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SISSEJUHATUS

Kédesoleva 10putdd temaatika keskendub majutusettevotte teeninduskvaliteedi
teoreetilistele kdsitlustele, varasemate uuringute tulemustele ning vodimalustele

teeninduskvaliteedi tdstmiseks My City Hotel nditel.

Turismiteenuse tarbimine on muutunud ja muutub itha enam inimese elu lahutamatuks
osaks. Igal aastal kiilastavad Eestit miljonid inimesed, kelle kogemust mdjutavad
kohapeal saadud elamused, ndhtud vaatamisvdirsused, inimesed, loodus, ilm ja
stindmused. Oma teekonnal puutuvad nad kokku erinevate majutus-, toitlustus- ja
meelelahutusettevotetega, mida hinnatakse nende teeninduskvaliteedi jérgi. Keshavarz
ja Jamshidi (2018) uuring nditas, et klientide rahulolu ja lojaalsus sdltub otseselt saadud
kogemustest ja viirtustest ning teeninduse kvaliteedist. 2015. aastal 1abiviidud vuringu
kidigus selgusid maailma kdige parema teeninduskvaliteediga riigid. Parimate seas on
sellised Eesti naabrid nagu Norra, Rootsi ja Soome, Eestit aga ei ole. (Voiance, 2015).
See ei tihenda, et Eesti teeninduskvaliteet on halvemate seas, kiill aga tdhendab, et on

ruumi arenemiseks ja tdiustamiseks.

Inimesed reisivad &ri ja puhkuse eesmérgil ning soovivad oma raha eest parimat teenust
saada. Voitlus uute klientide {ile on ténapdeval vdga suur ning klientide tagasitulemine
on alati ihaldatud. (Martins, 2013) Klientide ootuste tditmiseks ja iiletamiseks on vaja
koigepealt aru saada, mida klient soovib ja ootab ning seejirel pakkuda teenust, mis
nende ootusi iiletab. Iga ettevite saab hinnata ja parendada enda teeninduskvaliteeti,
uurides eelnevalt selle tagamise aluseid, mdjutavaid tegureid ning arendamise
voimalusi. Teeninduskvaliteedi tostmine on kasulik selleks, et eristuda teistest samas
valdkonnas tegutsevatest ettevotetest, kasvatada piisiklientide arvu ning parendada

klientide kogemusi. Rahulolevad kliendid aitavad kaasa kiirele ettevotte kasvule ja tulu



teenimisele. Teeninduskvaliteedi arendamine ettevotte tasandil aitab kaasa ka

teeninduskvaliteedi arendamisele riigi tasandil.

Peamiseks probleemiks vdib pidada seda, et majutusettevotted koguvad ise ja saavad
mitmesuguste veebiplatvormide kaudu tagasisidet ning hinnanguid oma kiilastajatelt.
Just veebiportaalide hinnanguid kasutatakse tihtipeale majutusettevotete edukuse
mootmiseks. Online-arvamused on oluliseks infoallikaks nendele inimestele, kes
broneerivad oma reisi vdi majutust interneti kaudu. Kasvav mobiiliseadmete kasutamine
broneeringute tegemiseks suurendab reisiportaalides olevate hinnangute ja
kommentaaride tdhtsust. Kiilalised usaldavad teiste inimeste arvamusi, arvates, et nende
kommentaarid on sdltumatud. (PwC, 2015) Forrester’i 2012. aasta uuring néitas, et 50%
reisijatest ei hakka broneerima hotelli, millel puuduvad online kommentaarid
(McEvilly, 2015). Samas paljud ettevotted ei oska veebiportaalide hinnanguid
asjakohaselt analiiiisida ja kasutada teeninduskvaliteedi parendamiseks. Selle pdhjuseks
voib omakorda olla see, et majutusettevdtetes ei tunta piisavalt hésti teeninduskvaliteeti
mdjutavaid tegureid, samuti teeninduskvaliteedi mddtmise, hindamise ja parendamise
vOimalusi. Probleemi kirjeldusest tuginedes soOnastatakse 10putod laiemaks
probleemkiisimuseks: ~ Millised  tegurid  mdjutavad  kiilastajate ~ hinnangut

majutusettevotte teeninduskvaliteedile?

Loputdos piiiitakse sellele probleemkiisimusele vastuseid leida Tallinna vanalinnas
asuva hotelli My City Hotel kiilastajate uuringu toel. T60 eesmérgiks on tuginedes
teoreetilistele kdsitlustele ja My City Hotel kiilastajate uuringu tulemustele ettepanekute
esitamine hotelli My City Hotel teeninduskvaliteedi parendamiseks. Eesmargi
saavutamiseks pistitati jargmine uurimiskiisimus: Kuidas hindavad My City Hotel’i
teeninduskvaliteeti hotelli kiilastajad? Eesmérgi saavutamiseks ja vastuste leidmiseks

uurimiskiisimusele seati jirgmised uurimisiilesanded:

e Anda iilevaade teeninduskvaliteedi mdotmise, hindamise ja arendamise viisidest ja
voimalustest.

e Anda iilevaade hotelli My City Hotel tegevusest.

o Ette valmistada ja lébi viia hotelli My City Hotel kiilastajate uuring.

e Analiiiisida uuringu tulemusi.



e Teha jireldused ja esitada ettepanekud hotelli My City Hotel teeninduskvaliteedi

parendamiseks.

Loputods keskendutakse teeninduskvaliteedi uuringu ldbiviimisele ja ettepanekute
esitamisele hotelli My City Hotel teeninduskvaliteedi parendamiseks. Loputdd koosneb
kahest peatiikist. Esimeses peatiikis antakse iilevaade teeninduskvaliteedi teoreetilistest
kasitlustest. Alapeatiikkides selgitatakse teeninduskvaliteedi mdistet ja tdhendusi,
antakse iilevaade teeninduskvaliteeti mdjutavatest teguritest ja teeninduskvaliteedi

modtmise, hindamise ja arendamise voimalustest.

Teine peatiikk keskendub hotelli My City Hotel kiilastajate uuringule. Esimeses
alapeatiikis antakse tlilevaade hotellist, samuti sellest, kuidas on hotellis siiani tegeletud
teeninduskvaliteedi mddtmise, hindamise ja parendamisega ning kirjeldatakse uuringu
korraldust. Teises alapeatiikis analiilisitakse ldbiviidud uuringu tulemusi. Viimases
alapeatiikis  esitatakse jdreldusi ja ettepanekuid hotelli teeninduskvaliteedi
parendamiseks. Loputddl on kokkuvote, viidatud allikate loetelu, kolm lisa ning

ingliskeelne resiimee.

Toos kasitletakse Parasuraman, Saghier, Nathan, Lewis ja teiste autorite artikleid ning
raamatuid (allikate loetelus). Planeeritava uuringu meetodiks on kvantitatiivne meetod,

ankeetkiisitlus, mis koostatakse kasutades SERVPERF mudelit.



1. TEENINDUSKVALITEEDI ARENDAMISE
TEOREETILISED LAHTEKOHAD

1.1. Teeninduskvaliteedi moiste

Ténapdeval puudutab kvaliteet peaaegu igat eluvaldkonda. Kahtlemata, igaiihel on
kindel arusaam sellest, mida tdhendab ,kvaliteet, samas koik iseloomustavad seda
erinevalt. Kvaliteeti on defineeritud mitmeti ning {iht ja ainudiget definitsiooni olemas
ei ole. Selleks, et teha kindlaks, mis idee peitub kvaliteedi mdiste taga, tuleb po6rduda

tuntuimate uurijate poole.

Esimesed pingutused kvaliteedi médratlemisel ja mddtmisel tulid kaubandussektorist.
1980ndatel aastatel said uueks trendiks kvaliteediuuringud. PShjuseks olid tarbijad, kes
hakkasid ndudma varasemast kdrgemat kvaliteeti. Sai selgeks, et kvaliteet on nii
ettevotetele kui ka klientidele erakordselt tdhtis. (Parasuraman et al., 1985, lk 41-42).
Crosby defineerib kvaliteeti kui vastavust nouetele, mis aga eeldab, et nduded on juba
vélja tootatud. Juran’i definitsioon rohutab kliendi téhtsusele, ning tema jérgi
kvaliteediks on kasutuskdlblikkus. Deming’i sOnul, tdhendab hea kvaliteet
prognoositavat taset {htluse ja soltuvuse vahel koos kliendile sobiliku
kvaliteedistandardiga. Arvamusi kvaliteedi definitsiooni kohta on palju, kuid laialdaselt
aktsepteeritud kvaliteedi definitsioon on jargmine — kvaliteet on tase, kus teostus vastab

ootustele. (Chandrupalta, 2009)

Teadmised toodete kvaliteedist on aga teeninduskvaliteedi mdistmiseks ebapiisavad.
Vaatamata kiirele teenindussektori kasvule, vaid moned uuringud on keskendunud
sellele teemale. Teeninduskvaliteeti iseloomustavad kolm peamist tunnust: esiteks,
enamik teenustest on immateriaalsed. Teenus on pigem esinemine, mitte objekt, millel

puuduvad tootmisnditajad. Teenuseid ei saa arvutada, moodta, inventeerida, testida voi



kontrollida enne miiligile saabumist. Immateriaalsuse pérast ettevottel on raske aru
saada, kuidas klient nende teenust tajub ning seeldbi on keeruline hinnata enda teenuse
kvaliteeti. (Parasuraman et al, 1985, lk 41-42) Teiseks, paljud teenused on
heterogeensed. Teenuse sooritamine varieerub tootjalt tootjani, kliendilt kliendini ning
pdevast pdeva. Raske on tagada todtajate professionaalsust ning see, mida klient kogeb,
vOib erineda sellest, mida ettevote soovib talle pakkuda. (Booms & Bitner, 1981)
Viimaseks, teenuse tootmine ja tarbimine on enamjaolt lahutamatud ning toimuvad
samaaegselt. Teenuse osutamist ning saamist mojutavad teenindaja ja klient mdlemad.

(Parasuraman et al., 1985, lk 41)

Viimaste aastate jooksul ning suureneva konkurentsi tingimustes on teeninduskvaliteet
muutunud populaarseks uuringute alaks, seda tunnistatud kui konkurentsieelist ning see
toetab ettevotte ja klientide vahelisi suhteid (Saghier & Nathan, 2013). Teenindussektori
juhid on suureneva surve all — nende peamine eesmirk on ndidata, et teenused on

kliendikesksed ja pidevas tdiustamises ning kvaliteeti tostetakse. (Shahin, n.d.)

