uuritavatelt kiisida, sest ruumipaigutuse
otsustavad konverentsikorraldajad. Konvrentsiklientide isiklikke andmeid puudutavast
kiisimustiku osast eemaldati sissetuleku kiisimus, kuna kliendid ei soovinud sellele

vastata.

Ankeetkiisitlused jagati Nordic Hotel Forum hotelli konverentsikeskuses vilja
martsikuus, mil seal toimus 20 konverentsi ligikaudu 200 osavdtjaga. Inglise- ja
eestikeelsed anoniilimsust tagavad ankeedid paigutati konverentsiruumide laudadele,
neid oli voimalik tédita konverentside véltel, kohvipauside ajal ja ka peale konverentse.
Ankeetkiisitluse  eesmirgiks oli  saada  voimalikult objektiivseid andmeid

konverentsikliendi rahulolu mdjutegurite kohta.
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Uuringu iildkogumi moodustasid kdik Nordic Hotel Forumi konverentsikliendid ning
valimi moodustasid 01.03 - 28.03.2013 Nordic Hotel Forum hotelli konverentsikeskuse
teenuseid kasutanud delegaadid. Ankeete jagati valikuliselt ligikaudu 200 osalejale ning

ankeete taitis 46% valimist (92 vastanut).

Uuringu kitsaskohaks vOib pidada asjaolu, et martsikuus viidi Nordic Hotel Forum
hotelli konverentsikeskuses 1dbi vdhe konverentse, sest antud periood ei olnud
konverentside korghooaeg. Kuna valim ja vastanute méidr oli védike, siis on antud

uuringu tulemused seotud konkreetse valimiga ning neid ei saa iildistada tildkogumile.

Tallinna Ettevotlusameti poolt tellitud ja GfK Custom Research uuringufirma poolt
2011 aastal 14bi viidud Tallinna konverentsidelegaatide uuringu kohaselt on keskmine
konverentsiklient mees, tippjuht vO1 tippspetsialist, kes majutub pigem kdorgklassi
hotellides. Nordic Hotel Forum hotelli konverentsikeskuses ldbiviidud uuring kinnitab

Tallinna konverentsidelegaatide uuringu tulemust.

Nordic Hotel Forum hotellis 1dbiviidud uuringust selgus, et 61% vastanutest olid mehed
ning 32% naised. Soo jitsid méddramata 7% uuritavatest. Konverentsiklientidest 88%
olid korgharidusega ning 3% kesk-voi eriharidusega. Kiisimusele jétsid vastamata 9%
vastanutest. Uuritavatest 33% olid ametnikud véi spetsialistid, 24% tegev-voi tippjuhid,
13% iilidpilased, 8% vabakutselised ja 2% pensiondrid. Kaheksa uuritavat omasid muud
ametikohta ning 9 inimest jéttis kiisimusele vastamata. Kiisitletavate vanuseline jaotus
oli iihtlane: 26% olid vanuses 31-40, 24% vanuses 21-30, 18% vanuses 41-50, 12%
vanuses 51-60, 14% vanuses 61-70 ja 3% vanuses 71 ja vanemad. Kiisimusele ei

vastanud 2 inimest (vt joonis 1).
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Joonis 1. Konverentsidelegaatide sotsiaaldemograafilised andmed (autori koostatud).

Mairtsikuus viidi Nordic Hotel Forum konverentsikeskuses ldbi Eesti ettevotete
seminare ja ka rahvusvahelisi konverentse. Kiisitlusele vastanutest 52% olid eestlased,
4% prantslased, 4% rootslased, 3% venelased ja delegaatide piritolumaadeks oli
margitud ka India, Leedu, Tai, Rumeenia, Poole, Bulgaaria, Slovakkia, Saksamaa,
Belgia, Itaalia, Portugal, Horvaatia, lisrael, Sloveenia, Hispaania, Ungari, Holland,

Makedoonia ja Suurbritannia.

Ankeetkiisitluse esimene blokk késitles Nordic Hotel Forum hotelli konverentsikeskuse
fiitisilist keskkonda. Antud kiisimustega piiiiti vdlja selgitada konverentsidelegaatide
rahulolu konverentsikeskuse laudadega, istekohtadega, dhuringlusega, temperatuuriga,
valgustusega ja puhtusega. Hinnangu sai anda skaalal védga hea, hea, rahuldav,

ebarahuldav, puudulik ja ei oska delda / ei ole kasutanud. (vt joonis 2).

Jooniselt néhtub, et 46% vastanutest pidas konverentsikeskuse laudade mugavust heaks,
34% véga heaks, 10% ei osanud hinnangut anda ja 8% hindas seda rahuldavaks.

Istekohtade mugavust pidas védga heaks 45%, heaks 41% ja rahuldavaks 12%.
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Konverentsikeskuse dhuringlust hindasid variandiga “viga hea” 52% vastanutest, 38%
pidasid seda heaks ja 9% rahuldavaks. Konverentsikeskuse ruumide temperatuuri
pidasid vdga heaks 63% vastanutest, 33% heaks ja 3% rahuldavaks. Valgustust hindas
92 inimest, kellest 72% pidas seda vdga heaks, 25% heaks ja 2% ebarahuldavaks.
Puhtust hinnati samuti korgelt — 73% vastanutest pidas seda vdga heaks ja 25% heaks.

