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SISSEJUHATUS

Kéesolev 10putod keskendub teeninduskvaliteedi teoreetilistele kasitlustele ja
teeninduskvaliteedi arendamisele majutusettevotte Wasa Resort nditel. Loputdd teema
osutus valituks seetdttu, et turismivaldkonnas dppivatel ja tegutsevatel inimestel on véaga
oluline kursis olla kaesolevate trendide ja turismivaldkonnas toimuva arenguga.
Majutusettevotete maine ja edukus sOltub véga palju teenindus-, teenuse- ja
tootekvaliteedist ning kaesolevas t60s kasitletakse peamiselt thte eelnevalt nimetatud
komponentidest. Maailmas toimuva arenguga kaasas kaies on majutusettevdtetel
voimalik eristuda, silma paista ning olla konkurentsivdimeline teiste samalaadsete

valdkondadega tegelevate ettevotetega.

Teeninduskvaliteet on véga aktuaalne teema ning sellega puututakse igapédevaselt kokku
pdhimaotteliselt igas valdkonnas. Turism on Eestis (ha arenev ning Eesti on kutsuv
valiskilastajate jaoks oma erilise looduse, kultuuri ning ilmanahtuste poolest. Eestis
kasvab populaarsus ka siseturismi osas ning seetdttu on oluline, et ettevotted oleksid
suutelised oma kilastajatele s6ltumata nende rahvusest, soost vdi teistest eriparadest
pakkuma meeldejadvat ja rahuldavat teenindust. Teeninduse-, teenuse- ja toodete
vaheline seos on véga suur. Ettevotjatel tuleb osata mdista, millised on konkreetse
sihtriihma vajadused ning milline on kliendi arusaam madistest ,,kvaliteet’’. Iga inimene
vOib mdista definitsioone erinevalt ning sellest tulenevalt voib tekkida arusaamatusi voi

ebakdlasid kliendi ja teenindaja vahel (Hsu et al., 2019).

Teeninduskvaliteedi maaratluseks peetakse seda, et teenindus peaks vastama kliendi
vajadustele ning ootustele. Teeninduskvaliteedi mdiste on wldiselt suunatud kliendi
heaolule, kuid tingimata alati ei ole kliendil digus lahkhelide v&i arusaamatuste osas ning
oluline on t&helepanu pdodrata teenindajate heaolule. Kliendi mdistmiseks ja kliendile
parima teeninduse pakkumiseks on mitmeid erinevaid vOimalusi. Teeninduskvaliteedi
hinnangu puhul on méé&rav tegur see, millise kogemuse ja tunnete osaliseks klient kogu

kllastuse valtel saab (Halvorsrud et al., 2016). Selleks, et parandada teeninduskvaliteeti



on vaja moista teenuste ja teeninduse unikaalseid omadusi. Klienditeekonna algust voivad
mdojutada mitmed erinevad tegurid, mis mojutavad ka edasist teeninduse kulgemist.
Esmane kokkupuude kliendi ja teenindaja vahel on uldjuhul see, mis tekitab kliendile

esmamulje ning mille pdhjal teeninduskvaliteedile hinnang antakse.

Inimesed reisivad mitmete erinevate eesmarkide tottu ning soovivad tulenevalt oma
vajadustest saada kvaliteetset teenindust. Kvaliteetset teenindust on oluline pakkuda
klientidele igal juhul, kuid Kliendi jaoks on oluline ka individuaalne lahenemine.
Peamisteks probleeme pdhjustavateks teguriteks voib pidada info kéttesaadavust,
personaalset l&henemist ning kliendi ootuste ja reaalsuse vastavust kogu klienditeekonna
valtel. Teeninduskvaliteedi madala taseme puhul vdib klient eelistada konkurente, mille
téttu on oluline arvestada sellega, et teeninduskvaliteeti mdjutavad mitmed erinevad
tegurid. Peamine tegur, mille jargi kliendid hindavad teeninduskvaliteeti on see, milline
oli klientide ootus teenindusest enne ettevdtte kilastamist vorreldes sellega, milline oli
teenindus reaalses olukorras (Shafiq et al., 2019, Ik 63). Ootused ja eelarvamused tekivad
peamiselt klientidel teiste kiilastajate kogemuste pohjal. Praeguses arenevas maailmas on
vaga palju avalikku tagasisidet interneti keskkonnas, mis jouab esmakordsete
kllastajateni vaga lihtsa vaevaga. Suurem osa broneeringuid tehakse ténapdeval labi
veebikeskkonna, mistdttu uuritakse erinevates internetikeskkondades pdhjalikult hotelli
kompetentsust ning vorreldakse erinevaid majutusasutusi omavahel. Teiste inimeste
kogemused on tihti kilastajatele vdga olulised, kuna need néitavad majutusettevotte

edukust kliendi vaatenurgast.

LOputdd eesmargiks on analulisida ning teha ettepanekuid majutusettevotte Wasa Resort
teeninduskvaliteedi parandamiseks. To60 autor on sOnastanud uurimisprobleemi
jargnevalt: ebathtlane teeninduskvaliteet kahjustab hotelli mainet ning seet6ttu on oluline
valja selgitada ettevotte Kitsaskohad. Tuginedes probleemi Kkirjeldusele on autor
sOnastanud jargneva uurimiskusimuse: Millised tegurid mdojutavad kliendi rahulolu

seoses majutusettevottes pakutava teeninduskvaliteediga?

Eesmaérgi saavutamiseks on pustitatud jargnevad uurimistilesanded:
e teeninduskvaliteedi erinevate kasitluste ja seda mojutavate tegurite analtds;

e ankeetkdsitluse ettevalmistamine ja labiviimine Wasa Resort kiilastajate seas;



o ankeetkusitluse tulemuste analiiis ja jarelduse tegemine;
o ettepanekute esitamine teeninduskvaliteedi arendamiseks majutusettevottes Wasa

Resort.

LOputod keskendub teeninduskvaliteedi uuringu labiviimisele, analtiusile ning
ettepanekute  tegemisele  majutusettevotte Wasa  Resort  teeninduskvaliteedi

parendamiseks. Loputdo koosneb kahest peatikist.

T6O0 esimene peatiikk koosneb kolmest alapeatikist. Peatikk annab Ulevaate
majutusettevotte teeninduskvaliteeti mojutavatest teguritest. Esimeses alapeatikis
tuuakse valja teeninduskvaliteedi teoreetilised késitlused, milles selgitatakse
teeninduskvaliteedi olemust ning tuuakse vélja olulisemad mdisted. Teises alapeatikis
antakse Ulevaade teeninduskvaliteeti mdjutavatest teguritest ning kolmandas alapeatikis
tuuakse vélja teeninduskvaliteedi hindamise vB@imalused. Olulisemad autorid, kellele

peatuki koostamisel tugineti on A. Parasuraman, Leonard L. Berry ja Valarie A. Zeithaml.

LOputdo teine peatukk keskendub uuringule, mis viiakse labi majutusettevotte Wasa
Resort kilastajate seas. Teine peatiikk koosneb kolmest alapeatiikist. Empiirilises osas
antakse llhillevaade uuringust Uldiselt ning ettevottest Wasa Resort. Anallisitakse
uuringu tulemusi, tuuakse valja jareldused ning esitatakse ettepanekud majutusettevottele
Wasa Resort teeninduskvaliteedi parendamiseks.

Lisaks pohilistele peatiikkidele on I6putddl kokkuvote, viidatud allikate loetelu ning
inglisekeelne resiimee. Ldputddsse kuulub ka ks lisa, mis on uuringu labiviimiseks

kasutatud ankeetksitlus.



1. MAJUTUSETTEVOTTE TEENINDUSKVALITEETI
MOJUTAVAD TEGURID

1.1. Teeninduskvaliteedi teoreetilised kasitlused

Teeninduskvaliteet on oluline osa iga inimese igapaevaelust ning sellega puutuvad kdik
inimesed kokku peaaegu igas eluvaldkonnas. Olenemata valdkonnast on oluline
teenusepakkujatel oma teeninduskvaliteeti kdrgel tasemel hoida, kuna klientuur on
muutuv ning konkureerivaid ettevotteid on mitmeid. Kéesolevas peatiikis kasitletakse
teeninduskvaliteedi olemust, selle arengut mdjutavaid tegureid ning teeninduskvaliteedi

hindamise vdimalusi.

Kvaliteet on mdiste, mida iga inimene v8ib mdista erinevalt. Kvaliteet on alati mdodetav
ning kvaliteedi puhul m6ddetakse toodete, teenuste ja teeninduse omadusi. Kvaliteet
iseloomustab pakutavat toodet, teenust vai teenindust erinevate kriteeriumite alusel. Eriti
ettevotete puhul on oluline jalgida nii teenuse-, teeninduse- kui ka tootekvaliteeti.
Eelnimetatud tegurite pohjal on vdimalik &ra méé&rata, millised on konkreetse sihtrihma

vajadused ning arusaamad kvaliteedist. (Hsu et al., 2019)

Teeninduskvaliteedi definitsioone on samuti mitu ning teeninduskvaliteedi mdistega
kaasnevad ka teised mitmed mdisted, mis uUksteist taiendavad. Teeninduskvaliteedi
suurimateks mdjuteguriteks on teenindajad, juhtkond ning teenuse tarbijad ehk kliendid.
Kliendid mdjutavad teeninduskvaliteeti tegelikkuses vdaga olulisel madaral ning
teeninduskvaliteedi mdiste tuleneb osaliselt sellest, kuidas kliendid kéituvad. (Roy et al.,
2018) Teeninduskvaliteet on kui klientide ettekujutus teenindusest — kuidas see vastab
kliendi ootustele. Teeninduse kvaliteeti on vBimalik mddta nii klientide ootuste, rahulolu,
ettekujutuste kui ka hoiakute kaudu. (Geetika & Nandan, 2010) Teeninduskvaliteedi
kohta on avaldatud mitmeid erinevaid kirjanduslikke allikaid, milles on vélja toodud
vaide, et kliendid hindavad tihti kvaliteeti selle alusel, kui palju on nad raha maksnud.
(Roy et al., 2018)



Teeninduskvaliteedi mdistet on defineeritud ka kui mddteriista, mille abil on voimalik
moo6ta kui hasti vastab pakutud teeninduse tase klientide ootustele. Teenindus, mida
peetakse kvaliteetseks, peab vastama klientide ootustele olenemata klientide eelistuste
ning soovide erinevusest. (Mady, 2020, Ik 3032) Teeninduskvaliteet koosneb mitmetest
erinevatest teguritest, mis mojutavad kliendi emotsioone ja kogemusi. Eelnimetatu
arendamine on oluline selleks, et tagada kliendile rahulolutunne, mis tekitab soovi
kliendile uuesti ettevotet kilastada. (Durdyev et al., 2014, 1k 490)

Teeninduskvaliteedi mdiste puhul on pigem olulisem see, mida klient teenindusest saab
ja mille eest on ta valmis maksta. Vahem olulisemal kohal on see, mida teenusepakkuja
kliendile pakub. Mitmed erinevad asjatundjad, kes on tegelenud teeninduskvaliteedi
md6tmisega on maaranud oluliseks erinevaid tegureid, mis teeninduskvaliteedi taset
mdjutavad. Teeninduskvaliteeti on vdimalik mdota nii kiilastajate, tootajate kui juhtkonna
vaatenurgast kasutades erinevaid teeninduskvaliteedi jaoks vélja arendatud vahendeid.
(Al-Ababneh, 2016, Ik 190-192) Iga &ri voi kaubanduse véértus avaldub Klientide
hinnangus. Teeninduse hindamine kajastab seda, milline on teeninduse kvaliteet.
Teeninduse kvaliteet on mdjutatud vaga suurel osal sellest, kui rahulolevad on kliendid
ja kas kliendid on lojaalsed. Kliendi lojaalsus on otsene tulemus kliendi rahulolust.
Rahulolu mdjutavad mitmed tegurid, milleks on peamiselt teenindus ja tootlus.
Teenindajate kditumine annab vGimaluse kujundada klientide arusaamu kvaliteedist, mis
vBimaldab kliente teenindusprotsessi kaasata ja arendada nende teenindusmaailma
teadmisi ning kaitumist. (Prentice et al., 2020, 1k 741-744)

EttevOtted, mis tegelevad majutusega, peavad arvestama sellega, kuidas ja millisel méaaral
mojutab teeninduskvaliteet ettevotte edukuse toimimist. Ettevdtjate puhul on oluline
mdista klientide tdpseid soove ja vajadusi, kuna klientide tagasiside abil on v@imalik
ettevdtetel oma teeninduskvaliteeti parandada. (Mady, 2020 Ik 3026)

Teeninduskvaliteet on oluline osa ettevdttest, millega puutuvad igapéevaselt kokku nii
teenindajad kui kliendid. Teeninduskvaliteedi arendamiseks ja hindamiseks on mitmeid
erinevaid meetodeid, vastavalt sellele, millises valdkonnas ja mille kvaliteeti on vaja

maodta. Igal inimesel on oma nagemus ja maaratletud piirid kvaliteedi taseme puhul.



1.2. Teeninduskvaliteeti mdjutavad tegurid

Teeninduskvaliteet on ajas muutuv seetdttu, et muutuvad klientide ndudmised, ootused
ning soovid. Teeninduskvaliteedi arendamiseks on oluline vélja selgitada kliendi
vajadused ja nendega arvestada. Teeninduskvaliteeti méjutavad mitmed tegurid, mis
vOivad olla nii ettevottesisesed kui ka -valised tegurid.