Kui toodete kvaliteedi peamiseks tunnuseks on vastavus nduetele vai kasutuskdlblikkus,
siis teeninduskvaliteedi eesmérk Creedon’i jdrgi seisneb kliendi nduete ja ootuste
tditmises ja liletamises. Lewis ja Booms usuvad, et teeninduskvaliteet on moot, mis
nditab, kui histi teenusetase vastab klientide ootustele. Gronroos ja Berry vordlevad

tarbijate ootuseid nende tegeliku elamusega. (Lewis & Mitchel, 1990, lk 12)

Vottes kokku erinevaid teoreetilisi kisitlusi, pakuvad Parasuraman et al. vilja kolm
peamist ldhenemisviisi teeninduskvaliteedile. Esiteks, teeninduskvaliteeti on raske
hinnata. Soetades tooteid, tarbijal on vdimalus hinnata nende kdegakatsutavaid omadusi
— faktuuri, kdvadust, virvi, silti, pakendit jne. Teenustel on aga fiiiisilised omadused
piiratud — fiilisiline keskkond, t6dvahendid, seadmed ja personal. Seega kvaliteedi
hinnang pdhineb mitte ainult teeninduse kvaliteedil, vaid ka teenuse osutamise protsessi
hindamisel. Teiseks — kvaliteet on vordlus ootuste ja kogemuste vahel. Kolmandaks,
hinnangute andmine teeninduskvaliteedile kaasab nii tulemusi kui ka protsesse.
(Parasuraman et al., 1985, 1k 42) Vaatamata sellele, et teeninduskvaliteedi hindamiseks
ei ole fiilisiline keskkond esmajirguline, kui aga tegemist on majutusettevitetega, siis
uuringud néitavad, et ka fiilisiline keskkond tugevalt mojutab kliendirahulolu taset.

Keskkonda kuuluvad modbel ja seadmed, nende suurus, kuju, seisukord, paigutus ning



funktsionaalsus, mugavus ja efektiivsus nende kasutamisel. Koik need tegurid madaravad

teenuste tohususe, kasutajasobralikkuse ja kliendi kogemuse. (Ariffin, et al., 2012)

Viimase 30 aasta jooksul on teeninduskvaliteet saanud tdhtsa koha ettevotetes ning
organisatsioonides.  Selle uurimist on késitletud erinevate uurijate poolt.
Teeninduskvaliteedi moiste on defineeritud erinevalt, kuid tihtselt on toodud vélja, et
peamisteks teguriteks on klient, tema ootused ja kogemused. Kvaliteeditaseme hinnang
soltub oluliselt klientide ootustest, sest just sellest algab kvaliteedi hindamine, kas

teenindus tdidab ootusi voi mitte, vai isegi iiletab neid.
1.2. Teeninduskvaliteeti mojutavad tegurid

Turismisektoris on konkurents véga tihe, eriti majutusasutuste vahel. Majutusteenust
hindavad inimesed, kes kasutavad oma vaba sissetulekut ja aega, et teha seda, mis
pakub neile naudingut, rddmu ja milestusi. Seepdrast on nad kindlasti eksimuste korral
vihem andestavad ning on selle &ri tdhtsaim osa. Suurepdrane klienditeenindus on
eluliselt oluline iga ettevotte jaoks. See on kliendi esimene kokkupuude ettevotte
esindaja vOi personaliga, ning esimene voimalus himmastada ja luua kestev esmamulje

(Kimanuka, 2014).

Klientide rahulolu on kiilalislahkuse sektoris kui edu saavutamise ,,Pitha Graal®“ ja
otsekoheselt soltuv teeninduskvaliteedist. Iga eduka ettevotte eesmdrk on ka
klienditeeninduse  kdorge kvaliteedi  sdilitamine, pakkudes oma klientidele
lisandvéartusena positiivset suhtlemist. Klientide ootusteks on tunda end olulisena ning
vajadusel saada abi. (Adesina & Chinonso, 2015) Vajadus saada seda, mida on lubatud,
on kliendi jaoks esmajdrguline, ning ootuste iiletamine annab veel parema tulemuse.
Hea teeninduskvaliteet néditab kliendile, et ettevotte hoolib pikaajaliste suhete
arendamisest, mitte ainult tulu saamisest. Klienditeenindusele fokuseerimine toob
hotellidele rohkem kasumit kui tavaline reklaam (Kimanuka, 2014) ja sellega kaasneb
suurem kliendi rahulolu ning paremad tootajate todtulemused. Klientide
korgetasemeline vajaduste ja ootuste rahuldamine on oluline selleks, et julgustada neid

tagasi tulema, vdita nende lojaalsust ja pakkuda rahulolu. (Adesina & Chinonso, 2015)



Teeninduskvaliteediga seonduvat hakati pdhjalikumalt uuri ma 1970ndatel aastatel.
Sasser et al. (1978, viidatud Yarimoglu, 2014, 1k 81 vahendusel) méiératlesid tegureid,
mis tdstavad teeninduskvaliteedi taset jargmiselt: turvalisus, jérjepidevus, suhtumine,
taielikkus, kittesaadavus, tingimused ja personali koolitus. Gronroos on viljatédtanud
esimese teeninduskvaliteedi mudeli, milles jagab kvaliteedi kolmeks. Siia kuuluvad
tehniline ja funktsionaalne kvaliteet ning ettevotte maine. Tehniline kvaliteet on kliendi
hinnang teenindusele ning keskendub sellele, mis on kliendini toodud. Funktsionaalne
kvaliteet viitab sellele, kuidas tarbija saab oma teenust ning kuidas see teenus on

osutatud. Ettevotte maine mojutab positiivselt kliendi taju. (Yarimoglu, 2014, 1k 81)

Edvardsson et al. jagavad tegurid neljaks, mis mdjutavad klientide tajumist: tehniline,
integratiivne, funktsionaalne ja tulemuse kvaliteet. Tehnilist kvaliteeti moodustavad
personali oskused ja teenusesiisteemi disain. Integratiivne kvaliteet on mugavus, millega
tootavad teenindussiisteemi erinevad osad. Funktsionaalse kvaliteedi alla kuuluvad koik
teenuse osutamist mojutavad aspektid nagu stiil, keskkond ja Kkittesaadavus.
Neljandaks olev tulemuse kvaliteet nditab, kas teenus vastab teenindustasemele,
nduetele ning klientide vajadustele ja ootustele. (Lewis & Mitchel, 1990, lk 13) Paljud
uurijad ja teenindusjuhid ndustavad viitega, et kvaliteet on vordlus ootuste ja
kogemuste vahel. (Parasuraman et al., 1985, lk 42) Parasuraman (Lewis & Mitchel,
1990) pakub vilja, et oodatud ja kogetud tasemete vahel on I6hed, mis omakorda

jagunevad viieks :

e Lohe 1. Juhatuse arusaamad, et nii sise- kui ka vilisklientide ootused erinevad
tegelikke klientide soovidest.

e Lohe 2. Tegelikud teeninduskvaliteedi nduded erinevad juhtide arusaamast ja sellest,
mida kliendid ootavad. Isegi siis, kui tarbija vajadused on teada, vdivad puududa
teenindamiseks vajalikud tehnilised nduded — ressursid, organisatsioonilised
piirangud, teeninduskultuur.

e [3he 3. Osutatud teenindus erineb juhtkonna teeninduse nduetest. Juhendid on edasi
antud, kuid kvaliteetne teenindus ei ole saavutatud personali ebakompetentsuse
parast.

e [dhe 4. Info, mida klient saab teeninduse kohta, erineb tegelikust

teenindusekogemusest. Reklaam ja muu turunduskommunikatsioon vdib mojutada
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tarbijate ootusi. Seega on oluline mitte lubada rohkem, kui on tegelikult voimalik
pakkuda.

e [3he 5. Vordlus ootuste ja tegelike kogemuste vahel.

Selleks, et kirjeldada oma kogemuste erinevaid aspekte, kasutavad tarbijad erinevaid
dimensioone. Parasuraman et al. kirjeldab oma wuvuringus kiimmet dimensiooni

(Yarimoglu, 2014):

o Usaldusvdirsus  (Reliability) — sooritamise jirjepidevus, tipsus arvete
véljakirjutamises, korrektne dokumentatsioon, digeaegne teenuse osutamine.

e Reageerimine (Responsiveness) — tOOtajate  valmisolek teiste  inimeste
teenindamiseks, Oigeaegne ja kiire teenindus nagu toodete saatmine, konele
vastamine.

e Pidevus (Competence) — nii klientidega kokku puutuva, kui ka abipersonali teenuse
teostamiseks vajalikud teadmised ja oskused, organisatsiooni uurimisvoimalused.

e Juurdepidis (Access) — lihtne iihendus, teenindus on kergesti kéttesaadav telefoni teel,
ooteaeg on mdistlik, mugav todaeg ning asukoht.

e Viisakus (Courtesy) — lugupidamine, kombelisus, teistega arvestamine, sobralikkus,
kliendi varaga arvestamine, puhas ja hoolitsetud personali vélimus.

o Kommunikatsioon (Communication) — klientide teenindamine arusaadavas keeles,
klientide kuulamine, teenuse ja selle maksumuse selgitamine, probleemide
lahendamine.

o Usutavus (Credibility) — usaldusvéérsus, ausus, ettevotte maine, kontaktpersonali
isikuomadused.

o Turvalisus (Security) — ohutus, riskivabadus, rahaline turvalisus, konfidentsiaalsus.

e Kliendi tundmine ja arusaamine (Understanding/knowing customer) — kliendi
vajadustest arusaamine, kliendi erinduete Oppimine, personaalse teeninduse
tagamine, piisikliendi dratundmine.

¢ Fiiisiline keskkond (7angible) — teeninduse fiilisiline kujutus, muud kliendid.

Haywood-Farmer t0i vidlja kolm teeninduskvaliteedi omadust — fiiiisilised vahendid,

protsessid ja menetlused; inimeste kditumine ja sObralikkus; professionaalne hinnang.
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Haywood-Farmer’i kvaliteedi omadused on assotsieeritud Parasuraman et al.’i

dimensioonidega, mida vdib vaadelda all olevast tabelist. (Yarimoglu, 2014)

Tabel 1. Haywood-Farmer teeninduskvaliteedi mudel

Haywood-Farmer teeninduskvaliteedi Parasuraman et al.’i teeninduskvaliteedi
omadused dimensioonid
1. Fiisilised vahendid, protsessid ja | Fiilisiline keskkond (Tangible).

menetlused:  asukoht, paigutus, suurus,
kujundus, usaldusvédrsus, protsessi vool ja
paindlikkus, voolu kontroll, teenuste valik.

2. Inimeste kditumine ja sdbralikkus: | Usaldusvairsus (Reliability),
Oigeaegsus, kiirus, kommunikatsioon, soojus, | Reageerimine (Responsiveness),
sobralikkus, suhtumine, hééletoon, riietus, | Juurdepéds (Access),

puhtus, viisakus, probleemide lahendamine, | Viisakus (Courtesy),

konfliktide ennetamine ja lahendamine. Kommunikatsioon (Communication).

3. Professionaalne hinnang: diagnoos, | Pddevus (Competence),

ndustamine, juhendamine, innovatsioon, | Usutavus (Credibility),

ausus, konfidentsiaalsus, taktitunne, | Turvalisus (Security),

teadmised, oskused. Kliendi tundmine ja arusaamine

(Understanding/knowing customer).

