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LUHIKOKKUVOTE

Kéesoleva bakalaureusetoo teema on kliendi rahulolu mdotmine Yoga Residence’i kiilaliskorteri
nditel. T6O probleemiks on ettevotte vihene teadlikkus kiilastajate rahulolust Yoga Residence’i

teenustega, seepdrast piistitatud eesmérgiks oli vélja selgitada ettevotte pakutava teenuse kvaliteet.

Eesmaérgi saavutamiseks viidi ldbi kvantitatiivne uuring. Ankeet oli koostatud SERVQUAL’1 ja

soovitusindeksi mudelite pohjal ning levitatud nii Interneti teel kui ka paberkandjal.

Ankeet koosnes liihikesest kirjeldusest ja tditmisjuhendist ning neljast osast. Esimeses osas uuriti
kiilaliskorterite viie dimensiooni olulisust. Kliendid hindasid, kui olulised on nende jaoks
kiilaliskorteri materiaalsed aspektid, ettevotte usaldusvairsus, vastutulelikkus, kindlustustunne ja
empaatia. Kolmandas osas hinnati samasuguste vdidete alusel Yoga Residence’i kiilaliskorteris
saadud kogemust. Viited hinnati 7-punktilisel Likerti skaalal, kus ,,1* tdhendas ,,pole iildse ndus*
ja ,,7* — ,olen téiesti nous*. Teises osas paluti jagada 100 punkti samade dimensioonide vahel,
tuginedes oma arusaamale ideaalsest kiilaliskorterist. Viimases, neljandas, osas oli soovitusindeksi
kiisimus ja sotsiaal-demograafilised andmed. Kiisitlus kestis neli nédalat: 10. aprillist 8. maini
2019. aastal. Kiisimustikule vastas 102 klienti, kellest 63 téitis ankeedi paberkandjal kiilaliskorteris
kohapeal ja 39 - Internetis.

Labiviidud uuringu tulemustest selgus, et klientide suhtumine Yoga Residence’i teenustesse on
rahuldav. Soovitusindeksi skooriks on 23%, mis on iihest kiiljest kehv tulemus, teisest kiiljest —
ainult 9% klientidest olid rahulolematud. Ulejdénud olid passivsed vdi rahulolevad. Ettevdttel
tasub tutvuda uuringu tulemustega ja kaaluda autori ettepanekute rakendamist. Niiteks, viia
igaastaselt 14bi rahulolu-uuringud, vahetada interj66ri ja uuendada korterite sisustust ja varustust
ning igale kiilastajale personaalselt meenutada kiilaliskorteri administraatori lahtiolekuaegu ning

tunda huvi kiilastaja saabumisaja vastu.

Votmesonad: Yoga Residence, kiilaliskorter, teenuse kvaliteedi mdotmine, kliendirahulolu,

SERVQUAL mudel, soovitusindeks.



SISSEJUHATUS

Iga aastaga muutub turism populaarsemaks. Inimesed maailmas on pidevas liitkumises. Reisimise
eesmérgid on erinevad. Niiteks paljud inimesed to6tavad rahvusvahelistes ettevotetes ning on
kohustatud téoldhetuses kdima. Peaaegu igaiihele meeldib reisida, et saada sdravaid emotsioone,
uusi kogemusi, proovida kohalikku toitu, nautida jalutuskéiku voodrastel ja tundmatutel tdnavatel.
Osa inimesi paelub tutvus uute kultuuride ja keeltega. Reisimise soove ja pdhjusi on palju ja
erinevad, kuid alati on vaja otsida majutuskoht. Kui varem eelistati 66bimisel hotelle, siis viimastel
aastatel broneeritakse tisna rohkem kiilaliskortereid. Korteritel on oma eelised, sest maksumus on
soodsam, kui hotellis, ning nende eripalgelisus annab valida oma maitsele sobivat interjoori.
Kokkuhoid on kindlasti see, et vdimalik on ise toitu valmistada. Korterites on kodusem tunne ja

vihem soltuvust erinevatest teguritest.

Kiilaliskorterite dris on nagu hotellinduses véga tdhtis hea maine. Interneti areng soodustab
klientide leidmist uute turundus- ja miitigivoimalustega, kus on oluline iga klient. Tavapéraseks on
saanud kogemuse jagamine erinevates portaalides. Kahju on, et rahulolevad inimesed ei avalda
oma arvamust avalikult, tihtipeale on vestlused pigem negatiivsest kogemusest. Igiiks
majutuskoha juht teab, et iiks dnnetusjuhtum vaib rikkuda aastatega loodud reputatsiooni. Suure
konkurentsi tottu piilitakse teha nii, et inimesed valiksid just sinu ettevotet. Igasse klienti

suhtutakse individuaalselt ning iiritatakse lojaalsust tekitada.

Kiilaliskorterid vajavad restaureerimist, remonti, uut sisustust, elektriseadmete uuendust. On
oluline, et sisustus on kaasaaegne, meelitamaks kiilalisi. Suurt rolli méngib ka teenindus. On alati
hea meel, kui kiilalist oodatakse ning piiiitakse tema soove tidita. Tavaliselt tullakse tagasi sinna,
kus on hea dhkkond. Sellistel juhtudel pole alati tdhtis, kui ilus kiilaliskorter oli - pdoratakse
rohkem tdhelepanu sellele, kuidas personal suhtleb, lahendab probleeme ning kui osavotlik ja

padev ta on oma tods.

Kéesolevas bakalaureusetods uuritakse Dharma Yoga Residence’i kiilaliste rahulolu, et teada

saada kiilaliskorteri teenust pakkuva ettevote norgaid kiilge. Valiti just need kiilaliskorterid, sest



juhtkonnal puudub informatsioon kiilaliste rahulolust ning mingeid uuringud seni pole teostatud.
Lisaks on autoril seos kiilaliskorteri juhtkonnaga, mis kergendab uuringu lidbiviimist ja info

kogunemist.

Bakalaureusetod probleemiks on ettevotte vihene teadlikkus kiilastajate rahulolust Yoga
Residence’i teenustega. Yoga Residence’i kiilaliskorteri kohta on véhest statistikat ning korraliku

analiiiisi tegemiseks on vihe andmeid.

To606 eesmirk on vilja selgitada, kui rahul on Dharma Yoga Residence’i kiilastajad kiilaliskorteriga.
To6 kirjutamisel 14htuti kolmest uurimiskiisimustest:

1. Millised eelised ja puudused on Yoga Residence’i kiilaliskorteril?

2. Kui rahule jddvad inimesed Yoga Residence’i kiilaliskorteris viibimisega?

3. Mida voiks teha, et kasvatada Yoga Residence’i kiilaliskorteri klientide rahulolu ja

suurendada broneeringute arvu?

Kéesolev t60 voiks huvi pakkuda eelkdige Yoga Residence’i kiilaliskorteri juhtkonnale ja
omanikule, et rohkem oma kliente mdista, nende rahulolu suurendada ning parandada pakutavat

teenust.

Too koosneb kolmest peatiikist. Esimeses peatiikis kirjeldatakse klientide rahulolu teoreetilisi
aluseid ja rahulolu mdotmise mudeleid. Teises osas - antakse rohkem informatsiooni uuritava
ettevotte kohta ja iseloomustatakse tema positsiooni Eesti turul. Kolmandas peatiikis antakse
ilevaade uurimismetoodikast, pdhjendatakse valitud meetodi asjakohasust ja tehakse kokkuvote
kiilaliskorteri klientide rahulolust. Lisaks, on jéreldused ja ettepanekud ettevotte juhtkonnale

teenuse parendamiseks.



1. TARBIJATE RAHULOLU TEOREETILISED ALUSED

Loputdd esimeses peatiikis on kogutud kokku teemapodhine teoreetiline informatsioon, mida
kasutatakse uuringu ja analiilisi jaoks. Autor seletab rahulolu mdistet ja olulisust
turundusmaailmas. Kaupade ja teenuste mitmekesisus on modtmatu, ning igal ettevottel on
omandolised kliendid. Seepédrast on rahulolu uurimismeetodite valik suur. Alati kaalutakse

erinevaid variante ning valitakse kdige sobivam mdotmisviis.

1.1. Rahulolu olemus ja selle uurimise olulisus

Globariseerumise ajastul pdrgatakse tihedamini kokku ndudlike klientidega. Sellised kliendid
nduavad alati parimat kvaliteeti, madalamat hinda, tihtaegset tarnet ja korget teenindustaset.

Turuplats suureneb kiiresti, jarsult kasvab konkurentide arv. (Budianto 2019)

Just need siindmused andsid tduke turunduse ja turunduskommunikatsiooni kiiremale arengule.
Pole saladus, et kliendi rahulolu on olnud eduka éri iiks olulisemaid vahendeid. Kliendi rahulolu
sOltub tildisest hinnangust, mis pdhineb kauba voi teenuse ostu- ja tarbimiskogemusel. (Oliver

1999)

Ténapdeva maailmas on suur hulk omavahel konkureerivaid kaupu ja teenuseid, seepérast on
turundus ja turunduskommunikatsioon kiiresti arenevad ja uuenevad valdkonnad. Pole saladus, et
kliendirahulolu on olnud eduka &ri iiks olulisemaid aluseid. Kliendi rahulolu soltub tildisest

hinnangust, mis pdhineb kauba vdi teenuse ostu- ja tarbimiskogemusel. (Oliver 1999)

Termin ,kliendisuhete juhtimine* siindis 1980. aastatel ning on muutunud iga aastaga
populaarsemaks erinevates drivaldkondades. Eriti puudutab see teenindusega seotud ettevatteid.
Enamus ettevotetest vdidab, et nad on klientidele orienteeritud, kuid monikord ei vasta see tdele.
Kliendisuhete juhtimise eesmirgiks ei ole iihe tehingu tulu maksimeerimine, vaid koostdos

kliendiga piisiva kliendisuhte loomine. Pikaajalised suhted ettevotte ja kliendi vahel mojutavad



positiivselt firma kasumlikkust. Nii piilitakse tekitada véirtusi mdlemale poolele. (Storbacka,

Lehtinen 1997)

Kliendirahulolu on ettevdtte tdhtis edutegur, sest firmad ei saa garanteerida tookohta, kiill aga
kliendid. Kui klient on rahul, ostab ta teenust edaspidi. Ettevite peab oskama mitte ainult kasulikke
ja endale sobivaid kliente leida, vaid neid hoida ning héid suhteid arendada, sest uue kliendi
liigimeelitamine on tegelikkuses viis korda kallim kui olemasoleva kliendi rahulolu hoidmine.
Seepérast on organisatsioonidel pohjust jélgida, kui rahul on kliendid pakutavate toodete ja

teenustega. (Kotler 2007)

Samuti pdoratakse suurt tdhelepanu kaupade ja teenuste kvaliteedile. Kuna tarbija rahulolu
pohineb sellel, milline on inimese oodatava ja tajutud kvaliteedi vahe, kasutavad ettevoted
kvaliteedile orienteeritud juhtimist. Termin tdhendab juhtimisfilosoofiat voi drijuhtimist, mis on

peamiselt keskendunud kvalideedi parandamisele. (Zeithaml, Bitner 1996, 33)

