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ANNOTATSIOON

Kédesoleva 16put6é teemaks on ,,Kliendirahulolu mojutegurid ja tagasiside susteemi
arendamine Saaremaa Spaa Hotellides. Ettevottes ei ole varem kliendirahulolu uuringut
labi viidud ning puudub terviklik tagasisideslisteem, valja arvatud kusitlusankeet, mis

vOiks olla paremini koostatud ega anna levaadet klientide rahulolust.

LOputdd eesmérgiks on uurida klientide rahulolu Saaremaa Spaa Hotellides, saada teada,
kui oluliseks ettevote peab klientide tagasisidet ja kas/kuidas ta arvestab tagasisidega
ettevotte teenuste ja klienditeeninduse kujundamisel ning teha ettepanekuid

tagasisidesusteemi véljaarendamiseks.

Eesmarkide saavutamiseks on pdstitatud jargmised Glesanded: uurida teoreetiliselt
kliendirahulolu mdjutegureid ja tagasisidesusteemi téhtsust hotellis; koostada uus
tagasisideankeet; viia labi rahulolu-uuring, kasutades uut tagasisideankeeti; teha intervjuu
hotelli juhtkonnaga; koostada uuringutulemuste analius ja jareldused; teha ettepanekuid ja
pakkuda lahendusi teoreetiliste allikate ja 1abi viidud uuringu pdhjal.

Uuringust selgus, et Saaremaa Spaa Hotellides kliendid on rahul pakutavate teenuste ja
toodetega. Antud I6put66 uuringutulemused ja nendest tulenevad soovitused annavad
Saaremaa Spaa Hotellidele v6imaluse kilastajate soovide paremaks tditmiseks ning

ettevote t00 parendamiseks.

LOputdd on Kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 30 lehekdljel, 2 peatiikki, 11 joonist

ja 1 tabel.
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SISSEJUHATUS

Kliendirahulolu on viimasel ajal muutunud theks tédhtsaimaks komponendiks, mis maérab
ara ettevotte staatuse, klientuuri ja maine. Selleks, et kliendirahulolu oleks kdrge, on vaja
poorata rohkem tahelepanu Klientide vajadustele, soovidele ja ootustele ning koguda

tagasisidet, et valja selgitada ettevdtte head ja vead.

Mistahes kliendivajaduste rahuldamiseks on vajalik pakkuda selleks sobivaid tooteid ja
teenuseid. ,,Klient tuleb jélle, kui ta tunneb ennast oodatu ja tihtsana, kui ta on kindel ja tal
on garantii, et te oskate talle alati sama head teenindust pakkuda ja teie tooted muutuvad

aina paremaks...”. (Karjaste 1998).

AS Kuressaare Sanatoorium, mille kaubamérgiks on Saaremaa Spaa Hotellid, koosneb
kahest spaahotellist. Esimene on spaahotell Meri, mis avati 2000. aastal ja teine spaahotell
Radtli, mis avati kaks aastat hiljem. Saaremaa Spaa Hotellid Meri ja Rultli asuvad
mereéérsel promenaadil, jahisadama ja Kuressaare lossipargi vahetus laheduses. Mdlemad
spaahotellid oma mitmekesiste teenuste valiku ja rahuliku 8hkkonnaga on sobilik paik nii
pere ja sOpradega puhkuse veetmiseks, terviseturismiks kui ka asjalikuks todalaseks
valjasOiduks (Laine 2014).

Loputod teemaks on ,,Kliendirahulolu mojutegurid ja tagasiside siisteemi arendamine
Saaremaa Spaa Hotellides”. Antud teema on aktuaalne, kuna ettevottes ei ole varem
kliendirahulolu uuringut I&bi viidud ning puudub terviklik tagasisidestisteem, vélja arvatud
klsitlusankeet, mis vdiks olla paremini koostatud ega anna Ulevaadet klientide rahulolust.
Tanu antud 16put6d raames toimunud uuringule saab analtitisida Kklientide rahulolu voi
rahulolematust ettevottega ja muuta klienditeenindust veelgi paremaks. Kliendirahulolu
tagamine on majutusettevottes tahtis, et plsida konkurentsis teiste Kuressaare hotellidega.



LOputdo eesmargiks on:

e Uurida klientide rahulolu Saaremaa Spaa Hotellides;
e Saada teada, kui oluliseks ettevdte peab Klientide tagasisidet ja kas/kuidas ta
arvestab tagasisidega ettevotte teenuste ja klienditeeninduse kujundamisel,

e Teha ettepanekuid tagasisideststeemi valjaarendamiseks.
Eesmarkide saavutamiseks on pustitatud jargmised Ulesanded:

e Uurida teoreetiliselt kliendirahulolu mdjutegureid ja tagasisidesiisteemi tahtsust
hotellis;

e Koostada uus tagasisideankeet;

e Viia labi rahulolu-uuring, kasutades uut tagasisideankeeti;

e Teha intervjuu hotelli juhtkonnaga;

e Koostada uuringutulemuste anallius ja jareldused;

e Teha ettepanekuid ja pakkuda lahendusi teoreetiliste allikate ja labi viidud uuringu

pdhjal.

LOputdd koosneb kahest osast. Esimeses o0sas antakse ulevaade kliendirahulolu
teoreetilistest  kasitlustest, kliendirahulolu mdjuteguritest, tagasisideslsteemist ja
kliendirahulolu médtmise viisidest. Teises, ehk empiirilises osas kirjeldatakse Saaremaa
Spaa Hotelle, antakse Ulevaade rahulolu-uuringust, esitatakse jareldused ja ettepanekud

ettevottele tagasisidestisteem arendamiseks ja kasutamiseks tulevikus.



1. KLIENDIRAHULOLU MOJUTEGURID JA TAGASISIDE
SUSTEEM

1.1. Kliendirahulolu kontseptsioon

Klindirahulolu on muutunud Uheks téhtsaimaks komponendiks, mis maérab &ra hotelli
Klientuuri ja maine. Kahjuks poorab enamus ettevétteid rohkem téhelepanu oma turuosa
séilitamisele kui klientide vajadusele. Seda ei saa pidada digeks, sest turuosa hindamine on
tagasivaatav, kliendi rahuloluga arvestamine aga ettendgelik ja tulevikku vaatav. Kui Klient
osutub rahulolematuks, hakkab see varem vdi hiljem kajastuma ettevGtte turuosa
kahanemises. Ettevotted peavad jalgima ja parandama oma klientide rahulolu, sest mida
kdrgem see on, seda suurema tdendosusega jaddakse ettevotte kliendiks ka edaspidi (Kotler
2003, 53).

Kliendirahuolu on uuritud juba pikki aastaid, kuid siiani pole joutud selle definitsioonis
konsensuseni. Kirjanduses on klientide rahulolu tihti defineeritud kui kliendi uldist
hinnangut toote vOi teenuse ostmise ja tarbimise kohta. Teenuse kvaliteedi tajumine
tdhendab tarbija hinnangut toote voi teenuse toimivusele. Kliendirahulolu on Kriitiliselt
oluline, kuna see peegeldab tarbimiskogemusega seotud atribuudi subjektiivset
kliendihinnangut (Namkung and Jang, 2008). Grénroos (2007, 96) seletab kliendirahulolu
kui kliendi kognitiivset ja afektiivset hinnangut, mis baseerub tema isiklikel kogemustel
ettevottega. Kim, Park ja Jeong (2004) vaidavad, et kliendirahulolu on kliendi reaktsioon
rahuloluseisundile ja kliendi hinnang rahulolu tasemele (Hanif, Hafeez & Riaz 2010, 46).
Aga Hill & Alexander (2006, 250) on kirjutanud, et klientide rahulolu on néide sellest,
kuidas ettevotte vOi organisatsiooni terviktoode toimib seoses kliendi ootustega ja kuidas ta

on kliendi ootustega vastavuses.

Moned kliendirahuolu kontseptuaalsed maaratlused on esitatud Tabelis 1.



Tabel 1 Kliendirahulolu kontseptuaalne maéaratlus (Giese & Coat 2002, 5-6)

Autor

Kontseptuaalne maaratlus

1981, Oliver

Kliendirahulolu on keeruline emotsionaalne vastus/reageering, mis jargneb
tarbimiskogemusele. (ingl. k. Satisfaction is the complex emotional response

following the consumption experience.)

1983, Bearden and

Teel

Kliendirahulolu on tarbijaootuste véljendumine tooteomadustega seotud
positiivsete ja negatiivsete uskumuste/veendumuste kaudu. (ingl. k. A
function of consumer expectations operationalized as product attribute
beliefs and disconfirmation.)

1987, Cadotte,
Woodruff and
Jenkins

Kliendirahulolu vaadeldakse kui tunnet, mis tekib teenuse kasutamise
kogemuse hindamisel. (ingl. k. Conceptualized as a feeling developed

from an evaluation of the use experience.)

1987, Westbrook

Uledldine hinnang toote kasutamise/tarbimise kohta. (ingl. k. Global

evaluative judgment about product usage/consumption)

1988, Tse and
Wilton

Tarbija reageering tootega seotud eelnevate ootuste ja toote tegeliku
tarbimise jarel kujunenud hinnangu lahknevusele. (ingl. k. The consumer’s
response to the evaluation of the perceived discrepancy between prior
expectations and the actual performance of the product as perceived after its

consumption)

1991, Westbrook

Valikujargne hinnang konkreetse ostuvaliku kohta. (ingl. k. A postchoice

and Oliver evaluative judgment concerning a specific purchase selection)
1992, Fornell Uldine hinnang parast ostmist. (ingl. k. An overall postpurchase evaluation.)
1992, Oliver Rahulolu on iseloomulik/tunnuslik seisund, mis esineb koos teiste

tarbimisemotsioonidega. (ingl. k. Satisfaction is a summary attribute

phenomenon coexisting with other consumption emotions.)

1994, Halstead,

Hartman, and

TehingupBhine afektiivne/emotsionaalne reaktsioon, mis tuleneb toote

toimivuse vordlusest mdne ostueelse standardiga. (ingl. k. A transaction-

Schmidt specific affective response resulting from the customer’s comparison of
product performance to some prepurchase standard.)
1997, Oliver Tarbijaootuste taitumisel pdhinev reaktsioon. See on hinnang tootele voi

teenusele, mis pakub meeldival maaral tarbimisalast rahulolu, hGlmates nii
ootustele alla j&&mist kui ka ootuste uletamist. (ingl. k. The consumer's
fulfillment response. It is a judgment that a product or service, provided a
pleasurable level of consumption-related fulfillment, including levels of

under- or overfulfillment.)




