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SISSEJUHATUS

Kéesolev 16putdd keskendub kontaktivaba reisimise késitlustele ning kontaktivaba reisija
ootustele vastavate majutusteenuste arendamisele. Just kontaktivabasid teenuseid

peetakse tiheks vBimaluseks turismi pandeemiast taastumise protsessi kiirendamisel.

Ulemaailmsetel pandeemiatel on alati olnud ulatuslikud negatiivsed mdjud
turismisektorile ja seda nii lihikeses kui ka pikas perspektiivis. Mdju ulatust kujundavad
mitmed tegurid, sealhulgas geograafiline kaugus epideemia epitsentrist ja nakkusvdime
suurus, samas on suur roll ka meedias kajastatud informatsioonil pandeemia kohta ning

sellega kaasneval inimeste hiisteerial. (Skare et al., 2021, Ik 2)

Viimasest laiaulatuslikust COVID-19 pandeemiast tingituna on inimeste turvatunne
avalikes kohtades viibimisel véhenenud ning selleks, et julgustada kliente taas teenuseid
kasutama, peavad ettevGtjad looma ja kasutusele vdtma uusi v8imalusi. (Gursoy & Chi,
2020, Ik 3). Erinevad piirangud nagu inimkontaktide vahendamine ja maski kandmise
kohustus on reisimisel jddnud kehtima pikemaks ajaks, mis sunnib majutusettevotteid
uute korraldustega kohanema ning uusi tehnoloogiaid kasutusele vdtma (lvanov,
Webster, Stoilova, et al., 2022, Ik 13).

Kontaktivabasid teenuseid peetakse iheks v@imaluseks turismi pandeemiast taastumise
protsessi kiirendamisel. Kontaktivabad teenused pGhinevad uutel tehnoloogiatel ja
hotellides on sellised teenused kasutusel olnud juba pikemat aega. Pandeemiast tingituna
on uute tehnoloogiate kasutuselevétt kiirenenud, et pakkuda klientidele v@imalikult
sujuvat ja turvalist kontaktivaba teenust. Nende tehnoloogiate kasutamisel eksisteerib
samas ka mitmeid probleeme, mida on veel vahe uuritud. Uheks probleemiks on see, et
kontaktivabade teenuste kasutamist ei ole vaadeldud kliendi vaatenurgast. Hotellid, kes
pakuvad kontaktivaba majutusteenust ei ole teadlikud sellest, kas nende kliendid on uute
tehnoloogiate suhtes vastuvotlikud ning millised on tldse klientide ootused selliste
teenuste puhul. (Hao & Chon, 2021a, Ik 912) Tulenevalt eeltoodust saab Oelda, et



probleemiks on majutusteenust pakkuvate ettevotete véhene teadlikkus kontaktivabade
teenuste kasutajate ootustest selleks, et kiirendada pandeemiast mdjutatud majutusturu
taastumist. Probleemist tulenevalt on koostatud ka probleemkisimus: kuidas arendada

kontaktivabale reisijale sobivaid majutusteenuseid?

Probleemkisimusele plutakse vastuseid leida Donhoff Residence klientide uuringu toel
ehk viiakse l&bi ankeetkdisitlus hotelli klientide ning inimeste seas, kellel on olnud
kokkupuude kontaktivaba majutusega. Loputdd eesmargiks on esitada ettepanekud

kontaktivaba reisija ootustele ja vajadustele tuginevate majutusteenuste arendamiseks.

LOputdd eesmérgi saavutamiseks on pustitatud uurimiskusimus: kuidas reisija ootuseid
ja vajadusi arvesse vottes arendada kontaktivaba majutusteenust? Majutusettevottes
Donhoff Residence on broneeringute tegemine ja sisseregistreerimine hasti toimiv ning
Klientidele tuttav, seetdttu késitletakse kaesolevas t6ds just neid kokkupuutepunkte

kliendi ja majutusettevdtte vahel, mis toimuvad kohalviibimise ajal.

Eesmérgi saavutamiseks ning uurimiskisimusele vastuse leidmiseks kavandatakse

jargmised uurimisulesanded:

e anda Ulevaade kontaktivaba reisimise mdistest ja arengusuundumustest;

e kirjeldada kontaktivaba reisija ootuseid ja vajadusi;

e analliisida kontaktivaba majutusteenuse arendamise véimalusi;

e ette valmistada ja l&bi viia majutusettevotte Donhoff Residence kulastajauuring ja
kontaktivaba majutusteenust kasutanud klientide uuring;

e analliisida uuringu tulemusi;

e teha jéreldused ja esitada ettepanekud kontaktivaba majutusteenust pakkuvatele
hotellidele kontaktivaba reisija ootustele ja vajadustele tuginevate majutusteenuste

arendamiseks.

LOputdo jaguneb kaheks peatiikiks. Esimeses peatukis késitletakse kontaktivaba reisimise
mdoistet ja arengusuundumusi, antakse Ulevaade kontaktivaba reisija ootustest ja
vajadustest ning kontaktivaba majutusteenuse arendamise vdimalustest. Teooria
kirjutamisel tuginetakse erinevatele inglise keelsetele teadusartiklitele, raamatutele ja
uuringutele. Tahtsamateks teadusartiklite autoriteks on Gursoy, Lim, Jeremen, lvanov,

Hao ja Buhalis.



