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Aina enam puutuvad ettevotted kokku olukorraga, kus on vaja konkurentsis piisimiseks ning, drilises
mottes, ellu jadmiseks eristuda. Olla parem teistest samas valdkonnas tegutsevatest ettevotetest.
Uheks selliseks tugeva eelise loomise vdimaluseks on kdrge teeninduse kvaliteet, mis hdlmab endas
tugevate organisatsiooni standardite loomist teeninduses, probleemsete olukordade ennetamist
ettevotte sees ning nii ettevotte sisese kui ka véljapoolt klientide regulaarse tagasiside kiisimist ja

analtusi.

Teeninduse kvaliteedi tOstmise eesmdirgil niiviisi strateegiliselt kditudes loob ettevote lojaalse
kliendibaasi. Positiivse elamuse tttu soovitakse kliendisuhet jitkata ning ka perekonnale, sopradele
ja kolleegidele soovitada. Lisaks on tiheldatud tugevat seost tdotajate ja positiivse elamuse loomise

vahel pakkumaks kliendile maksimaalselt parimat tulemust.

Loputdd eesmirgiks on ndidata 1dohedeteooria mudeli kasutamist kvaliteetse klienditeeninduse
loomiseks kliendile. T66 autor vdtab aluseks antud silisteemi ja analiiiisib positiivse kogemuse
loomise vdimalike (takistavaid) faktoreid l&bi kdnealuse mudeli erinevate lahknevuste. Tanapdevaks
on klienditeeninduse kvaliteet viga oluline konkurentsieelis ning sellele tuleb aina enam téhelepanu
poorata. Edukad on need ettevotted, kes selle olulisust moistavad. Antud t66ga soovibki autor
ndidata klienditeeninduse kvaliteedi tdhtsust ning seda ennekdike ettevotte seesmiselt, lébi
1dhedeteooria mudeli. Konealuse mudeli eesmérgiks on vilja selgitada ettevottes esinevad
kitsaskohad, mis takistavad pakkumast kliendile positiivset elamust. Nendeks olukordadeks voivad
olla nii to6tajate ja juhtkonna vaheline kommunikatsiooniprobleem, moistmatus aru saada ettevotte
kliendi soove vOi nditeks vale kommunikeerumine kliendile pakutava teenuse osas. Antud mudeli
alusel saabki ennetada tekkivaid teenuse kvaliteedi kitsaskohti, mida tuleb kindlasti teha

regulaarselt.



Autor vordleb oma teoreetilises osas erinevate allikate alusel alljargnevaid punkte:
¢ kliendikogemus ning selle tdhendus;
e [dhedeteooriate erinevad mudelid;
e Idhedeteooria pidev ennetamine kliendikogemuse ja kvaliteedi tdsmiseks;
e uurimus Olde Hansa niitel ettevotte sisemise info liikumise mojust kliendikogemusele ja

klienditeeninduse kvaliteedile.

Teoreetilises osas vordleb autor erinevaid ldhenemisi klienditeenindusele. Lisaks analiiiisib teenuse
kvaliteedi parandamise téhtsust ettevotte eelisena konkurentide seas.

Kvaliteetse teenuse pakkumise juures on oluline mdista ka neid olukordi, kus vdib tekkida
kitsaskohti sihtturule mdeldud teenuse pakkumisel. Teise osana vordleb autor erinevaid
16hedeteooria mudeleid ning antud lihenemise arengut aastatega. Lisaks toob vilja erinevad tahud
mudeli juures, mis kokkuvdtlikult teenindusprotsessi mojutavad.

Viimaseks vordleb autor erinevaid 10hede likvideerimise vdimalusi ning eriti kriitilisi kohti, millele
keskenduda teeninduskvaliteedi vilja toGtamisel.

To0 teise osa viib autor 14bi restorani Olde Hansa néitel. Toitlustusasutusi on tdnapdeval loendamatul
hulgal ning erinevus on oluline faktor silma paistmiseks. Selleks suureks teguriks on tihti
klienditeenindus, sest head teeninduselamust on keeruline saada.

Autori 16putd6 uurimusega keskendutakse restorani Olde Hansa todtajate sisemise informatsiooni
litkkumisele ning vastastikuse suhtlemise probleemidele. Uuringu eel eeldas autor sisemisest
kommunikatsioonist tingitud probleemide mitte esinemist Olde Hansas, jdreldades seda teeninduse
unikaalsusest ning klientide tagasisidest erinevates interneti keskkondades. Analiilisi kdigus uuris
autor osakondade suhtlemist enda meeskondadega ja ka osakondade vahelist suhtlemist. Samuti ka
erinevusi juhtkonna suhtlemisel meeskonnaga ning juhtkonna nigemust omapoolses t66s. Antud info
pohjal saab autor teha jdreldusi klienditeeninduse taseme mojule, vastavalt sellele, millised on
loodud tootingimused, kas ettevote tegeleb teeninduse kvaliteedi taseme hoidmiseks ja tdstmiseks
teoorias vilja toodud lohedemudeli 16hedega. Sellest ldhtuvalt saab autor teha ettevottesisese
kommunikatsiooni ja todvalmiduse ning klientide arvamuse pohjal jireldusi lohede olemasolust
ettevotte sees.

Labiviidud empiirilise uuringu metoodikaks on ankeetkiisitlus, millele vastasid Olde Hansa erinevate
iiksuste tootajad. Kokku osales uuringus 74 tootajat, kellest pohikohaga on 44 ning to6votulepinguga
30 tootajat. Viimaseid nimetatakse tookestkonna sees ,klubilisteks®. Vastanutest on mehi 18 ja naisi
56. Kiisitluse tulemusena saab t60 autor vastuse ettevotte sisemise info liikkumise mojust
klienditeeninduse kvaliteedile. Sellest tulenevalt saab autor timber liikata voi kinnitada teoorias vélja

toodud 16hedeteooria mudeli olulisust ning pidevat analiiiisivajadust.