Teeninduskvaliteedi arenemine on (sha keeruline ja aegandudev protsess, kuna
teeninduskvaliteeti ning selle arengut mdjutavad mitmed erinevad tegurid. Olulistemaks
teeninduskvaliteeti mojutavateks teguriteks peetakse tootajate teadmisi  ning
suhtlemisoskust. On oluline, et teenindaja oleks tuttav ennast imbritseva imbruskonnaga
ning suudaks klienti vajadusel koheselt aidata. (Caruana, 2002) Teenindaja peab olema
enesekindel ja vastutulelik, kuna see annab eelise ettevottele konkurentide ees. Kliendid
eelistavad Uldiselt ettevotteid, kus nad on saanud kvaliteetset teenindust ja hea kogemuse
saanud kliendid jaavad tden&oliselt ettevotte pusiklientideks. (Halvorsrud et al., 2016)

Peamiselt esimesena markavad ja hindavad kliendid ettevdtte flusilist keskkonda.
Eelnimetatu alla kuuluvad ettevdtte visuaalne valimus, asukoht, ligipddsetavus ning
teenindajate valjandgemine. Jargnev tegur, mis kliendi kogemust palju mdjutab on
teenindusprotsess, mille véltel selgub teeninduse tase. Teeninduskvaliteedi hulka kuulub
teenindajate suhtumine klientidesse ja sellega kaasnev suhtluseprotsess. Vaga oluline on
teenindajate omavaheline suhtlus ja meeskonnat6 toimimine professionaalsel tasemel.
Teenindajate abivalmidus, keeleoskus ja suhtlemisoskus on vdga olulised nditajad
teenindustaseme hindamisel. Lisaks eelnimetatud teguritele mojutavad kliendi kogemust
ka ettevottest mittesdltuvatest tegurid, nditeks teised kliendid ja nende kéitumine.
(Durdyev et al., 2014, 1k 490)

Teeninduskvaliteeti ei ole vdimalik hinnata vaid otsese kontakti puhul, vaid
teeninduskvaliteedi tase kujuneb ka suhtluskanalite ehk telefonikénede ja e-kirjade
pohjal. Lisaks eelnimetatule on kvaliteedi mé&aramisel védga oluline turunduskanalite
informatiivsus. (Camilleri, 2018) Teeninduskvaliteedi kestvus toimib kogu protsessi
valtel ning kestab veel edasi peale klienditeekonna 16ppu. Peamiselt maarab I6plikult
klient teeninduskvaliteedi taseme selle jéargi, milline oli nende ootus teenindusest

vorreldes sellega, milline oli teenindus reaalses olukorras. (Shafiq et al., 2019, |k 63) Iga



kliendi jaoks on kogemus erinev, olenemata sellest kui pakutav teenindus vi teenus on
sama. (Halvorsrud et al., 2016) Turundustegevused muutuvad ha enam lahutamatuks
osaks teeninduskvaliteedist. Turundustegevusel on suur mdju hotelli edukusele nii hetkel
kui tulevikus. Ettevotted peavad olema paindlikud ja suutelised kaasas kaima

umbritsevate muudatustega ja trendidega. (Krizanova et al., 2019, 1k 1)

Klientidele professionaalsel tasemel teeninduse pakkumise puhul on oluline
teenusepakkujatel uurida, millistel p6hjustel tekivad kliendi ootuste ja kliendile
pakutavate teenuste vahele I6hed. (Shafig et al., 2019, Ik 63) Teenusepakkujale v6ib
tunduda, et teeninduskvaliteet on piisavalt korge, kuid Kkliendid ei pruugi teenindusega
rahule jadda. Kliendid vdivad saada madalama kvaliteediga kogemuse, mis eeldab seda,
et ettevote saab tagasiside, kus kvaliteeti on madalalt hinnatud. Sellest vdib jareldada, et

kliendid ei ole rahul nii pakutava teenuse ega teenindusega. (Hohenberg & Taylor, 2020)

Teeninduskvaliteedi kdrge tase annab mitmeid vaartuseid ja kasumeid teenindajate jaoks.
Kdrge teeninduskvaliteet tagab selle, et tekib véhem probleemseid situatsioone.
Probleemsete situatsioonide korral on teenindajatel vBimalus saada otsene tagasiside, mis
annab teadmisi jargmise sarnase situatsiooni lahendamiseks. Lisaks eelnimetatule kasvab
teenindajate enesekindlus ja turvatunne kuna teenindajatel on vdimalus tunda end
vadrtustatuna. Korge teeninduskvaliteedi puhul toimib dldiselt tugev meeskonnatdo,
jagatakse personaalset tuge ja nduandeid juhtkonna poolt. Teenindajatel on véimalus end

oma valdkonnas arendada ja saada juurde uusi erialaseid teadmisi. (Sherman, 2019)

Austraalias tehtud uuringute pohjal on valja toodud 5 kategooriat, mis aitavad kaasa
teenindajate hinnangul hea teeninduskvaliteedi tasemeni joudmisel. Teenindajad tdid
valja peamised tegurid (McEwen et al., 2021, Ik 3):

e praktiline meeskonnatto juhtimine;

¢ labi mbeldud ja hasti planeeritud teenused;

e inimeste austamine;

e pidev enesearendus;

e professionaalne tootajate toetamine.

Eelnevalt loetelus vélja toodud tegurid olenevad suuremalt jaolt ettevotte juhtkonnast, kes

aitavad samuti kaasa ettevotte tootajate poolt pakutud teeninduskvaliteedi arengule. On

10



valja toodud, et kui ettevotte juhtkond juhib meeskonnat6dd, mdtleb 1&bi teenused,
vbimaldab tootajatele enesearendust ning toetust, toimib ettevote paremini. Varasemalt
tehtud uuringutest on selgunud, et té6tajad tunnevad end paremini kui ettevottes on liider

vOi juht, kes vajadusel tootajaid abistab. (Mcewen et al., 2021, Ik 3)

Nii klientidelt kui teenindajatelt tagasiside kogumise peamine eesmark on vahendada
lahknevusi hetke arusaamade, soorituste ja eesmarkide vahel. Tagasisidet on vdimalik
saada kolmel erineval moel: suuliselt, kirjalikult v8i video-, audio-, ja arvutipdhiselt.
Mitmed inimesed on vaitnud, et kirjalik tagasiside on palju efektiivsem kui suuline
tagasiside, kuid sellel ei ole teaduslikku tdestust (Wisniewski et al., 2020). Kliendid, kes
on ettevotet kilastades saanud suurepérase kogemuse, jatavad tihti ettevdtte kohta head
tagasisidet avalikesse kohtadesse. Suusdnaline informatsioonilevik on samuti suur
mdjufaktor uute klientide jaoks. Arusaamad kvaliteetsest teenindusest on igal inimesel
erinevad. Koik kliendid tajuvad kogemusi ja emotsioone erinevalt sGltuvalt sellest,
millised on nende ootused ja eeldused enne ettevotte kulastamist. (Halvorsrud et al.,
2016) Klientidele tekib esmamulje esimesest kokkupuutest teenindajaga, mistéttu on
oluline, et kliendi ja teenindaja esmane kontakt ja suhtlus on positiivselt meelestatud.
Kliendi arvamusi on oluline kuulda vétta, kuna nende arvamused on votmeks ettevotte
edukusele. (Bulchand-Gidumal et al., 2013)

EttevOtete puhul on oluline meeles pidada seda, et kui teeninduskultuur toimib
ettevottesiseselt edukalt, siis toimib see edukalt ka klientide arvates. Teeninduskvaliteedi
hinnangu puhul saab méaravaks klientide tunded ja emotsioonid kogu kilastusaja véltel.
Ettevotte juhtkond peab vdimaldama teenindajatel ennast erialaselt harida Iabi mitmete
erinevate koolituste. Teenindajate ja kogu t6Opersonali koosseisu koolitamine annab
vOBimaluse avardada tdOtajate maailmavaadet. Lisaks eelnimetatule on nii monelgi
vBimalus karjaariredelil tbusta. Tootajate koolitamine on ajaga muutunud tha suuremaks
trendiks seetfttu, et todandjad on aru saanud koolituste téhtsusest. Koolitades
teenindajaid toimib ettevotte teeninduskultuur hasti ning téotajad on té6kohaga rahul.
(Caruana, 2002) Rahulolevad teenindajad suudavad pakkuda Klientidele parimat
teenindust, mis toob ka ettevottele eelise mulgi ja kasumi suurenemisega. (Halvorsrud et
al., 2016)

11



Kdige olulistemaks teguriteks on teenindajate usaldusvadrsus, kompetentsus,
empaatiavdime ning reageerimisvoime. Oluline on ka visuaalne valimus. Arendades
teeninduskvaliteeti paranevad ka teised teeninduskvaliteediga seotud tegurid, milleks on
nii pakutavad teenused kui tooted. Kdik eelnimetatud tegurid tdiustavad Uksteist. Esmane
tagasiside edastatakse wldiselt teenindajatele, olenemata sellest kas kilastuskogemused
olid positiivsed vdi negatiivsed. Negatiivne tagasiside annab ettevdttele aimu sellest, mis
on probleemsed kohad. Probleemi véljaselgitamisel on vdimalus alustada arengukava
koostamisega ning kitsaskohtade arendamisega. Positiivse tagasiside puhul on véimalik
arutellu tuua, mida saaks teha veel paremini. Olenemata positiivsest vdi negatiivsest
tulemusest on alati protsessid ajas muutuvad ning ettevotted peaksid mdistma, et
muutused on paratamatud. (Wolfson et al., 2015) Soovides olla klientidele meeleparane,
on oluline vahel tuua ohverdusi selle nimel, et ajaga kaasas kdia. Teeninduskvaliteedi
arendamine on pohjaks toodete- ja teenuste arendamisele. Tagasiside aitab parandada
ettevottes ajaplaneerimist, suhtlemisoskusi ja hoiakut vastavalt Klientide vajadustele.
Toote- ja teenusearenduse vdimalustest saadakse aimu, millised tooteid ja teenuseid

kliendid enam eelistavad. (Halvorsrud et al., 2016)

Klientide rahulolu ja usaldusvaarsus avaldab nii otsest kui kaudset m6ju hotellile. Story
ja Hess (2006) on vaitnud, et moned rahulolevad kliendid jadvad lojaalseks, teised
I6petavad kliendisuhted. Alati ei ole piisav ainult klientide rahulolu méadrata, vaid tasub
ka mdota klientide lojaalsust erinevate tegurite abil. Lisaks rahulolule on mitmeid teisi

tegureid, mis néitavad, kas kliendid jadvad pusiklientideks (Jasinskas et al., 2016).

Mitmed erinevad uuringud on tdestanud, et teenindajate suhtumine todalaselt on vaga
suur tegur klientide rahulolus. Teenindajate suhtumise ja kliendi rahuolu vahel on tugev
suhe ja moju Uksteisele. Uuringutes on vélja toodud, et tdotajate suhtumine
teenindusprotsessi ajal néitab emotsionaalset intelligentsi. Emotsionaalne intelligents on
samuti Uks tegur, mida uuemad uuringud on hakanud uurima nii &ris kui juhtimises.
Emotsionaalne intelligents on v@ime mdista, &ra tunda ja toime tulla Kkliendi
emotsioonidega olenemata klientide arvust. Arvestades psuhholoogilist ja fulsilist
lahedust tootajate ja klientide vahel teenuseid pakkudes, on tihti to6tajate suhtumine see,

mis avaldab markamatult mju klientide rahulolule. Ideaalne teenindus toimib siis, kui
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kliendid on teenindajate pakutava teeninduskvaliteediga rahul ning jatavad ettevottele
positiivse ja Ulistava tagasiside. (Xin & Choi, 2020, 1k 84-87)

Kéesolevas peatikis tdi autor valja peamised tegurid, mis teeninduskvaliteeti ning selle
arengut mojutavad. Selleks, et teeninduskvaliteet oleks korge, tuleb ettevotte juhtkonnal
ning tootajatel mdista, millised on Kklientide peamised vajadused ning milliseid
teenindusalaseid tegureid tuleb kdige enam arendada ning muuta selleks, et kliendid ei

eelistaks konkurente.
1.3. Teeninduskvaliteedi hindamise voimalused

Teeninduskvaliteedi areng on igale ettevottele Uks olulisemaid teemasid, millele
tdhelepanu pdorata. Teeninduskvaliteeti ei ole vbimalik hinnata vaid materiaalsete

omaduste kaudu, vaid selle hindamiseks tuleb laskuda stigavamale tasandile.