Eelnevalt vélja toodud madratlusi on kasitletud kui thtset tervikut ning ldhtuvast sellest on
esitatud kolm kliendirahulolu komponenti (Giese & Coat 2002, 15-16):

o afektiivne (emotsionaalne) varieeruva intensiivsusega reageering;
¢ rahulolu keskendub toote valikule, ostmisele ja tarbimisele;
e otsuse/hinnangu andmise aeg, mis oleneb olukorrast, kuid on dldjuhul ajaliselt

piiratud.
Lisaks eelnevale, on Giese & Coat (2002, 14) véitnud, et rahulolu p&hineb:

¢ hinnangule, mis on antud toote/teenusega seotud standarditele;
e toote/teenuse tarbimise kogemusele;

e toodet/teenust puudutavatele teguritele (nt personal).

Kliendirahulolu kohta ei leia kirjanduses kindlat kokkulepitud definitsiooni, aga ettevotte
jaoks on kliendirahulolu esmatahtis ning selle uurimine ja sellega tegelemine on véga
oluline. Klientide rahulolu on héadavajalik, kuid mitte piisav eesmark. Kliendirahulolu jérgi
ei saa kindlalt ennustada Kklientide alles jadmist tiheda konkurentsiga turgudel — ettevotted
kaotavad regulaarselt mingi protsendi oma rahulolevatest klientidest. Seega tuleks
tdhelepanu suunata klientide séilitamisele ning ettevotetel on vaja jéuda selleni, et kliendid
oleksid neile lojaalsed ja puhendunud. Ettevote peaks oma kliente r6dmustama, mitte

lihtsalt nende soovidele vastu tulema (Kotler 2003, 54).

1.2. Kliendirahulolu mdjutegurid

Kliendirahulolu koosneb erinevatest komponentidest ja selleks, et saada teada klientide
rahulolu v@i rahulolematust pakutavate teenuste v@i toodetega, tuleb uurida, missugused
need rahulolu mdjutegurid on. Antud alapeatlikis on valja toodud erinevad tegurid, mis
mdjutavad klientide rahulolu.

Rahulolu tootega vdib tajuda kui ksikisikute taidetud ootusi. Kui on olemas tasakaal
teenuse kvaliteedi ja Klientide ootuste vahel, on need ootused tdendoliselt taidetud.
Klientide ootused sdltuvad eelnevatest kogemustest. Kui kliendid on hotelli teenustega
rahul, siis tdendoliselt nad tulevad samasse hotellisse tagasi. Teenuse kvaliteet korreleerub

uldise kdlaliste rahuloluga. Stringam, Gerdes, & Vanleeuwen (2010) ning Cronin ja Taylor



(1992) véidavad, et Kklientide rahulolu pdhineb nende kogemustel konkreetse teenuse o0sas,
mis on kooskdlas sellega, et kliendirahulolu mééraja on teenuse kvaliteet.

Maistetel ,,rahulolu® ja ,teenuse kvaliteet on mdned tihised omadused, kuid ,,rahulolu‘ on
uldiselt vaadeldud laiema mdistena, samas Kui ,.,teenuse kvaliteet* keskendub konkreetselt
teenuse kvaliteedi mootmisele. Kuigi véidetakse, et ka teised tegurid, nagu hind ja toote
kvaliteet, vbivad samuti mdjutada kliendirahulolu, on tajutav teenuse kvaliteet (ks
kliendirahulolu olulistest komponentidest. Joonisel 1 on kujutatud mdistete ,,rahulolu® ja

,.teenuse kvaliteet™ omavahelist seost. (Zeithaml, Bitner, Gremler 2006, 106-107)

Usaldusvaarsus
Situatsioonilised
faktorid
Reageerivus 2 Teenuse kvaliteet axon
v
Kindlus Toote kvaliteet »| Kliendirahulolu
Empaatia Hind =
Isiklikud
faktorid
Materiaalsus

Joonis 1 Kvaliteedi ja rahulolu seosed ning nende tajumine kliendi poolt (Zeithaml, Bitner,
Gremler 2006, 107)

Joonisel 1 on ndha, et teenuse kvaliteet on seotud kliendikogemust peegeldavate
omadustega: usaldusvaarsus, reageerivus, kindlustunne, empaatia ja materiaalsus. Samal
ajal mojutavad rahulolu ka teenuse/ toote kvaliteet ja hind ning nii situatsioonilised kui ka
isiklikud faktorid (Zeithaml, Bitner, Gremler 2006, 108).

Hill ja Alexander (2006) on aastaid uurinud kliendirahulolu; selle tulemusena stindis
,rahulolu 15he* teooria. Uldine I6he, mille tagajarjeks on kliendirahulolematus — see on
I6he ootuste ja kogemuste vahel. Rahulolematuse pohjuseks on enamasti tks viiest 16hest
(Hill & Alexander 2006, 5-8):

e Reklaami- ja turunduse I6he (ingl. k. The promotional gap) — mida réagitakse
teenuste kohta, kui palju need tegelikult erinevad pakutavatest standarditest;



e Modistmise 16he (ingl. k. The understanding gap) — juhid tajuvad klientide ootuseid
ebatépselt;

e Menetluslik I6he (ingl. k. The procedural gap) — tookorraldus ei toeta kliendi
ootusi/ Klientide ootused ei ilmne tegelikus td6korralduses ja sisteemides;

e Kaitumise 16he (ingl. k. The behavioural gap) — pakutav teenus erineb teenuse
kirjeldusest/spetsifikatsioonist

e Taju I6he (ingl. k. The perception gap) — kliendi tajutud teenus erineb tegelikult
pakutavast teenusest.

Joonisel 2 on nadha, et kdik viis I16het vdivad pohjustada tldist teenuse kvaliteedi I6het, mis
jatab kliendid rahulolematuks. Teenuse kvaliteedi I6hed (ingl. k. The service quality gaps)
naitavad erinevust klienditeeninduse ootuste ja organisatsiooni poolt pakutava tegeliku
teenuse vahel (Hill & Alexander 2006, 8).

Reklaami lohe

Moistmise lohe

Teenuse kvaliteedi
lohed

Menetluslik l1ohe .

Kaitumise lohe

Taju lohe

Joonis 2 Rahulolu I16hed (Hill & Alexander 2006, 6)

Ukski organisatsioon ei kavatse ega soovi pakkuda halba teenust. Ainult korrapérane
kliendirahulolu m&dtmine vdimaldab tuvastada ja korvaldada tekkinud I6hed (Hill &
Alexander 2006, 8).

1.3. Tagasisidesusteemi olulisus ja arendamine

Kliendirahulolu on ettevottele vdga tahtis ja selleks, et uurida, kas klient on rahul voi mitte,
tuleb koguda tagasisidet. Kliendi tagasiside on informatsioon, mis on saadud kliendipoolse
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rahulolu vdi rahulolematuse véljendusena toote vOi teenuse kohta. Ettevottele antud
kommentaarid ja kaebused on véga olulised kliendi vajaduste ja soovide teadmiseks ja

taitmiseks (Business Dictionary 2017).

Ettevottele on oluline saada tagasisidet igalt kliendilt, kes on kasutanud pakutud toodet voi
teenust. Aga kisimus on selles, kuidas saada tagasisidet voimalikult kdikidelt kilalistelt?
Néiteks sotsiaalmeediat kasutab rohkem kui pool elanikkonnast, aga vaid 18% inimestest,
kes on vanemad kui 65 aastat, kasutab internetti ja omab mobiiltelefoni, rdékimata sellest,
et kasutada Twitterit vOi Facebooki. Téiskasvanud vanuses 20-30 aastat kasutavad
internetti umbes 20 tundi n&dalas ning aina rohkem minnakse internetti mobiiltelefoni

kaudu. 18-24-aastased noored veedavad peaaegu 2 tundi paevas sotsiaalmeedias.

On mitu tagasiside saamise viisi, mis sobivad igale kliendile sdltumatu vanusest.

Tagasiside viisid on jargmised (Barsky 2017):

e Otsesed kulaliste kiisitlused

Kilalislahkusteenuse parandamise peamine alus on otsene kiilaliste tagasiside — see on
kdige kasulikum ja kaeparasem struktureeritud tagasiside. Kuna uuringud on seotud
konkreetsete kulalistega ja on tavaliselt mdeldud erinevate kilaliste kogemuste uurimiseks,
on kiilaliste otsene kisitlemine praktiline ja tshus moodus. Uks otsese kisitluse liik on e-
posti kusitlused. Té&napdeval on e-posti Kkisitlused koige populaarsem viis tagasiside
saamiseks, kuna umbes 85% kilalistest on Ghendatud internetiga ja seetfttu ettevottel on

suur tBendolisus saada tagasisidet enamikult klientidelt (Barsky 2017).

e Mobiilsed kiilaliste kisitlused

Tanapéeval kasutab mobiiltelefoni peaaegu 70% maailma elanikkonnast ning on palju
mobiilirakendusi, mis pakuvad ettevdtetele suureparast vdimalust mugavalt ja isiklikult
saada kontakti oma klientidega. Need on kliendid, kellest ettevdte vdib tavaparase uuringu
meetodiga ilma j&ida. Moned ettevGtted, mis kasutavad tagasiside saamiseks
mobiilirakendusi, koguvad Kklientide tagasisidet hotellis viibimise ajal, naiteks saabumisel,
restoranides, spaas, véljaregistreerimisel. See annab nii ettevottele voimaluse lahendada
erinevaid probleeme klientide hotellis viibimise ajal kuni nende valjaregistreerimiseni, kui
ka vdimaldab klientidel saada kasulikku informatsiooni. Need mobiilirakendused vdivad

sisaldada ka sihtotstarbelist reklaami ja muid teenuspakkumisi (Barsky 2017).
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e Online-kisitlused ja sotsiaalmeedia

93% turistidest Gtleb, et nende broneerimisotsus sOltub online-tagasisidest ning 53%
turistidest vaidab, et nad ei broneeri hotelli, mis ei kisi klientidelt online-tagasisidet.
Tanapéeval on Usnha hésti tbestatud, et paremad hinnangud online-llevaadetes toovad
otseselt kaasa broneeringute arvu tdusu ja parandavad hotelli keskmist renditulu kasutatud
hotellitoa kohta (ingl. k. ADR — average daily rate) — see tdhendab, et sotsiaalmeedia on
majutusettevotte jaoks otsustava tahtsusega ja voib olla veel theks kasulikuks kanaliks
klienditagasiside saamisel. Mitmed hotelliktlastajad, eriti noored inimesed, jagavad oma
arvamust online-ulevaadete voi sotsiaalmeedia kaudu. Selline tagasiside viis aitab hotellil
lahendada probleeme, analulsida saadud hinnanguid, leida ndrkusi toodetes vdi teenustes

ning paremini aru saada konkurentidest ja olla turul konkurentsivéimelisem (Barsky 2017).

e Muud andmeallikad / passiivsed andmed

Tagasiside saamiseks on veel vGimalusi. Isegi need kliendid, kes ei soovi osaleda
uuringutes vOi sotsiaalmeedias, annavad olulisi andmeid nende tegeliku kaitumise kaudu
hotellis viibimise ajal. Lihtne vaatlus — sundmuste jalgimine, v@ib lisada konteksti
tagasisidele. Naiteks, kui restorani teenindus saab klientidelt madalaid hinnanguid, siis
mitteametlik vaatlus nditab, kui kaua kliendid ootavad teenindajat voi tellitud toitu ja
jooke, kuidas neid teenindatakse jne (Barsky 2017).

