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SISSEJUHATUS

Kéesoleva 16putod temaatika keskendub hotellikulastajate rahulolu teoreetilistele
kasitlustele, varasemate uuringute ja 16put66 uuringu tulemustele ning milliseid teenuseid

vOi teeninduskiilgi tuleks enim arendada, et tdsta kiilastajate Gldist rahulolu.

Tanapéeva Kiiresti arenevas maailmas ja ka Eestis on véaga palju erinevaid hotelle ja
spaasid ning sellest tulenevalt on klientide ndgemus heast hotellist muutunud aina
tdhtsamaks. Teema on oluline, kuna maailmas on palju erinevaid majutusettevotteid ning
selleks, et konkurentidest eristuda, tuleks ettevotetel ennast pidevalt tdestada, paremaks
muuta ja kaasajastada. Kuna hotelle on véga palju ja kliendid on muutunud teadlikumaks
erinevatest teenustest siis tuleks jélgida erinevaid maailmatrende. Konkurentidest
eristumiseks tuleks ettevdtetel kriitilisema pilguga Ule vaadata populaarsemad trendid,
positiivsed ja negatiivsed kiiljed ning tooted ja teenused, mis on véga olulised tegurid.
Ettevotted peaksid pakkuma kvaliteetseid teenuseid ja vélja selgitama peamised
sihtrihmad, kuna tugeva bréndiga organisatsioon on kasumlik ja tagab klientidele parima
teeninduse. Toeks peaksid olema turismivaldkonna uuringud ning nende tulemustele
tuginevad arendustegevused. (Eesti riiklik turismiarengukava 2014-2020, 2013)
Maailma Turismiorganisatsioon UNWTO (World Tourism Organization) pakub praktilisi
juhiseid ja tutvustab sihtkohtade hdid tavasid, et parandada kilastajate kogemuste
kvaliteeti ja ootuste rahuldamist vastuvdetava hinnaga kogu tarneahelas ning kéivitada

sihtkoha kvaliteedisusteemid. (Quality. Market Intelligence and Competitiveness, 2019)

Klienditeenindus on hotellides peamine v&tmetegur, kuna kilastaja puutub peamiselt
teenindajatega kokku ja see loob kliendile Gldpildi majutusettevéttest, mis v@ib olla nii
positiivne kui ka negatiivne. Suhtlus klientidega on kdige olulisem ja peaks naitama
siirast huvi ning seejuures tuleb arvestada erinevate soovide ja vajadustega, et pakkuda
kdrgetasemelist teenindust. Suheldes kliendiga tuleb jadda alati viisakaks ja puida leida

igas olukorras lahendus, kuna igasugune otsene ja kaudne suhtlemine vdib saada hotellile



madravaks. Et oma kliente hoida ja pusikliente juurde saada siis kindlasti olla igati

vastutulelik ja puhendunud ning pidada silmas, et iga klient on tahtis.

Puhendumine kliendile ning suurepérane klienditeenindus on igale ettevottele oluliseks
konkurentsieeliseks. See aitab aina tihenevates konkurentsitingimustes kliente vdita,
tulusid tdsta ning samas pikemas perspektiivis kulusid kokku hoida. P&hiline klientide
lojaalsust mdjutav faktor on teenindus. Selle parimaks tdestuseks on uuringud, milles on
uuritud olemasolevate klientide Ulemineku pdhjuseid konkureeriva ettevotte juurde.
Tulemused néitavad, et 69%-I juhtudest on lemineku pdhjuseks just rahulolematus
klienditeenindusega. Siinkohal on markimisvéarne, et ettevotte toodete vOi teenuste
madal kvaliteet pdhjustab sama tagajérje vaid 13%-I juhtudest. (Teeninduse hindamine ja

arendamine, 2018)

Antud t60 uuritav hotell Villa Ammende asub Parnus, mida peetakse Uhtlasi ka Eesti
suvepealinnaks. Parnu linnas on piisavalt palju erinevaid majutusasutusi igale maitsele,
kuid kulastust mdjutavad palju ka erinevad tegurid nagu teeninduse tase, kvaliteet,
usaldusvaarsus, ausus, tooted/teenused ja ka hooajalisus, millel on suur mdju ettevotetele.
Seepaérast on oluline, et hotell oleks silmapaistev, kaasaegne ja kulastatav ning pakuks

seejuures kiilastajatele igakilgset rahulolu.

Uuritavaks probleemiks oli hotellide ebapiisav ja vahene teave klientide kilastuse
rahulolust, teeninduse tasemest- ja teenuste kvaliteedist. Kuidas saavad hotellid
suurendada oma kulastajate rahuolu? Kaesolevas 16putdds pudtakse probleemkisimusele
vastuseid leida teemakohaste allikate, varasemate uuringute tulemuste ja Villa Ammende

kllastajate rahulolu mdjutegurite uuringu toel.

LAputdd eesmargiks seatakse tuginedes teoreetilistele allikatele ja 16putdéd uuringu
tulemustele esitada soovitused/ettepanekud Villa Ammende kilastajate rahulolu
suurendamiseks. Eesmérgi saavutamiseks pdlstitatakse 16put6d uurimiskisimuseks:

Millised tegurid mdjutavad Villa Ammende kilastajate rahulolu?

Eesmargi saavutamiseks ja vastuste leidmiseks uurimiskisimusele kavandatakse

jargmised uurimistilesanded:



e anda ulevaade kliendirahulolu mdjuteguritest, moistetest ja maaratlustest
majutusettevottes;

e anda ulevaade kliendirahulolu mdjuteguritest majutusettevottes, mootmine ja
hindamine;

e anda llevaade Villa Ammende hotellist;

e Kkliendirahulolu m&jutegurite uuringu labiviimine kisitlusena Villa Ammende naitel;

e kliendirahulolu uuringu tulemuste analtils ja jarelduste tegemine ning ettepanekute

esitamine Villa Ammendele kliendirahulolu suurendamiseks.

LOputdd jaguneb kolmeks peatlikiks. Esimene peatiikk kirjeldab teoreetilist osa, kus
antakse Ulevaade Kliendirahulolu mdjuteguritest. Esimeses alapeatilikis kasitletakse
kliendirahulolu mdisteid ja médratlusi. Teises alapeatiikis annab autor ulevaate
kliendirahulolu mdjutavatest teguritest majutusettevottes. Kolmandas alapeatiikis
tutvustab t66 autor kliendirahulolu médtmise ja hindamise erinevaid viise. Olulisemad
autorid, kellele teoorias tugineti olid: Kotler ja Armstrong, Angelova, Chand, Holjevac,
Hollins ja Shinkins, Kaufman, Lu, Navickas, O' Cass, Radojevic, Rai, Saeidi,

Sienkiewicz, Sukiman, Newman ja Parasuraman, Gronroos.

LOputdo teine peatiikk koosneb empiirilisest osast, kus t66 autor annab Ulevaate Villa
Ammendes labiviidud kliendirahuolu mdjutegurite uuringust ja koosneb kolmest
alapeatuikist. Esimeses alapeatiikis antakse ulevaade Villa Ammende hotelli tegevustest
ja teenustest. Teises alapeatiikis toodi vélja uuringu eesmark, seejuures viidi uuring labi
klsitlusmeetodina ja tdéovahendina kasutati ankeetkusitlust kodulehel. Kolmandas

alapeatiikis analulsis t66 autor uuringu tulemusi.

Kolmandas peatiikis toodi valja jareldused ning esitati soovitused/ettepanekud, et tdsta
Villa Ammende kiilastajate tldist rahulolu. Té6 16pus on kokkuvote, viidatud allikad ja

lisad ning jargneb ingliskeelne resiimee.



1. KLIENDIRAHULOLU MOJUTEGURID

1.1. Kliendirahulolu mdiste ja maaratlused

Sajandivanune Villa Ammende on tiks kolmest tdelisest juugendhotellist maailmas. Villa
Ammende on Péarnu kdige luksuslikum hotell ja hotellis asub ka uhke restoran.
Hotellikompleks on taielikult sisustatud juugendmdoobli-, dekoratiivesemete ja ajalooliste
vaipadega, mis tdiendavad autentselt renoveeritud juugendkompleksi. (Hotell. Villa
Ammende ..., 2019)

Klient on kuningas nagu oOeldakse ja tema teekond algab esmasest kontaktist
majutusasutusega, mis on tihtipeale méérava tahtsusega. Klient puutub hotelli kiilastades
kokku vdga paljude erinevate teenindajatega, kellel kdigil on erinev roll tervikliku
klienditeekonna kujunemisel. K&ik teenused peaksid kliendini jdudma nii, et kogetu
jataks hotellist meeldiva mulje. Kui hotell oma kliendist hoolib siis saab ta kilastajate
tagasiside ankeetide pdhjal koostada plaane ja muuta tooted ning teenused vastavalt
tagasidele tuginedes paremaks, mis omakorda suurendab hotelli véaartust ja tdstab kliendi

rahulolu.

Rahulolu on véga suhteline mdiste ja igatiks vdib saada sellest erinevalt aru. Rai (2013,
Ik 3-501) peab inimsuhteid uldiselt ja peamiselt klientidega majanduskasvu edendamise
vOtmeks. Ta véidab, et iga inimene on erinev ja suhtub isemoodi olukordadesse, kuna
rahulolu sdltub suurel méaral individuaalsetest vajadustest. Chand’i (2017) artiklis leiab
definitsiooni kliendi rahulolu kohta, kus ta kirjeldab, et rahulolu on alati olnud ettevdtte
eesméarkide saavutamisel vOtmetdhtsusega ning peab ténast konkurentsikeskkonda

soodsaks klientide ootuste, kvaliteedi, teenuse ja vaartuse suhtes.

Kdik edukad ettevotted on kliendikesksed ja tegutsevad kliendi vajadustest l&htuvalt.
Esmalt tulebki leida tles oma sihtgrupp, mille moodustavad sarnaste vajadustega

kliendid. Et ettevote pusiks konkurentsis tuleks arendada turundustegevust ja valida



kindlasti 6iged kanalid, kus ennast reklaamida ja esitleda, kuna see voimaldab meelitada

uusi Kliente ja pakkuda uusi tooteid voi teenuseid. (Sikman, 2018)

Interneti hotelli broneeringute lehtedelt saab lugeda klientidelt saadud tagasisidet teenuste
ning kliendi rahulolu kohta. Neid andmeid saab tervikuna analiiusida ja rakendada, et
kilastuskogemust kvaliteetsemaks muuta. Seda saab teha kliendirahulolu hinnangute
pdhjal ja need on koostatud nii, et moodustuks (ks skeem. Lisaks sellele, et hotellide info
haldamine annab vaartuslikku tagasisidet, toimivad hindamiskriteeriumid ka soovitustena
tulevastele klientidele ja mdjutavad seega hotelli Gldist mainet. Peale selle leiab nendelt
lehtedelt hotelli omaduste teavet, mis koosneb sellistest tldistest aspektidest nagu hinnad
ja asukoht. Lisaks spetsiifilisem teave tegevuste ja rajatiste kohta ning tdotajate poolt
raagitavate keelte kohta. (Radojevic, T; Stanisic, N & Stanic, N, 2015, Ik 15)

On todestatud, et kdrge tasemega klientide rahulolul on ettevdtte jaoks kaks peamist
tegurit: maine ja eelis. Seet6ttu peaks klientide rahulolu, maine ja konkurentsieelis olema
kaasatud uuringutesse, mis késitlevad suhteid ettevotte sotsiaalse vastutuse ja vormi
taitmise vahel. Ettevotted peaksid teadma, et parim viis kdrgetasemeliseks klientide
rahulolu suurendamiseks on mdista huvigruppide ootusi, sest positiivne firma
reputatsioon aitab suurendada lojaalsust. Selleks, et teada saada, kas teatud tooteomaduste
paranemine toob kaasa konkurentsieelise, on vaja vorrelda klientide tajutavat
tootekvaliteeti  konkurentidega vorreldes. Kui kliendid on rahul tajutava
tootekvaliteediga, on maine ettevotete peamine tasu ja ka ettevotte maine voimaldab
ettevotetel kliente korduvalt meelitada. (Saeidi, P. S; Sofian, S; Saeidi, P & Saaeidi, A.
S, 2015, Ik 341-350)

Uuringuid ja statistikat tuleks tihti labi viia, kuna see aitab hotellil teenindusest paremat
Ulevaadet saada ja klientide tagasiside annab v6imaluse muuta ja parandada kaesolevaid
teenuseid, et tagada ja suurendada kulastajate rahulolu, seejuures aitab see ettevottel
areneda ja konkureerida teiste sarnaste ettevotetega. Uuringud nditavad, et klientide
rahulolu voib otseselt ja kaudselt mdjutada ettevotte tulemusi. Rahulolu saab maérata
subjektiivsete teguritega nagu klientide vajadused ja emotsioonid ning objektiivsete
teguritega ehk toote- ja teenindusfunktsioonidega. (Holjevac, I. A; Markovi¢, S & Raspo,
S, 2017, Ik 2) Uks rahulolu uuringute peamisi eesmirke on mdista, millest kliendi

rahulolu voi rahulolematus kdige enam s6ltub, millised toote vdi teenuse omadused on



kliendile koige olulisemad. Kliendi suurema rahulolu taotlemine ei tdhenda koigile
kliendi soovidele vastu tulemist, mis enamasti nduaks parimaid tooteid madalaima
hinnaga kdige meeldivamas keskkonnas, vaid 0igete valikute tegemist, kuhu esmajoones
panustada. Uuringud annavad vastuse, mis on kliendile olulisem ja aitavad nditeks

otsustada, kas investeerida sisustusse vOi teenindajate koolitusse. (Eensalu, 2019)

Rai (2013) mé&ératleb rahulolu, kus vorreldakse klientide kulastuste ja kogemuste
erinevusi ehk tulemuseks on klientide kilastuse ja kogemuse hinnang, mis sisaldab
teenuste ja toodete vordlust — see omakorda on seotud kliendi rahuloluga. Ettevotetel on
oluline mdista asjaolu, et klientide rahulolu tuleneb mitte ainult toote atribuutidest
iseenesest, vaid ka toote ja milgikeskkonnaga seotud psihholoogilistest omadustest.
(Rai, 2013, Ik 3-501) Neid maaratlusi on véga palju nagu teenindus ja selle kvaliteet, kuid
peamine on kliendi lojaalsus, kuna see on seotud kliendi rahuloluga otseselt. Kliendi
lojaalsus on pidevalt positiivsete emotsionaalsete kogemuste, fuusilise atribuudipdhise
rahulolu ja kogemuse, sealhulgas toote vOi teenuste tajutava vaartuse tulemus. (Shaw &
Hamilton, 2018)

Alljargnevalt (vt tabel 1) on autor vélja toonud veel teisi erinevate teoreetikute

kliendirahulolu kasitlusi, mis pdhinevad Servqual ja Servperf dimensioonidest.

Tabel 1. Kliendirahulolu méaaratlused

Mo6ddikud Seonduvad allikad
Autorite vaited/tegurid Servqual/Servperf
dimensioonid
Korgevaliteediliste teenuste | Usaldusvaarsus Barsky & Labagh, 1992;
pakkumine hotelli peamine prioriteet; LeBlanc, 1992; LeBlanc
kliendirahulolu saavutamine ja & Nguyen, 1996;
sdilitamine; kilaliste rahulolu on Oppermann, 1998;
valdavalt mdjutatud hotellikettide Stevens, Knutson &
hinnangutest; NPS soovitusindeks Patton,  1995; Yen-
LunSu, 2004; Ryan ja
Gu, 2007
Tehingute konkreetne kliendirahulolu | Reageerimisvéime Jonesi ja Suhi, 2000
on seotud spetsiifiliste kohtumistega
organisatsioonis; kokkupuude
teenindajatega
Kdulalislahkus; kliendi rahulolu on | Fidsiline keskkond Blanchard & Galloway,
kilastaja kogemusest saadud véértus 1994




Kliendivaartus; kliendi sailitamine; | Kindlus Oh & Parks, 1997,
maddtmistehnikad,; kliendirahulolu Dominici & Guzzo, 2010
tostab esile klientide vaartuse loomise,
nende ootuste prognoosimise ja
haldamise tahtsust ning vOimete ja
kohustuste tditmise vajadust nende
vajaduste rahuldamiseks

Kliendi vaartustamine; kilalislahkus; | Empaatia Narver, 2000; Forozia,
selged ettekujutused sellest, millised Zadeh & Gilani, 2013
tegurid pakuvad Klientidele suuremat
vaartust; klientide tegelike vajaduste
kindlakstegemine ning maistmine

Allikas: (autori koostatud tuginedes allikale: Radojevic, T; Stanisic, N & Stanic, N, 2015,
Ik 13-14)

Osad autorid leiavad, et peamine rahulolu tegur ja hotelli peamine prioriteet on
kdrgekvaliteetsete teenuste pakkumine. Mdned teoreetikud aga leiavad, et kokkupuuted
teenindajatega on siiski kdige olulisemad. Seejuures hindavad kdik autorid, et tehingud
on uldisemalt seotud rahuloluga, kuna teenuste pakkumine toimub l&bi teenindajate ja
need omakorda ongi tehingud. Ka kulalislahkust hinnatakse, kuna see on Kliendi

kogemustest saadud vaartus ja tuleks mdista, millised tegurid pakuvad suuremat vaartust.

Uheks ettevote peamiseks edu votmeks on esmane kontakt kliendi ja ettevdtte vahel,
samuti on véga oluline hoida igat klienti ja osata uurida ning hinnata 6igesti tagasisidet.
Koiki tabeli 1 hinnanguid arvestades voib 6elda, et dldjuhul on enamus autoreid
arvamusel, et kliendirahulolu kujundab ettevdtte mainet ja aitab kindlaks teha kilastaja
peamised ootused ning vajadused, et ettevote saaks pakkuda kvaliteetseid tooteid ja
teenuseid. Tabelist vBib ka jareldada, et kdrgekvaliteediliste teenuste pakkumine on

hotelli peamine prioriteet, et saavutada ja séilitada kliendirahulolu.

