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SISSEJUHATUS

Kéesoleva 10putdd teemaks on ,,Teeninduse kvaliteet hooajalisuse tingimustes®.
Hooajalisus mdjutab kdiki turismisektori valdkondi — turundust, t66turgu, rahandust ja
koiki teisi turismiga seotud olulisi aspekte. Sageli méadaratletakse seda kui tendentsi, et
turistide vood koonduvad suhteliselt lihikesteks perioodideks aastas, mis seejérel
liigitatakse kahte moodi majandustsikliteks - madalhooaeg, 6lahooaeg & kdrghooaeg voi

madalhooaeg, keskhooaeg & kdrghooaeg. Eestis levinuim on teine majandustsiikkel.

Maailmas on mdningaid piirkondi, peamiselt troopilisi, mida iseloomustatakse
kliimatingimuste vaikeste ebakorrapérasuste tottu hooajalistena. Kliimatingimusi, nagu
temperatuur, vihm, lumesadu, péevavalgus jne nimetatakse ,looduslikuks
hooajalisuseks™ ja need sbltuvad turismisihtkoha asukohast maakeral ja selle kaugusest
ekvaatorist. Samuti on suur osakaal kliimatingimustel teatud perioodidel aastas, naiteks
mussoonid ja &armuslikud temperatuurid (liiga kilm voi liiga kuum). (Seasonality in

Tourism: Understanding the Challenges, 2021)

Uks osa ettevtte eesmirkide seadmisest on hinnata, mida saab mdistlikult saavutada ja
mis on suurem unistus. Kuid ainus viis teada saada, milline eesmark on saavutatav, on
md06ta tulemusi nii tdpselt kui voimalik ja seejérel teha teadlikke otsuseid selle kohta,
kuhu voi kuidas edasi minna. Seetbttu on peamiste vdtmenditajate (KPI) kogum iga

kasvava ettevotte jaoks tlioluline. (Burkhard, 2018)

Teisest kiljest on hooajalisusega arvestatavad muud perioodid "institutsionaalsed",
inimeste poolt méaaratletud perioodid aastas, nditeks religioossed, kultuurilised, etnilised
jasotsiaalsed, palverannakud ja piihad. Sellised teatud piirkondi kiilastavate inimeste arvu
ebaihtlused voi kéikumised pbhjustavad vaga suuri muutusi ndudluses voi pakkumises
ning raskendavad turismisektori jatkusuutlikku ja stabiilset toimimist sintkohtades. Uks
hooajalisuse tasakaalustamise strateegiatest on hooaja pikendamine sihtkohas, muutes

néiteks hindu vdi pakkudes erinevaid vaatamisvéarsusi enne ja pérast koérghooaega.



Hooajalisust tuleb mdista ronkem turismisektorist l&htuvalt ja turismiettevotjad peavad
kaaluma hooajalisusega seotud kohandamis- ja leevendamispoliitikat, et sellest saaks
nende ettevotte jaoks oluline vaartus. (Seasonality in Tourism: Understanding the
Challenges, 2021)

Eesti riiklikus turismiarengukavas on turismitoodete ja -teenuste arendamise kohta
Oeldud jargnevalt: ,, Turismitoodete ja sihtkohtade arendamise eesmérk on, et Eestisse
tuleks teadlikumad valiskiilastajad, kes viibivad Eestis kauem ning tarbivad
mitmekesisemalt. Peamine fookus on digi- ja rohepdodrdel turismisektoris, aga ka
koostdol, kilalislankusel ja andmepdhisusel.« (Turismistrateegia, 2022) Sellest voib vélja
lugeda, et toodete ja teenuste kvaliteet ning arendamine on riigil oluline ning prioriteediks

olnud aastaid.

Hooajalisus on Eestis tavaline ndhtus, selle all kannatavad nii ettevotted kui ka elanikud.
Olla majutusettevote riigis, kus kérghooaega on praktiliselt kaks ja pool kuud (juuni,
juuli, ja pool augustit), on keeruline. Kdrghooajaks voetakse lisato6joudu, mis toob
ettevottesse palju uut kaasa. Lisaks sellele, et tootajaid on rohkem, tuleb ka rohkem néha
vaeva, et padevaid tootajaid saada ning kui need on leitud, tuleb inimesed vélja koolitada.
Korghooajal, kui Hotell Wesset OU (edaspidi Villa Wesset) restoranis on ligi 300 kohta,
ei suudeta siiski koiki soovijaid teenindada, sest jadb puudu kas istekohtadest vOi
tootajatest, kellel oleks aega teenindada. Madalhooajal on aga ettevote raskustes seetttu,
et kuigi teenindajaid ja kohti on piisavalt, pole piisavalt kliente. See on (ks paljudest

pdhjustest, miks teeninduskvaliteet on nii muutlik seoses hooajalisusega.

LOputdo eesmark on vélja selgitada, kuidas vahendada teeninduse taseme kdikumist Villa
Wessetis ning teha ettepanekuid, kuidas aastaringselt pakkuda kdrge kvaliteediga
teenindust. Eesmérgist lahtuvalt on pdstitatud ka uurimiskusimus: kuidas
majutusettevotte hooajalisust arvestades pakkuda Klientidele aastaringselt korge

kvaliteediga teenindust?

T60 eesmargi taitmiseks on paika pandud jargnevad uurimisilesanded:
e anda tlevaade, mis on hooajalisus ja kuidas see mdjutab majutusettevdtteid;

e millised tegurid mdjutavad teeninduse kvaliteeti;



e viia Villa Wesseti t0otajate seas l&bi kvalitatiivne uuring, et selgitada valja
teeninduse kvaliteeti mdjutavad tegurid;

e analliusida uuringu kaigus saadud tulemusi;

e teha jdreldusi ja ettepanekuid Villa Wessetile aastaringse korge kvaliteediga

teeninduse tagamiseks.

LOputdd on jaotatud kaheks peatiikiks. Esimene peatiikk ehk teoreetiline osa kasitleb
hooajalisust turismis Gldiselt, hooajalisuse mdju majutusettevotetele, teeninduskvaliteeti
mojutavaid tegureid ning teeninduskvaliteedi mddtmise vBimalusi. Teine peatikk ehk
empiiriline osa koosneb Eesti turismisektori hooajalisuse tlevaate andmisest ning sellega
kaasnevatest mojudest, sh ebaihtlane teeninduskvaliteet, uuringu metoodikast ja

tulemustest ning uuringu jareldustest ja ettepanekutest.

T606s on kolm lisa, milleks on intervjuude kiisimused, valjabppe programmi naidis ning
péeva alguse nimekiri. T60 tulemusi illustreerivad joonised, tabelid ning véaljavotted

uuringust.



1. TEENINDUSKVALITEET NING HOOAJALISUS
TURISMIS JA MOJU MAJUTUSETTEVOTETELE

1.1. Hooajalisus turismis

Maailmas on kokku ligi 200 riiki, mis kdik on omamoodi turismisihtkohad ning neist
esikimmet kulastab 40-90 miljonit turisti aastas. Aasta 2020 seisuga asub Eesti selles
nimistus 76. kohal. (WorldData, n.d.) Seoses sellega, et maailmas on palju erinevaid
sihtkohti, mis asuvad geograafiliselt nii erinevates maailma paikades, on tekkinud
inimestel kindlad kohad, mida kilastada ja avastada. See v@ib olla tekkinud seet6ttu, et
turistid valivad ilma jargi sihtkoha — on turiste, kes kulastavad riiki paikese votmise
eesmaérgil ning on turiste, kes kilastavad riiki lume ning talviste spordialade parast. IIm
on uks suurimaid hooajalisuse pohjustajaid. Hooajalisus on nii majandusuuringutes kui
ka inimeste igapédevaelus kasutusel olev mdiste. Uuringutes kasutatakse hooajalisust
selleks, et vélja uurida, kuidas on varem hooajalisus mdjutanud majandust ning milline
on prognoositav mdju tulevikus. lgapéevaelus aga réégitakse hooajalisusest kui turismi

paratamatust osast.

Hooajalisus pdhjustab turistide ja sihtkoha kilastajate arvu kdikumist. Seetdttu on mones
sihtkohas teatud aegadel rohkem turiste, kui nad suudavad vastu votta, samal ajal, kui
teistes piirkondades on neid liiga véhe. Selleks, et piirkonnad tuleksid hooajalisusega
toime, on hakatud kasutama hooajalisuse mdju vahendamiseks erinevaid strateegiaid.
Nende hulka kuuluvad:

¢ hinnakujundus — hooajaline hinnamuutus, hinnakujundus sihtturu ligimeelitamiseks;
e atraktiivsuse mitmekesistamine — erirituste tutvustamine ja stiimulite valjatddtamine

konkreetse sihtturu jaoks;

e turu mitmekesistamine — sihtida erinevatel aastaaegadel erinevaid turge;



e abi otsimine valitsuselt ja ettevotetelt — riigi (valitsuse vdi turismiorganisatsioonide)

poolne soodustamine. (Bergin-Seers et al., 2008)

Enamik maailma turismisihtkohti sdltuvad hooajalisusest. Suure hooajalisuse
kdikumisega sihtkohad seisavad sageli silmitsi erinevate véljakutsetega, nagu
ulerahvastatus, kdrged hinnad, ebapiisav infrastruktuur kérghooajal, aga ka teenuste ja
toovoimaluste puudumine madalhooajal. Hooajalisus on m&ddetav tunnus, millel on

méarkimisvéarne majanduslik ja sotsiaalne mdju. (UNWTO, s.a.)

On teada, et erinevad paigad maailmas kogevad hooajalisust erinevalt, kuid igal aspektil
on nii positiivseid kui ka negatiivseid kiilgi. Hooajalisusega seonduvalt on positiivseteks
kilgedeks:

e Paindlikkus — hooajalised ettevdtted vdivad pakkuda ettevdtete omanikele rohkem
paindlikkust, loovust ja lisatulu.

e Téiustatud ettevalmistus — hooajavalisel ajal on omanikel rohkem aega eelarvete,
susteemide, protsesside ja protseduuride véljatootamiseks enne kiiret hooaega. Lisaks
on juhtkonnal ja to6tajatel aega puhata ja Kiirest ajakavast taastuda.

e Otseturundus — tavaliselt on hooajalistel ettevotetel sihtrihm, kellele nad
keskenduvad kdrghooajal ja isegi véljaspool hooaega. Kliendibaasi kitsendades saab
hooajaline ettevdte oma tooteid, teenuseid ja suhtlust kohandades maksimeerida oma
turundust ja haaret. Néiteks vOib laste suvelaager alustada turustamist kiilmematel
suvekuudel, kui nende veebisaidil on eelregistreerimise vdimalused vdi tehes
koostddd kohalike koolide ja puhkekeskustega, et suvekuu eel elevust tekitada.

e Hooajatdo — kui suudetakse eelmisest hooajast vdi oma professionaalsest vorgustikust
moodustada suurepdrase ajutiste tootajate meeskonna, on t66levétmine sujuvam,
vahem aegandudev ja kulutbhusam. Positiivne tookeskkond, mis toetab head
tooeetikat ja stiimuleid, vdib julgustada tootajaid sOpru ja kolleege suunama, mis

parendavad tooilesannete valmidust. (Ijeoma, 2016)

Hooajalisus mangib ettevotluses olulist rolli ning on Giha populaarsust koguv. Ténapéeval
on palju noori, kes alustavad oma t6dga kooli kérvalt ning teevad seda suvekuudel ehk
paljude riikide mdistes kdrghooajal. Isegi kui ettevotet ei peeta hooajaliseks, mdjutab

hooajalisus huvi toodete ja teenuste vastu ja sageli vdhendab ndudlust nende jérele. See



on dritegevuse téiesti loomulik ja kohati valtimatu aspekt. Nii nagu oodatakse lehtede
langemist ja lumesadu, on ka hooajalisus etteaimatav. See tahendab, et hooajalisusega
kaasnevat saab Oppida ja mdista. Ja selle mdistmise kaudu saab hooajalisuse mdju ette

néha ja enda kasuks pdorata. (Caldwell, n.d.)