Uhe vastanu arvates oli konverentsikeskuse puhtus puudulik.

Konverentsikeskuse fiiiisilise keskkonnaga on konverentsikliendid {ildiselt rahul.

Klientide kommentaarid mojuteguritele olid jargnevad:

* konverentsikeskuses voiksid olla veeautomaadid;
* tasuks tdiustada kiittesiisteemi;

* kontrollida ruumide temperatuuri;

* temperatuur on ruumides liiga madal;

* ettevotte voiks hankida parema kliimaseadme.

Konverentsikliendid maérkasid enim puudusi seoses ruumide temperatuuri ja
kliimaseadmega. Hetkel puudub ruumides vdimalus reguleerida temperatuuri ja seda
saavad muuta vaid konverentsikeskuse teenindajad. Tulevikus tasuks kaaluda

konverentsikeskuse kliimaseadme vahetamist voi tdiustamist.

B viga hea Mhea Wrahuldav ®ebarahuldav ™ puudulik ™ ei oska 6elda/ei ole kasutanud

Laudade mugavus

Istekohtade mugavus
Konverentsikeskuse ohuringlus
Ruumide temperatuur

Konverentsikeskuse valgustus

Konverentsikeskuse puhtus

T T T T T T T T T T 1

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

Joonis 2. Hinnang konverentsikeskuse fiiiisilisele keskkonnale (autori koostatud).
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Teine ankeetkiisitluste blokk hdlmas konverentsikeskuse tehnikat ja vahendeid nagu
tugiteenused (kopeerimine, paljundamine jne), mobiiltelefoni levi, juhtmeta internet ja

konverentsikeskuse tehnika (projektorid, mikrofonid jne) (vt joonis 3).

Konverentsikeskuse tehnilist poolt pidasid kliendid enamasti viga heaks. Tugiteenuste
olemasolu hindasid 24% vastanutest hindega “vdga hea” ja 10% hindega “hea”. Suur
osa vastanutest ei osanud tugiteenuste olemasolu hinnata voi ei olnud seda kasutanud.
Mobiiltelefoni levi pidasid 61% vastanutest vidga heaks, 20% ei osanud antud
mojutegurit hinnata voi ei olnud seda kasutanud ja 16% pidas seda heaks. Juhtmeta
interneti kvaliteeti pidasid vdga heaks 52% vastanutest, 22% hinnangut ei andnud, 14%
hindasid seda heaks ning 8% rahuldavaks. Konverentsikeskuse tehnikat hindasid

kliendid korgelt — 61% pidas seda véga heaks, 25% heaks ja ainult 5% rahuldavaks.

Uks konverentsiklient pidas juhtmeta internetti aeglaseks ja arvas, et seda tuleks
tdiustada ning teise kliendi arvates on Nordic Hotel Forum konverentsikeskuse tehnika

korgtasemel.

Konverentsikeskus voiks klientidele rohkem tutvustada tugiteenuste olemasolu, sest
uuringu kohaselt ei ole suur osa kliente seda kasutanud voi pole sellest teadlik. Juhtmeta
interneti modemit voiks uuendada ning tosta selle kiirust, sest enamik klientidest
kasutab konverentside ajal siilearvuteid ning vajavad seetottu ligipddsu internetile.
Lisaks konverentsiklientidele kasutavad juhtmeta internetti hotelli lobby-baaris

arikohtumistel olevad kliendid.

Konverentsitehnika kvaliteeti mojutavad enim konverentsikorraldajate eelistused ja
soovid. Nordic Hotel Forum konverentsikeskusel on kiill olemas mitmed tehnillised
seadmed, kuid vastavalt konverentsikorraldaja soovidele renditakse lisaks tehnikat
erinevatelt firmadelt. Seetottu vOib erinevatel konverentsikeskuses ldbiviidavatel

konverentsidel olla erisuguse kvaliteediga tehnika.
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Joonis 3. Hinnang konverentsikeskuse tehnikale (autori koostatud).

Kiisimustiku kolmandas blokis uuriti klientide rahulolu konverentsi lounamentiii ja
konverentsi kohvipauside kvaliteedi ning viljapanekuga ning konverentsilduna mentiii

kvaliteediga (vt joonis 4).

Konverentsilduna mentiii kvaliteeti hindasid hindega védga hea 46% vastanutest, 32% ei
osanud hinnangut anda, 15% hindega hea ja 5% pidasid seda rahuldavaks. Kohvipausi
kvaliteedile anti sarnane hinnang — 47% vastanutest pidas seda heaks, 43% véga heaks
ja 7% rahuldavaks. Kohvipauside véljapanekut pidas 47% vastanutest viga heaks, 42%

heaks, 4% rahuldavaks ja 3% hinnangut ei andnud.

Konverentsildunaid ja-kohvipause kommenteerisid kliendid jargnevalt:

apelsinimahlas olid veinikarbsed;

kohvipausidel voiks olla kvaliteetsem kohv ja kohvikoor;

toidulohn levis konverentsi ajal saali;

kohvipausidel voiks olla lisaks saiakestele ka midagi muud.