Teine peatiikk annab iilevaate Donhoff Residence’st ja késitleb 16put6os labi viidud
uuringut. Esimeses alapunktis antakse Ulevaade DOnhoff Residence ettevdttest ja uuringu
kirjeldusest. Teises alapunktis anallisitakse uuringu tulemusi ning peatiiki viimases
alapunktis tehakse jareldused ning esitatakse ettepanekud Donhoff Residence’le

kontaktivaba majutusteenuse arendamiseks.



1. KONTAKTIVABA REISIMINE

1.1. Kontaktivaba reisimise mdiste ja arengusuundumused

COVID-19 pandeemia tottu ei ole paljud inimesed saanud pikalt reisida, sest riikides olid
kehtestatud viiruse leviku takistamiseks piirangud ning ka inimesed ise Kartsid
koroonaviirusesse nakatuda. Koroonapandeemia on mgjutanud turismisektorit ja selle
toimimist vdga palju. Selleks, et turismisektor saaks taastuda koroonapandeemia eelsele

ajale, on vajalik teenuste arendamisel lahtuda turisti muutunud vajadustest ja ootustest.

COVID-19 pandeemia sai alguse 2019. aastal alguse Hiinast Wuhanist. Koroonaviirus on
aarmiselt nakkav ning viiruse leviku tdkestamiseks voeti kasutusele erinevaid piiranguid
nagu distantsi hoidmine teiste inimestega ja maskikandmise kohustus. Vaatamata
piirangutele m&jutas koroonapandeemia tervet maailma ning mdéjus laastavalt paljudele
ettevotetele. (Moore & Lucas, 2021, Ik 365)

Koroonapandeemial on olnud maailmale ja selle majandusele suur negatiivne moju.
Pandeemia alguses puudus inimestel kindlustunne ning valitsused ei olnud koheselt
vOimelised kehtestama vajalikke regulatsioone, sest puudus varasem kokkupuude niivord
laiahaardelise pandeemiaga. Riigid seadsid karantiinindudeid ning piirasid riiki
sissetulevaid inimesi, kuid selle tulemusena on pea kdikide maailma riikide majandus
saanud negatiivseid mdjutusi. Piirangute tottu on vahenenud tootmine, tarbimine ning
inimesed on jaanud todta. Samas saab Oelda, et sellised kriisiolukorrad loovad vajaduse
uute arenduste jarele, mis aitavad muutunud olukorras toime tulla ning tagajargesid
leevendada. Pandeemia 18i erinevates majandussektorites vajaduse selliste lahenduste
jarele, mis vahendaksid inimeste flusilisi kontakte. Kontaktivaba majandus annab
voimaluse vahendada flusilist kontakti inimeste vahel, aitab vahendada ajakulu erinevate
toimingute puhul, suurendada digitaliseerimist ja tehnoloogiate kasutamist ning riigi

majandustegevusi paremini planeerida. (Lebedeva & Sorokina, 2022, Ik 87—-88)



Kuigi kontaktivaba majandus on alles uudne kontseptsioon, siis kontaktivabad teenused
niivord uued ei ole. Mitmed tehnoloogilised elemendid (nt viipemakse, néotuvastus,
vOtmeta sisenemine) olid olemas enne pandeemiat, kuid tdnu pandeemiale on
kontaktivabade teenuste kasutuselevGtu protsess kogu maailmas kiirenenud (Hao &
Chon, 2021b, Ik 114). Kontaktivabadeks teenusteks peetakse teenuseid, mille
kasutamiseks ei ole vaja luua fudsilist kontakti. Majutusettevotte arengut soodustavaid
kontaktivabasid véimalusi on mitmeid:

o isiklike nutivahendite kasutamine kontaktivabaks teenuseks,

e 7Zestide ja kéelitkumise tuvastus,

e liikumisandurid,

¢ silmade ja pilgutuste jalgimine,

e kontaktivaba kirjutamine,

e viipemaksed,

o haélkasklused (Igbal & Campbell, 2021, Ik 2-4).

Kuna koroonaviirus levib peamiselt inimkontakti kaudu, on filsilistest kontaktidest
hoidumine ja pidev pindade desinfitseerimine olulised meetmed, mis aitavad viiruse
levikut vahendada. Kuigi COVID-19 pandeemia ajal kartsid inimesed reisida, on ka
reisimisel voimalik pakkuda kontaktivabasid lahendusi, fuisilisest kontaktist hoidumist
ning sellega kaasnevat kiiremat ja sujuvamat teenust. Uus trend nduab ka
majutusettevotetelt uut ldhenemist, sest kliendid soovivad turvalist majutust. Lisaks
turvalisusele on jatkuvalt oluline pakkuda majutusteenust, mis oleks meeldejéav,
kaasahaarav, mdjuv ja efektiivne. Kontaktivabad teenused on seega pandeemia ajal
tugevamalt turule tulnud, et tagada klientidele parim reisikogemus. Ka peale pandeemiat
jadvad kliendid eelistama kontaktivabasid teenuseid just oma efektiivsuse, turvalisuse
ning interaktiivsuse tottu. Kiill aga ei saa iga hotell minna tile kontaktivabadele teenustele,
sest olulist rolli méngib hotelli sihtrihm ning see, kuivord vastuvdtlikud nad uutele
tehnoloogiatele on. (Hao, 2021, 1k 1398)