Traditsiooniline ettevdtlus ei ole hooajaline ega aastaaegadega piiratud. Hooajalist
ettevdtet mdjutavad oluliselt paljud erinevad tegurid. Nii, nagu on eespool valja toodud
hooajalisusega kaasnevad positiivsed aspektid, saab vélja tuua ka negatiivsed aspektid:

e lImastikutingimused — ilma ei saa ette planeerida. [Imateade vdib lubada imelist ilma,
kuid selgest taevast voib tulla minutiga ka torm, mistottu voivad sellised ilmad
ettevottele suuri kahjusid tekitada.

e TooOtajate palkamine — ajutiste toOtajate varbamine, palkamine ja koolitamine on
keeruline ja ressursimahukas. Ajutised to6tajad ei pruugi koheselt teada, kas see t66
sobib neile ning kui nad 16puks selguseni jouavad ning ldpetavad lepingu, kaotab
ettevote vadrtuslikke ressursse.

e Stardikapital — hooaja kaivitamise algkulud ja muud lisanduvad kulud véivad oluliselt
mdjutada ettevotet. Alates lubadest vGi litsentsidest kuni asukoha v@i hoone

kindlustamiseni — kdik see toob kaasa rahalisi kohustusi. (Ijeoma, 2016)

Hooajalisus on néhtus, mis tuleneb kahest tegurist. Esiteks koondavad klimaatilised
tegurid kokku kdik keskkonna ja loodusega seotud elemendid ehk aastaajad. See tegur
vastutab teatud sihtkohtades turistide kilastamise perioodide eest. Magedes on
hooajalisus vaga margatav, suurem osa muuke tehakse talvel, samas kui suvi on palju
rahulikum periood. Mereddrsete sihtkohtade puhul on olukord vastupidine. Teiseks
hooajalisuse eest vastutavaks teguriks on institutsionaalsed tegurid. See tegur on riiklikul
tasandil tehtud otsuste, koolikalendri ja puhkepéevade tulemus. Need kaks perioodi on

puhkuse korraldamiseks kdige soodsamad, eriti koolilastega peredele. (Admin, 2019)

Hooajalisus on laialt levinud ning selle vahendamiseks on kasitlusse v@etud erinevad
strateegiad. Selleks, et piirkond saaks véhem s6ltuda hooajalisusest, tuleb negatiivsetele
aspektidele panna réhku nii, et nendest saaksid positiivsed aspektid. Naiteks, kui

negatiivne osa on ilmastikutingimused, peaks olema ettevottel valja méeldud, kuidas



kéituda halva ilma puhul ning kuidas ka vihmasajuga klient kodust vélja saada ning enda

juurde meelitada.
1.2. Turismisektori vbétmenaitajad

Hotelli valdkonnas on olemas erinevad votmenditajad (KPI), milleta turismiettevotet
pidada oleks keeruline. Naitajaid on véga palju teisigi, kuid tegu on nelja pbhivalemiga,
millest on aretatud lejadnudki. Nendeks neljaks on:

e keskmine toa hind ehk average daily rate (ADR);

e keskmine viibimise pikkus ehk average length of stay (ALOS);

¢ tulu vaba toa kohta ehk revenue per available room (RevPAR);

e tdituvuse protsent ehk occupancy rate (OCC). (Gibson, 2021)

Keskmine toa hind (ADR) on hotellisektoris laialdaselt kasutatav m&ddik, mis on
valdkonna (ks peamisi tulemusnaitajaid. Keskmine toa hind (ADR) néitab konkreetsel
paeval hoivatud toa eest teenitud keskmist tulu. Mida kdrgem ADR, seda parem. Kasvav
paevamadr viitab sellele, et hotell suurendab tubade miugist teenitavat raha. Pdevamaéra
suurendamiseks peavad hotellid otsima vOimalusi toahinna  tdstmiseks.
Hotellioperaatorid pultavad suurendada ADR-i, keskendudes hinnastrateegiatele. See
hélmab edasimliki, ristmilgikampaaniaid ja tasuta pakkumisi, nagu tasuta
transporditeenus kohalikku lennujaama. Uldine majandus on hindade maaramisel suur
tegur, kuna hotellid ja motellid soovivad kohandada tubade hindu vastavalt praegusele
ndudlusele. (Hargrave, 2020) Pdevamadr on samuti lihtsasti arvutatav jargneva valemiga,

mida on naha joonisel 1.

Keskmine paevamaar =

(Tubadest teenitud tulu : miiudud tubade arv)

Joonis 1. Keskmise pdevamééra valem. Allikas: Landman, n.d.

Keskmine viibimise pikkus (ALOS) naitab keskmist 66de arvu, mille kilastajad hotellis

veedavad. See arvutatakse, jagades toadtde koguarvu broneeringute koguarvuga.
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Uldjuhul on ALOS-i kdrgem vaartus parem, kuna lihemad viibimised tidhendavad
suurenenud kulaliste kéivet, mille tulemuseks on suuremad t66jdukulud. S6ltuvalt teie
hotelli fookusest (nt &rireisid, puhkused, nadalavahetuse puhkused) vdib ALOS siiski
palju erineda. ALOS-t saab mdjutada tulude haldamise strateegia kohandamine ja
allahindluste pakkumine pikematele broneeringutele voi tGhe 60 hindade tdstmine.
Agressiivsemat ldhenemist (nt minimaalse viibimisaja piirangu seadmine luhiajaliste
viibimiste minimeerimiseks) saab rakendada kiirel hooajal, kui eeldatakse suurt ndudlust.

(Landman, n.d.) Ka keskmise viibimise pikkust on vBimalik arvutada. (\Vt joonis 2)

Keskmine viibimise pikkus =
(Hotellis viibitud paevade arv tihes kuus kokku

: broneeritud tubade arvuga)

Joonis 2. Keskmise viibimise pikkuse valem. Allikas: Pauldin, n.d.

Tulu vaba toa kohta (RevPAR) on moddik, mida kasutatakse hotelli toimivuse
mdotmiseks, et hinnata hotelli vdimet téita oma vabad toad keskmise hinnaga. Hotelli
RevPAR-i tdus tdhendab, et selle keskmine tubade hind voi tdituvus paraneb. Tulu
suurenemine vaba toa kohta ei tdhenda aga tingimata paremat joudlust. RevPAR-i
miinuseks on aspekt, et see ei vota arvesse hotelli suurust. Hotellil v6ib olla madalam tulu
vaba toa kohta, kuid sellel on siiski rohkem tube, mis teenivad suuremat tulu. Lisaks
vOivad teatud suuremad ruumid tle kompenseerida madalama kvaliteediga ruume, mida
ei kontrollita vdi mis pole saadaval. Nagu teisedki mdddikud, sobib antud méddik kdige
paremini vordlustooriistaks. Hotell saab vBrrelda oma RevPAR-i statistikat aja jooksul,
et ndha, kas moodik kdigub aastaaegadega voi muutub tarbija eelistuste tottu. Lisaks saab
seda kasutada piirkonna teiste hotellidega vardlemiseks, et saada parem ulevaade he
hotelli toimivusest vorreldes teistega. (Chen, 2023) Valem on néhtav jooniselt 3. (Vt

joonis 3)

Tulu vaba toa kohta =

(Kogutulu : saadaolevate tubade arvuga)
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Joonis 3. Tulu vaba toa kohta valem. Allikas: Guillot, n.d.

Hotelli taituvus on tks olulisemaid tulemuslikkuse p6hinditajaid, mis néitab, kui tais on
hotell. Selle aja jooksul taituvuse jalgimine vdimaldab ettevottel mdista, kuidas hotell
erinevatel perioodidel toimib. See nditab, millal on kdige populaarsem aeg puhata
hotellides, olgu selleks siis n&dalavahetus, pthad voi siis, kui laheduses toimuvad
spordidritused. (RevPAR, Occupancy Rate, ADR, and Other Hotel Metrics: How to
Evaluate Your Property’s Performance. 2021) Kdrge taituvus tdhendab, et suurem osa
tubadest on hdivatud. Madal taituvus tahendab, et igal ajahetkel on liiga palju tiihje tube,
mis viitab sellele, et hotellis vGib midagi valesti olla ja tubade saadavust tuleb suurendada.
Hotelli valdkonnas on rusikareegel, et hea hotelli tdituvuse protsent on 80% vdi rohkem.
Kui see on sellest numbrist vdiksem, peab hotell otsima vdGimalusi tubade saadavuse
suurendamiseks. (What is a hotel occupancy rate (OCC) and how to increase it?, 2023)

Hotelli taituvust saab arvutada lihtsa valemiga, mida on néha joonisel 4.

Taituvuse protsent =

(Hoivatud tubade arv : tubade arv kokku)x 100

Joonis 4. Téituvuse protsendi valem. Allikas: Wisse, 2022.

Need neli on peamised valemid, mis aitavad mdata hotelli toimimise efektiivsust. Hotelli
efektiivsus on seotud eelkdige majanduslike nditajate ja kilastajate arvuga, kuid
kilastajate arv mojutab kdige enam ka pakutava teenuse kvaliteeti. Hooajalisusega on

tihedalt seonduv teema teeninduse kvaliteet, mida jargmises peatiikis ké&sitletakse.
1.3. Teeninduskvaliteet majutusettevottes

Sona ,kvaliteet” tekkis aastakiimneid tagasi, kuid definitsioon puudus pikalt. Kvaliteeti
kasutati tootmise jalgimiseks. Toote voi teenuse korge kvaliteedi pakkumine on

muutunud suurema turu saavutamise strateegiaks ja muutunud ka vajalikuks tooriistaks
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igas organisatsioonis. Seetdttu on kvaliteet ja ettevotte kvaliteedistandardi tulemuslikkuse
mdbtmine hadavajalik. (Takeuchi, Quelch, 1983)

Turismisektor on uks kiiremini kasvavaid majandusharusid maailmas, mis hdlmab
erinevaid hotelle, reisi- ja reisiblroosid, restorane, turismiobjekte ja meelelahutusasutusi.
Ettevotted peavad veenduma, et nende teenused voi tooted lisavad vééartust klientidele.
Kvaliteetsed teenused aitavad tiheda konkurentsiga sektoris pidevalt areneda. Tugevaks
mdddupuuks on 1SO sertifikaadid. Need sertifikaadid ndaitavad usaldusvaarsust ja
aratavad klientides wusaldust ning on Ulemaailmselt rakendatavad. Seega, Kkui
turismiettevote saavutab Ghe vOi mitu neist sertifikaatidest, naitab see Glimat
pihendumust kdigis é&rivaldkondades. See loob ettevottele kaubamargi kindlas
valdkonnas. Kui kliendid néevad, et teie ettevottel on 1SO-sertifikaadid, saavad nad teie
tegevust ja teenuseid hdlpsasti usaldada. Seega suurendab see klientide arvu ja suurendab
teie tulude kasvu. Lisaks sellele, et standardid tagavad, et ettevotte teenused hoolitsevad
klientide tervise ja ohutuse eest, nditavad standardid ka nende jérjekindlat pihendumust
oma tegevuse t6hustamisele ja mérkimisvéarse kliendikogemuse pakkumisele. Naiteks
naitavad kvaliteedisertifikaadid, et ettevOte suudab hasti késitleda klientide kaebusi,
pakkuda kohandatud teenuseid ja tagada klientide kérgem rahulolu. (Compliancehelp,
n.d.)