Analiiiisist selgub, et konverentsikliendid ei ole tdielikult konverentsilduna meniii ja
kohvipauside kvaliteediga rahul. Enamasti otsustab kohvipauside ja konverentsilouna

meniili konverentsikorraldaja ja seetdttu peaks Nordic Hotel Forum pakkuma
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korraldajatele suuremat meniiiivalikut ja kvaliteetsemaid roogasid. Mitmed kliendid
mainisid dddikakarbeste olemasolu puuviljade ja mahlade juures — ettevdte peaks sellele

probleemile tdhelepanu poorama.

Konverentsilouna mentii 0 oo
kvaliteet 15% =
) Bviga hea
Bhea
Kohvipauside kvaliteet 47% Yo
Hrahuldav
B B ebarahuldav

¥ puudulik
W ei oska delda /

ei ole kasutanud

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

Joonis 4. Hinnang konverentsildunale ja kohvipausidele (autori koostatud).

Kiisimustiku neljandas blokis uuriti teeninduse mojutegureid. Konverentsiklientidel
paluti hinnata konverentsiteenindajate voorkeelte oskust, valimust, teenindusvalmidust,

usaldusvédrsust ja asjatundlikkust (vt joonis 5).

Konverentsiteenindajate oskusi hindasid konverentsikliendid korgel% vastanutest ei
osanud teenindajate vdoOrkeelte oskuse kohta hinnangut anda, 27% pidas seda véga
heaks ja 17% heaks. Teenindajate korrektset vélimust hindasid 75% kdisitlenutest
hindega véga hea ja 21% hindega hea. Teenindajate sobralikkust ja teenindusvalmidust
pidasid viga heaks 76%, heaks 12% konverentsiklientidest ja 9% hinnangut ei andnud.
Konverentsiteenindajate usaldusvédrsust ja asjatundlikkust hinnati samuti korgelt —

vastavalt 53% ja 55% vastanutest pidasid viimaseid vdga heaks.
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Konverentsiteenindajaid hindasid kliendid korgelt ning seetdttu tasub ettevottel sdilitada
senist personalipoliitikat. Nordic Hotel Forum voiks konverentsiteenindajatele tagada

voorkeelte dppimisvoimalused.

Teenindajate voorkeelte oskus W
B viga hea

Teenindajate korrektne valimus M hea

Teenindajate sébralikkus ja “rahuldav

teenindusvalmidus

12%| eL%

B ebarahuldav

Teenindajate usaldusvaarsus
¥ puudulik

Teenindajate asjatundlikkus P ei oska oelda /

ei ole kasutanud
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Joonis 5. Hinnang teenindusele ja konverentsiteenindajatele (autori koostatud).

Ankeetkiisitluse viiendas blokis paluti konverentsiklientidel hinnata Nordic Hotel
Forum hotelli. Uuriti klientide rahulolu ettevotte siseste suunaviitadega, hotelli
puhtusega, turvalisusega, parkimisega ja selle taskukohasusega ning asukohaga (vt

joonis 6).

Antud mdjuteguritega olid konverentsikliendid kdige enam ebarahul. 70% vastanutest ei
osanud oma hinnangut parkimise taskukohasuse ja 71% parkimisvdimaluste kohta anda.
11% pidas parkimise taskukohasust heaks ja 9% ebarahuldavaks. Parkimisvoimalusi
hindasid klientidest 9% hindega vdga hea ning 11% hindega ebarahuldav. Hotelli
siseseid suunaviiteid pidasid 39% vastanutest heaks ja 33% vidga heaks. Nordic Hotel
Forumi iileiildist puhtust pidasid 63% vastanutest viga heaks ja 28% heaks. Turvalisust
hindasid 45% hindega viga hea ja 32% ei omanud hinnangut. Hotelli asukohta hinnati

korgelt — 75% vastanutest pidas seda véga heaks ja 15% heaks.
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Klientide kommentaarid seoses hotelliga olid jargnevad:

¢ liftist vdljudes viidad halvasti loetavad (liiga heledad);
* konverentsikeskuses voiksid olla paremad WC viidad,

¢ parkimine on kallis.

Hotelli asukoht on konverentsiklientidele viga hea, sest ettevote asub Tallinna siidames
ning sadamast ja lennujaamast on sinna kerge pddseda. Parkimisvoimalused on aga
seetOttu piiratud ning viimastega pole kliendid ka rahul. Ettevote voiks
konverentsiklientidele parkimisele soodustust anda, sest hetkel peavad kliendid

parkimist liiga kalliks.

Hotelli sisesed suunaviited

i} Hvyiga hea
Brahuldav
Parkimise taskukohasus 11% B ebarahuldav
®puudulik
Hotelli parkimisvoimalused LA "ei oska oelda/ei ole
kasutanud

Hoteliasukoht m
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Joonis 6. Hinnang Nordic Hotel Forum hotellile (autori koostatud).