Rahulolu algab majutusettevottesse sisenedes esmasest kokkupuutest teenindajatega, kes
peavad alati valmis olema reageerima ja pakkuma kvaliteetset klienditeenindust ning
kilalislahkust, sest esimene kokkupuude md@jutab kdige enam kiilastaja ndgemust
hotellist ja teenindusest, millele jargneb ka ndgemus hotellist ehk fulsiline keskkond. See
viib omakorda tehinguteni, mille ostusooritus on otseselt seotud teenindajatega ja

personaliga. Kindluse pakkumine pdhineb personali oskustel, et kiilastajale pakkuda
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usaldust ja téita ning rahuldada nende ootusi ja vajadusi. Seepérast on oluline vaartustada
ja hoolida igast kliendist ning mdista ja vélja selgitada nende tegelikud vajadused, et
ettevdte mainet tOsta ja séilitada.

Klient on ettevottele vaartuslik ja majutusettevotted peavad hoolikalt jalgima, et hotellis
oleks Kkoigile kuilastajatele tagatud professionaalne Kklienditeenindus. Erinevate
teenindajate roll on seejuures wvdga suure ja mdjuva téhtsusega tervikliku
kilastuskogemuse saavutamiseks. Et ettevotted oleksid edukad, neil oleks hea maine ja
pusiksid konkurentsis siis peaksid nad enim podrama tdhelepanu Kkilastajate
individuaalsetele vajadustele ja valja selgitama nende ootused, vajadused, ndudmised
ning seejuures tagama kvaliteetseid teenuseid ja teenindust. Selleks aga tuleks leida ja
vélja selgitada hotelli huvigrupp, kus on sarnaste vajadustega kilastajad ja seejarel
tegutseda kliendi huvidest ja vajadustest ldhtuvalt ning pakkudes neile rahulolu. Kuna
kllastajad tldjuhul jatavad hotellile tagasisidet siis saab seda hiljem uurida ja analtiiisida
ning koostada statistilisi tabeleid ja selle p6hjal on véimalik kilastuskogemust ja rahuolu
paremaks muuta. Vdga tahtis on hotellidel séilitada oma lojaalseid kliente ja tdita nende
ootusi ning seejuures tdsta mainet. Seega, et rahulolu suurendada, tuleks enim p6drata
tahelepanu kliendi ootustele, arendada teenuseid/tooteid ja kvaliteedile ning lojaalsusele,

kuna kilastajate rahulolu ongi otseselt seotud lojaalsusega.
1.2. Kliendirahulolu mdjutavad tegurid majutusettevottes

Hotellide kliendid on tsna ndudlikud ja ettevotted peaksid mdtlema valja aina uusi ja
huvitavamaid tooteid ning teenuseid, mida klientidele meelitamiseks pakkuda, et pusida
konkurentsis ja toota kasumit ning tGsta mainet. Tuleks labi viia erinevaid uuringuid, et
kliendirahulolu valja selgitada ja seejuures suurendada. Klienditeenindajad peavad
jalgima enda teenindamisoskusi, olema avatud ja hoolivad, ausad, olema kulalislahked,
kuna neil on oluline roll klienditeekonnal. Majutusettevotted peaksid analliiisima
tagasisidet ja v@imaldama erinevaid teenuseid ning igas olukorras olema valmis pakkuma
professionaalset klienditeenindust ja vélja selgitama kliendi ootused, et kiilastaja saaks
positiivsed emotsioonid ning oleksid lojaalsed. Kliente tuleks vaartustada ja keskenduda

tuleks Kkliendikogemusele, et tagada kilastaja rahulolu. Ka fiitsiline keskkond omab
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tugevat moju, samuti tuleks stigavamalt keskenduda erinevatele aspektidele, et pakkuda

kvaliteetseid teenuseid ja tooteid, kuna need on klientide rahulolul olulised tegurid.

Klientide rahuldamiseks peavad turismiteenuste juhid mdistma oma Kklientide vaartusi ja
vajadusi ning arendama vastavalt nende vajadustele ainulaadseid teenuseid, et pakkuda
klientidele suurepdrast kogemust ja tootajate kaudu tuua need teenused kulastajateni.
Probleemiks on varasemalt véaartuse loomise (st kliendi vaartuse) t66 keskendunud kas
ettevottele voi kliendile eraldi. Selline teoreetiline eraldamine ei vdimalda uurida kdiki
aspekte. (O' Cass, A & Sok, P, 2015, lk 186-200) Majutusettevotted peaksid uurima
ettevotte vajadusi ja kliendi vajadusi kooskdlas, et hinnata ja vorrelda erinevaid aspekte

ja seeldbi luua uhtne siisteem, mis aitab toota kasumit ja rahuldada kliente vordselt.

Hotelli ettevGtted peavad keskenduma olemasolevate Kklientide séilitamisele, kuna uute
klientide leidmine vdib olla kulukam, kui sdilitada juba lojaalseid kliente. Kliendid kes
on rahul hotelliga, rdagivad tdendoliselt edasi tuttavatele voi sdpradele, kui meeldiv
kogemus neil oli ja see tGstab hotelli mainet ja suurendab kiilastust ning vastupidiselt, kui
nad ei ole rahul siis samuti rdagivad edasi halba, mis omakorda kahjustab ettevdtte mainet
ja kaotavad seelébi kilastajaid. Seega peaksid majutusettevdtte juhid keskenduma

eelkdige olemasolevate klientide vajaduste rahuldamisele. (Myler, 2019)

Uks aspektidest, millele keskenduda on kliendikogemus, sest sellel on véga oluline roll
kliendirahulolule ja ettevGtte maine kujunemisele. Klientide kogemus on Klientide
emotsioonide simuleerimine, seega Klientide kogemus koosneb fudsilistest ja
emotsionaalsetest elementidest ning on mdddetud klientide ootuste jargi. Peamised
tegurid, mis kliendikogemusi ettevdttes mGjutavad on: konkurentsieelis, pusiklientide
hoidmine, planeeritud emotsioonid ehk teadlikkus klientide suhtes, kultuur ja inimesed,
tulu teenimine — kulude vahendamine, brand. Need tegurid naitavad, milline on kliendi
kogemus ja kuidas see labistab kdiki ettevotte aspekte. (Shaw, C & Ivens, J, 2002, Ik 5-
9)

Autorid Navikaite ja Navickas (2014) tutvustasid uuringut, mille eesmark oli tuvastada
kliendi rahulolu méjutanud tegureid. Kavandati mudel, millel olid pdhjuslikud seosed,
nendeks oli: kliendi rahulolu, usaldatavus, hindade diglus, tajutava toote kvaliteet,

vaikeste ja keskmise suurusega ettevOtete maine, varasem kogemus ja teeninduslik
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vordsus. (Navickas, V & Navikaite, A, 2014, Ik 56) Kliendi ostuprotsess hdlmab viit
jarjestikust kaitumist. Esiteks, Kklient tajub toodet, vottes arvesse selle kattesaadavust,
kvaliteeti, hinda ja turundustegevust. Seejarel hindab klient toote tajutavat vaartust
oodatavat kasu. Kolmandaks vordleb klient olemasolevatele alternatiividele maaratud
tajutud véartusi ja seejarel teeb otsuse. See otsus toob kaasa toote ostmise vdi mitte
ostmise ja parast ostutoimingut kogevad kliendid rahulolu vdi rahulolematust. (Iglesias,
M. P & Guillén, M. J. Y, 2004, Ik 373) Lihtsamalt éeldes tdid samad autorid vélja ka
véikse mudeli. (vt joonis 1)

Tajutud kvaliteet

\"'
Rahulolu
—

Tajutud hind

Joonis 1. Kavandatav empiiriline rahulolu mudel (allikas: Iglesias, M. P & Guillén, M. J.
Y, 2004, Ik 375)

Teenuste kvaliteet on klientide rahulolu ja kaitumise kavatsustes oluline tegur.
Rahvusvahelises kultuuri ja turismi ajakirjas vaidavad Mohsin ja Lockyer (2010), et
praeguses konkurentsikeskkonnas, kus enamik hotellid on sarnased rajatised, s6ltub
hotellide ellujagdmine teenuste kvaliteedist, mis toob kaasa klientide rahulolu. Lisaks
rohutas Ineson (2011), et head teeninduse pdhinditajad hdlmavad tootajaid, kes on
kirglikud teenindamises ja tootades, samuti tdOtaja ausus, usaldusvaarsus ja vdime
hadaolukordadega toime tulla. Samuti joudis Bitner (1990) jareldusele, et tdotajate
teadmiste tase on kliendi vajaduste rahuldamisel votmetegur. SeetGttu jareldas
Vijayadurai (2008), et hotellijuhid peaksid koolitama oma personali, et tagada viisakas,
lugupidav ja s6bralik teenindus. (Lu, C; Berchoux, C; Marek, W. M & Chen, B, 2019, Ik
170-171) Bitner (1990) leiab, et kliendi rahulolu ja teenuste kvaliteet on otseselt seotud.
Teenuse kvaliteedi parandamine on klientide rahulolu parandamine. Teenuse kvaliteet,
hind, keskkond ja isiklikud erinevused mdjutavad kdik klientide rahulolu. Artiklist on
valja toodud mdénede teoreetikute vordlused ja arvamused kliendirahulolu mdjuteguritest
majutusettevottes (vt tabel 2), kus Kuo (1999) ja Huang (1998) tunnustasid Gldisemalt

13




mitmeid erinevaid kliendirahulolu mdjutavaid tegureid (Sukiman, M. F; Omar, S. I;
Muhibudin, M; Yussof, I & Mohamed, B, 2019, |k 80-81) ja Hokansoni (1995)
kirjanduse Ulevaade, kus ta Kirjeldab detailsemalt, et on palju klientide rahulolu
mdjutavaid tegureid, kuid peamised on vélja toodud alljargnevas vordlustabelis.
(Angelova, B & Zekiri, J, 2011, |k 233-234)

Tabel 2. Kliendirahulolu vordlevad mdjutegurid majutusettevottes

Hokanson (1995) Kuo (1999) ja Huang (1998)
Sobralikud tdétajad Teenuse sisu
Viisakad t06tajad Hind
Teadlikud to6tajad Mugavus
Abivalmid to6tajad Personal
Téapne arveldamine Varustus ehk tehnoloogia
Arvelduse digeaegsus Toodete Gldine tulemuslikkus
Konkurentsivdimelised hinnad Toode
Teenuse kvaliteet Teenindus
EttevOtte maine Ettevotte maine
Arvelduse selgus -
Kiire teenindus Ootusparasus

Allikas: (Sukiman, M. F; Omar, S. I; Muhibudin, M; Yussof, | & Mohamed, B, 2019, Ik
80-81); (Angelova, B & Zekiri, J, 2011, Ik 233-234)

Tabelist 2 selgub, et peamised tegurid mis kliendirahulolu majutusettevéttes mdjutavad
on ettevdtte maine, professionaalsed teenindajad, usaldusvaarsus, teenuste ja toodete
kvaliteet ning arveldamine. Autori hinnangul saab Hokansoni (1995) teenindajate
iseloomuomadused kokkuvdtvalt nimetada teadlikumaks kliendi soovidest ja vajadustest
ning valmis igas olukorras klienti abistama, seejuures Kuo (1999) ja Huangi (1998)
seisukohad on autori arvates liialt Gldised ja keskenduvad peamiselt ettevottele, mitte
teenindajatele. Kuna kliendirahulolu teekond algab teenindajatest siis tuleks keskenduda
eelkdige nendele teguritele, mis arendaks teenindusoskusi ja seeldbi saab ka ettevdtte

kasumit suurendada.

Tanapéeva konkurentsikeskkond peaks pakkuma kvaliteetseid teenuseid ja teenustel on
jatkusuutliku konkurentsieelise voti. Kliendi rahulolul on positiivne mdju organisatsiooni
kasumlikkusele. Rahulolevad kliendid moodustavad mis tahes eduka &ri aluse. Paljudes
riikides l1abi viidud uuringutest tulid vélja klientide rahulolu peamised mdjutavad tegurid

nagu teenuse kvaliteet ja tajutav vaartus, samuti rohutati ausust, hinnastabiilsust ja
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klientide lojaalsust. Kliendisuhete loomine on koigi organisatsioonide ja
teenindusettevotete selgroog. (Angelova, B & Zekiri, J, 2011, Ik 233-234) Kotleri ja
Armstrongi  (2017) sonul on kliendisuhete juhtimine seotud koigi klientide
kontaktpunktide uksikasjaliku teabe haldamisega, et maksimeerida klientide lojaalsust.
Seda vOib maaratleda ka Kkui strateegia, protsesside ja tehnoloogia vastavusse viimist
kdikide klientidega tegelevate osakondade ja partnerite haldamiseks. (Chand, 2017)

Konkurentsivbimelises ~ majutuskeskkonnas  peavad  kulalislahkust  pakkuvad
organisatsioonid leidma erinevaid viise, et oma konkurentidest eristuda. Klientide
rahulolu peetakse ettevotte kasvu ja laienemise pShialuseks. Kliendi rahulolu tunne tekib
siis, kui kliendid vordlevad oma arusaama tegeliku toote vdi teenuse toimivuse ja nende
eelnevate ootuste vahel. Hotellides oleks t6endolisemalt rohkem kliente, kui nende
ootused oleksid tdidetud. Kui nende ootused Uletatakse, vGib see suurendada nende
rahulolu taset. Selline klientide rahulolu on klientide lojaalsuse tagamiseks vajalik. (Jana,
A & Chandra, B, 2016, |k 2) Kilalislahkus on véga oluline tegur ja maarab dra suhte
vastuvltja ning kilastaja vahel. Kilalislahkuse sektori arengu osas peaksid hotellid
muutma mdningaid olulisi tegureid nagu juhtimisotsuste parendamine, teenuste
kvaliteedi ja mugavuste arendamine. Nende muudatuste |I6ppeesmark on klientide
rahulolu, mis hiljem toob kasu. Rahulolu on sisuliselt seotud klientide vajaduste
rahuldamisega, tdites ootusi vOi konkreetsete teenuste pakkumist vastavalt soovidele.
(Forozia, A; Zadeh, M. S & Gilani, M. H, 2013, Ik 4329)

Kvaliteetse teeninduse maarab suures osas teenindajapoolne isiklik faktor — teenindaja
isikuomadused, hoiakud, suhtumine, oskused ja kéitumine. Teenindajate oskused ja
suutlikkus maaravad, kas kliendid jaédvad organisatsioonile lojaalseks. Organisatsiooni
vaartuste ststeemi ks osa peaks olema seisukoht, et klient lahkub alati rahulolevana.
(Ibid) Kui kisitakse teenindussektori ettevotetelt, kuidas nad méaéravad kindlaks klientide
rahulolu vBi pakutava teenuse kvaliteedi, siis sageli nad dtlevad, et nad tuginevad
klientide kaebustele. See on hea lahtepunkt, kuid ettevdtted peaksid selliseid olukordi
Oppima ennetama. On deldud, et kliendid, kes kaebavad, on parimad kliendid, sest nad
on vBtnud aega ja pultdnud anda organisatsioonile teada, et nad ei ole rahul teenusega.
Enamik inimesi lihtsalt lahkuks. Ettevotte eesmargiks peaks olema kaebuste

vahendamine ja kaotamine. Klientide ja nende vajaduste ning kaebuste mdistmine
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tdhendab seda, et organisatsioonil on mehhanism, mille abil koguda, hinnata ja arutada
oma t06ga seotud aspektide voi klientide kaebustega seotud parandusmeetmeid. (Hollins,
B & Shinkins, S, 2009, |k 153-154)

Et aga teada saada, mida kliendid vajavad, mdtlevad ja tunnevad, tuleks alustada nende
tagasiside ja soovituste analulsimisega. Tuleks klientide kaebusi, komplimente ja
kommentaare koguda, loendada ja hoolikalt uurida, seejarel hinnata. Kliendi arvamus ei
ole positsioon, hinnang voi statistika vaid see on kvalitatiivne, mitte kvantitatiivne ja on
pigem subjektiivne arusaam, kui puhtalt objektiivne mddde. Kliendi arvamus on
emotsionaalne kommentaar ja véljendus, mida tuleks Oppida kuulama, et tagada
kllastajatele igakilgne rahulolu. (Kaufman, 2012, Ik 133)

Majutusettevottes tuleb suurt tdhelepanu podrata ka teenindajatele, kuna tdotajate
rahulolu on ka klientide rahulolu, sest see algab peamiselt td6andjast. Kui té6taja on rahul
oma tingimustega ettevottes siis véaljendub see ka kliendi teenindamises, mis omakorda
mdjutab Klientide rahulolu. T66taja hoiak ja suntumine mdjutavad ettevotte kasumit, kuna
teenindajad vahendavad tooteid ja teenuseid klientidele. Seega kliendirahulolu peaks
tagama iga ettevGte ja kdigile rahulolu mdjutavatele teguritele tuleks individuaalset

tdhelepanu podrata, seejuures hinnata ka oma teenindajaid.

