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SISSEJUHATUS

Tanapéeval mojutavad siindmuse korraldamist tegurid, mille hulka kuuluvad ulikiire
tehnoloogia areng, suurenev vajadus riskide madratlemiseks ning globaalne muutus
keskkonnasééstliku mdtteviisi suunas. Viimase aja suurim mdju turismisektorile
Euroopas ja endistes ndukoguliidu riikides, sealhulgas Eestis, on Ukraina ja Venemaa
sOjaline konflikt, mille tulemusena on turismi ja kilalislahkuse sektoris toimunud
kasumite langused. Kasumite languseid on po6hjustanud sGjakonfliktiga kaasnev
inflatsioon kui ka investorite vahenemine antud sektoris. Paljud investorid ndevad
turismi ja kilalislahkuse sektori investeeringuid sGnakonfliktist tulevalt riskantsena ning

on valinud investeeringuteks s6jast vdhem mdjutatud sektorid. (Martins, 2023)

Stindmuskorralduse sektorit on mdjutanud kogu maailmas ka Covid-19 pandeemia,
mille tagajarjel peatus 2020. aasta véltel enamik selle valdkonna aritegevusest, kuid
olukord on stabiliseerumas. (Quick, 2020, 1k 8)

Eestis on piirkondlike turismitoodete arendamine ja juhtimine nagu stindmuskorraldus
olulisel kohal Eesti turismi arengukava nimistus. Kuna Covid-19 pandeemia tottu t60
antud valdkonnas seiskus ning peale pandeemiat on hakatud korraldama ka
hibriidkonverentse, on eesmark taastada é&riturism ja sundmuste turundus. Antud
eesméarkide saavutamiseks tuleb ldhtuda jatkusuutliku arengu pd&himdtetest, mis
keskendub vééartuste loomisele tarbijale. Kliendikesksus, uuendusmeelsus ja kestlikkus
on olulisemad véadrtused teenuse pakkumisel, et tagada turismitoodete ja teenuste areng.

(Majandus- ja kommunikatsiooniministeerium, 2022)

Iga sindmus on ainulaadne kombinatsioon korraldajatest, osalejatest, lepingulistest
tarnijatest, tasustatud ja vabatahtlikest tootajatest ning asukohast. Kik need tegurid on
sel ajahetkel luhikeseks perioodiks Gihenduses ning selle tulemus on uudne, kuid vib

tekkida ka segadust, kuna sindmuse korraldajad on hdivatud, Uritades luua suureparast



sindmust. Edu optimeerimiseks ja ohtude minimeerimiseks pluavad sindmuste

korraldajad sageli leida aina uusi strateegiaid. (Thomas & Stephens, S. 2022 Ik 6)

Stindmuse korraldamisega rahulolu méjutavad mitmed tegurid, nditeks sindmuskeskuse
ja ruumi rentija vaheline otsene kommunikatsioon ja stundmuskeskuse ruumide
keskkond. Stindmuskeskuse futsilise struktuuriga tutvumine aitab sindmuse korraldajal
hinnata ruumi sobivust ning korraldamisel kogetud ruumi kvaliteet ja kogetud teenuse
positiivne vaartus on maarav tegur klienti motiveerima ka edaspidiselt ruume rentima.
(C, G, &T,2018)

Ké&esoleval ajal pludlevad ettevotted, organisatsioonid ning isegi valitsused, et pakkuda
oma Klientidele rahulolu tagavaid tulemusi. Paraku ei ole see alati teostatav ning tldiselt
on see seotud tarnimise, tootmise vdi turustamisest tulenevatest probleemidest. Tarbija
rahulolematuse enimlevinud p6hjuseks on ettevdtete ja organisatsioonide vahene tarbija
vajaduste mdistmine. (Oliver, 2014, Ik 21) Tarbija rahulolu defineerides keskendutakse
tihti vaid teenuse tarbimisele, kuid rahuolu md&dtmiseks tuleb arvesse votta tarbitud
teenuse kvaliteeti ning selle vastavust kliendi ootustele. (Martin, Berners 2022, Ik 12)
Antud [6put66 uurimisprobleemiks on stndmuskeskuste/sindmuse korraldamist
pakkuvate organisatsioonide véhene teadlikkus teenusega rahulolu mdjutavatest

teguritest.

LOputdd eesmérgiks on vélja selgitada sundmuse korraldajate rahulolu mdjutavad
tegurid ning sellest lahtuvalt teha jareldused ja ettepanekuid Kammivabriku

siindmuskorraldusteenuse arendamiseks.

Probleemist tulenevalt pustitatakse uurimiskiusimus : “millised on sundmuse
korraldajate rahulolu mdjutavad tegurid Kammivabriku slindmuskeskuses?".
Kammivabrik on stindmuskeskus, mis koosneb kahest hoonest, kus on erineva
suurusega ruume voimalik rentida. Antud hoonete ruumid on sobilikud pidudeks,

vastuvottudeks, messideks ja suuremate konverentside korraldamiseks.

T60 koosneb kahest osast, mis jagunevad kaheks peatiikiks. Esimeses peatukis
ké&sitletakse stindmuskorralduse olemust ning kliendi rahulolu ja selle mddtmiseks

olevat mudelit. TOO teoreetilises osas kirjeldatakse stiindmuskorralduse olemust ning



kliendi rahulolu erinevaid kasitlusi. Lisaks ka erinevaid rahulolu m&dtmise mudeleid.
LOputdos kasutatakse teadusallikatele ning tuginetakse olulisematele
sindmuskorralduse ja kliendirahulolu teemade autoritele nagu Downson, R., Bassett,
D., Getz, D., Page, S. J., Quick, L., Oliver, R. L., Berners, P., Martin, A. ja paljud

teised.

T0O0 teine peatukk keskendub l&biviidavale uuringule ning selle tulemustele ja rahulolu
tdstmiseks ettepanekute tegemisele. Uuringu eesmérk on koguda teavet Kammivabriku
teenuseid kasutanud siindmuse korraldajate rahulolu erinevate teenuseid mdjutavate
tegurite kohta. LOput6d empiirilises osas selgitatakse valja sindmuse korraldajate
kogemused ja rahulolu, et Kammivabriku sundmuskeskus oleks oma Kklientide
vajadustest teadlikum ning saaks pakkuda veelgi suuremat rahulolu oma klientidele.
Uurimismeetodiks on  kvantitatiivne ehk  kisitluse  labiviimine  siindmuste
korraldajatega. Valimiks on sindmuste korraldajad, kes on Kammivabriku
stindmuskeskuse kliendid. Andmeanalutsi meetodiks on kirjeldav statistiline analliis.
Ksitlus on struktueeritud, kasutades nii avatud kisimusi kui ka skaala kisimusi ning

andmekogumise meetodiks on ankeetksitlus.



1. SUNDMUSKORRALDUSE OLEMUS, MOJUTAVAD TEGURID JA

RAHULOLU MOOTMISE VOIMALUSED

1.1. Stindmuskorralduse definitsioon ja etapid
Selle alapeatiki eesmérk on anda tlevaade sundmuskorralduse definitsioonist ja selle
erinevatest etappidest. Lisaks kasitleb antud alapeatiikk siindmuse korraldaja rollist ja

tema kasulikest oskustest kui ka sindmusteenusest kui turismiteenusest.

Sundmusturism on alternatiivne turismi liik, kus tegutsevad peamiselt &riturismi
ettevotjad, professionaalsed sindmuse korraldajad ja kohalikud asutused. Nende
tegevused aitavad slindmusturismi sihtkohta luua palju eeliseid nii majanduslikus,

sotsiaalkultuurilises ja keskkondlikes aspektides. (Arora & Anukrati, 2022 1k 4)

Valitsused soovivad ehitada konverentsi- ja sundmuskeskuseid, et arendada
stindmusturismi infrastruktuuri. Selleks, et sindmused kui turismiteenused toimiks, on
vajalik lisaks sindmuskeskustele hotelle, mugavaid transpordi v8imalusi, meelelahutust
ja toitlustuse valikuid. (Nelson, 2014 Ik 113)

Arvestades kulalislahkuse sektorit, on olemas hulgaliselt eri tlipi sindmusi, seega on
oluline tlpologiseerida kulalislahkusega seotud siindmused. Sindmused on tihtipeale
kategoriseeritud nende ulatuse ja suuruse pdhjal — naiteks kohalikud Uritused, suuremad

uritused, korge kvaliteediga voi megasiindmused. (Ferdinand & Kitchin, 2012, Ik 255)

Sundmus on kui ajaruumiline fenomen: stindmused toimuvad kindlatel aegadel
(hooajad), kestavad limiteeritud aja ning asuvad stimboolses ja geograafilises asukohas.
Spetsiifiliste omadustega sindmusi vélja to6tades on iga sindmus unikaalne tdnu oma
dunaamilisusele ja komplekssetele interaktiivsustele, hdélestumaks inimeste (klientide
ja to6tajate) ja Urituse juhtimissusteemiga (Richards, Marques jt 2015: 26-27). Autorid
Dowson ja Bassett on kategoriseerinud Uritused ttipoloogia jargi kaheksaks alaliigiks,

millest saab llevaate jargnevast tabelist. (Dowson & Bassett, 2018, Ik 12)



Tabel 1. Korraldatud stindmuste alaliigid. (Dowson & Bassett 2018, Ik 12)

Kunstistindmused ja | Ari- ja Kultuuristiindmused | Haridus- ja
meelelahutuslikud kaubandusstindmused teadusstindmused
stindmused

e auhinnagalad e tooteesitluse e karnevalid e seminarid

e esinemised d e festivalid e konverentsid
e kontserdid e messid e religioossed e Kkoolitused
e koosolekud uritused
Virgestussiindmused | Privaatsundmused Poliitilised Spordistindmused
siindmused
e maingud e perekondliku e osariikide e kohalikud/
e seikluslikud d suindmused kilastused rah-
Uritused e peod e kuninglikud vusvahelised
e vililritused e pulmad vastuvétud e professionaal
e riigivisiidid -
sed/amat6or-
likud
e individuaalse
d/tiimis

Stindmuste votmerolliks on strateegiline positsioneerimine ja kasumlikkus. Praegused

trendid stindmuskorralduses téheldavad tooteid pakkuvate ettevotete hoolikat

kaalutlemist. Tihtipeale tdhendab see wuudseid lahendusi, valjastamaks ko&rge

kvaliteediga toode, kuid hoides kulud samal ajal minimaalsed ning hinnad
konkurentsivGimelised. Eri tulpi kulalislahkusega seotud stindmused vdivad olla
fokuseeritud kohtumised, konverentsid, pulmad ja millegi tahistamised. Konverentside
ja bankettide korraldaja Ulesandeks on vilja selgitada siindmuse mdte ning vastavalt
sellele leida vajaliku sektori pakkuja, nditeks toitlustaja. Edukatel sindmustel, s6ltumata
suurusest, pakutakse jooke ja sooke. Paljudel juhtudel on see kombineeritud ka
majutusega. Selliste stindmuste juhtimisel on oluline ka meeldiv teenindus. (Ferdinand,

Kitchin 2012, 1k 253)

Slindmuse korraldaja l1ahtub oma kliendi huvidest ning jagab siindmuse k&igus juhiseid

tarnijatele ja muudele teenusepakkujatele, et siindmuse kulg oleks edukas. Stindmuse



korraldaja votmeroll on olla vahendaja oma kliendi ja tarnijate vahel (vt joonis 1).
(Dowson & Bassett, 2018, 1k 17)

Stindmus- Tarnijad ja

korraldaja teenusepakkujad

Joonis 1. Sundmuse korraldaja roll kliendi ja tarnija vahel. (Dowson & Bassett, 2018,
Ik 17).