Ankeetkiisitluse viimases blokis paluti majutuvatel konverentsiklientidel hinnata
majutusteenust ja selle kvaliteeti. Uuriti rahulolu hotelli 150gastuskeskusega,
restoraniga, hommikusoogiga, toa temperatuuriga ja sisustusega ja sisse-ning

viljaregistreerimisega (vt joonis 7).

Jooniselt nihtub, et suur osa kiisitluses osalenutest ei olnud majutuvad kliendid ning ei

osanud hotelliteenustele hinnangut anda. Lodgastuskeskuse kohta ei osanud hinnangut
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anda 78% vastanutest ja selle pohjuseks voib olla asjaolu, et suur osa majutuvatest
klientidest ei kiilasta 160gastuskeskust. 10% vastanutest peab seda viga heaks ja 9%
heaks. Restoran Monacot pidas 29% vastanutest viga heaks, 13% heaks ning 54% ei
omanud hinnangut. Hotelli hommikusd6ki hindasid 42% vastanutest hindega véga hea,
12% hindega hea ja 44% ei osanud hinnangut anda. Toa temperatuuri pidasid 27%
vastanutest viga heaks, 23% heaks, 9% rahuldavaks ja 39% arvamust ei omanud. Toa
sisustust hindasid klientidest 27% viga heaks, 33% heaks ja 38% hinnangut ei andnud.
Hotelli sisse-ja viljaregistreerimist hinnati korgelt — 47% vastanutest pidas seda véga

heaks ja 13% heaks.
Klientide kommentaarid seoses hotelliteenustega olid jargnevad:

* peale dusi all kdiku porand ujus ning ma nigin vanasid juuksekarvu dravoolus;
* restoranis olid kdrbsed puuvilja leti juures;

* restoranis olid kédrbsed;

* voiksite lisada kuuma Sokolaadi hommikusodgile;

* toa temperatuur on liiga madal;

¢ kliimaseade ei tootanud toas;

* toakaart ei toOtanud;

¢ tehke konditsioneer korda!

Kiisitlusperioodil oli vastanute seas vidhe konverentsikliente, kes ettevottes majutusid.
Majutuvad kliendid mainisid korduvalt ankeetkiisitluse ettepaneku osas, et hotellis ja
tubades on temperatuur kas liiga madal voi liiga korge. Sellest johtuvalt peaks Nordic
Hotel Forum {ile vaatama kliimaseadme ning vajadusel selle vélja vahetama. Restorani
ja selle hommikus6dgiga ollakse tildiselt viga rahul ning viga rahul ollakse ka sisse-ja

viljaregistreerimisega, sest hotellis tootab kogenud ja professionaalne personal.
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Joonis 7. Hinnang hotelli teenustele (autori koostatud).

Ankeetkiisitluses paluti lisaks rahulolu mdjutegurite hindamisele konverentsiklientidel
vastata, mitu pdeva nad Nordic Hotel Forumis viibisid, mitmes kord neil ettevotet
kiilastada oli ning kui tdenéoliselt plaanivad nad konverentsihotelli tulevikus kiilastada

(vt joonis 8).

Jooniselt ndhtub, et 57% vastanutest plaanivad ettevotet kiilastada ka tulevikus, 29%
jatsid kiisimusele vastamata ning 14% ei plaani tulevikus Nordic Hotel Forum ettevotet
kiilastada. 37% vastanutest viibis konverentsihotellis 2-3 pdeva, 36% iihe pdeva ning
10% kolm ja rohkem pédeva. 67% vastanutest oli see esimene kord antud ettevotet
kiilastada, 20% kasutas hotelli teenuseid teist korda ning 10% jétsid kiisimusele

vastamata.
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Joonis 8. Konverentsiklientide Nordic Hotel Forum hotellis viibitud pédevade arv,

kiilastuskorra arv ning tulevikus ettevotte kiilastamise tdendosus (autori koostatud).

Enamasti viiakse Nordic Hotel Forumis 14bi iihepédevalisi konverentse ning seetdttu on
enim delegaate ettevottes lihe pdeva. Antud perioodil viidi Nordic Hotel Forum hotelli
konverentsikeskuses 14bi ka rahvusvahelisi konverentse ning seetdttu viibisid
delegaadid hotellis 2-3 pédeva. Peamiseks pohjuseks, miks kliendid ettevitet esimest
korda kiilastasid ning tulevikus ettevotet kiilastada ei plaani on asjaolu, et mitmed

konverentsid viiakse 14bi igal aastal erinevas riigis.

2.3 Jareldused ja ettepanekud konverentsiteenuste

arendamiseks Nordic Hotel Forum hotellis

Nordic Hotel Forum hotelli konverentsikeskuse hetkeolukorda analiitisides selgus, et
ettevotte puhul on tegemist hdsti funktsioneeriva konverentsiteenuseid osutava
hotelliga, mida voOib iseloomustada kaasaegse ja korgtasemel teenuseid pakkuva
ettevottena. Konverentsikliendid  on  ildiselt  vdga  rahul  pakutavate

konverentsiteenustega ja kitsaskohti ettevotte teenustes on véhe.

Konverentsihotelli puuduseks on uuringu kohaselt ruumide temperatuur ja dhuvahetus.