Maailma ks juhtivaid ari- ja konsultatsioonifirmasid NBRI (National Business Research
Institute) leiab, et 10 kdige peamist kliendirahulolu méjutavat tegurit on: 1) kvaliteet; 2)
eraldamise vajadus — kui toode on mitme identse toote hulgas parim, siis tuleb see
eraldada Ulejaénutest turunduse, klienditeeninduse ja hea vananenud tootekvaliteedi abil;
3) interneti kasutus ja vajalik juurdepaés; 4) nimivaartus ehk kui toode vdi teenus maksab
palju, aga on vaartuslik siis muutub see ka tarbijale vastuvbetavaks; 5) meeldiv ja puhas
keskkond; 6) ooteaeg; 7) vastutus; 8) oma klientide hoidmine (pusikliendid); 9) kliendist
hoolimine ja nende arvamuse usaldamine; 10) tehnoloogia — selleks, et kliente rahuldada,
peavad ettevotted jargima uusimaid tehnoloogiaid. (10 Factors That Affect Customer

Satisfaction: Customer Survey White Papers, 2017)

Ettevotted peaksid vaartustama oma kliente ja pakkuma neile igati kvaliteetseid tooteid
ja teenuseid. Kliendi ootused on seotud eelnevate kogemustega, kuna neil on tekkinud

nédgemus, milline peaks olema teenindamine ja teenused ning 6hkkond, mis moodustab
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omakorda kliendirahulolu. Kdigi eelnevate uuringute tulemuste pdhjal voib 6Gelda, et
erinevad autorid joudsid isna sarnaste tulemuste ja jareldusteni, mis on omavahel tihedalt
seotud. Peamised mdjutegurid klientide rahuloluks majutusastuses on eelkdige t6otajad
ehk need, kes tooted ja teenused klientideni viivad ja vahendavad; lisaks jargnevad hind
ja Oigeaegne arve; keskkond, mis hdlmab ka puhtust; tehnoloogia; ettevotte maine;
kvaliteet ning teeninduse kiirus. Kdik need aspektid on olulised eduka ettevotte

toimimiseks ja rahulolu tagamiseks.
1.3. Kliendirahulolu médtmine ja hindamine

Jargnevas alapeatikis toob autor valja koéige tihemini kasutatavad kliendirahulolu
mdotmise viise ja hindamise mudeleid. Kotleri (1999) s6nul on kliendi rahulolu ettevotte
tulevase kasumi parim nditaja. Hotelli eesmargiks on eelkdige klientide vajaduste
rahuldamine. Vaatamata mitmetele tehtud uuringutele on klientide rahulolus veel palju
uusi aspekte ja puudusi, mida vaja parandada. Aastatel 2002-2012 oli rahulolu
suurendamiseks ja taseme parandamiseks mééaratletud mitmeid faktoreid ja médtmeid
nagu teenuste kvaliteet, kliendi tajutav vaartus, klientide ootuste téhtsus, samuti klientide
lojaalsus, kulalislahkus jne. (Forozia, A; Zadeh, M. S & Gilani, M. H, 2013, Ik 4329)

Kliendirahulolu kujutab endast kaasaegset l&henemisviisi kvaliteedile ettevGtetes ja
organisatsioonides ning keskendub kliendikesksele juhtimisele. Kliendirahulolu
mdotmine pakub kohest, sisukat ja objektiivset tagasisidet klientide eelistuste ja ootuste
kohta. Sel moel vdib ettevotte toimivust hinnata seoses rahulolu mddtmete kogumiga, mis
naitavad ettevotte organisatsiooni tugevaid ja norki kilgi. (Mihelis, G; Grigoroudis, E;
Siskos, Y; Politis, Y & Malandrakis, Y, 2001, Ik 1)

Selleks, et ettevotetel oleks vdimalik arendada ja turundada teenuseid, peaks neil olema
selge pilt sellest, mida kliendid tegelikult soovivad ja mida nad hindavad kdige enam
teeninduses. Véike, kuid kasvav hulk ettevotteid on vélja téotanud kliendivéartuse
mudeleid. Kliendivaartuse mudelid pdhinevad asjaoludel nagu andmete kattesaadavus ja
klientide koostdo ettevottega. Vaartus on see, mida klient saab tasutud hinna eest. Juhul,
kui ei ole voimalik hinnata kliendi soove ja vajadusi siis saab neid vaartuspdhiste
meetodite abil kindlaks teha. Nendeks on otsesed ja kaudsed uuringu kusimused,

dhisanalutls ja fookusgrupid, mis kdik p6hinevad peamiselt klientide arusaamal
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toimivusest ja pakkumise véartusest. Et mdista, mida kliendid vaartustavad, tuleks luua
vééartuste elementide taielik nimekiri. Selleks aga, et seda teha, tuleks koguda andmeid;
uurida erinevaid tagasiside hinnanguid ja tuua valja erinevused/seosed, luua véartustel
pdhinevaid mudgivahendeid; koost6o teiste ettevitetega ja pakkumiste haldamine turul;
uute vOi taiustatud toodete ja teenuste arendamise suunamine; klientide juurdesaamine;
kliendisuhete séilitamine ehk lojaalsus ning kliendile suurema véartuse andmine.
(Anderson, J. C & Narus, J. A, 1998)

Teenuse tajutav kvaliteet on hindamisprotsessi tulemus, kus tarbija vordleb oma ootusi
teenusega, mida ta tajub. Selle protsessi tulemus on teenuse tajutav kvaliteet. Seega on
teenuse kvaliteet sdltuvuses kahest muutujast: eeldatav teenus ja tajutav teenus. Seeparast
peab teenuste kvaliteedimudeli puhul teadma ressursse ja tegevusi, mis mdjutavad neid
muutujaid. (Gronroos, 1984, Ik 37) Grénroos (1984) t6i vélja ka lihtsa teeninduskvaliteedi
mudeli (vt joonis 2).

Eeldatav teenus Tajutav teenuse kvaliteet Tajutav teenus

Tehniline kvaliteet Funktsionaalne kvaliteet

Joonis 2. Gronroosi teenuse kvaliteedi mudel (allikas: Gronroos, 1984, Ik 40)

Erinevad kliendi rahulolu mddtmiseks kasutatavad meetodid on veel (Sienkiewicz, L;
Hughes, P & Kritikos, E, 2016, Ik 15):

e korrapérased telefonikdisitlused, mille viib labi keskus kliendi ja personali kisitluste
jaoks;

e spetsiaalsed kliendiuuringud IT-platvormi vastuvotmiseks ja optimeerimiseks;

e juhtumiga seotud kaebused vdi positiivsed hinnangud, mida perioodiliselt hinnatakse;

e tagasiside veebikanalite kohta, mis on saadud néost-nakku kontaktist.
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Mootmiseks saab kasutada struktureeritud, struktureerimata ja poolstruktureeritud
kisimusi, mis sisaldavad nii avatud kui kinniseid kisimusi. Need omakorda hdlmavad
kvalitatiivset ja kvantitatiivset meetodit. Kvalitatiivne uurimismeetod on intervjuu
pdhine, kvantitatiivne andmekogumine toimub aga labi kusitluste. Kvalitatiivse ja
kvantitatiivse uurimismeetodi erinevus seisneb selles, milline on tegelikkus ja kas see on
mdodetav voi mitte. Kuvalitatiivset ldhenemist kasutatakse reaalsuse jalgimisel ja
tdlgendamisel, eesmargiga tootada vélja teooria, mis selgitab kogetut. Kvantitatiivset
ldhenemist kasutatakse siis, kui see algab teooria voi hlipoteesi ja testiga selle hlipoteesi
Kinnitamiseks voi kinnitamata jatmiseks. (Newman, | & Ridenour, C, 1998, Ik 2-3)

Rahulolevad kliendid maksavad tdenéoliselt palju raha. Et seda saavutada, tuleb
kdigepealt tunnistada, et alati on arenguruumi ja seejarel mddta klientide rahulolu, et
teada saada, kus punktis praegu ollakse. Klientide rahulolu médtmine on suunatud
Klientide tagasiside kogumisele uuringute kaudu. Selleks, et hinnata klientide tundeid
tapselt, peame lihtsalt kiisima, kuidas nende kogemus oli. Lihtne raamistik, et seda mdota
on jargnev: pange paika eesmargid ja plaan; looge klienditeenindus; hinnake Kklientide
tagasisidet ning analliiisige uuringuandmeid ja tehke vastavalt tulemustele korrigeerimisi.
(Birkett, 2018)

Uheks oluliseks ja tunnustatud m&dtmisinstrumendiks saab kasutada SERVQUAL
mudelit — kusimustiku skaala teenuse kvaliteedi m&dtmiseks, mille tootasid vélja
Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1985, 1988, 1990). SERVQUAL on tuletatud sGnadest
teenindus ja kvaliteet (Service and Quality) ja sellega on v@imalik uurida teenuste
kvaliteeti ning millised on kulastajate ootused teenuste suhtes ja kuidas nad neid
hindavad. Autorid eeldasid, et tajutud teenusekvaliteet on tarbijate arusaamade ja ootuste
lahknevuse tase ja suundumus. Tarbijate ootused pdhinevad verbaalsel informatsioonil,
isiklikel vajadustel, kogemustel ja kommertsteavitusel. Parasuraman jt. (1985) tuvastasid
mitmeid vastuolusid ja kliendi ning teenusepakkuja vahelisi suhteid. Fookusgruppide

intervjuude kéigus méaarati 10 teenuse kvaliteedi mdddet (Nowacki, 2005, Ik 237):

e materiaalsed omadused: personali seadmed, varustus ja valimus;
e usaldusvaarsus: vdime lubatavat teenust rahuldavalt ja tapselt taita;

e reageerimine: valmisolek kliente aidata ja pakkuda neile teenuseid;
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e side: teabe edastamine keeles, mida klient mdistab;

e usaldusvaarsus: ausus;

e turvalisus: kliendi fudsilise ja rahalise turvalisuse tagamine;

e pédevus: piisavalt koolitatud ja kvalifitseeritud personal;

e viisakus: abivalmidust, vastutust ja sdbralikku suhtumist kliendiga;
e moistmine: kllastajate ja nende vajaduste mdistmine;

e juurdepéds: avatus ja kliendiga suhtlemine.

Hiljem muutsid ja arendasid samad teadlased need kimme dimensiooni viiele
dimensioonile, milleks on (Zeithaml, A. V; Bitner, M. J & Gremler, D. D, 2006, |k 116—
117):

e usaldusvaarsus — lubadustest kinnipidamine;

e reageerimisvdime — valmis Klienti kiirelt aitama, kui vaja;
e fldsiline keskkond — personal, seadmed;

e kindlus — usaldus, to6tajate oskused;

e empaatia — hoolivus.

Parasurman, Zeithaml ja Berry vaitsid, et teenuse kvaliteedi tajumiseks on vaja vorrelda
tarbija rahulolu ja ootuspérasust. SERVQUAL meetod on mdeldud tksnes selleks, et
md0ta tajutava teeninduse ja kvaliteedi hoiakute taset antud ajahetkel, olenemata sellest,
millises protsessis see moodustus. SERVQUAL mudel on suhtluse ja hoiaku lugemise
vahend, mitte kinnitus, kuidas tase on valja to6tatud. (Parasuraman, A; Zeithaml, V. A &
Berry, L. L, 1994, Ik 112)

SERVQUAL mudel on sarnane SERVPERF mudelile ja neid kahte peetakse koige
tdhusamaks skaalaks, millega saab hinnata teenuse kvaliteeti. Nende erinevus seisneb
selles, et SERVQUAL mudel koosneb kahest osast, milles pultakse 22 kiisimusega
selgitada valja kulastajate ootused ja rahulolu, kuid SERVPERF uurib ainult
kliendirahulolu. Cronin ja Taylor (1992) muutsid SERVQUAL skaala SERVPERF-iks,
mis keskendub ainult teenuse tulemusele. SERVPERF nditab, et teenuse kvaliteet on
tarbijate suhtumise vorm. Nad vditsid, et SERVPERF oli tdiustatud vahend teenuse

kvaliteedi konstruktsiooni md6tmiseks. Seda peetakse ka efektiivsemaks vahendiks
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kliendi tajutava teeninduskvaliteedi uurimiseks. (Mohd, A; Dr. Al Ghaswyneh, O. F. M
& Albkour, A. M, 2013)

Kliendi rahulolu toob kaasa ka Klientide sdilimise. Paremini tajutav Ghkkond,
lisandvéartus ja kulalislankus viitab paremale kliendirahulolule. Kliendirahulolu on
mdjutatud ka sooliselt, naiteks naistel on madalam rahulolu, kui meestel. (Sim, J; Mak, B
& Jones, D, 2006, lk 13) Alljargneval joonisel (vt joonis 3) on kujutatud hlpoteetiline
mudel lisandvaartuse, soo, klientide rahulolu ja suhete séilitamise kohta.

lojaalsus

klientide

lisavaartus

lisavaartus

kliendirahulolu

hoidmine
kulalislahkus

sooline moodde

kavatsus Ule

minna

Joonis 3. Hipoteetiline kliendirahulolu mudel (allikas: Sim, J; Mak, B & Jones, D, 2006,
Ik 13)

Mudeli abil on v@imalik kindlaks madrata kliendirahulolu hotellis. Kliendi sailitamine
s6ltub klientide rahulolu varjatud konstruktsioonist. Lisandvéartusel on positiivne méju
klientide rahulolule ja sailitamisele. Hotellide juhid peaksid oma kliente hoidma,
rohutama lojaalsust ja Klientide tagasipdordumist hotelli, et sdilitada pikaajaline
aritegevuse edukus. Mudel naitab ka, et kulalislahkus ja 8hkkond on kaks olulist klientide

rahulolu nditajat ja méjutajat. (Ibid)
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Hotelli usaldusvéarsust saab hinnata NPS (Net Promoter Score) soovitusindeksiga, et
hinnata rahulolu, lojaalsust ning valja selgitada pisikliendid ja potensiaalsed kliendid -
see on omakorda mdjutatud erinevate majutusettevotete kilastajate hinnangutest. NPS on
kliendi rahulolu nditaja, mis vdimaldab ettevottel juhtida jatkusuutlikku kasumit ja kasvu.
See lihtsustab klientide rahulolu protsessi, et saada tilevaade, kasutades lihtsat mdddikut.
NPS pdhineb pdhimdttelisel perspektiivil, et iga ettevotte kliente saab jagada kolme
kategooriasse: soovitajad, passiivid ja 16hkujad. Need kolm rilhma maaratakse, kisides
klientidelt jargmist kisimust: "Kui tdendoliselt soovitaksite seda ettevotet sdpradele voi
kolleegidele?" Kulastajad saavad vastata O (Uldse mitte tGenédoline) kuni 10 (vdga
tdendoline) skaalal. NPS arvutatakse, lahutades I6hkujate protsent soovitajate protsendist.
(Why L&D needs net promoter score, 2013, Ik 135) Soovitajad (9-10 palli) on lojaalsed
harrastajad, kes jatkavad ettevOtte teenuste kasutamist ja suunamist ning suurendavad
majanduskasvu. Passiivid (7-8 palli) on rahul, kuid ebalojaalsed kliendid, kes on
konkurentsivoimeliste pakkumiste suhtes haavatavad. Lohkujad (0-6 palli) on
rahulolematud kliendid, kes v@ivad ettevotte brandi kahjustada ja takistavad kasvu ja
levitavad negatiivset informatsiooni. (What Is Net Promoter, 2018) Autor tdi kodulehele

tuginedes valja ka lihtsa NPS soovitusindeksi skaala. (vt joonis 4)

ULDSE MITTE TOENAOLINE NEUTRAALNE  VAGA TOENAOLINE
LOHKUJAD PASSIIVID SOOVITAJAD

Joonis 4. NPS soovitusindeksi skaala (allikas: What Is Net Promoter, 2018)

NPS on méjutatud véaga palju kilastajate soovitustest ehk sénal on vaga tugev joud. 2016
aasta uuring naitas, et ligi 82% tarbijatest soovivad ostu kaalumisel s6bra vdi pereliikme
soovitust. Umbes 67% neist ostab tdendoliselt toodet vGi teenust parast tuttava soovitust.
Soovitus voib olla mitmel viisil, nditeks vestlus kolleegiga v6i sBbra online-jagamisega.
Kui kliendid suhtlevad emotsionaalselt oma lemmikutega siis radgivad nad positiivselt
brandi toodetest ja teenustest ilma valiste mdjutusteta. (Bhat, 2019) Siiski on Reichheldi

NPS soovitusindeksi skaala saanud ka oma lihtsuse tottu palju kriitikat. Klientide rahulolu
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ja klientide sdilitamise mddtmine ei aita ettevotetel majanduskasvu saavutada, kuna on
palju muid tegureid, mis mdjutavad ettevotteid ja skaalat peetakse ndrgaks mooteriistaks
ning arvatakse, et rahulolu ei saa modta ainult Gihe kiisimusega. (Keiningham, T. L; Cooil,
B; Andreassen, T. W & Aksoy, L, 2007, Ik 48)

Kliendirahulolu on seega vaga palju mdjutatud kilastajate arvamusest ettevotte kohta,
samuti toodetest, teenustest ja brandist. Sonadel on suur mdju ettevotte kasumlikkusele
ja klientide sailitamisele. Majutusettevotted peavad mdistma klientide soove ja vajadusi
ning neid rahuldama, et pusikliendid oleksid lojaalsed ja seel&bi soovituste kaudu leiaks
ka teisi potensiaalseid kliente. Kui kiilastaja on rahulolev, aga siiski mingi véike segav
faktor teda héirib siis vdib see ettevdttele ikkagi kahjulikuks osutuda ja negatiivset moju
avaldada, kui kiilastaja mittetahtlikult selle kogemuse tuttavale edasi réégib. See voib olla
mistahes pisidetail, aga avaldada suurt mdju, mis nagu lumepalliefektina edasi veereb.
Seega on oluline viia ettevottes erinevaid uuringuid labi, kuna see aitab leida kiilastajatele
parimad voimalikud lahendused ja ideed, et kliendirahulolu saavutada, sdilitada ning

parandada.
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2. KLIENDIRAHULOLU MOJUTEGURITE UURING VILLA
AMMENDE NAITEL

2.1. Ulevaade Villa Ammende hotellist

Sajandivanune Villa Ammende (kunagine suvemaja) on (ks kolmest tdelisest
juugendhotellist maailmas ning on Ghtlasi ka Parnu kdige luksuslikum hotell. Hoones on
avarad saalid, salongid ja toad vanaaegse sisustusega. Laes on suured liihtrid, jahitrofeed,
kaminad, maalingud jne. Ammende Villa ehitus algas 1904. aastal, aastaid hiljem pérast
valmimist on hoones olnud nii klubi kui ka kasiino. Noukogude Liidu perioodil oli
sanatoorium, hiljem ka raamatukogu ja restoran. 1999. aastal restaureerisid hoone kaks
Eesti &rimeest ja seal avati hotell. Hotellikompleks on tdielikult sisustatud
juugendmdoobli-, dekoratiivesemete ja ajalooliste vaipadega. Villa Ammende
pohitegevusalad on majutusteenuste pakkumine ja toitlustus. Lisaks erinevad teenused
nagu pulmad, paketid, seltskondlikud tegevused, (Uritused, darikohtumised ja ka
iluteenused. Seal korraldatakse erinevaid stindmusi nagu moeshowd, etendused, néitused,
kontserdid, etiketipdevad jne. Villal on ka suur aed, kus suvel korraldab hotell erinevaid
uritusi ja kontserte. Auhinnad ja nominatsioonid: 2016 Luxury Hotel Awards tunnustus,
2017 The Haute Grandeur Award V@itja, 2015 Villégiature Grand Prix nominent, 2016
Haute Grandeur nominent, 2016 Tripadvisor Traveler’s Choice. Ammende Villa
koostoopartnerid on Puhka Eestis/ EAS (Visit Estonia), Business Destinations, Luxury
Grupi liige ja Green Key ehk Roheline V6ti. Maja asub Parnu rannarajooni varjulises
parkaias, kiumneminutilise jalutuskdigu kaugusel kesklinnast, Endla teatrist,
Kontserdimajast ja peatdnavast, rand on 5 minuti kaugusel. (Hotell. Villa Ammende ...,
2018)

Villa Ammendes on 18 tuba, millest 2 Presidendi Sviiti, 2 juuniorsviiti ja 12 Deluxe tuba.
Ammende Sviit on kogu villa kdige luksuslikum tuba, kus sajand tagasi asusid Ammende

pererahva eluruumid. Ligi 100 ruutmeetrine sviit koosneb magamistoast ja avarast
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kaminaga elutoast, mullivanni ja saunaga vannitoast ning rodust. Sellele jargneb
Hermann Sviit, mis koosneb magamistoast, kaminaga elutoast ja saunaga vannitoast.
Mahagon Sviit asub peamaja teise korruse paremas tiivas. Oma nime on tuba saanud
kasitsi poleeritud mahagonipuust moobli jargi. Juunior Sviidi aga teeb eriliseks suur
suveveranda, saab valida ka Juunior Sviidi saunaga, kus tuba asub teistest tubadest
kdrgemal — elevandiluuvarvi trepp viib kahetasandilisse tuppa, kus on lisaks vannitoale
ka saun. Kolmandal korrusel asuvad katusekambreid meenutavad Deluxe toad, mis on
madalad, kaldlagedega ja erikujuliste véikeste akendega. Toad on sisustatud heleda
juugendmdoobliga. Ammende Villa peamaja korval asub Karnerimaja, kus on kahel
korrusel neli tuba. (Hotell. Villa Ammende ..., 2018). Hotelli peamajas on ka mitu suurt
nimelist saali: Punane saal, Roheline salong, Sinine sd6gisaal, Veinisaal ja Jahisaal.
Saalid on suured ja mahutavad palju kiilastajaid. Saalides peetakse ka hooajavélisel ajal
tinti koosolekuid ja seminare. Vdimalik on ka rihmatoitlustuse tellimine v&i kohvipausid.