Teenuse kvaliteet on vétmekusimus klientide ja tarnijate suhete parandamisel, kuid seda
on voOimalik saavutada ainult siis, kui Kkliendi vajadused on (ksikasjalikult teada.
(Porancea-Raulea, et al 2016) Inimese vaatenurgast lahtuvalt v6ib kvaliteedi mééaratlus
olla erinev. Viimase kolme aastakiimne jooksul on termini "kvaliteet" mdistmiseks
tuletatud erinevaid vaatenurki. lgal kliendil on enda jaoks kehtestatud teatud vajadused ja
ettevOtte peamiseks eesmargiks on need vajadused téita nii, et klient jadks rahule. Loplik
eesmérk on saavutada kliendi rahulolu hinnang, mida ta teenuse vdi toote eest maksis.
Moned méératlused on jargmised:

e kvaliteet on eesmargi sobivus;

e kvaliteet on kliendi rahulolu tase;

o kvaliteet on tapsus spetsifikatsioonile vastamisel voi disain;

o kvaliteet on standarditele vdi normidele vastamine;

e kvaliteet on tipptase. (Pradeep et al., 2016)
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On maistlik véita, et teenuse tajutav kvaliteet kujuneb hindamisprotsessi tulemuseks, kus
tarbija vordleb oma ootusi teenusega, mida ta tajub, et on saanud, see tdhendab, et seab
tajutava teenuse vastuollu oodatud teenusele. Selle protsessi tulemuseks on teenuse
tajutav kvaliteet.” (Groénroos, 1993, 1k 37)

Definitsiooni jargi mdddab teenuse kvaliteet, kui hasti teenust osutati vorreldes klientide
ootustega. Teisisdnu, kui hea oli kliendikogemus vorreldes sellega, mida teie kilaline
ootas. (Vianna, 2021) Teenuse kvaliteet hotellimajanduses on eduka dritegevuse oluline
tegur. Toodete ja teenuste kvaliteeti on seostatud ka klientide rahulolu véliste nditajatega
nagu kaebused, garantiid, kohtuvaidlused ja turuosa. Rahulolevad kliendid viivad sageli
lojaalsete klientideni, kes ostavad toodet vOi teenust pidevalt. Krauz (n.d.) uuringu
empiirilised tdendid nditavad, et klientide rahulolu seob teenuse kvaliteedi ja ettevotte
tegevuse omavahel (heks. Teenuse kvaliteet pilab arendada teadlikkust
kvaliteediteooriatest, mis on kohaldatavad vaba aja veetmise ja turismi valdkonnas.
Kvaliteediteooria késitleb teenuse kvaliteedi m&ju turismisektorile tervikuna ja klientide
rahulolule. Teooria néitab, et tegurid nagu ligipadsetavus, majutus, asukoht ja muud
komponendid aitavad otseselt kaasa turistide rahulolule, nende tagasip6ordumise
kavatsusele ja I8puks turismitddstuse arengule piirkonnas. Kvaliteetse teeninduse
pakkumine kdlalislahkuse valdkonnas mdjutab positiivselt kliendi arusaama vaartusest.
Turisti rahulolu on dlioluline, sest see mdjutab ootusi ja kavatsusi kliendi jargmise

sihtkoha ostuotsuse o0sas.

Teenuse kvaliteedi ja kliendirahulolu mdisted on omavahel tihedalt seotud, kuid need on
siiski erinevad. Kliendi rahulolu on see, kuidas teie kulaline hindab mingit kogemust
vOrreldes tema eelnevate ootustega. Seda kasutatakse selleks, et md6ta, mil maéral on teie
kilalised teie ettevdttega suhtlemisega rahul. Teenuse kvaliteet seevastu viitab kilaliste
ettekujutusele ettevotte Uldisest kvaliteeditasemest. Ettevotted, kes suudavad pakkuda

klientide nGudmisele vastavat teenindust, peetakse kvaliteetseks. (Vianna, 2021)

Seoses sellega, et inimeste soovid ning vajadused on erinevad, on majutusettevotete liike
ning majutust pakkuvaid ettevotteid véaga palju erinevaid. See on iks pohjustest, miks on
kvaliteet ja rahulolu kdikuv, sest nii palju, kui on kilastajaid, on sama palju arvamusi —
uhed kliendid hindavad kvaliteeti kui eesmérkidega sobivust ning teised hindavad

kvaliteeti kui tipptaset.
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1.4. Teeninduskvaliteedi mdéotmise vdoimalused

Teenuse kvaliteedi mddtmine on ks olulisi médtmisvahendeid, mille abil ettevotted
saavad aru tarbijate vajadustest ja soovidest, analulsides tarbijate kogemusi ja klientide
rahulolu pakutavate teenustega. Kuigi puudub tldine kokkulepe tihe konkreetse mudeli
suhtes, mida kasutatakse tajutava teenuse kvaliteedi mdotmiseks, on teadlaste poolt
aastakiimneid kestnud uuringu kéigus selles valdkonnas valja pakutud mdned t6husad
mudelid. Viimastel aastatel usuvad teadlased, et teenuse kvaliteet on

mitmetasandiline/mitmemd6tmeline. (Baharun, et al..., 2015, Ik 267)

Tanaseks on levinuimaid teeninduskvaliteedi médtmist uurivaid meetodeid kokku kuus —
SERVQUAL, kiilastusjargsed hinnangud ehk post-visit ratings, jareluuringud ehk follow-
up surveys, Kkliendirahulolu skoor ehk  customer satisfaction score (CSAT),
soovitusindeks ehk net promoter score (NPS) ning kliendi pingutuste skoor ehk customer
effort score (CES). (Vianna, 2021)

SERVQUAL metoodika on dlaltoodud kuuest Uks pohilisi mddtevahendeid, mida

kasutatakse. SERVQUAL on metoodika, mis tugineb viiel dimensioonil, mille on

kliendid jarjekindlalt hinnanud teenuse kvaliteedi seisukohalt kdige olulisemateks,

sOltumata teenindusvaldkonnast:

e materiaalne: rajatiste, personali ja muude aspektide flusiline valimus;

e usaldusvaarsus: ettevote saab pakkuda tapset ja usaldusvéarset kogemust, mille eest
klient maksab;

o vastuvotlikkus: ettevotte valmisolek kliente aidata ja Gigeaegselt reageerida;

e Kkindlus: tootajate teadmised ja viisakus ning vOime vdéljendada usaldust ja
kindlustunnet;

e empaatia: hooliv, individuaalne tdhelepanu, mida iga klient soovib saada ning mida

ettevote kliendile pakub.

Neid viit SERVQUAL-i dimensiooni kasutatakse selleks, et m6dta vahet klientide ootuste
ja arusaamade taseme ning tegeliku osutatava teenuse vahel. SERVQUAL-i instrument,
kui seda aja jooksul rakendatakse, aitab moista nii klientide ootusi, arusaamu
konkreetsetest teenustest kui ka vajalikke kvaliteeditéiustusi. SERVQUAL-i on kasutatud
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mitmel viisil, nditeks konkreetsete tdiustamist vajavate teeninduselementide

tuvastamiseks ja teeninduspersonali koolitusv@imaluste sihtimiseks. (Qualtrics, 2020)

Teenusejargsed hinnangud on kasulikud kdlalistelt kohese tagasiside saamiseks. Seda
mdabtmisvahendit rakendades palutakse kilalistel kohe pérast kilastust oma kogemust
hinnata. See on suurepérane vdimalus saada tlevaade sellest, kuidas kulalised end pérast
kilastust tunnevad, sest malestus on neil virskelt meeles. (Vianna, 2021) Uldjoontes
klsitakse kogemuse hindamist kas suuliselt koheselt pérast teenuse/toote kasutamist,
paberkandjal voi interneti kaudu kisitlust saates. Sellised hinnangud on levinud nditeks
hotellides, kus kusitakse tagasisidet hotelli ning hotelli poolt pakutavate teenuste

arendamiseks.

Jareluuring saadetakse e-posti teel, et erinevatel pdhjustel kliente jéalgida. Jareluuringud

vOimaldavad ettevdtetel koguda ka tagasisidet klientidelt, kes annavad ettevottele

uuringus madala hinnangu. Ettevotted kasutavad jareluuringuid erinevate pohjuste vélja
selgitamiseks ning seet6ttu on vBimalik kasutada erinevat tlupi jareluuringut. Nendest
kdige levinumad on:

o Kisitluse meeldetuletus — tegemist on Klientidele saadetavate e-kirjadega, mis
tuletavad meelde pooleliolevat kisitlust, hiiljatud ostukorvi vms. Need on kasulikud
néiteks kusitluskampaaniate vastamisméérade parandamiseks ja vajaliku valimi
suuruse kiireks saavutamiseks;

e uuriv jareluuring — tegu on meetodiga, kus ettevotted saadavad oma klientidele
kisitlusi, et koguda rohkem teavet ettevotte toodete vOi teenuste kohta. Naiteks, kui
klient ostab ettevotte veebilehelt toote, saab ettevOte 30 péeva pérast saata
jarelkusitluse, et koguda tagasisidet tootekogemuse kohta. Kui klient loobub
teenustest, saab saata jarelkusitluse, et selgitada vélja tema loobumisotsuse pdhjus;

e ténuavalduse jareluuring — ettevotted saadavad sageli e-kirju, et tdnada kliente nende
ostude eest ja lisavad kusitluse, et koguda tagasisidet ostukogemuse kohta;

e lahendamise jargne jareluuring — kui klient on esitanud kaebuse, on vaja teada, kas ta
on pakutud lahendusega rahul. See aitab koguda tagasisidet selle kohta, kui lihtne voi
raske oli nende probleemide lahendamine ja kas nad on saadud toega rahul. Naiteks

klient esitab kaebuse toote v6i teenuse kohta, mille peale saab ettevdtte saata kinnituse
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ja lisada moned jarelkusimused, et saada nende probleemide vdi murede kohta

pdhjalikumat teavet (Qualaroo, 2023)

Kliendi rahulolu skoorid on peamised tulemusnéitajad, mis moddavad klientide rahulolu
ettevOtte toodete vdi teenustega. Kliendi rahulolu uuringu ajal saab ettevdte oma Kklienti
jalgida igas klienditeekonda punktis ning see annab tlevaate sellest, kui rahul on kliendid
ettevotte poolt pakutavate toodete vdi teenustega. Kliendi rahulolu skoori hindamine
algab lihtsa kusimuse esitamisega, selleks, et mdota kliendi rahulolu teenuse, toote voi
tehinguga. Kliendile on antud hindamiseks numbrilised skaalavahemikud kindlale
aspektile ning ta valib arvulise hinnangu kas thest kolmeni, Ghest viieni voi Uhest
kiimneni. Kdige levinum on kasutada verbaalseid nditajaid, nagu vdga rahulolematu, mis
tahistatakse hindega 1, rahulolematu, neutraalne, rahul ja vdga rahul, mis tahistatakse
hindega 5. Tulemus arvutatakse protsentides. Uldlevinud kategooriad, mille alla aspektid
liigitatakse on — teadmised ja asjatundlikkus; probleemi mdistmine ja lahendamine;
suhtlemine ning teenindustase; professionaalsus; vastuvotlikkus; otsustusvéime ja selle

tdhusus; digeaegne lahendus. (Nicastro, 2022)

Soovitusindeks (NPS) on Net Promoter Systemi pohimoddik. Seda mdddetakse "I6pliku
kiisimuse" esitamisega, mis vBimaldab ettevotetel jalgida edendajaid ja mittesoovitajad,
andes organisatsioonile. NPS-i arvutamiseks alustatakse kiisimusega: "Kui tdendoline on,
et soovitate meid oma sBbrale vdi kolleegile?" ja hinnata vastuseid skaalal nullist
kiimneni. Soovitusindeks on protsent klientidest, kes on edendajad (need, kes said
hindeks 9 vdi 10), miinus protsent, kes on mittesoovitajad (need, kes said hindeks 0 kuni
6). (Vt joonis 5)

Soovitusindeks aitab igal ettevottel keskenduda kahele eesmargile — kasvatada rohkem
edendajaid ehk promootoreid ning védhendada mittesoovitajaid ehk kahandajaid.

(Measuring your Net Promoter Score, n.d.
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Kui tden&oline on, et soovitate meid oma sdbrale voi kolleegile?
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Joonis 5. Soovitusindeksi arvutuskaik. Allikas: Bernazzani, 2022.

Soovitusindeks aitab igal ettevottel keskenduda kahele eesmargile — kasvatada rohkem
edendajaid ehk promootoreid ning védhendada mittesoovitajaid ehk kahandajaid.

(Measuring your Net Promoter Score, n.d.)

Kliendi pingutuse skoor (CES) on vahend, mis mdddab, klientide pingutusi ettevottega
suhtlemisel. See on viis, kuidas hinnata kliendi kasutuskogemuse lihtsust ja mdista,
millised klienditeekonna valdkonnad vajavad téiustamist. CES tuleneb klientide rahulolu
uuringust ja kajastab joupingutusi, mida klient pidi toote voi teenuse kasutamiseks,
vajaliku teabe leidmiseks vdi probleemi lahendamiseks tegema. M&ddikut rakendatakse
nii, et klientidel palutakse vastata sellisele viitele nagu ,,[organisatsiooni nimi] muutis
minu jaoks lihtsaks [probleemi nimi] késitlemise” skaalaga 1-5 v0i 1-7. Sealt edasi
pannakse vastused matemaatilisse tehtesse. (\Vt joonis 6) Mida vahem joupingutusi on
vaja, seda parem on CES ja seda suurem on klientide rahulolu. CES-i tagajarjel loob

ettevote lojaalsemaid pikaajalisi kliente, mis parandab ettevotte 16pptulemust.