Lisaks on pandeemia suunanud inimeste tdhelepanu oma tervise hoidmisele ning seet6ttu
eelistavad paljud turistid reisida looduses varske 6hu kaes vdi kulastada rahulikke
aarelinnasid. Turistid ootavad, et sihtkohad pakuksid kontaktivabasid véimalusi, mis

laseksid neil teha sisseregistreerimist iseseisvalt voi voimaldaksid teha muid tavaparaseid



tegevusi kontaktivabalt. Selliste turistide jaoks on vfetud kasutusele termin kontaktivaba
reisija. Kontaktivaba reisija eelistab tavateenustele kontaktivabasid teenuseid, voimalusel
hoidub inimkontaktist ning talle on oluline Kiire ja sujuv reisikogemus. (Rahimizhian &
Irani, 2021, Ik 295)

Inimesed on valmis peale koroonapandeemiat reisima ning uuring naitas, et reise
planeeriti juba ldhima kuue kuu jooksul peale piirangute 16ppu. Need, kelle jaoks on
reisimine Uks pohivajadustest, ei karda peale pandeemiat reisida ja neil puudub ka
reisidrevus. Kill aga ollakse sihtkohta valides hoolas ning arvestatakse riigis olevate
koroonajuhtumite arvu ning seda, kuidas on tagatud turistide tervise turvalisus sihtkohas.
(Wachyuni ja Kusumaningrum, 2020, Ik 74)

Kuna pandeemia ajal oli reisimine siiski piiratud, siis kasutati inimeste reisimissoovide
rahuldamiseks ka liitreaalsust (augmented reality, AR). AR annab vGimaluse reaalse
keskkonna hetkeliseks ja sujuvaks tajumiseks, mida téiustab reaalajas arvuti poolt loodud
virtuaalne sisu, mis on oma omaduste, valimuse ja kaitumise poolest tdpne reaalse
keskkonnaga nii, et reaalsust ja virtuaalsust ei ole tGldjuhul vimalik eristada. (Doerner et
al., 2022, Ik 19) AR tehnoloogiaid kasutatakse peamiselt hotelli saabumise etapis, naiteks
vOimaldab AR ndidata kliendile eelvaadet hotellist vdi avada QR-koodi abil mdnda
internetilehekiilge. AR tehnoloogia aitab kliendile luua lisandvééartust, sest
tehnoloogilised omadused on v@imelised stimuleerima Kkliendi kognitiivseid ja
psthholoogilisi reaktsioone ning seetdttu on AR vdimeline mdjutama otseselt voi
kaudselt uldist kliendikogemust. (Fan et al., 2022, Ik 13)

Koroonapandeemia valguses muutus olulisemaks sujuvama reisiteekonna pakkumine.
Sujuva reisikogemuse all moeldakse reisijale sujuva, turvalise, mugava, efektiivse, ohutut
ja meeldiva reisikogemuse pakkumist lahtekohast sihtkohta, sihtkohas kohapeal ja tagasi
lahtekohta tulles. (OECD, 2020, Ik 5) Sujuval reisikogemusel, kus on kasutatud erinevaid
tehnoloogiaid, on viis peamist eelist:

e vdhendab survet infrastruktuurile ning aitab kaasa reisimise kasvule;

e paremad autentimisvdimalused ja pettuste véhendamine muudavad reisimise

ohutumaks ja turvalisemaks;

e tdhusam reisijate kontroll annab véimaluse hoida kokku kulusid,;



o kitsaskohtade ja hodrdepunktide kdrvaldamine tehnoloogiliste vahendite abil, aitab
suurendada kliendi rahulolu;

e tehnoloogiate kasutamine koigis puutepunktides. (World Travel & Tourism Council,
2019, 1k 4)

Sujuv reisimine on oluline nii indiviidile kui ka kogu uhiskonnale. Transport on véga
olulisel kohal majanduse edendamisel ning kui reisimine muutub mugavamaks, siis
kasvab ka reisijate arv. Sellest tingituna peavad néiteks lennujaama ttotajad tegema
suuremat reisijate kontrolli veelgi lihema aja jooksul, kuid siinkohal saavad abiks olla
iseteenindus ning automatiseeritus, mis aitavad vahendada reisijate kontrolliks kuluvat
aega. (Idema, 2022, Ik 1-2) Lennujaamades on digitaliseerimine vajalik, et motiveerida
reisijaid reisima ka pandeemia jargsel ajal. Pandeemia ajal saadud kogemusi tuleks
kasutada, et arendada edasi kontaktivaba lennujaama kontseptsiooni. Kuna reisijate arv
kasvab jatkuvalt, siis on tOusuteel ka nende ootused uldisele kogemusele. Reisijad
vadrtustavad endiselt tdhusust, ohutust, tervist ja mugavust. TOusuteel on ka reisijad, kes
on tehnoloogia- ja terviseteadlikud ning nemad tunnevad ennast kindlamalt, Kkui
inimkontaktide arv on viidud miinimumini, mistdttu julgustatakse lennujaamasid muutma
klienditeekonda mugavamaks ning vOtma kasutusele kontaktivabasid lahendusi.
(Abolina, 2022, Ik 467-470)