Oluline on valja selgitada, mis tegurid saavutavad hotellikilalistele rahulolutunde.
Toestatud on, et kilastajate rahulolu on teeninduskvaliteedi arenguga véga tihedalt seotud
ning hotelli teeninduse kvaliteedi tdstmine kulalislahkuse osas annab ettevéttele
konkurentsieeliseid. On kindlaks kujunenud, et teeninduskvaliteet ei saa olla kavandatud
ega hinnatud traditsioonilise toote kvaliteedi meetodina. (Maric et al., 2016, lk 12)
Peamiselt  kasutatakse  teeninduskvaliteedi  hindamiseks internetikeskkonda.
Internetikeskkonnas on véimalik segmenteerida inimesi geograafiliste, demograafiliste
andmete pdhjal ning sellest tulenevalt on vdimalik teeninduskvaliteeti arendada vastavalt
klientide soovide ja vajaduste eripdrale. Samuti aitab kliendi vajaduste ja ootuste vélja
selgitamine tuvastada uusi trende ja kaitumismustreid potentsiaalsete klientide seas.
(Yavorska et al., 2019, Ik 591)

Kliendirahulolu on kirjeldatud kui kliendi rahulolu v&i rahulolematust mis valjendub
kliendi hinnangus ja on saanud oma mdojutused Kliendi ootustest ja tegelikult saadud
teenindusest. (Philip Kotler & Hermawan Kartajaya, 2018) Ko&rge kvaliteedi
saavutamiseks hotelliteeninduse kaudu on oluline, et teenindust méargatakse mitmete
erinevate komponentide kaudu. Erinevateks komponentideks peetakse nditeks

eelnimetatud kliendirahulolu definitsiooni, kus kliendirahulolu ja teeninduskvaliteedi

13



tase edastatakse selle pdhjal, millised olid kliendi ootused vorreldes reaalse
teeninduskogemusega. (Omar Ali et al., 2021, 1k 69)

Zeithaml, Parasuraman ning Berry on kolm Ameerika koolkonna esindajat, kes 16id
Aastal 1985 GAP mudeli. Kbik kolm eelnevalt nimetatud isikut on turundusprofessorid
ja autorid. Mudeli pdhjal on voimalik mdista, millised erinevused on klientide ootuste
ning reaalsete kogemuste vahel teeninduskvaliteedi osas ning neid nimetatakse
teeninduskvaliteedi 16hedeks. Mudel on saanud véga palju kriitikat teiste uurijate poolt,
kuid see on siiani ks kasutatavamaid mudeleid teeninduskvaliteedi mddtmisel. GAP
mudelisse kuulub 5 erinevat I6het. (Lee et al., 2016) GAP mudeli pdhjal kaardistatakse
I6hesid, mis on tekkinud kliendi ootuste ja tegeliku teeninduskvaliteedi vahel. Mudelit
saab kasutada mitmes erinevas valdkonnas, kus teenuseid ja teenindust pakutakse.
Mudelisse kuuluvad jargnevad viis I6het mis on néidatud ka joonisel 1 (Pena et al., 2013,
Ik 1229):

e |Bhe 1 — 16he plueldava kvaliteedi ja kvaliteedi tajumise vahel;

e |I0he 2 — 16he mé&ératletud teeninduse ja kliendi tegeliku teenindamise vahel;

e |Bhe 3 — 16he Kliendi ootuste ja juhtkonna poolt mééaratletu vahel;

e |Bhe 4 — 16he teenindamise ja turunduse vahel,

e |Bhe 5 - 186he oodatud teeninduse ja tegeliku teeninduse vahel.

1. I6he

Maaratletud

Plleldava . 2. I6he
. . teeninduse
kvaliteedi ja . .
. . kvaliteedi
kvaliteedi - .
. ja kliendi
tajumise

teenindamise

vaheline I6he

Oodatud
teeninduse ja
tegeliku
teeninduse

Kliendi ootuste ja
juhtonna poolt
maaratletu

vaheline I18he

5. I16he
3. I16he

Teenindamise
ja turunduse
vaheline I6he

Joonis 1. GAP mudel.
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Kdige enam on teeninduskvaliteedi hindamisel kasutatud SERVQUAL mudelit, mis on
GAP mudeli laiendatud modifikatsioon. SERVQUAL mudel keskendub peamiselt ainult
viiendale I6hele. (Ali & Raza, 2017) SERVQUAL mudel on samuti vélja arendatud
Zeithaml’i, Parasuramani ja Berry poolt, kuid aastate jooksul on mudel pidevaid tdiendusi
saanud. Samuti on see mudel saanud aastate jooksul vaga palju kriitikat, kuid on siiani
uks esimene valik, mida teeninduskvaliteedi hindamisel kasutatakse. (Shafiq et al., 2019,
Ik 64) Algselt kuulus uuringusse kiumme erinevat komponenti, milleks olid:
usaldusvaarsus,  reageerimisvdime,  kompetentsus,  ligipdédsetavus,  viisakus,
kommunikatsioon, usutavus, turvalisus, klientide tundmine ja fudsiline keskkond.
Kimme komponenti on lihtsustatud ja koondatud viieks komponendiks. (Shahin &
Samea, 2010, Ik 2) SERVQUAL mudel on tuntud ka kui ,,RATER’’, mille nimetus on
valja kujunenud alljargnevast viiest komponendist (Shafiq et al., 2019, 1k 64):

e Usaldusvaarsus (Reliability);

e Kindlus (Assurance);

e Flusiline keskkond (Tangibles);

e EmpaatiavGime (Empathy);

e ReageerimisvOime (Responsiveness).

Eelnimetatud viis komponenti on omavahel tihedalt seotud. Kdige tihedamini on
omavahel seotud usaldusvaarsus ja kindlus. Kindlust saab analiilisida teenindajate
teadmise kaitumise ja kogemuse pdhjal. Eelnevalt valjatoodud tegurid on need, mille
olemasolu muudab teenindaja usaldusvaarseks. Fidsilist keskkonda on véimalik hinnata
nii teenindaja valimuse ja riietuse pdhjal, kuid ka teeninduskeskkonna valimuse, sisustuse
ja korrashoiu pdhjal. Teenindajate empaatiavbime kuulub sama kategooria alla, mis
usaldusvaarsus ja kindlus kuna selles véljendub teenindaja arusaam kliendi vajadustest
ning valmisolek kliendi soovidele ja vajadustele vastu tulla. ReageerimisvGime abil
mo0detakse teenindaja kiirust nii probleemsetes olukordades lahenduse leidmiseks kui
abivalmiduse naitamiseks. (Shafiq et al., 2019, Ik 64)

Kasutades SERVQUAL mudelit, on voimalik modta teeninduse vastavust kliendi
ootustele. Mudel annab vdimaluse analliusida lisaks kogu teenindusekvaliteeti, millest
tulenevalt on vdimalik saada Ulevaade arendamisest vajavatest teguritest. Kasutades

SERVQUAL mudelit on teenusepakkujatel v6imalik mdista, millised on Kkliendi
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vajadused ja ootused teenuse ja teeninduse osas. SERVQUAL mudel on véga hdlpsasti
kasutatav mitmetes erinevates valdkondades. (Shafiq et al., 2019, Ik 63)

SERVQUAL mudeli puhul on tekkinud eeldused, et kliendid teevad kvaliteedi puhul
otsuseid mitmete erinevate kvaliteeti mdjutavate tegurite pdhjal. SERVQUAL meetodis
on vélja kujundatud 22 erinevat kusimusest koosnevat kusimustikku, mille pdhjal saadud
tulemused jaotatakse eelnevalt vélja toodud viie kategooria vahel. (Qadri, 2015) Mudelile
tuginevad kusimused on alati muutuvad ning dldised kuna kisimusi tuleb kohandada
vastavalt ettevdttele, milles mudelit kasutatakse. Klisimused ei ole otsesed, vaid on valja
toodud véidetena mida klient saab hinnata skaala pdhjal. Kiisimused on koostatud paaride
kaupa, kus uks kusimus on suunatud kliendi ootustele ning teine kiisimus reaalsele
teenindusele. (Shafig et al., 2019, Ik 64) Joonisel 2 on néidatud, millised tegurid

mdjutavad teeninduskvaliteedi kujunemist ning mille pdhjal seda hinnatakse.

Usaldusvaarsus

Kindlus — 1 Kliendi ootused | —

Fuusiline keskkond

Teenindus-
kvaliteet

Empaatiavdime

Reaalsus —

ReageerimisvGime |

Joonis 2. SERVQUAL mudeli viis tegurit.

Likerti skaala on kdige enam kasutatud skaala tagasiside kogumiseks. Peamine Likerti
skaala puudus on informatsiooni moonutamine ja kadu seetdttu, et skaala on vormistatud
suletult ja jarjestikuliselt. Selleks, et Likerti skaalat kasutades saada realistlikud ja tdpsed
vastused, kasutatakse riihmitamise meetodit. Rihmitamine on efektiivne moodus, kuidas

liigitada kliente tulenevalt vajadusest. Likerti skaala abil on véimalik arvutada tulemuse
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keskmised véartused. SERVQUAL mudelil koostatud kiisimustik koosneb vaidetest,
mida hinnatakse 5-pallisel Likerti skaalal. Likerti skaala hinnang ,,1°’ tdhendab, et {ildse
ei ndustu ja ,,5” tdiesti ndus. (Kandasamy et al., 2020, Ik 7459-1461) Skaala keskmine
hinnang ehk ,,3’” tdhendab, et vastaja ei ndustu ega ei ole nous. Lisaks 5-palli skaalale

kasutavad paljud ettevdtted ka seitsme-, Giheksa- ja nelja- palli skaalasid. (Emerson, 2017)

Teeninduskvaliteedi hindamine ja arendamine on iga teenindusvaldkonnas tegutseva
ettevotte jaoks vaga oluline. Klientide usalduse ja rahulolu nimel on ettevdtte jaoks

oluline pidevalt teenindusvaldkonnas areneda ja trendidega kaasas kaia.
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2. MAJUTUSETTEVOTTES WASA RESORT LABI
VIIDUD UURING

2.1. Majutusettevotte ja uuringu tutvustus

Majutusettevote Wasa Resort on Parnu rannarajoonis asuv neljatarni spaahotell, mis avati
aastal 2019. Hotell on ECB (Eesti Konverentsibiiroo) liige ning kuulub ka Parnu
linnavalitsuse kaasliikmelisusse (A. Raid, e-kiri, 25.04.2021). Antud alapeatikis
tuginetakse Wasa Resordi kodulehekdljele. (Wasa Resort, 2019) Spaahotell pakub
majutust nii hotelli peahoones kui ka eraldi sissepadsuga apartementides ehk Kkorterites.
Peamiselt konkureerib hotell teiste rannarajoonis asuvate majutusasutustega, milleks on
naiteks Hedon Spa & Hotel Parnus, V Spa hotell Tartus ja GoSpa saaremaal. Erinevaid
toatulipe Wasa Resordi peahoones on 5, milleks on superior tuba kahe eraldi voodiga,
superior tuba Uhe laia voodiga, juunior sviidid, deluxe tuba ning sviit. Tube, mis on
moeldud Uhele inimesele, hotell ei paku. Véljaspool peahooneid asuvad thetoalised
korterid, stuudio korterid ning kahetoalised korterid. Hotelli fuajees asub mangunurk
lastele, mis néitab, et teretulnud on ka lastega perekonnad. Lisaks eelnimetatule on hotell
ka lemmikloomasdbralik. Peamajja lemmikloomad lubatud ei ole, arvestades ka
allergikute ning teiste majutujate vajadusi, kuid korteritesse on lubatud majutuda koos
pere lemmikutega.

Lisaks majutusele pakutakse uues spaahotellis hommikusooki, 6htusdoki Wasa
restoranis, mitmeid erinevaid spaahoolitsusi ning seminariruumide kasutamist.
Hommikusooki pakub hotell restoranis rootsi laua stiilis. N&dala sees saab hommikust
stia kell 7 — 10 ning n&dalavahetuseti ja puhade ajal tunni vérra kauem. Hommikus66k
on hotellis majutujatele hinnas, kuid korterites majutuvatel kiilastajatel mitte. Korterites
on privaatne kdoginurk, mis voimaldab kiilastajatel ise kokata. Soovi korral on vdimalik
ka hommikus6oki stiia hommikusdégilauas, kuid seda lisatasude eest. Ohtusdogil on

vOimalik valida a’la carte meniii voi tdnavatoidu menii vahel. Samuti on Wasa Restoran
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avatud neile, kes hotellis ei majutu ning vdimaldatud on ka restoranist kaasamuuk. Hotelli
spaa- ja saunakompleksis asub Uks suurem bassein, uks mullivann ning kolm erinevat
sauna, milleks on: leilisaun, aroomisaun ning sanaarium. Spaa- ja saunakeskus on hotelli
kilastajatele hinnas, kuid veekeskust ja saunu on vdimalik kasutada pihapaevast

neljapdevani ka neil, kes hotellis ei majutu.

Wasa Resort pakub mitmeid erinevaid v8imalusi broneeringute tegemiseks. Peamiseks
kasutatavateks interneti keskkondadeks on Wasa koduleht véi booking.com keskkond.
Lisaks kahele peamisele online broneeringu keskkondadele on ka mitmeid teisi
vOimalusi, mille kaudu broneeringut teha. Paljud kasutavad broneerimiseks e-maili
saatmise voi helistamise vGimalust. Olenemata kellaajast on iga-paevaselt avatud ka
hotelli vastuvétt, mistdttu on Kklientidel vdimalik broneeringuid teha hotellis kohapeal.
Wasa Resort pakub ka erinevaid pakette, mis on sobilikud erinevatele sihtriihmadele.
Pakettide valik on muutuv ning vastavalt olukorrale ja aastaajale kohandatakse paketid
vastavalt voimalustele ja klientide eelistustele. Paketid ei ole vaid hotelli sisesed, tehakse

koost6dd ka teiste teenusepakkujatega.

Hotelli juhatusse kuulub tegevjuht, kes on htlasi ka hotelli omanik. Juhatusse rohkem
inimesi ei kuulu. Tegevjuhi alluvusse kuuluvad tegevjuhi asetéitja, rehabilitatsioonijuht
ja madgijuht. Hotellil on ka ndukogu, kes otsustab strateegilised otsused ning hotelli
ndukokku kuuluvad eelnimetatud 3 liiget: tegevjuhi asetditja, rehabilitatsioonijuht ning
muugijuht. Vastuvotutootajate ehk administraatorite eest vastutab mudgijuht ning spaa-
administraatorite eest teenuste juht. Restorani teenindajate, kokkade ning toitlustuse eest
vastutab toitlustusjuht ning toateenijate eest vastutab hotelli majutusjuht. Hotellis t66tab
madalhooajal umbes 70 ning kdrghooajal umbes 90 inimest. (A. Raid, e-kiri, 25.04.2021)

Teeninduskvaliteet on Wasa Resort hotellis seatud iheks olulisemaks prioriteediks, mille
arendamisega palju tegeletakse. Hotell pakub teenindajatele vastavaid erialaseid koolitusi
ning lisaks kasutatakse Trendline teenuseid testklientide n&ol, kes hindavad teenindajate
teeninduskvaliteeti. Hotellil on oma teenindusstandardid, mida tutvustatakse
teenindajatele kohe t66le asudes ning mida on véaga oluline jargida kogu t60aja valtel.
Peamised Uldised vead, mis néiteks Trendline testkliendid vélja toovad, arutatakse
koosolekutel ning koolitustel l1&bi ning plutakse leida véimalusi, kuidas teenindusvigu

mitte korrata. Individuaalseid hinnangud jagab ettevdtte juhtkond konkreetselt hinnatud
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teenindajaga ning igal teenindajal on vdimalus areneda enda testi tulemuste pdhjal.
Teenindajad saavad tulemused konkreetselt enda teeninduse kohta ning tulenevalt saadud
tagasisidest on neil vBimalik valja selgitada, milliseid tegureid hinnati negatiivselt ja

milliseid positiivselt.