Suvisel perioodil toimuvad majas ja aias peamiselt pulmad ning kontserdid.

Villa Ammende hindab kdiki enda Kkliente ja kasutab personaalset lahenemist, et oma
kilastajate soove ja vajadusi paremini mdista ning seeldbi hinnata ja rahuldada. lga
kliendiga tegeletakse individuaalselt ja negatiivse tagasiside korral proovitakse
probleemid Kiiresti lahendada voi leitakse kompensatsioon, et klient rahule jaaks. Siiski
ei ole Villa Ammende hotellil Ghtset ststeemi, mis uuriks kulastajate tagasisidet
tervikuna. Kiilastajad jatavad tldjuhul tagasiside hiljem, kui nad on erinevate broneeringu
stisteemide kaudu hotelli ennast broneerinud ja hotellil on seda infot véga keeruline kokku
panna ja anallisida. Hotelli tubadesse siiski on jaetud ankeet, kus on v@imalus ka
kilastajal kohe jatta tagasiside, kuid vastajaid ei ole vdaga palju. Siiski sooviks Villa
Ammende hotell kogu tagasiside info lisada Uhte stisteemi, mille pdhjal oleks vdimalik
teha statistikat ja rahulolu paremini uurida, et seda suurendada ja parandada. Seega on
oluline, et hotell saaks uurida Kklientidelt saadud tagasisidet erinevate rahulolu

mdjutegurite kohta ja labi selle kliendikogemusi paremaks muuta.
2.2. Uuringu eesmaérk, meetod, korraldus

Ké&esoleva 16putd6 raames viidi 1abi Villa Ammendes kliendirahulolu uuring. Uuritavaks

probleemiks oli Villa Ammende hotelli ebapiisav ja véhene teave klientide kulastuse
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rahulolust, teeninduse tasemest ja teenuste kvaliteedist. Kuidas saavad hotellid
suurendada oma Kiilastajate rahuolu? Antud t66s pluti sellele probleemkisimusele
vastuseid leida Villa Ammende kilastajate rahulolu toel ja vélja selgitada, et millised
tegurid mdjutavad Villa Ammende kulastajate rahulolu.

Uuringu eesmargiks oli analtisida Villa Ammende klientide rahulolu, et saadud
informatsiooni pdhjal kindlaks teha kuidas hinnati teeninduse kvaliteeti ja hotelli puudusi
ning milliseid teenuseid tuleks enim arendada, et tOsta teeninduse taset ja kulastajate
uldist rahulolu. Samuti sai uuringu pdhjal valja selgitada, kas Villa Ammende kliendid
on rahul antud ettevdttega ja kas see vastab nende ootustele. Andmete allitisi pdhjal saab
teha jareldusi ja parendusettepanekuid Ammende Villa juhtkonnale. Uuringu tulemuste
toel saab autor teha ettepanekud/soovitused Villa Ammende kiilastajate rahulolu

suurendamiseks.

Uuringu labiviimiseks ja andmete kogumiseks kasutati kvantitatiivset meetodit ehk
ksitlus toimus I&bi interneti vahenduse Google keskkonnas, sest nii on v@imalik koguda
palju andmeid ja kulub ka vdhem aega, kui intervjuude l&biviimine. Kvantitatiivse
uurimist66 pdhieesmark on eelkdige funktsioone klassifitseerida, lugeda neid ja koostada
statistilisi mudeleid, et selgitada, mida taheldatakse (Babbie, 2018). Andmete kogumine
ja téovahend pBhineb eesti keelsel ja inglise keelsel ankeedil, andmekogumismeetodiks

on internetikisitlus Facebooki kodulehel kasutades Google programmi.

Autor valis kvantitatiivse meetodi, et mitte liigselt hdirida ja segada kliente, kuna
luksuslik Villa Ammende on uhke ehitis antiikse modobli ja vaikse atmosfaariga
keskmisest jdukamale inimesele, seepérast otsustas juhtkond koos t66 autoriga koostada
uuringu vBimalikult kompaktse ja lihikesena, et saada vajalik kogus andmeid.
Kdsitlusankeedid olid algselt planeeritud hotelli tubadesse ja fuajeesse paigaldada, kuid
kuna Villa Ammende viis 2018 aasta martsis labi kuuajase uuenduskuuri ehk remondi
tubades siis autori plaanitud ankeetide paigutamine fuajeesse ja tubadesse jai dra. Seega
valis autor ankeedi kusitluse interneti vahendusel, mis juhtkonna ndusolekul viidi labi
veebikeskkonna Villa Ammende Facebooki kodulehe kaudu. Autor kasutas uuringu
labiviimiseks toovahendina Google Forms programmi. Andmed kodeeriti Exceli

programmis, kus saab teostada statistilist analtlsi ja andmeid kodeerida.
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Ettevotted saavutaksid oma eesmargid, kuid neil on vaja teada ostuprotsessi mdjutavaid
erinevaid aspekte. Selleks peavad nad tagama, et pakutavate toodete ja teenuste tajutav
véaartus on suurem kui Ulejadnud kéttesaadavate alternatiivide tajutav vaartus. Toote
keskne véartus arvestab asjaolu, et see madrab kliendi suurema voi vaiksema soovi osta
toodet vOi teenust, nii et mida suurem on tajutav vaartus, seda suurem on tarbijate
ndidatud ostuvdimalus. (Iglesias, M. P & Guillén, M. J. Y, 2004, Ik 375) Sellest teooriast
lahtuvalt ja eelnevalt antud meetodit anallisides valis t60 autor uuringuks Servqual

mudeli, millega saab mddta oodatavat ja tajutavat vaartust.

Ankeet koosneb Servqual mudeli Uhest osast, mis uurib kilastaja tajutud
teeninduskvaliteeti ja Servperf mudeli dimensioonidest, millega uuriti Gletldist hotelli
kliendirahulolu. Jargneb NPS soovitusindeksi kusimus, millega proovitakse vélja
selgitada, et kui tdendoliselt klient soovitaks Villa Ammendet oma sdbrale voi kolleegile
(vt lisa 1). Vastavalt mudelitele tuginedes proovis t60 autor vélja selgitada Villa
Ammende hotelli kilastajate tegelikku rahuolu, mis koosnes vaidetest usaldusvéarsus,
keskkond, hoolivus, teeninduskvaliteet, teenindajad, tooted, teenused, reageerimisvdime,
turvalisus, padevus, viisakus ja juurdepads. Todvahendina kasutas autor Google Forms’i
jaandmed kodeeriti Exceli programmiga. Kisitlusankeet koosneb osadest, kus vastatakse

7-palli skaalal ,,Ei ndustu iildse* voi ,,Tédiesti ndus* kiisimustele.

Turism on maailmas ha enam arenev haru, mille peamiseks eesmérgiks peetakse
kilastajate rahulolu. Rahulolu puudutab eelkdige hotelle, kuna sellega saab mddta
tulemusi. Antud I6put66 uuringu raames kasutati Servqual mudelit, kuna see véimaldab
andmeid koguda labi kisimustiku ja teha seelabi analliisi. Tanapéeval on klientide
rahulolu defineeritud kui kindlat vajadust hotelliteenuste jarele ja ka kasumite
suurendamine, seega on Klientide rahulolu sdilitamine ja m&6tmine ks olulisemaid
kvaliteedi parandamise aspekte. Kliendi rahulolu toimib siis, kui kliendi spetsiifilised
huvid on fikseeritud vastavalt tema ootustele. (Godolja, M & Spaho, A, 2014, Ik 1)

Villa. Ammende kusitluse jaoks viidi labi ka pilootuuring 20. marts 2018 kasutades
mugavusvalimit (tuttavad, sbbrad), et vastavalt tulemustele ja soovitustele kohandada
kiisimused paremaks, efektiisemaks ja mugavamaks. Vdimalusel paluti vastajatel lisada
ka ankeedi taitmisele kuluv aeg, milleks margiti keskmiselt 5 minutit. Kiisimused saadeti

kolmele inimesele, kes olid varem Villa Ammendet kulastanud. Analtusides
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pilootuuringu vastuseid ei pidanud autor vajalikuks kusimustes midagi muuta.
Kisimused koosnesid suletud kisimustest ja avatud kisimus jaeti 16ppu, kus vastajatele
anti vOimalus esitada ka ettepanekud, et nende kulastuskogemust paremaks muuta.
Uldkogumiks olid kdik Villa Ammendet kilastanud kliendid. Uuring viidi l4bi perioodil
28.03.2018-18.04.2018, mis oli piisav aeg, et saada vajalik kogus vastuseid. Kusitlus oli
jagatud juhtkonna poolt Villa Ammende Facebooki lehel. Kisitlustest saadud vastustest
koostati MS Exceli programmis statistiline anallitis ja sisusanalids.

2.3. Uuringu tulemuste analtis

Uuringu peamine osa uuris Villa Ammende hotelli kiilastajate rahulolu tegureid. Uuring
koosnes Servperf mudeli dimensioonidest. Kiisimused olid jaotatud mitmesse osasse, kus
uks osa keskendus hotelli rahulolule ja teine osa teenindajatele ning lisandus toit ja jook.
Kisimustele sai vastata 1 kuni 7 palli susteemis, kus 1 tdhendas ,,Ei ndustu iildse ja 7
,,Tdiesti ndus* ning jargnes ,,Ei oska 6elda“. Autor koostas analliisi saadud tulemustele
tuginedes. Kusitlusele oli vastajaid kokku 61. Uuriti Villa Ammende hotelli kiilastajate
tegelikku rahuolu, mis koosnes vdidetest usaldusvédérsus, keskkond, hoolivus,
teeninduskvaliteet, teenindajad, tooted, teenused, reageerimisvdime, turvalisus, padevus,
viisakus ja juurdepéas jne. Vditeid oli kokku 30. Kdsitluse esimene osa keskendub
kllastajate profiilile. Naissoost vastajaid ankeedile oli kokku 55 isikut ja meessoost
vastajaid 6 isikut. Vanusegrupp ulatus 18-77 aastaseni, keskmine vanus oli 31 aastat.
Kdige rohkem vastajaid oli vanusegrupis 28-37 (37 vastajat) ja 38-47 (12 vastajat),
vanuses 48-57 (6 vastajat) ja 18-27 (3 vastajat). Vanuserithmades 58-67 oli vastajaid 2
ja vanusevahemik 6877 oli 1 vastaja (vt joonis 5 Ik 30).
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Joonis 5. Villa Ammende vastajate sugu, vanus ja rahvus (autori koostatud)

Jargnevalt analliisis uuringu teostaja Villa Ammende hotelli teenuseid, toidu ja joogi ning
teeninduse rahulolu mdjutegureid, hinnates uuringu tulemustest lahtuvalt iga vastaja
antud 7 palli véidet. Autor koostas iga palli kohta eraldi hinnangud, mis pdhinesid
vastustest: taiesti ndus; ndus; pigem ndus; osaliselt ndus, osaliselt mitte; ei ndustu; ei
ndustu Uldse; ei oska Oelda. Vastajatele olid antud vaited hotelli kiilastuse kohta, mis
sisaldasid usaldusvéarsust, dhkkonda, puhtust, mugavust, parkimiskorraldust, tooteid jne
(vt joonis 6).
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Kliendid oodatud

Tubade puhtus |
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Joonis 6. Villa Ammende hotelli rahulolu hinnangud (autori koostatud)
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Hotelli rahulolu hindasid 7 palli skaalal keskmiselt mehed 6,3 palliga ja naised 5,7 palliga.
Vanusegrupis 18-27 oli keskmine hinnang 4,4 palli, vanuses 28-37 oli keskmiseks 6
palli, vanusegrupis 38—47 oli keskmiseks 5,4 palli, vanuses 48-57 oli 5,4 palli, 58-67
hindas 6,5 palliga ja 68—77 keskmine hinnang oli 7 palli (vt joonis7).

0.0 | | | |
4
o

Hinne
w - n
<) =) =]

(=
=]

-
[}

) 3
R
. R o q,
.~,‘;§ wa & S & °° @* b“ & WQ “0
& & * R T
R &Q \)éb o > - & o &
3 N > & & & &
N < & Q‘é N & &
*9"& & . \,; 5 &
Ry & > &0 ]
S A N & 0
hd S\b & & A
& o < &
o RS & &
‘9’ Q*Q\ Qé\

Joonis 7. Hotelli rahulolu hinnangud 7 palli skaalal (autori koostatud)

Kdige enam ehk 47 vastajatest olid tdiesti ndus vaitega, et hotellil on usaldusvéérne
maine, 7 vastajat olid selle vaditega ndus ja 2 vastajat pigem ndus. Kaks vastajat aga ei
ndustunud véitega, mis voib olla tingitud sellest, et nad on saanud halva kogemuse vdi ei
ole hotell taitnud kdiki lubadusi. Usaldusvéarsus on véga oluline kiilastaja ja hotelli vahel,

kuid enamik on antud hotelliga siiski vaga rahul ja neile on osaks saanud hea teenindus.

45 vastajat olid tdiesti ndus, et hotelli tulles tunnevad nad, et on sinna oodatud, 6 vastajat
olid véitega ndus ning 5 vastajat olid pigem ndus, kuid 3 vastajat ei ndustunud. Enamus
kilastajaid on seega tundnud, et nad on oodatud ja neid on vastu vetud meeldivalt.
Hotelli sisenedes saab kilastaja esmase kontakti ja mulje teenindajatega ning véaga oluline
on suhtlus. Kilastaja soovib, et neid vdetakse vastu viisakalt, meeldivalt ning
lugupidavalt, kuna see mdjutab vaga palju klientide kilastuse kogemust, lojaalsust ja
rahulolu. Need 3 vastajat, kes ei olnud véitega ndus, vaisid hotelli sisenedes nédha, et neid
el margata, mis vois olla tingitud sellest, et teenindajad vdisid parasjagu tegeleda teiste

kilastajatega ja ei joudnud kohe uute kuilalisteni — see vdis olla rahulolematuse p&hjuseks.
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Tubade puhtust oli hinnatud ka 45 vastaja poolt taiesti ndus vaitega, 5 vastajat olid ndus
ja 4 vastajat olid pigem ndus ning 2 vastajat ei ndustnud selle véitega. VVdga oluline on
hotellide puhtus ja hugieen. Kuna Villa Ammende on vdga luksuslik hotell siis kulastajad
eeldavad, et kdik peaks olema vdga puhas ja higieeniline. Rahulolematus vdis olla
tingitud kulastaja halvast kogemusest, nditeks vdis koristajal ununeda vahetada voodipesu
vOi oli mdni tolmukibe tekkinud kohta, kus seda kohe ei margatud puhastada. Samas olid
enamus vastajad rahulolevad ja hindasid selle vaite kdrge hinnanguga, mis tdhendab, et
kllastajad on rahulolevad.

44 vastajat olid téiesti ndus véidetega, et sisse- ja valjaregistreerimine on kiire ning hotelli
atmosfaar jatab meeldiva mulje. 12 vastajat olid ndus, et sisse- ja véljaregistreerimine on
kiire ning 8 vastajat ei olnud selle vaitega ndus. Rahulolematus vdib olla tingitud iga
kliendi kogemusest eraldi, kui néiteks mitu kiilastajat korraga sisse voi vélja soovivad
registreerida, aga hotellis on liks administraator, kes ei joua kdigiga korraga tegeleda. 6
vastajat ei osanud Oelda, kas hotelli sisse- ja valjaregistreerimine on kiire, mis vdib olla
tingitud nditeks sellest, et nad kilastavad hotelli restorani vBi on tulnud mingiteks
sindmusteks/naituseks. Hotelli atmosfaéri meeldivusega aga ndustus 12 vastajat ning 3
vastajat ei ndustunud selle véitega. PGhjus vBib olla selles, et inimeste maitsed on
erinevad ja mdne kilastaja jaoks vdib olla tegemist liiga vana hoone ja interjooriga ning
siis ei pruugi see kdigile meelepérane olla. Kommentaaridesse oli lisatud, et hotell ja toad
on liiga hdamarad ja vdiks olla heledam valgustus ning restoran kohati stinge ja ruumid
pimedad, eriti dhtusel ajal, mdne hinnangul oli maja liialt vanamoodne ja interjo6r

kulunud. Samas oli siiski enamik vastajad hotelli atmosfaériga rahul.