Toodete kvaliteet sOltub tavaliselt tehnilistest iseloomustustest, kuid piiitakse lisada
emotsionaalset véirtust sidudes toode moe, staatuse voi eluviisiga. Teenus on tarbijat kaasav
protsess, tegevuste seeria, kus tootmine ja tarbimine on lahutamatud osad. Selleks, et teenust
arendada, on vaja méadratleda kliendi vajadused ja soovid. (Gronroos 2015, 93-94) Jérelikult on
teenusega rahulolu raskem modta, kuna see on immateriaalne: teenust ei saa niha, tunda, maitsta
vOi puudutada nagu materiaalseid esemeid. Seda ei saa standardiseerida, massiliselt toota,
tagastada vOi edasi miiiia. Teenust osutavad inimesed, seepérast on see alati heterogeenne: klient

saab iga kord kordumatu unikaalse kogemuse. (Zeithaml, Bitner 1996)

Kliendirahulolu teenusega sdltub inimese positiivsest kogemusest, mis koosneb fiiiisilistest ja
emotsionaalsetest ootustest. Ettevotted jatavad viimased monikord vahele, kuid tarbijad hindavad
korgelt kindlustustunnet, rahulolu ja vaimustust. Kliendiga kontakti loomine ja selle hoidmine
suurendavad inimeste positiivseid ootuseid ning pehmendavad negatiivseid ja annavad vdimaluse
inimeste ootusi iiletada. Siis voib klient muutuda lojaalseks. Lojaalsus on tugev kuuluvustunne ja

truudus ettevottele. See on emotsioon, mis ei pea alati loogiline olema. (Shaw, Ivens 2002)

Lisaks kauba vodi teenuse fiilisilistele omadustele, mida tarbija ootab tootjalt, ja kasutamisest

saadud emotsioonidele (sealhulgas teenindussiisteem ja selle toetus) on kliendirahulolu



moodustamisel olulisel kohal ettevotte voime kahju hiivitada ja vdime personaalseid soove tdita.
Rahulolu hinnang sdltub kahest teguritest (bazapos 2013, 102):
1. organistasiooni arusaam seosest, kus esimesel kohal on inimese rahulolu ja jarjepidevus
ning teisel - ettevote kasum;

2. tarbijate kditumisest, tajumisest ja suhete probleemidest aru-saamine.

Probleemid vdivad olla mitmesugused alates kehvast teenindusest ja 10petades halva kvaliteediga.
1999. aastal J.M. Hays ja A.V. Hill t66tasid vilja kliendirahulolu raamistiku, mis niitas, et ainult
kindel protsent rahulolematutest tarbijatest esitavad kaebuse. Antud mudel koosneb neljast
tarbijatiitibist (Hays, Hill 1998):

- rahulolev tarbija;

rahulolematu kaebust esitanud tarbija, kes muutub rahulolevaks;

rahulolematu kaebust esitanud tarbija, kes on jdédnud rahulolematuks;

rahulolematu tarbija, kes pole kaebust esitanud.

Kaebustele vastavalt on vaja oma teenustega tegeleda, sest see on voimalus teenust parandada ja
kliente tagasi saada. Inimesi, kes ei esita kaebust, ei saa kunagi tagasi. Tavaliselt kujutavad nad
endast firmale suurt ohtu, sest negatiivset kogemust jagatakse alati hea-meelega, mis omakorda

rikub organisatsiooni mainet. (Hays, Hill 1998)

Lisaks eelpool mainitule on kliendi rahulolu tihedalt seotud to6tajate rahuloluga. Personali korge
tooga rahulolu tagab t66 produktiivsuse tdusu ja meeskonna plisivuse, mis omakorda sddstab

ettevotte ressursse: aega ja koolituskulusid. (Looy ef al. 2003)

Kliendi rahulolu juhtimine ja mddtmine on iga ettevotte klientide lojaalsuse tdstmise aluseks ja
suureks teguriks kasumi kasvatamisel. Selleks et kliente meelitada, hoida ja pikaajalist suhet luua,
on vaja ndrgad kohad vilja selgitada ja neid parandada. Abiks on juhul rahulolu mdotmise

meetodid.

1.2. Rahulolu médtmise meetodid

Ténapéeva turule orienteeritud drikeskkonnas on klientide rahulolu enamiku ettevotete mure aris.

Seetottu on kliendi rahulolu modtmine ja selle mdistmine juhtide jaoks hddavajalik. Kliendi



rahulolu on oluline mddta, kuna see avaldab olulist moju ettevdtete pikaajalisele toimimisele ja
klientide ostutegevusele. Korge kliendi rahulolu olemasolu on seotud korgema klientide lojaalsuse
ja parema mainega. Klientide lojaalsust peetakse kliendi rahulolu protsessiks. Klientide rahulolu
korval on kindlasti muid tegureid, mis moodustavad klientide lojaalsuse ja sdilitamise, nditeks
isiklikud determinismid ja sotsiaalsed tegurid. Kuid rahulolu on lojaalsuse kujundamisel vajalik

osa. Samuti takistab kliendi rahulolu inimesi teiste konkurentide juurde minekut. (Oliver 1999)

Tarbijate rahulolu teenuste ja kaupadega voib hinnata erinevate viisidega. Kuna neid on palju, siis
antud allpeatiikis teeb autor pdhjalikuma {ilevaate ainult nendest kliendi rahulolu

modtmisviisidest, mille alusel on empiiriline uuring tehtud.

1.2.1. SERVQUAL mudel

1980. aastal hakkasid tarbijad suurt tdhelepanu podrama kaupade ja teenuste kvaliteedile.
Firmadelt nduti korgkvaliteetsete toodete ja teenuste tagamist heal tasemel. Kuna toimus
teenindussektori jarsk kasv, muutus probleemiks teenuste kvaliteedi mdotmine, sest seda

valdkonda polnud kindlalt méératletud ning oli véhe uuritud. (Parasuraman et al. 1985)

Kvaliteet on tabamatu ja dhmane konstruktsioon. Tarbijate kvaliteedindudeid on raske méérata,
kuid see on téhtis firmade ja tarbijate jaoks, sest soodustab turuosa suurenemist, investeeringute
tasuvust ning tootmiskulude langemist. Kvaliteedi puhul on palju determineerimist. See voib olla
nditeks nouetele vastavus voi 0-defekti olemus. Teenuste puhul on raske kvaliteeti méérata, kuna
see on immateriaalne. Teenust ei saa katsuda, seega pole voimalik seda testida, lugeda, modta ja
kontrollida enne osutamist. Teenus on heterogeenne: ettevite ei saa tagada personali iihist
kditumist. See, mida organisatsioon lubab, vdib erineda sellest, mida firma tegelikult pakub.
Viimaseks on teenuste tootmine ja tarbimine lahutamatu, kuna kvaliteeditaset tagatakse teenuse

osutamise hetkel. (Parasuraman et al. 1985)

Teenuse kvaliteeti on raskem hinnata kui kauba kvaliteeti. Teenuse hindamisel 1dhtuvad tarbijad
oodatud ja saadud teenuse taseme vordlusest, kus on oluline teostamisviis ehk protsess. 1985.
aastal on loodud SERVQUAL meetod eesmirgiga teenuste kvalideeti méérata. Mudeli autorid on
A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, kes on turunduse dotsendid, ja Leonard L. Berry, kes on
jaekaubanduse ja turunduse uuringute professor. Sona SERVQUAL koosneb kahest inglise-
keelsest sonast: teenindus (ingl. k. service) ja kvaliteet (ingl. k. quality). (IlpenBoautenesa,

bamaesa 2005)
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Mudeli véljatootamise protsessis viisid teadlased ldbi intervjuud erinevate ettevotete
juhtpositsioonil olevate inimestega ja toid vilja kiimme kriteeriumit, mida tarbija kasutab teenuse
hindamiseks. Nendeks dimensioonideks on materiaalsus ehk fiiiisiline keskkond (ingl. k.
tangibles), usaldusvairsus (ingl. k. reliability), vastutulelikkus (ingl. k. responsiveness), suhtlus
(ingl. k. communication), usutavus (ingl. k. credibility), turvalisus (ingl. k. security), padevus (ingl.
k. competence), viisakus (ingl. k. courtesy), mdistmine (ingl. k. understanding/knowing the
customer) ja juurdepdds (ingl. k. access). Nende pohjal on loodud SERVQUAL’1 mudeli ankeedi

struktuur. (Parasuraman et al. 1988)

SERVQUAL’1 mudel mdddab teenuse kvaliteedi kvantitatiivselt — kvaliteedi indeks SQI (ingl. k.
Service Quality Index) peegeldab tajutud ja oodatud kvaliteedi suhet. Kvaliteedi koefitsienti
arvutatakse teenuse tarbijate tdidetud kiisitlusankeedi alusel. Eesmaérgiks oli luua kiisimustik iihise
skaalaga, mida saab kohandada ldhtuvalt iga ettevote tegevusspetsiifikast. Seepérast on ankeedil

kindel struktuur ja kiisimused. (IIpenBonurenena, banaesa 2005)

Algul koosnes SERVQUAL’i ankeet kahest osast, kummaski 97 viidet vastavalt kiimnele
dimensioonile. Esimeses osas oli vaja hinnata teenuse kvaliteeti, mida firma peaks pakkuma.
Teises osas tuli anda oma hinnag konkreetse firma kohta. Esimeses osas hindasid inimesed 7-
punktilisel Likerti skaalal (,,iildse pole ndus* — ,,olen tdiesti ndus*) oma ootuseid teenuse suhtes.
Teises osas hinnati rahulolu saadud kvaliteediga. Véidete arvu vihendati aegamodda, dimensioone
ithendati ja moned voeti dra. Loplik kiisitlusankeet koosneb kahest osast. Molemas on 22 kiisimust,
mis omakorda on jagatud viide plokki vastavalt kvaliteedi omadustele. (IIpenBoaurenena, banaesa

2005)

Kvaliteedi omadused, mida hinnatakse ankeedi viimases variandis on jargmised (Parasuram ef al.
1988):

1. materiaalsus ehk fiilisiline keskkond (ingl. k. tangibles). Siin peetakse silmas teenuse
osutamisel olevaid fiilisilisi aspekte, mida klient vdib oma meeleelunditega tajuda, nditeks
hoonete seis, ruumide interjoor, varustuse kaasaaegsus, personali vilimus;

2. usaldusvéirsus (ingl. k. reliability) tdhendab organisatsiooni vOimet osutada lubatud
teenust korralikult ja tdhtajatult;

3. vastutulelikkuse (ingl. k. responsiveness) alla kulub personali soov kliente aidata ning

viivitamatult teenust osutada;
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4. kindlustunne (ingl. k. assurance) iseloomustab personali padevust ja viisakust ning nende
voimet usaldatavat dhkkonda luua, konfidentsiaalsust hoida;

5. empaatia (ingl. k. empathy) vialjendub kliendi eest hoolitsemist ja individuaalsust.

Kaks viimast dimensiooni esindavad seitset esialgset: suhtlus, usutavus, turvalisus, piddevus,

viisakus, mdistmine, juurdepiis. (Parasuraman et al. 1988)

Teenuse kvaliteedi indikaator arvutatakse valemiga (IIpegBonurenesa, banaesa 2005):

Q=P-E ()

kus

Q (ingl. k. quality) — kvaliteedi indikaator
P (ingl. k. perception) — tajumine

E (ingl. k. expectation) — ootus

Kvaliteedi indikaator arvutatakse iga dimensiooni aritmeetilise keskmise pdhjal. Kui kvaliteedi
indikaator on vOrdne nulliga, tdhendab see oodatud ja tajutud kvaliteedi kokkulangemist. Suure
ootuse E tottu on kvaliteedi indikaator Q negatiivne. Kdrgema P viértuse puhul on Q positiivne.