Igasugune tagasiside on ettevottele oluline, sdltumata sellest, kas see on positiivne voi
negatiivne. Negatiivsed kommentaarid on véga vaartuslik teabeallikas, mis vdimaldab
ettevottel tuvastada valdkonnad voi teenused, mis vajavad parandamist. Bill Gates on
Oelnud: ,,Teie (kbige dnnetud/rahulolematumad) kliendid on Teie suurim dppimisallikas®
(ingl. k. ,, Your [unhappiest] customers are your greatest source of learning®).
Komplimendid ja tanusdnad on samuti olulised, kuna need néitavad seda, et ettevotte t60
on organiseeritud hésti ja seda ei pea muutma. Positiivset tagasisidet saab kasutada ka

konkreetsete tootajate edutamiseks voi koolitamiseks (Barenblatt 2017).

Ettevotted peavad valja to6tama protsessid klientide kommentaaride kogumiseks ja leidma
tagasisidevahendid, mis on Kkiired, isikustatud ja usaldusvéarsed. Lisaks sellele peaks
ettevOte koguma nii otsest tagasisidet kui ka sotsiaalmeedia kaudu tehtud kommentaare, et

saada terviklikku informatsiooni maine juhtimiseks ja parandamiseks (Barenblatt 2017).
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1.4. Kliendirahulolu mddtmise viisid

Rahuloluni on vdimalik jouda Kkliendirahulolu md6tmise kaudu. Aja jooksul on kliendid
muutunud ndéudlikumaks kvaliteedi suhtes ning rahulolu médtmiseks on oluline ka teenuse
kvaliteedi m6dtmine (Amin, Yahya, Ismayatim, Nasharuddin & Kassim 2013). Antud

alapeatiikis on valja toodud kolm tuntuimat kliendirahulolu mdétmise viisi.

1.4.1. SERVQUAL mudel

SERVQUAL mudeli eesméark on teenuse kvaliteedi mdotmine. SERVQUAL mudeli
tootasid vélja Ameerika teadlased Parasuraman, Zethaml ja Berry 1980. aastal. Nad
koostasid kusimustiku, mis sisaldas 22 kriteeriumi, mida osalejad kdige sagedamini
kasutasid teenuse kvaliteedi hindamiseks (Hill & Alexander 2006, 221).

Hiljem Parasuraman arendas SERVQUAL meetodit edasi ning 22 Kkriteeriumist sai 16puks
viiel dimensioonil pdhinev mudel. Need viis dimensiooni véljendavad, kuidas tarbijad
tajuvad teenuste kvaliteediga seonduvat informatsiooni (Zeithaml, Bitner, Gremler 2006,
117). Viie dimensiooni mudel on jargmine (Hill & Alexander 2006, 221):

e Materiaalsus ehk flusiline keskkond (ingl. k. tangibles) — ettevOtte hoone,
seadmed, personali valimus;

e Usaldusvaarsus (ingl. k. reliability) — suutelisus pakkuda lubatud teenust korrektselt
ja tapselt;

e Reageerimisvdime (ingl. k. responsiveness) — valmisolek aidata klienti ning
pakkuda kiiret teenindust;

e Kindlustunne ja usaldus (ingl. k. assurance) — tootajate viisakus ja teadmised,
vOime tekitada usaldust ja kindlustunnet;

e Empaatia (ingl. k. empathy) — hoolivus, individuaalse t&helepanu osutamine
kliendile.

Kaks viimast mdddet — kindlustunne ja empaatia, sisaldavad seitset algmdddet —
kommunikatsioon, usaldusvééarsus, turvalisus, péadevus, viisakus, klientide mdistmine ja

avatus/ligipaasetavus (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1988, 23).

SERVQUAL meetodi kiisimustik koosneb kahest osast, milles kummaski on 22 kiisimust.

Esimene osa mdddab klientide ootusi, mis on seotud teenuste kvaliteediga konkreetse
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ettevOtte valdkonnas. Teine osa mdddab klientide tajutud teenuste kvaliteeti antud
valdkonnaga ettevottes. Mdlema osa kusimustele vastatakse 7-palli skaalal, kus 1 = ei ole
uldse ndus ja 7 = téiesti ndus (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1991, 421-422).

1.4.2. GAP mudel

Berry, Zeithaml ja Parasuraman tootasid 1985. aastal védlja GAP mudeli (ingl. k. Gap
Analysis model). GAP mudelit kasutatakse kvaliteediprobleemide allikate analtiiisimiseks
ja see aitab juhtidel mdista, kuidas saab parandada teenuste kvaliteeti. GAP mudel on
kujutatud joonisel 3. (Grénroos 2007, 114)

TARBIJA
Suusénaline i Personaalsed Natssons koot
kommunikatsioon vajadused g
r y ;
| Ootused teenusele |«
-
ool & & -
LOHES |
v \
Tajutud teenus * ‘
A
TURUNDAJA | T e, | (LY Viline
P 7| Kliendikommunikatsioon
LOHE3 1 ) 1
3 | Tajude tolgendus teenuse
LOHE1

kvaliteedi nditajana

LOHE 2 t
} Kliendiootuste
" tajumine juhtkonna

Joonis 3 GAP mudel (Grénroos 2007, 114)

Joonis demonstreerib, kuidas kujuneb teenuste kvaliteet. Skeemi lemine osa sisaldab
kliendipohiseid nahtusi, alumine osa nahtusi, mis on seotud teenuse osutajaga. Oodatud
teenus on mojutatud klientide eelnevatest kogemustest, isiklikest vajadustest ning
suusdnalisest suhtlusest. See on samuti mdjutatud ettevotte turundustegevusest (Gronroos
2007, 114).
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Teenusekogemus, mida selles mudelis nimetatakse tajutud teenuseks, on teisalt ettevotte
otsuste ja tegevuste tulemus. Ettevotte juhtide arusaam Klientide ootustest mojutab
teenustega seotud otsuseid, mida organisatsioon peab teenuste osutamisel jargima. Nagu
skeemil on naidatud, vdib turunduskommunikatsioon mdjutada nii teenuse tajutud

kvaliteeti, kui ka ootusi teenuse kvaliteedile (Gronroos 2007: 115).

See pdhiskeem nditab, millega tuleb arvestada teenuste kvaliteedi analtiisimisel ja
planeerimisel ning véimaldab tuvastada kvaliteediprobleemide p6&hjusi teenuste osutamisel.
Osundatud 16hed on vastuolulise kvaliteedijuhtimise tulemuseks. See t&hendab, et
erinevused oodatud/eeldatud ja tajutud teenuse vahel (viies 18he), on teiste I6hede tulemus,

mis ilmneb alles protsessis.
Viie 16he kirjeldus ning nende p6hjused on jargmised (Grénroos 2007,115-119):

e Esimene I6he — juhtkond tajub kvaliteediga seonduvaid ootusi ebatépselt. Selle
pdhjuseks on turu-uuringu ja ndudluse analliusi ebatapsus, kliendiootuste ebatdpne
télgendamine, ndudluse anallisi puudumine, vale vdi olematu informatsiooni
litkumine Klientide ja juhtkonna vahel ning liiga keerukas organisatsioonistruktuur,
mis takistab informatsiooni liikumist.

e Teine IGhe — teenuse kvaliteedi nditajad ei ole koosk6las juhtkonna arusaamadega
Kliendi ootustest. Selle pdhjuseks on planeerimisvead vGi ebapiisavad
planeerimisprotseduurid, halb plaanide juhtimine, selge eesmérgi puudumine
organisatsioonis ning ebapiisav juhtkonna toetus teenuste kvaliteedi planeerimisel.

e Kolmas I6he — teenuse kvaliteedi kirjeldus ei ole kooskdlas pakutava teenusega.
Selle pbhjuseks on kirjeldused, mis on liiga keerulised ja/voi liiga jaigad, tootajad
ei ndustu kirjeldustega ja seetbttu ei tdida neid; kirjeldused ei ole kooskdlas
praeguse ettevottekultuuriga; teenindusega seotud tegevuste ndérk juhtimine;
puudulik v@i ebapiisav siseturundus ning tehnoloogilised ja stisteemsed puudused.

e Neljas 16he — turunduskommunikatsiooni lubadused ei ole kooskdlas pakutavate
teenustega. Selle p6hjuseks on traditsioonilise valisturunduse ja toimingute
puudulik v6i ebapiisav koordineerimine ning organisatsioon ei suuda téita ndudeid
eeldatud tasemel.

e Viies I0he — tajutav vOi kogetud teenus ei vasta ootustele. Selle pdhjuseks on halb
kvaliteet ja/vli kvaliteediprobleemid, negatiivne suusfnaline kommunikatsioon,

negatiivne moju ettevotte mainele ning kaotatud aritegevus.
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1.4.3. 1PA meetod

IPA meetodit (ingl. k. Importance-Performance Analysis), ehk olulisuse-tulemuslikkuse
analliusi tutvustasid 1977. aastal esmakordselt Martilla ja James. IPA on osa
turundusuuringute meetoditest, mis hdlmab peamiste tarbijasuhete, toote vdi teenuse
anallusi (Martilla & James, 1977).

IPA maatriks koosneb kahest koordinaatteljest, kus y-telg nditab olulisust ja x-telg
tulemuslikkust. Maatriks on jagatud neljaks osaks, mis aitavad ettevOttel aru saada,
milliseid kilgi on vaja tugevdada (Joonis 4). Need neli maatriksi osa on jargmised
(Martilla & James1977,78):

e Kontsentreeru sellele“ — kdrge olulisus, madal rahulolu. Vajab viivitamatut
tdhelepanu suunamist parendamisele, sest see on ettevtte peamine nérkus;

e ,Jatka head t6od* — korge olulisus, kdrge rahulolu. Naitab konkurentsieelise
saavutamise vOi sailitamise vBimalusi ning on peamine tugevus;

e ,Madal prioriteetsus*“ — madal olulisus, madal rahulolu. On vdéikesed puudused,
mille likvideerimine ei ndua lisapingutusi;

e ,Voimalik Ulekoormus*“ — madal olulisus, korge rahulolu. Vajab ressursside

Umberpaigutamist teiste aspektide taiustamiseks.