Koroonapandeemiast tingituna on turismisektor pidanud pidevalt arenema ja kasutusele
vOGtma uusi tehnoloogiaid, et taastada pandeemia eelne seisund. Nii hotellides kui ka
lennujaamades vdeti kasutusele erinevad kontaktivabad lahendused, et jatkata toimimist
ka pandeemia ajal. Pandeemia on aidanud kaasa suurenenud digitaliseerimisele, mis

omakorda aitab muuta kogu reisiteekonda sujuvamaks.
1.2. Kontaktivaba reisija ootused ja vajadused

Reisijate ootused ja vajadused on olnud alati pidevas muutumises, sest maailm meie
Umber areneb ja muutub igapdevaselt. COVID-19 on reisijate kditumist vaga palju
mdojutanud ning hotellid peavad moistma, millised on klientide ootused ja vajadused

pandeemiast tingituna.
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Maslow’ (1954, Ik 35-46) motivatsiooniteooria alusel jagunevad inimeste pohivajadused
viieks grupiks. Nendeks on fisioloogilised vajadused, vajadus turvalisuse jarele,
kuuluvus- ja armastusvajadus, tunnustamise vajadus ja vajadus eneseteostamiseks.
Maslow’ motivatsiooniteooria saab paigutada puramiidi sisse, kus iga madalama taseme
vajaduse rahuldamise jarel, saab motiiviks jargmise korgema taseme saavutamine.
Puramiidi esimeseks tasemeks on fisioloogilised vajadused, milleks on vajadused,
milleta inimene ei saaks normaalselt talitleda ehk toit, vesi ja uni. Kui flsioloogilised
vajadused on rahuldatud, siis tekib inimestel uus vajadus, milleks on turvalisus ehk soov
turvatunde ja stabiilsuse jarele. Turvatundele jargneb kuuluvus- ja armastusvajadus, kus
inimene otsib kiindumustunnet. Ta soovib kuuluda gruppi (pere, sdbrad) ning tunda
armastustunnet. Kui kuuluvus- ja armastusvajadus on rahuldatud, siis jargneb
tunnustamise vajadus. Inimene soovib, et teised oleksid tema suhtes lugupidavad ning
tunnustaksid teda. Viimaseks vajaduseks motivatsiooniteoorias on eneseteostamine.
Eneseteadlikud inimesed on enesekindlad, neile on oluline isiklik kasv, uute teadmiste ja
oskuste omandamine ning soov kasutada enda maksimaalset potentsiaali, et olla edukas
kdikides talle sobivates valdkondades. Iga inimese vajaduse taitmine, loob kliendile

suuremat vaartust.

Kliendi rahulolu suurendamise eesmargil puitakse hotellides rahuldada inimeste
pbhivajadusi (vt tabel 1). Vottes aluseks Maslow’ motivatsiooniteooria, siis on kdige
olulisemad vajadused fusioloogilised. Hotellis saab fiisioloogilisi vajadusi rahuldada
sellega, et hotellitubades on mugavad voodid, olemas on puhas vesi ning vdimalus stiia
hotelli restoranis vo6i teha ise hotellitoa kdéoginurgas sliia. Turvatunde rahuldamiseks
peaks hotell olema varustatud turvasusteemidega ning hiigieenivahenditega. Selleks, et
rahuldada kuuluvus- ja armastusvajadust, tuleb luua hotellis meeldiv 6hkkond nii
sisekujunduse osas kui ka tootajate puhul, kes pakuvad kliendile kiiret ja sdbralikku
teenindust. Tunnustamisvajadust saab hotellis tdita sellega, et klientidele pakutakse
lojaalsusprogrammi pakkumisi voi kiilastaja personaalseid soove voetakse arvesse.
Viimase vajadusena, milleks on eneseteostus, saab hotell pakkuda kliendile vGimalust
Oppida uusi teadmisi. Seda on vdimalik teha pakkudes kliendile vdimalusi tutvumaks
kohaliku eluga vdi viies labi to6tubasid, kus inimesed saavad ise kéed kiilge panna.
Kdikide inimeste vajaduste rahuldamine hotellis ei ole lihtne, kuid kui seda suudetakse
teha, siis on lojaalsed kliendid garanteeritud. (Mogelonsky, 2012, Ik 1-3)
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Tabel 1. Inimese pdhivajaduste rahuldamine hotellides. Autori koostatud. Allikas:
Mogelonsky, 2012, Ik 1-3; Maslow, 1954, Ik 35-46; Kanyama et al., 2022, Ik 16;
Kanyama et al., 2022, Ik 16