Efektiivne suhtlemine on sundmuse korraldaja vdimsamaid omadusi. Ta saab
suureparase suhtlemisoskusega inspireerida tiimi meeskondlikult ja innovaatiliselt
lahendusi leidma; on kasulik kokkulepete labirdédkimisel ning heade suhete loomisel ja
sailitamisel. (Jones 2017, Ik 1-2)

Stndmuste planeerimise ja toimumise faasis on sindmuse korraldaja oluline oskus ka
efektiivne jalgimine. Kui organiseerijal on Ulevaade sindmuse Kriitilisematest
aspektidest, on vBimalik parendada situatsioone, Gppida vigadest ja arendada tulevikuks
reaalseid perspektiive. Samuti aitab see kaasa osalejate ootuste taitmisele. (Razagq &
Rashid, 2022, Ik 324)

Stndmuse korraldajal kolm peamist eesmarki: 1) saavutada strateegilised eesmargid; 2)
tagada klientide rahulolu; 3) kasutada maksimumi saadaolevatest ressurssidest. Nende
eesmérkide taitmine eeldab siindmuse korraldajalt erinevaid oskusi ja kompetentsust,
sealhulgas planeerimist, loovat motlemist, kompleksset administratsiooni, reisi
logistikat, prindi disaini tegemist, kokkuleppeid tarnijatega, kuulamis- ja
suhtlemisoskust, probleemide Ilahendamist, lepingute haldamist, toidu-, joogi- ja
kilalislahkuse teadmisi, mudki ja turundust, suhteid meediaga, teadmisi audio- ja
visuaaltehnikast, konflikti- ja kriisijuhtimist ning t&helepanelikkust detailide suhtes.

Need oskused on eduka siindmuse korraldamise voti. (Thomas & Stephens, 2022)



Sundmus pole tervik omaette, vaid kogum hulgalistest etappidest, mida nimetatakse
protsessiks. Stindmuse korraldajad prioriseerivad tegevusi tdhtsuse jérjekorras.

Alljargnev loetelu kirjeldab pdhilisi sindmuskorralduse etappe:

1. Loomekava ja eelarve — kui suindmuse paringust on saanud tellimus, loob stindmuse
korraldaja visiooni, kuidas ta sindmuse korraldaks. Vélja tuuakse potentsiaalne
toimumispaik, sundmuse stiil, esinejad, asukoht, teema jne. Sindmuse etappe on
Kirjeldatud detailselt ning on loodud ka eeldatav eelarve.

2. Tegevuskava — tegevuskava on Ulevaade koigist asjaosalistest, sealhulgas nii oskus-
kui ka tavatOotajatest. Tegevuskavas on kinnitatud toimumispaik ning lepitakse
kokku heli- ja valguslahendused ning muud koha peal toimuvad lahendused.
Tegevuskavas on vélja toodud tahtsamad tegevused ja Ulesanded, mis eelnevad
sindmusele ja toimuvad stindmuse ajal ning pérast seda.

3. Produktsioon — produktsiooni etapis kdib peamine koost6d sindmuse korraldaja ja
oma ala professionaalide vahel. Kavandatakse erilahendused, llespanekute ehitus,
heli-, valgus- ja kunstilised lahendused ning vajadusel luuakse stindmuseks
ekraanidele heli ja visuaalid. Lisaks luuakse koristus- ja turvaplaan, renditakse
sobilik moobel ja suhtlusvahendid. Sdltuvalt sindmuse iseloomust vdib sindmuse
korraldaja siin etapis tegeleda ka reklaammaterjalide tellimisega.

4. Sundmuse ajagraafik — ajakava koosneb laiast nimekirjast tegevustest, mida on vaja
teha nii sindmuse eel, kestel ja parast. Tegevused on valja toodud kellaajaliselt
ning juurde on kirjutatud ka Glesande eest vastutavad to6tajad.

5. Vihjeleht — ajakavast spetsiifilisem on vihjeleht, mille sisuks on jarjestikused
tegevused ja ulesanded igale osakonnale. Mdnel siindmusel on eraldi tootajad, kes
vastutavad nditeks produktsiooni, kontseptsiooni vdi raha eest. lgas tiimis on
tavaliselt mitu inimest. Vihjeleht kirjeldab samm-sammult iga tiimi Ulesandeid ja
eesmarke algusest 16puni. Sundmuse korraldajate suurim hirm on siindmuse ajaks
haigestumine. Sadrane projektijuhtimine koos kavade, dokumenteeritud tlesannete
ja ajagraafikuga aitab meeskonnal jérjekindlalt tegutseda isegi siindmuse korraldaja
kohaloluta. Igal sindmuse korraldajal on oma stiili jargi tehtud kavalehed. Nende

nimetused vOivad varieeruda. (Geera, 2012, Ik 49-51)



Stindmuse korraldajad prioriseerivad tlesandeid s6ltuvalt stindmuse suurusest ja tltbist.
Soltuvalt sindmuse tidbi ja eesmargi tottu voib tlesannete jarjekord veidi erineda, kuid
uldiselt teostatakse enamus tegevusi etapiliselt. Néiteks enne toimumiskoha valimist
luuakse eelarve, mis vdimaldab valida sobiliku hinnaga toimumise paik. Autorid
Dowson ja Bassett (2018, Ik 20) on loonud 3-etapilise sindmuse planeerimise mudelib
(vt joonis 2). Sarnaselt eeltoodud slindmusetappide jérjestusele autor Geera poolt, on
autorite Dowsoni ja Bassetti mudelis samuti eelarve esimeses etapis ning tegevuskava

teises etapis.

1.ETAPP 2.ETAPP 3.ETAPP
Ettevalmistusaeg Detailne planeerimine Stindmuse jirgne aeg

Toimumispaiga valik

Siindmuse kontseptsioon
Eelarvestamine
Eesmarkide seadmine

Programmi planeerimine . )
Tulemuste hindamine

Aruandlus

Tegevuskoha paigutuse méaramine

Logistika planeerimine

Pakkumise koostamine Tagasiside

SUNDMUS

Meeskonna virbamine

Teostatavusuuring

Tarnijatega lepingute s6lmimine
Reklaami planeerimine
Finantsplaneerimine

Joonis 2. Stindmuskorralduse etapid (Dowson & Bassett, D 2018, Ik 20)

Stindmuse korraldamise etapid olulised, et jérjestada sindmuseid ajaliselt diges
jarjekorras. Autorid Dowson, Albert ja Lomax (2022) on grupeerinud sundmuse
korralduse etapid neljaks (vt joonis 3). Esimeses etapis teostatakse uuring, stindmuse
kontseptsioon, arendus ja katsetamine. Selles etapis tehakse eelt6d, mis on alus
siindmuse korraldajale eduka siindmuse korraldamiseks. Antud etapis seatud eesmargid
aitavad ette valmistada jargnevateks etappideks. Teises etapis luuakse disain ning
planeeritakse detailselt Urituse (ksikasjad. Koostatakse kava, valitakse sobiv
toimumispaik, kaardistatakse olulised kohapealsed toimingud ja protsessid, palgatakse
tootajad, tehakse turundusplaan ning eelarve. Kolmas etapp on juba siindmuse kestel,

kus suindmuse korraldaja kannab hoolt selle eest, et sindmus kulgeks ootuspéraselt ning
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on tihedas suhtluses tootajate ja teenusepakkujatega. Neljas etapp ehk suindmusjéargne
etapp on hindamiseks ja aruandluseks, kus sindmuse korraldaja saab Ulevaate stindmuse
edukusest ning kaardistada siindmuse positiivselt kui ka negatiivselt méjutavad tegurid
ning tulevikus nendest ldhtuda. (Dowson et. al., 2022 , 1k 28-31).

Etapp 1 Etapp 2 Etapp 3 Etapp 4

siindmuse
korraldamine hinnang ja aruandlus
toimumispaigas

uuring, kontseptsioon, detailne planeering
arendus ja katsetamine ja disain

kava

toimumispaik

kohapealsed
protsessid

tosdtajad

turundusplaan

eelarve

Joonis 3. Stindmuse korralduse etapid (Dowson et.al., 2022 1k 28-31)

Slndmusekorralduse etapid hdlmavad endas mitmeid olulisi samme alates
ettevalmistusest, seejarel detailsest planeeringust kuni siindmusejargse ajani.

Stindmusekorraldaja roll on oluline igas etapis ning hélmab endas professionaalseid
oskusi ja teadmisi stndmuse korraldamisel. Sindmuskorraldus aitab kaasa

turismiarendusele ning loob véimalusi meelitada uusi kiilastajaid sihtkohta.

11



1.2. Stiindmuskorraldust mojutavad tegurid

Stndmusi on mitmeid erinevaid liike ning neid korraldatakse erinevatel eesmérkidel.
Meeldejadva ja eduka sundmuse korraldamine on aegandudev protsess, mille kaigus
puutub stindmuse korraldaja kokku hulgaliste sindmusega seotud isikutega. Meeldiv
koost06 sundmuse korraldaja ja koostoOpartnerite vahel aitab kaasa edukale eesmargi

taideviimisele kdikidele osapooltele.