Korge
Korge olulisus, madal rahulolu Korge olulisus ja kdrge rahulolu
2 ., Kontsentreeru sellele “ ,Jatka head tood*
2
—
—
—
© Madal olulisus ja madal rahulolu Madal olulisus ja kdrge rahulolu
»Madal prioriteetsus* .. voimalik tilekoormus*
Madal
Madal RAHULOLU Kérge

Joonis 4 IPA meetod (Martilla & James 1977)
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IPA meetodi kasutamisel ettevOte saab teada, millised toote vOi teenuse omadused
toimivad hasti ja milliseid on vaja arendada, et saavutada kliendirahulolu ja olla turul

konkurentsivéimelisem (Martilla & James 1977).
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2. UURING: KLIENDIRAHULOLU MOJUTEGURID JA
TAGASISIDESUSTEEMI ARENDAMINE SAAREMAA SPAA
HOTELLIDES MERI JA RUUTLI

2.1. AS Kuressaare Sanatoorium ehk Saaremaa Spaa Hotellid

AS Kuressaare Sanatoorium, mille kaubamargiks on Saaremaa Spaa Hotellid (Saaremaa
Spa Hotels), koosneb kahest spaahotellist. Esimene on spaahotell Meri, mis avati 2000.
aastal ja teine spaahotell Rudtli, mis avati kaks aastat hiljem. Mdlemad spaahotellid oma
mitmekesiste teenuste valiku ja rahuliku 6hkkonnaga on sobilik paik nii pere ja sGpradega
puhkuse veetmiseks, terviseturismiks kui ka asjalikuks tdoalaseks valjas6iduks (Laine
2014).

Spaa Hotell Rudtli asub Kuressaare linnapargi ja rannapromenaadi vahetus laheduses.
Hotellis on 93 tuba, millest 69 on kahekohalised, 8 peretoad, 2 invatoad, 2 sviidid, 3
saunasviidid ning 1 presidendisviit. Tubadest avaneb vaade piiskopilinnusele, lossipargile
ja aedlinnale. Enamus tube on allergiavabad, lisa- v8i beebivoodi v6imalusega. Hotellis on
kilaliste késutuses 25meetrine nelja rajaga ujumisbassein, lastebassein, mullivann,
veeliutoru ja leilisaun. Lisaks on privaatsaunad, jousaal, squashisaal, lauatenniselaud, laste
mangutuba, lauajalgpall, piljardi- ja snuukrivbimalus. Samuti on hotellis merevaatega
restoran Nautica, mis asub esimesel korrusel ja mahutab korraga kuni 70 inimest.
Suvehooajal on avatud restorani valiterrass. Hotelli teisel korrusel asub restoran Ritter, mis
mahub 200 inimest ja sobib hasti suuremate pidustuste tarbeks (Saaremaa Spaa Hotels
2017).

Spaa Hotell Meri asub mere&érsel promenaadil, jahisadama ja Kuressaare lossipargi
vahetus laheduses. Hotellis on 132 tuba, neist 8 uhekohalist tuba, 111 kahekohalist tuba, 8
sviiti, 4 saunasviiti ja kommodoorisviit saunaga. Hotelli tubadest avaneb vaade Kuressaare
lahele ja linnusele v6i aedlinnale. Enamus tube on allergiavabad, lisa- vdi beebivoodi

vOimalusega. Esimesel korrusel paiknevad hotelli vastuvott, seminariruumid, saun,

18



bassein, jousaal, restoran ja banketisaal. Hotelli restoranis Marine on kohti kuni 150-le
kllalisele (Saaremaa Spaa Hotels 2017).

2.2. Uuringu eesmark, meetod ja korraldus

Kéesoleva 16putdd kliendirahulolu uuringu eesmargiks on uurida klientide rahulolu
Saaremaa Spaa Hotellides, saada teada, kui oluliseks ettevdte peab klientide tagasisidet ja
kas/kuidas ta arvestab tagasisidega ettevotte teenuste ja klienditeeninduse kujundamisel

ning teha ettepanekuid tagasisideslsteemi véljaarendamiseks.

Kliendirahulolu on kriitiliselt oluline, kuna see peegeldab tarbimiskogemusega seotud
atribuudi subjektiivset kliendihinnangut (Namkung and Jang 2008) ning rahulolu on néide
sellest, kuidas ettevotte vOi organisatsiooni terviktoode toimib seoses kliendi ootustega
(Hill & Alexander 2006, 250). Rahuloluni on vdimalik jduda kliendirahulolu m&dtmise
kaudu. Aja jooksul on kliendid muutunud ndudlikumaks kvaliteedi suhtes ning rahulolu
mootmiseks on oluline ka teenuse kvaliteedi mddtmine (Amin, Yahya, Ismayatim,
Nasharuddin & Kassim 2013). Seet6ttu, kliendirahulolu on vaja mdb6ta, et vélja selgitada

ettevotte tugevused ja probleemid ning teha vastavaid ettepanekuid parendusteks.

LOputdos on kasutatud kvantitatiivset uuringut. Andmete kogumine toimus ankeetkusitluse
naol, sest see nduab vahem aega, vbimaldab andmeid lihtsamalt analliisida ning koguda
rohkem andmeid. Kdisitlus (Lisa 1) oli kéttesaadav ettevotte Facebooki lehekilje kaudu ja
seda jagati ka hotellides kohapeal t60 autori ja vastuvGtuadministraatori poolt ning
kusitluselehed olid saadaval hotellide fuajeedes, et ka need kliendid, kellele seda otseselt
katte ei jagatud, saaksid ankeete ise vOtta ja vastata kisimustele. Ankeet oli koostatud
eesti, inglise ja soome keeles. Enamik vastajaid olid eestlased ja venelased, isna arvukalt

oli ka soomlasi ja rootslasi.

Ankeedi kisimused hdlmasid hotelli klientide arvamust hotelli asukohast ja puhtusest,
hotelli vastuvotust, teenindusest, personali voorkeeleoskusest, konfliktide ja kaebuste
lahendamise oskusest, toitlustamisest, tubade sisustusest, puhtusest ja mugavusest ning oli
palutud ka kirjutada kommentaare hotelli(de) kohta, mis meeldis/ei meeldinud, lisada

tdhelepanekuid ja soovitusi.
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Tagasisideklsimustiku koostas 18putd6 autor. Enne uuringu alustamist edastati kiisimustik
labivaatamiseks hotelli juhtkonnale. Hotellijuht, spaa- ja vastuvGtujuht ning matgidirektor

kiitsid kiisimustiku heaks.

Kisimused pdhinevad erinevatel kirjandusallikatele ja teooriatel. LOputd6 autor pludis
votta kusimuste koostamisel aluseks SERVQUAL mudeli, mis aitab mdodta teenuse
kvaliteedi. Lisaks sellele on SERVQUAL mudelis késitletud ka kliendirahulolu mdjutavaid
tegureid. Kisimused hdlmasid viit aspekti: materiaalsus ehk fulsiline keskkond,

usaldusvéarsus, reageerimisvoime, kindlustunne ja usaldus ning empaatia.
Hinnangud esitati 5-palli skaalas:

e 1 —kasin/ poor /huono

e 2 —rahuldav / satisfactory / tyydyttavé
e 3—hea/good/hyva

e 4 -—vaga hea/ very good / erittdin hyva

e 5 —suurepdrane / great, outstanding / loistava

Vdimalus vastata ankeetkisitlusele oli hotellide kdikidel klientidel, jagamaks oma

arvamusi ja aitamaks selgitada ettevotte tugevusi ja probleeme.

Kliendirahulolu-uuring viidi 1abi Saaremaa Spaa Hotellide killastajate seas ajavahemikus
13.10-13.11.2017. Kusimustikule vastas kokku 44 inimest: nendest 26 vastas hotellis
kohapeal ja 18 inimest Facebook’is. Hotelli kliendid eriti ei soovinud kohapeal
kisimustikku taita ega uuringus osaleda, hotellides laekus keskmiselt 6-7 vastust nadalas.
LAputdd autori arvates oli see arv liiga véike ning koos milligiosakonnaga otsustati panna
sama ankeetkisitlustati Google Forms’is koostatuna ka ettevotte Facebooki lehekljele,
kus see oli Kkattesaadav ajavahemikus 30.10-06.11.2017. Google Forms on
internetitarkvara, mis véimaldab koguda infot ihte kohta ning hiljem néha selle kokkuvotet

tabelite kujul.

Andmete analiiisimiseks ja tootlemiseks kasutati Google Forms’is koostatud kokkuvotet
ning Microsoft Exceli programmi. Andmete analiilis teostati 20.11-27.11.2017. aastal.

ToO autor tegi ka 10 kusimusest koosneva intervjuu (vt Lisa 2) hotelli juhtkonnaga,
Teemad hdlmasid juhtkonna arvamust kliendirahulolust, ankeetkdsitlusest ja tagasiside

siisteemist.
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2.3. Uuringu analiils ja jareldused

Kliendirahulolu tagamine on Saaremaa Spaa Hotellides téhtis, et pisida konkurentsis teiste
Kuressaare hotellidega. Kahjuks ettevottes ei ole varem kliendirahulolu uuringut l&bi
viidud ning puudub tagasisidesusteem, valja arvatud Kkusitlusankeet, mis voiks olla

koostatud paremini ega anna ammendavat tlevaadet klientide rahulolust (vt Lisa 3).

Intervjuust Saaremaa Spaa Hotellide juhtkonnaga selgus, et ettevotte juhtkond sooviks luua
Saaremaa Spaa Hotellidele tagasisidestisteem, sest see aitab aru saada, mida on vaja teha
rahulolevate klientide osakaalu suurendamiseks ning mis suunas teenus voiks areneda.
Klientide tagasiside uue teenuse arendamise ja/vOi hotellis tehtavate muudatuste kohta
vlBimaldab hinnata, kuidas arendustegevus ja muutused mdjutavad ettevotte tulemusi.
Sealjuures peab kusitlustesse suhtuma teatud ettevaatusega, kuna kdsitluse korraldamisest
ja kusimuste lesehitusest soltub, kas antav tagasiside on objektiivne ja kasulik voi jaéb see
lihtsalt formaalseks.