Majutusettevotte Wasa Resort teeninduskvaliteedi uuringu labiviimiseks kasutati
kvantitatiivse uurimismeetodina ankeetkisitlust. Ankeetkdsitlus viidi 1&bi elektrooniliselt
Google Forms keskkonnas ning uuringu tldkogumiks osutusid kdik Wasa Resort
kllastajad. Valimi moodustasid need kulastajad, kes vastasid ankeetkisitlusele uuringu
labiviimise perioodil. Ankeetkusitluse (vt lisa 1) eesmaérgiks oli vélja selgitada millised
on ettevotte kitsaskohad seoses teeninduskvaliteediga ning mida saaks hotell edaspidi
teha, et kulastajad oleksid pakutava teeninduskvaliteediga rahul. Esialgne eesmérk oli
koguda vahemalt saja kilastaja vastused. Elektrooniline ankeetkisitlus v8imaldas autoril
koguda vajalikud vastused, mis on abiks Wasa Resordi teeninduskvaliteedi hindamisel.
Ankeetkisitluse koostamisel toimis koost66 16putdd autori ja Wasa Resort hotelli
miugijuhiga. Kusimustik koostati tuginedes osaliselt GAP-mudelile ja SERVQUAL
mudelile, mis on mdlemad vélja arendatud Zeithamli, Parasuramani ning Berry poolt.
Ankeetkisitlus koosnes Uheteistkiimnest kisimusest, millest osad kusimused olid
demograafilised ning ulejaénud kisimused olid kohandatud vastavalt teeninduskvaliteedi
mddtmise komponentidele ja I6hedele. Kisimustiku kolme kiisimuse puhul kasutas autor
tulemuste modtmiseks Likerti 5-palli skaalat. Likerti 5-palli skaala kiisimuste puhul esitas
autor kusimustes vaited, millele vastajad said anda hinnangu, kus 1 — vaga halb ning 5 —
vaga hea. Kisimustiku viimane kisimus on avatud vastusega kusimus, millele kilastajad

said vastata vabas vormis.

Andmete kogumise periood oli 05.03.2021 — 29.03.2021. Ankeetkdsitlus koostati nii eesti
kui inglise keeles, kuid uuring viidi labi vaid eesti keelsena seetdttu, et uuringu
labiviimise perioodil véliskilastajad hotellis praktiliselt puudusid tulenevalt Eesti
Vabariigis kehtestatud piirangutele. Enne uuringu algust viidi l&bi piloot-uuring selleks,
et analliisida kusitluse arusaadavust ja loogilisust kiilastajate hinnangul. Piloot-uuringu
pohjal tehti kusitluses moned parandused. Uuringu alguses edastati ankeetksitlus
koost6ds hotelli mudgijuhiga kilastajatele uudiskirja teel. Lisaks jagati kusitlust ka

sotsiaalmeedia kaudu.
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Kisitluse tulemuste analutsimisel kasutati andmeto6tlusprogrammi Microsoft Excel,
kuhu teisaldati kdik kusitlusest saadud tulemused. Programmi abil loodi vastajate ja
vastuste vahelisi seoseid ning vorreldi vastuste tulemusi. Avatud vastuse anallilisimise

puhul kasutati sisuanallitsi.
2.2. Uuringu tulemused ja analits

Kéesoleva [6putéd uuringu eesmargiks oli analliisida ettevGtte Wasa Resort
teeninduskvaliteeti. Andmeanalutsi koostamisel kasutati kokku 103 ankeeti. Kdsitlus
koosnes uheteistkiimnest kiisimusest, millest esimesed kusimused on vélja selgitamaks
vastajate demograafilisi andmeid. Uuringu tulemuste peatukis esitatakse ankeetkdisitluse
uuringu  tulemused lahtudes varasemalt pustitatud  uurimisprobleemile ja

probleemkisimusele.

Vastajate hulgas oli palju erinevatest vanusegruppidest inimesi, kellest 102 inimest on
Eesti kodakondsusega ning 1 inimene Soome kodakondsusega. Vastajatest 81 inimest on
naissoost ning 22 meessoost. Kogunenud ankeetidest selgus, et suurem osa killastajatest
on hotelli kilastanud 1-5 korda, mis moodustab kogu vastajate hulgast 66%. Vastustest
selgub, et valdav osa ei ole esmakordsed kilastajad, vaid kiilastavad ettevotet juba
mitmendat korda. Kulastajatest 32 inimest on esmakordsed kiilastajad ning 71 inimest on

korduvkdlastajad.

Ankeedile vastanud kulastajate vanused on maaratud gruppidesse alates 18 eluaastat kuni
70+ eluaastat. Vastajate vanuseline jaotus soo jargi on toodud valja joonisel 3. Kdige
suurem osakaal kogu vastajate arvust oli 22%, kes kuulusid vanusegruppi 36 — 45. Kdige
vaiksem osakaal oli 70+ vanuste kilastajate seas, kes moodustasid tervikust vaid 8%.
Aktiivsemad kusitlusele vastajad on olnud vanusegruppides 18-25, 26-35 ning 36-45.

Eakamas vanusegrupis vastajaid oli mdnevdrra véhem kui teistes vanusegruppides.

Suur osa hotelliteenuste ja teenindusega seoses toimib Iabi nutiseadmete, mis hdlmavad
endas internetikeskkonna kasutamist. Eelnimetatu kehtib ka ankeetkusitluse kohta, mis
esitati vastajatele elektrooniliselt ja kusitlusele vastamine toimus veebip6hiselt.
Véiksema osakaaluga vanusegrupi vastajatel vdis olla mitmeid erinevaid p&hjuseid, miks

elektrooniliselt esitatud kiisimustikule ei saadud vdi ei soovitud vastata.
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Joonis 3. Vastajate vanuseline jaotus soo jargi (n=103).

Hotelli kulastajatest suurem osakaal (66%) on kilastanud hotelli 1-5 korda. Joonisel 4 on
vOimalik saada graafiline Ulevaade hotelli esma- ja korduvkilastajate vanuselisest
jaotusest. Uuringust selgus, et 31% inimestest on hotelli esmakilastajad ning 69%
korduvkiilastajad. Ule kiimne korra (kski vastajatest hotelli kilastanud ei ole.
Esmakordseid kulastajaid on kbige rohkem vanuses 36-45 ning k&ige vahem 26-35.
Kilastajatest, kes on hotelli kilastanud 1-5 korda, on valdav osa 26-35 aastased.
Inimesed, kes on hotelli kiilastanud 6-10 korda ning keda vdib pidada pusikliendiks, on
vanuses 26-45. Soome kodakondsusega inimene kuulus vanusegruppi 70+. Suurem
osakaal k@ikidest vastajatest on neil kiilastajatel, kes on hotelli ka varasemalt kilastanud.
Esmakordsete kilastajate osakaal on kolmandik kogu kulastajate arvust. Arvestades
viimase aasta olukorda Eestis seoses koroonaviiruse tottu kehtestatud piirangutega, on
tldse reisimine ja majutusasutustes viibimise arvukus langenud. Vlisturiste on véga véhe
ning peamiseks sissetulekuallikaks majutusettevottele on siseturistid.
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Joonis 4. Kulastajate kiilastuskordade arv vanuse jargi (n=103).

Jargmiseks uuris autor, kui tdhusalt teenindajad klientidele tédhelepanu pdtravad (vt
joonis 5). Tahelepanu ja kontakt on vdga olulised tegurid klienditeekonna alustamisel.
Analidsi tulemustest selgus, et sellist situatsiooni, kus teenindaja klienti tildse méarganud
ei oleks, ei tekkinud Uihegi vastaja kilastuse valtel. Suurem osa vastajatest (78%) tundsid,
et teenindaja mérkas neid saabudes koheselt ja teenindas klienti esimesena. Eelnimetatud
vastusevariant osutus koige valitumaks nii meeste kui ka naiste seas. 16% vastajatest
kogesid seda, et teenindaja markas neid, kuid kliendid pidid ise kontakti looma ja
esimesena tervitama. Kontakti loomisel tekkis eelnevalt valjatoodud situatsioon
neljateistkimnel naisel ja kolmel mehel. Kogu vastajate arvust 6 inimest (6%) koges
sellist olukorda, kus teenindaja ei marganud neid ka pikema aja moéddudes. Analisi
tulemustest selgub, et enamus kordadel on teenindajad olnud tdhelepanelikud. Tulemuste
pbhjal voib vaita, et pigem pooravad teenindajad klientidele tdhelepanu alates sellest
hetkest kui klient hotelli saabub.
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Joonis 5. Klientide méarkamine ja tervitamine soolise jaotuse jargi (n=103).

Ule poole vastajatest (55%) vastas, et teenindajad teenindavad kliente pigem rédmsalt ja
naeratades. Mitte Uhelegi vastajale ei jddnud kulastusest vaga negatiivset kogemust, kus
teenindajad oleksid kéitunud elalt, jahedalt voi kurjustavalt. 33% kogu vastajate arvust
sai samuti hea teeninduse osaliseks ning nemad hindasid teenindajaid omadussdnadega
rodmus ja energiline. Seitsme inimese arvates olid teenindajad tagasihoidlikud ja vahese
enesekindlusega. 5 vastajat (5%) tundis, et nende teenindus ei olnud taiuslik ning neid
teenindati tldinenult ja tuimalt. Uuringutulemused nditavad, et teenindajad on enamus
ajast rédmsad ning heas tujus. Klienditeekonna algus mdjutab kdige rohkem klientide
meeleolu ja see on aluseks klientide hinnangule. Halvemad hinnangud vdivad tuleneda
teenindajate isiklikest probleemidest, vasimusest vGi motivatsioonipuudusest. Iga paev
on erinev ning seetdttu voivad ka inimeste emotsioonid erinevatel aegadel erinevalt

valjenduda.

Kliendid seavad tihti oma kdilastustele ootusi enne, kui nad on tldse sihtkohta saabunud.
Alati ei pruugi ootused vastata reaalsele olukorrale ja teenindusele, kuna
teeninduskvaliteeti mdjutavad mitmed erinevad tegurid. Jargneva kisimusega puudis

autor valja selgitada, kuidas oli klientide ootused reaalselt saadud teenindusega
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vastavuses. Tulemused on valja toodud vanuselises jaotuses ka joonisel 6. Valdav osa
(63%) jai teenindusega rahule ning vaitsid, et teenindus vastas tapselt nende ootustele.
Inimesed, kes ei seadnud Glemaara kdrgeid ootusi teenindusele said ka reaalses olukorras
sellise kogemuse osaliseks, mis neile head meelt tekitas. 16 inimest (16%), kellest kdige
rohkem inimesi kuulus vanusegruppi 18-25, vditsid, et teenindus Uletas nende ootusi.
Kaheksateistkiimmend inimest ootas teenindusest midagi enamat, kuid siiski jaid nad
kokkuvottes teenindusprotsessiga rahule. Mdned hinnangud olid ka negatiivsemad, kuid
see on teeninduse puhul loomulik, et igatiks ei pruugi kogemustega rahule jaada. 5% kogu
vastajatest, kellest 1 inimene kuulus vanusegruppi 18-25 , kaks inimest 26-35
vanusegruppi ning 36-45 ja 46-55 vanusegruppidest oli samuti 1 inimene kes andsid
hinnangu ,,Ootasin teenindusest midagi enamat, kuid ei jééinud rahule’’. Uks inimene
vanusegrupist 46-55 andis hinnangu, et ta ei jaanud teenindusega absoluutselt rahule.
Tulemustest selgus, et mitmetel klientidel oli teeninduskvaliteedi osas seatud kdrged
ootused, kuid majutusettevote reaalsuses sellisel tasemel teenindust neile pakkuda ei
suutnud. Kokkuvdtvalt suurem osakaal 76% Klientidest hindasid teeninduskvaliteeti
kdrgelt. Véiksem osakaal (24%) ei jaanud teeninduskvaliteediga rahule. Hinnanguid
annab iga klient oma perspektiivist lahtuvalt ning seet6ttu on ettevottele seatud ootused
erinevatel tasemetel. lgauks hindab majutusettevotte taset kindlasti oma eelnevate
kogemuste ja teiste tegurite pdhjal, mis annavad voimaluse luua vordlusi erinevate

ettevotete, toodete ja teeninduse vahel.
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Joonis 6. Klientide ootused ja teenindus reaalses keskkonnas vanuse jargi (n=103).

Jargnevad ankeetkisitluse kisimused pohinesid vaidetel. Vastajad andsid véidetele
hinnangu Likerti 1-5 palli skaalal, kus ,,1°” —kdige madalam hinne ja ,,5’” — kdige kdrgem
hinne. Autor palus kisimuses hinnata kilastajatel erinevate valdkondade teenindajate
teadmisi pakutavate toodete ja teenuste kohta (vt joonis 7).