Ettevottele on véaga oluline, et parkla oleks mdistlikult suur ja mahutaks koikide
kllastajate autod. Kui ei ole piisavalt hasti seda korrigeeritud ja siltidega naidatud siis ei
pruugi see kulastajale rahulolu tekitada, sest see on esmane mulje enne hotelli sisenemist
ja kui see on negatiivne siis v@ib see mdjutada ka kilastaja rahulolu. Parkimiskorralduse
ja kulastuse meeldivusega olid taiesti ndus 43 vastajat. 10 vastajat olid ndus, et
parkimiskorraldus on arusaadav, 2 vastajat olid osaliselt ndus ja 3 vastajat ei ndustnud. 2
vastajat ei osanud 6elda, mis v@ib olla tingitud sellest, et nad ei ole sinna autoga lainud.
Kommentaaridena oli lisatud, et parkla on liialt vdike ja mdne kilastaja jaoks natuke

keeruline aru saada, kuhu parkima peab. Lisaks suvekuudel on rohkem kilastajaid ja
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parkla ja&b kulastajatele vaikseks. Ka autor leiab, et suviti on parkimiskohtade puudus
suurem, kui talvekuudel ja seal vOiks olla parkimiskorraldus paremini reguleeritud,
naiteks suuremad margid voi sildid jne. Kiilastuse meeldivusega olid veel ndus 11 vastajat
ja 4 vastajat ei ndustunud. Klient on rahulolev, kui kilastus on meeldiv ja see on
omakorda oluline ka hotellile. Antud vastused olid siiski enamuses positiivsed ja
kilastused on olnud meeldivad. Rahulolematud vastajad vdisid saada eelnevalt hotellis
mingi negatiivse kogemuse, mistdttu nad ka hindasid sellest ajendatult véikeste pallidega
7 palli skaalal. Selleks vdis olla restorani teenindus, kuna oli vastajaid, kes
kommenteerisid restorani teenindajate oskusi, tahelepanematust, keeleoskusi ja

maéarkamist.

Ka tubade mugavus on hotellidele véga oluline tegur, kuna kiilastaja soovib saada
luksuslikku tuba, kui kulastab Villa Ammende luksushotelli. Tubade mugavusega olid 37
vastajat taiesti ndus, 15 vastajat olid ndus ja 3 vastajat ei olnud ndus, lisaks ei osanud 5
vastajat seda 6elda. Hinnangu andmisel oli kommentaaridena jaetud, et toad on liialt
madalad, hdmarad, aknad vaiksed ja voodid kohati kdvad. Tubasid peeti seega enamik
vastajate poolt mugavaks ja need, kes ei osanud delda, vdisid vastata nii, kuna ei ole majas

60binud vaid ainult paeval kilastanud.

Villa Ammende hotelli asukoha ja ligipddsu mugavuse kohta olid erinevad hinnangud,
kus 17 vastajat olid sellega téiesti ndus, 6 olid ndus ja 31 vastajat osaliselt ndus ning 6
vastajat ei olnud ndus. Hinnangu andmisel v@idi lahtuda sellest, et hotell on vaikesel
kdrvaltdnaval ja mdnel kilastajal vBib olla raskem seda (les leida, samuti on hotelli juures
tee vdga kitsas ja imber pdorata tisna keeruline. Seejuures asukoht on autori arvates siiski
heas kohas, kuna asub mere &ares, lahdedal kesklinnale ja ei ole liiga rahvarohkes tanavas,
et see teed ummistaksid, kuid kuna Villa Ammende kiilastajad otsivad siiski personaalsust

ja privaatsust siis nemad hindavadki seda, et tdnav on vaikse koha peal.

Toodete valiku piisavust hindas 12 vastajat taiesti ndus, 10 olid ndus ja 3 osaliselt ndus
ning 3 ei ndustunud. Suur osa vastajaid (32 vastajat) olid markinud toodete valiku
piisavuse kohta, et ei oska delda — see vdib olla omakorda tingitud sellest, et kilastajad
ei ole tuvunud koigi toodetega ja kOik tooted ei pruugi olla ka kulastajale

néhtavad/tajutavad. Siinkohal tuleks Villa Ammende hotellil ennast rohkem né&htavaks
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teha, et pakkuda erinevaid tooteid ja teenuseid, naiteks rohkem reklaami, soodsaid
pakkumisi, uusi tooteid luua jne.

Toidu ja joogi rahulolu keskmiseks hinnanguks oli naiste poolt 6 ja meeste poolt 5,7 palli.
Vanusegrupis 18-27 hinnati keskmiseks 4,1 palli, vanuses 28-37 hinnati keskmiseks 6,4
palli, 38—47 vanusegrupis hinnati keskmiseks 5,5 palli, jargnes 48-57 aastased, kes
hindasid 5,2 palliga, vanuses 5867 oli keskmine 5,5 palli ja 68—77 oli 7 palli. Ka toitu ja

jooki hinnati 7 palli skaalal teguritega, kus 7 oli ,tdiesti ja 1 oli ,,ei ndustu tildse™ (vt

joonis 8).
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Joonis 8. Villa Ammende toidu ja joogi rahulolu hinnangud (autori koostatud)

Hinnati Villa Ammende restorani hommikusd6gi valikut, toidu kvaliteeti ja joogivalikut.
Hommikusdogi valikut pidas piisavaks 42 vastajat, kes olid tdiesti ndus selle véitega. 7
vastajat olid ndus, 1 vastaja oli osaliselt ndus ja 4 vastajat ei ndustunud sellega ning 6
vastajat aga ei osanud 6elda, kas hommikus6dgi valik on lai v8i mitte. Hommikusd6gi
valikut peeti piisavaks, kuid restorani toiduvaliku kohta oli erinevaid kommentaare, kus
pakuti mitmesuguseid toite, mida vdiks restoranis veel pakkuda. Samas aga toidu
kvaliteeti hinnati heaks, kuid sooviti suuremat ja veel tervislikumat valikut. Need, kes aga
ei osanud 6elda, vBisid hinnangu anda selle pdhjal, et nad ei olnud hommikusé6ki s66nud.
Toit on vaga oluline komponent hotellis, milleta ei saa labi tkski kilaline, seega tuleks
hotellil panustada kindlasti toidu kvaliteedile, valikule ja mitmekesisusele, samuti

tervislikkusele, seejuures pakkudes erinevaid toidugurmaanide naudinguid.
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Restorani joogivaliku ja toidu kvaliteedi kohta oli palju erinevaid hinnanguid, kus toitu
peeti kull kvaliteetseks, kuid kohati liiga kalliks ja ulehinnatuks. 41 vastajat olid téiesti
ndus, et toit on kvaliteetne, 11 vastajat olid ndus, 3 olid osaliselt ndus ja 4 vastajat ei
ndustunud selle vaitega. Oli ka 1 vastaja, kes ei osanud 6elda. Restorani joogivaliku
piisavusega olid taiesti ndus 40 vastajat, 13 olid ndus, 1 oli osaliselt ndus ja 4 ei ndustunud
ning 2 ei osanud Gelda. Nagu ka toidu kvaliteediga oldi rahul nii oldi ka joogi valikuga
rahul, kuid olid mdned vastajad, kes ei ndustunud nende vaidetega. P6hjusi vdib olla
mitmeid, kuna iga inimene on erinev ja hindab teistmoodi, seega ei saa Uheselt 6elda,
kuna inimeste maitsed ja valikud on erinevad. Joogi valiku osas vdiks teha kindlasti
pidevalt taiendusi ja osta juurde uusi ja huvitavaid tooteid, mis oleks ahvatlevad, nditeks
erinevad kokteilid, tervislikud napsid, mahedlud, kodumaised limonaadid, siidrid jne.

Nagu ka hotelli ja restorani tooted ning teenused on olulised, on veel suurema téhtsusega
teeninduse kvaliteetsus. Teeninduse poolelt uuris autor kdige rohkem rahulolu tegureid,
kuna Kklienditeenindaja on see, kes vahendab teenuseid ja tooteid kliendile ja see jatab
kilastajale meeldiva mulje v6i vastupidi, mis omakorda ettevGtte mainele ja
kasumlikkusele mdjub. Joonisel (vt joonis 9 Ik 35) on vélja toodud mitmed ja olulised
teeninduse tegurid. Naised hindasid teeninduses keskmiseks hinnanguks 6,1 ja mehed 6.
Vanusegrupis 18-27 hindas teeninduses keskmiseks hindeks 4,1 palli, vanuses 28-37
hinnati 6,4 palliga, vanusegrupis 38-47 oli keskmiseks 5,9 palli, vanuses 48-57 oli

hinnang 5,8 palli, 58-67 vanuses oli keskmiseks 5,4 palli ja 6877 hinnati 7 palliga.
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Joonis 9. Villa Ammende teeninduse rahulolu hinnangud (autori koostatud)

Kdige enam ehk tdiesti ndus oldi véitega, et teenindajad on sdbralikud (47 vastajat), 9
vastajat olid nbus ja 3 ei ndustunud ning 1 vastaja ei osanud delda. Véaga oluline on
teenindajate hoiak, et nad oleksid sGbralikud ja abivalmid siis tunneb ka kiilastaja ennast
mugavalt ja oodatult. VVGib vadita, et teenindajate sbbralikkusega ollakse antud hotellis
vaga rahul. Need, kes selle vaitega ei ndustunud, on ilmselt saanud halva kogemuse osaks

ja hindasid seda isiklikul tasandil.

Viisakus on elementaarne nagu 6eldakse, kuid hotelli té6tajad peavad olema siiski veel
viisakamad, et kulastajatele rahulolu pakkuda. Teenindajaid pidas viisakaks 45 vastajat
(taiesti ndus), 11 vastajat olid sellega ndus, 1 oli osaliselt ndus ja 2 ei nGustunud, seejuures

1 ei osanud Oelda. Vastajate hinnangul on seega Villa Ammende teenindajad viisakad ja
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kilastajad on nendega rahul, mis on véga positiivne, kuid tasub siiski mingi aja tagant

1abi viia etiketi koolitusi.

Teenindajate abivalmidust hindas samuti 45 vastajat taiesti ndus vaitega, 9 olid ndus ja 2
ei ndustunud ning 1 ei osanud 6elda. Hinnangutest on néha, et uldiselt on kiilastajad selle
véitega ndus ja leiavad, et hotelli teenindajad on igati abivalmis ja vastutulelikud. Murede
lahendamise oskust hindas 44 vastajat tdiesti ndus hindega, 10 vastajat olid nus ja 2 ei
ndustunud ning 2 ei osanud 6elda, mis omakorda néitab, et kliendid on hotelliga rahul ja
nende muredega tegeletakse, teenindajad on abivalmis ning putavad igale olukorrale
lahendusi leida.

Professionaalsust hinnati 44 vastaja poolt tdiesti ndus vaitega, 9 olid sellega ndus ja 2
osaliselt ndus ning 2 ei osanud delda. Rahulolematuid vastajaid oli 3, kes ei olnud selle
véitega nous. Siinkohal v@ib olla tegemist kiilastaja ootustega antud hotelli suhtes, kus
eeldatakse, et teenindajad peaksid olema igati professionaalsed. Villa Ammende peaks
labi viima spetsaalseid klienditeenindaja profikursusi, mis arendaks teenindaja
isikuomadusi ja suhtlemisoskusi, kuna see aitab omakorda suurendada kiilastaja rahulolu

ja suurendada ettevdtte miiki ja pakkuda konkurentsi teistele sarnastele ettevotetele.

Teenindajate teadmisi ja info kéttesaadavust ehk kiisimustele vastamise oskust hindas 44
vastajat, kes olid téiesti ndus selle véitega, 12 olid sellega ndus, 1 oli osaliselt ndus ja 3
ei ndustunud. Uldiselt on kiilastajad rahul, et saavad teenindajatelt asjakohast infot.
Rahulolematust vdib tekitada néiteks teenindajate ebapéadevus voi teadmatus anda kohest
informatsiooni, kui tekib probleeme v8i muresid, mis ruttu lahendamist vajavad. Ka vGib
see seotud olla keeleoskustega, kui teenindaja ei oska vastata kisimustele. Siiski olid
antud uuringus peaaegu koik vastajad eestlased, seega keelteoskust ei saa siinkohal eraldi
vilja tuua. Uks vastaja oli tditnud inglise keelse ankeedi ja tema vastused olid kdik

maksimum 7 palli.

Tahelepanu klientidele ja teenindajate usaldusvaarsust hindas 43 vastajat. 11 vastajat
hindasid tdhelepanu vaitega ndus, 1 oli osaliselt ndus ja 4 ei olnud ndus. Teenindajate
usaldusvéarsusega olid ndus 9 vastajat ja 1 oli osaliselt ndus, 1 vastajat aga ei ndustunud
ning 4 vstajat ei osanud 6elda. Kommentaaridena oli jaetud vastajate poolt tagasiside, et

teenindajad ei pOora alati piisavalt tdhelepanu kilastajatele ja info edasiandmine jaéb
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kohati puudulikuks. Sellest tingituna voib kilastaja kahelda ka info usaldusvaarsuses ja

see vOib tekitada rahuolematust.

Vditele, et teenindajad markavad kliente andis hinnagu 43 vastajat, kes olid sellega téiesti
ndus, 12 olid ndus ja 2 osaliselt ndus, seejuures 3 vastajat ei ndustunud selle véitega. Olid
vélja toodud ka mdned vastajate kommentaarid, kus teenindajatel jai markamata restorani
supi kdrvale lusikat tuua ja kui teenindaja seda I6puks mérkas siis oli supp juba jahtunud.
Siiski oli palju jaetud ka positiivset tagasisidet, kus kiideti sdbralikke ja tahelepanelikke
teenindajaid. Kliendi markamine on védga oluline, seega peaksid teenindajad hoolikalt

jalgima iga kulastajat ja vajadusel teda aitama vOi suunama.

Teenuste vastavust ootustele oli palju erinevaid hinnanguid, kus positiivselt ehk téiesti
ndus vastas 42 kilastajat, 12 vastajat olid ndus ja 5 ei ndustunud ning 1 vastaja ei osanud
Oelda. Oli jaetud ka kommentaare, kus sooviti lisavdimalusi ja rohkem ajaviitmise vorme
ning kultuurilisi Gritusi. Oluliseks peeti ka hinna ja kvaliteedi suhet, kus teenused ei
vastanud alati ootustele ja hindasid peeti seejuures kdrgeks. Rahulolematust vois
pdhjustada teenuste hind ja kilastaja ootused teenuste suhtes, mis vdisid olla kdrgemad,

kuid mis ei pakkunud I8ppkokkuvéttes rahulolu.

Teenindajate  kiirust, valmidust kliente teenindama, tépsust ja teenindajate
suhtlemisoskust hindas positiivselt ehk téiesti ndus 42 vastajat. Teenindajate kiirust
hindas veel 12 vastajat, kes olid selle vaitega ndus, 2 olid osaliselt ndus ja 4 ei ndustunud.
Valmidust kliente teenindama vaitega olid vastajat 12 ndus ja 2 olid osaliselt ndus ning 2
ei ndustunud, seejuures 2 ei osanu 6elda. Teenindajate tépsust ja suhtlemisoskust hindas
11 vastajat ndus ja 3 olid osaliselt ndus ning 2 vastajat ei osanud Oelda. Oli ka 2
rahulolematut vastajat, kes ei olnud nende véidetega ndus. Taaskord oli hinnatud
suhtlemisoskuse puudusi ja valmidust kliente teenindama. Villa Ammende on uhke
luksushotell ja teenindajad peaksid olema professionaalsed ning alati ja igas olukorras
valmis kilastajaid teenindama. Igale kliendile tuleb pddrata individuaalset tahelepanu, et
nad tunneksid, et neist peetakse lugu, neid hinnatakse ja hoolitakse. On selge, et
teenindaja ei pruugi jduda kohe kliendini, kui ta samal hetkel teise kliendiga tegeleb ja
see vOib omakorda tekitada rahulolematust teistele kilastajatele, kuna neile ei p&orata
vajalikku tahelepanu ja nad ei tunne, et on oodatud. Seega on oluline, et iga klient saaks

vajaliku téhelepanu osaliseks. Ka voib siin olla suhtlemisoskuse puhul puuduseks
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teenindajate keeleoskus, mida tuleks kindlasti juhtkonnal kriitilise pilguga lle vaadata, et
vajalikud koolitused 1&bi viia. Suhtlemisoskust on vajalik arendada ka muude
koolitustega ja selgeks Oppida erinevad ké&itumisstiilid, et teenindaja oleks julgem,

suhtlusaldim, abivalmis ning koostooks alati valmis.

Viimase rahulolu tegurina oli vdide, et Villa Ammende teenindajad on hoolivad. Selle
teguri puhul oli 7 punkti skaalal kdige rohkem erinevaid vastuseid. 16 vastajat olid selle
véitega téiesti ndus, 11 vastajat olid ndus ja 2 osaliselt ndus, seejuures 3 ei ndustunud.
Tahelepanuvéérne on, et 28 vastajat ei osanud 6elda, kas teenindajad on hoolivad, mis
vOib olla tingitud kulastaja tajutud klienditeenindusest, kus Klient ei pruugi tunda, et
temast piisavalt palju hoolitakse vdi ta ei tunne, et talle piisavalt tdéhelepanu pooratakse.
Seega tuleks Villa Ammende hotelli juhtkonnal viia labi vastavad koolitused, et
teenindajate oskusi ja empaatiavdimet arendada. Lisaks on siin vajalik ka teenindaja enda
oskus olla hoolivam, téhelepanelikum ja sudamlikum, mida tajub ka kilastaja, sest
kvaliteetsel klienditeenindusel on ka positiivne mdju hotelli tulule ja pisiklientide

leidmisele.