Maslow’i motivatsiooniteooria Vajaduste rahuldamine hotellis

Fiisioloogilised vajadused Mugavad voodid; puhas vesi; voimalus siilia hotelli
restoranis vdi teha ise hotellitoa kooginurgas siitia

Turvatunne Uksekoodiga sisenemine; turvasiisteemide
olemasolu;  hiigieenivahendid, informatsiooni
olemasolu

Kuuluvus- ja armastusvajadus Kiire ja sobralik teenindus; personali kéttesaadavus

Tunnustamisvajadust Lojaalsus programmid; personaalsete soovide
tditmine
Eneseteostus Uute teadmiste omandamine; kohaliku eluga

tutvumine; to6toad

Reisijate ootused turvalisuse osas on muutunud ning selleks, et kontaktivabad reisijad
saaksid end majutusettevottes tunda turvaliselt, tuleb parandada ettevottes
empaatiav@imet, kindlustunnet, reageerimisvGimet, kdegakatsutavat ja usaldusvéarsust.
Hotelliomanikud peavad ndgema vaeva just nende viie meetmega, et suurendada kliendi
rahulolu. Empaatiavdimet aitab parandada tootajate koolitamine, mis annab vGimaluse
parandada kliendi ja to6taja vahelist suhtlust. Kindlustunde tagamiseks on oluline, et
hotell oleks varustatud turvakaamerate ja turvasiisteemidega. Kéegakatsutava kvaliteedi
tdstmiseks, peaks hotellis muutma tubade sisekujundust modernsemaks, mugavamaks,
puhtamaks ja turvalisemaks, eriti COVID-19 pandeemia valguses. Usaldusvaarsuse
tdstmiseks peavad to6tajad olema vdimelised pakkuma tépset informatsiooni teenuste ja
hotelli kohta ning jéalgima koroonaviiruse ennetamiseks vajalikke meetmeid.
ReageerimisvBime parandamisel on oluline, et to6tajad abistavad kliente Kiiresti ning on
seda tehes alati viisakad. Kindlustunde tagamiseks peavad hotell ning selle t66tajad kinni
pidama riigi poolt kehtestatud koroonapiirangutest. Parandades hotellis teenusekvaliteedi

kdiki aspekte on vdimalik suurendada ka kliendi lojaalsust. (Kanyama et al., 2022, Ik 16)

Aasias viidi 1abi uuring, kus uuriti klientide vajadusi enne ning parast

koroonapandeemiat. Uuringust selgus, et pandeemia eelsel ajal oli inimeste peamisteks
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vajadusteks see, et hotell, kus 66bitakse pakuks mugavat magamiskohta, oleks turvaline,
ilusa sisekujundusega, hea asukohaga ja meeldiva teenindusega. Olulisel kohal oli ka
inimestega suhtlemine ning seda peamiselt kohalike elanikega. Pandeemiajérgsel ajal oli
Uks peamistest vajadustest isikliku hligieeni tagamine, et mitte nakatuda viirusesse. Selle
tagamiseks peavad kliendid oluliseks seda, et majutusasutus  pakuks
desinfitseerimisnuetele vastavaid ruume ning tagatud oleksid maskid ja
desinfitseerimisvahendid, mida kliendid saavad kasutada. Vajadused, mis olid enne
koroonapandeemiat jaid kehtima, kuid lisaks toodi vélja ka seda, et hotelli poolt oleks
tagatud koige uuem informatsioon koroonaviiruse leviku ning ohutusteabe kohta.
(Cheung et al., 2021, Ik 8-11)

Klientide ootused on téekspidamised teenuse osutamise kohta ning nendeks vdivad olla
standardid v6i vdrdluspunktid, mille abil teenuse toimivust hinnatakse. Teenuse
kvaliteedi hindamisel vordlevad kliendid oma ettekujutust vordluspunktidega. Seega on
hotelliomanikele oluline omada p6hjalikke teadmisi oma klientide ootustest, sest need on
kvaliteetse teenuse pakkumise esimene ning kdige olulisem samm. Kui ettevdte eksib
Kliendi soovide osas, siis vdib see tdéhendada kliendi kaotamist, mis omakorda on raha,

aja ja muude ressursside ebavajalik kulutamine. (Bhavani & Pawar, 2013, Ik 1)

Klientide rahulolu mdjutavad mitmed tegurid. Rahulolematust hotellis viibimise ajal
voOivad tekitada mitmed erinevad aspektid, millest peamised on t66tajad, teenindus, tldine
kogemus, broneeringu tegemine, puhtus, hotellituba ja restoran. Selleks, et tagada
klientide rahulolu, tuleb tegeleda nende aspektidega, mis tekitavad Klientides
rahulolematust. COVID-19 pandeemiast tingituna ootavad kliendid hotellilt puhtust,
esteetilist keskkonda ning minimaalse fliusilise kontaktiga teenindust (Mehta et al., 2023,
Ik 124), samas on teeninduse roll kliendi rahulolu seisukohast vahenenud (Song et al.,
2022, 1k 136).

