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1 Sissejuhatus

Majutusasutuste tegevuse eesmargiks on majutus-, toitlustus-, meelelahutus- ja lisateenuste
osutamine. Majutusettevote voib osutada ka ainult majutusteenust. Konkurentsis piisimiseks
pakuvad paljud majutusettevotted mitmeid lisateenuseid, mis suurendavad kliendi silmis
pohiteenuse véartust. Sageli on majutuskohta valides médravaks just lisateenuste kvaliteet
ning eripdra. Mida rohkem pakub majutusettevote lisateenuseid, seda pikem on kliendi
teekond ja suurem inimeste hulk, kes seal to6tavad. Teenuste arvu suurenedes kasvab kliendi
ja teenindaja vahelise suhtlemise osakaal. Kliendi jaoks on olulise tdhtsusega viis, kuidas
teenuseid pakutakse, seega ettevotte valmisolek kliendi vastuvotuks ja personali oskused
rahuldada kiilastaja vajadusi.

Olenemata kiilastaja reisieesmérgist, ettevotte suurusest voi asukohast jt kriteeriumitest, ldbib
kiilastaja klienditeekonna ja selle 10pus annab hinnangu saadud kogemusele ning selle
vastavusele oodatule. Klienditeekond (customer journey) hdlmab kogu perioodi, mis algab
kliendi esimesest kokkupuutepunktist voi esimesest kontaktivotmisest ja 1opeb tema
véljumisega organisatsiooni suhtevéljast. Antud teekonna jooksul kogeb klient olenevalt
ettevotte driideest rohkem vo1 vihem kokkupuutepunktid teenindajate vOi organisatsiooniga.
Neid kokkupuutepunkte kutsutakse toehetkedeks (momenths of truth) ning need on
votmetdhtsusega, sest iga kontakti puhul paljastub tdde organisatsiooni poolt pakutava taseme
kohta. Selle pohjal annab klient hinnangu, kas antud hetkel kogetu vastas tema ootustele ja
ettevotte poolt reklaamitule.
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Klienditeekonna traditsioonilisteks etappideks on saabumiseelne, saabumine, viibimine ja
lahkumine. Ténapéeval tuleks viiendaks etapiks lisada lahkumisjdrgne etapp.

2 Klienditeekond majutusettevottes

Klienditeekond algab kliendi esmasest kontaktist sihtkoha (maa, regioon, maakond, vald,
linn jne) ja majutuskohaga ehk juba esimesest kokkupuutepunktist hotelliga. See on
kliendipoolse infootsingu etapp. Jarelikult saab viita, et esimene tdehetk ilmneb siis, kui
selgub, kas kliendil on lihtne infokanalitest ettevotet leida ja saada iilevaadet pakutavatest
teenustest, voi peab ta selleks palju aega kulutama. Kas leitud info on ammendav, kas selle
esitlus on atraktiivne ja tekitab soovi ettevotte kiilastamiseks? Otsinguprotsessis kataloogist,
ajalehe- voi Interneti-kuulutusest, tuttavate kommentaarist vm teabekanalist saadud infot
vordleb potentsiaalne klient oma ootuste ja vajadustega eesoleva kiilastuse suhtes.

Kui analiitisi tulemusena tundub ettevote kliendile sobivana, on ettevote enda esitlemisega
potentsiaalsetele klientidele histi toime tulnud. Suure tdendosusega jatkub sel juhul nende
poolt alustatud klienditeekond.

Alles siis, kui pakutava teenuse kohta leitud info vastab ootustele, v3tab klient ettevottega
ithendust. Saabumiseelne (pre-arrival) etapp sisaldab infovahetust hotelliga ja detailide
sobivusel vormistab klient tellimuse. Selle etapi jooksul saab tulevane kiilastaja vastused oma
tdpsustavatele kiisimustele, kinnituse soovitud teenuse tellimise kohta, mdnigi kord ettemaksu
ndude ja loodetavasti ka meeldetuletuse trahvivaba tithistamise tdhtaecgadest. Rithma
majutamise puhul soovib majutusettevite ka majutusnimekirja ette jms.