Kui tagasisides esineb korduvaid samalaadseid tahelepanekuid, siis tuleb anallisida, mis
on tegelik probleemi ning jouda selle olemuseni, et saada aru, kas probleem on lahendatav
lihtsasti ja/vdi vaheste kulutustega. Klient edastab negatiivse tagasiside tavaliselt hotelli
vastuvltutdotajale vdi muigiosakonna tootajale. Lahendusi otsitakse kas meeskonnattodna,
vOi kui on tegemist organisatsiooni slisteemsete pdhjustega, on vaja ettevdtte juhtkonna
sekkumist. Kui probleem ei ole slisteemne, siis lahendab seda osakonna juht koos oma
meeskonnaga iseseisvalt. Mida rohkem probleeme suudab kiiresti ja korrektselt lahendada
vahetult tagasiside saanud ttotaja, seda parem see ettevOttele on. SeetBttu on vajalik
vastutusalade kokkuleppimine ja nende tundmine kdigi tdotajate poolt. Kui tdotaja leiab
ennast olukorrast, et ta ei tea, kuidas midagi lahendada, siis ta peab teadma, kuhu
poorduda, et kliendi probleem leiaks vdimalikult kiire lahenduse. Ettevotte jaoks on vaga

oluline, et suudetaks valtida sama probleemi kordumist ja uute probleemide teket.

Samuti selgus, et uus tagasisideankeet, mille koostas t66 autor, on ettevottele suureks abiks
kiirete murede lahendamisel. Uus tagasisideankeet soovitakse votta kasutusele, ent seda on
eelnevalt vaja téiendada ja edasi arendada koos labimdeldud analliiisivbimalustega. Ikka

selleks, et klientide ootustele vastata ja nende ootusi Uletada.

Jargnevalt esitab t66 autor Saaremaa Spaa Hotellide Meri & Ruiitli tagasisidekisimustiku
taitnud 44 kliendi hinnangute ja kommentaaride analtiusi. Analtls sisaldab numbrilisi

naitajaid ning neid illustreerivaid sagedustabeleid. Tagasisidekisimused hdlmavad hotelli
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klientide arvamust hotelli asukohast ja puhtusest, hotelli vastuvotust, teenindusest,
personali voorkeeleoskusest, konfliktide ja kaebuste lahendamise oskusest, toitlustamisest,
tubade sisustusest, puhtusest ja mugavusest ning kommentaaridest hotellide kohta, mis
meeldis/ei meeldinud, ning téhelepanekutest ja soovitustest. Hinnanguid anti 5-palli

sisteemis.

Hotellide asukoht, puhtus ja tldmulje on kindlasti Kkliendirahulolu oluliselt maaravad
naitajad. Joonisel 5 on ndidatud klientide hinnangud hotelli asukohale, puhtusele ja

uldmuljele.

35

30
30

25

20 17

15
15
11 11

10 10 10
10 7 7
5
1 1 2
1 2 3 4 5
Hotelli asukoht Hotelli puhtus Hotelli Gldmulje

Joonis 5 Klientide hinnang Saaremaa Spaa Hotellide asukohale, puhtusele ja tldmuljele

Vastanutest andis 30 klienti ettevotte asukohale hinde viis, 11 hinde neli ning 2 hinde
kolm. See nditab, et 97% vastajatest on hotellide asukohaga véga rahul, sest mdlemad
hotellid asuvad mereé&érsel promenaadil, jahisadama ja Kuressaare lossipargi vahetus
l&heduses, mis on sobilik paik nii pere ja sdpradega puhkuse veetmiseks kui ka to6alaseks
valjasBiduks. Sealjuures mainiti ka klientide kommentaarides, et meeldis hotellide asukoht
ja aknast on ilus vaade. Saaremaa Spaa Hotellide asukohta hindas kahega tks inimene.

Kdige madalamat hinnet (tiks) ei andnud hotellide asukohale mitte tikski vastaja.

Hotellide puhtust hindas ks klient kasinaks, lisades kommentaaris, et p6randad olid
eelmisest péevast saati puhastamata. 7 vastajat hindas hotelli puhtust kahega, ent ei
pbhjendanud oma hinnangut. Suurim osa vastajatest — 11 inimest hindas hotellide puhtust
kolmega, 15 inimest hindasid neljaga ja 10 inimest viiega. Ruumide puhtus annab
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ettevOttest esmamulje ning t60 autori arvates on Saaremaa Spaa Hotellid Meri & Rudtli
alati puhtad.

Saaremaa Spaa Hotellide tldmulje sai 10 kliendi poolt hindeks viis, 17 vastaja poolt neli ja
10 vastaja poolt kolm. Seega on 84% vastajate meelest hotellide tldmulje vaga hea. Vaid 7
kliente olid hinnanud tldmulje rahuldavaks (2) p6hjendusega, et hotell vajab uuendamist ja
varskendamist. Mitte keegi ettevotte klientidest ei andud hotellide Gldmuljele hinnet 1
(kasin).

Hotellitubade hindamisel paluti vastajatel anda hinnang sisustusele, puhtusele ja

mugavusele. Vastajate hinnangute jaotus on esitatud joonisel 6.
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Joonis 6 Klientide hinnang tubade sisustusele, puhtusele ja mugavusele

Hotellitubade sisustust hindas maksimaalse hindega (suurepdrane) vaid 5 vastajat, vadga
heaks (suurim osakaal vastajatest) 18 inimest ning 15 inimest on andnud hinde 3 (hea) .
Antud tulemusega vdib vaita, et 86% ettevdtte Kklientidest on vaga rahul hotellitubade
sisustustega. Hinde kaks andis 5 inimest, kes tdid pdhjendusena valja, et tube tuleks
varskendada, modblit uuendada ning et mdned asjad tubades olid katki, nt TV, duss, WC.
Ainult Uks vastaja hindas tubade sisustuse kasinaks kommentaariga, et sisustus on liiga

vana ja vajab uuendamist ning toas puudub kulmkapp.

Hotellitubade puhtus sai maksimaalse hinde 10 vastajalt, nelja 11-It ja kolme 13-It
vastajalt. Sealjuures ei esinenud Uhtegi negatiivset kommentaari. Kahega hindas puhtust 9
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inimest, pohjendades, et toad voiksid natuke puhtamad olla. Hotellitubade puhtuse hindas

kasinaks ks vastaja, kommenteerides, et toa rdpasus hairis ja toas oli palju amblikke.

Hotellitubade mugavust hindas viiega 9 vastajat, neljaga 21 vastajat ja kolmega 8 vastajat.
Seega vOib vaita, et 86% klientidest on (vaga) rahul tubade mugavusega ja nad tunnevad
ennast héasti ning neid ei hairi miski. Rahuldavaks (2) hindas hotellitoa mugavust 4
vastajat, pdhjendusega, et hommikumantlid ja sussid v@iks olla igas numbritoas. Kaks
kilastajat hindas toa mugavust kasinaks. Mdlemad kommenteerisid arvamust sellega, et
hotellis on véga Ohukesed seinad ja oli kuulda kdik, mis toimus koridoris vOi millest
raakisid inimesed korvaltubades, seet6ttu nad ei saanud 606siti rahulikult magada.

Kisimustikus paluti vastajatel hinnata ka toidu valikut ja kvaliteedi (vt joonis 7).
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Joonis 7 Klientide hinnang toiduvalikule ja toidukvaliteedile

Toidukvaliteedi oli hinnanud suurepéraseks 9 vastajat, vdga heaks 21 vastajat ja heaks 8
vastajat. Nende tulemuste alusel vdib vdita, et 86% kusitluses osalenud klientidest meeldib
pakutav toiduvalik. Toidukvaliteedi hindasid rahuldavaks 2 vastajat ja kasinaks 4 vastajat,

kommentaarid selle kohta puudusid.

Toiduvalik hinnati suurepéraseks 7 vastaja poolt, vaga heaks 20 vastaja poolt ning heaks10
vastaja poolt. Eelnimetatud hinnangu puhul ei ole vastajad andnud t&psustavaid
kommentaare ega pdhjendust oma valikule. Seega 84% vastanud klientidest meeldib

toiduvalik hotelli restoranis. Toiduvaliku hindasid rahuldavaks 4 inimest, kes on méarkinud,
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et valik voiks suurem olla. Hinde kasin andis 3 vastajat, kes on tddenud, et toiduvalik on
tOesti vaike ning 6htustdgi juurde voiks ka mahla pakkuda.

Kliendirahulolu mdjutab ka hotelli vastuvdtuleti to6tajate Kiirus ja efektiivsus. Joonisel 8

on kujutatud Saaremaa Spaa Hotellide klientide hinnang vastuvotuleti to6le.
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o
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Joonis 8 Klientide hinnang vastuvotu teeninduskiirusele ja efektiivsusele

Hotelli vastuvott on kdige nahtavam koht hotellis ehk hotelli nagu, mis toimib nagu hotelli
slida, olles paljude hotellioperatsioonide keskuseks. Vastuvotuleti tootaja peab tegelema
info vahendamisega osakondadele ja kulastajatele ning teiste tdédoperatsioonidega ning
seetdttu peab t60 olema Kkiire ja efektiivne. Hotelli kilastajatest hindasid teenindamise
Kiirust vastuvdtuletis suureparaseks 13 vastajat, vdga heaks 15 ning heaks 11 vastajat.
Sellest tulevalt 89% kusitluses osalenud Klientidest on ndus, et hotelli vastuvotuletis on
piisavalt kiire teenindamine. Rahuldava hinde andsid 2 vastajat ja kesise 3 vastajat,

kommenteerides, et saabumisel tuleks check-in teha kiiremini.

Vastuvotutootajate efektiivsusele andis maksimaalse hinde 11 inimest; 18 vastanu puhul
oli hindeks véga hea ja 9 vastanu puhul hea. Antud tulemustega vdib vdita, et 86%
vastanud klientide arvates toimub hotelli vastuvott efektiivselt. Rahuldavaks pidas
vastuvottu vaid 1 vastaja ja kesiseks 5 vastajat. Sealjuures ei esinenud Uhtki klientide

kommentaari.
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Teenindus on vaga téhtis kliendirahulolu mojutegur. Kliendid peavad tundma, et nad on
ettevottesse oodatud. Joonisel 9 on kujutatud klientide hinnang personali sobralikkusele,

abivalmidusele ja viisakusele.

20 19
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2 []
1 2 3 4 5
B Personali sGbralikkus B Personali abivalmidus Personali viisakus

Joonis 9 Klientide hinnang personali sdbralikkusele, abivalmidusele ja viisakusele

Personali sdbralikkust hindas viiega (suureparane) 18 vastajat, neljaga (véga hea) 13 ning
kolmega (hea) 4 inimest. Kommenteerides lisati, et eriti noored teenindajad naeratasid alati
ning olid vaga sBbralikud ja heatahtlikud. Personali s6bralikkust hindas kahega (rahuldav)
5 vastajat, kommentaarid selle kohta puudusid. Personali sdbralikkust hindas kasinaks 4
vastajat, lisades, et on vaja olla sdbralikum ja vahemalt vastata klientidele, kui nad
tervitavad teenindajat.