Viimaseid ja nullindikaatoreid peetakse edukaks. (ITpenBonurenesa, bamaesa 2005)

SERVQUAL’1 mudel ei ole aga téiuslik. Kriitika puudutab nii mudeli teoreetilisi aluseid kui ka
modtmismeetodit. Tavaliselt jadb ebaselgeks ootuste iilesehitus. Ootuste sdnastamise ebaméddrasus
tekitab suure hulga interpreteeringute mitmetdhenduslikkust: vorreldakse soove, ideaalsuse
standardeid, soovitatavat teenust, teeninduse taset ja teisi aspekte. Niimoodi vdivad tekkida
semantilised mdotmisvead. Lisaks on oluliseks mudeli puuduseks iihine kvaliteedi modtmine
koikide tegevusharude puhul. Monedel juhtudel peab arvesse vOtma teenuse erisusi ning

standardkiisimustest alati ei piisa. (Krol 2015)

Antud meetodil on oma eelised. Nendeks on empiiriline pohjendatus, universaalsus, lihtsus,

voimalus kiiresti saada mistahes teenuse kohta kvantitatiivhinnangut. (Krol 2015)

Viimaste aastate jooksul on SERVQUAL mudel kaotanud oma kasutatavust paljudes
valdkondades. Sellisel viisil moddetakse tdnapdeval peamiselt kasiino, turismi, hotellinduse ja
urituste teenuseid. Kuid selle loomine aitas kaasa teiste meetodite arenemisele, kus kasutatakse

teisi spetsiifilisi skaalasid. (Oh, Kim 2017)
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1.2.2. Soovitusindeksi meetod

Arimaailmas peetakse tarbijate tagasisidet ja nendega suhtlemist oluliseks, kuna see annab
vOimaluse organisatsioonile informatsiooni edastada ja toodet vOi teenust parandada. Tarbijate

rahulolu kasv soodustab ettevotte miiligi suurenemist ja turuosa hdivamist.

Lojaalsus on kliendi, to6taja, sdbra valmidus suhete tugevdamiseks investeeringuid teha voi end
ohvriks tuua. Nditeks tellida tooteid tootjalt, kellega on head suhted ning kes pakub pikemas
perspektiivis soodsat hinda, kuid ei pakku paremat hinda turul. Lojaalsus mdjutab tulusid:
palganumbri suurenemisel ostavad lojaalsed kliendid rohkem. Lisaks rdfigivad nad ettevottest oma

sOprade, pere ja tuttavatega, luues firmale head mainet ja meelitades uusi kliente. (Reichheld 2003)

Uheks laialt levinud kontseptsiooniks kliendisuhete lojaalsuse mddtmisel on 2003. aastal loodud
soovitusindeks (ingl. k. Net Promoter Score). Esmakordselt publitseeriti meetod ajalehes “Harvard

Business Review”. Autoriks on Ameerika péritolu strateeg ja konsultant Frederick F. Reichheld.

(Reichheld 2003)

Esmane uuring koosnes 20 kiisimustest, sihtrithmaks olid iile 4000 erinevate valdkondade
ettevotete kliendid. Uuring néitas, et liks kiisimus oli iga valdkonna jaoks sobiv ning kajastas
kliendi suhtumist paremal moel. See kiisimus oli “Kui tdendoliselt sa soovitad meie
ettevotet/toodet/teenust oma sobrale voi kolleegile?” (Reichheld 2003) Peamiseks kriteeriumiks
on tarbija valmidus soovitada ettevottet teistele, pohinedes enda kogemusel. Vastata saab hindega
skaalal 0-10, kus “0” — ei soovita iildse, “5”- suhtun neutraalselt ja “10” — soovitan suure
toendosusega. SoOltuvalt antud hinnangust, jagatakse kliendide kolme gruppi. Esimesse grupi
kuuluvad inimesed, kes andsid 9-10 punkti. Neid nimetatakse soovitajateks ehk véértust loovateks
klientideks, kes kiidavad brédndi ja jagavad teistega oma positiivset kogemust. Nemad ei ldhe
esimese parema pakkumise puhul konkurendi juurde ja on ndus maksma korgemat hinda. 7-8
punkti vastused annavad rahulolevad, aga likskdiksed kliendid, keda loetakse passiivseteks, ning
indeksi arvutamisel tulemusi ei arvestata. Neid, kes vastavad 0-6, peetakse rahulolumatuteks ehk
mittesoovitajateks. Rahulolematud kliendid laidavad ostu maha ning voivad &ri kahjustada,
jagades negatiivset informatsiooni oma sOprade ja tuttavatega. Kiisitlusankeedi 10ppu tavaliselt

lisatakse avatud kiisimus, kus palutakse hinnangut pdhjendada. (Shevlin 2011)
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NPS-indeksi viértuse arvutamine on lihtne. Soovitajate osakaalu protsendist lahutatakse
rahulolumatute klientide osakaalu protsent (Shevlin 2011):
NPS = Soovitajad % - Mittesoovitajad % (2)

kus
NPS (ingl. k. Net Promoter Score) - soovitusindeks

NPS-indeks on kasulik baasnditaja, mis aitab ettevotte progressi hinnata. Selle eeliseks on
modtmise lihtsus ja rahaliste ressurside sddstmine. Ettevottel pole vaja keerulist analiiiisi koostada.
Kliendid vastavad hea meelega paarile kiisimusele ja ei ole iilekoormatud. Andmete kogumine on

kiire: kiisitluse saab teha nii telefoni teel kui ka veebis. (Wilson ez al. 2016)

Meetodi puuduseks on selle piiratus. Soovitusindeks mdddab ainult kliendikogemust teistele
inimestele soovitamise kaudu. Teadmatuks jadvaid kliente litkuma panevad pohjused. Kriitikute
osakaal voib olla iilehinnatud: pole tdenéoline, et iga rahulolematu klient kritiseerub brindi ja

edastab teistele oma subjektiivset arvamust. (Wilson et al. 2016)

NPS-nditaja aitab kiill moota klientide suhtumist mingisse brdndi voi organisatsiooni, kuid
otstarbekam on kasutada seda koos teiste meetoditega. On vaja leida kliendi ja ettevotte

emotsionaalse taseme seos ja arendada strateegiaid klientide lojaalseks muutmiseks. (Khadka,

Maharjan 2017)
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2. ULEVAADE EESTI MAJUTUSTEENUSTE TURUST JA
YOGA RESIDENCE’I KULALISKORTERIST

Antud bakalaureuse t66 eesmadrgiks oli modta Yoga Residence’i kiilastajate rahulolu. Selles
peatiikis antakse iilevaade Eesti majutusteenuste turust, kirjeldatakse uuritava ettevotte omadusi

ning radgitakse konkurentidest.

2.1. Majutusteenused Eestis

Turism mingib suurt rolli Eesti majandusarengus. Turismiturg on tihedalt seotud teiste
majandussektoritega. Seega panustab Eesti, et suurendada riigi tuntust reisisihtkohana,
mitmekesistada turismitoodete ja -teenuste valikut ning parandada nende kvaliteeti ja arendada

piirkondlikke turismitooteid.

Majutusettevotetel on oluline osa selles, et Eestit kiilastavad turistid ja ka siinsed elanikud saavad
Eestis reisimisel meeldiva kiilastuselamuse osaliseks. Eesti majutusettevotetes peatus 2018. aastal
3,59 miljonit turisti, kes veetsid seal 6,63 miljonit 66d. Kdigist majutusettevotetes veedetud 66dest
moodustasid siseturistide 66bimised 37%, Soome 23%, Venemaa 7,5%, Saksamaa 4,2% ja Lati
turistide 66bimised 3,7% ning nii Rootsi kui ka Suurbritannia turistide 66bimised 2,2%. 2018.

aastal kasvas siseturistide 60bimiste osakaal, vorreldes 2017. aastaga. (Eesti ... 2018)

Turismi hooaeg algab Eestis mais ja 10peb septembris. Tallinnas peatub 65% vilisturistidest.
Reisieesmarkide jargi moodustasid 2018. aastal vélisturistide 66bimistest puhkusereisid 65%,
tooreisid 23% ja muud reisid 12% koigist vélisturistide veedetud 6ddest. Tooreiside arv suurenes
tunduvalt. Vilisturistide 66bimisi puhkusereisidel oli 2,73 miljonit, tdoreisidel - 952 280 ning

muudel reisidel - 494 905. (Eesti ... 2018)

Lihtudes Eesti turismi arengu iilevaadetest, jareldub, et majutusettevotted on védga noutud, kuna

turistide arv kasvab iga aastaga. POhjuseid, miks inimesed reisivad, on palju, kuid kdige
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populaarsemad on puhkus ja t66. Turism mojub positiivselt riigi majandusele, kuna see puudutab

majutust, toitlustust, transporti ja teisi harusid.

2.2. Yoga Residence’i kulaliskorterite taust

Dharma Yoga Residence’i kiilaliskorter avati 2014. aastal ja on firma Serverette OU iiheks
filiaaliks. Omanik on itaallane Alberto Lovati. Ta on budist ning siit tuleneb kiilaliskorteri nimi.
»~Dharma* tihendab sanskriti keeles ,,0petus®, ,,seadus. Otsetdlkes tdhendab kogu nimi ,,Jooga
Opetuse residents®. Eesmérgiks oli luua rahulik koht, kus saaks mediteerida ning kus vaim puhkaks

ja areneks.

Yoga Residence asub Tallinas kesklinnas aadressil Parnu maantee 32. Kokku on 6 korrust:
esimesel korrusel asub kontor ja administratsioon, teisel korrusel jooga- ja koosolekusaal, alates
kolmandast korrusest on korterid. Koosolekusaali vdivad broneerida kdik soovijad lisatasu eest.
Joogasaalis Opetatakse joogat kolm korda nédalas. Iga huviline saab trennist osa votta, makstes 10
eurot. Seda saali kasutavad ka Tallinnas olevad budistid oma piihade riituste jaoks (saali keskel on
suur budistlik altar) ja tavalised inimesed, kes tahavad mingit véikest iiritust, seminari vdi koolitust

(kuni 35 inimest) 14bi viia.

Kiilaliskorterid on erinevate omadustega. Kdige odavam (alates 40 eurot 60) on ,,Economy One
Bedroom Apartment® (ilhe magamistoaga korter), (33 m2), kodige kallim (alates 160 eurot 66) on
»Iwo Bedroom Apartment with Sauna‘“ (kahe magamistoaga korter saunaga), (110 m2). Hinnad
soltuvad hooajalisusest ja inimeste arvust ning muutuvad pidevalt. Huvitav fakt on see, et igal
korteril on vastavalt asukohale ja sisustusele oma isiklik sanskritikeelne nimi, mis voib tdhendada
tSakraid voi kanaleid jooga dpetuses. Néiteks swadhitana chakra, manipura chakra jne. Soltuvalt

tiiibist mahutavad korterid 2—6 inimest.

Kiilaliskorterites on moodne sisekujundus. Interjoor on kaasaegses stiilis. Enamik modblist on
toodud Itaaliast. Porandal on haruldased kisitoovaibad. ,,Koikides apartementides on LCD-
televiisor. Enamikus on olemas istumis- ja einestamisnurk ning kodk, kus on ndudepesumasin,
veekeetja ja kdik muu vajalik. Enamikus apartementides on nii saun kui ka vann. Ritikud,
voodipesu ja sussid on samuti olemas. Apartemendid paiknevad liftiga hoones. Majutusasutus asub

Tallinna sadamast 2,5 km ja Lennart Meri Tallinna lennujaamast 5,5 km kaugusel. Balti jaam on 2
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km kaugusel. Raekoja plats asub 800 m kaugusel. Tallinna kesklinn on suurepdrane valik

kiilastajatele, kelle huviks on restoranid, toit ja ajalugu.” (Yoga...)