Kliendi pingutuste — Kaoikide klientide Vastuste
skoor (CES) 33\ CES skooride summa ‘%:’ summaga
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Joonis 6. CES-i arvutuskéik. Allikas: Grigore, 2022.

Skaala naitab, kui palju ettevotte kliendid pingutavad, et jduda I6pptulemuseni. Vastused
saadakse skaalal, mille tulemused on uhest seitsmeni, kus uks tdhistab minimaalset
pingutust ja seitse suurt pingutust. Hinne, mis jaab skaalal alla kolme, néitab, et klientidel
ei ole ettevottega suhtlemisel suuri raskusi. Kui hinne on kuus vdi rohkem, tahendab
seevastu seda, et klientidel on sageli raskusi ja ettevdttega suhtlemine nduab palju t66d.
(Dash, 2023)

Need viis teeninduskvaliteedi mdotmise vahendit on peamised, kuid need pole ainsad.
Loppkokkuvdttes valib iga ettevote endale m6dtmise vahendi, mis neile kdige paremini
sobib.
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2. HOTELL WESSET OU PERSONALI UURING

2.1. Hooajalisuse mdju ettevdtlusele Eestis

Eesti on riik, mis paneb rohku igasse sektorisse, olgu see siis turism, ettevotlus,

pdllumajandus vms. Kdikides sektorites pannakse iga paari aasta tagant paika strateegiad,

millega seda kindlat sektorit ning suuremas pildis ka Eestit parendada. Kdige uuem

turismistrateegia on méaratud aastateks 2022-2025 ning seal on paika pandud neli

erinevat turismivaldkonda, et tooted ning sihtkohad saaksid aastaks 2025 areneda, mida

on naha joonisel 7.

*Nii autentne Eesti kultuur (Kihnu, setod, laulu- ja tantsupidu jms) kui ka Eesti
rikkalik ja kirev kultuuriruum ning -stindmused. Kultuuriturismi edendame nii
siindmusi turundades kui ka neid toetades. Kultuuri- ja spordisiindmused on
oluliseks lisamotivaatoriks vdi esmakordseks pShjuseks Eestit kiilastada ning

parim vdimalus kohtuda kohalike kogukondadega.

N

pHarva teatakse Eestisse tulles, kuid sageli peamine, mida mainitakse Eestist
lahkudes. Rahvusvaheliselt tunnustatud kvaliteedimaérgised ja auhinnad
valdkonnas on turismi arendamisel ja kiilastajatele olulised, et ndidata Eesti
toitlustusasutuste ja gastronoomia sektori kdrget taset. Gastronoomia kérge
tase annab suure panuse elamusse, mille turist riigis saab.

N

eEesti loodus pakub vaimset kosutust, aktiivpuhkuse voimalusi. Eesti looduse
varieeruvus on mitmekesise puhkuse heaks alustalaks. Valjakutseks on, kuidas
pakkuda loodusturismi ilma keskkonda kahjustamata ja kogukonda hairimata,
labimd&eldud teenusena ning voimalusel kisida selle eest ka vaarilist tasu.

N

-
KULTUURI-
TURISM

G

4 )
TOIDU-
TURISM

G

4
LOODUS-
TURISM

G

- ~

ARI-

TURISM

\ y,

e Ariturism ehk MICE valdkond (Meetings, Incentives, Conferences, Exhibitions)
on kdige aeglasemalt taastuv segment, eriti konverentsiturism, mida m&jutab
suuresti nii pandeemia kui ka hlbriidUrituste uus normaalsus. Vorreldes
Pdhjamaadega on ariturismi osakaal vaike. Parast pandeemiat on suurenenud
Eesti kui sihtkoha potentsiaal — otsitakse uusi ja kompaktseid kohti, kuid
arenguriikidesse ei julgeta veel minna.

N

Joonis 7. Nelja turismivaldkonna arendamise p&hjused. Allikas: Turismistrateegia, 2022.
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Ettevotlus- ja infotehnoloogia minister Andres Sutt kinnitas selle turismistrateegia. Tema

sonul keskendub turismivaldkond tulevikule ja usub, et 2025. aastaks suudab Eesti

uletada koroonaeelsed kdilastajarekordid.

Turismistrateegia 2022-2025 visiooni elluviimiseks on pustitatud eesmargid
kolmes valdkonnas: toote- ja sihtkohaarendus, ndudluse taastamine ja thenduvus.
Turundustegevuste keskmes on teadlik kilastaja, kes huvitub Eestist rohkem kui
vaid (heks reisiks, soovib jd&da siia kauemaks ning on valmis tarbima
mitmekesisemaid teenuseid ning ka rohkem raha kulutama. Tegevused viiakse
ellu kasutades sOnumit “Estonia. It’s about time”. Eesti tugevuseks on
mitmekesine, kvaliteetne ja vaheldusrikas reisielamus. Kuna vahemaad on
vadikesed, on Eestis voimalik liihikese aja jooksul kogeda paljut — olgu selleks
maailma tipptasemel rahvuslik toidukultuur, kaunis loodus, pdnevad
kultuurielamused, vdi ka mugavad lahendused kaugtdoks ning &riturismiks.
Rahvusvahelise reisimise ja turismiteenuste ekspordi taask&ivitamiseks on
esmatahtis ka rahvusvaheliste transpordilihenduste taastamine, uute loomine ja
vOrgu pidev arendamine. Turisti teekond nii Eestisse kui siin erinevate sihtkohtade
vahel peab olema vdimalikult mugav, kiire ja ligipaasetav. Transporditihendused
peavad toimima minimaalse ooteajaga ning info turismiteenuste ja transpordi
kohta peab olema kergesti leitav, et Eestit kilastaval inimesel oleks véimalikult

lintne meie mitmekdlgset riiki avastada. (Laaster, 2022)

Lisaks peamistele arendamise pohjustele on kirja pandud ka fookused:

Kultuuriturismi fookused — parandkultuur, arhitektuur, kultuurisindmused ja -
festivalid, filmiturism, spordistiindmused;

Toiduturismi  fookused — kvaliteeditaseme ja rahvusvahelise tuntuse tasakaal,
restoranide tunnustamine, kohaliku tooraine véartustamine, rahvusvahelised toidu- ja
joogitiritused,;

Loodusturismi  fookused — koost66 kogukondadega, koostoémudelid sektoris,
kéattesaadavus, tasuta ja tasuliste teenuste tasakaal;

Ariturismi fookused — korporatiiviiritused, konverentsid, distantstdo ja diginomaadid,

koostodmudelid sektoris. (Turismistrateegia, 2022)
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Hooajalisus mojutab kdiki eelpool toodud valdkondi, sest puhkuseks sobivad
klimaatilised tingimused on eelkdige suvel. Tanu ilusatele ilmadele korraldatakse
suveperioodil ka rohkelt erisuguseid uritusi, millest inimesed soovivad osa saada.
Inimeste reisimine ja soov tarbida teenuseid tdstab hooajaliselt ndudlust ning néudluse

hippeline suurenemine avaldab survet teeninduse kvaliteedile.

Seda, kas ja kuidas joonisel number 3 valja toodud pdhjused ning fookused olukorda
parandavad, on naha aastaks 2025, kuid tegu on valdkondadega, mida arendades saavad
piirkonnad hooajalisusega vdidelda ning keskenduda ja pakkuda paremat

teenusekvaliteeti.

Raakides Eesti hooajalisusest, siis Eesti Statistikaameti lehelt on vdimalik uurida aastate
ja kuude 1dikes erinevaid graafikuid, milleks on:

e majutatud elukohariigi jargi;

majutatud reisi eesmérgi jargi;

e majutatute arv residentsuse jargi;

e majutuskohtade arv;

e majutuskohtade voodite taitumus;

e (OObimiste arv reisi eesmargi jargi;

e (0péeva keskmine maksumus majutuskohas;
e tubade arv;

e tubade taitumus;

e voodikohtade arv;

e jpm (Statistikaamet, 2022)

T60 autor vottis vordluseks majutuskohtade voodite tditumuse kolme kuu mdistes (mérts,

juuli, november) ning vaadeldavateks maakondadeks on Parnu, Harju ning Tartu.
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Joonis 8. Majutuskohtade voodite taitumus Eestis aastal 2022. Allikas: Statistikaamet,
2023.

Majutuskohtade voodite taitumus Eesti Statistikaameti lehel néitab, kui suurel protsendil
majutusettevdtetest on voodikohad tdidetud. Joonis 4 nditab, et hooajalisus on oluline osa
Eesti ettevotlusest, mistdttu on vahe margatav. Suvel ehk tabeli jargi juulis on taitumus
madalhooaja kuudest ligi kaks korda suurem, mistottu nimetatakse just suvekuid Eestis
kdrghooajaks. Jooniselt on ndha ka to0 problemaatika — suvi on aeg, kui turistid
kilastavad Parnut, kuid madalhooajal jd&b Péarnu linn tahaplaanile.

Liikudes Eesti andmetelt Parnu andmetele, on viimase viie aastaga toimunud suured
muudatused, mida on tugevalt méjutanud pandeemia ning sdda. Seoses sellega, et Parnu
on enamusele inimestele suvel puhkuse sihtkohaks (tuntud kui suvepealinnana), siis
sellest tulenevalt on ka statistilises Ulevaates number (ks reisi pdhjuseks puhkus.
Alljargneval joonisel 9 on naha, kuidas kdigub hooajalisuse t6ttu majutuskohtade

taituvusprotsent aasta jooksul.
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Joonis 9. Majutuskohtade taituvusprotsendi muutus Parnu maakonnas aastal 2022.
Allikas: Statistikaamet, 2022.

Jooniselt saab vélja lugeda, et Parnu kérghooaeg on suvi ehk juuni, juuli ja august. See
aga omakorda téhendab seda, et nii, kui kdrghooaeg on labi, kiilastab Péarnut ligi 50%

vahem turiste.

Iga ettevote vajab toime tulemiseks kliente, olgu nendeks pisikliendid voi tavakliendid.
Peamine pdhjus, miks turismitoodet vdi -teenust soovitakse kasutada, on saada kogemus.
Hea néaide siinkohal on kvaliteetse Kklienditeeninduse kogemine. Kvaliteetne
klienditeenindus on kogemus tunda end vaartustatuna voi &ra kuulatuna. Mdnikord on see
aspekt, miks kilaline vdib eelistada Uhte turismi- vdi kilalislahkuse pakkujat teisele. See
on ettevotluses edu jaoks kriitiline tegur, nii klientide (iha kasvavate ootuste rahuldamise

kui ka ettevotte kasumlikkuse saavutamise vahendina. (Hemmington, 2007, Ik 751)

Parnu majutuskohtade taituvust mdjutab ka Villa Wesset. Joonisel 6 on néha, kuidas
2020. aasta kevad ja slgis olid vdga madalate protsentidega, sest maailma vallutas
pandeemia nimega Covid-19. Samuti saab 6elda joonis 10 jargi, et 2022. aasta 16puks on
Villa Wesset oma téituvusprotsendiga tagasi seal, kus oldi enne pandeemiat. Samuti
mdojutab hooajalisus Villa Wesseti personali suurust — madalhooajal (stigisest kevadeni)

kuulub personali ligi 40 inimest, kui kdrghooajal on tle 100 to6taja. Madalhooajal



pakutakse Villa Wessetis rohkem teenuseid, millega kliente enda juurde saada. Nendeks
on:

e a’la carte meniiii;

e erimendiid;

e péeva- ja nadalapakkumised;

e erinevad paketid, mis seovad restorani ja majutust;

e eridhtusdogid, nditeks pimedhtusook;

e peakokasaali 6htusdgid. (Triin Kuusik, suuline vestlus, 19.03.2023)

Suvel jdavad kehtima vaid peamised teenused, milleks on majutus ja toitlustus a’la carte
mendd pdhjal. Restorani territoorium kdrghooajal on pea kolm korda suurem —
madalhooajal on kohti veidi alla 100, kérghooajal koos kolme terrassiga on kohti ligi 300.
Kui restorani territoorium suureneb, siis hotelli pool jaab samaks ehk kokku on 36 tuba.
Suvine muutus, mis puudutab hotelli, on see, et pakette Gihes majutuse ning toitlustusega
ei pakuta. Paketid on pdhjus, mis toob madalhooajal kliente Villa Wesseti hotellipoolele,
sest nende seast saab valida pakette noorpaarile, perele, arireisijale jne. Samuti on sel suur

roll hotelli taituvusprotsendis.