Allikas: Yarimoglu, 2014, 1k 84

Kvaliteeti mojutavaid dimensioone ja tegureid saab jagada ja kirjeldada erinevalt, kuid
iga mudel néitab, et kvaliteet on pikaajaline panus teenuseid osutavate institutsioonide
poolt, et pidevalt rahuldada klientide vajadusi ja soove. Seda mdjutavad nii ettevotte
juhatus, personal kui ka klient ise. (Adesina & Chinonso, 2015) Lihtsalt etiketi
jélgimine ei ole enam piisav. Rahulolevad kliendid otsivad meeldejdévaid kogemusi ja
diinaamilist teenindust, mis majutuse puhul saavad alguse sisse registreerimisest kuni
hilise véljaregistreerimiseni ning meniili kohandamiseni restoranis vastavalt kiilaliste
soovidele. Kliendid soovivad tunda end igal etapil teretulnuna. Uks rahulolematu klient
voib rikkuda ettevotte mainet, seega on hiddavajalik oma kiilaliste soove tiita.
Vaatamata ettevotte suurusele, siis mida rohkem ta keskendub kliendisuhete
sdilitamisele, seda kauakestvama dri ka saab. (Adesina & Chinonso, 2015) El-garaihy
(2013) uurimus nditab, et olulist rolli madngib personaalijuhtimises hotelli todtajate
koolitamine, mis aitab neil olla professionaalsem, tdiendab suhtlemisoskust ning aitab

omandada koiki vajalikke oskusi klientide vajaduste ja ootuste rahuldamiseks.
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Tihe konkurents, todtajate kompetentsus, noudlikud kliendid, nende vajadused ja
ootused muudavad teeninduskvaliteedi loomise ja sdilitamise {isna keeruliseks.
Kiilaliste elamust mdjutavad ettevottesisesed protsessid nagu tootajate ja juhtide
vaheline kommunikatsioon ning ettevdtte teenindussiisteem; todtajad ja nende
teadmised, oskused ja hoiakud; fiiiisiline keskkond, kujundus, suurus, sh ka turvalisus ja
juurdepdds; klient ise, tema ootused, meeleolu, eelnev kogemus. Korge
teeninduskvaliteet peab olema kliendikeskne, ning selle loomiseks on vaja koolitada,

juhtida ja tunnustada oma tootajaid.
1.3. Teeninduskvaliteedi hindamis- ja arendamisvoéimalused

Teeninduskvaliteeti ei ole vdimalik objektiivselt mddta nagu seda saab teha toodetud
kaupadega, seega on see raskesti mérgatav ja abstraktne. Hindamise teeb raskemaks ka
see, et teeninduskvaliteet on heterogeenne, selle tootmine ja tarbimine on lahutamatu,

ning see on mittemateriaalne (Akbaba, 2006).

Teeninduskvaliteet pohineb kliendirahulolul. Kliendirahulolu tavaliselt defineeritakse
kui hindamist pérast toote v3i teenuse tarbimist. See on hindamisprotsessi tulemus, mis
vordleb ostueelseid ootusi tarbimiskogemustega. Uuringud néitavad, et kliendirahulolu
vOib kas otseselt voi kaudselt mdjuda ettevotte tulemusi. (Radojevi¢ et al, 2014)
Hotellide jaoks on teeninduskvaliteet, selle sdilitamine ja arendamine viga oluline, kuid
kvaliteedi arendamiseks tuleb kdigepealt mddta olemasoleva kvaliteedi taset kliendi
vaatenurgast, kasutades usaldusvdirset mdotmisvahendit. (Yilmaz, 2009, lk 375)

Jérgnevalt tutvustatakse teeninduskvaliteedi hindamisvdimalusi.

SERVQUAL on vahend, mis on saanud kdige suurema tdhelepanu, kuna vdimaldab
saada asjakohaseid andmeid. (Akbaba, 2006). Parasuraman et al.’i (Yarimoglu, 2014)
poolt viljatodtatud mudel vdoimaldab modta teeninduskvaliteeti, kasutades Likerti 7-
pallist skaalat (Likert scale) viie dimensiooniga. SERVQUAL’i kaudu on vdimalik
moodta klientide ootuste ja saadud teeninduse vahelist kaugust. Selleks tuleb kliendil
vastata kiisimustele nende ootuste ja kogemuste kohta ning anda hinnang igale
dimensioonile. Viis dimensiooni, mida hinnatakse protsessi kdigus, on eelnevalt
mainitud Parasuraman et al’’i dimensioonide hulgas - fliisiline keskkond,

usaldusviairsus, reageerimine, kompetentsus ja empaatiavoime. (Gibson, 2009) Sellist
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hindamismeetodit kasutatakse laialdaselt teenindussektoris, eriti hotellides (Yilmaz,

2009, 1k 376).

Vaatamata SERVQUAL’i laiale kasutusele on modned wuurijad arvamusel, et
majutusettevotetes kasutamiseks vajab see tdiendavat kohandamist. Teeninduskvaliteedi
hindamiseks turisminduses on vélja tootatud erinevad skaalad, nagu niiteks
LODGSERYV, HOLSERV, LODGQUAL, DINESERYV ja SERVPERF. LODGSERV’i
ja HOLSERV’i kasutatakse majutuse valdkonnas. (Lee et al., 2016) HOLSERV on
tdiendatud SERVQUAL’i mudel, mida kasutatakse hotellides ning mille peamine
dimensioon on tdoétaja (Kariru, Aloo, 2014). LODGQUAL’1 abil on vdimalik hinnata
elukohtade teeninduskvaliteeti, ning DINESERV’i kasutatakse restoranides. (Lee ef al.,
2016)

SERVPERF on iikks SERVQUAL mudeli modifikatsioonidest. Cronin ja Taylor
tutvustasid SERVPERF’i viites, et klientide eelistused on rohkem seotud pikaajalise
teeninduskvaliteediga, mitte ootuste ja saadud teeninduse vahega. Autorid arvavad, et
SERVPERF’i skaala on tdhusam kui SERVQUAL’i skaala, kuna just tajutav
teeninduskvaliteet peegeldab ettevotte tulemuslikkust. (Khattab & Aldehayyat, 2011)
Teadlased avastasid, et 5-palline skaala suurendab vastuste kvaliteeti ning annab
rohkem tulemusi kui 7-palline SERVQUAL’i skaala. Seepdrast kasutatakse
SERVPERF’is 5-pallist skaalat. (Yilmaz, 2009). SERVPERF mudelis antakse
hinnanguid viiele dimensioonile. Fiiiisilise keskkonna moodustavad fiiiisilised rajatised,
seadmed ja tootajate vélimus. Usaldusvéddrsus on vOime digeaegselt tdita lubadusi.
Reageerimine on soov aidata kliente ning pakkuda kiiret teenindust. Turvalisus
moodustub too6tajate teadmiste, viisakuse ja usalduse loomise vdime kaudu. Lopuks,
empaatiavdime on individuaalne tdhelepanu, mida ettevdte pakub oma kliendile. (Le &

Inaba, 2015, 1k 8)

Lisaks eelmainitud skaaladele, on ka mitmeid teisi vOimalusi klindirahulolu
hindamiseks — proovikiilastus, erinevad ankeetkiisitlused, meedia tagasiside,
dokumentide analiiiis (kiitused, kaebused). Tagasisidet kiisides tuleb eelnevalt hoolikalt
moelda 1dbi, keda, mida ja kuidas kiisida. Kiisitlusse on soovitatav lisada kiisimusi

(CCAS, 2007):
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e mis annavad iildist hinnangut ettevottes saadud kogemusele,
e mis puutuvad teenindust,
e mis kirjeldavad kliendi prioriteete,

e mis kirjeldavad kliendi omadusi.

Kliente saab valida oma ettevotte andmebaasist, kohalikust elanikkonnast voi kohal
olevatest klientidest. Tagasiside saamiseks on vdimalik kasutada kas telefoni, e-posti,

veebilehte voi intervjueerides kiilalisi kohapeal. (CCAS, 2007)

Teeninduskvaliteet on tdhtis iga ettevotte ja organisatsiooni jaoks, samas on see viga
raskesti médratlev ja hinnatav. Selleks, et sdilitada klientide lojaalsust tuleb pidevalt
tdiustada oma teenindussiisteemi ning koolitada oma todtajaid. Oma ettevotte
teeninduskvaliteedi hindamiseks saab kasutada erinevaid té6vahendeid, millest kdige
levinum on SERVQUAL mudel, kuid iga ettevote voib leida just endale sobivaima

hindamismudeli.
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2. TEENINDUSKVALITEEDI HINDAMINE HOTELLIS MY
CITY HOTEL

2.1. Ulevaade hotelli My City Hotel tegevusest ja uuringu

kirjeldus

Antud peatiikk annab {iilevaade hotellist My City Hotel ning ldbi viidud uuringu
korraldusest. Ulevaate saamisel hotellist tugineti hotelli kodulehele (My City Hotel
Tallinnas, n.d.) My City Hotel on 4-tirni hotell, mis asub Tallinna vanalinnas. Hoone
chitati 1950ndatel aastatel ning seda kasutati Noukogude Merevde Ohvitseride
peakorterina. Siiamaani meenutab seda ka punane tdht hotelli fassaadil. 2001. aastal
hoone oli tdielikult renoveeritud ning avatud hotellina. Hotelli toad asuvad viiel
korrusel. Kokku on hotellis 67 tuba — standard toad, superior toad, sviidid ja peretoad.
On saadaval ka kaks tuba allergikutele. Kodikides tubades on klassikaline puidust
moobel, kapp sahtlitega, kirjutuslaud, seif, minibaar, konditsioneer, kiittesiisteem ning
Wi-Fi. Vannitoas on foon ja tualett-tarbed. Hotelli hoovis asub ka parkimisala.

Parkimine on hotelli kiilalistele tasuline.

Lisaks majutusteenusele pakub My City Hotel toitlustust, seminariruumide ning
privaatsauna kasutamise vdimalust. Seminariruum suurusega 41m? mahutab kuni 30
inimest ja see sobib koosolekute, seminaride ning teiste iirituste korraldamiseks.
Privaatsaunas on soome saun, mullivann, du$§ ja istumisnurk ning see sobib
seltskonnale kuni 6 inimest. Toitlustust hotellis My City Hotel pakub restoran Mix.
Hommikus6oki saab nautida restoranis argipdeviti kell 7-10 ja nidalavahetustel ja
ptihadel kell 8—11. Hommikusodk sisaldub paljudes toahindades, kuid seda saab osta ka
eraldi. Kell 12—-17 pakub restoran 1dunameniiiid ning ohtusel ajal pakutakse A4 la Carte

meniilid fusion-stiilis. Restoran Mix on hésti tuntud ka kohalike elanike seas.
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Hotelli juhatusse kuuluvad hotellijuht, vastuvotujuht, kdibejuht ja kliendisuhete juht.
Vastuvotujuht vastutab vastuvotu tootajate ehk portjeede ja administraatorite eest.
Toateenijad alluvad perenaisele, kes omakorda allub hotellijuhile. Toitlustust pakkuv
restoran Mix tegutseb iseseisva ettevottena. Restorani kuuluvad peakokk, kokad,
koogipersonal ning restorani teenindajad. Hotellis to6tab olenevalt hooajast 20-25
inimest, kellele lisanduvad ka restorani to6tajad. Kogu personal todtab graafiku alusel,
todaeg on 8—12 tundi, osakonnast olenevalt. Toitlustamine todtajate jaoks on restoranis
soodushinnaga. Hotell kuulub ka Eesti Hotellide ja Restoranide Liitu. Hotelli My City
Hotel peamisteks konkurentideks on teised Tallinna vanalinna 4-térni ja butiikhotellid:

Hotell L’Ermitage, Hotell Telegraaf, Savoy Boutique Hotell, Hotell Barons.