Turismi, sindmuse ja muude Kkilalislahkuse sektorites tegutseb suurem enamus
ettevotteid erasektoris ning jagunevad véikese ja keskmise suurusega ettevoteteks (46%
palkavad maksimaalset 5 tootajat ning vaid 1% ettevotetest palkab enam kui 100
tootajat). Sellest tulenevalt on arusaadav ka p8hjus, miks tédandjad hindavad vajalike
kogemuste ja oskustega tootajaid, kuna viéljadpe vOib osutuda kulukaks ja
aegandudvaks. Sellegipoolest koolitatakse tootajaid esindama ettevotet sobival viisil,
kuna peamine eesmdark on tagada Klientide rahulolu ning t06tajate professionaalsus
mdjutab otseselt sindmuskliendi rahulolu. Alljargnevas tabelis on vélja toodud
vajalikud teadmised ja oskused teenusepakkujatele, teenindajatele ning samuti ka
ettevitete esindajatele ja juhtidele, mis on suureks eeliseks eduka teeninduse
tagamiseks. (Firth, 2020, 1k 20)

Tabel 2. Vajalikud oskused ja teadmised puutepunktidel klientidega (Firth, 2020, Ik 20)

Oskused Teadmised

e suhtlusoskus: oskus suhelda o spetsiifilised teadmised: foneetiline tahestik,
erinevate inimestega, juriidilised probleemid kulalislahkuse
kommunikeerida erinevate sektoris, inimressursside juhtimine, teatud
inimestega, juhtida erinevaid toitude ja jookide komponentide teadmine,
inimesi; klienditutipide teadlikkus, rahvused,

e professionaalsuse sailitamine: kultuurid ja religioonid, tervise ja ohutuse
naeratamine, oskus jaada nduded tookohas;
rahulikuks, vastata sobival viisil; e sotsiaalsed teadmised: empaatia ja kliendi

e kommunikatsioon: verbaalsel ja vajaduste moistmine;
mitteverbaalsel viisil; e (ihised teadmised: organisatsiooni kultuurid,

o ettevotlikkus: initsiatiivi haaramine, klientide kéditumine, sobiv reageerimisviis ja
teenuse kujundamine vastavalt teiste inimestega kaitumine.
kliendi soovidele, ettevotte
standardite jargimine paralleelselt
kliendi rahulolu saavutamisega;

e sotsiaalsed oskused: meeskonnatdo,
teistega arvestamine, adapteeruv
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lahenemine;

esinemise oskus;

positiivne suhtumine;
arvutusoskus: arvete kasitlemine;
professionaalsus.

Stndmuse kulastaja vaatepunktist on kindlaks tehtud, et kilastajatele on esmatahtis
siindmuse sisu ja isiklik eesmérk kilastuseks ning lisamugavuste puudulikkus ei mangi
rolli kilastuse rahulolul. Siiski on erinevate autorite sonul teaduslikult veendutud, et
mugavusel on oluline roll asukoha taas kulastuseks, sealjuures s6ltumata stindmuse
suurusest. Sidusrihmade kaasatus aitab kaasa sotsiaalse kogukonna heaolule ja on alus
majanduslikult edukale sindmusele. Suureparane teenuse kvaliteet, rahulolu ja soe
vastuvott vdimendavad teenuse taset, mille tulemusena on kliendid ndus teenuse eest

kdrgemat hinda tasuma. (Gursoy et.al., 2020 Ik 34)

Basseti ja Dowsoni (2018, Ik 50) sénul on oluline, et sindmuse korraldajad tutvuvad

ruumidega ennem rendilepingu sdélmimist, et veenduda ruumide piisavuses.

Stndmuse toimumispaigal on suur mdju kilastuskogemusele ja kilastajate
emotsioonidele. Iga valitud toimumispaik valmistatakse ette ja dekoreeritakse stindmuse
temaatika jargi. KGikides saadaolevates toimumise paikades on teatud limiidid, millest
ldhtudes planeerib siindmuse korraldaja sindmust. Siinkohal tuleb esile sindmuse
korraldaja paindlikkus ja loovus toimumispaiga kavandamisel. Toimumispaiga
planeering on alus kdikidele asetleidvatele sotsiaalsete interaktsioonidele siindmusel.
(Delaney, 2017, Ik 16)

Juhtimise ja infrastruktuuri poolelt peab olema v6imalus luua v6i muuta tdiendavaid
teenuseid, luua temaatika ja programm, turvalisus ja kilalisteenused. Vajalikud on
toimumispaiga planeering ja sobiv disain. (Getz & Page 2019, Ik 22)

Jargnevas tabelis on valja toodud toetavad teenused ja tarnitavad kaubad, mis voivad
sundmuse korraldamisel osutuda olulisteks teguriteks. Vajadused on erinevad ning
sOltuvad suindmuse eesmargist, tellija soovist ja sindmuse tlubist. (Dowson & Bassett,
2018, Ik 18)
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Tabel 3. Sindmust toetavate teenuste ja tarnitavate kaupade valdkonnad ja loetelu.

(Dowson & Bassett, 2018, 1k 19)

Asukoht

koha rent
ruumi rent
tualetid
toitlustusteenus
parkla
turvateenus
tehnika rent

Audio ja visuaal

multimeedia ettevétted
otselilekande ettevotted
valgustehnika ettevdtted
helitehnika ettevotted
plrotehnika ettevotted

Ajutised struktuurid ja tlespanekud

kdnnitee barrikaadid

tualetid ja avalikud rajatised
wifi

turvakaamerad

tervise ja ohutuse eeskirjad
jaatmekaitlus

lavatehnika ettevotted
portatiivse majutuse ettevotted
masside juhtimine

liiklusplaan
telekommunikatsioonivahendid

Organiseerijad

pidude ja sindmuste korraldajad
sundmuskorralduse ettevotted

professionaalsed stindmuse organisaatorid

stiindmuse produktsiooni firmad

Meelelahutus

tuuride giidid

muusika ja meelelahutuslikud tegevused
floristid

kostliumilaenutus

piletiagentuurid

kohalikud vaatamisvéérsused

foto- ja videograafid

Reisimine ja majutus

majutuse broneerimise agentuurid
sihtkoha turunduse organisatsioonid
kohalikud turismiagentuurid
transpordifirmad

reisiagentuurid

Sisuloome

to6tubade korraldajad
dekoraatorid

artistid
kilalisesinejad

Tootajad

agentuuri esindajad
vabatahtlikud
baarmenid

riietuse pakkujad
turvameeskond

Toitlustus

catering
toitumisspetsialist
teenindusjuht
toidu- ja baarialad
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Stindmuse korraldamisel on toimumispaiga tootaja kaasamisel suured eelised.
Paralleelselt siindmuse korraldaja ideede ja kogemustega, on slindmuspaiga esindaja
kursis vOimalike lahendustega ning kompetentne jagama efektiivseid nduandeid.
Stindmuspaiga puhul on oluline teada kuidas esmalt kilastajad sisse péasevad ning
milline on edaspidine siindmuse sisene litkumine. Ruumidel vdivad olla unikaalsed

eriparad, erinev akustika ja atmosfaér. (Delaney, 2017, Ik 28)

Varasemalt sindmuskorralduse rahulolu-uuringu koosolekute ja bankettide korraldajate
seas todesid labiviijad Fast, Boer ja Rowson (2017) on, et planeerimise faasis on

muugiargumendiks kontaktisiku kompetentsus ja pandlikkus l&biraakimisel.

Stindmuse paigas vOidakse pakkuda heli- ja valgustehnikat, videockraane, prozektoreid,
juhtmevabu suhtlusvahendeid ning lava, et klientidele ja kllastajatele meeldejadvaid
elamusi pakkuda. Stindmuspaik valitakse vastavalt sindmuse temaatikale ja stiilile.
Sundmusi  korraldatakse kdikjal, alates spordivéljakutest kuni kunstigaleriideni.
Stindmuskeskused on disainitud ja varustatud eri tehnikaga, et teenindada vdimalikult
erinevaid stindmusi. Oigesti valitud koht aitab kaasa siindmuse meeldivale miljééle ja
ohkkonnale. (Razaq & Rashid 2022, Ik 236-237)

Sindmuse  korraldamisel  teeb  korraldaja  koostodd  mitmete  erinevate
teenusepakkujatega. Efektiivne suhtlemine on voti soovitud tulemuste tagamiseks. Kuna
sindmuse korraldaja on teatud valdkondades s6ltuv teenusepakkujatest, on oluline, et

ettevotted, kellega tehakse koostddd, oleksid usaldusvaarsed ja hea mainega.
1.3. Sindmusteenusega rahulolu mdéoétmise véimalused

Rahulolu uuringud on tdnapéeval tavaline nahtus. Ettevdttete rahulolu uuringute
eesmark on teada saada, kuivdrd rahul on nende kliendid teenuse erinevate aspektidega

ning milliseid arenguvdimalusi kliendid néevad.

Teaduslikud Kkliendirahulolu uuringud on néidanud, et keskmine ettevote kaotab aastas
10-30 protsenti oma klientidest, kuid ettevGtetel puudub informatsioon kuna klient
kaotati; miks klient lahkus ning kui suur on sellega kaasnev kéibe langus. Tarbitud
teenuse uuringu labiviimise tulemusena on vodimalik on mddta kliendi rahulolu

mojutegureid. Regulaarsete klientide tagasiside kogumine on parim informatsioon, et
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parendada oma teenuseid ja seeldbi sdilitada olemasolev kliendibaas. (Hill & Alexander,
2017, 1k 9)

Tanapéeva turgu iseloomustavad peamiselt rohke arv teenusepakkujaid, kdrge kvaliteet,
kauplemine, infokillus ja trenditeadlikkus. Vorreldes mdne dekaadiga tagasi, on
tarbijatel informatsioon kattesaadavam kui varasematel aegadel, mistdttu on kliendid
ndudlikumad kui eales varem. Tarbijatel on vGimalik teha oma valik mitmete teenuste ja
toodete pakkujate vahel, saades neid konkurentsivdimelise hinnaga ning Kkliendi
rahulolu md6tmiseks tuleb tdhelepanu podrata kliendi ndgemusele ettevdttest ja kuidas
tulemus vastas ootustele. Lisaks prioriseerida teenuse arengukohtade parendamine,
sealjuures koostada teenuse parendamiseks eelarve. (Brierley & Hill, N. 2017, Ik 6)

Jatkusuutlik majanduslik kasv saab sundmuskorralduses olla vaid juhul, Kkui
planeerimist, flusiliste aspektide disaini ning tegevuste korraldamist hallatakse edukalt.
Kliendi rahulolu on ettevotete sissetuleku strateegia ks peamisi komponente. Paljud
teadlased on veendunud, et kliendi rahulolu tagamine on suurim indikaator ettevotte
eesmargi taitmiseks, milleks on pusiklientuuri tekitamine ja kasumlikkus. Rahulolu
md6tmise peamiseks vbimaluseks on teha uuring, mis vdimaldab koguda vajalikku
informatsiooni. (Pivac et al. 2011, 13 241)

Rahulolu mddtmise meetod teenindusvaldkonnas on SERVQUAL-i mudel. Mudel
pbhineb Kkliendi ja teenusepakkuja vahelisel véartuse maéaaramisel, mille kéigus
vorreldakse eelnevaid ootusi saadud tulemustega. SERVQUAL-i mudelis toetutakse
viiele aspektile: empaatia, usaldusvaarsus, materiaalsus, kattesaadavus ja garanteeritus
(vt. joonis 4). Mudeli kasutamine aitab valja selgitada teenuse olulisimad tegurid, et
pakkuda vdimalikult kdrget kvaliteeti. (Kumar & Muthukumar, 2017 Ik 18)
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Usaldusvairsus