Konverentsikeskuses puudub ruumides véimalus muuta temperatuuri ja seda saavad



teha vaid konverentsiteenindajad. Probleemi lahendamiseks tuleks vélja vahetada
olemasolev kliimaseade ning paigutada igasse ruumi vastav seade, mille kaudu

konverentsikliendid temperatuuri reguleerida saaksid.

Teiseks ettevotte puuduseks pidasid mirtsikuus konverentsikeskust kiilastanud kliendid
juhtmeta interneti kvaliteeti. Uuringust selgus, et interneti kiirus on ebarahuldav ja vajab
tdiustamist. Kuna hotelli peamine sihtriihm on éariklient, peaks ettevite tagama
korgtasemel juhtmeta interneti ligipddsu. Internetti kasutavad nii konverentsikliendid,
lobby-baaris drikohtumistel olevad kliendid kui puhkereisijad. Interneti modemi

uuendamine tagab konverentsikliendi rahulolu.

Markimisvddrne hulk kiisitlenutest pidas konverentsi kohvipauside ja Iduna meniiii
kvaliteeti rahuldavaks voi ebarahuldavaks. Uuringus osalenud konverentsikliendid
hindasid kohvipausi meniitid iihekiilgseks ning juhtisid tdhelepanu &dddikakérbeste
olemasolule puuviljaleti juures. Nordic Hotel Forum peaks tdiendama ja uuendama
konverentsipauside ja-lduna meniiiisid. T66 autor on teadlik, et uute meniiiide
koostamine algas ettevottes veebruarikuus, kuid pole kindel, kas maértsikuus olid need

konverentsiklientidele kattesaadavad.

Senisest suuremat tdhelepanu peaksid restorani-ja konverentsiteenindajad podrama
aadikakérbeste olemasolule puuviljaleti juures. Puuviljad peaksid olema virsked, kaetud

nouga voi paiknema kiilmkapis, et vélistada kérbeste ligipddsu toidule.

Konverentsiteenindajatega olid kiisitletud védga rahul, kuid teenindajate vdorkeelte
oskust ei osanud suur hulk vastanutest hinnata. Seda vois tingida asjaolu, et enamik
mirtsikuus  konverentsikeskuse teenuseid kasutanud klientidest olid eestlased.
Sellegipoolest on ettevottele teada, et konverentsiteenindajate soome keele oskus on
puudulik. Nordic Hotel Forum hotelli kiilastavad védga paljud soome rahvusest kliendid

ning seetodttu peaks ettevote tagama personalile soome keele tunnid.

Majutuvad konverentsikliendid olid Nordic Hotel Forum hotelli majutusteenustega
iildiselt viga rahul. Kdige suuremaks puuduseks pidasid konverentsikliendid ettevdtte
parkimisvoimalusi ning selle taskukohasust. Hetkel on Nordic Hotel Forum hotellil 32-

kohaline maa-alune parkla. Kuna ettevote paikneb Tallinna siidalinnas, ei ole hotellil
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voimalik parklat laiendada. Hetkel pakub ettevote oma klientidele soodsamat parkimist
hotelli korval asuva kaubanduskeskuse Viru Keskus parklas. Konverentsikliendid
pidasid aga Nordic Hotel Forum parkla hindu korgeks ning seetdttu voiks ettevote

pakkuda hotelli klientidele soodustust ka ettevottes parkimisele.

Nordic Hotel Forum hotell ja konverentsikeskus saavad tdiustada teenuste kvaliteeti,
vottes arvesse klientide hinnanguid ja ettepanekuid. Klientide ettepanekuid arvestades
sdilitab ettevdte klientide usu ettevottesse ja tagab omavahelise koostdd. Lisaks nditab
see ettevote kliendikeskset filosoofiat, tagab klientide kdrge rahulolu teenustega ning

tagab kliendilojaalsuse.
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KOKKUVOTE

Konverentsiturismi  loetakse = maailmas  kiirestiarenevaks  &riturismi  haruks.
Konverentside, seminaride, bankettide, drikohtumiste jt ldbiviimiseks vajalikke ruume
pakuvad  konverentsikeskused, kruiisilaevad, koolid, {ilikoolid teatrid ja
konverentsihotellid. = Konverentsihotellid  pakuvad  &rireisijatele = mugavaimat
konverentsiteenust, kus on iihendatud konverentsiruumid, majutuse, toitlustuse ja

lisateenustega.

Eristumaks teistest konverentsikeskustest ja - hotellidest, tuleb ettevottel vélja selgitada
klientide rahulolu ja seda mojutavad tegurid ning teha vajalikud parendused arendamaks
konverentsiteenuseid. Kliendirahulolu saavutatakse siis, kui ettevotte teeninduskvaliteet,
toote kvaliteet ja hind tletavad kliendi ootused. Enim mdjutab kliendirahulolu
teeninduskvaliteet, kuid oluline tegur on ka ettevotte teadmised kliendist. Klient on seda

rahulolevam, mida paremini tuntakse tema soove ja erivajadusi.

Kliendi rahulolu ettevotte teenuste ja toodetega tagab tema korduvkiilastuse ja
kliendilojaalsuse. Kliendilojaalsus omakorda vihendab ettevotte kulutusi uute klientide
otsimisel ja vdrbamisel. Lojaalsed kliendid véimaldavad ettevotte jatkusuutlikkuse ja

kasumlikuse.