NB! Otse Internetist tellides toimub saabumiseelne etapp pisut teisiti, kuid ei jdd toimumata!
Internetist infot otsides ei puutu me kokku majutusettevotte tootajatega, kuid kasutame info
Saamiseks ettevotte kohta avalikustatud teavet, teiste kiilastajate kommentaare jms. Seega on
vdga oluline teha ennast potentsiaalsele kiilastajale arusaadavaks nii ettevotte kodulehel kui
ka veebipohistes broneerimisportaalides.

Kui esimene teenindusetapp lébiti positiivselt ja kdik laabus, jouab kitte teine etapp ehk
klient saabub hotelli (arrival). Toimub kiilastaja sisseregistreerimine (check-in) ja
majutusettevotte teenuste tutvustamine ning miiiik. Sama tegevus toimub ka ténavalt
sisseastuva juhukiilastajaga (walk-in), kellel pole eelnevat tellimust.

Kolmas etapp on majutusettevottes viibimine (occupancy), mille jooksul vaib kiilastaja
olenevalt majutusettevotte tasemest piirduda vaid 66bimise ja hommikusddgiga voi kasutada
mitmeid erinevaid lisateenuseid.

Kui planeeritud kiilastusaeg tdis saab, algab teenindusahela neljas etapp, s.o kliendi
lahkumine ettevottest (departure). Klient pakib kohvri ja palub end vélja registreerida
(check-out). Selle toimingu sooritab hotellis administraator / voi turismitalu
peremees/perenaine, kes kiisib ka tagasisidet ja teeb pakkumisi kliendisuhte jatkamiseks.
Monikord jétab klient selle etapi vahele ja lahkub vélja registreerimata (sealjuures ka
maksmata). Neid kliente kutsutakse hotellivarasteks (walk-out, ka skipper). Kiilastaja voib
majutusettevottes lahkuda iseseisvalt ilma majutusettevotte teenindajaga kohtumata, kuid sel
juhul on eelnevalt see kokkulepitud ja kiilastaja on kasutatud teenuste eest ette dra tasunud.

Tavaliselt radgitakse hdsti palju esmamuljest ja selle tdhtsusest, aga kindlasti ei tohiks kuidagi
vihemoluliseks pidada ettevottest saadavat viimast muljet. Selle emotsiooniga klient lahkub ja



jarelikult on véljaregistreerimine viimane vdimalus eelnevate vigade silumiseks ja hea
tervikmulje jatmiseks.

Rédkides klienditeekonnast, tuleb rohutada, et see jatkub. Kui majutusettevote saadab
kliendile kas rahulolu kiisitluse voi tdnukirja, informeerib oma sooduspakkumistest voi
uudistoodetest, siis on klient endiselt ettevottega seotud ja tema mdjuviljas. Ettevote peab ka
arvestama kliendipoolse jarelmeenutuse etapiga, mis olenevalt rahulolust saadud teenustega
voib olla kas positiivse, neutraalse voi negatiivse iseloomuga. Positiivsel juhul teeb klient
majutusettevottele reklaami voi kiilastab seda vajadusel uuesti, negatiivsel aga soovitab
tuttavatele ettevottest hoiduda voi isegi esitab kaebuse, kui teenuse osutamisel esines tdsiseid
mooddalaskmisi. Klienditeekonna puhul on vdga oluline silmas pidada, et klient vdib
probleemide korral katkestada teekonna suvalisel hetkel, secega on iga tdehetk darmiselt
oluline. Kuidas saavutada maksimaalselt positiivseid ja minimaalselt negatiivseid toehetki?
Kliendile suunatud ettevote analiilisib pidevalt klienditeekonda ja piitiab pakkuda parimat
teenust ning ennetada voimalikke probleeme igal etapil.

3 Tubade liigitamine mahutavuse alusel

Koik majutusettevotted pakuvad pohiteenusena miiligiks tube. Hotellid pakuvad miitigiks
enamasti mitut tiilipi tube, mis vdivad erineda suuruse (pindala), mahutavuse
(inimeste/voodikohtade arv), sisekujunduse, vaate, lisavarustuse ja teeninduse poolest.
Naiteks: kas tuba on vaatega merele; kas seal on minibaar voi hotelli filmiprogramm; kas
kiilastaja saab otse toast telefonikdnesid teha; kas pakutakse toateenindust jne. Koik need
lisateenused on majutustoote osad, mistottu on oluline, et vastuvitupersonal suudaks
klientidele koiki nimetatud osi tutvustada vdimalikult objektiivselt. Paljud hotellid annavad
oma personalile voimaluse ise kasutada erinevaid hotelliteenuseid selleks, et teenindaja
oskaks neid seejdrel Kliendile aktiivselt pakkuda.