Administratsioon on avatud piihapdevast neljapdevani kell 10:00-19:00 ja reedest laupdevani
10:00-22:00. Check-in on alates kell 15:00st ning check-out on tavaliselt kell 11:30. Yoga
Residence’is todtavad kuus inimest: juhataja-turundaja, IT-tehnik, administraator ja kolm
koristajat. Plaanis on meeskonda suurendada. Raamatupidamine asub Rajekoja platsil. Peamised
broneerimisportalid on kiilaliskorteri lehekiilg, Booking.com ja Airbnb. Ettevote kasutab

programmi Bnovo, mis momentaanselt stinkroniseerib kdik kanalid ja korvaldab vdimalikud vead.

Hommikus66gi voimalust kiilaliskorteris ei ole, kuid tile teed on restoran Argentiina, Reval Cafe

ja 30 meetri kaugusel Rimi pood.

Serverette OU omad on ka kaks korterit aadressil Merivilja tee 5, iiks korter Pdrnu maantee 6 ja
iks korter Raekoja plats 8. Keskmine hinne Booking.com portalis on 8,8 punkti. (Booking.com...
2019)

Serverette OU 2019. aasta I kvartali kiiibe oli 133 021,40, millest Yoga Residence’i kiilaliskorterite
oma 62 917,30 eurot. (E-Krediidiinfo... 2019)

2.3. Yoga Residence’i kulaliskorterite peamised konkurendid

Tallinnas Gudriturg on piisavalt suur. Vaiksed ja suuremad ettevotted, flusilised ja juriidilised
isikud pakuvad oma teenuseid. Kuna Yoga Residence on piisavalt suur filiaal, mis annab tdrile 25
korterit, siis nende konkurentideks loetakse suuremaid ettevotteid, millel on Tallinnas
kulaliskorterite &ri. Nendeks on:

- Daily Apartements (http://dailyapartments.ee/)

- DreamStay Apartements (https://dreamstay.ee/search-rentals/)

- Delta Apartements (https://deltaapartments.eu/)

- Tallinn City Apartements (https://cityapartments.rentals/)

- Tallinn OldHouse Apartements (https://www.oldhouseapartments.ee/)

- Best Apartements ( https://bestapartments.ee/)
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Ko6ik mainitud kulaliskorterid asuvad Tallinnas kesklinna l&dhedal. lgatihel on lai teenuste valik ja

kortereid iga maitsele.

Daily Apartements reklaamib end usaldusvadrse majutusena Tallinnas. Asutus tegutseb turul
2017. aastast. Neil on 24 korterit Tallinna stida- ja kesklinnas. Nad pakuvad tasuta parkimise
vOimalust. (Daily... 2019) Omanikeks on Olari Rikas ja Deili Plumberg. Perioodil 01.12.2018 -
28.02.2019 maksustatav kéive oli 31 191,31 eurot. To6tajaid on kaks. (E-Krediidiinfo... 2019)
Hinne portaalis Booking.com jaab 8,5-9,1 vahele. (Booking.com... 2019)

DreamStay Apartments tegutseb 2006. aastast ja asub Tallinna vana- ja sudalinnas. Minimaalselt
saab broneerida kaks 66d ning check-in’i on véimalik 60paevaringselt. Neil on 33 korterit, millest
kaks on mduugis. (DreamStay... 2019) Omanikuks on Kristjan Lang. To6tajaid on kolm. (E-
Krediidiinfo... 2019) Hinne portaalis Booking.com j&ab 9,3-9,6 vahele. (Booking.com... 2019)

Delta Apartments asutati 2009. aastal. Neil on 31 korterit. Lisaks pakutakse linnaekskursioone ja
fototuure ning hommikusd6gi soodustusi korteri timbruses. (Delta... 2019) Omanikud on Dmitry
Moskalev ja Alina Breganiva. To6tajaid on viis. 2019. aasta | kvartali kéive oli 106 269,91 eurot.
(E-Krediidiinfo... 2019) Hinne portaalis Booking.com jaab 8,9-9,1 vahele. (Booking.com... 2019)

Tallinn City Apartments avati 2013. aastal. Kdilaliskorterid paiknevad Tallinna sidalinnas.
Ulirikortereid on 71, mis mahutavad 1-15 inimest s@ltuvalt korteri valikust. Administratsioon on
avatud 09:00-19:00. (Tallinn City... 2019) Omanikeks on Mihkel Randrut ja King Teck Wong.
Tdotajaid on 18. 2019. aasta esimese kvartali kdive oli 441 991,94 eurot. (E-Krediidiinfo... 2019)
Hinne portaalis Booking.com jaab 8,8-9,4 vahele. (Booking.com... 2019)

Tallinn OldHouse Apartementsile kuulub 29 korterit 200-400 m kaugusel linna turuplatsist.
Viibida saavad nendes 1-8 inimest. (Tallinn OldHouse... 2019) Omanik on David lan Charteris.
Tegutsetakse 2000. aastast. TOOtab ks inimene. 2019. aasta esimese kvartali kéive oli 5 300 eurot.
(E-Krediidiinfo... 2019) Hinne portaalis Booking.com varieerub 8,2-9,7 vahel. (Booking.com...
2019)

Best Apartments asustati 2011. aastal. Neil on 40 korterit Tallinnas, Uks Parnus ja tiks Haapsalus.

(Best...2019) Omanik on Georgi Zanev. Ettevottes tootab neli inimest. 2019. aasta | kvartali kéive
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oli 9 106,84 eurot. (E-Krediidiinfo... 2019) Hinne portaalis Booking.com jaab 8,7-9,8 vahele.
(Booking.com... 2019)
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3. EMPIIRILINE UURING YOGA RESIDENCE’I
KULALISKORTERI NAITEL

Kliendi rahulolu majutusteenuste kontekstis sdltub majutuskohal viibimise tervest kogemusest,
mis koosneb fiiiisilisest keskkonnast, personali tootlikkusest, keskkonnast ja dhkkonnast. Kdik
faktorid moodustavad kliendi kognitiivse ja emotsionaalse hinnangu. SERVQUAL’I mudel on
kdige populaarsem meetod hotelli (ka kiilaliskorteri) teenuse kvaliteedi mdotmiseks. (Ren et al.
2016) Seetottu valis autor just sellise viisi Yoga Residence’i kiilaliskorterite teenuse kvaliteedi
hindamiseks. Antud peatiikis radgitakse ldbiviidud uuringu eesmérgi piistitamisest kuni uuringu

teostamiseni ning tehakse ettevotele ettepanekud, kuidas kvaliteeti parendada.

3.1. Uuringu eesmark ja metoodika

Labiviidud uuringu eesmargiks oli véalja selgitada, kui rahul on Dharma Yoga Residence’i kliendid
kulaliskorteriga ning kas korterid vastavad nende ootustele. Uuringus taheti teada, kuidas kliendid
hindavad ettevotet ja kuidas tdsta teenuse kvaliteeti. Samuti oli oluline leida kiilaliskorteri tugevad
jandrgad kiljed, et tugevad teha veel tugevamaks ja ndrgad muuta paremaks. Téhtsaks peeti mo6ta

kilaliskorteri klientide valmidust antud majutuskoha soovitada.

Empiirilise uringu teostamiseks valiti kvantitatiivne meetod. Selleks et rohkem vastuseid saada,
otsustati ankeet teha nii elektroonilisel kujul kui ka paberkandjal. Kusitlus kestis 10. aprillist — 08.
maini 2019. Paberkandjal ankeedid olid enne kilaliste saabumist jaetud korterites néhtavale
kohale. Parast klientide lahkumist viis koristaja need lehed administraatorile. Elektroonilise
kusitluse saatis administraator laiali kliendibaasile, kes alates suvest 2018 viibis Yoga Residence’i
kulaliskorteris vahemalt Ghe 06. Kiilalised, kelle andmed olid salvestatud, oli rohkem kui 250.
Selleks, et inimesed téidaksid ankeeti aktiivsemalt, loositi kdigi vastanute seas vélja (ks tasuta 66

Yoga Residence’i kilaliskorteris. (vt Lisa 1)

Kisimustik péhines SERVQUAL’i mudeli ja soovitusindeksi metoodikal. Kuna tegemist on

majutusteenusega, mida kasutavad peamiselt valismaalased, oli ankeet koostatud kolmes keeles:

20



eesti, vene ja inglise. Paberkandjal ankeedid pandi kulaliskorteritesse vastavalt kilalise
suhtluskeelele. Elektrooniline ankeet, koostatud Google Form abiga, algas kisimusega, millises
keeles soovitakse vastata. Kdik ankeedid algasid sissejuhatusega, mis tutvustas kisitluse struktuuri
jatagas isikute anontitimsuse. Ankeet koosnes neljast osast: esimeses uuriti erinevate kriteeriumide
olulisust suvaliste kulaliskorteri valikul; teises pidi kulastaja jagama tabelis 100 punkti viie
tunnuse vahel, ldhtudes oma ideaalsest kulaliskorterist; kolmandas uuriti Yoga Residence’i
teenuste kvaliteedi ja saadud kogemuse kohta; neljandas kusiti Uldise informatsiooni ja
kllaliskorteriga rahulolu kohta. Ankeedi I6pus sai iga vastaja soovi korral lisada elektronposti

aadressi, kui soovis loosimisel osaleda. (\Vt Lisa 1)

Esimeses ja kolmandas ankeedi osas oli mélemas 22 kiusimust, vastavalt SERVQUAL’i mudeli
viiele dimensioonile: 4 kiisimust — materiaalsusest, 5 — usaldusvaarsusest, 4 - vastutulelikkusest,
4 — Kindlustustundest ja 5 — empaatiast. Kisimused pdhinevad klassikalisele SERVQUAL’i
mudelile, kuid on kohandatud kulaliskorteri jaoks. Hinnati 7-punktilise Likerti skaala abil viit
dimensiooni: materiaalsust, usaldusvéarsust, vastutulelikkust, kindlustunnet ja empaatiat. Teises
osas oli viis luhikest kiisimust ja neljandas osas sotsiaal-demograafilised andmed: sugu, vanus,
riik, kilastamise kord ja kulaliskorteri teistele soovitamise tdendosus (ehk soovitusindeksi meetod)
ja avatud kusimus. (vt Lisa 1)

3.2. Uuringu valim

Valimilt saadi kokku 102 vastust. (Vt Lisa 2-9) Mdned e-postiga saadetud ankeedid voisid suure
tdendosusega rdmpsposti minna. Kohapeal vastas kiisimustikule 63 kiilalist. Tavaliselt 1-2
pédevasel viibimisel pole turistidel aega ega soovi kiisimustele vastata: nad iiritavad rohkem
jalutada ja uusi elamusi saada ning tulevad kiilaliskorterisse ainult 66bima. Enamus vastanutest
itiris korterit pikema perioodi viltel. E-kiisimustikule vastas 39 inimest. See oli saadetud
valikuliselt rohkem kui 250 inimesele, kes on viimase aasta jooksul vdhemalt iihe korra
kiilaliskorteris viibinud. Selleks et vastamistdendosust tosta, ldks loosimisele {iks tasuta 66 Yoga

Residence’1 kiilaliskorteris.
Yoga Residence’i tavaliselt kiilastavad nii vélis- kui ka siseturistid, kes rdégivad erinevaid keeli.