Konverentsihotellid moodustavad kaks kolmandikku koikidest konverentsipaikadest
ning seetdttu on need olulised konverentside ldbiviimiskohad dri- ja
konverentsiklientidele. Konverentsikeskused moodustavad enamasti konverentsihotelli
iildpinnast vdga suure osa. Suured konverentsisaalid vdimaldavad lébi viia seminaride ja

konverentside korval ka bankette ja messe.
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Konverentsihotellid pakuvad konverentsiteenust, mis koosneb konverentsi ruumidest,
majutusest, toitlustusest, tehnikast ja lisateenustest. Konverentsiklientidele on hotelli
valikul olulisim konverentsikeskuse mahutavus, 66bimisvdimaluste olemasolu, hind ja
pakutava toidu kvaliteet. Lisaks nimetatud teguritele mojutavad konverentsikliendi
rahulolu ka ettevotte asukoht, temperatuur, Ohukvaliteet, puhtus, valgus, sisustus,

suunaviited ja teenindus.

Uuringu objekti, Nordic Hotel Forum hotelli, valikut mojutas asjaolu, et
konverentsikliendi rahuolu-uuringut pole varem ettevottes ldbiviidud ja puudub
ilevaade konverentsikliendi eelistustest. Ettevote on huvitatud konverentsiteenuste
arendamisest ja konkureerivatest konverentsihotellidest eristumisest. Seetottu oli antud
uuring Nordic Hotel Forum konverentsihotellile oluline saamaks tagasisidet klientidelt

ja selgitamaks vélja konverentsiteenuste kitsaskohad.

Kéesoleva t66 eesmaérk oli analiilisida konverentsikliendi rahulolu mojutavaid tegureid
Nordic Hotel Forum konverentsikeskuse niitel ning teha sellest tulenevalt
parendusettepanekud hotellile. Eesmargi tditmiseks piistitatud tilesanded said tdidetud:
t60s kirjeldati kliendirahulolu késitlusi, analiitisiti kliendirahulolu mdjutavaid tegureid,

toodi vilja peamised jareldused ja tehti ettepanekuid konverentsikeskuse arendamiseks.

Konverentsikliendi ~ rahulolu  uuringu  1dbiviimiseks  kasutati  struktureeritud
ankeetkiisitlust. Ankeetkiisitlused olid nii eesti- kui ingliskeelsed ning need jagati
konverentsiruumidesse enne konverentside algust. Valimi moodustasid mértsikuus
Nordic Hotel Forum konverentsiteenuseid kasutanud kliendid. Kiisimustikke jagati 20.

konverentsil ja neile vastas 92 inimest, mistottu oli vastamismaar 46%.

Konverentsikliendi rahulolu mojutegurite uurimiseks koostatud ankeetkiisitlus baseerus
Brady ja Cronin kvaliteedi hindamise hierarhilisele mudelile, mille pdhjal mojutab
teeninduse kvaliteeti personali suhtumine, kéitumine ja kompetentsus, keskkonna
kvaliteeti ruumide kujundus ja mikrokliima (Shu temperatuur ja vérskus, valgustus jne)

ning tulemuse kvaliteeti teenuse fiilisiline osa ehk toode.

Uuringu analiilisist selgus, et maértsikuus Nordic Hotel Forum konverentsikeskust

kiilastanud kliendid olid iildiselt védga rahul v&1 rahul konverentsiteenustega.
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Konverentsiklientide seas tekitas rahulolematust vaid hotelli ja konverentsikeskuse
temperatuur, juhtmeta interneti kvaliteet, kohvi-ja 10unameniiiide kvaliteet ja
parkimisvoimalused. EttevOte on huvitatud kitsaskohtade vdhendamisest ja

konverentsiteenuste tdiustamisest, et saavutada eelis konkurentsis.

Temperatuuri probleemi lahendamiseks peaks ettevote soetama uue kliitmaseadme, mis
voimaldaks ruumide temperatuuri juhtida ja muuta igas ruumis eraldi. Juhtmeta
internetti tasuks Nordic Hotel Forum konverentsihotellil tdiustada, sest ettevotte

sthtrithm on 4ri- ja konverentsiklient, kelle peamiseks tdovahendiks on siilearvuti.

Lduna-ja kohvipauside meniili vajab konverentsiklientide arvates samuti uuendamist.
Veebruarikuus algas ettevottes uute meniiiide koostamine, kuid mértsikuus ei olnud
need veel klientidele kéttesaadavad. Ettevote peaks tdhelepanu podrama ka
puuviljakérbeste torjumisele, sest mirtsikuus méarkasid mitmed kliendid neid restoranis

ja puuviljade juures.

Konverentsiteenindajatega olid konverentsikliendid védga rahul, kuid viimaste voorkeele
oskust ei osatud hinnata. Seda vois tingida asjaolu, et valimi moodustasid enamasti
eestlased, kuid ettevottele on teada, et enamik konverentsiteenindajaid ei valda soome
keelt. Sellest johtuvalt voiks Nordic Hotel Forum hotell personalile pakkuda soome

keele koolitust.