My City Hotel on hotell, kus véga tdhtsal kohal on teeninduskvaliteet, personaalne
teenindus ja korge kliendirahulolu. Tootajatelt oodatakse viisakust ja abivalmidust,
korrektsust dokumentide vormistamisel ning personaalset 1&henemist igale kliendile.
Selle saavutamiseks jélgitakse tOdtajate tootulemusi ning regulaarselt viiakse ldbi
arenguvestlusi. Erilise tdhelepanu all on hotellis puhtus, une kvaliteet ning pdeva
tahtsaim toidukord — hommikus6dk. Teeninduskvaliteeti jélgitakse ja hinnatakse
peamiselt veebiportaalide hinnangute ja hotelli poolt koostatud kiisimustiku abil (lisa 1).
Kiisimustikku saab tdita nii paberkandjal, kui ka veebis. Kiisitluslehed paberkandjal
asuvad igas toas. Veebipohine ankeet on saadaval hotelli kodulehel ning seda
saadetakse kiilalistele pdrast lahkumist emaili peale. Tagasiside kiisitlus keskendub
erinevatele etappidele — saabumine hotelli, hotellituba, hommikusdok, restoran ja baar,

lahkumine hotellist.

Sisseregistreerimine 4.75
Viljaregistreerimine 4.71
Toa lGldmulje 4.47
Toa puhtus 4.7
Hommikus6ogi teenindus 4.32
Hommikus6d6gi valik 3.92
Hommikus6dgi kvaliteet 4.06
Uldine hinnang 4.84
0 1 2 3 4 5

Joonis 1. Klientide rahulolu hotelliga My City Hotel (hotelli dokumentide alusel autori
koostatud)
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Kiisimustiku abil kogutud andmed on esitatud iilemisel joonisel. Autor kasutab 2017.
aasta andmeid, kuna autori poolt 1dbiviidud uuring keskendub samale perioodile. Joonis
1 nditab kui korgelt hindavad kiilalised viiepunktilisel skaalal teenindust sisse- ja
véljaregistreerimise ajal, hommikus6ogi valikut ja teenindust, toa puhtust, tildmuljet

ning iildist rahulolu. Joonis on tehtud hotelli kiisimustiku abil kogutud andmete alusel.

Joonis nditab, et teenindus sisse- ja véljaregistreerimise ajal on kiilaliste arvamusel iisna
heal tasemel — vastavalt 4,75 ja 4,71. Samal tasemel on ka toa puhtus (4,7), kuid toa
ildmulje on madalama hinnanguga (4,47). Suuremat tdhelepanu vajab hommikusook,
mille hinnang on mérkimisvairselt madalam. Samas tuleb arvestada sellega, et hotellis
asuv restoran on iseseisev ettevote ning hommikus6dgi kvaliteedi parandamiseks tuleb
koigepealt teha koostodd kahe ettevotete vahel. Rédkides tildisest hinnangust, voib

oelda, et hotelli iildine teeninduskvaliteet on véga heal tasemel (4,84).

Teiseks tagasiside ja hinnangute allikas on antud hotellis kiilaliste arvustused online
portaalides TripAdvisor ja Booking.com. Hotelli hinnang TripAdvisor’is on iiks
korgeimatest Tallinnas — 4,5 (5st), ning hotell on 10ndal kohal 86st hotellist iile
Tallinna. Booking.com’i hinnang on 8,9 (10st). Uldine hotelli hinnang on pigem kdrge.
Kdige paremini hinnatakse hotelli asukohta, puhtust ning teeninduse kvaliteedi.
Tédiendust vajab fiiiisiline keskkond. Analiiiisides tagasisidet eelmainitud portaalides,
saab Oelda, et kdige rohkem positiivseid kommentaare on hotelli asukoha kohta — see on
ka kdige enam mainitud hinnang. Peamised kasutatud mérksonad on ,, great“, ,, perfect
ning ,,right in the Old Town*. Heal tasemel on ka teeninduse kvaliteet. Teenindust
kirjeldatakse kui ,, friendly “, ,, helpful “, ,, efficient “. Peamisteks probleemideks peetakse

tootajate mehaanilisust ja voltsitud sobralikkust.

Kolmandaks parimaks kategooriaks on hotelli puhtus ning neljandaks — hotelli
mugavus. Mugavuse hinnangud on jagatud kaheks, millest positiivselt on hinnatud
hotelli ebamateriaalne keskkond, nagu {ildine mugavus, mugavad sisse- ja
véljaregistreerimise ajad, tasuta Wi-Fi olemasolu. Probleemid esinesid fiiiisilises
keskkonnas — ebapiisav vee surve, vana ja ndrk f66n, probleemid internetiga. Rohked
kommentaarid hommikusd6gi kohta niitavad, et see on ka tervikkogemuse tihtis osa.
Kiilalised kirjeldavad hommikusdogi kui ,,tasty”, , excellent”, , great selection and

quality”. Moned aga arvavad, et see ei vasta neljatdrnihotelli tasemele. Hotellis
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labiviidud wuuringud ja klientide tagasiside niitavad, et iildiselt on kiilalised
teeninduskvaliteediga rahul. Samas on ettevottel suur potentsiaal pakkuda veel paremat
teenindust. Jargnevalt kirjeldatakse kdesoleva t60 kéigus 14bi viidud uvuringut ning selle

tulemusi, mis aitavad hotelli My City Hotel teeninduskvaliteeti tdiendada.

Loputdo eesmirgi saavutamiseks ja vastuste leidmiseks uurimiskiisimusele kavandati ja
viidi 1dbi uuring, mis keskendus hotelli My City Hotel teeninduskvaliteedile. Uuringu
eesmérk oli teada saada, kui rahul on majutusettevdtte kiilastajad teeninduskvaliteediga
ning vastavalt tulemustele esitada ettepanekud hotelli teeninduskvaliteedi
parendamiseks. Uuringu itildkogumisse kuuluvad koik My City Hotel’i kiilalised.
Valimi moodustasid uuringu ldbiviimise ajal hotellis My City Hotel peatunud kiilalised,

kes oskavad kas inglise, eesti vdi vene keelt ning olid ndus kiisitluses osalema.

Uuringu meetodiks on kvantitatiivne meetod, ankeetkiisitlus. Kiisitlust viidi 1dbi
hotellis, andmeid koguti suuliselt kiisimustiku abil (lisa 2). Suuline andmete kogumine
voimaldas korrektselt tdita koik vajalikud lahtrid, vajadusel selgitada voi kiisida
tdiendavaid kiisimusi. Kiisimustik koostati kasutades SERVPERF mudelit (Khattab &
Aldehayyat, 2011) koostods hotelli My City Hotel tegevjuhiga. Kiisimustik koosnes
kahest osast. Esimeses osas oli 23 skaala kiisimust, mis omavahel jagunesid viieks
dimensiooniks — fiilisiline keskkond, usaldusvédrsus, reageerimine, turvalisus ning
empaatiavdime. Kaks viimast véidet puudutasid iildist kliendirahulolu, kus kiilalisi
paluti hinnata klienditeenindust ning seda, kui rahul nad on oma valikuga. Kiisimustele
vastamiseks kasutati 5-pallist skaalat, kus 1 — ei ndustu {ildse ning 5 — ndustun tiielikult.
Neli viimast kiisimust olid seotud demograafiliste tunnustega. Siia kuulusid vastajate

sugu, vanus, péritolu ja reisi eesmark.

Andmed koguti perioodil 02.03-19.03.2017. Enne uuringu algust viidi lébi
pilootuuring, et analiiiisida kiisimuste arusaadavust, protsessi sujuvust ja ajakulu. Sellest
lahtuvalt muudeti ankeedi sOnastust, et see oleks kiilastajatele arusaadavam. Andmete
kogumine toimus hotelli restoranis, hommikusddgi ajal, kus autoril oli vdimalus
vestelda hotelli kiilalistega ning esitada neile ettevalmistatud kiisimusi. Tulemuste
analiilisimiseks kasutati statistilise andmeanaliiiisi meetodit. Andmete pdhjal loodi

arvutiprogrammis Microsoft Excel andmestik, seejdrel analiiiisiti saadud andmeid.
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Programm vdimaldab koguda, vdrrelda ning leida seoseid. Jargnevas alapeatiikis

kirjeldatakse uuringu tulemusi.
2.2. Uuringu tulemuste analuus

Kiisimustik koosnes 23st viitest ning demograafilistest andmetest. Ankeedis kiisiti
lisaks véidetele, kui rahul on kiilalised teeninduskvaliteediga ja oma otsusega valida
antud hotell, samuti kiilaliste vanus, pdritolu ja kiilastuse eesmérk. Koigepealt
kirjeldatakse kiisimustiku pohjal leitud demograafilisi andmeid. Seejérel analiiiisitakse
viite erinevat dimensiooni ja iildist kliendirahulolu. Tuuakse vélja erinevused ja seosed
erinevate demograafiliste andmete vahel. Antud peatiiki joonised on t60 autori
koostatud ning joonistes on kiisimustiku viited esitatud liihendatud kujul. Vastanute
piisav arv vdimaldab esitada andmed protsentides — uuringu kéigus Kkiisitleti 105
inimest. Andmete analiilisis kasutati 102 ankeeti. Protsessi kdigus jédeti vélja kolm
ankeeti, mis polnud piisaval mééral tdidetud. Nendest kahel inimesel ei olnud piisavalt
aega, et vastata kiisimustele 16puni. Kolmanda kiilalise vastus oli ,,Kdik oli véga tore,

annan kiimme punkti®.

Péritoluriikide suhtes valdav osa respondentidest olid vilismaalased (vt Joonis 2). 27%
vastajatest oli Soomest, 18% olid kiilalised Suurbritanniast, 14% Venemaalt ning 11%
Saksamaalt. 30% kiilalistest oli muudest riikidest nagu USA, Rootsi, Norra,
Prantsusmaa ja teised. Eesti kiilaliste hulk oli kdige vdiksem — 2%. Kiilastuse

eesmargiks oli enamusel puhkus — 73% ning drireisil viibisid 27% respondentidest.

Soome Suurbritannia
27% 18%
Venemaa
14%
Teised riigid
30% Saksamaa
11%

Joonis 2. Valimi protsentuaalne jaotus péritolu 1dikes (n=102) (autori koostatud)
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Kiisitletud kiilalised olid vanuses 25 kuni 63 aastat. 53 vastajat olid meesoost ning 49
vastajat naissoost. Vanuseliselt olid respondendid grupeeritud vanuserithmadesse (vt
Joonis 3). Kaks esimest vanusegruppi (25-34 ja 35-44) moodustasid 28% kogu
vastajate hulgast. Peaaegu sama osakaaluga (27%) oli kolmas vanusegrupp (45-54).

Viimane (iile 55) moodustas vaid 17% respondentidest.

35 30%
- 0,
3 27.5% 28.4% 27.4%
= 30 25%
9 NS
8 25 =R
o 7 20% S &
2 o O
5 20 16 19 16.7% 3 o
S, 15% € &
Q U S
S 15 . g2
€ S &
9] 10% 8 @
S 10 21 s 2
c ') C
2 < 2
g 5 12 10 11 5%
[a's

0 0%

25-34 35-44 45-54 iile 55

Mehed Naised Kokku (%)

Joonis 3. Respondentide jaotus vanuse ja soo jargi (n=102) (autori koostatud)

Kahes esimeses vanuserithmas oli naiste osakaal suurem kui meeste. 16 naist ja 12
meest oli vanuses 25-34 aastat ning 19 naist ja 10 meest vanuses 3544 aastat. Kahes
viimases grupis oli see vastupidi. Vanuses 45-54 aastat oli 21 meest ja 7 naist ning

vanuses lile 55 aastat oli 11 meest ja 6 naist. Vastajate keskmine vanus oli 42 aastat.