Materiaalsus

Kittesaadavus

Ootuseid mdjutavad
vilised faktorid

|

Ootused

(oodatav
teenus)

Empaatia

Garantit

h 4

h

A

Tegelikkus
(teenuse

Teenuse kvaliteet

tajumine)

Joonis 4. Rahulolu mdétmine SERVQUAL-i mudeli naitel (Naik, 2015)

Servquali mudelist arendasid professorid Cronin ja Taylor (1994) vélja SERVPERF
skaala, mida kasutatakse teenuse mdjutegurite kvaliteedi mddtmiseks. SERVPERF on
levinud rahulolu mdjutegurite modtmise skaala erinevates valdkondades, alustades
haiglatest kuni I6bustusparkideni vélja. Kui Servqual keskendub kliendi ootustele ja
saadud tulemusele, siis SERVPERF mudel (vt joonis 5) on mdeldud alternatiivse

meetodina keskendumaks vaid teenuse tulemuslikkusele. (Unuvar & Kaya, 2016, Ik

356)
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Usaldusvairsus

Materiaalsus \

Empaatia

Vastutulelikkus

Garantii /

Ligipiasetavus

Joonis 5. Teenuse kvaliteedi ja kliendi rahulolu médtmise mudel SERVPERF (Ahmad
et. al., 2023)

SERVPERF mudeli pdhjal tehtud varasemad uuringud kinnitavad, et kliendi rahulolu ja
teenuse kvaliteet on omavahel tugevalt seotud. Kdrge teenuse kvaliteet tagab rahulolu.
Kui algsel kokkupuutel on klient rahul teenusepakkujaga, on teenusekvaliteet ainus
tegur, millest kujuneb valja rahulolu teenusega. (Ahmad et. al., 2023)

Rahulolu on hinnanguid on vdimalik m&dta numbri skaalal. Uuringus osalejatele on
hinnangu andmine sellisel viisil lihtsustatud ning saadud andmed on selged. Mida laiem
skaala, seda tdpsemaid hinnanguid on vdimalik saada. See on oluline teave, kuna
kdrgete hinnangute andjad on suurema tdendosusega lojaalsed kliendid. Madalamalt
hinnatud aspektidest on véimalik ettevdttel aimata, millised teenuseid médjutavad
tegurid vajavad parendamist. (Brierley & Hill 2017, 1k 6)

Rahulolu-uuringuid tehakse ka kuisitlusankeedi pdhjal online-keskkonnas. Just nii on
toiminud autorid Fast jt. (2017), kes korraldasid konverentsi ja bankettide korraldajate
seas rahulolu-uuringu teemapargi sindmuskeskuse pakutavate teenuste kohta.

Uuringus paluti sindmuse korraldajatel hinnata kolme kisitluse alagruppi: teeninduse
vajalikkuse ja rahulolu suhet hulgaliste teenindusfaktorite seas ning selle kvaliteeti
sindmuse kestvuse, planeerimise ja I6ppenud faaside kéigus ning sindmuse
korraldajate rahulolu fuusiliste faktorite kohta ning kuidas esines demograafiliselt
rahulolutegurites  erinevusi.  Uuringus  osales 25 sundmuse  korraldajat.
Teenindusvaldkonna planeerimise faasis leiti, et informatsioon ja konsulteerimine
ettevOtte osas osutus puudulikuks. Korgelt hinnati teeninduse paindlikkust ning

tootajate kompetentsust. Madala hinnangu andsid siindmuse korraldajad teenindajate
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valmidusele teha sindmuse jooksul lisapingutusi, et sundmus kulgeks suurepéraselt.
Fudsiliste faktorite tagasisides leidsid sundmuse korraldajad, et ettevotte kulutatud
ressursid tdotajate valimuse jaoks ei ole vajalikud. Samuti ei olnud sundmuse

korraldajad rahul ruumide valgustuse, kliima ega helikindlusega. (Boer et al. 2017, 1k 7)

Autorid Bidashari, Sishwara ja Abdullah (2019) viisid l&bi uuringu Jakarta linnas asuva
sindmuskeskuse teenusega rahulolu uuringu oma klientide seas. Uuringu teostamiseks
kasutati 1abildike uuringu meetodit, kus tehti tulemuste saamiseks matemaatilisi
arvutusi. Antud meetod on sobilik Uhekordseks uuringuks. Uuringus osales 30
sindmuskeskuse ruumi rentnikku, kes hindasid siindmuskeskusega tajutud koost6dd,
sindmuskeskuse keskkonda ning seejarel pidid hindama teenuse véartust. Uuringu
tulemustest selgus, et sindmuse korraldajad hindasid koérgeimalt koost6dd
stindmuskeskusega, seejarel oldi enim rahul teenuse vé&rtusega ning madalaima

hinnangu sai stindmuskeskuse keskkond. (Bidasari, Sishwara & Abdullah, 2018)
Rahulolu uuringust on vdimalik valja lugeda nii positiivseid kui ka negatiivsed

hinnanguid teenuse kohta. Antud Ulevaade vOimaldab ettevdttel suunata tdhelepanu

arengukohtade parendamisse ning positiivsete aspektide jatkusuutlikkus.
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2. KLIENDI RAHULOLU PARENDAMINE KAMMIVABRIKU

SUNDMUSKESKUSES

2.1. Uuringu meetod, valim ning korraldus

Labiviidava uuringu eesmargiks on uurida Kammivabriku sindmuskeskuses stindmuste
korraldajate rahulolu mdjutavad tegurid teenustega. Eesmargist tulenevalt on pustitatud
uurimiskusimus: Millised on sundmuse Kkorraldajate rahulolu mdjutavad tegurid
Kammivabriku sindmuskeskuses?

Uurimisklsimusele  vastuse  saamiseks  kasutatakse  Kkvantitatiivset — meetodit
ankeetkdsitluse kujul, et vOimaldada vastajatele vdimalikult mugav viis tagasiside
andmiseks. Kdusitlus viiakse l&bi, et saada informatsiooni ettevotte klientide kogetust.
Kvantitatilvne uuringu meetod keskendub uuritava mdotmisele. Mdodetavateks
teguriteks voOivad olla nii kogused, ajaline kestvus vGi olukorrale selgituse
leidmine. Kvantitatiivse uuringu meetodit kasutades kogutakse andmeid ning tulemust
hinnatakse arvudes. (Williams, Wiggins, Vogt 2022, Ik 9)

Uuringu andmete kogumiseks saadeti Kammivabriku klientidele taitmiseks
kisitlusankeedid. Kisitlusankeedis on kusimused hindamiseks viie palli skaalal kui ka
avatud kisimused parendusettepanekute tegemiseks ja kliendi tausta kohta. Uuringu
kisimustik loodi SERVQUAL ja SERVPERF mudelile tuginedes.

Uuringu  kisimustik  koostati  Google Forms keskkonnas. Uuring koosnes
viiepalliskaaladel hinnatavatest kiisimustest, mis jagunevad neljaks teemaplokiks (vt.
tabel 4) Ankeedi esimene osa on koostatud tuginedes SERVQUALI mudelile, mis uurib
tajutud teeninduse kvaliteeti ning SERVPERFi mudeli dimensioonidest, mis

voimaldavad mddta kliendi rahulolu erinevate aspektidega.
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Tabel 4. Kisimustiku teemaplokid

Teemaplokk Kisimus Autorid

Teeninduse mdjutegurid sindmuse 1-5 Delaney, 2017; Razaq &

planeerimise faasis Rashid, 2022

Teeninduse mdjutegurid stindmuse kestel 6-8 Dowson & Bassett 2018;
Fast, Boer, Rowsen 2017;
Firth 2020

Fuusilised mdjutegurid 9-16 Dowson & Bassett 2018;
Getz 2019; Razaq & Rashid
2022;

Dorpat cateringi teenusega rahulolu 17-20 Dowson & Bassett 2018;
Geera, 2012

Uuringu kusimustik koostati Google Forms keskkonnas. Kisitlusankeedis oli iga viie
palli skaalal hinnatava kisimuse taga lahter, kuhu sai vastaja antud hinnangut
pbhjendada vabas vormis. Hinnangu p&hjendamine antud lahtrisse oli vabatahtlik vali,

mida vOis soovi korral kasutada oma arvamuse valjendamiseks.

Uuringu kidsimustik loodi SERVQUAL (Kumar & Muthukumar, 2017) ja SERVPERF
mudelile (Ahmad, Alam, Ho, Lin, Masukujaman, Wang 2023) tuginedes. SERVQUAL
mudelist kasutas autor tajutud teenuse kvaliteedi aspekti siindmuse planeerimise ja
kestel faasis.

SERVPERF mudelist, milles on autor kasitlenud kliendi rahulolu teenuse erinevate
aspektidega, on koostatud 21 kiisimust, millele vastatakse viie palli slisteemis ning need
jagunevad kaheks plokiks: teenust fliusiliselt mdjutavad tegurid ja Dorpat toitlustuse
kohta. Antud hinnanguid on vdimalik eraldi véljal pdhjendada.

Antud mudelis on 6 dimensiooni, mida t66 autor oma uuringus kasutab:
e usaldusvaarsus — voimekus pakkuda lubatud teenust kokkuleppele vastavalt;
e materiaalsus — fuusiliste mojutavate tegurite valimus ja vastupidavus;

e kéttesaadavus — soov aidata kliente ning vajadusel neid juhendada;
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e empaatia — kliendi vajadustest l&htuv teenindus;
e garantii — personali professionaalsus ja viisaka suhtluse tagamine.

o ligipaasetavus — sissepéés asukohta, ruum ringi litkumiseks ja parkimine.

Parendusettepanekute avaldamiseks on lisatud eraldi véli, kus vastaja saab teha
ettepanekuid oma sbnadega vabas vormis. Kliendi tausta uurimiseks Kkisitakse
tdpsustavaid kisimusi kliendi tausta ja kilastuskordade kohta.

Saadud andmete analiiisimiseks rakendatakse kirjeldava statistika meetodit. Sindmuse
korraldajate esindajad on uuringu uldkogum, 50 vastajat ning nende seas viiakse labi
klsitlus nende varasema teenuse tarbimise pdhjal.

Uuringu ajakava on madratletud kuude I0ikes. 28.01 — 01.02.2023 Koostati
kisitlusankeet, mille pdhjal viiakse labi kusitlus Kammivabriku stndmuskeskuses
sindmust korraldanud isikuga. Veebruaris ja martsis koguti andmeid Kkdsitluse teel ning
aprillikuus viidi labi andmeanalliis. Pilootuuring viidi labi 31.01 ja 01.02.2023
varasemalt Kammivabriku  sindmuskeskuses sundmust korraldanud isikuga.
Pilootuuringu kéigus selgus, et koostatud kisimuste pdhjal on vdimalik saada kétte

vajalik informatsioon Kklientidelt.