Kliendikogemust md&jutab majutuse ning hotellis pakutavate muude lisateenuste, toit,
joogid ja meelelahutuse, korval tiha enam ka see, milliseid tugististeeme ja protsesse on
hotellis kasutatud kliendikogemuse parendamiseks. Nendeks voivad olla uudsed
veebilehed ja tehnoloogiad, ruumide kujundus, tubade sisene meelelahutus ning suhtlus

nii tootajate kui ka teiste klientidega. (Kandampully et al., 2018, 1k 22)
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Klientide k&itumine ja keskkond on kaks komponenti, mis on omavahel vaga tihedalt
seotud. Pandeemiate tottu peavad inimesed uute harjumuste ja olukordadega kohanema,
mistottu kerkivad esile uued trendid Klientide kéitumises. (Ivkovic, 2021, Ik 7) Swiss Re
instituudi (2020) poolt 1abi viidud uuringus selgusid viis peamist COVID-19 pandeemiast
tingitud muutust kliendi k&itumises:

e suurenenud digitaalsete vahendite kasutuselevatt,

e muutused inimeste litkumises,

e ostukaitumise muutus,

e tervise prioriteediks seadmine,

e inimeste vaheliste suhete muutumine.

Hotellisektor on tundlik kdiksuguste riskide osas, mis on ettendgematud, nagu
terrorirtinnakud, erinevad epideemiad ja looduskatastroofid ning seet6ttu peavad turismi-
ja hotelliettevotted valja motlema strateegiad selle jaoks, kuidas erinevatest kriisidest
taastuda. See on eriti oluline oma klientide usaldusvaarsuse ja enesekindluse taastamisel.
Uued tehnoloogiad toimivad kaitsemehhanismina, mis tekitavad klientides turvatunnet.
Koroonapandeemia ajal aitas suurenenud robotite ja tehisintellektide kasutuselevott
vahendada inimeste hirmu viiruse ees ning sellega meelitada kliente enda juurde tagasi.
(Gaur et al., 2021, Ik 4082—-4087)

Robotid on turismisektoris populaarsust kogumas ning paratamatult on ees ootamas
suurenenud robotite kasutuselevott kdigis eluvaldkondades. Kuigi turismisektoris on
konkurentsis pusimiseks oluline vétta kasutusele uusi tehnoloogiaid, tuleb tGdeda, et
turismisektorit peavad inimesed veel siiski selliseks valdkonnaks, kus peaks domineerima
inimt6ojoud. Inimesed eelistavad, et neid teenindaks inimene ning seda isegi siis, kui
robotid on efektiivsemad ja saaksid samuti oma Ulesanded Kkorrektselt tehtud.
Pandeemiajargses maailmas on inimeste ja robotite koos kasutamine teeninduses Uks
sobivamaid viise, et tagada klientide rahulolu, sest inimesed ei ole vastumeelsed kui neid
teenindab robot, kes aitab to6tajal tdita oma Ulesandeid kiiremini. (Ivanov, Webster, &
Seyitoglu, 2022, Ik 28-30)

Kui lihtsate toimingute puhul usaldavad inimesed tehnilisi vahendeid, siis keerukamate

ja interaktiivsete toimingute teostamisel eelistavad kliendid siiski inimese abi. See
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tuleneb ilmselt ka sellest, et kontaktivabad teenused on alles arendamisel ning see
pohjustab klientides erinevaid kahtluseid. Naiteks ei usalda kliendid veel taielikult oma
isikuandmeid tehnoloogiliste vahendite hoolde, sest kardetakse, et seadmed vdivad
isiklikku informatsiooni avaldada soovimatutele osapooltele. Sellest tulenevalt eelistavad
paljud kliendid néiteks hotelli sisseregistreerimisel veel hotellitootaja poolt 1abi viidud
sisseregistreerimise protsessi. (Hao et al., 2022, 1k 12)

Kliendiandmed ja isikuandmed on véga konfidentsiaalne informatsioon, mida peab
vOimalikult turvaliselt késitlema. Kui hotell kasutab kogutud andmeid Gigesti, siis on
vOimalik pakkuda oma kliendile personaalsemaid teenuseid, mis omakorda vdib hotellil
aidata konkurentsivéimet tdsta. Kuigi hotellid annavad endast parima, et tagada andmete
turvalisus, siis tuleb ikkagi ette juhtumeid, kus kliendiandmed lekivad kolmandatele
osapooltele, andmeid kasutatakse eesmargipératult ning isegi voidakse kliendiandmetega
ebaseaduslikult kaubelda. Kdik need faktorid vdivad tekitada kliendis &revust ning
seetdttu on andmete kogumisel ja ké&sitlemisel Glimalt oluline tagada selle protsessi
labipaistvus. Eriti oluliseks peetakse andmete turvalisuse tagamist nutihotellide puhul,
sest seal on tehnoloogiate poolt kogutavate andmete maht kordades suurem. (Yu et al.,
2022, 1k 216)

Suurenenud robotite ja tehnoloogiliste vahendite kasutuselevott hotellides on samas
suurendanud ka nendega seonduvaid torkeid. Néiteks voib hotellikilastajal esineda
iseteeninduse kioski juures probleem sisseregistreerimisega, kus masin edastab mdéne
veakoodi vOi ei mdista robot inimese soove ning annab valejuhiseid. Sellistel juhtudel
vOib klient vajada, et hotellitootaja tuleks ja aitaks tekkinud probleeme lahendada.
Sellised intsidendid vOivad negatiivselt mdjutada kliendikogemust ning panna inimesi
olukorda, kus neil vaheneb usaldus tehnoloogiliste vahendite vastu. (Ho et al., 2020, Ik
9)