Uldteada on t3siasi, et mida lihtsama tasemega teenust ettevdte pakub, seda tdendolisemalt on
neil rohkem suurema mahutavusega tube (kuni hosteli dormitooriumini — mis ajalooliselt olid
munkade iihised suured magamisruumid—, kus voib olla isegi mitukiimmend voodit).
Valdavalt on toad siiski sisustatud iihele kuni kahele kiilastajale (erandiks niiteks
kuurorthotellide ruumikamad peretoad neljale). Mida luksuslikuma majutusettevottega on
tegu, seda viiksem on vdimalus leida suuremat tuba kui kahetuba, samuti ei ole tavapérane
lisavoodi paigutamine tuppa. Seega ndeme enamasti otsest seost majutusasutuse luksuse ja
tubade mahutavuse vahel. Loomulikult on alati voimalikud reeglit kinnitavad erandid.

Jargmises tabelis on vilja toodud levinumad toatiiiibid koos liihikirjeldusega, tubade
ingliskeelsed nimetused ning koodtidhised, mida kasutatakse rahvusvahelistes
broneerimissiisteemides (reservation systems). Voodite laiusest radkides peab silmas pidama,
et siingi on riigiti olulisi erinevusi. Tabelis toodud mdddud on Eestis kehtestatud majandus- ja
kommunikatsiooniministri mddrusega. Samas peab teadma, et majutusettevotete
kvaliteedijarkude nduetes on moddud teistsugused ehk siis luksuse kasvades suurenevad
lisaks muule ka voodite mddtmed.

Tubade liigitamine mahutavuse alusel:



Toa tiiiip Ingliskeelne nimetus Kood-  Voodi suurus ja eritunnused
tihis

iihetuba, single room SGL minimaalselt 80 x 190 cm,

tuba iihele sageli kasutatakse laiemat

kahetuba, double room DBL toas iiks laiem voodi, minimaalselt 140

x 190 cm

tuba kahele

kahetuba, twin room TWN toas kaks eraldi voodit 80 x 190 cm

tuba kahele

kahetuba, double-double DBL-  toas kaks laiemat (tihti 140 cm) voodit;
DBL kasutusel enamasti kui dri- voi

tuba kahele luksusklassi twin-tiitipi tuba

kolmetuba, triple room TRP toas on kolm voodit

tuba kolmele

neljatuba, quad room QAD toas on neli voodit

tuba neljale

viietuba, quin room QIN toas on viis voodit

tuba viiele

dormitoorium  dormitory DORM  suurem tuba, kus kiilastaja saab

kasutamiseks vaid voodikoha

4 Tubade liigitamine mugavuse alusel

Kui tubade liigitamine mahutavuse jédrgi on lihtne ja kdigile mdistatav, siis hoopis keerulisem
on tubade liigitamine nende mugavuse jargi.

Toa mugavused (features and amenities) on kliendile eriti olulised pikemaajalise peatumise
puhul. Noudlikum mugavustega harjunud klient soovib aga ka tiheks 66ks endale meelepérast
standardit ja valib vastava tasemega toa.

Toa mugavusaste kujuneb soltuvalt toa asukohast majutusettevottes, suurusest ja sisseseadest,
samuti moobli kvaliteedist jm. Oluliseks teguriks on ka pesemisvoimaluse paiknemine kas
numbritoas (en-suite) voi iihiskasutuses koridoris (shared bathroom). Mugavuste hulka
kuulub kindlasti vaade, mis avaneb toa akendest. Olenevalt majutusettevotte tasemest, voivad
koik toad olla samatiiiibilised (nditeks hostelis ainult lihtsad standardtoad ja all-suite hotellis
ainult sviidid). Enamasti on levinud erineva tasemega tubade olemasolu samas hotellis. Kuigi
maailmas kasutatakse iga tasandi iseloomustamiseks mitmeid erinevaid gradatsioone ja
termineid, on laialt levinud jargmine jaotus:

« standardklass (standard class);
o driklass (business class);
e luksusklass (delux vs de luxe room).