Uuringust selgus, et 66% vastajate arvamusel on hommikus6dgi teenindajate teadmised
toodetest ja teenustest vaga head voi head. Kogu vastajate arvust oli esmakulastajate hulk
7 inimest, kelle arvates teenindajad tunnevad tooteid ja teenuseid vdga héasti vOi hésti.
Sama positiivse hinnangu andnud korduvkilastajaid oli 62 inimest. Kiimme protsenti
kllastajatest hindab teenindajate teadmisi keskmiseks. Kiimne protsendi vastajate sisse
kuulub 10 esmakilastajat, kuid mitte tihtegi korduvkilastajat. Alla keskmise hinnanguid
on vordlemisi vahem kui positiivseid hinnanguid, kuid siiski 15% inimese hinnangul on
hommikustdgi teenindajate teadmised véga halvad voi Gldse puuduvad. Madalama
hinnangu on andnud hommikus60gi teenindajatele 15 esmakilastajat. Lisaks viie punkti
skaalale on kiisimustikku lisatud ka vastusevariant ,,Ei oska vastata’’, mis annab
vOimaluse vastajatele jagada diget informatsiooni kui tdesti hinnangut anda ei olnud
vOimalik. Hommikusddgi teenindajatele ei osanud anda hinnangut 9 vastajat. Need

kilastajad, kes hinnangut anda ei osanud, ei pruukinud hommikus66gi teenuseid kasutada
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kuna vOisid 60bida apartemendis. Tulemustest selgub, et esmakilastajad hindavad
teeninduskvaliteeti palju madalamalt kui korduvkulastajad. Mitte ikski korduvkilastaja
el hinnanud teenindajate teadmisi madalamaks kui ,,hea’’. Kdige kdrgemat hinnangut ehk

,,vaga hea’’ ei andnud hommikus66gi teenindajatele mitte Gikski esmakordne kilastaja.

Restorani tOotajate teadmisi toodetest ja teenustest hindab 36 kilastajat (35%) véaga
heaks. Hinnangu ,,hea’’ andis restorani teenindajatele 40 inimest (39%), mis on iihtlasi
ka enim valitud vastus konkreetse teemaploki juures. Tulemuste pdhjal vdib 6Gelda, et
enamus kulastuskordadest on jatnud kilastajatele positiivse mulje ning teenindajad
paistavad olevat kursis toitlustusvaldkonna toodete- ja teenustega. Esmakdilastajatest 11
inimest hindas teeninduskvaliteeti heaks ning korduvkiilastajatest hindas 65 inimest
teeninduskvaliteeti heaks vOi vaga heaks. Lisaks positiivsele tagasisidele oli ka
negatiivset tagasisidet, mis on samuti oluline ja téhelepanuvaarne. Nelja kilastaja
hinnangul on teenindajate teadmised keskmised, ehk hinnang on ,rahuldav’’.
Rahuldavaks hindas teeninduskvaliteeti vaid esmakulastajad. 9 vastaja hinnangul on
teadmisi vdga vahe ning 8 vastaja arvates teadmised uldse puuduvad. 17 negatiivset
hinnangut oli samuti hinnatud esmakilastajate poolt. Korduvkilastajatest ei andnud
negatiivset hinnangut ukski kulastaja. Hinnangut ei osanud anda 6 inimest. Sarnaselt
hommikusodgi teeninduskvaliteedile oli ka restorani teeninduskvaliteet hinnatud
madalamalt esmakdilastajate poolt. Korduvkilastajad on andnud tunduvalt rohkem

positiivseid hinnanguid ning naivad olevat rahulolevamad.

Spaa vastuvGtu teenindajaid hindas kolmkiimmend seitse inimest (36%) hinnanguga vaga
hea. Hinnangu ,,hea’’ andis kaks inimest rohkem ning kogu vastajate arvust moodustab
see 38%. Kokkuvotvalt hindas 15 esmakilastajat ning 64 korduvkiilastajat teenindajate
teadmisi vaga heaks vdi heaks. Nelja inimese arvates on spaa administraatori teadmised
rahuldavad, kellest 3 oli esmakilastajad ning 1 korduvkilastaja. 7 kilastajat andis
hinnangu, et spaa vastuvotu teenindajad ei tunne pakutavaid tooteid ja teenuseid ning
kiimme inimest ei osanud hinnangut anda. Seitsmest kulastajast, kes andsid spaa
teenindajatele negatiivse hinnangu oli 5 esmakdilastajat ning 2 korduvkulastajat. Spaa- ja
hoolitsuste osakonnas on mudgil kdige enam tooteid ning teenuseid, mille kohta
tdendoliselt kliendid kisivad kbige enam informatsiooni. On oluline, et teenindajad
oleksid kursis pakutavate toodete- ja teenustega, kuid alati ei saa vaadata probleeme tihest
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vaatenurgast. Kliendid on erinevad ning igauhel voib olla erinevad pdhjused, miks
keskmisest rohkem tagasisidet jagatakse. Tulemuste pohjal andsid korduvkuilastajad

andsid kdrgema hinnangu kui esmakdilastajad.

Hotelli vastuvotu tootajatele andis kokkuvdtvalt kdige rohkem kliente hinnangu véga hea
(45%). Hinnangu hea andis 32% vastajatest. Positiivne tagasiside on vorreldes teiste
valdkondadega kdige suurem ning positiivset tagasisidet kogunes koguni 77% kdikidest
vastajatest. 62 kllastajat, kes on thtlasi korduvkilastajad on hinnanud hotelli vastuvétu
tootajate  teadmisi heaks vOi véga heaks. Esmakordseid kilastajaid, kes
teeninduskvaliteeti positiivselt hindasid on 17. Hotelli vastuvdtu teenindajad on
inimesed, kellega kliendid kdige enam kokku puutuvad. Vastuvotuteenindajad on
esimesed, kellega kontakti luuakse ning viimased, kellega kontakt I8petatakse. Abi
poordutakse paluma samuti kdige esimesena vastuvotu tootajate juurde ning pideva
kontakti tottu voib olla ka toodete ja teadmiste hinnang kdrgem. Positiivse tagasisidega
piirduda ei saa, kuna 9% vastajatest andis hinnangu ,,rahuldav’’, kiimme inimest andis
hinnangu ,,halb’’ ning kolm inimest andis hinnangu ,,vdga halb’’. Rahuldavaks pidas
teeninduskvaliteeti 4 esmakordset kilastajat ning 5 korduvkilastajat. Negatiivseid
hinnanguid andis peamiselt esmakdilastajate grupp. 11 esmakulastajat pidas hotelli
vastuvotu teeninduskvaliteeti vaga halvaks vdi halvaks ning vaid 2 korduvkiilastajat andis
hinnangu ,,halb’’. Kogu vastajate arvust 2 inimest ei osanud hotelli vastuvotu
teenindajatele hinnangut anda. Tulenevalt uuringu tulemustest on ka hotelli vastuvétu

puhul mitterahulolevad kliendid pigem esmakordsed kilastajad.

Toateenijate teadmisi ei osanud hinnata 20 inimest (19%), kuna toateenijatega on
klientidel kdige véhem kokkupuudet. Need, kellel kokkupuude kilastuse valtel oli, andsid
siiski oma hinnangu. 34 kulastajat (33%) andis toateenijatele hinnangu ,,vaga head
teadmised’” ning 30 kiilastajat andis hinnangu ,head teadmised”’. Ule keskmise
positiivseid hinnanguid kogu osakaalust oli 62%. Vdga heaks vdi heaks hindas
toateenijate teadmisi 54 korduvkilastajat ning 9 esmakilastajat. 8 inimest hindas
toateenijate teadmisi rahuldavaks. Rahuldavaks pidas toateenijate teadmisi 5
esmakulastajat ning kolm korduvkdlastajat. 5 inimest, kes on samuti esmakilastajad
vaidavad, et toateenijate tunnevad tooteid ja teenuseid vaga vahesel maéral ning seitsme

inimese arvates puuduvad teadmised tldse. Toateenijad tegelevad koristusega ning
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tdendosus klientidega kokkupuuteks on palju véiksem kui teistel teenindajatel, kelle
toollesanneteks on konkreetselt tooteid ja teenuseid mida. Tulenevalt vahese kontakti
tottu on toateenijatele raske hinnangut anda ning hinnang ei pruugi olla nii tdene kui teiste
valdkondade tootajate puhul seetdttu, et toateenijatel ei peagi tegelikult olema otseseid

teadmisi erinevatest hotellis pakutavatest toodetest ja/v0i teenustest.

Tulenevalt ankeetkisitluse tulemustest selgus, et pigem on rahul ettevotte erinevates
teenindusvaldkondades todtavate teenindajate teadmistega rahul korduvkilastajad ehk
pusikliendid. Negatiivseid hinnanguid andis teenindajate teadmistele pigem
esmakilastajate grupp kui korduvkilastajad. VOib eeldada, et korduvkdilastajad on
saanud mitmeid Kkordi kilastades haid kogemusi ning seetfttu on nad
teeninduskvaliteediga rohkem rahulolevad. Rahulolematud esmakilastajad wldiselt
ettevotet uuesti ei kulasta ning seetdttu vdis olla ka esmakilastajate hulgas rohkem

negatiivset tagasisidet.

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

Hinnang skaalal 1-5

Teenindusvaldkonnad

EH5 H4 m3 m2 m1 Ei oska vastata

Joonis 7. Teenindajate teadmised pakutavate toodete ja teenuste kohta skaalal 1-5
(n=103).
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Jargneva kisimuse puhul palus autor kilastajatel hinnata hotellis kogetud teeninduse
kvaliteeti erinevates teenindusvaldkondades, mis on kajastatud graafiliselt joonisel 8.
Teeninduskvaliteedile on antud tldine hinnang skaalal 1-5, arvestades kdiki tegureid mis

kliendid oluliseks peavad.

Hommikus60gi tootajate teeninduskvaliteeti hindas valdav osakaal (54%) hinnanguga
,,vaga hea’’. Hinnang ,,hea’’ sai valituks kolmekiimne {ihe inimese poolt, mis moodustab
tervikust 30%. Teeninduskvaliteeti hommikusddgi ajal pidas rahuldavaks 11% vastajatest
ning hinnangu ,.,halb’’ andis iiks inimene. Vastajatel on voimalus ka valida védidetele
lisaks ,,ei oska vastata’ valik, mis aitab samuti saada tdepédrasemaid vastuseid.
Hommikus60ogi teeninduskvaliteedile ei osanud vastata 6 inimest ning hinnangut ,,vdga

halb’’ ei andnud mitte iikski vastaja.

Restorani teeninduskvaliteeti hinnati tulemusega ,,vdga hea’’ 55 inimese poolt (53%).
Monevdrra madalama hinnangu, kuid samuti positiivse andis 22 vastajat (21%) ning
tulemusena kujunes hinne ,hea’’. Rahuldavaks hindas restorani tdotajate
teeninduskvaliteeti 7 vastajat. Negatiivne tagasiside kogunes samuti seitsme inimese
poolt, kellest viis inimest andsid hinnangu ,,halb’’ ja kaks inimest hinnangu ,,véga halb’’.

Kaksteist inimest (12%) ei osanud restorani teeninduskvaliteeti hinnata.

Andmete anallisist selgus, et 52 kilastajat (50%) on spaa vastuvotu
teeninduskvaliteediga vdga rahul ning andsid teeninduskvaliteedile hinnangu ,,5°’.
Teeninduskvaliteet oli ,,hea’’ kahekiimne iiheksa inimese arvates, kes moodustavad
tervikust 28%. Rahuldavaks hindas teeninduskvaliteeti kogu vastajate hulgast kiimme
inimest. Hinnangu halb andis spaa vastuvdtu teeninduskvaliteedile kaks vastajat, kuid
vaga halvaks ei pidanud teeninduskvaliteeti mitte tikski vastaja. Kimme inimest valisid

vastusevariandi ,,ei oska vastata’’.

Hotelli vastuvotu teeninduskvaliteeti hindas 59 vastajat ehk 57% kogu vastajate arvust.
Hinnangu ,,hea’’ andis vastuvotu teeninduskvaliteedile 31% vastajatest. Rahuldavaks
pidas teeninduskvaliteeti vaid viis inimest ning sama arv inimesi hindas ka
teeninduskvaliteeti halvaks. Hinnangut ,,véiga halb’’ ei andnud tikski vastaja, kuid kaks
kilastajat (2%) ei osanud hotelli vastuvotu teeninduskvaliteeti hinnata. Hotelli kiilastajad

puutuvad kbige rohkem hotelli vastuvotu teenindajatega ning sellest tulenevalt on hotelli

30



vastuvotu teeninduskvaliteedil koige vdhem ,.ei oska vastata’ vastuseid. Teiste
valdkondade teenuseid ei pruugi kdik kulastajad kasutada ning seetdttu ei ole monele

vBimalik hinnangut anda.

Toateenijate teeninduskvaliteedile ei osanud vastata kdige rohkem inimesi (20%), kuid
80% andsid hinnangu. Kdige suurema osakaaluga hinnangu sai ,,viga hea’’, mille andis
koguni 50 inimest (49%). 25 kulastajat hindas teeninduskvaliteeti hinnanguga ,,hea’” ja
seitse vastajat hindas teeninduskvaliteeti rahuldavalt. Madalamat hinnangut Kkui

,rahuldav’’ toateenijate teeninduskvaliteedile ei antud.
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Joonis 8. Wasa Resordi kiilastajate kogetud teeninduse kvaliteet skaalal 1-5 (n=103).