Villa Ammende uuringu viimane osa koosnes NPS mudeli soovitusindeksist, mis uuris
hotelli kiilastajate lojaalsust. Selle kiisimusega prooviti vélja selgitada, et kui tdendoliselt
soovitatakse Villa Ammende hotelli oma sBpradele, tuttavatele vdi kolleegile. Hinnang
anti 10 palli skaalal, kus 0 tahendas ,,Uldse mitte tdendoline ja 10 ,,Viga tdenioline*.
Vastavalt NPS mudeli skoorile saab mdéta 0-6 I6hkujad, 7-8 passiivid ja 9-10
soovitajad. NPS kisimusega mdddeti kiilastajate lojaalsust ja rahulolu. Alljargnevalt on

vélja toodud joonis hinnangute osakaalust %-des (vt joonis 10 Ik 39).
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Joonis 10. Villa Ammende lojaalsuse hinnangud NPS mudelil (autori koostatud
tuginedes NPS mudelile)

Kdige enam on hinnangutes passiive (34 vastajat), kellest 10 punkti skaalal 7 punkti
vastas 2 isikut ja 8 punkti kdige rohkem vastajatest ehk 32 isikut. Nemad on passiivid ja
on rahulolevad kliendid, kuid mitte pisikliendid ja nad ei ole teadlikud oma kdikidest
soovidest vdi vajadustest. Soovitajad (20 vastajat) ehk lojaalsed kliendid skaalal 9 punkti
andsid 3 vastajat ja 10 punkti andsid 16 vastajat, kes on hotellile vajalikud ja teevad
ettevottele kasulikku reklaami ning tdstavad tulu ja soovitavad hotelli kilastamist ka
teistele isikutele. Nemad on emotsionaalsed ja hotelliga vaga rahul ning tdendoliselt
korduvkilastajad. Léhkujaid ehk rahulolematud kiilastajad (7 vastajat) andsid skaalal 3
punkti (2 vastajat) ja 6 punkti andsid 5 vastajat, mis on ettevottele kahjumlik ja vdib
rikkuda mainet ning véahendada tulu ja potensiaalseid uusi kliente. T6endoliselt on nad
saanud halva kogemuse kiilastades hotelli. Isikud, kes andsid 6 punkti on enam-vahem
rahulolevad kilastajad, kuid neil on mingi véike hairiv kogemus, mida kilastades saanud
on. Selleks voib olla naiteks restoranis toiduoote jarjekord, mida oli ka kommentaarides
mainitud, kus oli margitud, et muidu oli hotelli kiilastus meeldiv, kuid toitu pidi liiga kaua
ootama. Vélja oli toodud ka kommentaar, et restorani 6htusédgil vivad olla kdrvallauas
héirivad kulalised, kes liialt larmakad ja teenindaja vdiks paigutada kilastajaid vastavalt
ohkkonnale saalide vahel é&ra, et need, kes soovivad rahulikku, meeldivat pidulikku

Ohtusdoki, saaksid selle ning vabamas dhkkonnas kulastajad saaksid ka teenindatud.

39



Rahuolematust vOis pdhjustada ka teenindajate hoiak, teenuste-toodete kvaliteetsus ja
hinnasuhe ning restorani toidu ja joogivaliku vahesus, mis olid ka kommentaaridena vélja
toodud.

NPS soovitusindeks arvutatakse vélja nii, et soovitajate protsent tuleb lahutada I6hkujate
protsendist. Antud uuringus oli soovitajaid 32% ja I6hkujaid 11%, need lahutati omavahel
ja tulemuseks saadi NPS skoor, mis tuli 21%. (vt tabel 3)

Tabel 3. Villa Ammende hotelli NPS skoor

NPS skoor number (% NPS skoor
soovitajad 20| 32,00%
passiivid 34 56,00%

21%
Iohkujad 7| 11,00% °
kokku vastajaid 61 100%

T66 autor koostas ka NPS skoori kohta tabeli soovitajatest, passiividest ja I6hkujatest (vt
tabel 4 Ik 41), uurides erinevate vanusegruppide %-des nii mehi kui naisi. Meesvastajaid
oli soovitajatest 4 ja passiividest 2. Lohkujaid ei olnud meesvastajate seas, milles vdib
eeldada, et mehed on Villa Ammende hotelliga rahul ja nad on rahulolevad.
Naisvastajatest oli soovitajaid 16, I6hkujaid 7 ja passiive 32. Vanusegrupis 58—77 ja 68—
77 said NPS skooriks maksimaalse hinde 100%, vanusegrupis 28-37 oli skoor 0% ja
vanuses 18-27 oli NPS skoor madalaim ehk -33%. Meeste osakaal oli seal kdrgeim ehk
67% ja naised hindasid 16%-ga.

Vanusegrupis 18-27 oli 1 soovitaja ja 2 I16hkujat; kdige enam oli vastajaid vanusegrupis
28-37, kus oli 4 soovitajat, 4 I6hkujat ja 29 passiivi, mis néitab, et vastajad olid keskmisest
nooremas eas ja pdhjused voivad olla naiteks selles, et hotellis ei pakuta piisavalt tegevusi
vabal ajal. Vanusegrupis 38-47 oli 9 soovitajat ja 3 passiivi, mis naitab omakorda, et
keskmisest vanemas eas vastajatele sobivad pakutavad tooted ja teenused ning nad on
rahul teenindusega. Vanuses 48-57 oli 3 soovitajat, 1 I6hkuja ja 2 passiivi. Vanusegrupis
58-67 olid 2 soovitajat ehk véaga rahulolevat kilastajat ning vanuses 68—77 oli 1 soovitaja,
kes oli samuti véga rahulolev. Vanusegruppe varreldes voib 6elda, et keskmisest eakamad

ja vanemad kilastajad on hotelliga vdga rahul. Nooremates vanusegruppides vdib olla
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pdhjuseid erinevaid, milleks vOib olla nditeks vabaaja tegevuste puudus, uuemate

tehnika/nutiseadmete vahesus, hotelli vanamoodsus jms.

Tabel 4. Villa Ammende NPS lojaalsuse skoori vordlus erinevates vanusegruppides

Vanus, sugu| Soovitajad | Lohkujad | Passiivid |[Kokku kiilastajaid|
18-27 1 2 0 3
28-37 4 4 29 37
38-47 9 0 3 12
48-57 3 1 2 6
58-67 2 0 0
68-77 1 0 0

Eestlased 19 7 34 60
Mehed 4 0 2 6
Naised 16 7 32 55

Vanus, sugu|Soovitajad % |Passiivid %olLohkujad %49 NPS Skoor%
18-27 33% 0% 67% -33%
28-37 11% 78% 11% 0%
38-47 75% 25% 0% 75%
48-57 50% 33% 17% 33%
58-67 100% 0% 0% 100%
68-77 100% 0% 0% 100%

Eestlased 32% 57% 12% 20%
Mehed 67% 33% 0% 67%
Naised 29% 58% 13% 16%

Vanusegrupis 58-67 ja 68—77 said NPS lojaalsuse skooriks maksimaalse hinde 100%.
Vanuses 28-37 oli skoor 0% ja vanuses 18-27 oli NPS lojaalsuse skoor madalaim ehk -
33%. Vanusegrupis 38-47 oli NPS lojaalsuse skoor 75% ja 48-57 vanuses 33%. See
omakorda néitab, et Villa Ammende lojaalseimad kliendid on vanusegrupis 38-47.
Meeste osakaal oli NPS lojaalsuse skoori puhul kdrgeim ehk kokku 67% soovitajaid ja
passiive oli meesvastajate seas 33%. Naisvastajate NPS lojaalsuse skoor oli kokku 16%,
nendest soovitajaid oli 29%, passiive 58% ja I6hkujaid 13%. Kuna antud uuringus osales
ainult 1 meessoost vélismaalane siis tabelisse eraldi teda valja ei toodud, kuid uuringu
tulemustest selgus, et tema oli soovitaja ja lojaalsuse skooriks oli seega 100%. Eestlastest
vastajate NPS lojaalsuse skoor oli 20%, kokkuvdtvalt koos valismaalasest vastajaga tuli
NPS lojaalsuse skooriks 21%.
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NPS lojaalsuse skoori kokkuvdte sai koostatud tuginedes analliusi tulemustele ja
alljargnevalt toi to0 autor eraldi iga vastaja hinnangu tuginedes NPS skoori hinnangute
osakaalule arvudes (vt joonis 11), kus on néha, et kdige enam oli eestlasi, kellest 34
vastajat olid passiivid, nendest 32 olid naised ja 3 mehed. 1 vastaja oli valismaalane ja
tema oli soovitaja ehk lojaalne klient, kuid t66 autor teda eraldi tabelis valja ei toonud.
Passiivid ei ole lojaalsed kliendid, kuid hindavad hotelli teenuseid ja tooteid korgelt. 20
vastajat (nendest 16 olid naised ja 4 mehed) olid soovitajad ehk lojaalsed kliendid, kes
hindavad hotelli kdrgelt ja soovitavad seda ka teistele tuttavatele/sdpradele ning on
hotellile kasulikud. 7 vastajat olid I6hkujad (nendest kdik olid naised), kes on ettevdttele
kahjulikud ja vOivad ettevotte mainet ja kéivet kahjustada. Kdige enam vastajaid olid
passiivid, kes olid vanusegrupis 28-37 (29 vastajat). Sellele jargnes soovitajate grupp
vastajate rohkuse poolest, mille vanuseiga ulatus 38—47, kus oli 9 vastajat. L6hkujaid oli
vastajate seas kdige enam vanusegrupis 28—37 aastat (4 vastajat).

Eestlased 19 7

Nased
Mehed [JEN

48-57

ss-67 N

18-27

6s-77 1

0 10 20 30 40 50 60 70
Hindajate arv

Sugu, vanus, rahvus

m Soovitajad m Lohkujad Passiivid

Joonis 11. Villa Ammende lojaalsuse (NPS) taseme kokkuvdte (autori koostatud)

Uuringu viimane osa koosnes avatud kosimusest, kus t66 autor andis vastajatele
vbimaluse kirjutada ettepanekud, et kiilastuskogemust Villa Ammendes paremaks muuta.
Kommentaarides oli Kirjutatud mitme vastaja poolt, et vdimalusel tuua Villa Ammende
restoran kohalikele inimestele lahemale, korraldades erinevaid Uritusi. Ka oli vélja

toodud, et hooajavélisel ajal ehk talvisel perioodil on restoranis vdga vaikne ja tundub
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nagu oleks sattunud inimtihja lossi, 6dususe tekitamiseks soovitati vaikset mahedat
muusikat. Hooajalisus mdjutab véaga palju ettevotte kéivet. Suvekuudel ollakse poole
aktiivsemad ja liigutakse rohkem ringi ning soovitakse osa saada erinevatest uritustest,

seejuures kasutades mitmeid teenuseid.

Toitlustuse osas pakuti soovituste ja ettepanekutena, et hooajavalisel ajal vdiks olla
eripakkumisi, mis oleks soodsamas hinnaklassi, kui tavamenti. Soovitati ka aktiivsemat
reklaami sotsiaalmeedias eriti hooajavélisel ajal ja oodati valikohvikut hotelli aias. Suur
osa vastajate kommentaaridest, mis olid jaetud, oli paljude poolt d&ra margitud, et toad ja
restorani saalide valgustus on liiga pimedad ja hamarad ning soovitati lisavalgustusi, ka
olid mdned vastajad markinud, et hotelli ja tubade interjor on kulunud. Oli ka &ra
margitud, et toas vdiks olla kiillmkapp v6i minibaar. Sooviti ka rohkem muusikadhtuid.
Soovitusi anti ka restorani meniii osas, et toidud oleks mitmekesisemad ja pGnevamad.
Palju oli veel kommentaare, kus toidu kvaliteeti peeti vaga heaks ja maitsvaks, kiideti

teenindajaid ja tubade stiilsust.
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3. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

Kéesoleva 16putto raames viidi 1abi Villa Ammende hotelli klientide rahulolu uuring, et
vélja selgitada, kuidas hotell saaks suurendada oma kilastajate rahulolu ja milliseid
teenuseid tuleks enim arendada, et tOsta teeninduse taset. TOO autor teeb uuringu
tulemustele pdhinedes jareldused ja ettepanekud Villa Ammende kliendirahulolu

suurendamisele. Andmed, mida analtisiti olid piisavad, et teha vajalikud soovitused.

Uuring koosnes Servperf mudeli dimensioonidest. Kisimused olid jaotatud mitmesse
osasse, kus uks osa keskendus hotelli rahulolule ja teine osa teenindajatele ning lisandus
toit ja jook. Kusitluse 16pus selgitati valja NPS mudelile pdhinedes lojaalsed kliendid ja
kui tdendoliselt soovitatakse Villa Ammende hotelli oma sGpradele, tuttavatele voi
kolleegile ning vastajatele jdeti ka vdimalus teha omapoolsed ettepanekud, et

kllastuskogemust paremaks muuta.

Taidetud ankeetide vastuseid laekus 61, kellest 60 olid eestlased ja 1 valismaalane.
Vanusegrupp ulatus 1877 aastaseni, kdige enam vastajaid oli vanuses 31 aastat, keda oli
kokku 27 ja enamus mehed olid rahulolevad kiilastajad. See naitab, et Villa Ammendet
kilastab kdige enam nooremapoolseid kliente. 28-37 aasta vanuses vastajad olid enamik
naised ja passiivsed kulastajad, kes on dldjuhul hotellile lojaalsed, kuid hea vdi sarnase
pakkumise korral vBivad kilastada ka teist sarnast hotelli. Seega peaks Villa Ammende
koostama vdi valja to6tama eelkdige sellele vanusegrupile erinevaid tooteid ja teenuseid,
mis pakuks neile rahulolu, kuna uuringust tuli valja, et nad on rahulolevad, kuid mitte
téiesti lojaalsed. Villa Ammendel oleks vdimalik nendest kilastajatest lojaalsed kliendid
teha, pakkudes sellele sihtriihmale rohkem v@imalusi, nii ka vabaajaveetmise vdimalusi,

et nad oleksid rahulolevad.

Villa Ammende rahulolu mdjutegurite uuringus selgus, et teenindajatel on peamine roll
kvaliteetse ja tervikliku klienditeekonna maaramisel. Kliendi rahulolu pdhineb kdilastaja

kogemuste hinnangust ning tajutud vaartusest. Tuleks kindlasti panustada teenindajate
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koolitusse, kuna peamine rahulolu algab ikkagi teenindajatest, sest nemad vahendavad
hotelli teenuseid ja tooteid kiilastajatele. Seega rahulolul on oluline roll, mille méé&rab

kllastaja kogemuse ja tajutud teeninduse/teenuste hinnang.

Uuringu tulemustest selgus, et Villa Ammende kilastajad on hotelliga tldjuhul rahul.
Kdige kdrgemaid punkte hotelli rahulolus 7 palli skaalal said hotelli usaldusvaarne maine
(keskmine hinnang oli 6,5 palli), jargnes hotelli atmosféar (6,4) ja kliendid tunnevad, et
nad on oodatud (6,4). Madalamaid palle hotelli rahulolu poole pealt said hotelli toodete
valik (keskmine hinnang 2,6 palli) ja asukoha ja ligipd&setavuse mugavus (5,5).
Varasemad uuringud, mis tehti 2015 aastal on tehtud 6 palli susteemil, kus hinnati hotelli
atmosfaari ja anti keskmiselt 4,75 palli, mis nditab, et hinnang on tanasel paeval natuke
tdusnud. Tubade mugavust ja puhtust hinnati 4,5 palliga, ka see on téusnud. Hotelli
mainet peeti kdesolevas uuringus usaldusvéarseks, atmosfaar jattis vastajatele meeldiva
mulje, kuid oli ka kommentaare, kus hotelli atmosfaar tundus ménele kilastajale liiga
vanamoeline ja hamar. Kuigi véide, et kliendid tunnevad, et nad on oodatud sai tGldjuhul
vastajate poolt kdrgeid punkte, oli siiski selles vaites ka (3 vastajat) koige rohkem

negatiivseid hinnanguid hotelli rahulolu poole pealt.

Nagu ka NPS lojaalsuse uuringust selgus, oli vanusegrupis 18—27 skoor -33% ehk kdige
madalam, kus enamus olid I6hkujad. Sellest tulemusest lahtuvalt v3ib jareldada, et noored
on rahulolematumad ja neil v@ivad olla teised vajadused ning ootused/soovid. Vastavalt
tulemustele soovitab autor Villa Ammendes labi viia erinevaid uuringuid, eriti
spetsiifilisi, mis kaardistaks k&ik sihtriihmad, vanusegrupid ja nende ootused ning
vajadused detailsemalt. Lisaks tuleks valja selgitada, mis on klientide peamised soovid ja
aitaks valja selgitada kdiki kilastajate eelistusi, et rohkem rahulolevaid tooteid, teenuseid
ja pakette luua. Seejarel tuleks panna need kirja ja koostada plaan — nii saab parima
teenuse ja toote. Nendeks uuringuteks vBiks kasutada internetti, intervjuusid, ankeete,
kisimustikke, tuua vélja vanuse- ja huvigrupid jne. V6ib kasutada erinevaid mudeleid
nagu antud uuringus kasutati, milleks vdib olla SERVQUAL, Likerti skaala, teha
statistilist analliusi labi Exceli jne. Uuringus saab kasutada autori poolt l&bi viidud
uuringu tulemusi ja neid taiustada, lisada sinna valikuvdimalused, et mida siis kilastajad
sooviksid, et Villa Ammende muudaks jne. Viimane uuringu osa selgitas valja, et Villa

Ammendes on NPS lojaalsuse skoor 21%. Skoor oleks kdrgem, kui passiivseid vastajaid
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ei oleks nii palju (56% olid passiivid). Passiivid on rahuolevad, kuid soovivad rohkem
toodete ja teenuste valikut, mis oleks kvaliteetsed ja hea hinnaga. Nemad teevad valikud
selle pdhjal, mis tundub neile meeleparasem. See voib olla kas siis Villa Ammende
pakutud teenustest/toodetest, mis on hea hinnaga vOi otsivad nad teisi sarnaseid
pakkumisi mujalt, mis oleks samavéarsed, kuid hetkel soodsamad. Mitterahulolevaid
vastajaid oli 11%. Soovitajaid ehk lojaalseid vastajaid oli 32% . Autoripoolne soovitus
oleks passiividest teha lojaalsed kliendid, nditeks teha aeg-ajalt soodsamaid pakette, mis
sisaldaks endas néiteks mingit tasuta toodet voi teenust, milleks v3ib olla massaaz, mingi

protseduur, hoolitsus v8i kingitus maja poolt.