Kusitlusankeedid saadeti valja 106-le sindmuse Kkorraldajale, kellest vastas 50.
Kisitlusankeedid  joudsid  sundmuste  korraldajateni  1dbi  Kammivabriku
sindmuskeskuse juhataja, e-posti teel, 20. mértsil 2023. Kusitlusele vastamine oli
vabatahtlik ja anonulmne. Stindmuste korraldajatele saadeti meeldetuletus vastamiseks

kahel korral ja samuti e-posti teel, 27ndal ja 30ndal martsil.

2.2. Uuringu tulemused ja analits

Viiekiimnest vastanust 35 inimest olid kasutanud Kammivabriku stindmuskeskuse
teenuseid vaid Uhe korra. 15 vastanut olid Kammivabriku stindmuskeskuse

korduvkliendid, kes olid teenuseid kasutanud kaks ja enam korda.

Esmakorraldajatest kaheksa inimest olid rentinud Kanneli saali, mille osalejate arvu
vahemik oli 0-100. Kolmel korral renditi Kanneli ruum konverentsi pidamiseks.

Konverentside puhul jéi kilastajate arv vahemikku 100-300 ning sindmuse korraldajad
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on viinud l&bi ka varasemalt sindmusi Kammivabriku sindmuskeskuses. Kanneli ruumi
sindmuste korraldajad planeerisid seitsmel korral sindmust 1-6 kuud ja kolmel korral
6-12 kuud.

Tehasehoone rentimise eesmérk esmakorraldajate seas varieerus: viis inimest rentisid
ruumi peo korraldamise eesmargil; Uks inimene rentis moeshow korraldamiseks; Uks
korraldaja teatrietenduse lavastamiseks ja (ks ettevOtte tOOtajate laste joulupeo
korraldamiseks. Korduvkliendid rentisid ruume ettevotete siindmuste korraldamiseks ja
avalike pidude eesmargil. 13 Tehasehoone rentnikku planeerisid sindmust ajaperioodil
1-6 kuud, neli korraldajat 6-12 kuud. Kahel korral oli siindmuse osalejate arvuks 0-100
inimest, Uheksal korral 100-300 osalejat, kahel Gritusel oli kiilastajaid vahemikus 300-

600 ning neljal korral oli sindmuse kiilastajate arvuks 600-1300 inimest.

Vikero saali rentnikke oli kokku 23, neist 19 olid Kammivabriku teenusid kasutanud
vaid korra. Kdik Vikero saali rentinud siindmuse korraldajad viisid 1&bi sindmusi peo ja
tdhistamise eesmargil. Stindmuse planeerimise periood oli kuuel korral alla kuu, 15-I
korral 1-6 kuud ja thel korral 6-12 kuud.

Sindmuse planeerimise faasis on vastajatel palutud hinnata stindmuskeskuse
kontaktisiku kattesaadavust, l&biradkimise vdimalusi, sundmuskeskuse kontaktisiku
kompetentsust, soovitusi ja informatsiooni teenuste kohta ning ettevotte usaldusvéarsust

(vt joonis 6).

23



-

(%21

.

3.

(%21

[#5]

2.

(%21

]

1.5
Stindmuskeskuse Labirddkimise Stindmuskeskuse Soovitused ja Ettevotte
kontaktisiku voimalus kontaktisiku informatsioon usaldusvadrsus
kittesaadavus kompetentsus teenuste kohta

B Teenindust méjutavad tegurid planeerimise faasis

Joonis 6. Teenindus mdjutavad tegurid planeerimise faasis.

Esimese teenindust mdjutava tegurina paluti hinnata stindmuskeskuse kontaktisiku
kattesaadavust. Antud klsimusele 45 korda vastati maksimaalsete punktidega, mille
hinnangu tahenduseks on védga hea. Neli vastanut hindasid kontaktisiku kattesaadavust
sindmuse planeerimise faasis hea ning Uks vastaja andis hinnanguks osalt hea/osalt
halb. Vastajad jatsid vabas vormis kommentaare kontaktisiku kiire reageerimise ning
kattesaadavuse kohta ka Ghtuti ja nadalavahetustel. Lisaks kiideti kiiret e-posti teel
vastuse saamist ning Uks vastaja toi valja ka selle, et kui kbnele ei vastatud, helistas
sindmuskeskuse kontaktisik ise tagasi. Edasi paluti sindmuse planeerimise faasis

hinnata labiadkimise voimalusi.

Labiradkimise véimalust hinnati sindmuse planeerimise faasis positiivselt, mis annab
kinnitust klientide rahulolule. Labirddkimise vdimalusi kasutanutest kuus vastajat olid
esmased sundmuse korraldajad Kammivabriku stindmuskeskuses. 38 vastajat andsid
hinnanguks vaga hea, 10 sindmuse korraldajat vaid hea. Hinnangu osalt hea/osalt halb,
andis regulaarselt Kammivabrikus sundmuseid korraldav uUrituskorralduse valdkonna
esindaja. Oma hinnangut oli vdimalik pdhjendada vabas vormis kommentaariga.
Siindmuse korraldajad tdid vélja personali valmiduse arvestada erisoovidega ja aitasid

neid teostada.
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Jargnevalt paluti vastajatel hinnata Kammivabriku sindmuskeskuse kontaktisiku
kompetentsust. Vastused moodustasid kokku véga korged punktid: 42 vastajat hindasid
kontaktisiku kompetentsust vaga heaks ning kaheksa inimest heaks. Tulemusest vdib
jareldada, et kontaktisik on padev oma t66s ning voimeline siindmuse korraldajate

vajadustele sobivaid lahendusi vélja pakkuma.

Teeninduse mdjutegurite planeerimise faasi kiisimuste ploki viimase tegurina paluti
vastajatel hinnata soovituste ja informatsiooni jagamist. Nii esmased kui korduvalt
sindmuseid korraldanud vastajad hindasid drituse planeerimise faasis antavaid soovitusi

véga heaks 36-I korral ja heaks 14-1 korral.

Esmased kliendid tdid valja oma rahulolu soovituste osas, mis puudutasid moobli
paigutamist nii, et jadks ruumi ka tantsuplatsile vGi toidu serveerimiseks. Positiivsena
toodi vélja, et pakuti LED tulede rentimise vdimalust ja infot kuidas neid kasutada ning
vajadusel tehniku kaasamise vOimaluse. Ettevottesiseste rituste korraldajad on saanud
Kammivabriku stindmuskeskuselt usaldusvéérsete ettevotete nimekirja, kellelt tellida
taiendavaid teenuseid. Uritusturunduse valdkonnas tegutsev korduvklient hindas korgelt
seda, et Kammivabrik soovi korral tellib kliendile sobivad dekoratsioonid ning ollakse

paindlikud sindmusejérgse inventari kokku pakkimise osas.

Kaks inimest, kellest tiks oli esmane ja teine korduv sundmuse korraldaja, hindasid
soovituste ja informatsiooni andmist keskmiselt ehk osalt hea/osalt halb.
Parendusettepanekutena soovitas esmane sindmuse korraldaja, et Kammivabrikul
vOiksid olla koostdopartnerid, néiteks 6htujuhid ja diskorid, et saaks kBik sindmuseks
vajalikud meelelahutuse kontaktid tihest kohast. Negatiivsemalt suhtusid Kanneli ruumi
rentinud stindmuse korraldajad Kammivabriku paindumatusesse lubada stindmusele
teine catering ning oma alkoholi tarbimine. Nimelt on Kanneli ruumi rentimisel

suindmuse korraldajad kohustatud tellima cateringi vaid Dorpat cateringi ettevottest.

Teeninduse mojutegurite planeerimise faasi kisimuste alaploki viimaseks teguriks
paluti hinnata ettevGtte usaldusvaarsust. 44 vastajat hindasid usaldusvaarsust vdga heaks
ja vaid kuus vastanut heaks. Kdrge tulemus kinnitab, et Kammivabriku stindmuskeskust

peetakse usaldusvaarseks ettevOtteks. Taiendava kommentaarina oli lisatud, et
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sindmuskeskuse kontaktisikuga oli vdga meeldiv asju ajada ning see tekitab ka
ettevottele meeldiva ja usaldusvéérse kuvandi.

Teises kisimuste alaplokis paluti vastajatel hinnata teeninduse mdéjutegureid stindmuse
kestel (vt joonis 7). Esimesena hinnati teeninduse individualiseeritust, mis sai vastajatelt
vdga positiivset tagasisidet. Antud mojutegur sai korgeid punktilis hinnanguid, millest
vOib jareldada, et teenuse individualiseeritusega sindmuse kestel ollakse rahul.

Indiviualiseeritud teenindus Valmidus Personali kattesaadavus
erisoovideks/labiradkimise
vbimalus

Joonis 7. Teenindust méjutavad tegurid sindmuse kestel

Teenuse individualiseeritust peeti vaga heaks 39 korraldaja poolt. Hinnangu hea andsid
kimme korraldajat, kes jagunesid pooleks nii esma kui ka korduvklientide vahel. Osalt
hea/osalt halb, oli hinnatud vaid ihe korraldaja poolt ning tegu on sundmuskorralduse

valdkonna inimesega, kes on Kammivabriku siindmuskeskuse regulaarne klient.

Uuringu tulemustest selgus, et sindmuse korraldajad olid rahul Kammivabriku
valmidusega erisoovideks ja labirddkimise v@imalustega. Vastuse hea andis neli
sindmuskorralduse valdkonnas tegelevat vastajat ning kuus esmakorraldajat. Vaid (ks
vastanu hindas valmidust erisoovideks ja l&birddkimise véimalusi osalt hea/osalt halb.
Antud vastanu on Kammivabriku sundmuskeskuse korduvklient, kes korraldab
muusikauritusi  Tehasehoones. Vastajad leidsid positiivsena stindmuskeskuse
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kontaktisiku initsiatiivi pakkuda erinevat tehnikat peo jaoks ning informeeris eraldi
erinevatest (rituse korraldamise vOimalustest stindmuskeskuses. Lisaks Kkiideti

valmidust koostdoks ja sdbralikku teenindust.

Sundmuskeskuse kontaktisiku ké&ttesaadavust (rituse kestel hinnati 45-1 korral
maksimaalsete punktidega ning viis sundmuse korraldajat andsid hinnanguks neli punkti
viiest ehk hea, olles tks korgemailt hinnatud mdjutegur antud uuringus. Kdorged
hinnangud Kkinnitavad kéttesaadavuse tdhususe. Ruumide puhtuse keskmiseks
hinnanguks on 4.7 punkti viiest, mille pdhjal vdib jareldada, et puhtusega oldi rahul.
Hinnangu hea andsid seitse Vikero ruumi rentnikku, kuus Tehasehoone rentnikku ja

Uks Kanneli ruumi rentnik.