Kontaktivabad hotellid aitavad vdhendada viiruse levikut ning muuta kilastuskogemust
mugavamaks ja sujuvamaks, kuid lisaks sellele voivad taolised hotellid aidata kaasa ka
keskkonnasééstlikkusele. Inimesed on muutunud teadlikumaks kliimamuutustest, mis
paneb inimesi toetama loodussééstvaid majutusettevotteid ning kilastama pigem oma
kodumaad kui kaugeid sihtkohti. Need muutused vdivad tekitada olukorra, kus inimesed

on valmis mingeid elamusi nagu kontserdid, muuseumid ja isegi majutusettevotteid
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kogema 1abi interneti. Kontaktivabad hotellid saavad pakkuda v@imalust rahuldada
keskkonnateadlikemate Kklientide ootusi majutusasutusele ning aidata kaasa

stisinikujalajélje véhendamisele. (Gursoy et al., 2022, 1k 529)

Sun et al. (2021, Ik 397) viisid labi uuringu hotellide netiarvustuste pdhjal, kus toodi valja
pandeemiaeelsed ja -aegsed toimunud muutused kliendikaitumises. Uuringust selgus, et
pandeemia ei ole tekitanud hotellides kliendikogemuse taseme langust, vaid kliendid on
hoopis heldemad internetis kérgemaid arvustusi jagama. Leiti, et kliendid keskenduvad
rohkem sellele, kui hasti on hotellis tagatud riigi poolt kehtestatud piirangute jargimine
ning véhem pooratakse tdhelepanu muudele aspektidele nagu hotelli hind, asukoht ja
teenindus. Seega ei ole ldises kliendikaitumises suuri muudatusi toimunud, kuid juurde
on tulnud pandeemiast tingitud tervise hoidmise aspekt, millele kliendid pd6ravad hotellis
rohkem tahelepanu ning oma héid kogemusi ollakse erinevatel internetiplatvormidel
valmis parema meelega jagama, et aidata ka teistel klientidel endale ohutut majutuskohta
leida.

Buhalis ja Moldavska (2021, Ik 392-393) viisid l&bi uuringu, mille eesmérgiks oli vélja
selgitada kui vastuvdtlikud oleksid kliendid kasutama hotellis haalkasklustel péhinevaid
seadmeid. Uuringust selgus, et kliendid, kes kasutavad kodudes seadmeid nagu Alexa,
Google Assistant ja Siri, on seadmete funktsionaalsuse ja eelistega hasti kursis ning nad
hindavad uuenduslikkust ja mugavust, mida seadmed neile pakuvad ning sellistel
klientidel esineks haalkaskluste kasutamisel hotellis vahem probleeme. Selleks, et mdista
haalkaskluse funktsioone, mida saaks kasutada hotellides, tuleb esmalt aru saada sellest,
kuidas inimesed kasutavad hadlkaskluseid kodustes tingimustes. Uuringus viidi l&bi
intervjuu héélkaskluseid kasutavate klientide seas ning selgus, et inimesed oleksid ndus
kasutama ka hotellis taoliseid v@imalusi ning seda peamiselt hotellitoa tulede
reguleerimiseks, toidu tellimiseks, daratuse seadistamiseks ning toatemperatuuri
muutmiseks. Seega on héélkésklused hea viis, kuidas muuta hotellikulastus kliendi jaoks

personaalsemaks.

Inimeste vajadused ja ootused nende vajaduste rahuldamiseks, on pandeemiast tingituna
muutunud. Inimesed on hakanud rohkem t&helepanu p6érama oma tervisele ning reisides
soovivad nad koroonavirusesse mitte nakatuda. Seetdttu on hotellid pidanud vdtma

kasutusele kontaktivabasid teenuseid, kuid nende kasutamisel on inimestel vastakad

16



tunded. Osad kliendid pelgavad uusi tehnoloogilisi lahendusi ning teine osa oleks valmis
neid teenuseid ilma pandeemiaolukorrata kasutama. Kontaktivabade teenuste kasutusele
vOtt on pandeemiast tingituna suurenenud ning teenused jaévad kasutusele ka peale
pandeemiat. Seetfttu peavad inimesed harjuma mottega, et hotellides on oodata

suurenenud automatiseeritust ning uute tehnoloogiate rakendamist.
1.3. Kontaktivaba majutusteenuse arendamise véimalused

Koroonapandeemia on tekitanud suurenenud ndudluse kontaktivabade teenuste jarele.
Majutusasutustes on v8imalik paljud tegevused muuta taielikult kontaktivabaks, mis aitab

luua kiirema ja sujuvama kliendikogemuse.