Personali abivalmidust hindas suureparaseks 17 vastajat, vdga heaks 15 ja heaks 2 vastajat.
Hinde kaks (rahuldav) andis 6 vastajat; ks nendest pdhjendas, et teenindajad peavad
olema kursis kdigega, mis hotellis toimub. Personali abivalmidust hindas kesiseks 4

vastajat, selgitust ei olnud lisatud.

Personali viisakust pidas suurepédraseks 19 vastajat, vdga heaks 12 ja heaks 8 vastajat,
lisakommentaarid puudusid. Rahuldavaks hindas personali viisakust 2 inimest, ka nemad ei
olnud markusi lisanud. T60tajate viisakust hindas kesiseks 3 vastajat, kommenteerides, et

teenindajad peaksid suhtlema klientidega viisakalt.

Vastajatel paluti hinnata ka personali voorkeeleoskusi ning kaebuste ja konfliktide

lahendamise oskust. Klientide hinnang on kujutatud joonisel 10.
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Joonis 10 Klientide hinnang personali voorkeeleoskusele ning konfliktide ja kaebuste

lahendamise oskusele

Personali voorkeeleoskusi pidas suurepéraseks 13 vastajat, vdga heaks 18 ja heaks 9
inimest. Rahuldava hinnangu andis 2 vastajat, markides, et tuleks osata vahemalt
pohitasemel ka vene keelt. Personali vddrkeeleoskust hindas kesiseks samuti 2 vastajat,

aga kommentaarid selle kohta puudusid.

Personali konfliktide ja kaebuste lahendamise oskus on védga tahtis, kuna sellest soltub, kas
kliendid lahkuvad konflikti v8i kaebuse t6ttu rahulolematuna vdi suudetakse probleem
lahendada, mille tulemusena kliendid jaévad ettevotte tegevuse ja pakutavate teenuste ning
toodetega kokkuvdttes rahule. Personali konfliktide ja kaebuste lahendamise oskust hinnati
suureparaseks 13 vastaja, vdga heaks 17 vastaja ja heaks 4 vastaja poolt. Rahuldava hinde

pani 3 ja kasina 8 vastajat. Kahjuks olid kdik vastused ilma kommentaarideta.

Kliendid kirjutasid tisna palju kommentaare ka SPA kohta. MAned markisid, et veekeskuse
osa tuleks uuendada, lisada rohkem saunu. Praegu on hotellis ainult Uks saun ja see asub
veekeskuse dusiruumis. Kliendid Kirjutasid ka, et see saun tsna kilm. Lisaks kilalised
soovisid veekeskusse rohkem 166gastusvéimalusi lisaks mullivannile, mis seal praegu

ainsa lddgastusvahendina olemas on.

Ankeedi 16pus paluti vastata kisimusele: kas sooviksite tulla tagasi Saaremaa Spaa

Hotellidesse? (vt Joonis 11)
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Kas sooviksite tulla tagasi Saaremaa Spaa
Hotellidesse?

® Jah = Ei

Joonis 11 Kas sooviksite tulla tagasi Saaremaa Spaa Hotellidesse?

Vastuse ,,JAH* andis 32 inimest ning vastuse ,,EI*“ 12 inimest. Nende tulemuste alusel voib
vdita, et 72% kusitluse vastanud klientidest soovib tulla tagasi, nad on pakutava teenusega

rahul ja nende ootused on téidetud.

2.4. Ettepanekud

Kliendirahulolu-uuring on ettevGttele vaga oluline, kuna see aitab vélja selgitada, kas
klient on rahul v&i mitte ning missugused tegurid mdjutavad tema rahulolu. Ettevéttele
antud tagasiside koos kommentaaride ja kaebustega annab véartuslikku teavet kliendi
vajadustest ja soovidest, andes vdimaluse kilastajate soovide paremaks taitmiseks ning
hotelli t66 parendamiseks.

Jargnevalt esitatakse t06 autori poolt mdned uuringutulemustel péhinevad ettepanekud
ettevotte t60 veelgi paremaks korraldamiseks. Uuringust selgus, et Saaremaa Spaa
Hotellides on Usha koik hasti ja kliendid on rahul pakutavate teenuste ja toodetega, kuid
kliendirahulolu sdilitamiseks ja hotellide t66 parendamiseks on vdimalik veel (iht-teist ara
teha.

Esimese asjana vdiks ettevdte korraldada tootajatele klienditeeninduse alase koolituse kui
ka erinevaid keelekursusi. Ettevotte tdotajad peavad oskama kaituda hotelli klientidega
viisakalt, sdbralikult olles alati valmis neid abistama. Samuti on véga oluline, et t66tajad
saaksid aru klientide murest ja oskaksid lahendada tekkivaid probleeme ja kaebuseid.
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Klienditeeninduse koolitus dpetab personalile ka seda, kuidas Gigesti kéituda klientidega
erinevates olukordades.

Véga oluline on ka keelteoskus, kuna personal peab aru saama kdikidest klientidest, kes
tulevad valisriikidest soltumata sellest, mis on nende emakeel. Vélisklientide mdistmine on
vdga téhtis. Tanapéeval on maailmas peamine suhtluskeel inglise keel, aga paljud vanema
pdlvkonna inimesed ei ole seda keelt dppinud ja nende jaoks on raske ennast véljendada.
Kuna ettevottes on palju kliente Soomest, Rootsist ja Venemaalt, tuleks organiseerida
vahemalt soome, rootsi ja vene keele kursusi alg-/kesktasemel. Klientide rahulolu
ettevottega paraneks kindlasti, kui hotelli té6tajad oskaksid valisklientidega suhelda.

Teiseks, ettevOte peaks jarjepidevalt hotelle uuendama ja renoveerima, et muuta hotelli ja
numbritubade Gldmulje klientide silmis paremaks. Oluline on ka hoida hotell ja toad alati
puhtad. Nii voiks, nditeks, vahemalt Uks kord nédalas teha hotelliruumide ja tubade
suurpuhastuse, kus teenindajad/koristajad vastavalt graafikule puhastaksid po&hjalikult

dusiruumid, hotellirddud ja/v6i kapitagused numbritubades.

Kolmandaks, klientide kommentaaridest selgus, et iga toas voiksid olla hommikumantlid ja
sussid, et vabalt kédia veekeskuses. Restorani toiduvalik vOiks olla pisut suurem. Need
naivad (sna véikesed asjad, mis on aga kindlasti olulised konkreetsete klientide jaoks ning
kui need soovid on tdidetud, siis saavad ettevotte kliendid tundma end hotellides

mdnusamalt ja mugavamalt ning nad on rohkem rahul.

Muutmaks vastuvotuleti t66 kiiremaks ja efektiivsemaks, voiks kdrghooajal voi kui hotell
on tais, olla t661 vahemalt kaks vastuvotuadministraatorit. Klientide jaoks on see véga
tahtis, sest check-in ja check-out toimuks kiiremini ning erinevaid probleeme saaks

lahendada téhusamalt.

Praegune klientide rahulolu Saaremaa Spaa Hotellidega on Usna hea. Aga seda saab alati

muuta veelgi paremaks ettevotte arendamise ja teenuse kvaliteedi parandamisega.

Selleks, et kliendid oleksid rahul ka tulevikus, tuleb valja arendada tagasisidesusteem, mis
on vajalik hotelli t66 parendamiseks ja selle pakutavate teenuse/toode arendamiseks.
Saaremaa Spaa Hotellides ei olnud varasemalt kliendirahulolu-uuringut korraldatud,
samuti puudub tdhus tagasisidestisteem. Samas on ettevottele oluline saada tagasisidet igalt

kliendilt, kes on kasutanud pakutud toodet vGi teenust.
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Kliendi tagasisidesusteemi (he osana oleks vdimalik jatta fuajeesse ankeedid, mille
koostas to0 autor, arendades praegust kusimustikku edasi. Samuti on vdimalik teha
otseseid kusitlusi, naiteks e-posti teel, saates neid klientidele, kes 6dbisid hotellis ja
kasutasid ettevOtte teenuseid. Tanapéeval on e-posti kisitlused kdige populaarsem viisid
tagasiside saamiseks, kuna umbes 85% kulalistest kasutab internetti ja seetdttu ettevottel
on suur tdendolisus saada tagasisidet enamikult Klientidelt (Barsky 2017). Kolmas
vlBimalus on teha online-kusitlusi labi sotsiaalmeedia, nditeks Facebooki, v&i panna
kusitlus ettevotte kodulehele. 93% turistidest Gtlevad, et nende broneerimisotsus séltub
online-tagasisidest ning 53% turistidest vaidab, et nad ei broneeri hotelli, mis ei Kusi
Klientidelt online-tagasisidet. Mitmed hotellikilastajad, eriti noored inimesed, jagavad oma
arvamust online-ulevaate voi sotsiaalmeedia kaudu. Selline tagasiside viis aitab hotellil
lahendada probleeme, anallilisida saadud hinnanguid, leida ndrkusi toodetes v0i teenustes

ning paremini aru saada konkurentidest ja olla turul konkurentsivdimelisem (Barsky 2017).

TGO autor soovitab juhtkonnal andmeid anallilisida Microsoft Excelis, kuna seal on
vOimalik teha tabeleid ja jooniseid visuaalse llevaate saamiseks, mis aitab paremini
ettevOttel aru saada oma ndrkustest. Samuti tuleks tagasisideandmeid regulaarselt
analliusida: iga kuu madalhooajal ning iga nédal kdrghooajal, et oleks voimalik koheselt

tegelda tekkivate probleemidega.
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KOKKUVOTE

Loputdd teemaks on ,,Kliendirahulolu mdjutegurid ja tagasiside siisteemi arendamine
Saaremaa Spaa Hotellides”. Antud teema on aktuaalne, kuna ettevottes ei ole varem
kliendirahulolu uuringut l&bi viidud ning puudub terviklik tagasisidesiisteem, vélja arvatud

klsitlusankeet, mis voiks olla paremini koostatud ega anna llevaadet klientide rahulolust.
LOputdo eesmérgiks on:

e Uurida klientide rahulolu Saaremaa Spaa Hotellides;
e Saada teada, kui oluliseks ettevote peab Klientide tagasisidet ja kas/kuidas ta
arvestab tagasisidega ettevotte teenuste ja klienditeeninduse kujundamisel,;

e Teha ettepanekuid tagasisidestisteemi véljaarendamiseks.