Jargnevalt on vélja toodud Kammivabriku sindmuskeskuse renditud ruumide fldsiliste
aspektide tagasiside korraldatud sindmuste tliipe arvestades. Antud mdjutegurid

tuuakse iga ruumi puhul eraldi valja.

Tehasehoones dritusi korraldanud vastajatest moodustasid 10 vastajat 17st, kes on
Kammivabriku stindmuskeskuse korduvad kliendid ja tegutsevad elukutseliselt
sindmuskorralduse valdkonnas. Nende poolt Kkorraldatud Gritused olid  peod,
suvepdevad ja tanudritused. Neist kaks on muusika valdkonnas tegutsevad ettevotted,
kes korraldavad Kammivabriku stndmuskeskuses avalikke pidusid. Tehasehoone
rentinud vastajate seas oli ka neli sindmuse korraldajat, kes korraldasid oma ettevottele
spordi- ja tanudritusi ning jéulupidusid; (ks eraisikust moeshow korraldaja; (ks

eraisikust siinnipaeva korraldaja ning Tartu Draamafestivali korraldaja.

Kammivabriku tehasehoone sai enim parendusettepanekuid antud uuringust.
Madalamaid hinnanguid kusimustikus sai Tehasehoone ruumi temperatuur, moobli
mugavus, heli ja internetiihendus. Tehasehoone temperatuuri osas tehti téiendavaid
kommentaare konditsioneeri puudumise osas suvel kui ka liiga madala temperatuuri
osas talvel. Avaliku muusikadrituse korraldaja sénul on talvel Grituse algul ruum liiga
jahe ning ruumis ei ole hea akustika muusika siindmusteks. Suvepdevi korraldanud
sundmuse korraldaja sonul oli suvel tehasehoone liiga palav ning sundmuse
korraldamiseks antud temperatuur kdlbmatu. Tehasehoone laed on kdrged ning ruum on

avar, mistéttu on temperatuuri reguleerimine keerukas ja aegandudev protsess.
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T6otajate lastele joulupidu korraldanud ettevotte to6taja pakkus parendusettepanekuna
panna Tehasehoone ukse juurde soojapuhurid, et kiilm 6hk ei paéseks talvel hoonesse.
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Joonis 8. Tehasehoone fuusiliselt mdjutavad tegurid

Parendusettepanekuna pakuti valja teha juurde abiruume. Sindmuse korraldajad
soovisid toitlustajale paremaid vdimalusi toidu kaitlemiseks, soovitades ehitada kook.
Muusika Urituste ja pidude korraldajad pidasid vajalikuks esinejatele mdéeldud lava
tagust abiruumi vérskendada ning v8imaldada esinejatele privaatne tualettruum. Hetkel
olemasolev tualettruum sai kriitikat tugeva I6hnastaja osas, mille aroomi peeti liiga
tugevaks. Stindmuse korraldajad leidsid, et garderoobis voiks samuti varskenduskuuri
teha. Positiivse aspektina leidis tks klient, et sindmuse korraldajana on Tehasehoone

juures meeldiv see, et sisekujunduse osas on ruum puhas leht, kuhu sindmust disainida.

Stindmuse korraldajad leidsid, et Kammivabriku tehasehoone hinna- ja kvaliteedi suhet
saaks parandada, kuna korraldajad tegid kommentaare kdrge hinna lle, mille sees ei
sisaldu mitte midagi muud kui ruum ja kommunaalid. Stindmusekorraldajad pidasid
negatiivseks ka internetiihenduse puudumist Tehasehoones. Siindmuse korraldajatel
tuleb ise internetiihendus tellida ning korraldajate sénul on see tilikas ja aegandudev
protsess. Ettevdtte joulupidu korraldanud siindmuse korraldaja leidis, et stindmuse
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sissekolimiseks vdimaldati liiga luhikene ajaperiood. Stindmuse korraldajate ullatuseks
tuleb rentida tehnika valjastpoolt maja, oma vahendite eest. Lisaks leidis avaliku
muusika pidude korraldaja, et tuleohutuse piirangud on liiga piiravad lubatud inimeste
arvu osas. Kui eelnevatel aastatel oli Tehasehoones lubatud 1500 osalejat, ei tohi 2023.
aasta Jaanuarist enam lubada dritusele rohkem kui 1300 kdilastajat. Samuti pakkus ta
valja ka Kammivabrikule rohkem silte véljaspoole hoonet panna, et Kkilastajad

kergemini maja dra tunneksid.

Klubihoone teise korruse suur saal Kannel on saanud oma nime Kammivabriku
segakoorilt Kannel, kelle esinemisi vois tol ajal vaatamas kaia nii Kammivabrikus kui
ka Vanemuises. Kannel on kdrge laega avar saal, kus on olemas ka lava ning ruumi
mahutab teatristiilis 280 inimest. Kanneli saali on soovi korral hinna sees kvaliteetne
projektor, suur ekraan ja  helististeem. Kammivabriku klubihoones on olemas ka

lisaruumid, mida on vdimalik kasutada siindmuse abiruumidena.
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Joonis 9. Kanneli ruumi fadsiliselt mdjutavad tegurid

Kammivabriku ruumi Kanneli kohta jatsid nii esmased kui ka korduvkliendid enim
kommentaare ventilatsiooni puudulikkuse osas, tuues valja suve liigse kuumuse.

Sarnaselt ka tehasehoonele, leidsid sindmuse korraldajad, et talvel sindmuse algul on
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temperatuur liiga madal. Konverentsi korraldanud stundmuse korraldaja leidis, et
suureks abiks oleks kui alumisel korrusel garderoobi juures oleks tahvel, kuhu oleks
vOimalik saabujatele jatta juhised, kuidas tulla 6igesse ruumi. Veel mainis konverentsi
korraldanud siindmuse korraldaja, et majal ei ole korralikku silti véljas sissepéasu juures
ning saabujad ei leia alati Giget sissepdésu kohe Ules. Konverentsi korraldanud olid véaga
rahul tasuta parkimise ja parkimiskohtade arvuga, mida peeti suureks eeliseks.
Konverentsi korraldanud siindmuse korraldaja t6i vélja suurepérase internetitihenduse,

mis vOimaldas teha otsetilekannet.

Kannelis pidusid korraldanud sindmuse korraldajad leidsid, et sindmuskeskus voiks
olla paindlikum lubades tellida stindmusele ka teisi cateringi pakkujaid peale Dorpat
cateringi. Lisaks peeti liiga kulukaks, et Kammivabriku sindmuskeskus keelab
stindmustel oma alkoholi tarbimise. Hetkel on rentnikud kohustatud tellima toitlustuse
Dorpat cateringist, sealjuures ka alkoholi. Kammivabriku sindmuskeskus lubab
kokkuleppel pakkuda uritusel ka korraldaja toodud toite, kui need on eraisiku

valmistatud ning mitte teise cateringi firma toodang.

Moobli osas leidsid kaks konverentsi korraldanud stindmuse korraldajat, et toolid on
pikaks perioodiks istumiseks ebamugavad ning saalis vOiks olla ka priigikast. Sarnaselt
Tehasehoonele, leidsid sindmuse korraldajad, et tualettruumi I6hnastaja on liiga tugev
ning aroom levis ka renditud ruumi, mida peeti ebameeldivaks ja seetdttu eemaldati

I6hnastaja omavoliliselt.

Kammivabriku Kklubi esimesel korrusel asub Vikero saal, mis on saanud oma nime
kunagise kohvik-klubi jargi. Vikero saal mahutab kuni 100 inimest ning ruumis on
véike kooginurk, kus on v8imalik valmistada kohvi ja kergemaid toite. Kammivabriku
keskuse klubihoone saal Vikero on populaarne eraisikute sunnipdeva pidamise paik.
Vikeros viiakse labi ka véiksemaid seminare ja koosolekuid. Suurte Kanneli ruumis
toimuvate stindmuste puhul kasutatakse Vikero ruumi abiruumina, mis on toitlustaja

tagala ja bandi ooteruum.
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Joonis 10. Vikero ruumi fudsiliselt mdjutavad tegurid

Vikero ruumi flusilistest aspektidest said madalamaid hinnanguid ruumide leitavus ja
temperatuur. Mdlemaid aspektid said keskmiseks hinnanguks 4.6. Ruumi puhtust
hinnati Vikero saali vastajate seas kolmel korral hinnanguga hea ning kahekimnel
korral vaga hea. M66bli mugavusele anti hinnang vaga hea 19-1 korral ning hea neljal
korral, millest vBib jareldada, et Vikero saali rentnikud on rahul renditud ruumi puhtuse

kui ka sisustusega.

Temperaturuurile anti hinnangutest vaga hea 16-1 korral ning hea seitsmel korral. Uks
stindmuse korraldaja leidis, et kiilmik oli 20 osalejaga sunnipaeva peo jaoks piisav, kuid
rohkemate kuilalistega ei oleks mahtunud alkohoolsed joogid kilmikusse. Lisaks ei
olnud Vikero ruumis prigikasti, mistttu tekitasid 3 sundmuse korraldajat ise
prugikasti. Uks korraldaja oli positiivselt tllatunud, et killmikusse oli jaetud jaid, mida
vOis kasutada jookide jahutamiseks.

Eraisikud, kes rentisid ruume, kiitsid Vikero ruumi erinevaid valguse lahendusi, mis
vBimaldavad reguleerida valgust vastavalt meeleolule ning siindmuskeskus pakkus
juurde lisateenusena peo jaoks sobivaid LED tulesid ja tossumasinat. Stnnipéeva
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pidanud eraisik kiitis ruumi sisustust peo pidamiseks, kuna olemas oli nii pehme kui ka
kdva modbel, hea valguse lahendus, kdok ja abiruum helitehnikaga.

10 vastajat kusitlusest olid vastanud ka valikulistele kiisimustele Dorpat cateringi kohta
(vt joonis 8). Kammivabriku siindmuskeskuse kliendid on kohustatud toitlustuse
pakkumise korral tellima Dorpat cateringi (v.a Tehasehoone ja Vikero). Erandina
lubatakse tuua oma valmistatud toitu, kuid mitte teise cateringi firma toodangut.

Toidu kvaliteet Teenindajate kattesaadavus Punktuaalsus Valmidus erisoovideks

Joonis 11. Dorpat cateringi tagasiside

Ulaltoodud graafikus on visuaalselt vélja toodud Dorpat cateringi tagasiside viiepalli
skaala vastuste pdhjal. Kdrgeima hinnangu sai teeninduse punktuaalsus, millele andsid
kdik vastajad maksimaalsed punktid. Madalaima hinnangu sai valmidus erisoovideks,

moodustades 4.6 punkti viiest.