Lisas 2 on vilja toodud koikide védidete keskmised. Jirgmine joonis nditab viie
dimensiooni ning iildise rahulolu keskmisi hinnanguid. Uuringu kéigus selgus, et
usaldusvédrsus, turvalisus, reageerimine ja empaatiavdoime on hotelli kiilastajate seas
hésti hinnatud. Nende tulemused olid vahemikus 4,85-5 ning {ildised dimensiooni
keskmised olid 4,95 ja korgem. Samal heal tasemel on ka iildine kliendi rahulolu.
Madalamad hinnangud esinesid esimeses dimensioonis, milleks on fiiiisiline keskkond.
Fiitisilise keskkonna hinnangud varieerusid 4,23st 4,87ni, ning dimensiooni keskmine

tulemus on 4,5.
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Fauasiline keskkond 4.5

Usaldusvaarsus 4.95

Reageerimine 4.97

Turvalisus 4.96

Empaatiavbime 4.97

Kliendirahulolu 4.97
4 4.2 4.4 4.6 4.8 5

Keskmine hinnang

Joonis 2. Dimensioonide keskmine hinnang (autori koostatud)

Jargnevalt kirjeldab autor tdpsemalt dimensioonide hinnanguid, hinnangute seoseid
vanuse, soo, piritolu ja reisieesmérgiga. Esimesena hinnatakse fiiiisilist keskkonda,
mida vaadeldakse nelja esimese viite kaudu (kiisimustikus kiisimused 1-4). Kdigepealt
arvutati  kiilastajate hinnangute keskmised. Seejdrel vaadati eraldi erinevate
vanusegruppide vastused. Joonis 5 nditab fiilisilise keskkonna tulemusi (iildine

keskmine) ning hinnangute erinevusi vanuse 13ikes.

5 4.86 5
([
4.53
i 4.23 b £
2 g
c
c 4 4 €
> 48649479 ° i
c * -~
© 4.524.54
< 4543244 439 4.43 344.394.42 2
T 35 35 5
: 3.93 55
3 3
Kaasaegsed Visuaalselt Korraliku Visuaalselt
seadmed meeldiv sisustus valimusega meeldivad
tootajad materjalid
18-34 35-44 45-54 ile55 @ Uldine keskmine

Joonis 3. Fiitisilise keskkonna hinnangud vanuse jirgi (autori koostatud)
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Joonisel on niha, et viited ,,Hotellis on kaasaegsed seadmed™ ja ,,Teenindusega seotud
materjalid on visuaalselt meeldivad* on saanud kdige kehvemaid tulemusi 4.26 ja 4.40
vastavalt. Viite ,,Hotellis on visuaalselt meeldiv sisustus® keskmine hinnang oli 4.53
ning ,,Hotelli to6tajad on korrektse vélimusega® sai kdige kdrgema hinnangu antud
dimensioonis — 4,86. Joonise pdhjal saab vilja tuua ka erinevusi vanuseriihmade vahel.
Kdige suuremad erinevused esinesid hinnangul kaasaegsete seadmete kohta. Nooremad
inimesed hindasid seadmeid halvemini, kui vanemad hotelli kiilalised. Sama tendents on
ka hinnangul sisustuse kohta. To6tajate vélimust ning teenindusega seotud materjale

hindasid erinevad vanuserithmad sarnaselt.

Kaasaegsed seadmed 4.044-35
Visuaalselt meeldiv sisustus 4-1-355
Korraliku valimusega to6tajad 4.‘;-991
Visuaalselt meeldivad materjalid 4-325

3 32 34 36 38 4 42 44 46 48 5

Puhkusereis 1 Arireis

Joonis 4. Fiitisilise keskkonna hinnangud vastajate reisieesmérgi jérgi (autori koostatud)

Moned erinevused olid ka puhke- ja driklientide seas. Joonis 6 néitab, et &rikliendid
hindasid fiiiisilist keskkonda halvemini, kui puhkusel viibivad kiilalised. Kdige suurem
erinevus on kaasaegsete seadmete hinnangul, kus keskmine ériklientide hinnang oli 4,04
ning puhkeklientide hinnang oli 4,35. Hinnangud sisekujunduse ja tdotajate vdlimuse
kohta oli drireisil viibijate kiilaliste seas ka madalamad kui puhkusel olevate inimeste
seas. Samas materjalide visuaalset meeldivust hindasid é&rikliendid korgemalt kui
puhkekliendid. See niitab, et é&rireisil viibivad kiilalised vajavad kaasaegsemaid
seadmeid ning panevad rohkem tihele seda, millise sisekujunduse ja vélimusega on
hotell ja selle tootajad ning on ndudlikumad kui teised kliendid. Meeste ja naiste
hinnangutes olulisi erinevusi ei esinenud, kiill aga esinesid erineva péritoluga kiilaliste

seas. Seda kirjeldab jirgmine joonis.
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Joonis 5. Fiitisilise keskkonna hinnangud vastajate péritolu jérgi (autori koostatud)

Ulemine joonis niitab seoseid fiiiisilise keskkonna hinnangute ja kiilaliste péritolu
vahel. On esitatud Soome, Saksamaa, Venemaa ja Suurbritannia kiilaliste hinnangud,
kuna nende osakaal oli kdige suurem. Uuringutulemused néitavad, et kdige madalamad
hinnangud tulid kiilalistelt Saksamaalt. Natuke kdrgemad hinnangud olid kiilalistelt
Suurbritanniast ning koige korgemad olid Soome ja Venemaa esindajatelt. Antud
tulemuste jirgi vOib eeldada, et kui tegemist on fiilisilise keskkonnaga, sisustusega,
materjalidega, siis Saksamaa kiilalised on kdige ndudlikumad ning Soome ja Venemaa

kiilalised on vihem noudlikud.

Tulemused niitavad, et fiilisilise keskkonna kdige ndrgem koht on kaasaegsed seadmed,
vOi antud juhul pigem nende puudus. Hotelli sisustus ja teenindusega seotud materjalid
said keskmise hinnangu. Koige kdrgema tulemuse antud dimensioonis on saanud
tootajate korrektne vélimus. See niitab, et rajatised, seadmed ja sisutus on hotelli
kitsaim koht, mis vajab muutusi. Kommentaarides respondentide poolt olid mainitud
halvasti tootavad votmed, larmakas Shukonditsioneer, ebapiisav vee surve, vanad ja
ndrgad foonid, ebaiihtlane internetiiihendus. Probleemiks on ka miira samal ténaval
asuvast 00klubist. Kiilalised hindavad korgelt tubade disaini, mugavust ja soojust ning
vannitoa suurust. Heal tasemel on ka voodid, voodipesu ja madratsid, mis vastutavad

hea une kvaliteedi eest.
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Jargmisena hinnati ettevotte usaldusvéirsust véidete 5-9 kaudu. Esiteks arvutati
kiilastajate hinnangute keskmised. Seejérel analiiiisiti erinevusi erinevate gruppide sees.
Joonis 8 nditab usaldusvéirsuse tulemusi (iildine keskmine) ning hinnangute erinevusi

reisieesmargi loikes.
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Joonis 6. Usaldusvairsuse hinnangud vastajate reisieesmérgi jargi (autori koostatud)

Uuringust selgus, et kdige halvemini hinnatakse tootajate lubadustest kinnipidamist.
Viide ,,Hotell osutab teenust lubatud ajaks* on saanud kdige madalama tulemuse 4,85
(iildine keskmine). Vdga heal tasemel oli kokkulepetest kinnipidamine (4,94) ja hotelli
usaldusvairsus (4,93). Peaaegu maksimumi said véited ,,Kui Teil tekkib probleem, siis
hotell niitab siirast huvi Teie probleemi lahendamise vastu“ ning ,,Hotelli to6tajad
annavad tdpselt teada, millal teenust osutatakse* - 4,98 punkti. Maksimumi on saanud
dokumentide korrektsus. Jooniselt on ka ndha, et d&rireisijad hindasid hotelli
usaldusvairsust korgemini kui puhkusel viibivad kiilalised. Vilja arvatud dokumentide
korrektsus, kus nii puhke- kui ka d&rireisijate hinnang oli maksimaalne ning

kokkulepetest kinnipidamine, kus driklientide hinnang oli veidi madalam.
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Vaadates teist dimensiooni, saab Oclda, et usaldusvédirsust nii mehed kui ka naised
hindasid sarnaselt. Ainuke erinevus esines viites, mis puudutab lubadustest
kinnipidamist. Siin oli naiste hinnang natuke viiksem, kui meeste oma. Vaadates antud
dimensiooni vastajate vanuse 10ikes, saab Oelda, et kdige madalamad hinnangud olid

vanema (iile 55) vanuseriihma seas.
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Joonis 7. Usaldusvairsuse hinnangud vastajate paritolu jérgi (autori koostatud)

Joonis 9 nditab erinevusi usaldusvéddrsuse hinnangute ja vastajate piritolu vahel.
Kiisimustes, mis puudutasid kokkulepetest kinnipidamist ja dokumentide korrektsust,
erinevusi ei esinenud. Kui fiiiisilise dimensiooni suhtes kdige ndudlikumad olid
kiilalised Saksamaalt, siis usaldusvairsuse suhtes olid kdige ndudlikumad respondendid
Venemaalt. Seda néitavad nende hinnangud viidetele ,,Hotelli to6tajad annavad tdpselt
teada, millal teenust osutatakse®, ,,Hotell osutab teenust lubatud ajaks‘ ning ,,Hotell on
usaldusvéddrne. Samas Soome, Saksamaa ja Venemaa kiilalised arvasid, et
kokkulepetest kinnipidamine on hotelli todtajatel suurepdrasel tasemel, siis vastajad

Suurbritanniast hindasid seda palju halvemini.

Jargmisena (vdidete 11-13 kaudu) analiilisiti tootajate teadmisi ja abivalmidust ning
teeninduse kiirust. Kdigepealt arvutati tulemuste keskmised ning seejérel leiti seoseid
vastajate demograafiliste andmete ja hinnangute vahel. Alumine joonis niitab, et hotelli

personali reageerimine oli kiilaliste poolt vdga kdrgelt hinnatud. Teeninduse kiirus sai
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maksimaalse tulemuse (5,0), peaaegu samal tasemel olid tdotajate teadmised (4,98) ning
natuke madalama hinnanguga (4,94) oli to6tajate abivalmidus. Jooniselt 10 ka selgub, et

mida suurem on kiilaliste vanus, seda madalam on nende hinnang toGtajate

abivalmidusele.
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Joonis 8. Reageerimise hinnangud vastajate vanuse jérgi (autori koostatud)

Arvestades sellega, et tootajate reageerimise kvaliteet oli nii kdrgelt hinnatud, on raske
leida erinevusi vanuse, soo, pdritolu voi reisieesmérgi 16ikes. Kuigi on mdned punktid,
mis vajavad tdhelepanu. Erineva reisieesmirgiga kiilaliste vahel on esinenud erinevusi
hinnangutel tootajate teadmistele ja abivalmidusele. Kui drikliendid hindasid kdik
dimensiooni véited maksimaalse 5 punktiga, siis puhkusel viibivad kiilalised andsid
véidetele ,,Hotelli tootajad oskavad Teie kiisimustele vastata™ ja ,,Hotelli to6tajad on
alati abivalmid® 4,97 ja 4,92 punkti vastavalt. Tdhelepanu vajav erinevus erinevate
rahvusgruppide vahel on esinenud véitel tootajate abivalmiduse kohta, kus Saksamaa ja
Venemaa esindajad hindasid seda 5 punktiga, Soome kiilaliste keskmine hinnang oli
4,93 ning 4,78 punktiga hindasid abivalmidust respondendid Suurbritanniast. Meeste ja

naiste seas suuri erinevusi ei esinenud.