Taituvuse protsenti jalgib iga ettevdte, sest tegu on pohilise mdddikuga, mille kaudu
kujundatakse jargmise aasta hinnagraafik. Seda sama teeb ka Villa Wesset ning
alljargneval joonisel on naha, kuidas on aastatega taituvus muutunud (vt joonis 10). On
teada, et aastal 2020 valitses kogu maailma pandeemia ning seedttu on ka joonisel

néitajad halvad.
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Joonis 10. Villa Wesseti majutuse taituvusprotsent aastatel 2018, 2020 ja 2022. Allikas:
Triin Kuusik, Kirjalik vestlus, 19.03.2023.

Kuigi hooajalisus ning kdik muu maailmas toimuv mdjutab igat riiki ning ettevatlust,
saab erinevate allikate pdhjal Oelda, et Eesti riik on tagasi punktis, kus oldi enne
pandeemiat. Lisaks sellele aitab turismistrateegia aastaks 2025 viia kultuuri-, toidu-,

loodus- ning ariturismi abil kogu turismivaldkonna veelgi paremasse seisukorda.
2.2. Hotell Wesset OU teeninduskvaliteet

Tanapéeval iha enam liigutakse ettevGtete turundamise ja mudgiga Ule internetti, kus
sisuloome piiranguks on kujutlusvdime. Toodete ja teenuste muik internetis kasvas aga
2021. aastal ligi 50%, mida soodustas koroonakriis. (Vé&at, 2021) Seoses sellega, et
koroonakriisi ajal toimusid kdik, nditeks koolide loengud, téovestlused, -koosolekud jms,
internetis, pidid inimesed Kiirelt Gmber kohanema. Ka hotellidesse majutuse ja muude
teenuste broneerimine 1&bi interneti on suurenenud — tube broneeritakse l&bi erinevate
internetilehtede vOi teadlikumad teevad seda ka hotellide enda kodulehtedelt.
Majutusteenust vahendavate veebilehtede kaudu on vdimalik lisaks hotellitubadele ja

pakettide modtmisele jalgida ka erinevat statistikat ning koguda klientide tagasisidet.

26



Uks populaarsemaid majutusteenust vahendav veebilent on booking.com, mis on
kasvanud l&bi aastate (heks suurimaks reisimisega seotud e-kaubandusettevotteks.
Veebilehel on registreeritud tle 28 miljoni majutusvaliku, millest Eestis on pakkumisel
4320 erinevat tlupi majutuskohta. Kui panna peatuspaigaks Parnu, leiab otsingumootor
450 majutusasutust. Tulemusi saab ka sorteerida, valides aluseks:

e populaarsed valikud;

e eramajutused ja apartemendid esimesena;

e Kkorgeima tarniga (ehk hinnanguga) esimesena;

e madalaima térniga esimesena;

e kaugus keskusest;

e enim hinnatud,;

e genius-soodustused esimesena;

e kaugus ldhimast rannast. (About Booking.com, n.d.)

Kui votta sorteerimise aluseks tarnid ehk hinnangud, tuleb Villa Wesset kodikide Parnu
majutusasutustega vorreldes vélja 356. majutusasutusena. Kui votta valikusse vaid
hotellid, mida on registreeritud veebisaidil 46 tukki, siis tuleb Villa Wesset vélja 27.

hotellina ning omab 10-palli stisteemis keskmist hinnangut 8,4.

Ettevotte kodulehelt leiab sellise tutvustuse: ,,Parima asukohaga hotell ja restoran Pérnus.
Asume jalutuskaigu kaugusel nii kesklinnast kui ka rannast. Meie hubases dhkkonnas
saab l&bi viia meeskonna Uritusi, nautida hetki koos heade sdpradega ning votta kerge
16una voi lihtsalt tee koos maitsva koogiga.” (Wesset, s.a.) Kéesoleva t66 probleem
seisneb selles, et keskmine hinnang 8,4 booking.com lehel ei ole vorreldes teiste
majutusettevotetega tugev néitaja ning tiks pdhjus, miks Villa Wesseti hinnang selline on,
on teeninduse kvaliteet. Uuringu eesmark on rahulolu mojutavate tegurite vélja
selgitamine, mis omakorda tagab rahulolevamad todtajad, kliendid ning paremad

hinnangud.

Ettevottes Hotell Wesset OU on kolm allilksust: toitlustus (kook ning
restoran), toateenindus ning vastuvott. Igal alliiksusel on oma allliksuse juht, kes on
vastutajaks, et igapédevased tooulesanded saaksid tehtud ja probleemid lahendatud.

Alliksuse juhte kutsutakse hotelli poolel peaadministraatoriks ning restorani poolel
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vahetusevanemateks. VastuvOtu ja toateeninduse otsene tlemus on hotellijuht ning

toitlustuse ehk restorani ja koogi otsene tilemus on toitlustusjuht. (Vt joonis 11)
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Joonis 11. Personali struktuur. Allikas: autori koostatud

Teeninduskvaliteet seob mitmeid osapooli — personali struktuur, véljadpe, teenindus,
teenindusstandardid jne. Ka Villa Wessetil on paika pandud teenindusstandardid.
Teenindusstandard on teenindusprotsessi  juhtimise  mudel, mis tagab
organisatsioonisisese koostdd ja teeninduskvaliteedi vastavalt eesmarkidele. Hea
teenindusstandard  aitab  ettevOttel ~ suurendada  kasumit  ja = muutuda
konkurentsivbimelisemaks. (Teenindusstandardi praktikaline koostamine, s.a) Hotell
Wesset OU-I on kehtestatud jargmised teenindusstandardi reeglid:

e Olla kulalistele selline klienditeenindaja ning pakkuda sellist teenindust, millest ise

sooviksid kiilalisena osa saada.

e Aidata hoida teenindust korgel tasemel.
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e Naha valja puhas ning tagasihoidlik — ei tohi olla pikki voltsripsmeid ega -kusi.

e Kanda too ajal kindlaks maaratud tooriietust.

e Abistada uusi to6tajaid.

e Panna iga kilaline ennast ettevottes hasti tundma. (Triin Kuusik, kirjalik vestlus,
19.03.2023)

Kokkuvotvalt voib delda, et kuigi Villa Wessetis on alliiksuseid ja to6tajaid omajagu, on
eesmaérk koigil sama — kulalisel tuleb olemine meeldivaks teha, sest see on p&hjus, miks
klient kulastab taas Villa Wessetit. Kui kliendil on meeldiv kaik restoranis voi hotellis,
tuleb ta millalgi suure tdendosusega tagasi ning raégib kogemusest ka sdpradele. See aga
annab omakorda sisendi kvaliteedile, sest pusiklient tuleb ikka ja jalle tagasi mitte ainult

hea teeninduse pérast, vaid ka kogemuse ja kvaliteedi parast.

2.3. Hotell Wesset OU teeninduskvaliteedi uuringu metoodika ja

tulemused

Uuring koostati Villa Wesseti pohjal, sest tegemist on tdokohaga, kus autor on té6tanud
kuus aastat ning nédinud ettevottes hooajalisusest sdltumist. Uuringu metoodikaks on
kvalitatiivsed intervjuud. Intervjuu on kahe vdi enama isiku ametlik, pohjalik vestlus,
mille kaigus vahetatakse teavet eesmargiga kontrollida intervjueeritava teadmisi.
(Interview, n.d.) Intervjuusid viiakse labi erinevatel pohjustel. Tanapéeval on levinumad
intervjuu tidbid telefoniintervjuu, ndost nédkku intervjuu, videointervjuu, paneelintervjuu,
struktureeritud intervjuu, poolstruktureeritud intervjuu ning struktureerimata intervjuu.
(Sharma, 2023)

To66 autor valis intervjuu tiidbiks poolstruktureeritud intervjuu. Poolstruktureeritud
intervjuu on andmekogumismeetod, mis pohineb kiisimuste esitamisel etteantud
temaatilises raamistikus. Kisimused pole seatud kindlasse jarjekorda ning intervjuud
kujunevad vélja vastavalt intervjueeritava vastustele. Uurimistoos on poolstruktureeritud
intervjuud sageli oma olemuselt kvalitatiivsed. Neid kasutatakse dldiselt
uurimisvahendina turunduses, sotsiaalteadustes ja muudes uurimisvaldkondades.
(George, 2022)
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Intervjueeritavateks on Villa Wesseti endised ja praegused tootajad. Valikul lahtus t06
autor erinevatest teguritest, et saada vdimalikult erinevaid vaateid teenindusele. L&htuti
sellistest niitajatest nagu t00staaz, osakond, hooajalised ja lepingulised too6tajad, vanus,
sugu jne. Kokku viidi 1abi intervjuud 11 inimesega. Intervjuudest kuus toimusid Villa
Wessetis kohapeal ning viis Zoomi vahendusel. Intervjuud toimusid martsikuu véltel ning
Uhe intervjuu kestvus oli keskmiselt 25-30 minutit. Need salvestati intervjueeritavate

ndusolekul ning hiljem transkribeeriti k&sitsi.

Intervjuu kisimusi oli kokku 12 (vt Lisa 1) ning peamised peamised kasitletavad teemad

olid:

e sotsiaaldemograafilised tunnused,;

e hooajalisus ja seda mojutavad tegurid (Aminitiz, Misap);

e teenindustaseme hindamine ning vajalikud oskused ja teadmised teenindusest
(Krayewski, Bergin-Seers, et al.., Misap);

e teeninduse kvaliteet ja kliendi rahulolu (Pradeep, et al.., Oliver, Vianna);

e tagasiside kisimine;

e ettepanekud Villa Wessetile.

Intervjueeritavad valiti igast osakonnast ja erineva vanuse ja toostaaziga. Kuna
restoraniteeninduse osa ettevottes on kdige suurem, siis sealt tuli ka kdige rohkem
vastajaid. Tabeli 2 pdhjal vGib Gelda, et Villa Wessetis jagunevad tootajad kaheks —
tootajad, kelle toostaaz ja kogemused on vahemikus ks kuni viis aastat ning to0tajad,
kelle tooaja pikkus on kuus ja enam aastat. Jargnevas tabelis on vélja toodud uuringus
osalenud tootajate sotsiaaldemograafilised tunnused. Intervjueeritud on kodeeritud
praeguste (P1, P2, P3, P4, P5, P6) ja endiste tootajatena (E1, E2, E3, E4, E5, E6)

Tabel 2. Uuringus osalenud tootajate sotsiaaldemograafilised tunnused. Allikas: autori

koostatud uuringu pdhjal.
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Toostaaz Osakond Tookoormus | Vanus | Sugu Endine /
praegune
tootaja

5 aastat restorani teenindus | 0,75 29 mees Endine (E1)

5 aastat restorani teenindus | 1,0 24 naine Endine (E2)

3 aastat kdok 0,5 24 naine Endine (E3)

8 aastat restorani teenindus | 0,75 26 naine Praegune (P1)

2 aastat toateenindus 1,0 20 naine Praegune (P2)

3 aastat hotelli vastuvétt 0,75 20 naine Praegune (P3)

3 aastat baar 1,0 20 mees Endine (E4)

2 aastat restorani teenindus | 0,5 21 naine Endine (E5)

4 aastat kdok 1,0 23 naine Praegune (P4)

6 aastat kdok 1,0 22 mees Praegune (P5)

9 aastat restorani teenindus | 0,5 32 naine Endine (E6)

Koik intervjueeritavad leidsid vaga tksmeelselt, et hooajalisust mdjutatav tegur on
suuresti ilm ning siindmused. T66tajate sénul on suve algus iga aasta erinev, Uks aasta
algab suvi juba maikuus, sest kui ilmad on soojad ja pdikselised, siis on terrassid
klientidest tais. Kuid suurem osa turistidest kiilastavad restorani just juuni- voi juulikuus,
kui koolilastel on suvepuhkus voi tooinimestel on puhkused. Lisaks ilmale, sindmustele
ning puhkustele toodi valja ka asukoht, valdkond, majanduslik olukord,

vaatamisvaarsused.