Ankeetkisitluse kiimnes kusimus koostati vélja selgitamaks, milline on kilastajate
rahulolu teeninduskvaliteedi osas erinevates valdkondades (vt joonis 9). Kisimus on
koostatud tuginedes osaliselt SERVQUAL mudelile, kus hinnatakse teenindajate- ja
ettevOtte usaldusvadrsust, materiaalsust, empaatiavbimet ja reageerimisvOimet ja
kompetentsust mille alla kuuluvad klientide markamine, kilalislahkus ja abivalmidus.
Eelnimetatud tegureid ei hinnata klientide ootuste pohiselt vaid selle pdhjal, milline oli

klientide reaalne kogetav teenindus majutusettevottes kiilaskaigu véltel.
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Ule poole vastajatest (56%) hindas ettevdttes rakendatavat abivalmidust skaalal 1-5
hinnanguga ,,véga hea’’. 33 inimest (32%) hindas abivalmidust natuke madalamalt,
hinnanguga ,,hea’’ ning kiimme inimest andis hinnangu ,,rahuldav’’. Halvaks pidas
abivalmiduse olemasolu vaid kolm inimest. Abivalmidust hindas 24 esmakdlastajat ning
62 korduvkilastajat vdga heaks vOi heaks. Rahuldava ning mitterahuldava hinnangu
andsid nii esma- kui korduvkilastajatest 8 inimest. Mitte (ikski vastajatest ei andnud
kdige madalamat hinnangut, seega tulemuste p&hjal vib ettevdtte vastutulelikkusega
abivalmiduse osas rahul olla. Koéik kellel oli abi tarvis, said abi ning 88% kiilastajatest

said positiivse kogemuse osaliseks.

Kilalislahkuse hinnangud olid enam-vahem vordvaarsed abivalmiduse hinnangutega.
Positiivsete hinnangute osakaal pusis jatkuvalt kdrgemal, kui negatiivsete hinnangute
osakaal. Tulemused kujunesid valja jargnevalt: vastajatest 55 inimest (53%) hindas
kiilalislahkust hinnanguga ,,vdga hea’’ ning 35 vastajat (34%) andis hinnangu ,,hea’’.
Rahuldavaks pidas kilalislahkust 15 kilastajat ning halvaks 3. Madalamat hinnangut
kilalislahkusele ei antud. Kulalislahkuse puhul andsid hinnangu ,,hea’’ ja ,,véiga hea’’ 29
esmakdilastajat ning 61 korduvkulastajat. Negatiivse tulemuse andis esmakiilastajatest 3
inimest ning korduvkilastajatest 10 inimest. Tulemustest vdib jareldada, et teenindajad
on kulalislahked, kuid samas on tekkinud situatsioone kus teenindaja kilalislahkus ei ole

olnud kdige margatavam.

Tdotajate reageerimisv@ime sai kohati madalamad hinnangud kui eelnevalt kaks
analiiiisitud tegurit. Teenindajate reageerimisvoimet hindas 41 kiilastajat ,,véiga hea’’ ning
43 kiilastajat ,,hea’. Vastajatest 15 inimest andis reageerimisvoimele hinnangu
,rahuldav’’. Negatiivseid hinnanguid oli kokku 4, millest 3 oli hinnang ,,halb’’ ning 1 oli
hinnang ,,vdiga halb’’. Reageerimisvdime puhul selgus andmeanaliiiisist, et on mitmeid
puudujaake. Esmakuilastajatest 28 hindas reageerimisvimet heaks vo6i vaga heaks ning
korduvkilastajatest 56 inimest andis samuti positiivse hinnangu. Negatiivsete hindajate
puhul oli samuti nii korduvkulastajaid kui esmakilastajaid. Neli esmakulastajat pidas
reageerimisvdimet rahuldavaks voi sellest madalamaks ning samuti andis negatiivse
hinnangu 15 pusiklienti. Kui reageerimisvéime oleks positiivsel tasemel, oleks enamik
hinnangutest kdrgemad kui ,,rahuldav’’. Reageerimisvoime on iiks olulisi aspekte, millele

kliendid kindlasti ootused seavad.
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Jargnevana hinnati teenindajate empaatiavfimet. Empaatiavdime olemasolu on samuti
uks olulisemaid tegureid teeninduskvaliteedi taseme hoidmise ja tdstmise puhul.
Teenindajad peaksid olema empaatilised, kuna see vdimaldab mdista kliente ning néha
asju ka klientide vaatenurkadest erinevates situatsioonides. 39 klienti (38%) hindas
teenindajate empaatiavdimet hinnanguga ,,vdga hea’’ ning 47 kiilastajat (46%) hindas
empaatiavoimet hinnanguga ,,hea’’. Rahuldavaks pidas teenindajate empaatiavéimet 12
kilastajat ning viie kllastaja arvates oli empaatiavdime halb. 28 esmakulastajat pidas
teenindajate empaatiavGimet heaks vdi vaga heaks. 56 korduvkiilastajat andsid samuti
rahuldavast kérgema hinnangu. Korduvkilastajatest 11 inimest arvas, et empaatiavdime
on rahuldav vo6i halb ning niisamuti arvas 4 esmakdlastajat. Hinnangut ,,véga halb’’ ei

andnud tdotajate empaatiavdimele mitte Ukski kisitlusele vastaja.

Kdige kdrgema hinnangu sai teenindajate visuaalne vélimus. Fulsiline keskkond, mille
alla kuulub nii teenindajate visuaalne véljandgemine, ettevotte disain, puhtus ja asukoht,
on (ks olulisemaid tegureid teeninduskvaliteedi hindamise puhul. Materiaalsed esemed
on esimesed, millele kliendid hinnangu annavad visuaalselt peale vaadates ning sellest
tulenevalt tekib klientidel eelaimdus ja esmamulje. Teenindajate visuaalsele
viljandgemisele andis 63 ankeedile vastajat (61%) hinnangu ,,viga hea’’. Kolmkiimmend
iiks inimest (30%) andis hinnangu ,hea’’. Seitsme vastaja arvates oli teenindajate
visuaalne véljandgemine rahuldav ning kaks kilastajat hindasid teenindajate visuaalset
valjandgemist halvaks. Teenindajate véaljandgemist hindas véga heaks vGi heaks 63
korduvkilastajat ja 31 esmakilastajat. Negatiivse tulemusega hinnangu andis 1
esmakiilastaja ning 8 korduvkiilastajat. Hinnangut ,,vdga halb’’ eelnimetatud tegurile ei

antud.

Teenindajate usaldusvaarsus on samuti véga oluline, samuti ka kdik eelnimetatud tegurid.
Teenindajaid pidas usaldusvéarseks 48 kulastajat ehk 47% kogu vastajate arvust.
Hinnangu ,hea’’ andis 41 inimest ehk 40%. Uheksa inimest pidas teenindajate
usaldusvéarsust rahuldavaks. Usaldusvéarsusele andsid moned kilastajad ka negatiivse
hinnangu. Kahe inimese arvates on usaldusvaarsus halval tasemel ning samuti kahe
inimese arust on usaldusvéarsus véga halb. Suurem osa esmakiilastajatest (28 inimest)
hindas usaldusvéarsust heaks voi vaga heaks. Samuti valdav osa pusiklientidest (62

inimest) hindas usaldusvaarsust positiivselt. Negatiivselt hindas usaldusvéérsust 4

33



esmakilastajat ning 9 korduvkilastajat. Usaldusvaarsus voib valjenduda mitmetes
teguviisides — toodete ja teenuste tundmine, asjakohase ja kasuliku informatsiooni

jagamine, abivalmiduse véljanditamine, jms.

On oluline, et teenindajad mérkaksid kliente nende saabumisel. Eelnevalt analliisiti
kuidas teenindajad kliente teenindavad ja markavad, kuid k&esolevas kisimuses on
soovitud saada uldist Ulevaadet Klientide rahulolust klientide mé&rkamise osas.
Nelikiimmend neli inimest (43%) andis hinnangu ,,vdga hea’’, mis eeldab, et teenindajad
markasid klienti kiiresti. 43 kiilastajat andis hinnangu ,,hea’’, ehk klientide arvates oleks
vOinud olla midagi paremini. Kulastajatest 12% pidas klientide mérkamist rahuldavalt.
Negatiivsemaid hinnanguid esines kéesoleva kisimuse puhul samuti, kuid nende osakaal
on tunduvalt véiksem kui positiivsete hinnangute osakaal. Hinnangu ,,halb’’ andis 3
inimest ning Uhe inimese arvates oli klientide méarkamine védga halval tasemel.
Piisiklientidest 57 inimest olid arvamusel, et klientide mirkamine on ,,vdga hea’’ voi
,hea”’. Samuti arvas 30 esmakiilastajat. Negatiivsema hinnangu klientide méarkamisele
andis 14 pusiklienti ning 2 esmakordset kilastajat. Kliente on oluline margata, kuna
klientide markamine toimub Kkliendi ja teenindaja vahelisel esmasel kokkupuutel.

Kliendid hindavad uldiselt kogu oma kogemust esmakokkupuute pdhjal.

5-Véga hea NNV 63 msomm 41 55 I Y
4-Hea IINZSINNINZINEE 31 7430 35 .
3-Rahuldav | N 7 I S I O
2-Halb [ S —— 3 3]
1-Véga halb | T

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

Teeninduskvaliteedi hinnatavad komponendid

B Klientide markamine B Usaldusvaarsus

Teeninduskvaliteedi hinnang skaalal 1-5

Teenindajate visuaalne vdljandagemine B To6tajate empaatiavdime
B ToOtajate reageerimisvéime Kulalislahkus

B Abivalmidus

Joonis 9. Teeninduskvaliteedi hindamine erinevates valdkondades (n=103).
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Kisimustiku viimane kisimus oli avatud vastusega kusimus. Kisimuses paluti vastajatel
teha ettepanekuid ning tahelepanekuid selleks, et Wasa Resordis teeninduskvaliteedi tase
paraneks. Eelnevad kisimused olid suletud vormis, mis annab vastajatele piiritletud
vOBimalused oma arvamuse avaldamiseks, kuid avatud kisimuse puhul on kulastajatel
voimalik ausalt vabas vormis vastata. Kisimusele vastamine oli vabatahtlik ning kogu
vastajate arvust vastas kisimustikule 35 inimest ehk 33%. Iga vastaja vastused olid
erinevad ja omapérased tulenevalt kliendi kogemustest. Moni vastaja jagas vaid tdnusénu
jaKiitusi, kuid teised vastajad jallegi andsid tagasisidet ja tegid mitmeid soovitusi. Mdned
vastused kattusid omavahel, seega vastused on alljargnevas loetelus kokku koondatud
ning kdiki vastuseid eraldi kdesolevas 16putdos valja toodud ei ole. Kiilastajate peamised
ettepanekud ja tahelepanekud olid jargnevad:

e Hommikusddgi teenindajad vajaksid emotsionaalset ja korralduslikku tuge tipptunni
ajal. Parem korraldus tipptundide ajal annab motivatsiooni ka teenindajale klientidele
naeratada;

e Restorani personal peaks olema kompetentsem;

e Eriti tdhelepanelikud ja meeldivad on olnud toateenijad;

e Teenindajad olid vaga toredad;

e Hommikusddgilauas on teenindajaid véhe, seega ei ole vdimalik
hommikusoddgiteenindajatele hinnangut jagada kuna kontakt puudus;

o Hotelli vastuvdtus jaab osavotlikkusest puudu;

¢ Hotelli vastuvdtu todtajad on sageli osavdtmatud ning veidi Gleolevad;

e Restorani teenindajad ei tunne erinevaid hotellipakette;

e Hotelli vastuvotu administraatorid peaksid olema kursis nende asjadega, mida hotell
oma kodulehel kajastab;

e Esineb ksikuid teenindusjuhtumeid, kus on teenindajast selgelt ndha, et see pole t60,
mida ta tegema peaks;

e Oluline on info salvestamine ning kogu vajaliku info edastamine klientidele. Soovitav
on tootajatele teha kvaliteetseid koolitusi, pidada koosolekut ning peegeldamist;

e Mitme kiilastuskorra véltel ei ole asjaolud muutunud jargnevate tegurite osas: veinide
ebapédev serveerimine, larmavate klientide mitte korrale kutsumine ja ebasobilikult

pikk ooteaeg restoranis.
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2.3. Uuringu jareldused ja parendusettepanekud

majutusettevottele

Ké&esolevas peatikis tehakse uuringu tulemuste pohjal jareldused ja koostatakse
ettepanekuid Wasa Resort hotellile teeninduskvaliteedi parendamiseks. Ankeetkisitluse
tulemustest selgub, et Wasa Resordi kiilastajad on Gldiselt hotelli teeninduskvaliteediga

rahul.

Uuringu tulemustest jareldub, et Wasa Resordi kulastajatel on olnud pigem rohkem
positiivseid kui negatiivseid kogemusi. Peamiseks kilastajate vanusegrupiks 36-45
aastased inimesed, kes kuuluvad pigem esmakordsete kilastajate hulka. Domineeriv
vanusegrupp pidevate kilastajate ehk pisiklientide seas on 26-35 aastased. Uuringu
tulemuste pdhjal esines probleeme sellega, et mitmel korral joudis klient teenindajaga

esimesena kontakti alustada voi klient jai teenindajale pikemaks ajaks markamatuks.