Majutuvad konverentsikliendid olid enim rahulolematud ettevotte parkimisvoimaluste ja
selle hinnaga. Klientide arvates ei ole ettevottel piisavalt parkimiskohti ning
parkimishinnad on liiga korged. Kuna ettevote paikneb Tallinna kesklinnas, puudub
voimalus parklat laiendada, kuid parkimishindadelt voiks hotelli kliendid soodustust

saada.

Nordic Hotel Forum hotelli konverentsikeskuse hetkeolukorra analiiiisist selgus, et
ettevotte puhul on tegemist kvaliteetseid konverentsiteenuseid osutava hotelliga.
Konverentsikliendid on iildiselt védga rahul pakutavate konverentsiteenustega ja
kitsaskohti ettevotte teenustes on vdhe. Lahendades uuringus ilmnenud kitsaskohad

tagab ettevote klientide korge rahulolu kdikide Nordic Hotel Forum hotelli teenustega.
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Lisa 1. Konverentsikliendi rahulolu-uuringu ankeetkusitlus

HEA NORDIC HOTEL FORUM KONVERENTSIKESKUSE KULASTAJA!

Olen Tartu Ulikooli P4rnu kolledZ turismi-ja hotelliettevdtiuse Ulidpilane Katriin Mats
ja anallisin [0put6d raames konverentsikliendi rahulolu Nordic Hotel Forum
teenustega. Teie seisukohtade teadasaamine aitab ettevottel paremini mdista
konverentsikeskuse kasutajate vajadusi ja ootusi ning seelabi kujundada Teile kdige
sobivamad konverentsiteenused.

Kaesolev kiusimustik on anoniimne, see koosneb 40 kisimusest ja selle taitmine
vOtab maksimaalselt 10-15 minuti.

Teie koostddle lootma jaades ja tanades,

Katriin Mats

Tartu Ulikooli Parnu kolledz
E-post: katriiii@ut.ee

Tel: 4372 5055118

JUHISED

Palun hinnake jargnevaid vaiteid 5-palli slisteemis, kus 1 tahistab kdige madalamat
ja 5 koige kdrgemat hinnangut. Juhul, kui Te pole vastavat teenust kasutanud voi
kui Te ei oska vaidet hinnata, ringitage palun 0.

5 - vdaga hea

4 - hea

3 - rahuldav

2 - ebarahuldav

1 - puudulik

0 - ei oska delda/ ei ole kasutanud

1. Nordic Hotel Forum konverentsikeskuse 1 2 3 4 5 0

puhtus

2. Konverentsikeskuse ruumide valgustus 1 2 3 4 5 0

3. Konverentsikeskuse ruumide temperatuur 1 2 3 4 5 0

4. Konverentsikeskuse dhuringlus 1 2 3 4 5 0

5. Konverentsikeskuse tehnika 1 2 3 4 5 0

6. Konverentsikeskuse juhtmeta internet 1 2 3 4 5 0

(WIFI)

7. Mobiiltelefoni levi konverentsikeskuses 1 2 3 4 5 0

8. Konverentsiruumide istekohtade mugavus 1 2 3 4 5 0

9. Konverentsiruumide laudade mugavus 1 2 3 4 5 0
2 3 4 5 0

11. Tugiteenuste olemasolu

konverentsikeskuses (paljundamine,

skaneerimine, printimine, tekstitoétlus jne)
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12. Konverentsikeskuse kohvipauside
valjapanek

13. Konverentsikeskuse kohvipauside kvaliteet

14. Konverentsilduna menti kvaliteet

15. Konverentsikeskuse teenindajate
asjatundlikkus

16. Konverentsikeskuse teenindajate
usaldusvaarsus

17. Konverentsikeskuse teenindajate
sObralikkus ja teenindusvalmidus

18. Konverentsikeskuse teenindajate
korrektne valimus

19. Konverentsiteenindajate voorkeelte oskus

20. Nordic Hotel Forum konverentsihotelli
asukoht

21. Nordic Hotel Forum hotelli
parkimisvGimalused

22. Nordic Hotel Forum parkimise
taskukohasus

23. Kilastajate turvalisuse tagamine Nordic
Hotel Forum hotellis

24. Nordic Hotel Forum hotelli tlelldine puhtus

25. Nordic Hotel Forum hotelli sisesed
suunaviited

26. Nordic Hotel Forumi sisse-ja
valjaregistreerimine

27. Nordic Hotel Forum toa sisustus

28. Nordic Hotel Forum toa temperatuur

29. Nordic Hotel Forum hommikus66k

30. Nordic Hotel Forum restoran Monaco

31. Nordic Hotel Forum I68gastuskeskus
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ULDANDMED

32. Sugu: J Mees [ Naine

33. Vanus:

O Alla 20
0 21-30
0 31-40
0 41-50
0 51-60
O 61-70
O 71-ja vanem

34. Rahvus:

O eestlane

O venelane

J soomlane

O latlane

0 muu (tépsustage)