Madalhooaja teenindust hindasid intervjueeritavad kdrgelt, sest keskmiseks hindeks anti

Villa Wessetile madalhooajal 9,3. Hinnangut pdhjendati jargmiste aspektidega:

e teenindajad on kiired;

e teenindajatel on lai silmaring;

e tagasiside, mis jaetakse, on positiivne;

e ooteaeg teeninduses ning toitlustuses minimaalne;

e teenindajatel on rohkesti aega keskenduda igale kliendile;

e teenindajad on sBbralikud & kiilalislahked inimesed.

Endine t6otaja (E4) lisas kommentaari:
Teenindajad on naeratavad ja naudivad enda t66d restoranisaalis. Siiski ei ole
Wesseti restorani puhul tegemist tipprestoraniga ning usun, et inimestel on alati

enda toos arenguruumi.

Kull aga kdrghooaja teenindustaset hinnati erinevalt, mille tdttu sai keskmiseks hindeks

6,7. Korghooaja tagasiside tootajatelt on pigem negatiivne, sest tdéulesannete hulk ning
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tootundide arv on suvel mitu korda suurem kui madalhooajal. Probleemkohtadeks toodi
valja aspekt, et suvel tootab Villa Wesset kvantiteedi mitte kvaliteedi nimel. See tdhendab
seda, et alad (ehk laudade arv ja suurused), mida peab teenindama, on tohutult massiivsed,
kuigi samal ajal on puudus tédpinnast ehk nditeks kohvisid mahutakse leti taha tegema
kahekesi, rddkimata kokteilidest ja muudest aega ndudvatest tegevustest. Tellimuste sisse
I66mine votab ka kaua aega, sest arvuteid on véhe ning jarjekord, et arvutisse saada, on
pikk. Lisaks meeskond koosneb 100+ tooOtajast, p&evas korraga tootab ainudksi
teeninduse poole peal 22 to6tajat, aga nadalavahetuseti on see liiga véhe, et 300 istekohta
rahulikult teenindatud saaks. Samuti réhutati, et kuigi koolitusi on palju, on margatud, et
jookide ja toitude lauda viimine on pealiskaudne ehk ei raégita, millest tiks voi teine toit/
kokteil koosneb, mis omakorda tekitab rohkem pinget ja stressi. Suvisest t06st Villa
Wessetis leiti ka positiivseid aspekte, néiteks, et ei ole oluline, kui raske voi pikk on olnud
tO0taja tOOpdev, sest toOkaaslased on ka dhtu 16pus peale 12-tunniseid t6Opéevi
rodmsameelsed ja pealehakkajad. Kiidusdnu jagati ka abiteenindajatele, baaritdotajatele
ning koogile, sest endast anti kbik olenev, et toollesanded saaks kiirelt tehtud. Toodi vélja
ka see, et tdnu sellele, et suviti on t66l ka pdhitdotajad, siis kergendab see dppeprotsessi
uutel, kuna pidevalt on olemas keegi, kellelt abi paluda. Praegune td6taja (P3) tddes:
Suvel raskemaid kohti, kus to6tada, sest tegu on Ule-eestiliselt tuntud restoraniga.
Pikad ooteajad, aga see, et 1,5h jooksul toidud katte saada, on vaart seda ootamist.

Hinne 10. Lihtsalt seetdttu, et teenindajatel on suured alad ja laudu palju.

Pdhiaspekt, millele koolis 6ppides rohutakse, on teadmised. Kool on koht, kus 6pitakse
ja Opetatakse teadmisi kogu eluks. TO6 autor uuris intervjueeritavatelt, et millised olid
nende teadmised teeninduses vajalikest oskustest todle asudes ning taaskord jagunesid
vastused kaheks — oli tootajaid, kelle esimene tdokoht on/oli Villa Wesset ning seetbttu
varasemased teadmised puudusid ning oli to6tajaid, kelle teadmiste pagas oli péris suur.
Enim on turismivaldkonnas t66tamine dpetanud teadmisi, milleks on:

e baasteadmisi, sh etikett ja lauateenindus;

e toitude ja jookide komponentide tundmine;

e Kkliendittiuibi tundma Gppimine ja sellest tulenevalt personaalne 1&henemine;

e lisamiiugi oskus.
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Keelteoskus on (iks pohioskusi, mis soodustab turismivaldkonnas tootamist. Keeled,
mida vaja osata, et olla heal tasemel teenindaja ning mida intervjueeritavad mainisid, on
naha joonisel 12. Intervjueeritavad t0id Uksmeelselt esimeseks peamiseks keeleks
emakeele, sest suvi on aeg, kui suurel hulgal lisaks valisturistidele reisivad ka siseturistid
ehk eestlased. Koos eesti keelega toodi valja inglise keel, sest tegu on keelega, millest
enamik inimesi aru saavad ning inglise keeles radkimine tekitab véhestel inimestel
probleeme. Seoses suve ja naaberriikidega, on intervjueeritavate sonul kolmandal kohal
kasutatavaks keeleks soome keel. Seda seetdttu, et Parnu on koht, kuhu reisivad Soome
pered ning vanapaarid, kes naudivad ilma ning loodust. Neljandal kohal ra&gitavatest
keeltest on vene keel. Seda Eestis Gpivad kdik koolis, aga kuna inglise keelt kdneletakse
maailmas rohkem, on vene keel tahaplaanile noorte seas jadnud. Vene keele sdnavara on
noortel piiratud, kuid kéte ning jalgadega saadakse hakkama. Kui arvestada praegust
eluolu, ukrainlaste osakaalu Parnus ning seda, mis maailmas toimub, siis vene keele oskus

on teenindajale suur lisavaartus.

Joonis 12. Keelte kasutamise vajalikkus. Allikas: autori koostatud uuringu pdhjal.

Peamised aspektid, mida peaks Villa Wesset oma teeninduses vdi teenindusprotsesside
korraldamisel muutma td6tajate sénul, on:

¢ individuaalne, tugevam ning tbhusam valjadpe uutele tootajatele;
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e teenindajad peavad rohkem ja paremini markama kliente, et keegi ei jaaks
tahelepanuta;

e rohkem t66tajaid korraga t66le nii kdrg- kui madalhooajal;

e nimekiri, kus on kirjas, mis on vaja dra teha jne (nt hommikul esimese teenindaja
tooulesanded, kes avab restorani;

e moelda slsteem, kuidas kiirel perioodil erinevad soodustused, kinkekaartide ja
tSekkide viimine administratsiooni tdhusamaks muuta;

e tuleks mdelda stisteem, et kdik saaksid arvelt eemaldada vigu.

Uhe intervjueeritava (P2) idee, mis puudutas aspekti, mida teeninduses muuta, oli
toovorm. Hetkel on tootajatel tddvorm mustad piksid, must t-sark ning mustad jalan6ud.
Intervjueeritav Utles:
Tulevalt asjaolust, et madalhooajal on restoranis t66l lksnes teenindusjuht ja
teenindajad, siis suvel on keeruline kogu meeskonnat6 protsesse toimima panna.
Lisaks kasutaksin suveperioodil nditeks teenindajate puhul eristatavat td6vormi:
vanemteenindajatel Gks vorm ja alustavatel teenindajatel teistsugune vorm. Lisaks
on minu arvates oluline (arvestades toomahtu vahetusevanematel), et kdik

vanemteenindajad oleksid jagatud to6piirkondadesse kui vastutavad isikud.

Antud kiisimusele ,,Mida saaks Villa Wesset sinu ndgemusel hooajalisuse véhendamiseks

ette votta?“ lahenesid intervjueeritavad suve vaatepunktist. Toodi valja erinevaid

pbhjuseid, kuidas hooajalisust vahendada. Intervjuudest jaid kdlama jargmised motted:

e live ehk elav muusika;

e Vvérskelt avatud peakokasaal;

e teha majasiseselt uuendusi;

e uuendada majasiseseid pakutavaid pakette (mdeldes rohkem sihtgrupile);

e panna suuremat réhku turundusele;

e kasutada madalhooajal lisat66joudu nditeks baaridaamide néol, mis tagaks Uhtsema
ja parema tookeskkonna;

e erilrituste korraldamine (sh 6htusdéogid erimendtga jms).

T60 autor lasi kirjeldada intervjueeritavatel mdnda huvitavat vOi meeldejddvat

madalhooajal kogetud teenust vBi kogemust. Vastustest jai k6lama madalhooajal
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pakutavad paevapakkumised, erimendid, eridhtusoogid (nditeks pimedhtusook, Itaalia

Ohtusook, aastavahetuse dhtusook jne). Eriliseim kogemus oli aga endisel tootajal (E6):
Ausalt Oeldes pole ma madalhooajal véga head restorani teeninduskogemust
saanud. Minu Ullatuseks sain ma vaga meeldiva kogemuse vaktsineerimas kéies.
Mind hdammastas 0e hoolivus ja tahelepanelikkus. Teenust saades vestlesime
alguses mdnusasti ning sain kisida just tdpselt neid kiisimusi, mis mind vaevanud
olid. Ma tundsin, et inimene hoolib minust. Ode oli huvitatud ning véga
individuaalne. Ma usun, et iga teenuse/teeninduse puhul on oluline tunda, et sinust

hoolitakse.

Teenindaja on suur osa ettevotte kvaliteedist. Marksdnad, mis kirjeldavad vastanute jaoks

kvaliteeti, on kujutatud s6napilvena (vt joonis 13).
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Joonis 13. Sonapilv. Allikas: autori koostatud uuringu pdhjal.

T6O autor lasi selgitada vastanutel vahet sGnadel ,.teeninduse kvaliteet™ ning ,.kliendi
rahulolu®. Intervjueeritavad sOnastasid sedagi vaga tksmeelselt — teeninduse kvaliteet

tahendab sdnade intelligentsus, hoolivus, teenindustempo ning paindlikkus Ghendit. Leiti
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ka, et teenindus vOib kvaliteetne olla, kuid ei tdhenda, et klient jaab rahule, sest nii palju
kui on inimesi, on arvamusi. Teeninduse kvaliteedist sdltub kliendi rahulolu. Kliendi
rahulolu to0tajate arvates valjendub tagasisides ning tdhendab ootuste kogumit (kas ja
kuidas ootusi taidetakse) ehk tootajad mérkavad néiteks Gledldist puhtust, toaleti
seisukorda, leti puhtust, teenindajate valimust jms. Kliendi rahulolu kujundab palju ka
ootus néiteks toidu portsjoni osas, kuid see ei kai absoluutselt kokku teeninduse

kvaliteediga.

Seoses sellega, et ettevottes kasutatakse juba tagasisidede kogumiseks nii TripAdvisorit,
kilaliste raamatut ning hotellitubades on ka paberkandjal tagasisidevormid, siis paljudest
vastustest tulid vélja need variandid. Uute variantidena, kuidas teeninduse kvaliteedi
kohta tagasisidet saada, toodi vélja tehes arenguvestlusi teenindajatega vahemalt kaks
korda aastas. Arenguvestlusel tulevad uldiselt vélja lonkavad protsessid. Niisamuti
aitavad kindlasti kohalikud parnakad. Kohalike kulastajate tagasiside on védga olulise
vadrtusega (pusiklientide kaasamine). Siiani suunavad Villa Wesseti tootajad kilalisi
TripAdvisoris tagasiside jatma ning lisaks saab GuestOnlines juba broneeringu
vormistamise ja kulastamine jarel tagasiside jatta. Lisaks on ettevottel toimiv
sotsiaalmeedia konto, mille kaudu jaetakse samuti tagasisidet, kuid tagasisidedest saaks
teha ka sotsiaalmeedia postitusi, mis kasvataks usaldust ettevotte ja kliendi vahel.
Tagasiside kogumise teeks kordades lihtsamaks to6taja (E1) mote:

Kui arve slsteemis I0petame, siis peame digesti méarkima kulastajate arvu. Hea ja

lihtne viis tagasisidet koguda oleks siis, kui lisame sellele kilastajate arvule ka

naiteks kliendi tagasiside viie palli susteemis.