Seepdrast algas kiisimustik keele valikuga. 102 ankeedist 50 oli tdidetud inglise (49%), 37 vene

(36%) ja 15 eesti keeles (15%). Jaotus on loogiline. Juhataja sonul kiilastavad Yoga Residence’i

21



koige rohkem soomlased ja rootslased, kellega suheldatakse inglise keeles, ning venelased ja
valgevenelased, kellega suheldakse vene keeles. Yoga Residence’i kiilaliskorterid valivad ka

riigisisesed turistid Tallinnas viibimiseks. (Vt Lisa 3)

Vastanute soojaotus oli peaaegu vordne: kiisitlusele vastanutest moodustasid 56% naised ja 44%
mehed. (Vt Lisa 4) Vastajaid riihmitati viide vanusekategooriasse. Joonisel 1 on kujutatud nii
sooline kui ka vanuseline jaotus. On néha, et kdige rohkem kiilastajaid oli vanuses 31-40 aastat
(37%) ja koige vihem kuni 20. eluaastani ja alates 51. eluaastast (vastavalt 8% ja 10%). (Vt Lisa
5) Nooremad tdisealised inimesed kipuvad rohkem reisima kui vanemad vai liiga noored, kellel ei

ole veel piisisissetulekut.

B Naised H Mehed H...-20 ®m21-30 m31-40 41-50 W51+

Joonis 1. Uuringu vastanute sooline ja vanuseline jaotus
Allikas: Autori arvutused/koostatud uuringust saadud andmete alusel

Yoga Residence’i kiilaliskorterid vitavad vastu turiste erunevatest riikidest. Joonisel 2 on kujukalt
nididatud kiilaliste paritolumaad. 102 vastanust oli 21 inimest Soomest, 21 Venemaalt, 18 Eestist,
6 Saksamaalt, 5 Valgevenest, 4 USAst, Hispaaniast, Suurbritanniast ja Itaaliast, 3 Litist ja
Ukrainast, 2 Rootsist, Norrast, Leedust ja Prantsusmaalt ja 1 Moldovast. (Vt Lisa 7)
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Joonis 2. Uuringu vastanute geograafiline jaotus
Allikas: Autori arvutused/koostatud uuringust saadud andmete alusel

Inimesed {iiirivad kortereid erinevatel eesmérkidel. Kdige populaarsemad on puhkuse ja to6ga
seotud asjaolud. Yoga Residence’1 korterites viibijatest vastasid 66 inimest, et reisi sihiks oli turism
ja puhkus, 21 olid todlahetuses ja 15 peatusid muudel pdhjustel. (Vt Lisa 8) Huvitav on ka see, et
kiisimustele vastasid pidevad kiilastajad, sest 73 vastajat viibisid Yoga Residence’is esmakordselt

ja tlejddnud on viibinud rohkem kui 1 kord. (Vt Lisa 9)

3.3. Kulastajate rahulolu uuringu analtits ja tulemused

Yoga Residence’i kiilaliskorteri kiilastajate rahulolu mdddeti kasutades SERVQUAL’i ja
soovitusindeksi mudeleid. Uuringu tulemusi analiiiisiti 102 laekunud ankeedi pdhjal. (Vt Lisa 2-

9)

Autor leidis iga aspekti olulisuse ja tajutud kvaliteedi aritmeetilised keskmised vastavalt igale
viitele ja dimensioonile terviklikult. Aritmeetilised keskmised néitavad, kui olulised on kiilastajate
jaoks toodud viited ning kui rahul on nad kiilaliskorteris saadud kogemusega ehk tajutud
kvaliteediga. Juhul kui saadud kogemus iiletab ootust, on niitaja positiivne. See tihendab, et Yoga
Residence’i kiilaliskorterite kiilastajad on védga rahul pakutud teenusega. Néitaja on negatiivne, kui
aspektide olulisus iiletab saadud teenuse kvaliteeti, mis tdhendab, et ettevdte peab panustama, et

olukorda paremaks muuta. Kodikide vididete puhul jdid keskmised olulisused 5,31-6,62 skaala
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vahele ja keskmised rahulolu nditajad 3,70-6,59 vahele. (Vt Lisa 10) Lisas 11 ja 12 on toodud

vilja nii iga vdide, kui ka iga dimensiooni keskmised néitajad olulisuse ja rahulolu 16ikes.

Esimeses dimensioonis oli neli kiisimust, mis kajastasid materiaalsust ehk fiitisilist keskkonda.
Siia kuulusid kiilaliskorteri kaasaaegsus, interjoor, sisustus ja personali vdlimus. Olulisuse jargi
sai dimensioon 3. koha védrtusega 6,13. Kiilastajad hindasid Yoga Residence’i kiilaliskorterit 5,79
punktiga. Vahe -0,34 ei peeta liiga suureks, kuid sellele tasub tdhelepanu podrata. Kui vaadata
vaidet detailsemalt, siis kdige suurem I0he oli kiilaliskorteri varustuse ja sisustuse puhul (vastavalt
-1,02 ja-0,80). Personali vdlimus ja broneerimisallikate atraktiivsus iiletasid ootusi vastavalt +0,44
ja +0,02 punkti peal. Tulemustest jareldub, et kiilaliskorteri interjoor juba aegub ja vananeb, kuid

personal jitab meeldiva mulje ja ettevotte kodulehekiilg kajastab kogu vajalikku infot. (Vt Tabel
1)

Tabel 1. Uuringu tulemused materiaalsuse dimensiooni suhtes ( 1- ei ndustu, 7-ndustun tdielikult)

Dimensioon Véited Olulisus | Tajutud | Vahe
kvaliteet
Uudne ja kaasaaegne varustus 6,44 5,42 -1,02
Kaasaaegse interjoor ja sisustus 6,28 5,48 -0,80
Materiaalsus | Broneerimise allikad on sisukad ja
atraktiivsed 6,22 6,24 0,02
Meeldiv korraliku valimusega personal 5,57 6,01 0,44

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 2 saadud andmete alusel

Teiseks dimensiooniks oli kiilaliskorteri usaldusvdérsus, mis osutus kdige olulisemaks teguriks
vadrtusega 6,31. Yoga Residence ei digustanud kiilastajate ootusi ja sai 6,11 punkti (I16he -0,19).
Plokis oli viis kiisimust. Kliendid hindasid kiilaliskorteri mainet, oskust osutada teenusi lubatud
ajaks, probleemide lahendamisel huvitatust ja eksimuste véltimisvoimet. Tulemused néitasid, et
personal ei ole alati huvitatud kiilalise probleemide lahendamisest (16he -0,61). Vahepeal tekivad
ka eksimused personali tooiilesannete tditmisel (I1dhe-0,25). Vaatamata sellele, tdidab Yoga
Residence’i kiilaliskorter oma lubadusi alati tdhtaegselt, neil on hea maine ja enne kiilaliste
saabumist kuulavad nad kiilaliste soove ja véldivad eksimusi, sest nende aspektide 16hed olid

nullildhedased. (Vt Tabel 2)
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Tabel 2. Uuringu tulemused usaldusvdirsuse dimensiooni suhtes ( 1- ei ndustu, 7-ndustun

taielikult)
Dimensioon Vaited Olulisus | Tajutud | Vahe
kvaliteet

Vigade tegemise véltimine enne kilalise
saabumist 6,62 6,54 | -0,08
Teenuste osutamine lubatud ajaks 6,48 6,50 0,02

Usaldusvéarsus | Majutuskoha hea maine 6,29 6,24 | -0,05
Soov kilaliste probleeme lahendada 6,11 550 | -0,61
Voimalikke eksimuste véltimine kilalise
saabumisel 6,03 577 -0,25

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 2 saadud andmete alusel

Kolmas dimensioon, vastutulelikkus, oli kiilalistel eelvimasel kohal olulisuse véértusega 6,07.
Tajutud kvaliteedi hinnati 5,72 punktiga (I15he -0,36). Plokk koosnes neljast viitest, mis olid seotud
personali tdoiilesannete tditmise ja kditumisega. Vidga madalaks hinnati administraatori
kéttesaadavust ja kiisimustele vastamise valmidust. Olulisuse ja saadud kogemuse vahe on -1,08.
Voib eeldada, et see on seotud administraatori tootundide piiratusega. Kontor todtab plihapdevast
neljapdevani 10:00-19:00 ja reedest laupdevani 10:00-22:00. Samuti ei vastanud klientide
ootustele personali suhtumine probleemide lahendamisse. Moned inimesed ei ndinud personali
soovi neid aidata, seepérast 16he on -0,59. Need kaks aspekti on omavahel seotud. Administraatoril
on raske errakoralistes olukordades klienti aidata, kui to6pdev on 1dbi ning ta on kiilaliskorterist
eemal. Vaatamata sellele, vastas ootustele administraatori kiirus ja téapsus (Iohe +0,08). Kiilalised
toid esile ka head kommunikatsiooni: alati teavitati tehtud toddest voi tellitud teenuste tiitmisest

(I5he +0,17). (Vt Tabel 3)

Tabel 3. Uuringu tulemused vastutulelikuse dimensiooni suhtes ( 1- ei ndustu, 7-ndustun tdielikult)

Dimensioon Véited Olulisus | Tajutud Vahe
kvaliteet

Personal kéttesaadavus ja kiisimustele
vastamise valmidus 6,25 5,18 -1,08

Vastutulelikkus Personal_ab_i_valmidllj's 6,07 5,48 -0,59
Personali kiirus ja tdpsus 6,02 6,10 0,08
Tellitud teenuste valmimisajast
teavitamine 5,95 6,12 0,17

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 2 saadud andmete alusel
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Kindlustunne on olulisuse redeli keskel skooriga 6,18. See on ainuke dimensioon, mis vastas tiiesti
kiilaliste ootustele (Iohe on +0,04). Neli véidet puudutasid personali kéitumise usaldusvéérsust,
viisakust ja paddevust, viljadpetatust ja professionaalsust ning kiilaliste turvatunnet. Aspektide

16hed varieerusid -0,01 ja +0,10 vahel, mis on ligildhedane nullile. (Vt Tabel 4)

Tabel 4. Uuringu tulemused kindlustustunde dimensiooni suhtes ( 1- ei ndustu, 7-ndustun

taielikult)
Dimensioon Vaited Olulisus | Tajutud | Vahe
kvaliteet
Turvatunne apartamentides 6,49 6,59 0,10
Kindlustustunne Personal véljadpetatus ja pfofessionaalsus 6,42 6,43 0,01
Personali kditumise usaldusvaarsus 5,98 6,06 0,08
Personali viisakus ja padevus 5,84 5,83 -0,01