LOputdd koosneb kahest osast. Esimeses o0sas antakse Ulevaade kliendirahulolu
teoreetilistest  kasitlustest, kliendirahulolu mdjuteguritest, tagasisideslsteemist ja
kliendirahulolu médtmise viisidest. Teises, ehk empiirilises osas kirjeldatakse Saaremaa
Spaa Hotelle, antakse Ulevaade rahulolu-uuringust, esitatakse jareldused ja ettepanekud

ettevottele tagasisidestisteem arendamiseks ja kasutamiseks tulevikus.
Eesmarkide saavutamiseks pustitas t66 autor jargmised lesanded:

e Uurida teoreetiliselt kliendirahulolu mdojutegureid ja tagasisidesusteemi téhtsust
hotellis;

e Koostada uus tagasisideankeet;

e Viia labi rahulolu-uuring, kasutades uut tagasisideankeeti;

e Teha intervjuu hotelli juhtkonnaga;

e Koostada uuringutulemuste anallis ja jareldused,

e Teha ettepanekuid ja pakkuda lahendusi teoreetiliste allikate ja l&bi viidud uuringu

pdhjal.
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Rahuloluni on vdimalik jouda kliendirahulolu mdo6tmise kaudu ning kliendirahuolu
mootmiseks on valja tootatud mitmeid erinevaid mudeleid. Kdaesolevas t00s antakse
ulevaade kolmest tuntuimatest kliendirahulolu mddtmise viisidest: SERVQUAL mudel,
GAP mudel ja IPA meetod.

Ké&esolevas t06s 106puto6 autor piddis votta kisimuste koostamisel aluseks SERVQUAL
mudeli, mis aitab mdo6ta teenuse kvaliteedi. Lisaks sellele on SERVQUAL mudelis
kasitletud ka kliendirahulolu mdjutavaid tegureid. Kusimused hdlmasid viit aspekti:
materiaalsus ehk fudsiline keskkond, usaldusvaarsus, reageerimisvéime, kindlustunne ja

usaldus ning empaatia.

Uuringust selgus, et Saaremaa Spaa Hotellides on Usna k&ik hasti ja kliendid on rahul
pakutavate teenuste ja toodetega, kuid neid saab alati muuta veelgi paremaks. LOputo6

autor pakkus kliendirahulolu tdstmiseks jargmised vdimalused:

o Korraldada ettevdte tOOtajatele klienditeeninduse alaseid koolitusi ja erinevaid
keelekursusi;

e Jdrjepidevalt uuendada ja renoveerida hotelle;

e Muutmaks vastuvotuleti t66 kiiremaks ja efektiivsemaks, vBiks kérghooajal voi kui
hotell on téis, olla t661 vahemalt kaks vastuvGtuadministraatorit;

e Suurendada toiduvalikut restoranis;

e Panna igasse hotellituppa hommikumantlid ja sussid.

Selleks, et kliendid oleksid rahul ka tulevikus, tuleb valja arendada tagasisidesusteem, mis
on vajalik hotelli t66 parendamiseks ja selle pakutavate teenuste/toodete arendamiseks.
Kliendi tagasisidesiisteemi Uhe osana oleks vGimalik jatta fuajeesse ankeedid, mille
koostas td0 autor, arendades praegust kusimustikku edasi. Samuti on vdimalik teha
otseseid kusitlusi, néiteks e-posti teel, saates neid klientidele, kes 66bisid hotellis ja
kasutasid ettevotte teenuseid. Kolmas v@imalus on teha online-kisitlusi 18bi
sotsiaalmeedia, nditeks Facebooki, voi panna kdsitlus ettevotte kodulehele. Samuti tuleks
tagasisideandmeid regulaarselt analliiisida: iga kuu madalhooajal ning iga né&dal

kdrghooajal, et oleks voimalik koheselt tegelda tekkivate probleemidega.

Intervjuust Saaremaa Spaa Hotellide juhtkonnaga selgus, et ettevOtte jaoks on
tagasisidestisteem oluline ja ettevotte juhtkond sooviks luua Saaremaa Spaa Hotellidele
tagasisidesusteemi, sest see aitaks aru saada, mida on vaja teha rahulolevate klientide

osakaalu suurendamiseks ning mis suunas teenus voiks areneda.
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Ké&esoleva t60 autor taitis kbik pustitatud eesmargid ja uurimistlesanded. LOputd6 autori
arvates annavad uuringutulemused ja nendest tulenevad soovitused Saaremaa Spaa
Hotellidele vdimaluse Kkulastajate soovide paremaks tditmiseks ning ettevdte t60

parendamiseks.
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Saaremaa Spa Hotels

o Spa Hotell Meri
o Spa Hotell Riiitli

Kas olete kiilastanud ka varem meie hotelli?
Have you visited our hotel before?
Oletteko kdyneet meidén hotellissamme aiemmin?

o Jah/Yes/Kylla
o Ei/No/Ei

Kuidas hindate meie hotelli ja
pakutavate teenuste kvaliteeti?

Please rate our Hotel and the quality of
the services offered

Minké arvosanan andaisitte hotellin
palvelulle?

1 = kasin / poor / huono

2 =rahuldav / satisfactory / tyydyttava

3 =hea/good / hyvd

4 = viga hea / very good / erittdin hyva

5 = suurepdrane / great, outstanding / loistava

Hotell / Hotel / Hotelli

Asukoht
Location 12345
Sijainti

Puhtus
Cleanliness 12345
Puhtaus

Vastuvott / Reception / Vastaanotto

Teenindamise kiirus

Promptness of service 12345
Palvelun nopeus

Efektiivsus

Efficacy 12345
Tehokkuus

Personal / Staff / Henkilosto

Personali sdbralikkus
Amiability of staff 12345
Henkilokunnan ystivallisyys

Tuba / Huone / Room

Sisustus
Furnishing
Kalusteet

1234

Puhtus
Cleanliness
Puhtaus

1234

Abivalmidus
Helpfulness 12345
Avuliaisuus

Viisakus
Politeness 12345
Kohteliaisuus

Mugavus
Comfort
Mukavuus

Rajatised / Facilities / Laitteisto

Veekeskus / Bassein ja saunad
Water park / Pool and Saunas

Veisipuisto / Uima-allas ja saunat

1234

1234

Vdorkeeleoskus
Foreign language skills 12345
Vieraan Kielen taito

JGusaal
Gym
Kuntosali

1234

Konfliktide ja kaebuste lahendamine
Resolving of conflicts and complaints 12345
Konfliktien ja valituksein ratkaisu

Toitlustamine / Food service / Ruokapalvelu

Toiduvalik
Food choices 12345
Elintarvikkeiden valinta

Uldmulje
General impression 12345
Yleisvaikutelma

Toidukvaliteet
Food quality 12345
Elintarvikkeiden laatu

Konverentsiruumid
Conference facilities
Kokoustilat

1234

Parkimine
Parking
Pysékointi

1234

llusalong
Beauty salon
Kauneussalonki

1234

Protseduurid
Treatments
Hoidot

1234

Restoran ja lobby baar
Restaurant and lobby bar
Ravintola ja lobby baari

1234
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Hotelli iildmulje
Overall impression of the Hotel
Hotellin yleisvaikutelma

Palun kirjutage, mis Teile eriti meeldis / ei
meeldinud.

Please, write what you particularly liked / did not
like.

Olkaa hyvé kirjoittakaa, mistd piditte erittdin / mista
ette pitaneet.

Lisa tdhelepanekud ja soovitused:
Other comments and suggestions:
Muita toivomuksia ja ehdotuksia:

Kas sooviksite tulla tagasi Saaremaa Spa
Hotellidesse?

Would you like to come back to Saaremaa Spa
Hotels?

Haluaisitteko tulla takaisin Saaremaa Spa Hotelliin?

o Jah/Yes/Kylld
o Ei/No/Ei

Aitih, et olite ndus vastama meie Kiisitlusele!
Thank you for agreeing to answer the questions!
Kiitos, mielipiteestinne!

Saaremaa Spa Hotellid
info@saaremaaspahotels.eu
www.saaremaaspahotels.eu

Hotell Riiiitli Pargi 12 (+372) 45 22 100
Hotell Meri Pargi 16 (+372) 45 48 100
Kuressaare 93810

4

Saaremaa Spaa Hotellid

RUUTLI - MERI

Me oleme
huvitatud Tele
arvamusest!

We appreciate
your opinion!

Olemme
Kilnnostuneita
teidan
e e ,
mzelzpltelstanne. 39




Lisa 2

Intervjuu

1. Mida tahendab Teie jaoks sdna kliendirahulolu?

2. Miks tagasiside ankeetkusitlus on hotellide jaoks nii oluline?

3. Kuidas ettevOte arvestab tagasisidega ettevOtte teenuse ning klienditeeninduse
kujundamisel?

4. Kuidas klientide tagasiside ankeetkusitlus aitab Teil parandada hotelli t66d?

5. Kuidas hotell kasitleb klientide negatiivset tagasisidet? Kes sellega tegeleb?

6. Kas Teie arvates, hotellile on vaja tagasiside susteem? Miks? Kuidas Te kujutate
endale sellist stisteemi ette?

7. Kas Te sooviksite luua hotellile tagasiside ststeemi? Miks?

8. Kas Teie arvates vanadest tagasiside ankeetkisitlusest oli hotellile kasu? Kui jah,
missugune kasu oli? Kui ei, miks ei olnud kasu?

9. Kas Teie arvates uutest tagasiside ankeetkusitlustest oli kasu hotelli jaosk? Kui jah,

missugune kasu oli? Kui ei, miks kasu ei olnud?

10. Kas Te sooviksite votta kasutusele uue tagasiside ankeetkusitluse? Miks?
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Lisa 3

Vana ettevotte klisimustik

L

Saaremaa Spa Hotels

Hea kilaline! Arvoisia asiakas! Dear guest!

Selleks, et Teie jargmine kilastus veelgi meeldivamaks muuta, palume Teil anda oma hinnang meie
hotellides pakutavale.
Pyydamme Teitd kertomaan mielipiteenne ja antamaan parannusehdotuksia, ettd voisimme tehda
seuraavasta lomastanne miellyttavamman.
We would like to ask You to evaluate what You have experienced in our hotels to improve our services.