Kuna iihegi dokumendiga pole tipsustatud toatiiiipe, siis see jitab igale ettevotjale voimaluse
kasutada neid oma dranidgemise jargi. Samas tuleks arusaamatuste valtimiseks lisada iga toa
kirjelduse. Kui majutusettevotte tubade eristamiseks on kasutusele voetud nimetused (néiteks
Kapteni tuba, Pootsmani tuba, Madruse tuba jne), siis peab kiilastaja ndgema toa kirjeldust,
millest tal on voimalik aru saada, millist tiilipi ja mitmele inimesele mdeldud toaga tegemist
on.

Standardtuba (standard room) on antud majutusettevotte standardile vastav kdige lihtsam
tuba. Ulemaailmselt iihtset standardtoa Kirjeldust ei ole, vaid see erineb igas
majutusettevottes, olenevalt viimase luksusastmest. Soltuvalt majutusettevattest voib
standardtoas olla nii iihe-, kaheinimesevoodi kui ka kaks voi enam eraldi voodit. Lihtsas
kodumajutusettevottes voib standardtuba olla nditeks {ihise pesuruumiga viike tuba
restaureeritud aidas, nikerdatud voodil esiemade tikitud saanitekk, maas kaltsuvaibad ja laual
karikakravaas.

Paljudes hotellides pakutakse gradatsioonis standardtoast pisut kdrgema taseme tuba /
lisamugavustega tuba (superior), mis vdib olla kas korgemal korrusel, parema vaatega ja/voi
sisaldab pisut enam mugavusi. Tavaliselt on see tuba standardtubadega tihesuurune, kuid voib
olla ka veidi avaram.

Mugavuselt jargmine on édriklassi tuba (business class), mis tavaliselt on standardtoast
avaram. Ariklassi toad erinevad standardtubadest sisseseade poolest, sest need on mdeldud
drireisijatele ning konverentsidel osalejatele.

Koige korgem hotellides pakutav tubade klass on luksusklass (delux vs de luxe room) ja tuleb
todeda, et viaga paljudel éri- ja kuurorthotellidel algavad tdnapédeval toad selle kategooriaga.
Siia alla kuuluvad eri tiilipi toad — nditeks luksuslikud kahetoad, juuniorsviidid voi sviidid.

Luksuslikuks kahetoaks (double deluxe) nimetatakse ariklassist luksuslikuma sisseseadega
tuba, kus toa hinnas on rohkem teenuseid. Tuba vdib olla standard- ja driklassi tubadest
suurem.

Juuniorsviit (juniorsuite/minisuite) on avar mugav istumisnurga ja suurema voodiga
numbrituba, mis erineb sviidist selle poolest, et magamistuba pole eraldi tuba. Juuniorsviit on
palju segadust tekitav termin. Eesliide juunior tekitab monedes seoseid noortega. Kiilalise
vanusel ja juuniorsviidil pole tegelikult midagi {ihist. Kuna juuniorsviite ei esine viga
paljudes majutusettevotetes, ei ole see nimetus nii tuntud kui sviit. Viimane on ilmselt
igapdevaelus koige sagedamini eksitusi pohjustav toatiilip nii kiilastajate kui kohati ka
ettevotjate seas. Tihti nimetatakse nii hotelli kdige suuremat tuba, vaatamata sellele, et on
tditmata elu- ja magamistoa lahususe ndue.

Sviit (suite) on luksuslik eraldi salongi/elutoa ja ihe vdi enama magamistoaga numbrituba.
Tavaliselt padseb suurde, rikkaliku sisseseade, vanni ja sageli ka saunaga (eriti pdhjamaades)
vannituppa otse magamistoast. Sviitidele on tihti iseloomulik eraldi suurem voi vdiksem ruum
(garderoob) kliendi riiete ja pagasi paigutamiseks. Salongi juurde kuulub ka kiilalistele
moeldud eraldi tualettruum.
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