Esimeses peatikis on kirjeldatud esmase kontakti loomise olulisust (Bulchand-Gidumal
et al., 2013), kus selgus, et kliendile tekib esmamulje esimesest kokkupuutest
teenindajaga. Seetdttu on oluline, et kliendi ja teenindaja esmane kontakt on positiivselt
meelestatud. Tuginedes eelnimetatud véitele, selgub ka uuringust, et Kklientidele jai
meelde see, kas teenindajad neid mérkasid ja tervitasid. Teenindajad teenindavad kliente
peamiselt rddmsas meeleolus ja enamasti naeratades. Jareldades uuringu tulemustest, on
peamiselt kliendid teeninduskvaliteediga rahul, kuid siiski olid mdne kilastaja arvates
teenindajad tagasihoidlikud, véhese enesekindlusega, tidinenud ja tuimad. Korge
teeninduskvaliteet toimib siis, kui ettevGttes toimib tugev meeskonnatdd. Lisaks
meeskonnat®dle on oluline juhtkonnal jagada tdotajatele personaalset tuge ja nduandeid.
(Sherman, 2019) Oluline on, et teenindajad teavad kelle poole ebakindluse ja murede
korral podrduda ning abi paluda. Ettepanekuna tuuakse vélja, et juhtkond toetaks ja aitaks
kaasa meeskonnatfd toimimisele ning néitaks eeskuju, kuidas peaks toimima korgel
tasemel teenindusalased t66suhted. Juhtkonnal on oluline kontrollida aegsasti oma
teenindajate vaimset ja tervislikku seisukorda ning selleks piisab vaid Uhest kiisimusest

,,Kas on tekkinud muresid?’’.

Klientidel on tihti seatud kulastatavale ettevottele ootused — mdnel kdrgemad, monel

madalamad. lga klient tajub kogemusi ja emotsioone erinevalt, sdltuvalt sellest millised
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on nende ootused enne ettevdtte kilastamist ning milline on reaalselt saadud kogemus.
(Halvorsrud et al., 2016) Peamiselt jaid uuringu tulemuste pdhjal kliendid saadud
teenindusega rahule, kuid samas oli ka piisavalt negatiivset tagasisidet, mida ei saa ilma
tdhelepanuta jatta. Klientidel tekivad eeldused ja ootused tihti kellegi teise kogemuse
pohjal v6i koguvad nad eelteadmisi interneti keskkonnast. Ettepanekuna tuuakse vélja
jargnev: selleks, et klientidele kdrgtasemel teenindust pakkuda, on oluline pidevalt
tootajaid koolitada ja motiveerida. Koolitused, mida ettevGte peaks to6tajatele pakkuma
peaksid olema vastavuses teenindajate t0dalase valdkonnaga. Toitlustusvaldkonnas
tO6tavad teenindajad peaksid saama toitlustusvaldkonna alaseid koolitusi nii toodete kui
teenindusstandardite kohta. Samuti on oluline teistes valdkonnas toGtavatele
teenindajatele pakkuda nende valdkonnale spetsialiseerunud koolitusi. Koolitusi on
vlimalik tellida teenusepakkujatelt vdi saab ettevdtte juhtkond koolitada tootajaid
kogemuste ning klientide tagasiside pohjal. Juhtkonna poolsed koolitused
kvalifikatseeruvad koosolekute alla, kus on vdimalik tootajatel mdista ka teiste

valdkondade eriparasid.

Uuringus hinnati iga valdkonna teenindajaid eraldi selleks, et saada spetsiifilisem
ulevaade, millist tagasiside igale valdkonnale jagatakse. Peamiselt hinnati koiki
teenindusvaldkondi Gsna positiivselt, millest vGib jareldada, et teenindajad putavad
tagada klientidele kvaliteetset teenindust. Analtisi tulemused olid Gsnha vordvaarsed,
kuid ankeetkisitluse viimases kusimuses oli vdimalik kilastajatel vabas vormis
tagasisidet anda. Hommikusddgi teeninduskvaliteeti hinnati dldiselt positiivselt, kuid
kusitlusele vastajatest oli moni kiilastaja ka rahulolematu. Toodi vélja, et hommikusoogi
teenindajad vajavad emotsionaalset ja korralduslikku tuge eriti tipptunni ajal ning
teenindajate personali on véhe ja kontakti pole vBimalik luua. Ettepanekuna tuuakse valja
kdrghooajal ja tipptundide ajal reguleerida t66jdu olemasolu. Piisav arv tdotajaid
lihtsustab teenindajate td6pdeva ning motiveerib to6tajaid naeratama ja suhtlema, mis on
teeninduskvaliteedi korge taseme (ks néitajatest. Kiirel ajal t66jou puudus kurnab
tootajaid emotsionaalselt ja fldsiliselt, mistbttu on vaja tootajatele pakkuda
emotsionaalset tuge ja motivatsiooni. Ettevote saab tuge pakkuda tdotajatele neid ise
aidates ja juhendades. Motiveerida on v@imalik to6tajaid tulemustasudega, mille

teenindajad on iseseisvalt vélja teeninud. Tulemustasud vdivad olla néiteks hotelli
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teenused, mida pakutakse restoranis, majutuse poolel vdi spaa osakonnas. Lisaks voib
tulemustasu alla paigutada naiteks mingi boonuse mis lisandub palgale kord kvartalis.

Restorani teeninduskvaliteedi hinnang osutus vorreldes teiste valdkondadega veidi
madalamaks. Negatiivset tagasisidet oli rohkem teeninduskvaliteedi kohta Gldiselt ning
teenindajate toodete- ja teenuste teadmiste kohta. Esimeses peatiikis toodi valja, et
arendades teeninduskvaliteeti paranevad ka teised teeninduskvaliteediga seotud tegurid,
milleks on nii pakutavad tooted kui teenused. Oluline on meeles pidada, et olenemata
tagasiside positiivsusest voi negatiivsusest on igasugune tagasiside oluline. Ettevdttel on
oluline meeles pidada, et protsessid on ajas muutuvad. (Wolfson et al., 2015)
Ankeetkdsitluse avatud vastusega kiisimuses tdid kilastajad valja moned mérkused, mis
on ettevottele kasulikud teada. Selgus, et restorani personal peaks olema kompetentsem
ning restoranis ei tunne teenindajad erinevaid hotellipakette. Lisaks t6i ks klastaja
valja, et restoranis on ebasobilikult pikk ooteaeg, larmavaid kliente ei kutsuta korrale ning
teenindajatel ei ole piisavalt oskusi veinide serveerimiseks. Tagasiside pdhjal on hea
margata, kuidas ja kust alustada paranduste tegemist. Ettepanekuks on restorani
teenindajatele pakkuda erinevaid koolitusi veinide serveerimiseks ning tutvustada neile
hotellipakette ja pakettides sisalduvaid teenuseid ning tooteid. Informatsiooni on alati
palju ning seetdttu on oluline leida lahendus, kuidas informatsioon on vajadusel kergesti
kattesaadav. Pika ooteaja puhul on oluline kliente teavitada enne, kui kliendid tellida
jouavad. Sellisel juhul jaetakse kliendile valikuvdimalus oodata voi lahkuda. Alati on
vBimalik pakkuda ooteajaks ka midagi kiiremini kattesaadavat toitu voi jooki, et kliendid

oleksid rahulolevad.

Toateenindajate kohta oli informatsiooni lisna raske koguda, kuna védga paljud inimesed
vastasid, et nad ei oska teenindajate kohta hinnangut anda. Hinnangute andmine osutus
keeruliseks, kuna toateenijad ei ole klientidega pidevas kontaktis. Siiski tunnustati
toateenijaid lausega ,,eriti tdhelepanelikud ja meeldivad on olnud toateenijad’’. Samuti ei
ole vdga palju negatiivset tagasisidet spaa-administraatorite kohta. Peamine tagasiside on

positiivne ning midagi konkreetsemat ankeetkuisitlusele vastanud vélja ei toonud.

Hotelli vastuvGtuadministraatoritele jagati samuti mitmekdilgset tagasisidet. Véidete
hindamisel oli tagasiside pigem positiivne. Tédhelepanekud, mis administraatoritele tehti

on jargmised: hotelli vastuvdtus jaadb osavotlikkusest puudu ning téotajad on veidi
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uleolevad. Hotelli administraatorid ei ole kursus asjadega, mida hotell kodulehel kajastab.
Suusdnaline informatsioonilevik on suur mojufaktor (Halvorsrud et al., 2016). Eelnev
lause viitab sellele, et kuigi hotellis toimuva informatsioon on kajastatud
elektroonikaseadmetes, siis alati tasub juhtkonnal tle korrata ka suusdnaliselt erinevad
muudatused vOi uuendused. Sellisel juhul on enam kui kindel, et informatsioon joudis
teenindajani ning tden&oliselt levib edasi ka teisteni. Osavotlikus ning uleolevus vdivad
tekkida mitmetest erinevatest teguritest, mis inimesi emotsionaalsel tasandil mdjutab. Nii
nagu hotelli hommikusd6gi teenindajate osas soovitati, soovitatakse ka vastuvotu
tOGtajate arvukuse ja tooulesannete kogused lle vaadata. VVahel voib mérkamatult laskuda
inimestele palju kohustusi, mis tekitavad Glevasimust ja stressi. Koik ei pruugi oma
emotsioone valjendada klientidele arusaadavalt, kuid mdni ei oska ehk oma emotsioone
varjata ning seetdttu jaib kliendile teeninduskvaliteedist madalam mulje. Uksikuid

negatiivseid tagasisidesid on alati oluline analtlsida, kuna maailm on Kiiresti muutuv.

Tagasisidet, kus ei tépsustatud teenindusvaldkonda, tuli klientidelt samuti. Mainiti, et
esineb Uksikuid teenindusjuhtumeid, kus on aru saada, et see ei ole t60, mida teenindaja
tegema peaks. Lisaks tehti ettepanek tdotajatele teha kvaliteetseid koolitusi, pidada
koosolekut ning peegeldamist. Oluline on osata salvestada infot, mida on tarvis
klientidele edastada.

Uuringu valtel analudsiti osaliselt SERVQUAL mudelile tuginevat viite komponenti,
milleks on: usaldusvéérsus, fuusiline keskkond, empaatiavGime, reageerimisvdime ning
kompetentsus ehk padevus. Eelnevalt nimetatud komponendid on Uksteisega seotud ning
mdjutavad Uksteist olulisel maaral. Uuringu tulemuste jareldusest selgub, et teenindajate
vélimusele jagati kdige kdrgemad hinnangud, mis eeldab, et klientide jaoks on kogu
fudsiline keskkonna korrashoid ja valjandgemine oluline. Analldsiti teenindajate
abivalmidust ning kdlalislahkust, mis on hed kompetentsuse nditajad. Abivalmiduse
ning kulalislahkuse hinnangud olid Upris kdrged, kuid sellegi poolest ei olnud moni
inimene nimetatud kategooriasse kuuluvate teguritega rahulolev. Teenindajate
abivalmidus ja suhtlemisoskus on thed olulisemad nditajad teenidustaseme hindamisel
(Durdyev et al., 2014, Ik 490). Teenindajate empaatiavdime vOib jagada sama kategooria
alla, kuhu kuulub ka usaldusvaarsus. EmpaatiavGime ja usaldusvaarsuse olemasolus

valjendub selgelt teenindaja arusaam kliendi vajadustest ning on olemas valmisolek
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kliendi vajadustele ja soovidele vastu tulemiseks. Reageerimisvéime abil on véimalik
mo0ta teenindajate kiirust probleemide korral ja abivalmiduse néitamisel. (Shafiq et al.,
2019, Ik 64) Jéargnevalt tuuakse vélja veel Uks ettepanek Wasa Resort hotellile
teeninduskvaliteedi arenguks. Selleks, et teeninduskvaliteedi tase oleks kdrge, on oluline
et kulastajad end ettevotet kilastades rahulolevalt tunneksid. Soovituslik on korraldada
personalile koolitusi kliendi rahulolu suurendamiseks ja teeninduskvaliteedi olulisusest.
Koolituste labiviimine on ettevotetes alati oluline kuna see vdimaldab kursis olla
kaesolevate trendide ja maailma arenguga. Koolitused annavad vdimalusi personalil

areneda nii isiklikul- kui to0alasel tasandil.

Ké&esoleva 16putdd uuringu tulemustest selgus, et dldiselt on majutusettevotte Wasa
Resort kilastajad teeninduskvaliteediga rahul. Peamiselt on andnud negatiivseid tulemusi
hotelli esmakordsed kilastajad ning positiivsed tulemused on pigem korduvkiilastajatelt.
Korduvkilastajad puutuvad kokku mitmetel erinevatel kordadel erinevate valdkondade
teenindajatega. Seet6ttu on vOimalik, et kilastajad on saanud mitmeid positiivseid
kogemusi mitme erineva korra véltel ning negatiivsed kogemused ei ole mdjutanud
nende kuilastuste rahulolu niivdrd negatiivselt, et seda ankeetkisitluste vastustes
kajastada. Esmakilastajad vOisid saada uhel korral negatiivse kogemuse ning sellest
tulenevalt vOis neile jadda ka halb mulje. Negatiivsed tagasisidet néitavad peamisi
probleemseid kohti millega on oluline tegeleda, kuid positiivsed tagasisided annavad
vBimaluse organiseerida asju veel paremini. Ettepanekuna soovitatakse hotelli vastuvétu
tootajatel uurida kilastajatelt hotelli saabudes, et kas kilastus on neil esmakordne voi
kilastavad nad hotelli juba mitmendat korda. Korgel tasemel teenindust on oluline
pakkuda nii esma- kui korduvkiilastajatele, kuid esmakiilastajate ootused on tavaliselt
suuremad kuna neil on enne kilastust tekkinud eeldused ja visioonid ettevdttest. Seetottu
on oluline, et eriti esmakilastajate puhul piitakse pakkuda taisvaartuslikku kogemust,

millest tulenevalt on suur tdendosus, et ka nemad muutuvad korduvkuilastajateks.
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KOKKUVOTE

Kéesolev 10putdd keskendus teeninduskvaliteedi arendamisele majutusettevottes.
Teeninduskvaliteedi mdistet mdistab iga inimene erinevalt. Kvaliteet on alati mdodetav
ning selle puhul méddetakse omadusi. Teenuse-, teeninduse ja tootekvaliteedi péhjal on
vOimalik madrata sihtrihma vajadused ja ootused. Teeninduskvaliteedi puhul on mitmeid
teisi moisteid ja mojutegureid, mis kvaliteeti madravad ja tdiendavad. Teeninduskvaliteet

s6ltub ettevatte juhtkonnast, personalist, klientuurist ja fudsilisest keskkonnast.