2.4. Hotell Wesset OU teeninduskvaliteedi uuringu jareldused ja

ettepanekud

Labiviidud uuringu pdhjal on vdimalik teha jareldusi, et Villa Wesseti teeninduse
kvaliteeti paremaks muuta. K0&ik jareldused ja ettepanekud on t66 autor vdtnud teooriast

ning intervjuusid labi viies tekkinud mottekohtadest.

Teoreetilises osas t0i autor valja negatiivsed aspektid, mis puudutavad hooajalist
ettevdtlust. Nendeks olid ilmastikutingimused, ajutiste to6tajate vérbamine ning

stardikapital. (ljeoma, 2016) Uks nendest aspektidest, ajutiste toGtajate varbamine, tuli
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probleemina vélja ka uuringus — suveteenindajatel puudub piisav valjadpe, eriti, kui
varasemalt pole tdotatud teenindusvaldkonnas. Toodi ka valja, et praegune valjabppe
programm on lihike. Ettepanekuks on valja to6tada tugev véljadppe programm, kus
kéiakse labi Uksikasjalikult kbik t66 aspektid. (Vt Lisa 2) Esimesel péeval uues tookohas
on alati liiga palju informatsiooni, millest suurem osa ei j&& meelde ning pikas
perspektiivis on see ressursside raiskamine. Lisaks sellele korraldatakse uutele
teenindajatele erinevaid veinide-, kokteilide- ning toidukoolitusi, mis aitavad paremini
tundma Gppida igat komponenti. Uuringust selgus, et siiani on koolitused pandud paika
vaga luhikese etteteatamisega, mistdttu suurem osa uuest kollektiivist ei saa osaleda.
Lisaks on koolitused vabatahtlikud, mis viitab sellele, et seegi on ressursside raiskamine,
sest koolitustelt puudujatel on iseseisvalt kdike raske selgeks saada. Selleks, et
maksimaalne arv inimesi saaks osaleda, peaksid ajad teada olema juba varakult ning need
peaksid olema kdikidele kohustuslikud. Veel tihe punktina selgus uuringus, et ettevottes
puudub informatsioon, kuidas hommikul t66le tulles avada restoran. Seda on lihtsam
parandada — tuleb teha vaid nimekiri tlesannetega, et teenindajad teaksid, mida ja mis

jarjekorras teha, et restoran oleks klientide tulekuks valmis. (Vt Lisa 3)

Lisaks negatiivsetele aspektidele, t6i autor valja ka positiivsed aspektid, mis puudutavad
hooajalist ettevotlust. Nendeks olid paindlikkus, tdiustatud ettevalmistus, otseturundus
ning hooajatd. (Ijeoma, 2016) Nendest aspektidest ks, hooajatdd, ihendab enda alla nii
vOimaluse teeninda lisaraha korg- v6i madalhooajal, kui ka selle, et vdimalus peale
kdrghooaega edasi tootada samas ettevdttes on minimaalne. Nii toimub ka Villa Wessetis
— kui suvel on meeskonnas ligi 100 inimest, siis madalhooajal karbitakse meeskond
rohkem kui poole vorra. Suvel kasutatakse baariabisid, kes teenindajate t60 kiiremaks
muutmise tottu teevad klientidele kokteile ning panevad ka muud joogid teenindajatele
valmis. Igal suvel kulub palju aega selleks, et baari ning teenindusevaheline koost66
sujuma saada. T60 autori poolseks ettepanekuks on kasutada aastaringselt baariabisid,
sest see tagab suvehooajal koost6d baari ning teeninduse vahel tugevam ning on sel juhul

kiiremini ja kergemini mdistetavam.

TGO autor uuris teoreetilises osas, et kuidas on omavahel seotud teenuse kvaliteet ning
kliendirahulolu. Mdisted on omavahel tihedalt seotud, kuid need on siiski erinevad —

kliendi rahulolu on see, kuidas teie kulaline hindab mingit kogemust vorreldes tema
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eelnevate ootustega ning teenuse kvaliteet seevastu viitab kilaliste ettekujutusele
ettevotte Uldisest kvaliteeditasemest. (Vianna, 2021) Nii nagu v3ib peaaegu vordusmargi
tdmmata teenuse kvaliteedi ning kliendirahulolu vahele, v8ib ka tdommata vordusmargi
sbnade rahulolu ning véartustamise vahele. Erinevad uuringud on ndidanud, et kui on
ettevote tootajaga rahul, siis vaartustatakse tootajat ka ettevottesiseselt. TGO autori
uuringust aga selgus, et Villa Wessetis ei vadrtustata piisavalt varem to6tanud teenindajat.
Endistelt tootajatelt, kes hetkel mujal restoranides to6tavad, tuli korduvalt valja idee luua
boonussusteem neile, kes on mitmendat suve vOi aastat Villa Wessetis t06l. See néitab
seda, et ettevote vaartustab tootajaid, kes panustavad oma teadmised ja oskused Uhte ja

samasse ettevottesse.

Teenuse kvaliteedi abil saavad ettevotted aru tarbijate vajadustest ja soovidest,
analliiisides tarbijate kogemusi ja Kklientide rahulolu pakutavate teenustega. (Baharun,
Ghotbabadi, Feiz, 2015, Ik 267) Teenuse kvaliteedi modtmist uurivaid meetodeid
uhendab Uks sdna — tagasiside. T06s 1abi viidud uuringust leiti, et ettevottes puudub pidev
tagasisidestamine. Suvetdotajatega ei tehta suve I6ppedes arenguvestlusi voi ettevotte
poolset tagasisidestamist. Selle asemel lastakse koigil, kes suvel tdo6tasid, vastata
internetiklsitlusele. Kisitluse eesmargiks on teada saada iga t6otaja arvates ettevotte
negatiivsed ning positiivsed kiljed. See on kill ettevottele kasulik, aga tootaja vajaks
samamoodi tagasisidet enda tehtud t66le, mistdttu tuleb ettevottel ronkem mdelda, kuidas
saaks t00taja tagasisidet, sest hea tagasiside annab t06tajatele ronkem motivatsiooni ning

to6taja tunneb end vaartustatuna.

Empiirilises osas tdi t60 autor valja, et vaadates veebilehte booking.com ning vétta seal
valikusse vaid hotellid, mida on registreeritud veebisaidil 46 tukki, siis tuleb Villa Wesset
vélja 27. hotellina ning omab 10-palli susteemis keskmist hinnangut 8,4. Tagasisidet
annavad kliendid labi erinevate veebilehtede palju, kuid nendelt veebilehtedelt saadud
tagasisidet ei t00ta teenindajad ise l&bi. Selleks, et tagasisidest saaks teenindajad ise
Oppida ning jouaks rohkemateni, vdiksid teenindajad andmete kogumiseks kisida
klientidelt viie palli susteemis tagasisidet ning selle sisestada stisteemi tiheskoos klientide
arvuga. Selleks, et jarjepidevalt teada, mis on klientide arvamus ning tagasiside, oleks hea
naiteks lopetada kliendiga kontakt jargmiselt: ,,Siin on Teile raha tagasi. Enne veel, kui

Teile mdlemale ilusat dhtut soovin, sooviksime ettevdttega teada, kuidas hindaksite 5
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palli slisteemis tdnast Shtut?“ See annaks nii ettevdttele kui ka teenindajale tagasisidet,

mida ning kus paremini teha.

Selleks, et restoranis oleks ooteaeg minimaalne, on lemaailmselt kasutusele vdetud
erinevad aspektid. Nendeks on toitude ning jookide ette tellimine nii individuaalselt kui
ka suuremate gruppide puhul, to6tajate koolitamine kiirel ajal, mis hdlmab arusaamist
millal mitte laudu juurde vodtta jne. (Valensky, 2022) lga pisem lisaliigutus votab
teenindajalt dra suure osa ajast, olgu selleks siis ja& voi méne muu asja toomine keldrist
vOi kokteili valmistamine. Uuringust selgus, et Villa Wessetis on majas selline kord, kus
kdik soodustustega tSekid peavad saama administratsiooni ning tSekil peab olema peal ka
soodustuse pohjus kirjutatud. Lisaks soodustSekkidele peab administratsiooni viima ka
kinkekaardid, mida enne kasutusele votmist tuleb seal kehtivus ka ara kontrollida. Kiirel
ohtul votab see kOik aega, mistdttu tuleks mdelda mingi lahendus, kuidas aega kokku
hoida. Niiteks anda kdik kinkekaardid ja tSekid {ile siis, kui loed administraatoriga Shtust
kassat vOi iga tunni tagant viib iiks kindel isik need tSekid dra. Kinkekaartide
kontrollimise Giguse vdiksid saada ka vahetusevanemad ning vanemteenindajad, sest iga
kord ei ole administraator Gksinda vastuvotus, mistottu peab sealgi ootama enne, kui

kinkekaarti kontrollima saab hakata.

Kéesoleva 10putdd uuringu tulemustest selgus, et wldiselt on majutusettevdtte Villa
Wesseti tootajad teeninduse korraldusega ning kliendid teeninduskvaliteediga rahul.
Peamised kriitilised seisukohad tulenesid ettevdtte probleemidest suvel, kui nii td6tajaid
kui Kliente palju. V@ib 6elda, et uuringu eesmark sai tdidetud, milleks oli tdotajate
rahulolu mdjutavate tegurite vélja selgitamine, mis omakorda tagab rahulolevamad

tootajad, kliendid ning paremad hinnangud.
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KOKKUVOTE

Ké&esoleva 10putdo kirjalike allikate teooria tugineb hooajalisusele, teeninduskvaliteedi
olemusele majutusettevottes ning selle mddtmisele. Teeninduskvaliteedist aru saamine
ning selle parendamine on ettevotte jaoks oluline, sest kliendirahulolu on ettevéttes ks
tahtsamaid tegureid. Et kliendirahulolu saavutada, tuleb pakkuda ka kvaliteetset teenust,

mis Uletab kliendi ootusi ning vajadusi.

LOputdo teoreetiline pool keskendus hooajalisusele, teeninduskvaliteedi olemusele ning
mdabtmise kasitlustest. Teenuse kvaliteet hotellimajanduses on eduka &ritegevuse oluline
tegur. Toodete ja teenuste kvaliteeti on seostatud ka klientide rahulolu véliste néitajatega
nagu kaebused, garantiid, kohtuvaidlused ja turuosa. Rahulolevad kliendid viivad sageli
lojaalsete klientideni, kes ostavad toodet voi teenust pidevalt. Empiirilised tdendid
naitavad, et klientide rahulolu seob teenuse kvaliteedi ja ettevotte tegevuse omavahel
uheks. Teenuse kvaliteet puliab arendada teadlikkust kvaliteediteooriatest, mis on
kohaldatavad vaba aja veetmise ja turismi valdkonnas. Kvaliteediteooria kasitleb teenuse
kvaliteedi mdju turismisektorile tervikuna ja klientide rahulolule. Teooria néitab, et
tegurid nagu ligipdésetavus, majutus, asukoht ja muud komponendid aitavad otseselt
kaasa turistide rahulolule, nende tagasip66rdumise kavatsusele ja 16puks turismitoostuse
arengule piirkonnas. Kvaliteetse teeninduse pakkumine kulalislahkuse valdkonnas
mdjutab positiivselt kliendi arusaama vaartusest. Turisti rahulolu on lioluline, sest see
mdjutab ootusi ja kavatsusi kliendi jargmise sihtkoha ostuotsuse osas. (Scitus Academics,
n.d.)