Hotelli turvalisust analiilisiti vdidete 14-17 kaudu. Jargmine joonis niitab viidete
keskmist ning erinevusi nelja vanusegruppi vahel. Kdige paremini on hinnatud todtajate

usaldusvédrsust — 5 punkti. Véga heal tasemel on ka tootajate viisakus — 4,99 punkti.
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Veidi madalama hinnanguga olid véited ,,Hotelli to6tajatel on piisavalt teadmisi, et Teie

kiisimustele vastata® ja ,,Hotelli to6tunnid on klientide jaoks mugavad® — 4,92 punkti.
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Joonis 9. Turvalisuse hinnangud vastajate vanuse jérgi (autori koostatud)

Jooniselt 11 on ndha, et tdotajate usaldusvédrsus ja todtundide mugavus olid hinnatud
erinevate vanusegruppide poolt sarnaselt. Erinevused esinesid hinnangul todtajate
viisakusest, kus vanusegrupp iile 55 aastat hindas seda halvemini kui teised.
Kiisimustele vastamise oskust hindasid ka erinevad vanused erinevalt. Siin kdige
madalama hinnangu (4,86) andsid kiilalised vanuses 18-34 aastat, natuke paremini
hindasid seda respondendid vanuses 35-44 aastat (4,89), védga hésti hindasid oskust
kiilalised vanuses iile 55 aastat (4,94) ning 5 palliga hindasid respondendid vanuses 45—

54 aastat. Meeste ja naiste vahel suuri erinevusi ei esinenud.

Jargmisena autor soovib keskenduda kahele viimastele vdidetele antud dimensioonis.
Vorreldes tulemusi vastajate péritolu 16ikes saab vélja tuua erinevusi véites kiisimustele
vastamise kohta, kus kodige parim hinnang tuli vastajatelt Soomest (5), natuke madalam
(4,91) kiilalistelt Saksamaalt ja Venemaalt ning kdige madalam (4,67) respondentidelt
Suurbritanniast. Pohjuseks vdivad olla vastajate kommentaarid tootajate keelte oskuste
kohta. Peamiseks probleemiks peetakse ebapiisavat vastuvotu tootajate vene keele ning

toateenijate inglise keele oskust.
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Teine suur erinevus esines &ri- ja puhkeklientide seas, hinnangul viitele ,,Hotelli
tootunnid on klientide jaoks mugavad®. Puhkusel viibivate inimeste hinnang oli 4,96
punkti ning d&rireisil viibijad hindasid seda 4,89 punktiga. Respondentide
kommentaaride pdhjal saab teha jdrelduse, et &rikliendid ei ole rahul hommikus6ogi
graafikuga. Paljud arvavad, et seda oleks vaja pakkuda varem, kuna enamus

drikohtumisi algavad vara hommikul.
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Joonis 10. Empaatiavdime hinnangud vastajate vanuse jirgi (autori koostatud)

Viimast dimensiooni analiiiisiti viidete 18—21 kaudu. Ulemine joonis niitab, et viidete
,Hotelli to6tajad annavad Teile personaalset tdhelepanu®, ,,Hotell tootab Teie huvides®,
,Hotelli tootajad saavad Teie erivajadustest aru“ ja ,,Hotelli tootajad on pidevad,,
keskmised hinnangud olid samal tasemel 4,96—4,97 punkti. Erinevused esinesid
peamiselt erinevate vanusegruppide vahel. Jooniselt 12 on ndha, et mida suurem on
vastajate vanus, seda madalam olid empaatiavdimega seotud vididete hinnangud. Kui
kaks esimest vanusegruppi (18-34 ja 35-44) hindasid empaatiavdimet maksimum
punktidega, siis vastajate vanuses 45-54 aastat ja lile 55 aastat hinnangud olid
madalamad. Tulemuste pdhjal saab teha jdrelduse, et kiilalised teatud vanuses vajavad

rohkem téhelepanu ning nende erivajadustega arvestamist.
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Joonis 11. Empaatiavdime hinnangud vastajate péritolu jirgi (autori koostatud)

Vaadates empaatiavdimet vastajate pdritolu 1dikes, on ndha, et enamus hindas
personaalset teenindust, klientide huvidega ja erivajadustega arvestamist ning tootajate
padevust tlisna korgelt. Kdige madalamad hinnangud tulid kiilalistelt Suurbritanniast.
Arvestades sellega, et Suurbritannia kiilaliste keskmine vanus oli kdige suurem ning
vaadates eelmise joonise analiiiisi, siis vOib arvata, et madalate empaatiavdime
hinnangute pdhjuseks on just kiilaliste vanus. Meeste ja naiste ning é&ri- ja

puhkeklientide vahel olulisi erinevusi ei esinenud.

Viimases kiisimustiku osas vastajaid paluti anda hinnang véidetele ,Uldiselt olen
klienditeenindusega rahul* ning ,,Olen rahul oma otsusega kiilastada seda hotelli*, mille
hinnangud olid 4,96 ja 4,97 vastavalt. Korged keskmised hinnangud ning ebaolulised
erinevused ei vdimalda leida erinevusi vanuse, soo, péritolu voi reisieesmérgi loikes.
Tuleb mainida ka rohkeid kommentaare kiilaliste poolt tootajate sdbralikkuse, tildise
teeninduskvaliteedi ja tOhususe kohta. Kdige rohkem negatiivseid kommentaare said
fiiiisilise keskkonna seadmed ning hommikusddgi valik. Uldine hinna ja kvaliteedi suhe

oli hinnatud korgelt.
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2.3. Uuringu jareldused ja ettepanekud

Kéesolevas alapeatiikis tehakse jdreldusi 1dbi viidud uuringu baasil ja ettepanekuid
ettevotte teeninduskvaliteedi parendamiseks. Uuring keskendus hotelli My City Hotel
teeninduskvaliteedile, mida uuriti kasutades SERVPERF meetodit. Uuringu kéigus
analiilisiti viite dimensiooni — fliiisiline keskkond, usaldusvdirsus, reageerimine,
turvalisus ja empaatiavdime. Uuringu tulemused néitavad, et iildiselt My City Hotelli

kiilalised on hotelliga ning teenindusega rahul.

Sarnaselt esimeses peatiikkis mainitud uuringuga (Ariffin, et al, 2012) niitas autori
poolt libiviidud uuring, et fiilisiline keskkond mingib olulist rolli kliendirahulolu
kujundamisel. Samas kdige suuremad kliendirahuloluga seotud probleemid esinesid just
selles dimensioonis. Peamisteks probleemideks fiiiisilises keskkonnas on hooldust voi
vahetust vajavad seadmed - miirarikkad dhukonditsioneerid, ebapiisav vee surve, vanad
ja norgad foonid, ndrk ja ebaiihtlane internetiiihendus, miira samal ténaval asuvast

o06klubist.

Norga interneti ithenduse parendamiseks soovitab autor teostada hooldustdid ning
paigaldada lisaks WiFi-ruuterid, mis vdimaldavad kasutada internetti majas igal pool.
Hooldust6id vajavad ka tubade dhukonditsioneerid, mis tekitavad miira ning mojutavad
kiilaliste unekvaliteeti. Ohukonditsioneeride kontrolli ja hooldustdodde libiviimine
voimaldab probleemi lahendada. Uuringu kéigus selgitati vélja probleeme foonidega.
Paljude klientide sonul on nad liiga ndrgad ning ei vdimalda kuivatada juuksed nii
kiiresti, kui kliendid seda soovivad. Fo0onide vahetus annab klientidele voimaluse sdédsta
nende aega ning olla hotelli seadmetega rahul. Kuna tdnavamiira on tingitud véljaspool
asuvast meelelahutuskohast ning selle likvideerimiseks ei saa hotell midagi ette votta,

siis tuleks paigaldada miirakindlamad aknad.

Jirgmine dimensioon ehk ettevotte usaldusvddrsus on korgelt hinnatud hotelli
kiilastajate poolt. Siia kuuluvad kokkulepetest ja lubadustest kinnipidamine, kiilaliste
probleemidesse tdsiselt suhtumine, klientide dJigeaegne informeerimine, hotelli
usaldusvédrsus ja dokumentide korrektsus. Antud dimensiooni véidete hinnangud olid
vahemikus 4,84-5. Koige kdrgemad hinnangud sai kolmas dimensioon — reageerimine.

Reageerimine tdhendab todtajate valmisolekut aidata kliente, vastata nende kiisimustele
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ning pakkuda kiiret teenindust. Selle dimensiooni hinnangud varieerusid 4,945 vahel.
Kaks eelmainitud dimensiooni on seotud tddtajatega ning nende vdimega pakkuda
korgetasemelist teenindust. Teeninduskvaliteet ja personali reageerimine otseselt
mdjutavad hotelli mainet. Tootajate tulemuslikkus on see, mis tdstab ettevotte
konkurentsivoimet. (Carter, 2017) Sarnaselt jareldusele, millele tuli El-garaihy (2013)
oma uuringus, arvab autor, et kdrge teeninduskvaliteedi séilitamiseks tuleb ettevotetel

otsida, koolitada ja toetada kirglikke, padevaid ja vastutustundlikke tdotajaid.

Sarnaselt reageerimise ja usaldusvédrsusega, on heal tasemel ka neljas dimensioon -
turvalisus. Siia kuuluvad too6tajate viisakus ja usaldusvddrsus, vOime vastata
kiisimustele ning mugavad t66tunnid. Antud dimensiooni viidete tulemused olid
vahemikus 4,93-5. Peamiseks probleemiks antud dimensioonis on ettevdtte todtunnid.
Kuigi hotelli vastuvott tootab 24/7, on siiski hommikusdogi aeg paljude kiilaliste jaoks
viga ebamugav. Hiljutine uuring néitab, et 91% hotelli kiilastajatest eelistavad siilia
hommikus6dki hotellis, enamus (64%) arvab, et see peab algama kell 7 ning 83% arvab,

et seda peaks pakkuma kella 11ni (Michel, 2017)

My City Hotel pakub hommikus6dki argipdeviti kell 7-10 ja nddalavahetustel kell 8—
11. Antud kellaajad on eelmainitud uuringu tulemustega sarnased, siiski paljud
arikliendid ei ole antud to6tundidega rahul. Kui moned puhkusel viibivad kiilalised
eelistavad hilisemat &drkamist, siis paljud &rikliendid drkavad varem. On ka palju
kiilalisi, kes kiirustavad varakult lennujaama. Seega, paljud kiilalised soovivad saada
hommikus6dki varem. Hommikusook teeb hotellis viibimise mugavamaks, muudab
kogemuse muretuks ja meeldivamaks. See séddstab reisija aega, kuna kiilaline ei pea
otsima vdoras linnas toitlustuskohta ja kdige tdhtsam toidukord péevas on kohe valmis.
(Little Hotelier Resource Hub, 2015) Kuna peaaegu 30% My City Hotel’i kiilastajatest
on drikliendid, siis soovitab autor arvestada ka nende vajadustega. Hommikus6ogi

graafiku kohendamine voib tiiustada My City Hotel’1 kiilaliste kogemust.