Parkimiskorralduses oli palju negatiivseid hinnanguid, kus 2 vastajat ei ndustnud ja 1
vastajata ei nfustnud Gldse selle véitega. Hotelli parkimiskorralduse ja asukoha ning
ligipaésu kohta oldi mitme vastaja poolt arvamusel, et need ei ole rahulolu tekitavad. Ka
toodete ja hommikusd6gi valikuga ei oldud véga rahul. Kuid toidu kvaliteeti peeti siiski
heaks, mdne vastaja puhul natuke liiga kalliks. Teenindajate osas hinnati kdige vahem

hoolivust, seejuures kdige rohkem aga teenindajate s6bralikkust.

Villa Ammende hotelli parkimiskorraldust ja asukoha ning ligipdasu véimalusi annaks
laiendada, kuna hotelli aed ja lmbrus on Gsna suur. Samuti vdiksid olla vastavad viited ja
parkimisalad eraldatud joontega, et killastaja aru saaks kuhu ta sditma ja parkima peab,
seejuures peaks tahelepanu podrama ka erivajadustega inimestele. Parkimiskorraldust
saab reguleerida Parnu Linnavalitsusega kooskdlastades. Uuringu tulemuste
kommentaarides toodi valja oluline info, et hotellis ei ole arvestatud ratastooliga
kllastajaga ja sees ei ole vastavat treppi, millega lles padseda. Siinkohal tuleks hotelli
juhtkonnal vaadata ule ressursid ja mdelda, kuidas oleks mdistlik ehitada ka invaliididele
trepp/lift, millega nad omal j6ul Gles saaksid minna. Autor pakub soovitusena koost66d
ettevottega Vimec, kes paigaldab trepitdstukeid, mis toimib platvormina ja on lihtne

paigaldada.

Hotelli restorani toidu ja joogi rahulolus (keskmine hinnang 7 palli skaalal mélemal 6,1)
oldi Gldjuhul samal arvamusel, kus toidu kvaliteeti hinnati heaks ja joogivalikut enam-
vahem piisavaks. V&him punkte sai hommikusdogi valik (5,8), kus jaeti palju ka
tagasisidet toidu soovituste osas, et valik voiks olla suurem ja mitmekesisem ning

huvitavam. Restorani toidu valiku kohta oli arvamust avaldatud Gsna palju ja pakuti
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naiteks, et mentds vodiks olla veinisuupistete valik suurem. Restorani toitude ja jookide
osas pakuti ka, et voiks olla lisa kohvi/teelaud, suurem joogivalik ning restoranis voiks
Ohtus60gi ajal pakkuda vahuveini ja lisatoitu. Ka avaldati arvamust erinevate

muusikadhtute korraldamiseks, néiteks voiks restoranis igal dhtuti méngida elav muusika.

Tuginedes tulemustele peaks Villa Ammende suurendama oma toodete valikut, kuna see
tegur sai kdige vahem punkte rahulolu kisitluses, samuti hommikus60gi valik. Toodete
valikus voiks olla naiteks rohkem mahetooteid, seejuures teha enam koost66d kohalike
talumahetootjatega, see on tervislik ja suurendab ka valikut menius. Tuua valikusse veel
erinevaid mahesiidreid/6lusid, vahuveine, suurendada toiduvalikut jms. Né&iteks koost6o
Jaanihanso siidrifarmiga vOi Tori Siidritalu kasitoosiider, kus pakutakse ka muid
mahejooke. Toidud, mida kliendile pakutakse vdiksid olla kodumaised, maaldahedased
ehk nn. 6kotoidud ja hea kvaliteediga. Hotell vGiks panustada rohkem huvitavale toidu
vOi toote vélimusele ja osta sisse pigem kalleid tooteid ning seejuures panustada
kvaliteedile. See on véga Oige kaik ja oluline, kuna tanapéaeva klient otsib just nimelt
parimaid tooteid ja teenuseid, olles nGus seejuures rohkem maksma, et saada toidu- voi
muud elamust. Selline mahetoidu ja kvaliteedi pakkumine on véga hea turundus.
Mahetoitu on v@imalik osta ka Parnus Kaubamajakast vdi Port Arturist. Vdimalik on

Uhineda ka Maheklubiga, kellega koostddd teha.

Kdrgemalt hinnati vastajate poolt hotelli atmosfaari, restorani toitu ja jooki. Vastajad
hindasid restorani toitu maitsvaks, kuid kohati liiga tavaliseks ja tehti ettepanekuid muuta
toit mitmekesisemaks, valikulisemaks ja huvitavamaks. Pakkumisega pdhjendati, et
hotell on vdga omapérane ja seega sooviti sliia midagi erilist. Lisati veel, et hotellis vBiks
mangida vaikselt mahe muusika. Samuti soovitas mdni vastaja, et restoranis vaiks olla
kohe laua juures kohvi/tee laud ning rohkem teenindajaid hommikusd6gi ajal ning mainiti
ara ka liiga pikad toidu ooteajad Ghtusodgil restoranis. Autor pakub valja, et
hommikus6dgi ajal vdiks olla mitu teenindajat, kes markaksid ja reageeriksid koheselt, et
Kliendi soove rahuldada. Lisaks uuendada meniud, lisada sinna rohkem mahetooteid.
Restorani toitlustuse osas pakub autor soovitustena labi viia ka kokkade koolitusi, et nad
suudaksid pakkuda mitmekiilgsemaid ja huvitavamaid toitusid. Ohtus6gil voiks suure
taitumuse korral olla ronkem abikokkasid, kes aitaksid toidud kiiremini valmis saada.

Toitude kaunistamisel vOiks kasutada marjakesi, lilledisi, seemneid, pahkleid, palju
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rohelist jms. Ka voiks restorani ruumides ja hotelli fuajees olla erilised lilled ja I6hnad,
naiteks lavendlidied, roosid, pojengid, sidrunihein, rukkililled, Grdid, kaneel,
apelsinikoored, viirukid jne. Paigutada vdiks neid kohtadesse, kus need I6hnad esile hésti
tulevad, naiteks peaukse juurde, pottidesse, aias teeradade aarde vGi akende l&hedusse.

Suvel on kdige parem vdimalus erinevaid aroome ja lilli hotelli sisse ja vélja tuua.

Teeninduse rahulolus hinnati kdige enam teenindajate sdbralikkust (keskmine hinne 6,5
palli 7 palli skaalal). Uldjuhul said kdik tegurid peaaegu (ihepalju punkte seega
teeninduses enamik vastajaid olid rahul, kuid oli ka rahulolematuid. Véide, et teenindajad
on hoolivad sai kbige vahem punkte (3,1 oli keskmine). Sellele jargnes teenindajate
usaldusvaarsus (6,0), mis sai kull rohkem punkte, kui eelmine véide, aga vahem punkte,
kui teised tegurid. Veel olid m6ned vastajaid, kes ei ndustnud (ldse, et teenindajate
teadmised ja info edasi andmine on piisavad, samuti teenuste vastavus ootele. Uuringu
andmetele ja tulemustele pdhinedes saab 6elda samuti nagu leidis Ineson (2011), et head
teeninduse péhinditajad hdlmavad td6tajaid, kes on kirglikud teenindamises ja tdotades,
nad on ausad, neil on head teadmised ja nad on usaldusvéérsed ning Bitneri (1990)

jareldus, et to6tajate teadmiste tase on kliendi vajaduste rahuldamisel votmetegur.

Teenindustaset saab tGsta mitut erinevat moodi — kollektiivsed koolitused, t6otajate
motiveerimine, kollektiivi hea koost66 ning thtne arusaam toodete eesmargist, samuti ka
tookeskkonna edendamine. Mida parem on teenindustase, seda suurem on ka klientide
rahulolu.  Koolitused peaksid endas sisaldama keeledpet, mis edendaks
teeninduskvaliteeti ka vélisturgude suhtes. Samuti peaksid to6tajad olema pakutava toote
suhtes aarmiselt teadlikud ning olema valmis Kkliendile pdhjalikku Glevaadet andma.
Autor soovitab kasutada teenindajate koolituse labiviimiseks ettevdtet Tark.ee, kes pakub
erinevaid koolitusi. Professionaalseid koolitusi pakub ka DWVSP Consulting
koolitusfirma, mille tulemusena on Villa Ammende hotellil vdimalik tosta oma
teeninduskultuur ning motiveerida teeninduspersonali. Ka koolitusfirma Addenda pakub
professionaalset koolitus, mis aitab arendada teenindaja teadmisi ja oskusi, et pakkuda
kvaliteetset, hoolivat ja kliendikeskset teenindust ning teha lisamiuki. Rahulolev klient
tuleb alati tagasi, seega kui kliendirahulolu nimel to6tavad koik ettevotte tootajad on ka
kilastajate rahulolu tagatud. Teenindajad peaksid saama ka pidevalt téiendkoolitusi ja

etiketikoolitusi.

48



Teenindajaid tuleks koolitada oma suhtlemisoskuste arendamiseks. Neid peaks
julgustama suhtlema klientidega, et nad pakuksid kilastajatele ddusat atmosfaéri ja
meeldivat viibimist. KOik t0t6tajad peavad olema sdbralikud ja avatud ning naeratama.
Kilastaja hotellis viibimise ajal tuleks suhelda nendega, réakida ja kisida neilt, et kas nad
on nautinud hotellis viibimist vBi kui neil on midagi vaja. Tegemist on klientide
tundmadppimisega ning personali liilkmeid julgustatakse Ules ehitama suhteid klientidega
ja tundma neid isiklikul ja professionaalsel tasandil, et saaks ette n&ha nende vajadusi ja
soove. (Rahimi, R & Kozak, M, 2017) Tuginedes nendele teguritele ja uuringu
tulemustele oleksid autori soovitused Villa Ammende meeskonna ja suhtlemisoskuste
arendamise koolitus, mis parandaks ja julgustaks teenindajate suhtlemisoskusi, et
kliendiga veel rohkem hoolivalt ja viisakalt kdituma ning olla usaldusvadrne ning
seejuures Oppima mitte olema liialt pealetikkiv. Rahulolu on védga tugev mdjutegur
kilastajle, seega on Gigete inimeste leidmine ja valik oma meeskonda Ulimalt tahtis.
Soovituste koha peal oli vastajate poolt kommentaarides ka vélja toodud, et teenindajatel
vOiks olla rohkem soovi areneda ja nad vdiks saada koolitusi tihemini. Kuna peaaegu kdik
vastajad olid eestlased siis keelte kohta ei olnud negatiivseid kommentaare, kuid autor
soovitab siiski teenindajatele keelekoolitusi, mis arendaks inglise keele, vene keele ja
soome keele ning vdimalusel ka saksa keele oskusi, et edaspidi hotellis ainlt kvaliteetset

ja rahulolevat klienditeenindust pakkuda.

Villa Ammende hotelli saab broneeringuid teha védga paljude erinevate programmide
kaudu ja ka tagasiside on jéetud paljudesse nendesse broneerimissusteemidesse, kuid
Villa. Ammende soovis koondada koik tagasiside Uhtsesse ststeemi, et uurida ja
analliiisida kilastajate rahulolu tagasisidet personaalsemalt. Uheks soovituseks autori
poolt oleks idufirma Guestjoy, mille eesmargiks on luua kiilastajatega personaalne suhe
enne, kui nad hotelli saabuvad. Téanu sellele programmile saab hotell uurida ja tapsustada
iga kulastaja soove ning eelistusi ja vbimalikke murekohti. Kiilastaja saab labi teenuste
suhtlusroboti kaudu suhelda hotelliga ning oma vajadused ja eelistused neile Kirja panna
ja esitada. Selle firma ideeks on see, et nad suhtlevad kliendiga enne hotelli kilastust,
kilastuse ajal ja parast kilastust ning seeldbi suudavad parandada ka klientide rahulolu ja
teenuste miki. Seega on Guestjoy eesmark olla peamine kontaktipunkt, kus kiilastaja
saab suhelda hotelliga. (Kook, 2017)
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Villa Ammende hotell teostab ka ise peaaegu iga aasta statistilist tagasisidet ja vordleb
tulemusi, et probleemsemate aspektidega intensiivsemalt tegeleda ja tOsta kilastajate
rahulolu. Kdige madalamaid hinnanguid eelnevatel aastatel sai restorani teenindus ja
hommikustdgi valik ning vahe punkte anti ka toa mugavusele. Hommikusooki peeti
kdesolevas uuringus endiselt liiga kesiseks. Vorreldes Villa Ammende eelnevaid
uuringuid ja tagasisidet siis tdnaseks on teeninduse tase siiski tdusnud oluliselt ja
teenindajatega ollakse rohkem rahul, kui varasematel aastatel.

Tubade mugavuse osas olid ka mdned tksikud kommentaarid, kus tuba ei peetud viga
mugavaks ja leiti puuduseid. Tubade mugavus on siiski paranenud, kui varasematel
aastatel. Siinkohal vdib lisada, et Villa Ammende viis ldbi 2018 aasta kevadel vaikse
kuuajase uuenduskuuri tubades. Kommentaaridena ké&esolevas uuringus vastajate poolt
oli vélja toodud, et toad on liiga hamarad ja v@iks olla heledam valgus, samuti peeti
hamaraks ja stingeks ka restorani ruumide valgustust. Siinkohal tuginedes tulemustele
soovitab t60 autor restorani saalidesse ja fuajeesse paigutada lisavalgustused ja
vOimalusel ka tubadesse. Ka hotelli atmosfaari pidasid mdned vastajad liiga
vanamoeliseks ja spetsiifiliseks, et tekitab muuseumi tunde ja see ei kutsu hotellis 66bima
ning soovitati sisekujundust tihemini vahetada/muuta vastavalt ajastule vdi stiilile. Kuid
seejuures paljud vastajad pidasid atmosfaari véaga stiilseks. Toa mugavuse ja lisade kohta
oli kommentaare, kus sooviti, et toas oleks veekeetja ning minibaar voi kiilmkapp, et
suvel kiilma jooki votta. Ka vannitoas oli dussSiga probleeme, kus mérgiti, et vesi liialt
kdikuv on (ei ole soe ja siis kiilm) ning mitmed vastajad soovitasid vannituppa nagisid
juurde panna ja oli ka kommentaare, kus kurdeti liigselt kiilma pdranda pérast. Hotelli
tubadesse soovitab t66 autor paigutada pdrandasoojendused, mida nad soovi korral
saavad ise reguleerida vdi toad soojustada. VV@iks lisada tubadesse veekeetjad ja véiksed
kilmkapid. Hotelli sisekujundusse vOiks paigutada rohkem valgusteid, et hotell ei
tunduks liialt stinge ja samuti varskeid lilli, dekoratsioone, tihemini vdiks les panna ka
erinevaid eksponaate/nditusi. Ka vdiks labi viia interjoéris méned uuendused vGi siis
véarskendada modblit. Villa Ammende vBiks paigutada méoblit tubades imber, uuendada,
vahetada valja mdned vanemad esemed uuemate vdi teiste antiiksete esemete vastu, mis

omakorda loob mulje nagu hotelli interjodri on uuendatud.
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Villa Ammende hotelli Uks eelis on see, et maja imber asub kaunis looduslik ja suur aed,
mida saaks kulastajale parimal viisil &ra kasutada, kuna kliendid hindavad tdnapéeval
véga palju privaatsust ja loodusléahedust, samuti aktiivseid tegevusi. Aeda saaks teha
véikse valikohviku, mis vdiks samas jatta igale kiilastajale oma ruumi, et ta saaks nautida
privaatsust, nditeks vdiks sinna panna vorkkiiged, pingid, mille Umber oleksid elupuud
vOi pddsad. Samuti vOiks aias olla kulastaja soovil véimalik harrastada aktiivsemaid
tegevusi, ka vdiks olla vélijdusaal voi suvel 166gastuda hommikuti juhendajaga Uhiselt
joogat tehes koos teiste kiilastajatega. Soovitustena voiks aeda istutada méned 6unapuud,
pirnipuud, ploomipuud, iludunapuud, et kilastaja saaks omal soovil noppida vérskeid
vilju. Lisaks soovitustena veel istutada erinevaid taimi, lilli jne. kuna hetkel tundub, et
aias on palju ruumi aga enamus on tiihi muruplats. Villa Ammende hoone ja aed vajaks
varvivérskendust ning lle vdiks varvida ka aknaraamid. Istikuid ja taimi saab osta Neeva
OU-s, Kuuseaiandist vdi Tootsiaiandist. Haljastust pakub firma Aarius Haljastus, kellega

koost6dd tehes saab Villa Ammende hotelli aia ara kaunistada.

Villa. Ammende vOiks teha rohkem ja tihedamalt koost6dd erinevate ettevotetega ja
konkurentidega, sest autori arvates on véaga oluline silma paista, seega koostdo teiste
firmadega teeb ettevottele omakorda head reklaami ja turundust. Hotell vBiks pakkuda
erinevaid tooteid ja teenuseid, mis p&hinevad néiteks elamustel, aktiivsetel tegevustel ja
ka meelelahutusel, mis omakorda suurendaks kliendirahulolu. Koost66 on vaga vajalik,
sest liigse maja taitumise korral ei ole alati véimalik kliente majutada ja seega peab olema
alati mingi alternatiiv, mida klientidele pakkuda, et nad ei pettuks. Seega oleks v@imalik
teha koost6dd lahedal asuvate teiste hotellidega, naiteks Tervis ja Tervise Paradiis, Wasa,
Estonia jt. Et teistest konkurentidest eristuda siis keskenduda rohkem vaba aja veetmise
vbimalustele. Vaga oluline on teha ka ettevdttele Giget reklaami. Reklaamtegevust silmas
pidades oleks mdistlik alustada veebiturundusest, sest see on vaga suure ulatusega.
Jéareldades, et toode voi teenus saab positiivset tagasisidet, saab alustada ka kallima
turundusega, néiteks reklaamid telekanalites, raadios, t&navatel, koostada brosiiiire,
katalooge jne. Reklaamide juures on téhtis kliendile raéakida toote/teenuse unikaalsusest.
Vabaajaveetmise voimalusi on Parnus vaga palju, eriti suvel, seega pakub ré6 autor valja
teha koost6od ka nendega, kes pakuvad selliseid teenuseid nagu néditeks Audru Golf,

»Reisilaev Parnu® 10busdit Parnu lahel, Paadisdit kaluripaadiga Parnu joel ja lahes,
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Soomaa Toris, Tori hobustega ratsutamine, Lavassaare raudteemuuseum jne. Ka Kihnu

saar ei ole siit kaugel ning kiilastaja saab ka paevase reisi sinna teha.