35. Haridustase

O Pohiharidus

O Kesk-voi eriharidus
O Kutseharidus

[0 Korgharidus

36. Ametikoht

[0 Vabakutseline/ettevotja
[0 Tegevjuht/tippspetsialist
[0 Ametnik/spetsialist

[0 Oskustéodline

O Muu todétaja

[0 Pensionar

O Opilane/iilidpilane
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37. Nordic Hotel Forumis viibitud
pdevade arv

01
O 2-3
0 3 ja rohkem

38. Kas see oli Teie esimene kord
Nordic Hotel Forumit klilastada?

O jah

O ei (palun tapsustage kilastuskorra
arv)

39. Kas plaanite Nordic Hotel Forumit
klilastada ka tulevikus?

O jah
[0 ei (palun tapsustage pohjus)



SUMMARY

THE DERMINANTS OF CUSTOMER SATISFACTION IN NORDIC HOTEL
FORUM CONFERENCE HOTEL

Katriin Mats

Conference tourism is rapidly expanding tourism industry in Estonia and in the whole
world. Companies and organizations organize conferences, training sessions and
business meetings mainly in the conference centers. The main factors that affect
conference tourism are transport, good quality hotels and available conference rooms.
Conference hotels offer the most comfortable conference services which combine

conference facilities with accommodation, meals and other services.

Conference hotels have to develop their services and products in order to achieve
customer satisfaction and loyalty. Customer satisfaction and loyalty lead to the
maximization of success in the competitive market. The hotel must identify the factors
that affect customer satisfaction and make necessary improvements in order to

distinguish it from other conference hotels.

The subject of the study — Nordic Hotel Forum hotel - was chosen because the company
has no overview of the conference client’s preferences and the hotel has not carried out
customer satisfaction survey in the past. The aim of this paper is to identify the
bottlenecks in the conference center facilities and the results of this study will help the

company to plan the development of the conference center.

To achieve the objective the author had to accomplish the following tasks: 1) describe
the conference client satisfaction approaches, 2) provide an overview of the conference

services and describe the determinants of the customer satisfaction, 3) plan a study and
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prepare a questionnaire based on the Brady and Cronin service evaluation hierarchical
model and 4) analyze the results of the study, highlight the main conclusions and make

suggestions to Nordic Hotel Forum conference center.

Customer satisfaction is achieved when company’s service quality, product quality and
price exceed customer expectations. Service quality affects customer satisfaction the
most, but an important factor is also the company’s knowledge of the customer. The
customer is satisfied when his desires and needs are known. Customer satisfaction with
company’s services ensures customer loyalty and repeat visits. Customer loyalty in turn

reduces company’s costs on recruiting new customers.

Two thirds of the conferences are held in conference hotels; therefore conference hotels
are important to business and conference clients. Conference centers in the hotels are

used for seminars and conferences, but also fur banquets and trade shows.

Conference facilities consist of conference rooms, accommodation, food, technology
and additional services. The most important factors influencing client’s decision making
are the capacity of the conference center, lodging possibilities, price and the quality of
the food. In addition, other influential factors are the location, temperature, air quality,

cleanliness, lightning, furnishing and directional signs.

The questionnaire was used to evaluate conference customer satisfaction with the
conference center facilities. Questionnaires were in Estonian and English and they were
handed out before the conferences. The sample consisted of the conference clients who
used Nordic Hotel Forum conference center facilities during March 2013.
Questionnaires were distributed in 20 conferences and 92 people responded which

means that the response rate was 46%.

The questionnaire was composed based on Brady and Cronin quality evaluation
hierarchical model. The model evaluates the quality of service (the attitude, behavior
and competence of the staff), quality of physical surroundings and the outcome quality

of the service — the physical part or product.

The analysis revealed that conference clients who used Nordic Hotel Forum conference

facilities in March were generally satisfied or very satisfied with the conference
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services. Dissatisfaction among the clients was caused by the room temperature, the
quality of wireless Internet access, the quality of coffee and lunch menu and parking

facilities.

In order to solve the problem with the room temperature, the hotel should purchase a
new air conditioning system which allows changing the room temperature from each
room separately. Wireless Internet in Nordic Hotel Forum hotel should be improved,
because the target groups of the hotel are business and conference clients whose main

work instrument is laptop.

Coffee and lunch menus should also be updated. The company started preparing new
menus in February but in March they were not yet available for the clients. The
company should protect fruits from little flies because they were seen by several clients

at the restaurant.

Conference clients were very satisfied with the service staff but they did not know how
to evaluate the foreign-language skills. This could have been because of the fact that the
sample consisted mostly of Estonians. It is known for the company that the conference
staff does not speak Finnish. Nordic Hotel Forum should provide Finnish language

trainings to the service staff.

Parking facilities and the price of the parking was most unsatisfactory among
accommodating conference clients. According to the clients there are not enough
parking spaces and parking prices are too high. Since the company is located in the
center of the city there is no possibility to extend the parking lot but the hotel clients

should have discount on the parking ticket.

The current situation analysis of the Nordic Hotel Forum hotel conference center
revealed that the company provides high quality conference services. Customers are
generally very satisfied with the conference services but solving the bottlenecks that the
study revealed ensures high customer satisfaction with all the services offered by

Nordic Hotel Forum hotel.
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