Kanneli ruumis toimunud konverentsi korraldaja andis hinnanguks osalt hea/osalt halb
nii toidu kvaliteedile kui ka valmidusele erisoovideks, tegu oli konverentsiga, kus osales
kuni 300 inimest. Erisoovide osas jatsid kaks vastajat kommentaariks, et neil ei olnudki
erisoove. Uks vastaja, oli rahul, et taimetoitlastele pakuti haid valikuid. Uks sindmuse
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korraldaja mainis ankeedis, et ei tellinud Dorpat cateringi vaid seetdttu, et Tallinnast oli

soodsam ise toit kaasa tellida.
2.3. Uuringu jareldused ja parendusettepanekud

Uuringu eesmaérgiks oli selgitada vélja Kammivabriku stindmuskorralduse rahulolu
mojutavad tegurid. Ké&esolevas alapeatiikis teeb t06 autor uuringu tulemustest
jareldused ning  sellest tulenevalt rahuolu  mdjutavate  tegurite  o0sas

parendusettepanekuid.

Uuring koosnes SERVQUAL mudeli tajutud teenuse osast ning SERVPERF mudeli
dimensioonidest. Esmalt on valja toodud teenusega rahulolu planeerimise ja kestel
faasis. Seejarel tuuakse valja fadsiliselt m@jutavad tegurid iga renditava ruumi kaupa

eraldi valja ning seejéarel Dorpat cateringi tagasiside.

Tabel 5. Jarelduste ja parendusettepanekute teemaplokid

Teemaplokk

Teenindust mdjutavad tegurid sindmuse planeerimise
faasis

Teenindust mdjutavad tegurid sindmuse kestel

Fldsiliselt mdjutavad tegurid Kanneli saalis

Fldsiliselt mdjutavad tegurid Vikero saalis

Fudsiliselt mdjutavad tegurid Tehasehoones

Dorpat cateringi teenusega rahulolu

Kammivabriku stndmuskorralduse uuringu tulemustest selgus, et uldiselt ollakse
teenustega rahul. Kdrgeimaid punktid planeerimise faasi mojutavatest teguritest said
kontaktisiku kompetentsus ja kéttesaadavus. Kammivabriku personal aitab vajadusel
ruumi planeeringul, soovi korral tellitakse dekoratsioone ning vajadusel jagab
usaldusvadrsete tdiendavate teenuse pakkujate kontaktid. Antud tulemustest voib
jareldada, et stndmuskeskuse personal on kompetentne ning vastutulelik.
Kommunikatsioon kliendi ja ettevotte vahel on efektiivne ning sindmuse korraldajatel
on soovitused Kammivabriku personali poolt kattesaadavad. Uuringu tulemustest

tingitult soovitab t66 autor tdiendada teenuse pakkujate listi, kus oleksid olemas ka
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Ohtujuhtide ja diskorite kontaktid, et sundmuse korraldajad saaksid koik
teenusepakkujad leida tihest kohast.

Stindmuse korraldajatel on stindmuse toimumise péeval tihti véga kiire. Sageli on nad
sindmuse kestel koha peal juba varahommikust kuni hiliste dhtutundideni (Quick,
2020). Autorite Fast ja kaasautorite (2017) sonul on stindmuse kestel mutginumbriks

labiradkimise voimalus.

Stndmuse kestel teenusega rahulolu hinnati sindmuse korraldajate poolt korgelt,
millest saab jareldada, et Kammivabrikul on alati kontaktisik saadaval Urituse

toimumise hetkel ning ollakse valmis koostdoks ka stiindmuse kestel.

Kolmandas kusimuste plokis sooviti siindmuse korraldajatelt hinnanguid fudsiliste
mdjutegurite osas, milleks olid temperatuur, tehnika kvaliteet, internetitihendus,

ruumide puhtus, valgustus, heli, méébli mugavus ning hoone ja ruumide leitavus.

Jargnevalt tuuakse vélja Kammivabriku stundmuskeskuse ruumide tagasisidest
tulenevalt jareldused ja ettepanekud. Ruume on kokku kolm: Kannel, Vikero ja

Tehasehoone.

Kanneli saali uuringu tulemustest selgus, et nii konverentsi kui ka pidude korral vajavad
teenused parendamist. Flusilised tegurid on olulised iga Urituse repertuaaris. Ruumide
temperatuur, 16hn, teeviidad ja valgustus loovad sobiva atmsosaéri ja tagavad keskkona
funktsionaalsuse. Toolide disain peab olema mugav ning valiselt esinduslik. (Getz 2019,
Ik 22) Kanneli ruumi temperatuur vajab parendamist suve liigse kuumuse ning talvel
liiga jaheda ruumi t6ttu. Kuna suvel on Kanneli ruumis liigne kuumus ja rahvarohketel
uritustel Ghupuudus, soovitab t66 autor kaaluda Kammivabriku siundmuskeskusel
paigaldada ventilatsioonististeem. Kannel on suur ja avar saal, mis on sobilik paljudeks
erinevateks uritusteks kui selle temperatuuri ja 6hu liikumine paika saada.Kanneli ruum
mahutab kuni 280 inimest, on suure arvuga pikkade siindmuste jaoks ruum ebasobilik,
seda eriti konverentsi puhul, kus inimesed uldjuhul tunde the koha peal veedavad.
Talvel sobiva temperatuuri saavutamiseks soovitab t00 autor saali temperatuuri

soojendada lisaks olemasolevale keskkdttele ka soojapuhuriga.
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Uuringu tulemustest voib jéreldada, et prugikast on olematu vGi neid napib.
Kammivabriku stindmuskeskus vOiks paigaldada Kanneli saali mitu prigikasti, kuna

saal on suur ning see vdib luua mulje ka prigikastide puudulikkusest.

Konverentsi korraldajate sonul ei ole toolid mugavad, pole saabujatele viitasid ega
silte, et hoonet ja ruume ules leida. TG0 autor soovitab hankida parema toestusega
toolid, millel oleks mugav istuda terve p&eva. Kanneli saal asub Klubihoones, millel
hetkel puudub silt. T66 autor soovitab lisada majale suur silt ning lisaks ka sissepaésu
silt. Majasiseseks viidaks on hetkel vaid tahvel, kuhu saab kirjutada Kriitidega sénumi.
Kammivabrik v8iks panna sildid ka siseruumi, et kui kiilastaja hoonesse astub, on néha
Kanneli ja Vikero suunad. Kammivabrikusse saabumiseks soovitab t60 autor Google
Mapsis muuta &ra Kkirjeldus ““Kammivabriku stndmuskeskus Klubihoone™,
““Kammivabriku Klubihoone™", kuna asukoha nimetus on pikk ja kilastaja vdib

eksklikult panna sihtkohaks hoopis ~“Kammivarbriku siindmuskeskus Tehasehoone™".

Suure osa Urituse olemusest moodustavad ka koha peal pakutavad toidud ja joogid.
(Geera, 2012, Ik 84) Kammivabriku sindmuskeskuse Kanneli saalis ei ole lubatud
teised cateringi firmad ning vastajate sénul ollakse paindumatud cateringi valiku osas.
Lisaks soovisid pidude korraldajad oma alkoholi tarbimise v@imalust.
Parendusettepanekutena soovitab t66 autor pakkuda Dorpat cateringi valinud sindmuse
korraldajatele hinnasoodustust ruumi rendilt vOi teise cateringi puhul rakendada
koristuse eest lisatasu. Alkohoolsete jookide puhul vdiks Kammivabriku
sindmuskeskus lubada omalt poolt toodud alkohoolseid jooke kokkuleppel. Naiteks
kokkulepitud omalt poolt toodud kogus kiilastaja kohta ja pakkuda lisana Dorpat
cateringi poolt alkoholi. Teisalt vOiks kaaluda ka oma alkohoolsete jookide puhul

rakendada lisatasu iga kiilastaja kohta koristustasuks.

Klubihoone teise saali Vikero on Kammivabriku stindmuskeskuse populaarseim ruum
eraisiku pidude korraldamiseks. Vikero ruumi stiindmuse korraldajad olid vaga rahul
teenustega. ruumi temperatuur ja moobli mugavusega said molemad 4.8 punkti viiest.

Antud tulemustest vaib jareldada, et ruum on sobilik pidude korraldamiseks.
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Lisaks kasutatakse Vikerot ka toitlustaja tagalana/bandiruumina suuremate Urituste
puhul Kanneli saalis. Kuna Kannelis on olemas vdikene kdoginurk ja kilmkapp, sobib

see ruum suurepdraselt abiruumiks Kanneli stindmustel.

Varasemad uuringud kinnitavad, et eredam valgus soodustab inimeste keskendumise
vOimet ning hamaramas ruumis on inimesed enim suhtlemisaltid. (Getz, 2019, Ik 22)
Vikero ruumi rentinud peo korraldajad olid vaga rahul ruumi valguse reguleerimise
vBimalustega ning soovi korral sai rentida otse Kammivabrikult ka LED tulesid ja
tossumasina juurde. TOO autor soovitab jatkata Kammivabriku stundmuskeskusel
peotehnika rentimist ning voimalusel ka rohkem peotehnika variante pakkuma, néiteks
diskokera, kuna Vikero sihtgrupp on enamasti erapidude ja stiinnipéevade korraldajad.

Puudusena tdid stindmuse korraldajad vélja, et Vikero ruumis ei ole prigikasti. Autor
Jones (2017, Ik 18) soovitab teenusepakkujal panna end siindmuse korraldaja olukorda
ka stindmuse kestel olevate vajaduste tekkimise olukordadeks, sealjuures véimaldades
piisavalt prugikaste. Ka t06 autor soovitab parendusettepanekuna paigutada Vikero saali
prugikast. Sindmuse korraldajatele oli meeltmédda Kammivabriku personali
abivalmidus ning jagatud nduanded, kuidas ruumi jaoks moobel paigutada, mis

kinnitab, et eraisikud saavad sindmuskeskuselt piisavalt informatsiooni ja nduandeid.

Tehasehoones korraldavad stindmuseid enim erialased siindmuse korraldajad, kes on
Kammivabriku  korduvad  kliendid ning andsid  kisitlusankeedis  enim
parendusettepanekuid teenuste parendamiseks. Jargnevalt on v@imalik tutvuda

parendusettepanekutega Tehasehoonele.