Villa Ammende hotelli Uiheks eeliseks on kindlasti veel see, et maja on huvitava ajaloolise
taustaga. Kuna hotell on meelispaik erinevate drituste korraldamisel, millest kdige
populaarsemad on pulmad siis hotell saab seda enda eeliseks veelgi enam kasutada.
Pulmade korraldus on erinevate eelistuste puhul vdga mahukas ja nduab pikka
ettevalmistust siis néiteks saaks koostada spetsiaalseid pakette, mis muudaks pulmade
korraldamise lihtsamaks. Vdib pakkuda ja koostada erinevad allahindlusega pakette, mis
sisaldaks toitlustust ja oleks seejuures unikaalsed voi mdne sindmusega seotud. Nendeks
vOib olla néditeks aastavahetus, restorani kiilastus uue tervisliku meniiga ja sealjuures hea
majaveini pakkumine, paketid sisaldaks vaikseid kingitusi jne. KBigi toodete ja teenuste
puhul tasub dra markida allahindlused ja neid tuleks tihti reklaamida, kuna see meelitab
kiilastajaid ja nii vOivad nad saada omale lojaalseid kliente juurde, kellele nad saavad ka

edaspidi saata infokirju ja pakkumisi.

Mdned soovitused vastajate poolt olid veel restorani kilastajale, kus pakuti, et restoranis
vOiks kehtida nn. pintsaku reegel. Sellega mdeldi, et need, kes soovivad rahulikku ja
meeldivat pidulikku dhtusdoki, saaksid nautida seda ja need, kes soovivad vabamas
ohkkonnas olla ning néiteks dlut juua siis vOiks olla teises saalis ehk et jagada kulalised
ootustele/hoiakutele saalide vahel &ra. See vdib aga omakorda mdnele kilastajale
diskrimineerimisena tunduda, kui nad ei saa ise valida omale istumiskohta. Autoripoolne
soovitus oleks, et restoranis voiks teenindajaid olla rohkem ja (ks teenindajatest
keskenduks kilastajate vastuvotule ning lauda juhatamisele. Sedasi saab erinevad

kllastajad saalide vahel dra jagada ja ei teki probleeme.

Kokkuvdttes vdib 6elda, et Ammende Villa vdiks teha spetsiifilisi kiisitlusi vdi uuringuid
kllastajate seas, et valja selgitada erinevate sihtrihmade ning vanusegruppide eelistused
ja milliseid tooteid voi teenuseid kiilastajad sooviksid saada/kogeda ning millised on

nende ootused teenuste ja toodete suhtes, et tagada rohkem rahulolu.
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KOKKUVOTE

Klienditeenindus on hotellides peamine votmetegur, kuna kilastaja puutub peamiselt
teenindajatega kokku ja see loob kliendile Gldpildi majutusettevéttest, mis vGib olla nii
positiivne kui ka negatiivne. Suhtlus klientidega on koéige olulisem ja peaks nditama
siirast huvi ning seejuures tuleb arvestada erinevate soovide ja vajadustega, et pakkuda
kdrgetasemelist teenindust. Suheldes kliendiga tuleb jaada alati viisakaks ja pluda leida
igas olukorras lahendus, kuna igasugune otsene ja kaudne suhtlemine vdib saada hotellile
madravaks. Et oma kliente hoida ja pusikliente juurde saada siis kindlasti olla igati
vastutulelik ja puhendunud ning pidada silmas, et iga klient on tahtis.

Uuringu eesmargiks oli analtlsida Villa Ammende klientide rahulolu, et saadud
informatsiooni pdhjal kindlaks teha kuidas hinnati teeninduse kvaliteeti ja hotelli puudusi
ning milliseid teenuseid tuleks enim arendada, et tdsta teeninduse taset ja kiilastajate
uldist rahulolu. Samuti sai uuringu pdhjal vélja selgitada, kas Villa Ammende kliendid
on rahul antud ettevdttega ja kas see vastab nende ootustele. Andmete analtilisi pdhjal ja
uuringu tulemuste toel tegi autor ettepanekud/soovitused Villa Ammende kiilastajate

rahulolu suurendamiseks.

Kéesoleva 16putd6é uuritavaks probleemiks oli hotellide ebapiisav ja vahene teave
klientide kilastuse rahulolust, teeninduse tasemest- ja teenuste kvaliteedist. Kuidas
saavad hotellid suurendada oma kilastajate rahuolu? Kéesolevas 16putds piilti sellele
probleemkisimusele vastuseid leida teemakohaste allikate, varasemate uuringute

tulemuste ja Villa Ammende kiilastajate rahulolu mdjutegurite uuringu toel.

T6O teooriaosas anti Ulevaade kliendirahulolu mdjuteguritest, kasitleti kliendirahulolu
mdisteid ja maaratlusi ning anti Ulevaate kliendirahulolu mdjutavatest teguritest
majutusettevottes. Samuti tutvustati kliendirahulolu mé6tmise ja hindamise erinevaid
viise. T6O0 empiirilises osas anti Ulevaate Villa Ammendes labiviidud kliendirahuolu

mdjutegurite uuringust ja uuringu eesmargist ning seejuures viidi uuring l&bi
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kusitlusmeetodina ja td0vahendina kasutati ankeetkusitlust kodulehel ja jargnes uuringu
tulemuste anallius. Lisaks anti Glevaade Villa Ammende hotelli tegevustest ja teenustest.
Lopus esitati Villa Ammende hotellile soovitused, et tdsta kilastajate tldist rahulolu.

Uuringu labiviimiseks ja andmete kogumiseks kasutati kvantitatiivset meetodit ehk
klsitlus toimus labi interneti vahenduse Google keskkonnas. Andmete kogumine ja
td6vahend pdhines eesti keelsel ja inglise keelsel ankeedil, andmekogumismeetodiks oli
internetikisitlus Facebooki kodulehel kasutades Google programmi.

Ankeet koosnes Servqual ja Servperf mudeli dimensioonidest, millele jargnes NPS
soovitusindeksi kisimus, millega prooviti valja selgitada, et kui téendoliselt Kklient
soovitaks Villa Ammendet oma s6brale vGi kolleegile. Vastavalt Servqual mudelile
tuginedes kasutas t60 autor Uhte mudeli osa, mis mdddab tegelikku rahuolu.
Tdovahendina kasutas autor Google Forms’i ja andmed kodeeriti Exceli programmiga.
Kisitlusankeet koosnes vastavalt Servperf mudelile pdhinedes osadest, kus vastatakse 7-

palli skaalal ,,Ei ndustu iildse* voi ,, Tdiesti ndus* kiisimustele.

Uuring viidi l&bi perioodil 28.—18. aprill 2018, mis oli piisav aeg, et saada vajalik kogus
vastuseid. Kusitlus oli jagatud juhtkonna poolt Villa Ammende Facebooki Ilehel.
Kusitlustest saadud vastustest koostati MS Exceli programmis statistiline analliis ja

sisusanaliis.

Villa Ammende rahulolu méjutegurite uuringus selgus, et teenindajatel on peamine roll
kvaliteetse ja tervikliku klienditeekonna maaramisel. Kliendi rahulolu pdhineb kiilastaja

kogemuste hinnangust ning tajutud vaartusest.

Uuringu tulemustest selgus, et Villa Ammende kiilastajad on antud hotelliga tldjuhul
rahul. Hotelli mainet peeti usaldusvéarseks, ka atmosfaér jattis vastajatele meeldiva
mulje, kuid oli ka kommentaare, kus hotelli atmosfaar tundus ménele kilastajale liiga
vanamoeline ja hamar. Hotelli parkimiskorralduse ja asukoha ning ligipaasu kohta oldi
mitme vastaja poolt arvamusel, et need ei ole rahulolu tekitavad. Ka toodete ja
hommikus66gi valikuga ei oldud véga rahul. Kuid toidu kvaliteeti peeti siiski heaks,
mdne vastaja puhul natuke liiga kalliks. Teenindajate osas hinnati kdige vahem hoolivust,

seejuures kdige rohkem aga teenindajate sdbralikkust.
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Tuginedes tulemustele peaks Villa Ammende suurendama oma toodete valikut, kuna see
tegur sai kdige véhem punkte rahulolu kisitluses, samuti hommikust6gi valik. Vastavalt
tulemustele soovitab autor ka Villa Ammendes l4bi viia erinevaid uuringuid, eriti
spetsiifilisi, mis kaardistaks kdik sihtrihmad, vanusegrupid ja nende ootused ning
vajadused detailsemalt. Teenindajaid tuleks koolitada oma suhtlemisoskuste
arendamiseks. Neid peaks julgustama suhtlema klientidega, et nad pakuksid kulastajatele

Odusat atmosfaari ja meeldivat viibimist.

Villa. Ammende vOiks teha rohkem ja tihedamalt koost6dd erinevate ettevodtetega ja
konkurentidega, sest autori arvates on véga oluline silma paista, seega koostoo teiste
firmadega teeb ettevottele omakorda head reklaami ja turundust. Hotell vdiks pakkuda
erinevaid tooteid ja teenuseid, mis p&hinevad naiteks elamustel, aktiivsetel tegevustel ja

ka meelelahutusel, mis omakorda suurendaks kliendirahulolu.

Kéesoleva [0putéd eesmargiks oli vélja selgitada kliendirahulolu mdjutegurid
majutusettevottes ja tuginedes teoreetilistele allikatele ja 16put66 uuringu tulemustele
esitada soovitused/ettepanekud Villa Ammende kilastajate rahulolu suurendamiseks.
Eesmargi saavutamiseks pastitati 10putéd uurimiskisimuseks: Millised tegurid
mdjutavad Villa Ammende kilastajate rahulolu? Autor leiab, et kdik pustitatud tlesanded
said taidetud ja t6os esitatud soovitused voimaldavad Villa Ammende hotellil arendada

teenuseid, tooteid ja samuti teenindajate oskusi, et suurendada kiilastajate rahulolu.

LAputdd autor tanab Villa Ammende hotelli juhtkonda ja to6tajaid, samuti kdiki uuringus

osalejaid ja vastajaid ning oma toredat juhendajat Heli Toomani meeldiva koostdo eest.
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Lisa 1. Villa Ammende kliendirahulolu kisitlus
Lugupeetud Villa Ammende kilastaja!

P66rdume teie poole palvega osaleda uuringus, mille eesmargiks on valja selgitada Teie
rahulolu Villa Ammendes kogetud teeninduse ja teenustega ning vastavalt tulemustele ja
Teie vajadustele saame teeninduskvaliteeti paremaks muuta. Ankeedi téitmine votab aega
keskmiselt 3-5 minutit ja garanteerime Teile, et kiisimustik on anontiimne ja andmeid

kasutatakse vaid analliisimiseks.

Lisaktsimuste korral palun votke Gihendust emailil sandraqu@hot.ee
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piisav

Hotelli kilastamine on
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Hotelli
véljaregistreerimine on

kiire

Kui tdenaoliselt Te soovitaksite Villa Ammende hotelli oma sdpradele, tuttavatele v6i kolleegile?

0123456738910

(Uldse mitte tdenaoline) (\Véga tdenéoline)

Millised oleksid Teie ettepanekud, et killastuskogemust Villa Ammendes paremaks muuta?

Taname, et votsite osa kisitlusest! lga teie vastus on meie jaoks véaga oluline!
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SUMMARY

IMPACT FACTORS OF VISITORS SATISFACTION IN ACCOMMODATION
ESTABLISHMENT ON THE EXAMPLE OF VILLA AMMENDE HOTEL

Gerda Nourus

In today's fast-growing world and also in Estonia, there are many different hotels and
spas, and as a result, the customer's vision of a good hotel has become increasingly
important. The topic is important, because there are many different accommodation
establishments in the world, and companies need to be constantly proven, improved and
modernized to stand out from their competitors. To distinguish competitors, companies
should look at more critical trends, positive and negative aspects, and products and
services, which are very important factors. Companies should provide quality services
and identify key audiences, as a strong brand organization is profitable and provides the

best service to its customers.

Customer service is a key factor in hotels, as the visitor is mainly in contact with service
providers and creates a general picture of the accommodation establishment, which can
be both positive and negative. Communicating with customers is the most important and
should show sincere interest and take into account different desires and needs to provide

a high level of service.

Companies should know that the best way to improve customer satisfaction is to
understand the expectations of interest groups, as a positive company reputation will help
to increase loyalty. Customer satisfaction has always been a key to achieving the
company's goals and considers today's competitive environment to be beneficial to

customers' expectations, quality, service and value.
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The aim of the study was the inadequate information provided by hotels on customer
satisfaction, service levels and quality of service. The study analyzed the possibilities for
hotels to increase their visitors' satisfaction and what factors affect customer satisfaction.
This study was conducted with the help of the survey of satisfaction factors of the

accommodation company Villa Ammende.

The purpose of this document was to make recommendations/suggestions based on
theoretical sources and the results of this study to increase the satisfaction of the visitors
of Villa Ammende and to determine how the quality of service and the hotel's deficiencies
were assessed and what services should be developed the most to increase the level of
service and overall satisfaction of visitors. To achieve this goal, the study was designed
as a research question: What factors affect the satisfaction of Villa Ammende's visitors?.
The survey also found out whether Villa Ammende's customers are satisfied with the
company and whether they meet their expectations. Based on the data analysis,

conclusions and improvements were made to the management of Ammende Villa.

The theoretical part gives an overview of the factors influencing customer satisfaction,
the concepts and definitions of customer satisfaction, ways of measuring and evaluating
customer satisfaction, and giving an overview of the factors influencing customer

satisfaction in the accommodation establishment.

Customer satisfaction is determined by what is necessary for the company, as it helps to
identify the main expectations and needs of the visitor, while providing quality products
and services, and shaping the company's reputation. The main factors for customer
satisfaction in accommodation are the company's reputation, good service, reliability,
quality of services and products and billing. High quality service is largely determined by
the personal factor of the service provider — personal characteristics of the service
provider, attitudes, skills and behavior. The skills and capabilities of the service providers

determine whether customers remain loyal to the organization.

In order to be able to develop service marketing models and service management models,
there must be a clear picture of what customers really want and appreciate. Customer
value models are based on facts such as data availability and customer collaboration.You

can use structured, unstructured and semi-structured questions that contain both open and
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closed questions. These in turn include a qualitative and quantitative method. The
qualitative research method is interview-based, but quantitative data collection is carried

out through surveys.

In order to understand what customers want and need, surveys should be conducted to
measure which companies should focus on to increase service levels and customer
satisfaction. One important measurement tool is the SERVQUAL model, which can be
used to study the quality of services. SERVQUAL is derived from Service and Quality,
and it is possible to study the quality of services and the visitor's expectations of services
and how they value them. The reliability of the hotel can be assessed by the NPS (Net
Promoter Score) recommendation index to assess satisfaction, loyalty and identify loyal
customers and potential customers — this is in turn influenced by the ratings of visitors to
different accommodation establishments. The form consists of Servqual and Servperf
model dimensions. Based on the Servqual model, the author of the work used a part of

the model that measures actual satisfaction.

The second chapter of this work consists of an empirical part, where the author gives an
overview of the factors influencing customer satisfaction at Villa Ammende hotel and the
aim of the study was to identify the factors influencing customer satisfaction in the Villa
Ammende hotel and the products and services offered there. The survey was conducted

as a survey method and a questionnaire was used as a tool for the website.

The purpose of the study was to analyze the satisfaction of Villa Ammende's customers,
on the basis of the information received, to determine how the quality of service and the
hotel's deficiencies were assessed and what services should be developed the most to
increase the level of service and overall satisfaction of visitors. The survey also found out
whether Villa Ammende's customers are satisfied with the company and whether they
meet their expectations. Based on the data analysis, conclusions and improvements were

made to the management of Ammende Villa.

The questions consisted of closed questions and the open question was left open where

respondents were given the opportunity to make suggestions to improve their visiting
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experience. The total population was all customers and loyal customers visiting Villa
Ammend. The survey was conducted from 28 to 18 April 2018. The survey was shared
by management on the Facebook page of Villa Ammende. The responses to the
questionnaires were compiled using statistical analysis and content analysis in MS Excel.

A total of 60 respondents to the Estonian questionnaire and 1 respondent to the English-
language questionnaire were respondents (the nationality was Finnish). The total number
of female respondents to the questionnaire was 55 (89.9%) and 6 (10.1%) male
respondents. The age group ranged from 18 to 77 years, with an average age of 31 years.
The highest number of respondents was in the age group 28-37 (37 respondents) and 38—
47 (12 respondents), with an average range of 48-57 (6 respondents) and 18-27 (3
respondents). In age groups 58-67, 2 respondents and 68—77 were only 1 respondent.

In the study of the factors influencing the satisfaction of Villa Ammende, it became clear
that service providers play a key role in determining a high quality and comprehensive
clientele. The results of the survey showed that visitors to Villa Ammende are generally
satisfied with this hotel. The highest points in the hotel satisfaction on a 7- point scale are
the hotel's trustworthy reputation, followed by the hotel atmosphere and the customers
feel welcome. The lower points of the hotel 's satisfaction were the choice of hotel
products and the convenience of location and accessibility. The reputation of the hotel

was considered reliable, and the atmosphere left the respondents a pleasant impression.

Several respondents felt that the hotel had parking arrangements and location and access
to them that they were not satisfying. The quality of the food was considered good, a bit
too expensive for some respondents. In terms of service providers, the least attention was

paid to caring, but most to the friendliness of service providers.

Based on the results, Villa Ammende should increase the range of its products. The hotel
could contribute to a more interesting look of food or product and buy more expensive
products and contribute to quality. The service level can be increased in several different
ways — collective training, motivation of employees, good cooperation of the collective
and a common understanding of the purpose of the products, as well as the promotion of
the working environment. Servers should be trained to develop their communication
skills.
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Based on a study by Villa Ammende, it can be said that visitors' satisfaction depends very
much on the skills of the service providers and the needs of the different target groups.

The author believes that the goals were met and the relevant recommendations help to

increase the satisfaction of the visitors.
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