Viimaseks dimensiooniks on empaatiavdime ehk vdime pakkuda personaalset
teenindust, tootada klientide huvides ning arvestada nende vajadustega. Siin védidete
hinnangud varieerusid 4,94st 5ni. Uuringu tulemustest selgub, et hotelli My City Hotel
tootajate teadmised ja oskused on heal tasemel ning ettevote on vdimeline pakkuma

kvaliteetset ning kliendikeskset teenindust. Ainuke kitsaskoht, mis esineb teeninduses
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on tootajate ebapiisavad voorkeelte oskused. Niiteks paljud respondendid
kommenteerisid, et vastuvotu tootajate vene keele ning toateenijate inglise keele
oskused on teenindamiseks ebapiisavad. Rahvusvahelised uuringud néitavad, et
kliendid, keda teenindatakse nende emakeeles, tdendoliselt jatavad rohkem jootraha
ning soovitavad teenust ka teistele. Veel olulisem on see, et kiilalised kardavad, et
nende voorkeelte oskused on ebapiisavad, mille tottu voib tekkida arusaamatusi. Keel
voib mdjutada ka emotsionaalselt. Kasutades kiilalise emakeelt, tekitab temas usaldus-

ja kodutunde. (Tziora et al., 2015)

Voimalus pakkuda teenindust kiilalise emakeeles tdstab iildist teeninduskvaliteedi. See
voimaldab vastata kiilaliste kiisimustele pohjalikumalt ja arusaadavamalt, muuta kliendi
kogemust meeldivamaks ja meeldejddvaks. See tdhendab, et ettevdte arvestab kliendi
vajadustega ning pakub personaalset teenindust. Kindlasti on raske leida inimesi, kes
oskavad mitu keelt, samas statistika néitab, et Eesti elanike vdorkeelte oskused on véga
heal tasemel. Eelmise aasta tulemused néitavad, et 89,3% Eesti elanikest oskavad
voorkeelt. 60,5% inimestest vanuses 15—74 aastat valdavad inglise keelt, 52,4% vene
keelt, 17,4% soome ja 12,5% saksa keelt. (Statistikaamet, s.a.). Arvestades sellega, et
peamised My City Hotel’i kiilalised tulevad just Soomest, Venemaalt, Saksamaalt ja
Suurbritanniast, saab Oelda, et kiilaliste keelt osavaid teenindajaid on voimalik leida.
Autor arvab, et ettevite saab motiveerida oma todtajaid vodrkeeli dppima, pakkudes

koolitusi, kattes kas osaliselt voi tdielikult nende dppimiskulusid.

Lopuks analiiiisiti ka hotelli kiilaliste {ildist rahulolu. Selleks paluti anda hinnang
viidetele ,,Uldiselt olen klienditeenindusega rahul®“ ning ,,Olen rahul oma otsusega
kiilastada seda hotelli“. Antud bloki viited olid vdga korgelt hinnatud ning selle
keskmine oli 4,97.

Antud 16putéd kaigus ldbiviidud uuring niitab, et hotelli My City Hotel kiilalised on
viga rahul ettevotte teeninduskvaliteediga ning peamised probleemid on tingitud
fiiisilisest keskkonnast. Uuritaval ettevottel on soovitatav tegeleda antud 16putdds
véljatoodud  kitsaskohtade likvideerimisega, et koigepealt sdilitada korge

teeninduskvaliteedi tase ning tdiustada parendamist vajavaid kohti.
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KOKKUVOTE

Kédesoleva  10put6d  teema  keskendus  teeninduskvaliteedi  arendamisele.
Teeninduskvaliteedi méiératlemiseks tuleb kdigepealt aru saada, mida tdhendab kvaliteet
ise. Kvaliteeti defineeritakse erinevalt, kuid laialdaselt aktsepteeritud definitsioon on —
kvaliteet on tase, kus teostus vastab ootustele. (Chandrupalta, 2009) Antud méératlus
aga kirjeldab pigem toodete kvaliteeti ning teeninduskvaliteedi defineerimiseks on

ebapiisav.

Korge teeninduskvaliteedi tase on {iiks olulisemaid tegureid iga ettevotte edu
saavutamisel. Selleks, et klient oleks rahul, tuleb pakkuda oma kliendile kvaliteetset
teenindust. Teenindus on kliendi vajaduste tuvastamine ja rahuldamine
klienditeenindaja poolt. Teeninduse moodustavad teadmised ja oskused konkreetse
teenuse pakkumiseks, suhtlemisoskused ja teeninduslik hoiak. Teenust iseloomustavad
kolm tunnust — see on immateriaalne, heterogeenne ning selle tootmine ja tarbimine on
enamjaolt lahutamatud. Just oma tunnuste pérast on teeninduskvaliteeti raske
defineerida. Parasuraman et al. pakuvad koige levinuma ldhenemisviisi
teeninduskvaliteedile: seda on raske hinnata, see on vordlus ootuste ja kogemuste vahel
ning hinnangute andmine kaasab nii tulemusi kui ka protsesse. (Parasuraman et al.,

1985, 1k 42)

Teeninduskvaliteeti saab kirjeldada kiimne dimensiooni kaudu — usaldusvairsus,
reageerimine, piddevus, juurdepéds, viisakus, kommunikatsioon, usutavus, turvalisus,
kliendi tundmine ning fiilisiline keskkond. (Parasuraman et al, 1985, lk 42)
Klienditeeninduse tase on liks olulisemaid tegureid iga ettevotte edu saavutamisel.
Kvaliteetse teeninduse pakkumine on vajalik selleks, et julgustada kliente tagasi tulema,
voita nende lojaalsust ja saavutada nende rahulolu. Selleks et sdilitada ning parendada

oma ettevotte teeninduskvaliteeti, tuleb kdigepealt seda hinnata.
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Teeninduskvaliteedi  hindamiseks on  vélja  todtatud erinevad  vahendid.
Teeninduskvaliteedi hindamiseks turisminduses kasutatakse erinevaid skaalasid, nagu
nditeks LODGSERV, HOLSERV, LODGQUAL, DINESERV ja SERVPERF, kuid
koik need skaalad on loodud SERVQUAL mudeli baasil. SERVQUAL on Parasuraman
et al’i (Yarimoglu, 2014, lk 84) poolt viljatodtatud mudel, mis vdimaldab mdodta
teeninduskvaliteeti, kasutades Likerti 7-pallist skaalat. Selle kaudu on vdimalik mdota
klientide ootuste ja saadud teeninduse vahelist kaugust. Protsessi kdigus hinnatakse viite
dimensiooni - fiilisiline keskkond, usaldusviirsus, reageerimine, kompetentsus ja
empaatiavdime. (Gibson, 2009) Uheks SERVQUAL mudeli modifikatsioonidest on
SERVPERF, kus 7-palli skaala asemel kasutatakse S-pallist skaalat ning mis oli

kasutatud ka kédesoleva t66 raames labiviidud uuringus.

Uuring ettevottes My City Hotel viidi 1dbi 2017. aasta mértsis. Uuringu eesmérgiks oli
teada saada, kui rahul on majutusettevotte kiilastajad teeninduskvaliteediga ning
vastavalt tulemustele esitada ettepanekud hotelli teeninduskvaliteedi parendamiseks.
Andmeid koguti kiisimustiku abil ja suuliselt. Kiisimustik oli koostatud kasutades
SERVPERF mudelit ning koosnes kahest osast. Esimeses osas oli 23 skaala kiisimust,
teise osa kiisimused olid seotud demograafiliste tunnustega. Uuringu kdigus analiiiisiti
viite dimensiooni — fiilisiline keskkond, usaldusvdirsus, reageerimine, turvalisus ja

empaatiavoime.

Lébiviidud uuring niitas, et klienditeenindus on kiilaliste jaoks véga tdhtsal kohal ning
antud ettevottes hindavad kiilalised seda korgelt. Kdige korgemaid hinnanguid said
reageerimine, empaatiavdoime ja usaldusvéirsus. Heal tasemel on ka turvalisus ning
kdige madalama keskmise hinnanguga on fiiiisiline keskkond. Peamisteks
probleemideks on todtajate ebapiisavad voOdrkeelte oskused, tdiendusi vajavad
hommikus66gi ajad ning fiilisilisest keskkonnast tingitud probleemid, milleks on

ebaefektiivselt tootavad seadmed.

Tuginedes uuringu tulemustele soovitab t66 autor olukorra parendamiseks teostada
remondi- ja hooldustdid. Ettevdtte teeninduskvaliteedi tdiustamiseks tuleb pakkuda
tootajatele voimalusi vodrkeelte dppimiseks ning hommikusdogi aegade planeerimiseks

arvestada ka klientidega, kes vajavad seda varahommikul.
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Kéesoleva t66 uurimiskiisimuseks oli: Kuidas hindavad My City Hotel’i
teeninduskvaliteedi hotelli kiilastajad? Loputdd eesmérk oli tuginedes teoreetilistele
kasitlustele ja My City Hotel kiilastajate uuringu tulemustele ettepanekute esitamine
hotelli My City Hotel teeninduskvaliteedi parendamiseks. Loputdd eesmirgid said
taidetud, sest saadi teada kui korgelt hindavad kiilalised hotelli teeninduskvaliteedi ning
esitati ka parendusettepanekuid. Labiviidud uuring véimaldab anda vastuse ka 15put66
laiemale probleemkiisimusele, milleks on: Millised tegurid mojutavad kiilastajate
hinnangut majutusettevotte teeninduskvaliteedile? Rohked uuringud néitavad, et teenus
on iseenesest immateriaalne, aga tegemist on majutusteenusega, siis olulist rolli méangib
ka fiitisiline keskkond, selle mugavus, puhtus ja iildine dhkkond. Vaatamata sellele, kui
heal tasemel on majutusettevottes klienditeenindus, halvasti to6tavad seadmed voi

ebameeldiv timbrus, vdivad pdhjustada halva kogemuse.

Uuringu positiivseks osaks voib pidada uurimismeetodit — kiisitlus, kuna see voimaldas
vestelda kiilalistega ning kiisida tdiendavaid kiisimusi. Samas oli see ka peamine
piirang, kuna osad inimesed tunnevad end sellises olukorras ebamugavalt ning
keelelised piirangud tekitavad arusaamatusi. Edaspidi soovitakse siilitada ja arendada
teeninduskvaliteedi tasandit ning regulaarselt viia 1idbi teeninduskvaliteedile suunatud

uuringuid, kuid kasutades teisi uurimismeetodeid.

Kéesolev t66 voiks huvi pakkuda majutusettevotetele, kelle teeninduskvaliteet on viga
heal tasemel, kuid on soov seda veel paremaks muuta. Antud t60 nditab, et isegi
korgetasemelist teenust pakkuvatel ettevotetel voib esineda kitsaskohti, millega saab

edasi todtada ja mida saab tdiendada.