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 2 saadud andmete alusel

Empaatiale poorasid kiilalised kdige vdhem tdhelepanu. Olulisuse hinne on 5,78 ja tajutud
kogemuse hinne on 5,35 (I16he on -0,43). Plokk koosnes viiest véitest, mis olid seotud kiilaliste
vastuvotu, soovide ja erivajaduste tditmise, personaalse tdhelepanu podramise ja administraatori
tooajaga. Koige kriitilisemaks aspektiks osutus kontori lahtiolekuaeg: seda hinnati véiga oluliseks
(6,54 punkti), kuid Yoga Residence’i administraatori t66tunnid tundusid inimeste jaoks
ebamugavad (3,70 punkti). Lohe -2,84 on viga suur. Kiilaliskorter kahjuks ei saa sellega midagi
teha, sest see pole hotell, kus 60pédevaringselt saabujaid vastu votta. Kiilaliste ootustele ei vastanud
mingil méiiral ka kiilastajate erivajaduste ja huvide oluliseks pidamine (IGhed vastavalt -0,11 ja -
0,09). See-eest personal votab kiilastajaid vdga sooja vastu ja suhtub igasse inimesesse

individuaalselt (16hed vastavalt +0,62 ja +0,28). (Vt Tabel 5)
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Tabel 5. Uuringu tulemused empaatia dimensiooni suhtes ( 1- ei ndustu, 7-ndustun tdielikult)

Dimensioon Véited Olulisus | Tajutud | Vahe
kvaliteet

Administraatori sobiv t66aeg 6,54 3,70 | -2,84
Kilaliste huve oluliseks peetmine 577 569 | -0,09

. Kilaliste erivajaduste ja soove tditmine 5,73 562 | -0,11

Empaatia — " —

Individuaalne l1ahenemine ja personaalsed
pakkumised 5,53 5,81 0,28
Kilaliste soe vastuvott, personaalne tdhelepanu 5,31 5,93 0,62

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 2 saadud andmete alusel

SERVQUAL mudeli alusel tehtud uuring toi esile Yoga Residence’i norgad ja tugevad kiiljed.
Negatiivseid 16hesid oli rohkem kui positiivseid, mis tdhendab, et ettevotte peab midagi ette votma
oma teenuse parandamiseks ja kiilaliste meelitamiseks. Kuid olukorda ei peeta liiga kriitiliseks,

sest dimensioonide 16hed olid kuni 0,43 ulatuses.

Kiisimustiku teiseks iilesandeks oli jagada 100 punkti viie aspekti vahel suvalise korteri valimisel.
Eesmirgiks oli teada saada, mida kiilalised tdhtsaks peavad. Iga dimensiooni jaoks leiti
aritmeetilise keskmine. Kdige rohkem punkte (27,00) sai fiitisiline keskkond (korterite varustus,
sisustus ja personali vélimus). Teisel kohal on ettevotte personali vastutulelikkus (soov kiilalisi
aidata ja osutada teenuseid lubatud ajaks) punktisummaga 21,71. Kohe jargneb usaldusviirsus
(teenuse kvaliteet ja vigade tekkimise véltimine), mis sai 20,48 punkti. Viimast koha jagasid
kindlustunde (personali oskused ja kiditumine) ja empaatia (individuaalne ldhenemine)
dimensioonid punktidega 15,76 ja 15,25. (Vt Tabel 6) Huvitav, et aspektide olulisus SERVQUAL’1
mudeli pohjal tehtud uuringus ja antud iilesande samade dimensioonide olulisused erinevad.
Ankeedi esimeses osas peeti usaldusvédrsust ja kindlustustunnet olulisemaks. Materiaalsus sai

alles kolmanda koha.
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Tabel 6. Uuringu II osa tulemused kdikide dimensiooni suhtes 100-punktilisel skaalal.

Dimensioon Tdlgendus Punktid
Materiaalsus | Kilaliskorteri varustuse, personali valimus. 27,00
Klaliskorteri soov kulalisi aidata ja pakkuda teenusi
Vastutulelikkus | digeaegselt. 21,71
Kulaliskorteri voime pakkuda lubatud teenuseid
Usaldusvéarsus | stabiilse kvaliteediga ja vigadeta. 20,48
Tootajate viisakus ja teadmised, vOime dratada
Kindlustustunne | kilalise usaldust 15,76
Empaatia Hool ja individuaalne lahenemine igale kilalisele 15,25

Allikas: Autori arvutused/koostatud uuringust saadud andmete alusel

Ankeedi viimane osa holmas soovitusindeksi kiisimust, mis kolas ,,Kui tdendoliselt Te soovitaksite
Yoga Residence’i kiilaliskorterit oma sdbrale voi tuttavale?*. 102 vastanust oli soovitajaid, kes
vastasid antud kiisimusele 10 vdi 9 punktiga, 32 inimest (31%). Passivsed inimesed, kes andisid 8
voi 7 punkti, moodustasid 60% (61 inimest). Mittesoovitajaid, kes hindasid vihem kui 7 punktiga,
oli 9 (9%). Soovitusindeksi skooriks on 23%, mis on vidga kehv tulemus. (Vt Tabel 7 ja Lisa 6)
Passivseid kiilastajaid on liiga palju. Selleks, et neid soovitajateks muuta, on vaja ettevotte teenuse

kvaliteeti parandada.

Tabel 7. Yoga Residence’ kiisitluse soovitusindeksi jagunemine

Mittesoovitajad Passiivsed | Soovitajad
kliendid
Skaala 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Vastanute arv 0 0 0 0 1 3 5 30 31 19 13
Vastanute
protsent 0%| 0% | 0%| 0% | 1%| 3% | 5% | 29% | 30% | 19% | 13%
Allikas: Autori arvutused/koostatud uuringust saadud andmete alusel

Lisaks tegi autor Spearmani korrelatsioonanaliiiisi tajutud kvaliteedi ja olulisuse subjektiivse
hinnanguga (n = 22). Mida suurem on korrelatsioonikordaja absoluutvéirtus, seda tugevam on
korrelatiivne seos tunnuste vahel. Analiiiisi kdigus selgus, et auaste korrelatsiooni koefitsient on
positiivne ning vordub 0,170. Kriitiline punkt vordub 0,43. Korrelatsioonikordaja on kriitilisest
punktist vdiksem, jdrelikult olulisuse ja tajutud kvaliteedi seos on nork, otsene ning ei ole

lineaarne. Korrelatsiooni tulemused on statistiliselt ebaolulised.
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3.4. Jareldused ja autori ettepanekud

Jargnevas alapeatiikis teeb autor SERVQUAL’1 mudeli pohjal 1dbiviidud uuringu kohta jéreldused
ja toob vilja uuritavale ettevottele ettepanekuid, et teenuse olulisuse ja tajutud kvaliteedi 16hesid
vihendada. Vaatamata sellele, et ndrkusi oli Dharma Yoga Residence’i kiilaliskorteril rohkem kui

tugevaid kiilge, ei ole need vahed liiga suured.

Vastajate keskmist tulemust analiiiisides ilmnes, et kiilalised hindavad korgelt ettevotte
usaldusviirsust, sest hindasid korgelt teenuste osutamist lubatud ajaks. Kiilaliskorteris to6tab hea
personal: korraliku vélimusega, kiire, tdpne, professionaalne ja sobralik. Inimesed mérkasid
administraatori oskust ldhendada igatihele individuaalselt. Oluliseks positiivseks kiiljeks oli

klientide tugev turvatunne kiilaliskorteris.

Kdige suuremaks Yoga Residence’i miinuseks on lahtiolekuajad. Kiill ei saa kiilaliskorteri
administraator tootada 60péaevaringlelt, see pole hotell. Selleks, et 16het vihendada, peaks ettevote
igale kiilalisele enne broneeringu tegemist v0i saabumist meenutama administraatori tddaega ja
tegema kindlaks, et kliendid saabuvad méératud ajaks. Tavaliselt enamus inimesi ei mirka

kirjelduses sellist informatsiooni.

Ootamatuks tulemuseks ol kiilaliskorteri varustuse ja sisutusega rahulolematus. Juhtkonnal tasub
kaaluda motet interj6ori viarskendamisest, sest moobel ndeb juba kulunud vidja. Samuti vananeb
korterites olev varustus. See pole odav muutus, kuid hea investeering tulevikku. Rahulolevad
kliendid toovad palju rohkem sisse, kui korterite sisustuse parendamisse investeeritakse. Ankeedi
viimases osas oli liks avatud kiisimus. Moned kirjutasid, et korterites voiks rohkem ndusid olla.
Taheti ka, et igas korteris oleks juba suhkur, sool ja maitseained, sest neid ei saa vdikestes kogustes

osta.

Tahelepanu tasub podrata personali kittesaadavusele. Kui toopdev on ldbi, ei tdhenda see, et
kiilaliste probleemid ootavad jargmise pdevani. Administraator peaks alati sidet hoidma ja

tootelefonile vastama. Selleks on vaja todtelefoni alati kaasas kanda ja helireziimis hoida.
Kiilaliste ettepanek oli pakkuda hommikuséoki. Varem tootas kiilaliskorteri kdrval restoran, mis

samuti kuulus ettevottele. Seal olid rikkalikud hommiku- ja Idunapakkumised, kuid see suleti.

Autori arvamusel pole ratsionaalne hommikusdoki pakkuda, sest iile tee on Reval Cafe, kus on
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saadaval hea hinnaga suurepidrane hommikusook. Kiilaliskorter asub kesklinnas, kust igatihel on

vOoimalik osta so0ki vastavalt oma maitsele.

Lisaks eelpool mainitule pakub autor vilja viia iga-aastaselt 1dbi kliendi rahulolu uuringud, kuna
esmapilgul tundub kdik hea, kuid alati on arenguruumi ja midagi, mida saab paremini teha. Veel
iiheks soovituseks on turundusstrateegia véljatootamine. Kuna Yoga Residence’i kiilaliskorteril on
piisavalt piisikliente, kes tilirivad kiilaliskorterit peamiselt to6ldhetusega seotud pdhjustel, voiks

luua lojaalsuseprogrammi ning teha soodustusi korduvbroneeringu puhul.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva 10putdo teemaks on kliendirahulolu mddtmine Yoga Residence’i kiilaliskorteri néitel.
Loputdo eesmérgiks oli vélja selgitada, kui rahul on Yoga Residence’i kiilalised pakutud teenusega
ning esile tuua ettevotte norku kiilgi. Yoga Residence pole varem sellises uuringus osalenud ning

nende ettevotte jaoks on tulemused viga olulised.

Loputdo koosneb kolmest osast. Esimeses peatiikis kirjutas autor kliendirahulolu olemusest ning
t00s kasutatavatest meetoditest ehk SERVQUAL’1 mudelist ja soovitusindeksist. Teises osas anti
iilevaade uuritavast ettevotest ja selle valdkonna turuolukorrast. Kolmandas peatiikis analiiiisiti

tulemusi ja tehti kiilaliskorteri kohta jareldusi ja ettepanekuid.

Selleks, et eemérki saavutada, viidi Yoga Residence’i kiilastajate seas 14bi uuring. Uuringu aluseks
valiti SERVQUAL’1 ja soovitusindeksi mudelid. Nende mudelite kiisimuste pdhjal oli koostatud
ankeet. Kuna Yoga Residence’i kiilaliskorter on rahvusvaheline majutuskoht, oli ankeet kolmes
keeles: eesti, vene ja inglise. Ankeeti levitati ja jagati laiali nii Interneti teel, kui ka paberkandjal.

Uuringus osales 102 Yoga Residence’i kiilastajat.

Kiilastajad andsid koige kdrgema hinnangu personali vdlimusele ja nende professionaalsusele.
Administraatori kditumine oli suurte punktidega, sest suudeti igale kiilalisele pddrata personaalselt
tdhelepanu. Lisaks tunnevad koik kliendid ennast kiilaliskorteris turvaliselt. Koige vdhem olid
kliendid rahul kiilaliskorteri lahtioleku-aegadega. Vajakajadmisena mérgiti majutuskoha sisustust
ja varustust. Veel ndrgemaks kohaks oli personali kittesaadavus. Keskmised rahulolu tulemused
olid 3,70 ja 6,59 vahel (kui ei arvestata lahtiolekuaega, siis tulemused algavad 5,18 punktist).
Antud tulemust ei peeta viga korgeks, kuid ettevote jaoks pole koik ldbi. Organisatsioonil on

arenguruumi ja paranduskohti oma igapievases to0s.