Reisi eesmark/Matkanne tarkoitus/Purpose of Your stay

Puhkus/Loma/Vacation O Sport, kultuur/Urheilu, kultuuri/Sport, culture O
Ravi/Hoito/Treatment O Konverents/Konferenssi/Conference O
T66/Ty6/Business O Muu/muu/other

Nimi/name Vanus/lIka/Age
E-post/Sahkoposti/E-mail Tuba/Huone/Room

Kuupdev/Pdivamaara/Date:

Majutuskoht/Majoituspaikka/Hotel: Raatli O Meri O Saaremaa Valss O

Hotelli vastuvott/Vastaanoton palvelut/Service at the hotel reception
Hotellitoa Gldmulje/Hotellihuoneen yleisilme/Hotel room general impression
Hotellitoa puhtus/Hotellihuoneen puhtaus/Hotel room tidiness

Restorani, baari teenindus/Ravintolan, lobby baarin palvelut/Restaurant, lobby bar service
Toidu kvaliteet/Ruuan laatu/Quality of food

Protseduurid/Hoidot/Treatments
Ohtuprogramm/lltachjelma/Evening program

llusalong/Kauneussalongin palvelut/Beauty centre
Konverentsiruum/Kokoustila/Conference room

OO0 O O OO O0O0©
OO0 O O OO0 O0O®
O OO O O 00 O0O®»

Hotelli tildmulje/Hotellin yleisvaikutelma/Hotel general impression

©)
®)

Téhelepanekud ja soovitused/Toivomuksia ja ehdotuksia/Observations and suggestions

Tanan! Kiitos! Thank You!

41



PE3IOME

®AKTOPHI BJIUAIOIIUE HA YIOBJETBOPEHHOCTD KJIMEHTA U
PA3BUTHUE OBPATHOM CBSI3U B CAAPEMAA CIIA OTEJISIX

IMPACT FACTORS OF CUSTOMER SATISFACTION AND DEVELOPMENT
OF A FEEDBACK SYSTEM IN SAAREMAA SPA HOTELS

Mapus Hoaumyxk

Tema naHHO# AUTUIOMHON paboThl «DaKTOPHI BIUSIONINE HA YIOBIETBOPEHHOCTh KIMEHTA
U pa3BuTHE 00paTHOM cBsA3M B Caapemaa Cna Otensix». JlaHHas Tema akTyalbHa, IOTOMY
4YTO paHee B KOMIIAHHU OIPOC YJIOBJIETBOPEHHOCTH KIHMEHTOB HE IIPOBOAMICS H
OTCYTCTBYET KOMIUIEKCHAsE CHUCTEMa OOpaTHOM CBSA3M, 3a HCKIIOYEHHEM OIPOCHHKA,
KOTOpBI MOT OBl OBITH COCTABJICH JIydllle, TaK Kak OH He Jaer o03opa 00

YZIOBJIETBOPEHHOCTHU KJIUEHTOB.
[{enbto TUMIOMHOM pabOTHI ABISETCS:

L4 I/I3y‘lI/ITB YAOBJICTBOPCHHOCTH KJIIMCHTOB B CaapeMaa Cna OTCJ'IHX;

L4 Y3HaTB, HaCKOJIbKO Ba)XHa KOMIIaHHHU O6paTHa$I CBA3b KIIMCHTOB M KaK OHa
YUYUTBIBACT O6paTHYIO CBA3b IIpM  IIJIAHUPOBAHWH  YCJIYI KOMIIAHHUHW U
O6CJ'Iy>KI/IBaHI/II/I KIIMCHTOB,

e Baectu MMPpEAJIOKCHUS 110 pa3pa60TKe CHUCTCMBI O6paTHOﬁ CBs3H.

JumiomHass paboTa cocTOMT U3 JAByX uacted. B mepBoif uacTu mpenacraBieH
TEOPETHUECKU 0030p 00 YIOBIETBOPEHHOCTH KIMEHTOB, (DakTOpax BIUAIONIMX HaA
YJIOBJIETBOPEHHOCTh ~ KJIMEHTOB, OOpaTHOM CB3M M O crHoco0ax H3MepeHHs
YZIOBJIETBOPEHHOCTH KIMEHTOB. Bo BTOpOH, MCClIEN0BaTENbCKON 4acTH, WAET ONHCAHUE
komrmannu Caapemaa Cma Orteneit. IlpemoctaBnsiercs 0030p pe3yabTaToOB OIpoca
YAOBJICTBOPCHHOCTU KIIMCHTOB B KOMIIAHHWH, NPEAOCTABIIAIOTCA BBIBOABI W NPECIIIOKCHUA

JJI KOMIIaHWH 110 pa3p360TKe " UCITOJIb30BAHUIO CUCTCMbI O6paTHOI>'I CBsA3U B 6y£[ymeM.
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I[JISI JOCTHIKCHUS 3aJaHHBIX ueneﬁ, aBTOp paGOTBI MOCTaBWJI CICAYIOMUC 3aavn:

e B teopun uccienoBath (HaKkTOphI, BIUAIONINE HA YIOBIETBOPEHHOCTh KIMEHTOB U
BaXHOCTh CUCTEMbI OOPATHOM CBSI3U B OTEIIE;

e CocTaBUTh HOBYIO aHKETY-OIIPOCHUK ISl 0OpaTHOMW CBA3H;

e [IpoBectu ompoc y10BIETBOPEHHOCTH C UCIOJIB30BAaHUEM HOBOW aHKETHI 00OpaTHOMN
CBSI3H;

e [IpoBecTn UHTEPBBIO C AAMUHUCTPALIMEN OTEIS;

e (CocTaBUTH aHANIN3 PE3YyJIbTATOB U C/IEJIATh BHIBOJBL,

e Bhectu mnpennokeHus M INPEAOCTAaBUTh PEUIEHHS] Ha OCHOBE TEOPETHUECKUX

UCTOYHUKOB U UCCIENOBAHUH.

Y I0BIETBOPEHHOCTh KJIMEHTOB MOXHO U3MEpsATh. B gaHHON [uruioMHOM paboTte
IIpelocTaBlieH 0030p Tpex, Oojiee UCIONb3YyEMBbIX U MONYJISPHBIX CIOCO0aX H3MEPEHHUs

yaoBieTBopeHHOCTH KiueHToB: Mojienb SERVQUAL, monens GAP u meton [PA.

B nanHoil pabote, npu coCTaBIeHHE HOBOI'O ONPOCHUKA JUIs KJIMEHTOB, 32 OCHOBY OblIa
B3sTa Mozaenb SERVQUAL, uto no3Bosiser u3MepsaTh KauecTBO oOciyxuBaHus. Kpome
toro, Mozaenb SERVQUAL  Takxke  y4uuTbiBaeT  (axkTophl, BIMSIOINIME  Ha
yJIOBJIETBOPUTEIBHOCTh MOTpeOHuTene. HOBBIN ONPOCHUK, COCTaBIEHHBIH Ha OCHOBE
monenu SERVQUAL, oxBareiBaj MSATh acleKTOB: MaT€pHaIbHOCTh WM (PU3NYECKYIO

cpeay, HaACKHOCTh, OT3bIBUNMBOCTL, YBEPCHHOCTDb U OMIIATUIO.

Omnpoc mnokazan, yto B Caapemaa Cna Ortensix TOBOJIBHO BCE XOpOLIO W KIHMEHTHI
JIOBOJIbHBI MTPEAJIAraéMbIMHM YCIyTraMy U MPOJYKTaMHU, HO BCE 3TO BCErJa MOXKHO C/eNaTh
emie Jydiie. ABTOpP JIUIUIOMHOM paOOThl MPEUIONKWI CIEAYIOIIHEe BO3MOKHOCTH JUIS

MOBBIIICHHUA YAOBJICTBOPECHHOCTH KIIMCHTOB!

e OpranuszoBars 0Oy4eHHME MO OOCIYKUBAHHIO KIMEHTOB M SI3BIKOBBIE KYpChI JUIS
COTPYAHUKOB;

e [locTOSIHHO OOHOBIIATH M PEHOBUPOBATH TOCTHHHUIIBI;

e YroOwl cnenate paboTy pecemniH ObicTpee U 3(PQeKTHBHEE, CTAaBUTh MUHHUMYM
JIBYX aIMHUHHUCTPATOPOB B pa3rap Ce€30Ha WM, €CIH OTeIb 3al0IHEH,;

e VBenu4uTh BBIOOp €1kl B PECTOPAHE;

L4 IToMecTuTh XandaThl M TAOYKHU B KaXKIBIM HOMCEP.
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WHTEpBBIO C PYKOBOJCTBOM OTEJNS MOKA3aJlo, YTO CUCTeMa OOPaTHOW CBSI3M OYCHb BaXKHA
JUIs KOMIIaHuU. BHenpenue 3Toil cuctemsl OyeT UM Ha MOJb3Y, TaK KaK MOMOXKET MOHATH,
YTO HYXHO cJeflaTh, YTOObl YBEJIMYUTH COJEP’KAHUE JOBOJBbHBIX KIMEHTOB U B KaKOM

HaITpaBJICHUHU MOXET pa3BUBATbHCA O6CJ'Iy>KI/IBaHI/IC.

B pamkax cuctembl 00paTHOM CBSI3U C KIMEHTOM MOKHO OBLJIO ObI OCTaBUTh OMPOCHUKH,
MOJTOTOBJICHHBIE aBTOPOM JaHHOW paboThl B (oife. Takke MOKHO MPOBOJIUTH MPSIMBIE
OTMPOCHI, HAIIPUMEP, MO IIEKTPOHHOMN IMOYTEe, OTIPABUB MX KJIMEHTaM, KOTOpPbIE IPOBEIH
HOYb B OTEJIE M BOCIIOJIB30BAJIUCH YCIAyraMd KOMIIAaHMM. TpeTuil BapuaHT - CIENaTh
OHJIAH-OMPOCHI Yepe3 COIMAIbHBIC CETH, Takue Kak Facebook, wim mpoBecTu ompoc Ha
nomairHedl ctpanune komnanuu. OOpaTHas CBs3b Takke JOJDKHA  PEryJsIpHO
AQHAIM3UPOBATHCS: B HU3KUH CE30H Ka)AbIH MeCAll, U KaKIyI0 HEAEN0 B BHICOKUI CE30H,

YTOOBI MOKHO ObUIO PELIUThH ITPOOJIEMBI IO MEPE UX MOCTYILIICHHUS.

ABTOp naHHOW PabOTHI BHIOJIHUII BCE MOCTABJICHHBIC IENH U 3a1adu uccienoanus. [1o
MHEHHUIO aBTOpa JUIUIOMHOW pabOThI, pe3ylbTaThl HCCIEAOBAHUN U  IIOJNyYCHHBIC
peKoMeHaaluuyu JarlT Bo3MOKHOCTH Caapemaa Cna OrtensM Jydille yAOBJIETBOPSATH

MIOYKEJIAaHUS TIOCETUTEINICH U yaydIaTh paboTy KOMITaHUH.
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