Avalike muusikadrituste korraldajad leidsid, et Tehasehoone akustika ei ole piisavalt
heal tasemel. Razaq ja kaasautorite (2017, Ik 302) sonul on vdimendatud heli
kasutamise puhul on oluline arvestada ruumi suuruse, mahutavuse, fuusiliste
eripdrasuste ja etteaste tliibiga. Naiteks muusikadrituste puhul on oluline helitehniku
kohalolu. 1000 osalejaga siseruumis korraldataval muusikadritusel tuleks asetada lava
uhte otsa ning kolarid jaotada tile ruumi laiali, kaasa arvatud vastaspoole lava. To6 autor
soovitab Kammivabriku siindmuskeskusel saada konsulteerida helitehnikuga, kelle

nduandeid saaks kontaktisik vajadusel jagada edasi sindmuskeskuse klientidele.
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Selleks, et suindmuste ajal paremat akustikat tagada, soovitab t66 autor Kammivabriku
sindmuskeskusel soetada riputatavad kangad, mille saab riputada fermide kulge, et
valtida heli pdrkumist betoonilt. Riputatavate kangaste eelis helipaneelide ees on see, et

ruumi on voimalik sektsioneerida.

Stindmuse korraldajate sonul vajab b&ndiruumi ja garderoobi vélimus varskendamist.

Samuti leiti, et bandiruumi voiks véimaldada eraldi tualettruumi vBimaluse artistidele.

Tehasehoones peetavad sindmused on rahvarohked ning stindmuse korraldajad leidsid,
et Kammivabrik vdiks ehitada toitlustusele tagala. Autor Quick (2020, Ik 12) sénul on
toiduohutuse tagamiseks on oluline veenduda, et nii soojad kui ka kilmad toidud
oleksid séilitatud digel temperatuuril. Suurdrituste puhul on kokkadel vaja kohapealset
kodoki, kus toitu kdidelda. T66 autor soovitab Kammivabriku stiindmuskeskuse kaaluda

kdogi ehitamiseks Tehasehoonesse.

Ruumi valikul on oluline, et selle hind oleks eelarvega kooskdlas (Geera, 2012, Ik 49—
51). Tehasehoone rentnikud pidasid hinda liiga korgeks, arvestades, et hinna sisse ei
kuulu midagi peale saali rendi ja kommunaalkulude. Tehasehoone ruumid vajavad
varskendust, abiruume ning efektiivsemat temperatuuri reguleerimist. T60 autor
soovitab teostada vajalikud vérskendused, lisaruumid ja temperatuuri reguleerimist ning
seeldbi sbltuvalt investeeringute suurusest ja parendustest oleks optimaalne ulrihinda

tdsta 5 kuni 10 protsenti.

Tehasehoone temperatuur sai hinnanguks neli punkti viiest. Peamiselt toodi stindmuse
korraldajate poolt valja suve liigne kuumus ja talvel liiga madal temperatuur. T66 autor
soovitab sarnaselt Kanneli ruumile, ka Tehasehoonesse paigaldada ventilatsioon ning
sissepdasu ukse juurde soojapuhurid, et talvel kilm 8hk hoonesse ei pééseks. Lisaks

vOiks ktteperioodil kasutada vélisustel soojakardinaid, et séilitada soojust ruumis.
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Kokkuvote

LOputdd teemaks on sindmuskorralduse rahulolu méjutavad tegurid Kammivabriku
sindmuskeskuse néitel. Rahulolu kaardistamine kliendi teekonnal aitab ettevotetel
pakkuda kvaliteetseid tooteid ja teenuseid, mis on alus pusiklientide loomisel ja

konkurentsivoimelisusel.

T6O eesmark oli vélja selgitada stindmuskorralduse rahulolu mdéjutavad tegurid ning

teha ettepanekuid Kammivabriku sindmuskeskusele? ™.

LOputdd teooria kasitles sundmuse korralduse erinevaid etappe, stindmuskorraldust
mojutavaid tegureid ning teenusega rahulolu md&tmise voimalusi. Teenust mojutavate
tegurite rahulolu md6tmine ja parendamine on kasulik, kuna aitab ettevottel areneda,

olla konkurentsivdimeline ning luua pusiklientuur.

T60 empiirilises osas keskenduti Kammivabriku siindmuskeskuse tutvustamisele,
uuringu protsessi Kirjeldusele ning rahulolu mdjutavate tegurite tulemustele, jareldustele
ja ettepanekutele. Uuringu tulemused toodi valja, seejarel tehti jareldused ja
parendusettepanekud. Uuringu uldkogumiks olid Kammivabriku stindmuskeskuse
kliendid. Teenusega rahulolu mddtmiseks kasutati SERVQUAL mudeli osa, mis
keskendub tajutud teenusele ning SERVPERF mudeli 6 dimensiooni, milleks olid

usaldusvaarsus, materiaalsus, kattesaadavus, empaatia, garantii ja ligipaasetavus.

Uuringus kasutati kvantitatiivset uurimise meetodit. Uuringu eesmargi taitmiseks
saadeti valja kisimustik Kammivabriku sundmuskeskuse klientidele, kus neil paluti
hinnata viiepalli skaalal teenust mdjutavaid tegureid sindmuse planeerimise ja kestel
faasis. Seejarel paluti hinnata fulsiliselt mdjutavaid tegureid ning Dorpat cateringiga

rahulolu. Vastajatel oli vdimalik jatta vabas vormis kommentaare ning teha
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parendusettepanekuid. Samuti uuriti sindmuse korraldaja tausta, valitud Kaimmvabriku

keskuse ruumi ja korraldatud suindmuse tubi kohta.

Uuringu tulemustest selgus, et Kammivabriku stindmuskeskuse kliendid on rahul
teenustega ning mitmed vastajad olid korduvkliendid. Stindmuse korraldajad olid rahul
teenuse tajumisega planeerimise ja kestvuse faasis. Fudsiliste aspektide hinnangud
varieerused ruumide puhul. Uhiselt hinnati kdrgelt Kammivabriku siindmuskeskuse
puhtust ning madalamaid hinnanguid sai ruumide temperatuur. Uuringu eesmark sai
taidetud ning tulemustest kajastus, et Kammivabrik vOiks arendada oma teenuseid
Kanneli saali konverentsi klientidele ning Tehasehoone Klientuurile. Antud
sihtrihmadele teenuse arendamine véimaldab tagada kdrgemat rahulolu Kammivabriku
sindmuskeskuse Klientide seas. Lisaks tuleks arendada mugavusi, muutes hoone

leitavuse mérgatavamaks ning temperatuuri vdiks saada sobivaks iga aastaajaga.
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Lisa 1. Kusitlusankeet

Uuringu eesmark on selgitada vélja sindmuse korraldajate rahulolu méjutegurid
Kammivabriku sindmuskeskuse teenustega. Antud kisitluse taitmine aitab kaasa
teenuste parendamisele ning vastajatele tagatakse tielik anonutimsus. Kisimuste korral
vOtke Uhendust uuringu labiviija,Cathy Arujdega numbril 5501071 vdi e-maili teel:

cathyarujoe@gmail.com

Antud kisimustik on koostatud 16put66 raames.

Palun hinnake jargnevaid kisimusi 5-palli susteemis

1 —vé&ga halb, 2 — halb, 3 — osalt hea/osalt halb, 4 — hea, 5 — vdga hea

1

2

3
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Kommentaar

Teeninduse mdjutegurid
Planeerimise faasis

Stindmuskeskuse kontaktisiku
kattesaadavus

Labirdakimise voimalus

Stindmuskeskuse kontaktisiku
kompetentsus

Soovitused ja informatsioon teenuste kohta

Ettevotte usaldusvaarsus

Teeninduse méjutegurid sindmuse
kestel

Individualiseeritud teenindus

Valmidus erisoovideks/labiradkimise
vOimalus

Slindmuskeskuse personali kattesaadavus

Fuusilised mdjutegurid

Ruumide temperatuur

Tehnika kvaliteet

Internetiihendus

Ruumide puhtus

Valgustus

Heli

Mo6bli mugavus

Tualettruumid

Hoone ja ruumide leitavus

Toitlustus (Dortpat catering)

Toidu kvaliteet

Teenindajate kattesaadavus
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Punktuaalsus

Valmidus erisoovideks

Lisa 1 jarg

Millised oleksid Teie ettepanekud sindmuskeskuse teenuste parendamiseks?

Millises valdkonnas tegutseb Teie ettevote?

Millist tudpi oli viimane Teie poolt korraldatud stindmus Kammivabriku
stindmuskeskuses?

Palun tdmmake sobivale vastusevariandile ring

Mitu korda olete siindmuseid korraldanud Kammivabriku siindmuskeskuses?
o 1 o 2 e Rohkem kui 2

Kui pikalt planeerisite sindmust ette?

e Alla e 1-6 e 06-12 kuud
kuu kuud .
e Ulel2
kuu

Kui suur oli osalejate arv viimasel Teie poolt korraldatud Kammivabriku Gritusel?
e >30 e >100 e >280

e >150
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Lisa 1l jarg
Millist ruumi rentisite viimasel Teie poolt korraldatud stiindmuseks Kammivabriku

siindmuskeskuses?
e Vikeo saal e Kannel saal e Kammivabriku klubi

e Tehasehoone
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SUMMARY

EVENT PLANNING IMPACT FACTORS ON THE EXAMPLE OF
KAMMIVABRIK EVENT CENTRE

Cathy Arujoe

Thesis: Event planning impact factors based on Kammivabrik event centre event
planners' experiences. Measuring customer satisfaction on the service journey helps
businesses to offer services with better quality, which is the basis of developing a loyal
customer base and being competitive on the market.

The purpose is to find out which impact factors are affecting customer satisfaction in
event planning the most, and accordingly, the research question is raised: "Which
impact factors have an influence on customer satisfaction of the event planners at the

Kammivabrik event centre?"

The theoretical part of the thesis focuses on event planning stages, event planning
impact factors, and satisfaction measurements. Measuring customer satisfaction is
beneficial to evolve as a company, be competitive in the market, and maintain customer

loyalty.

The empirical part focuses on the Kammivabrik event centre introduction, research
process description, and research results, followed by conclusions and suggestions for
improvement. For event planners' satisfaction measuring, the author used the perceived
service part of the SERVQUAL model and SERVPERF 6 dimensions, which were

reliability, tangibles, empathy, assurance, accessibility and responsiveness.

The method used for research was quantitative. To fulfil the purpose of the study, a
questionnaire was sent out to Kammivabrik event centre customers, who were asked to
rate 20 statements on a five-point scale. The first part of the questionnaire included
service impact factors in the planning and during phases of event planning. The second

part was to give ratings for physical impact factors and Dorpat catering ratings.
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Respondents were able to leave comments after each statement. After the questionnaire,
respondents could leave comments about suggestions for improvements and were also
asked about which room they rented, the purpose of the event, the times they have used

Kammivabrik’s event centre services and specify in which industry their profession is.

The result of the survey revealed that event planners were satisfied in the planning and
during the event phase. Physical aspects received different ratings according to rooms.
From physical aspects, event planners were most satisfied with the cleanliness and least
happy with the temperature. The results revealed that impact factors for big events and

conferences can be improved.
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