Soovitusindeksi skooriks on 23%, mis tdhendab, et isegi kui soovitajaid on rohkem kui

mittesoovitajaid, siis kiilastajate vdhemus soovitab majutusettevottet oma tuttavatele. Passivsete
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kiilastajate arv on liiga suur. Seepérast on Yoga Residence’i juhtkonnal vaja planeerida tegevusi,

parandamaks et kiilastajate rahulolu.

Loputdo koostaja soovitab ettevottel:

viia ldbi iga-astased kliendirahulolu uuringud, et olla teadlik rahulolu tasemest ning

ettevote ndrkadest ja arendamist vajavatest kohtadest;

- uuendada ja kaasajastada interjoori, mooblit, varustust, sh nousid, vahetada kulunud
voodipesu ja rétikuid;

- vOtta vastu ja vastata toovilisel ajal telefonile, hoidmaks sidet klientidega;

- edastada igale kiilalisele infot, nt kust saab rikkalikku ja maitsvat hommikusdoki hea
hinnaga jne;

- luua klientide lojaalsus programm ning teha soodustusi piisiklientidele;

- hoida head teenindustaset ja meeldivat suhtumist kiilastajatesse.
Uuringust oli ettevottel suur kasu, kuna selgitati vilja organisatsiooni ndrgad kohad, millest

juhtkond enne ei olnud teadlik. Kindlasti on tark taolisi rahulolu-uuringuid 14bi viia igal aastal, et

jélgida organisatsiooni arengut ja vorrelda erinevaid aastaid

32



SUMMARY

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY BASED ON THE EXAMPLE YOGA
RESIDENCE APARTMENTS

Jana Kamoza

The aim of this study was to measure clients’ satisfaction on example of Yoga Residence
Apartments. The main aim of the study was to research guests’ satisfaction with Yoga Residence
Apartments service and to find out the weaknesses of the company. Yoga Residence Apartments

has never done such a survey, so the results are very important for the company.

The study consists of three parts. In the first chapter, the author wrote about the nature of
customers’ satisfaction and the methods which were used during writing the work: the
SERVQUAL model and the Net Promoter Score. The second chapter focuses on the company itself
and provides a short overview of the market situation in this area. The third chapter contains the
analysis of the results of the survey and the conclusions and suggestions of the study which were

given by the author.

To achieve the goal of study, a survey was conducted among Yoga Residence visitors. The
questionnaire was based on SERVQUAL model and Net Promoter Score. As the Yoga Residence
Apartments is an international company, the form was written in three languages: Estonian,
Russian and English. It was distributed via the Internet as well as on paper. 102 guests of Yoga

Residence Apartments participated in the survey.

Most visitors were satisfied with the appearance and professionalism of the staff. The behavior of
the administrator was also highly appreciated: individual attention was paid to each guest. In
addition, all customers feel safe in the Yoga Residence Apartments. The visitors were the least
satisfied with the opening hours of the reception. The interior and the equipment of the apartments

were also estimated in a low way. The weaker option was the availability of staff too. The average
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satisfaction score was between 3.70 and 6.59. It can't be considered as a very high score but not

all is lost. Some areas of the company are needed to improve.

The Net Promoter Score was 23%, which means that even if there are more recommendations than
non-advisers, only a minority would recommend the company to their acquaintances. The number
of passive visitors is very high. That is why the Yoga Residence management needs to do

something to improve visitor satisfaction.

The suggestions of the author for the company:

- Carrying out annual survey of visitor’s satisfaction to stay informed about the company's
weaknesses.

- Upgrading interior, furniture, equipment and dishes, change worn-out bed linen and towels.

- Even after the end of the workday, administrator needs to take the business phone to stay in touch
with customers.

- Providing every guest with information about where she or he can get delicious breakfast at a
good price.

- Creating a quest loyalty program and making discounts for loyal visitors.

- Continuing to maintain a good level of service and to have a pleasant attitude towards all visitors.
The research has a great benefit to the company because the weaknesses, which management could

not even predict, were identified. It is definitely worth doing such surveys on an annual basis to

illustrate all the changes and monitor the development and growth of the company.
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LISAD

Lisa 1. Uuringu kuisimustik

Lugupeetud Yoga Residence kilastajal!

Kisimustiku eesmark on vélja selgitada Teie Yoga Residence’i kullaliskorteris viibimise rahulolu. Kisitluse
taitmine votab aega kuni 8 minutit. Kisitlus koosneb neljast osast: esimeses ja teises uuritakse Teie olulisust
teenuse vastu; kolmandas — Teie Yoga Residence kiilaliskorteris_saadud kogemust; ja neljandas — ldist
informatsiooni ja rahulolu kilaliskorteriga. Kdik on anoniiimne ning saadud andmed kasutatakse ainult
analliusiks ja teenuse parandamiseks.

Vastates sellele kiisimustikule on Teil v8imalus vdita 1 tasuta 66 Yoga Residence kdilaliskorteris.
Lisakisimuste korral palun pd6rake administraatori juurde.

Tanan!

I OSA: Kvaliteedi olulisus
Palun hinnake vaidete olulisust majutuskoha valikul:
Tehke ring vaide vastas
1 —ei ole Gldse oluline; 7 — on véga oluline

Ei ole Uldse oluline On véga oluline
Majutuskoha ruumide varustus on uudne ja
kaasaaegne (Lift, TV, raud, mikrolaineahi, 1 2 3 4 5 6 7

foon, ... ).
Majutuskoht on kaasaaegse interjéori ja

. 1 2 3 4 5 6 7
sisustusega.
Majutuskoha personal on meeldiv ja n&eb
. ars 1 2 3 4 5 6 7
korralikult vélja.
Majutuskoha broneerimise allikad (nagu
pildid Booking.com vdi Airbnb portaalides)
1 2 3 4 5 6 7

on visuaalselt atraktiivsed ja kajastavad
vajalikkku informatsiooni.

Personal osutab teenused lubatud ajaks
(check-in, koristamine, probleemide 1 2 3 4 5 6 7
lahendamine, ...).

Probleemide tekkimise puhul néitavad

t06tajad Ules siirast soovi ja huvi neid 1 2 3 4 5 6 7
lahendada.

Majutuskohal on hea maine (ka hinnangud). 1 2 3 4 5 6 7
Personal valdib vigade tegemist teenuste

hindades, broneerimise vormistamise ja 1 2 3 4 5 6 7

maksmise kaigus.
Kulaliskorteri personal Uritab valtida
vBimalikke eksimusi.
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Lisal jarg

Majutuskoha personal teavitab kulalisi
tellitud teenuste valmimisajast
(parandust6dd, takso saabumine, ...).
Personal on kiire ja tapne.

Personal on alati abivalmis.

Personal on alati kattesaadav ja valmis
kisimustele vastama.

Personali kditumine on usaldusvaarne.
Kliendid tunnevad ennast kilaliskorteris
turvaliselt.

Personal on viisakas ja padev kulalistega.
Personal on piisavalt valjadpetatud ja
pfofessionaalne.

Kulaliskorterisse tulles tunnevad kilastajad,
et nad on oodatud. Igale kilalisele
pOoratakse personaalselt tdhelepanu.
Administraatori té6aeg on kiilastajatele
sobiv.

Personal lahtub igale kilalisele
individuaalselt ja teeb personaalseid
pakkumisi.

Personal peab kilaliste huve oluliseks.
Personal kuulab ja mdistab kilaliste
erivajadusi ja soove (lastevoodi, pott, tualett
puuetega inimestele, lisatekk, ...).
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Lisal jarg

Il OSA: teenuse kvaliteedi kriteeriumide tédhtsuse maaramine

Allpool on valja toodud kdlaliskorterite levinud omadused. On vaja markida, millised nendest on Teie
jaoks kdige olulisemad kilaliskorterite teenuse kvaliteedi médtmisel.

Jaotage tabelis 100 puntki omaduste vahel vastavalt kui olulist rolli need Teie jaoks mangivad. Mida
olulisem on omadus, seda rohkem annate punkte. Veenduge, et antud punktide kogusumma oleks 100
punkti.

1 Kilaliskorteri varustuse, personali valimus. punkti
Kilaliskorteri voime pakkuda lubatud teenuseid stabiilse .
2 e punkti
kvaliteediga ja vigadeta.
Klaliskorteri soov kilalisi aidata ja pakkuda teenusi .
3 n: punkti
digeaegselt.
Tdotajate viisakus ja teadmised, v8ime aratada kilalise .
4 punkti
usaldust
5 Hool ja individuaalne lahenemine igale kiilalisele punkti

KOKKU: 100 PUNKTI

11 OSA: Tajutud kvaliteet

Palun hinnake vaidete digust Yoga Residence naitel:
Tehke ring véaide vastas

1 —ei ole Uldse ndus

7 — olen taiesti nbus

Ei ole tldse ndus Olen téiesti nbus
Yoga Residence ruumide varustus on uudne
ja kaasaaegne (Lift, TV, raud, 1 2 3 4 5 6 7
mikrolaineahi, foon, ... ).
Yoga Residence on kaasaaegse interjoori ja

. 1 2 3 4 5 6 7
sisustusega.
Yoga Residence personal on meeldiv ja

) . - 1 2 3 4 5 6 7
néeb korralikult vélja.
Yoga Residence broneerimise allikad (hagu
pildid Booking.com vdi Airbnb portaalides)

2 3 4 5 6 7

on visuaalselt atraktiivsed ja kajastavad
vajalikkku informatsiooni.
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Lisal jarg

Yoga Residence personal osutab teenused
lubatud ajaks (check-in, koristamine,
probleemide lahendamine, ...).

Yoga Residence personal peab olema
osavatlik kulaliste probleemide
lahendamisel.

Yoga Residence kilaliskorteril on hea
maine (ka hinnangud).

Yoga Residence personal valdib vigade
tegemist teenuste hindades, broneerimise
vormistamise ja maksmise kaigus.
Kilaliskorteri personal tritab valtida
vOimalikke eksimusi.

Yoga Residence personal teavitab kulalisi
tellitud teenuste valmimisajast
(parandust6dd, takso saabumine, ...).
Yoga Residence personal on kiire ja tapne.

Yoga Residence personal on alati abivalmis.

Yoga Residence personal on alati
kattesaadav ja valmis kiisimustele vastama.
Yoga Residence personali kditumine on
usaldusvaéarne.

Kliendid tunnevad ennast Yoga Residence
kalaliskorteris turvaliselt.

Yoga Residence personal on viisakas ja
padev kilalistega.

Yoga Residence personal on piisavalt
véljadpetatud ja pfofessionaalne.

Yoga Residence kilaliskorterisse tulles
tunnevad kiilastajad, et nad on oodatud.
Igale kiilalisele pdoratakse personaalselt
tahelepanu.

Yoga Residence administraatori td6aeg on
on kiilastajatele sobiv.

Yoga Residence personal l&htub igale
kilalisele individuaalselt ja teeb
personaalseid pakkumisi.

Yoga Residence personal peab kdilaliste
huve oluliseks.