T6O0 empiirilises osas keskenduti hooajalisuse mdjule Eestis, Villa Wesseti
teeninduskvaliteedi tutvustamisele, uuringu metoodika kirjeldusele, tulemustele ning
tulemuste analiiusile. Vastavalt tulemuste analulsile tehti jareldused ning
parendusettepanekud. Uuringu uldkogumiks oli Villa Wesseti praegused ning endised

tootajad. Teeninduskvaliteedi md6tmiseks kasutati poolstruktureeritud intervjuusid.
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Uuringu eesmaérgiks oli rahulolu mdjutavate tegurite vélja selgitamine, mis omakorda
tagab rahulolevamad tdo6tajad, kliendid ning paremad hinnangud. L&put6d seatud
eesmark sai taidetud, sest leiti viise, kuidas vahendada teeninduse taseme kdikumist Villa
Wessetis ning toodi valja erinevaid ettepanekuid, kuidas aastaringselt pakkuda kdrge
kvaliteediga teenindust. LOput66 uurimiskisimus oli: Kuidas majutusettevotte

hooajalisust arvestades pakkuda klientidele aastaringselt kdrge kvaliteediga teenindust.

Uuringu tulemustel selgus, et tootajad peavad kvaliteetset teenindust véga oluliseks.
Hinnates ise nii enda kui ka teiste tootajate Gldist taset, saadi keskmiseks tulemuseks

madalhooajal 9,3 ning kdrghooajal 6,7.

Tulenevalt intervjueeritavate vastustest, soovitab t66 autor vastavalt uuringu tulemustele

teeninduskvaliteedi parendamisel teostada jargnevad parendused:

e Uutele tootajatele tugev véljadppe programm, kus vdetakse kdik todilesanded ja
kohustused uksikasjalikult 1abi.

e Selleks, et tagada kdigi heaolu ning arusaam to6llesannetest, tuleks koostada nimekiri
restorani avamise Ulesannetest, et uued teaksid tapselt, mis jarjekorras mida teha
tuleks.

e Soovituslik on baaridaame kasutada ka madalhooajal, sest see mitte ainult ei lihtsusta
t66d madalhooajal, vaid tagaks ka meeskonnattd protsesside toimimise.

e Seoses sellega, et to6tajad tunneks end vaartustatuna, voiks ettevotte valja moelda
mingisuguse boonussisteemi, mis oleks mdeldud ettevottes pikalt toétanud
meeskonnaliikmetele.

o Lisaks tuleks ettevottesiseselt pidada tootajatega pidevalt arenguvestlusi, mis
arendavad nii ettevotet kui ka todtajaid.

e Hea mote, kuidas klientide tagasiside numbritesse rakendada, on arvet I6petades
panna susteemi ka klientide tagasiside 5 palli sisteemis.

e Samuti oleks hea l&bi mdelda ning paika panna tSekkide kogumise siisteem, et iga
soodustustseki pérast ei peaks teenindajad jooksma restorani ja administratsiooni
vahet. Lisaks vOiks olla ka Kkinkekaartide kehtivuse jalgimise v@imalus

vahetusevanematel, mis tagaks kiirema teeninduse.
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Labiviidud uuringu positiivseks kiiljeks saab pidada seda, et uuringu tulemustel on
vOimalik ettevottel teha parendustegevusi mille abil majutusettevotte restorani
teeninduskvaliteedi tdsta. Uuringu kriitikana vOib valja tuua seda, et vastajaid oleks
vOinud olla Kindlasti rohkem, kuid huvi ning tootajate erinevate graafikute tottu oli
vastajaid véhe. Tulevikus oleks soovituslik l&bi viia uuringuid erinevate turismi
vOtmenditajate  kohta, et saada pOhjalikumad tulemused turismiettevotte
teeninduskvaliteedi parendamiseks. Selliseid uuringuid soovitab t66 autor viia hotellis
labi vahemalt kord aastas, et juhtidel oleks selge arusaam kuidas kilalised hindavad

hotelli teeninduskvaliteeti.

LOputddd on soovituslik lugeda koikidele majutusettevotetele, kes soovivad oma
teeninduskvaliteeti veelgi paremaks muuta ning annab motlemisainet paljudele
teenindusettevotetele. Autor soovib tdnada Villa Wesseti tdotajaid, kes olid toeks uuringu

labiviimisel ja oma juhendajat.
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Lisa 1. Intervjuude kiisimused

1.
2.

Millised tegurid mdéjutavad hooajalisust? (Aminitiz, n.d.)
Millise hinnangu annaksid Villa Wesseti teenindustasemele madalahooajal? (Misap,
2019)

3. Kuidas hindaksid Wesseti ldist teenindustaset kdrghooajal? (Misap, 2019)

Kui pikalt oled Villa Wessetis téotanud ja millisel viisil (kas hooajaliselt,
taiskoormusega lepinguliselt jmt) ja miks just sellisel viisil on t66tanud?

Millised olid sinu teadmised teeninduses vajalikest oskustest teenindajana todle
asudes? Mida kdige rohkem 6ppinud oled? Milliste oskuste arendamist pead kdige
vajalikumaks, et korget teeninduskvaliteeti pakkuda ja et kiilalised rahul oleksid?
Milliseid keeli oleks vaja osata, et véalisklienti Eestis vOi siis konkreetsemalt Parnus
hésti teenindada ja milliseid keeli intervjueeritav ise valdab (kuidas ta hindab nendes
hakkama saamist)? (Krayewski, 2022)

Mida muudaksid Villa Wesseti teeninduses voi teenindusprotsesside korraldamisel?
(Misap, 2019)

Mida saaks Villa Wesset sinu ndgemusel hooajalisuse vahendamiseks ette votta?
(Bergin-Seers et al., 2008)

Kirjelda mdnda huvitavat vdi meeldejadvat madalhooajal kogetud teenust voi

kogemust.

10. Teenindaja kui suur osa ettevotte kvaliteedist. Millised marksdnad kirjeldavad sinu

jaoks kvaliteeti? (Pradeep et al., 2016)

11. Mis vahe on Sinu jaoks sonadel ,teeninduse kvaliteet ning ,kliendi rahulolu*?

(Oliver, 1997, Ik. 188).

12. Kuidas kliendilt kdige parem oleks teeninduse kvaliteedi kohta tagasisidet saada?

(Vianna, 2021)
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Lisa 2. Valjadppe programmi naidis

ESIMENE PAEV

11:00

MAJATUUR - kdiakse kogu wmaja ldbi
(tagaruumid, kook, restoran, hotell), mis aitab
tagada teadmised kogu ettevottest.

12:00

TOOULESANNETE DEMONSTRATSIOON -
kdiakse ldbi restorani avamise iilesanded,
kassasiisteem, letitagune siisteem.

14:00

LOUNAPAUS - niidatakse ira, kuidas saavad
ettevotte tootajad ise siiia ning seejdrel on
[Gunapaus.

15:00

KOKTEILIKOOLITUS - voetakse koik meniiiis
olevad kokteilid labi, sh komponendid, Gige
valmistamisviis jne.

17:30

ESIMESE PAEVA LOPP
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Lisa 2 jarg

TEINE PAEV

09:15

UHINE HOMMIKUSOOK - siiiiakse iihiselt
hommikust, et meeskond oleks iithtsem.

10:00

MENUU DEGUSTEERIMINE & VEINIDE
KOOLITUS - kdiakse iga roa koostisosad labi,
proovitakse ning korvale opitakse majaveine
tundma ning soovitama neid roogade korvale.

13:15

ERGUTUSPAUS - tehakse kiire ergutus ning
peale seda on riiete vahetus ja teeninduse
poolele liilkumine.

113130

TEENINDUSKOOLITUS - kdiakse uuesti ldbi
teeninduse poolt puudutavad todiilesanded,
kassasiisteem  ning  esimeste  laudade
teenindus.

15:00

TEISE PAEVA LOPP
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Lisa 3. Paeva alguse nimekiri

VILLA WESSETI

deva alustamine

b

UINESYYNINIRE Vota vastuvotust endale kassapdhi

Ava arvuti ning pane paika

HBLEESANNEZ l6unased broneeringud

UMYV NINI=K] Tiida kdik nugade-kahvlite boksid

IRV NNINI-Y Too kiilmkapist piimad ning voi

ULESANNE 5 Pane klaasirestid dra

ULESANNE 6 Lisa kohvioad jahvatitesse

OLESANNE 7 Too jéiéimasinasf .Tnélemasse baari
jaad
Vii TH terrassidele nugade-

ULESANNE 8 kahvlite boksid ning padjad

Ava SP terrassid - laudadele
ULESANNE 9 boksid, toolidele ja diivanile
padjad, ava varjud

.
.
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SUMMARY

QUALITY OF SERVICE UNDER SEASONAL CONDITIONS ON THE EXAMPLE
OF HOTEL WESSET OU

Britt Rondo

The theory of the written sources of this thesis is based on seasonality, the nature of
service quality in the accommodation company and its measurement. Understanding
service quality and improving it is important for the company, because customer
satisfaction is one of the most important factors in the company. In order to achieve
customer satisfaction, it is also necessary to offer a high-quality service that exceeds the

customer's expectations and needs.

The theoretical side of the thesis focused on seasonality, the nature of service quality and
measurement concepts. Service quality in the hotel industry is an important factor in
successful business operations. Product and service quality has also been linked to
external indicators of customer satisfaction such as complaints, warranties, litigation and
market share. Satisfied customers often lead to loyal customers who buy the product or
service over and over again. Empirical evidence shows that customer satisfaction links
service quality and company performance together. Service quality seeks to develop an
awareness of quality theories applicable to leisure and tourism. Quality theory considers
the impact of service quality on the tourism sector as a whole and on customer
satisfaction. The theory shows that factors such as accessibility, accommodation, location
and other components directly contribute to tourists' satisfaction, their intention to return
and ultimately the development of the tourism industry in a region. Providing high-quality
service in the field of hospitality positively affects the customer's perception of value.
Tourist satisfaction is crucial because it influences expectations and intentions regarding

the customer's next destination purchase decision. (Scitus Academics, n.d.)
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In the empirical part of the work, the focus was on the effect of seasonality in Estonia,
the presentation of the service quality of Villa Wesset, the description of the research
methodology, the results and the analysis of the results. According to the analysis of the
results, conclusions and suggestions for improvement were made. The general population
of the study was current and former employees of Villa Wesset. Semi-structured
interviews were used to measure service quality. The aim of the study was to find out the
factors affecting satisfaction, which in turn ensures more satisfied employees, customers
and better evaluations. The goal of the thesis was fulfilled, because ways were found to
reduce the fluctuation of the level of service at Villa Wesset and various proposals were
made to provide high-quality service throughout the year. The research question of the
thesis was: How to offer high-quality service to customers all year round, considering the

seasonality of the accommodation company.

The results of the survey revealed that employees consider high-quality service to be very
important. Evaluating the general level of both myself and other employees, the average

result was 9.3 in the low season and 6.7 in the high season.

Based on the answers of the interviewees, according to the results of the study, the author

of the paper recommends the following improvements in order to improve service quality:

e A strong training program for new employees, where all tasks and responsibilities are
reviewed in detail.

e In order to ensure everyone's well-being and understanding of the tasks, a list of the
tasks of opening a restaurant should be prepared, so that the newcomers know exactly
in which order what should be done.

e It is recommended to use barmaids in the low season as well, because it not only
simplifies the work in the low season, but also ensures the functioning of teamwork
processes.

e In order to make the employees feel valued, the company could come up with some
kind of bonus system for team members who have worked in the company for a long
time.

e In addition, development conversations should be held with employees within the

company, which develop both the company and the employees.
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e A good idea to implement customer feedback in the numbers is to put the customer
feedback in the 5-ball system when finalizing the bill.

e It would also be good to think about and set up a check collection system so that the
servers do not have to run between the restaurant and the administration for every
discount check. In addition, foster parents could also have the option of monitoring

the validity of gift cards, which would ensure faster service.

The positive side of the conducted study can be considered that the results of the study
allow the company to carry out improvement activities, which can be used to increase the
service quality of the accommodation company's restaurant. As a criticism of the study,
it can be pointed out that there could have been more respondents, but due to the interest
and the different schedules of the employees, there were few respondents. In the future,
it would be advisable to conduct research on various key indicators of tourism in order to
obtain more comprehensive results for improving the service quality of a tourism
company. The author of the paper recommends conducting such surveys in the hotel at
least once a year, so that the managers have a clear understanding of how the guests

evaluate the hotel's service quality.

The thesis is recommended to be read by all accommodation companies that want to
further improve their service quality, and it gives food for thought to many service
companies. The author would like to thank the staff of Villa Wesset who supported the

study and her supervisor.
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