Loput6d autor soovib tdnada 10putdd valmimisele kaasa aidanud inimesi: 10putdd
juhendaja Heli Tooman, kes aitas kaasa t60 koostamisele, My City Hotel tegevjuht
Killu Maidla, kes aitas kaasa uuringu ldbiviimisele ning uurimuses osalenud hotelli

kilalisi.
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Lisa 1. My City Hotelli tagasiside kiisitlusleht
My City Hotelli tagasiside kiisitlusleht

Armas kiilaline!

Tédname Teid, et valisite My City Hotel'i oma peatumispaigaks Tallinnas! Me oleme

teadlikud Teie korgetest ootustest ja anname endast parima, et Te ei peaks pettuma.

Tagasisideleht, mida me palume oma kiilalistele tdita, aitab meil teenuseid arendada ja

paremaks muuta, et Teie tuleviku kiilastused oleksid veelgi nauditavamad - Teie

arvamus on meile védga oluline!

Ette tdnades!

Killu Maidla, Hotellijuht

*Required
Lahkumise kuupiev *
Toa number *

Broneering libi: *

Suurepirane Hea Kehv

www.mycityhote.ee
My City Hoteli vastuvdtu
Teie kiilastuse eesmérk *

o Puhkusereis

o Arireis

o Konverents

o Muu iiritus
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Saabumine hotelli *
Suurepérane

Hotelli dhkkond ja
puhtus

Teenindajate
sobralikkus
kiilalislahkus
Teenindajate
kompetentsus ja kiirus

Hotellituba *

Suurepérane

Toa tildmulje

Toa mugavus
(temperatuur, valgus,
seadmed)

Toa puhtus

Hommikusook *

Suurepérane

Teenindajate
sobralikkus
kiilalislahkus
Teenindajate
kompetentsus ja kiirus
Toitude ja jookide valik
Toitude ja jookide
kvaliteet

Hea

Hea

Hea
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Kehv

Kehv

Kehv

Fiole
kasutanud

Fiole
kasutanud

Fiole
kasutanud



Restoran Mix & baar *

Suurepérane

Teenindajate
sobralikkus
kiilalislahkus
Teenindajate
kompetentsus ja kiirus
Restorani 6hkkond
Toitude ja jookide valik
Toitude ja jookide
kvaliteet

Lahkumine hotellist *

Suurepérane

Teenindajate
sobralikkus ja
teenindamine
Teenindajate
kompetentsus ja kiirus
Tagasiside kiisimine ja
tagasi kutsumine

Fiole
Hea Kehv kasutanud

Fiole
Hea Kehv kasutanud

Kas soovitaksite My City Hotel'i oma kolleegidele ja sopradele? *

Jah

Voib-olla Fi

Kas on keegi meie personalist, kes tegi Teie jaoks midagi markimisvairset?

Miirkused ja ettepanekud
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Lisa 2. Eestikeelne kiisimustik

Fitiisiline keskkond S —noustun tiielikult 1 — ei noustu iildse
1. Hotellis on kaasaegsed seadmed 5 4 3 2 1
2. Hotellis on visuaalselt meeldiv sisustus 5 4 3 2 1
3. Hotelli to6tajad on korrektse vilimusega 5 4 3 2 1
4. Teenindusega seotud materjalid on visuaalselt 5 4 3 2 1
meeldivad

Usaldusvéirsus S —noustun tiielikult 1 — ei noustu iildse
5. Kui hotell lubab teha midagi teatud ajaks, nii 5 4 3 2 1
ta teebki.

6. Kui Teil tekkib probleem, siis hotell nditab 5 4 3 2 1
siirast huvi Teie probleemi lahendamise vastu

7. Hotell on usaldusvéaérne 5 4 3 2 1
8. Hotell osutab teenust lubatud ajaks

9. Hotelli to6tajad annavad tdpselt teada, millal 5 4 3 2 1
teenust osutatakse 5 4 3 2 1
10. Arveldamine ja tellimuste tditmine toimub

veatult 5 4 3 2 1
Reageerimine 5 — noustun tiielikult 1 — ei noustu iildse
11. Hotelli to6tajad oskavad Teie kiisimustele 5 4 3 2 1
vastata

12. Hotelli to6tajad teenindavad kiiresti 5 4 3 2 1
13. Hotelli to6tajad on alati abivalmid 5 4 3 2 1
Turvalisus S — noustun tiielikult 1 — ei noustu iildse
14. Hotelli tootajate kéditumine tekitab usaldust 5 4 3 2 1
15. Hotelli todtajad on alati viisakad 5 4 3 2 1
16. Hotelli tdotajatel on piisavalt teadmisi, et 5 4 3 2 1
Teie kiisimustele vastata

17. Hotelli t66tunnid on klientide jaoks 5 4 3 2 1

mugavad
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Empaatiavoime

5 — noustun tiielikult 1 — ei noustu iildse

18. Hotelli to6tajad annavad Teile personaalset
tdhelepanu

19. Hotell tootab Teie huvides

20. Hotelli todtajad saavad Teie erivajadustest
aru

21. Hotelli todtajad on pédevad

5 4 3 2 1
5 4 3 2 1
5 4 3 2 1
5 4 3 2 1

Kliendirahulolu

5 — noustun tiielikult 1 — ei noustu ildse

22. Uldiselt olen klienditeenindusega rahul
23. Olen rahul oma otsusega kiilastada seda

hotelli

5 4 3 2 1
5 4 3 2 1

Demograafilised andmed

24. Sugu.
25. Vanus.
26. Péritolu.

27. Reisieesmark.
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Lisa 3. Kiisimustiku abil leitud keskmised hinnangud

Fiiiisiline keskkond 4,50
1. | My City Hotel’is on kaasaegsed seadmed 4,26
2. | My City Hotel’is on visuaalselt meeldiv sisekujundus 4,53
3. | My City Hotel’i tootajad on korraliku vélimusega 4,86
4. | My City Hotel’is on visuaalselt meeldivad materjalid 4,40
Usaldusvaarsus 4,95
5. | My City Hotel’i tootajad peavad kokkulepetest kinni 4,95
6 My City Hotel’i to6tajad suhtuvad kiilaliste probleemidesse 495
" | tosiselt ’
7. | My City Hotel on usaldusvédrne 4,92
8. | My City Hotel’i td6tajad peavad lubadustest kinni 4,84
9. | My City Hotel’i todtajad informeerivad kliente digeaegselt 4,98
10. | My City Hotel’i dokumentatsioon on korrektne 5,00
Reageerimine 4,97
11. | My City Hotel’i td6tajatel on piisavad teadmised 4,98
12. | My City Hotel’i teenindus kiire 5,00
13. | My City Hotel’i to6tajad on abivalmid 4,94
Turvalisus 4,96
14. | My City Hotel’i to6tajad on usaldusvéérsed 5,00
15. | My City Hotel’i to6tajad on viisakad 4,99
16. | My City Hotel’i td6tajad oskavad vastata kiilaliste kiisimustele 4,93
17. | My City Hotel’il on mugavad t66tunnid 4,93
Empaatiavoime 4,97
18. | My City Hotel pakub personaalset teenindust 4,97
19. | My City Hotel tootab klientide huvides 4,96
20. | My City Hotel arvestab klientide erivajadustega 4,96
21. | My City Hotel’i to6tajad on padevad 4,97
Kliendirahulolu 4,97
22. | Kiilalised on My City Hotel’i klienditeenindusega rahul 4,97
23. | Kiilalised on rahul oma otsusega kiilastada My City Hotel’i 4,96

46



SUMMARY

DEVELOPMENT OF SERVICE QUALITY DIMENSIONS BASED ON MY CITY
HOTEL EXAMPLE

The thesis focuses on the development of service quality dimensions in hospitality
industry. The level of customer service is one of the key factors in the success of every
company. Providing high-quality service is necessary to encourage customers to come
back, win their loyalty and achieve their satisfaction. In order to maintain and improve
the quality of service in a company one must first evaluate it. Service quality can be
described through ten dimensions such as tangibles, reliability, responsiveness,
communication, credibility, security, competence, courtesy, understanding and access.

(Parasuraman et al., 1985, p. 42)

Various tools have been developed to evaluate the quality of service. Different scales,
such as LODGSERV, HOLSERV, LODGQUAL, DINESERV and SERVPEREF, are
used to evaluate the quality of service in hospitality and tourism and all of these scales
are based on the SERVQUAL model. SERVQUAL is a model developed by
Parasuraman et al. (Yarimoglu, 2014, p. 84), where the 7-points Likert scale is used to
measure the gaps between customer expectations and service that they receive. The
process evaluates five dimensions - physical environment, reliability, responsiveness,
competence and empathy. (Gibson, 2009) One of the modifications of the SERVQUAL
model is SERVPERF, which uses a 5-point scale instead of 7-point scale and was used

in the author’s research.

The purpose of the research was to measure the quality of service and make proposals
for its further development in My City Hotel. The author formulated the following
research question: How do guests rate the quality of service in My City Hotel? In order

to answer the question, the author conducted a research. A survey was used as a method

47



and a questionnaire was used as a tool. Questionnaire was based on the SERVPERF
model and contained 23 scale questions, which were divided in to 5 previously
mentioned dimensions, 2 questions were related to overall satisfaction. 4 last questions
described demographical indicators - gender, age, country of residence and purpose of

Visit.

The survey was conducted over a period 2.03—-19.03.2017 and 102 correctly filled
questionnaires were collected. The majority of the respondents were from Finland
(27%), United Kingdom (18%), Russia (14%) and Germany (11%). 53 out of 102 were
male and 49 were female in the age of 25-63 years old. 73% of the respondents were on

vacation and 27% traveled on business.

The survey revealed that service quality plays an important role in overall guests
experience and that My City Hotel’s service quality level is very high. The highest
ratings received dimensions like responsiveness (4,97), empathy (4,97), security (4,96)
and reliability (4,95). Physical environment received the lowest score — 4,5 out of 5.
The main problem related to the empathy were insufficient foreign language skills of
hotels employees. A lot of respondents believe that the staff on the reception desk does
not speak Russian and the housekeeping staff does not speak English well enough. The
main issue related to security was times of breakfast that need some improvements. The
biggest problems occurred in the physical environment, where the hotels equipment was

considered inefficient.

Based on the results of the research, the author believes that in order to improve the
physical environment repairs and maintenance works need to be done. Author
recommends providing employees with opportunities to study foreign languages to
provide more personal service and avoid misunderstandings between guests and hotels
staff. Author also recommends considering rescheduling the breakfast times in order to

make it more suitable for all of the guests.

The survey conducted also allows to answer the wider question of the thesis, which is:
What factors influence guests opinions on the quality of service in hospitality industry?
Studies show that the service is intangible, but when it comes to the hospitality, the

physical environment, it’s comfort, cleanliness and overall atmosphere also plays an
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important role in the guests’ experience. Despite the good level of customer service,
poorly functioning equipment or unpleasant surroundings of the accommodation can

lead to poor experience.

This thesis might be interesting for accommodation businesses, whose service quality is
already at a very good level, but who are still looking for the ways to improve it. This
research shows that even high-end service companies may have some troubles with the
customer experience and high level of service quality may still have room for

development.
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