Yoga Residence personal kuulab ja mdistab
kilaliste erivajadusi ja soove (lastevoodi,
pott, tualett puuetega inimestele, lisatekk...)
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Lisal jarg
IV OSA: Uldine informatsioon ja rahulolu

1. Mitmendat korda kiilastate Yoga Residence’i kiilaliskorterit? 1 2 3 4 5+

2. Mida voiks Yoga Residence teha, et Teie viibimine kilaliskorteris oleks parem?

3. Kui tdendoliselt Te soovitaksite Yoga Residence kilaliskorteri oma sGbrale voi
tuttavale? (tehke ring)

0 — ei soovita ldse
10 — soovitaksin hea meelega

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4. Riik:
5. Sugu (tehke ring): mees naine
6. Vanus (tehke ring): .20 21-30 31-40 41-50 51+
7. Reisi eesmark:
8. E-mail (kui soovite 1 tasuta 66 loosimises osaleda):
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Lisa 2. Vastanute jagunemine kliendirahulolu uuringus

Vastanute arvuline jagunemine olulisuse véidetele (n=102).

1 2 3 4 5 6 7
. Uldse On
Olulisus -
pole vaga

oluline oluline
Uudne ja kaasaaegne varustus 0 0 0 1 9 36 56
Kaasaaegne interj0or ja sisustus 0 0 0 3 11 42 46
Meeldiv korraliku valimusega
personal 2 1 2 6 39 25 27
Broneerimise allikad on sisukad ja
atraktiivsed 0 0 0 1 13 51 37
Teenuste osutamine lubatud ajaks 0 0 0 0 3 47 52
Soov kulaliste probleeme
lahendada 0 0 0 2 17 51 32
Majutuskoha hea maine 0 0 0 0 12 48 42
Vigade tegemise valtimine enne
kilalise saabumist 0 0 1 0 4 27 70
Voimalikke eksimuste valtimine
kilalise saabumisel 0 0 0 7 23 32 40
Tellitud teenuste valmimisajast
teavitamine 0 0 1 6 19 47 29
Personali kiirus ja tdpsus 1 0 4 2 15 42 38
Personal abivalmidus 0 0 1 2 18 49 32
Personal kéttesaadavus ja
kiisimustele vastamise valmidus 0 0 1 3 8 47 43
Personali kéitumise
usaldusvéarsus 0 0 1 4 23 42 32
Turvatunne apartamentides 0 0 0 0 6 40 56
Personali viisakus ja padevus 0 1 1 8 21 43 28
Personal véljadpetatus ja
pfofessionaalsus 0 0 0 0 13 33 56
Kilaliste soe vastuvatt,
personaalne tdhelepanu 2 1 7 14 24 37 17
Administraatori sobiv t60aeg 0 0 0 1 8 28 65
Individuaalne lahenemine ja
personaalsed pakkumised 0 1 5 10 33 29 24
Kulaliste huve oluliseks peetmine 0 0 1 5 37 32 27
Kilaliste erivajaduste ja soove
taitmine 0 1 4 3 34 32 28

Allikas: Parasuraman et a/ 1985, autori uuringu tulemused
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Lisa 2 jarg

Vastanute arvuline jagunemine tajutud kvaliteedi vdidetele (n=102).

1 2 3 4 5 6 7
Eiole Olen
Rahulolu uldse taiesti
ndus ndus
Uudne ja kaasaaegne varustus 0 1 1 8 47 34 11
Kaasaaegse interjoor ja sisustus 1 0 0 8 44 37 12
Meeldiv korraliku valimusega
personal 0 0 0 1 20 58 23
Broneerimise allikad on sisukad ja
atraktiivsed 0 0 0 0 9 60 33
Teenuste osutamine lubatud ajaks 0 0 0 1 7 34 60
Soov kulaliste probleeme
lahendada 3 2 4 9 23 36 25
Majutuskoha hea maine 0 0 0 1 13 49 39
Vigade tegemise valtimine enne
kilalise saabumist 0 0 0 0 6 35 61
Voimalikke eksimuste valtimine
kilalise saabumisel 2 1 4 6 19 36 34
Tellitud teenuste valmimisajast
teavitamine 0 1 0 2 12 55 32
Personali kiirus ja tdpsus 0 1 2 1 17 42 39
Personal abivalmidus 0 4 9 9 16 40 24
Personal kéttesaadavus ja
kiisimustele vastamise valmidus 1 4 10 12 23 38 14
Personali kéitumise
usaldusvéarsus 0 1 1 1 23 38 38
Turvatunne apartamentides 0 0 0 1 9 21 71
Personali viisakus ja padevus 0 1 2 9 14 51 25
Personal véljadpetatus ja
pfofessionaalsus 0 0 1 1 7 37 56
Kilaliste soe vastuvatt,
personaalne tdhelepanu 0 1 3 2 18 50 28
Administraatori sobiv t60aeg 9 7 27 31 19 9 0
Individuaalne lahenemine ja
personaalsed pakkumised 0 0 4 5 26 38 29
Kulaliste huve oluliseks peetmine 0 1 3 6 30 39 23
Kilaliste erivajaduste ja soove
taitmine 0 0 4 8 35 31 24

Allikas: Parasuraman et a/ 1985, autori uuringu tulemused
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Lisa 3. Tulemuste jagunemine vastaja suhtluskeeli jargi

Vastajate arv (n=102) Osakaal %-des
\Vene 37 36%
Eesti 15 15%
Inglise 50 49%
Allikas: Autori uuringu vastused
Lisa 4. Tulemuste jagunemine vastaja soo jargi

Vastajate arv (n=102) Osakaal %-des
Naised 57 56%
Mehed 45 44%
Allikas: Autori uuringu vastused
Lisa 5. Tulemuste jagunemine vastaja vanuse jargi

Vastajate arv (n=102) Osakaal %-des
...-20 8 8%
21-30 26 25%
31-40 38 37%
41-50 20 20%
51+ 10 10%

Allikas: Autori uuringu vastused
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Lisa 6. Tulemuste jagunemine soovitusindeksi mudeli jargi

Vastajate arv (n=102)

Osakaal %-des

10 - soovitan hea

meelega 13 13%
Soovitajad 9 19 19%
8 31 30%
Passiivsed 7 30 29%
6 5 5%
5 3 3%
4 1 1%
3 0 0%
2 0 0%
1 0 0%
Mittesoovitajad | O - ei soovita Uldse 0 0%
Allikas: Autori uuringu vastused
Lisa 7. Tulemuste jagunemine vastaja paritolimaa jargi
Vastajate arv (n=102) Osakaal %-des
Venemaa 21 21%
Soome 21 21%
Eesti 18 18%
Saksamaa 6 6%
Valgevene 5 5%
USA 4 4%
Hispaania 4 4%
Suurbritannia 4 4%
Itaalia 4 4%
Lati 3 3%
Ukraina 3 3%
Norra 2 2%
Rootsi 2 2%
Leedu 2 2%
Prantsusmaa 2 2%
Moldova 1 1%

Allikas: Autori uuringu vastused
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Lisa 8. Tulemuste jagunemine vastaja reisi eesmargi jargi

Vastajate arv (n=102) Osakaal %-des
T60 21 21%
Turism 66 65%
Muu 15 15%

Allikas: Autori uuringu vastused

Lisa 9. Tulemuste jagunemine Yoga Residence’i kliendi kiilastamise tiheduse

jargi
Vastajate arv (n=102) Osakaal %-des
1 73 72%
2 12 12%
3 10 10%
4 6 6%
5+ 1 1%

Allikas: Autori uuringu vastused
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Lisa 10. Olulisuse ja tajutud kvaliteedi tulemuste joonis

1 2 3 4 5 6 7

Vigade tegemise valtimine enne kiilalise saabumist — 665%2
r 6,54
3,70

6,4
. 5

Administraatori sobiv td0aeg
Turvatunne apartamentides

Teenuste osutamine lubatud ajaks

Uudne ja kaasaaegne varustus

Personal vdljadpetatus ja pfofessionaalsus
Majutuskoha hea maine

Kaasaaegse interjoor ja sisustus

Personal kattesaadavus ja kiisimustele vastamise valmidus
Broneerimise allikad on sisukad ja atraktiivsed

Soov kiilaliste probleeme lahendada

Personal abivalmidus

Vaimalikke eksimuste valtimine kilalise saabumisel
Personali kiirus ja tapsus

Personali kditumise usaldusvaarsus

Tellitud teenuste valmimisajast teavitamine

Personali viisakus ja padevus

Kulaliste huve oluliseks peetmine

Kulaliste erivajaduste ja soove taitmine

Meeldiv korraliku valimusega personal

Individuaalne ldhenemine ja personaalsed pakkumised

Kilaliste soe vastuvott, personaalne tahelepanu

B Olulisus

E—— e
E— 3
I — o7y

6,28
5,4

2
5,18 625

I— %2

11
5,50 6

5,48 6.07

—— 0
T
A s
P
A o
—— e
T
2 76, 01
2 22 61
2t 503

H Tajutud kvaliteet

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 2 saadud andmete alusel
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Lisa 11. Uuringu tulemuste aritmeetilised keskmised ja vaidete I6hed

Dimensioon Vaited Olulisus | Tajutud Vahe
kvaliteet
Uudne ja kaasaaegne varustus 6,44 5,42 -1,02
Kaasaaegse interjoor ja sisustus 6,28 5,48 -0,80
Materiaalsus | Broneerimise allikad on sisukad ja
atraktiivsed 6,22 6,24 0,02
Meeldiv korraliku valimusega personal 5,57 6,01 0,44
Vigade tegemise valtimine enne kilalise
saabumist 6,62 6,54 -0,08
Teenuste osutamine lubatud ajaks 6,48 6,50 0,02
Usaldusvaarsus | Majutuskoha hea maine 6,29 6,24 -0,05
Soov kulaliste probleeme lahendada 6,11 5,50 -0,61
Voimalikke eksimuste véltimine kilalise
saabumisel 6,03 5,77 -0,25
Personal kattesaadavus ja kiisimustele
vastamise valmidus 6,25 5,18 -1,08
. Personal abivalmidus 6,07 5,48 -0,59
Vastutulelikkus Personali kiirus ja tdpsus 6,02 6,10 0,08
Tellitud teenuste valmimisajast
teavitamine 5,95 6,12 0,17
Turvatunne apartamentides 6,49 6,59 0,10
. Personal véljadpetatus ja pfofessionaalsus 6,42 6,43 0,01
Kindlustustunne T ....
Personali kditumise usaldusvéarsus 5,98 6,06 0,08
Personali viisakus ja padevus 5,84 5,83 -0,01
Administraatori sobiv té0aeg 6,54 3,70 -2,84
Kiilaliste huve oluliseks peetmine 5,77 5,69 -0,09
_ Kilaliste erivajaduste ja soove tditmine 5,73 5,62 -0,11
Empaatia Individuaalne ldhenemine ja personaalsed
pakkumised 5,53 5,81 0,28
Klaliste soe vastuvott, personaalne
tdhelepanu 5,31 5,93 0,62

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 2 saadud andmete alusel
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Lisa 12. Dimensioonide aritmeetilised keskmised ja I16hed

Dimensioon Olulisus Tajumine Vahe
Usaldusvaarsus 6,31 6,11 -0,19
Kindlustustunne 6,18 6,23 0,04
Materiaalsus 6,13 5,79 -0,34
Vastutulelikkus 6,07 5,72 -0,36
Empaatia 5,78 5,35 -0,43

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 2 saadud andmete alusel
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