Teeninduskvaliteedi hindamisel ja arendamisel on oluline see, millise kogemuse klient
reaalses teenindusolukorras saab ning mille eest on ta valmis maksma.
Teeninduskvaliteedi taset on vOimalik mé&drata nii juhtkonna, personali kui kliendi
vaatenurkadest ning igaiks eelnimetatud persoonidest vGib teeninduskvaliteeti
télgendada taiesti erinevalt. Juhtkond ja teenindajad ndevad teeninduskvaliteeti ettevotte
vaatenurgast kuid klient suudab tldjuhul mdista vaid teeninduskvaliteedi olemust kliendi
vaatenurgast. Teeninduskvaliteet sbltub véga palju Kliendi lojaalsusest, mis tuleneb
kliendi rahulolust. Teenindajatel on vdimalik kliendi arusaamu kvaliteedist kujundada,

kui teenindajad suudavad klientidega piisaval tasandil sidet ja suhtlust luua.

Peamine asi, mida kliendid esimesena markavad ja hindavad on ettevotte fudsiline
keskkond. Fuusilise keskkonna alla kuulub nii ettevdtte asukoht, visuaalne
véljandgemine, ligipadsetavus ning puhtus. Klienditeekonna algul hinnatakse ka
teenindajate  valjandgemist. Korge teeninduskvaliteedi toimimiseks on oluline
teenindajate omavaheline suhtlus ja meeskonnat66 toimimine professionaalsel tasemel.
Klientide kogemust mojutavad ka ettevotte valised tegurid, milleks vdivad olla teised
kliendid. Kvaliteet ei véljendu ainult otsese kontakti puhul, vaid selle tase kujuneb vélja
ka erinevate suhtluskanalite ehk e-kirjade ja telefonikdnede pdhjal. Oluliseks peetakse ka
turunduskanalite  informatiivsust.  Teeninduskvaliteedi  kestvus toimib alates
klienditeekonna algusest kuni 16puni. Ettevotted peaksid olema paindlikud ning

suutelised kaasas kaima Gimbritsevate muudatustega ja k&esolevate trendidega.
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Teeninduskvaliteeti on voimalik médrata kasutades Parasuraman’i kiimmet komponenti,
milleks on: usaldusvééarsus, reageerimisvdime, kompetentsus, ligipddsetavus, viisakus,
kommunikatsioon, usutavus, turvalisus, klientide tundmine ning fulsiline keskkond.
Tulenevalt erinevatest valja arendatud hindamismeetoditest on komponente aja
moodudes kohandatud. Uheks tuntumaks teeninduskvaliteedi hindamise vahendiks on
SERVQUAL mudel, mis keskendub viiele komponendile, mida on oluline hinnata.
Likerti skaala on kdige enim kasutatud skaala vaidete hindamiseks. SERVQUAL mudelil
pdhinev kisimustik koostatakse véidetena, mida on vdimalik hinnata Likerti 5-palli

skaalal, kus hinnang ,,1°” on kdige madalam ning ,,5’” kdige kdrgem.

Ké&esoleva [6put6d uuringu eesmargiks oli valja selgitada millised on ettevotte
kitsaskohad seoses teeninduskvaliteediga ning mida saaks hotell edaspidi teha, et
kllastajad oleksid pakutava teeninduskvaliteediga rahul. Uuring viidi 1abi 2021. aastal
martsikuus.  Uuringu  l&biviimiseks  kasutati  kvantitatiivse — uurimismeetodina

ankeetksitlust, mis viidi 1abi elektrooniliselt Google Forms keskkonnas.

Uuringu tulemustest selgus, et teeninduskvaliteedi tase on kilastajate jaoks oluline ning
kllastajad markavad tegelikult ka teeninduse puudujééke ning pisidetaile. VValdkonnast
olenevalt ei olnud hinnangutes eriti méargatavaid vahesid. Nii spaa kui vastuvotu
administraatorite ning toitlustusvaldkonna todtajate hinnangud olid Gsna samal tasemel,
kuid toateenijad said kdige vahem tagasisidet. Toateenijatega on klientidel kdige vahem
kokkupuudet ning seetdttu ei olnud neile suunatud hinnangud ka nii efektiivsed.
Uuringust selgus, et kitsaskohti leidub igas hotelli teenindusvaldkonnas. Negatiivsemat
tagasisidet jagasid kdikidele kiisimustele pigem esmakordsed kiilastajad ning positiivset

tagasisidet oli rohkem korduvkiilastajate poolt antud.

LAputdd eesmark sai taidetud ja leiti vastus ka sBnastatud uurimisklsimusele. Kilastajate
hinnangute pdhjal koostati anallius, mille baasil tehti jareldusi ning esitati ettevottele
parendusettepanekud. Uuringu eesmark oli analliisida ettevotte Wasa Resort kvaliteeti
ning uuringu tulemused vOimaldavad anda ka tldise vastuse probleemkisimusele.
Uuringus selgusid ka hinnangute erinevused nii vanusegruppide kui kulastuskordade
arvust tulenevalt. Kliendid peavad oluliseks koiki tegureid, mis teeninduskvaliteeti
mdjutavad. Igale tegurile pddrab klient tdhelepanu ning kuna kogemused erinevad, on ka

tdhelepanekuid  erinevate  teeninduskvaliteeti ~mdjutavate ~ komponenti  osas
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mitmekilgseid. Olenemata teeninduskvaliteedi tasemest on palju tegureid, mis
mdojutavad teeninduse kvaliteeti ja kiilastuskogemusi. M&jutused vdivad olla nii ettevotte
sisesed, kui ettevottest mitte sGltuvad. Need tegurid, mida mdjutab ettevotte sisene

tegevus, on olulised ettevotte jaoks teeninduskvaliteedi maaramisel.

Ké&esolev 16put6d on sobilik uurimiseks ka neile ettevotetele, kes plitavad ettevotte
teeninduskvaliteeti arendada. T60s selgub, et isegi positiivse tagasisidega ettevotete
puhul on alati arenemisruumi ning kitsaskohti, mille edendamisega on oluline tegeleda.
TGO autor soovitab teeninduskvaliteedi teemalise uuringu l&bi viia pdhjalikumalt ja
ulevaatlikumalt. VV6imalik on laskuda veel detailsemaks uurides naiteks ka fliusilise
keskkonna tegureid.
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Lisa 1. AnkeetkUsitlus

Tere!

Palume teil osaleda hotellikulalistele suunatud uuringus, mille eesméark on analtiisida
ettevOtte Wasa Resort teeninduskvaliteeti.

Ksitlusele vastamiseks kulub umbes 10 minutit.

Ankeedi 16ppu on véimalik teil lisada vabas vormis kdik mdtted, mida eelnevatele
klsimustele vastates ei olnud voimalik valjendada.

Kisitlus on anoniiiimne ning koiki vastuseid kasutatakse Gldistatud kujul.

Saadud tulemusi anallusitakse I6put66 koostamise raames.

Ténan teid vastuste eest!
Madli Rogenbaum
Tartu Ulikooli Pirnu Kolledz, Turismi- ja hotelliettevotlus.

1. *Sugu
Naine
Mees

HN

2. *Vanus
18-25
26-35
36-45
46-55
56-69
70+

goooao

3. *Kodakondsus
Eesti
Vene
Lati

Soome

goood
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. ooog.

goood 0oon

goood

*Mitu korda olete Wasa Resorti killastanud?
Kilastan hotelli esimest korda

Olen kulastanud 1-5 korda

Olen kulastanud 6-10 korda

Olen kulastanud 10+ korda

* Klientide méarkamine. Palun valida ks vastusevariant.
Teenindaja markab ja tervitab klienti esimesena

Teenindaja markab Klienti, kuid klient tervitab esimesena
Teenindaja markab Klienti alles pikema aja méddudes

Teenindaja ei mérka klienti

*Millise emotsiooniga teie arvates pigem majutusettevottes Kkliente

teenindatakse? Palun valida Uks vastusevariant.
R&omsalt, energiliselt

Naeratusega, pigem rodmsalt

Tagasihoidlikult, vahese enesekindlusega
Emotsioonitult, tuimalt, tldinenult

~

Oelalt, jahedalt, kurjustades

*Kuidas vastas teenindus Teie ootustele? Palun valida loetelust 1 variant.
Teenindus lletas minu ootusi;

Teenindus vastas tapselt minu ootustele;

Ootasin teenindusest midagi enamat, kuid olen rahul;

Ootasin teenindusest midagi enamat, kuid ei ole rahul;

Teenindus ei vasta absoluutselt minu ootustele, ei ole Gldse rahul.
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8. *Kui hasti tunnevad erinevate valdkondade teenindajad ettevottes
pakutavaid tooteid ning teenuseid? Palun valida teie arvates O0ige
vastusevariant. (1- Ei tunne (ldse, ei oska informatsiooni jagada; 2- tunnevad
vdga vahesel mééral, vajavad juhendamist; 3- tunnevad keskmiselt, esineb
ebakindlust; 4- head teadmised, oskavad informatsiooni anda; 5- vdga head

teadmised, oskavad anda informatsiooni ja teha lisasoovitusi).

Ei oska vastata
Hommikus60gi teenindajad

Restorani teenindajad

Hotelli vastuvotu teenindajad
Spaa vastuvotu teenindajad
Toateenijad

gooog-
oooog-
gooog-
gooog -
gooog -
ooooo

9. *Palun hinnake hotellis kogetud teeninduse kvaliteeti skaalal 1-5.
(1-Véga halb; 2-Halb; 3-Rahuldav; 4-Hea; 5-VVaga hea).

Ei oska vastata
Hommikusddgi teeninduskvaliteet

Restorani teeninduskvaliteet
Hotelli vastuvotu teeninduskvaliteet

Spaa vastuvotu teeninduskvaliteet

goooao -
oooog -
gooog -
oooog -
poooog -
ooooo

Toateenijate teeninduskvaliteet
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10.

d)

f)
9)

11.

*Hinnake palun alljargnevate valdkondade teeninduskvaliteeti skaalal 1-5.
(1-Vé&ga halb; 2-Halb; 3-Rahuldav; 4-Hea; 5-Véga hea).

Klientide mérkamine
Usaldusvéaarsus
Teenindajate visuaalne
valjandgemine

T60tajate empaatiavoime

T60tajate reageerimisvdime

Ooooo oO00-
Ooo0o0 ooo-
OoOo00 oOoo-
oood oog-
ooo0 oOogd-

Kilalislahkus
abivalmidus
Millised on teie ettepanekud/téhelepanekud ettevottele teeninduskvaliteedi

parandamiseks?
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF SERVICE QUALITY IN ACCOMMODATION
ESTABLISHMENT ON THE EXAMPLE OF WASA RESORT

Madli Rogenbaum

Service quality is a very topical issue and this is encountered on a daily basis basically in
every field. High service quality ensures the success of every company. For companies it
is important to understand the customers needs and preferences. A high level of service
quality gives companies the opportunity to be competitive with other similar service

providers.

The purpose of the research was to analyze Wasa Resort hotel’s service quality
improvement. The research problem statement is: uneven service quality damages the
hotel’s reputation and therefore it is important to identify the company’s shortcomings.
The research problem statement raises the following question: Which offered service
quality factors have an influence on customer satisfaction in an accommodation

establishment?

Service quality is measured with different methods according to what specifically needs
to be measured. Companies, which operate as an accommodation establishment, must
consider how does service quality affect company’s success. (Mady, 2020, Ik 3026) The
most important influencing factors of the quality service are considered to be employee’s
knowledge and communication skills. (Caruna, 2002) The first factor which mostly forms
a customer’s opinion of service quality is the company’s physical environment. Physical
environment gives a first impression to the customer at the beginning of the visit.
(Durdyev et al., 2014, Ik 490) Most common service quality measurement tool is the
internet. Background study of the clients helps the company to identify new trends and
patterns of clients behavior. (YYavorska et al., 2019, 1k 591)
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Quantitative research method was used to analyze the service quality in Wasa Resort hotel
and a questionnaire was compiled to conduct the study. The questionnaire was based
partially on the SERVQUAL model and it contained 11 questions. First questions were
demographic questions to determine guest’s nationality, age and gender. For the
following question’s the measurement tool ,,5 point Likert scale’” was used. It can be
used to specify customers level of agreement in five points. The period of data collection
was 05.03.2021 — 29.03.2021 and the questionnaire was sent to the customers
electronically. During the period 103 complete questionnaires were filled in from the

Wasa Resort’s customers.

The study revealed that most of the hotel visitors were female. The majority of the guests
were Estonian and only one person was Finnish. The quality of the service is important
to the hotel visitors. Visitors had an opportunity to rate every field of service quality
individually. Wasa hotel has hotel receptionists, spa receptionists, breakfast waitresses,
restaurant waitresses and maids. The analysis results were not significantly different from
each other. The maids got least ratings because they do not have as much as contact with
the clients than other employees. The first time visitors gave the most negative ratings.
Results showed that regular customers are more satisfied with the service quality and
hence gave the most positive ratings.

To improve hotel service quality following few suggestions due to analysis results were
made to the Wasa Resort hotel:

e management should support and help to improve the teamwork functioning;

e management should constantly motivate and educate employees;

e during the high season it is important to regulate the number of the employees;

e performance fees or bonuses for employees for higher motivation;

e improve the dissemination of information.

The purpose of this research was accomplished. In order to develop service quality in
hotels it is suggested to take notice of every previously mentioned observations. This
research might be useful for other accommodation companies whose quality of service
needs improvement. As it appears in this research, some hotels are offering magnificent

service quality but there is still room for development.
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