Turismisektorit ootab tulevikus ees suurenenud automatiseeritus, sest kasutusele
vOetavad tehnoloogiad nagu tehisintellektid, robotid, virtuaalreaalsus ja suur-andmete
kasutamine, annavad vOimaluse viia turismikogemus téiesti uuele tasemele. (Leung, X.
Y., 2019, Ik 281) Pandeemiast tugevalt mdjutatud turismisektor peab mdistma seda,
kuidas motlevad turistid ning tahelepanu tuleb podrata sellele, millised riskitegurid
mdjutavad turistide reisikavatsusi. Pandeemiast tingituna on turistid oma reise
planeerides ettevaatlikumad ning tunnevad &revust sellepérast, mis voib reisimise ajal

nendega juhtuda. (Wachyuni & Kusumaningrum, 2020, Ik 69)

Hotellisektoril on 1dpmatult véimalusi, kuidas tehnoloogia arengut dra kasutada, et muuta
hotellikogemus oma klientide jaoks mugavaks (Law et al., 2019, Ik 287). Selleks, et olla
turismisektoris edukas on vaja olla nutikas nii Gldises kui ka tehnoloogilises mottes.
Nutikus on oluline alates informatsiooni hankimisest kuni selle edastamiseni. Nutikad
tehnoloogilised susteemid vdimaldavad lihtsustada toodete, tegevuste protsesside ja
teenuste loomist. Selleks kaasatakse erinevaid osapooli, et kujundada suuremat tootlust

ja konkurentsivdimet. (Jasrotia & Gangotia, 2018, Ik 48)

Buhalis (2019, Ik 268) defineerib nutikust kui tehnoloogiate omavahelist thenduvust ning
koostalitusv6imet, mis vdimaldab uuenduslike tehnoloogiate kasutuselevottu ning
seejuures Umber muuta erinevaid protsesse, et toota uusi teenuseid ja tooteid, mis tagavad
kdikidele osapooltele suurema vééartuse. Nutikuse tiheks kdige olulisemaks faktoriks on

ettevotete vaheline koostod ja uute vorgustike loomine, sest uute tehnoloogiate

17



kasutamine nduab koikide osapoolte valmidust muutuda oma ettevotte siseselt
nutikamaks.

Hotelliettevdtlus on véga tédjéumahukas ning suur osa ettevotte kuludest moodustavad
toojoukulud. Uheks vdimaluseks, kuidas to6joukulusid madalamal hoida, on muuta
hotellid nutihotellideks. Sel viisil saab hotellis viibiva personali hulka vahendada, kuna
hotelli paigaldatutud tehnoloogilised ststeemid on paljudes puutepunktides kliendiga
vOimelised ise kliendile informatsiooni jagama, mistdttu on vdimalik pakkuda kliendile
mugavamat ja sujuvamat kilastajakogemust. Nutihotelli eeliseks traditsioonilise hotelli
ees ongi just kliendikogemuse mugavamaks muutmine ning kasulikkus t66andjale, kes
saab hoida automatiseeritud teenustega kulusid madalamal. (Gursoy, 2018, Ik 187)

Nutihotelliks peetakse majutusasutust, kus on kasutusel tehnoloogilised susteemid, mis
toimivad téielikult iseseisvalt voi inimese véahesel sekkumisel ning pakuvad teenuseid
nagu laialdane internetilevi, uute tehnoloogiate kasutamine hotelli igapdevastes
tegevustes ning tdhusa info- ja kommunikatsioonitehnoloogia poliitika tagamine
(Jeremen et al., 2016, Ik 68). Kuid nutihotell ei ole pelgalt tegevuste automatiseerimine,
vaid seda tuleb votta Uhtse kontseptsioonina, mis toob endaga kaasa erinevatel tehnikatel
pbhinevad automatiseeritud juhtimissusteemid, korgetasemelised sensorid ja
taiturmehhanismid, kiired kommunikatsioonivahendid, taastuvad energiaallikad,
jatkusuutlik jaatmekaitlusprotsess ning kogu hotelli todtajaskonna pidev koolitamine, et

saavutada edukas ning tulu toov nutihotell (Petrevska et al., 2016, 1k 10).

Seoses tehnoloogia arenguga ja kliendi ootuste muutustega hotellis on vajalik kasutusele
vOtta uusi tehnoloogiaid, et tagada klientides turvatunne. Klientidel on suured ootused
alates sellest hetkest, mil nad hakkavad otsima endale sobivat hotelli kuni selle hetkeni,
mil nad hotellist lahkuvad. Kliendid nbuavad kdrgemat teenuste taset ning spetsiaalselt
neile kohandatud hotellitoa mugavusi. Koroonapandeemiast tingituna on kontaktivaba
kohaletoimetamise (toit, esmatarbekaubad) osatahtsus muutunud suuremaks. Seetdttu on
vOimalik kasutada tehisintellekte ja roboteid peaaegu kdigis kliendi puutepunktides
kontaktivaba hotelliga (vt joonis 1). Need tehnoloogiad aitavad tagada Kklientide
turvalisuse ning tagasi vOita usaldust, mis omakorda aitab kaasa turismi taastumisele.
(Bhinder, 2022, 1k 36-38)

18



Enne saabumist ~ Saabumise etapp Hotellitoas Avalikes ruumides  Lahkumise etapp
etapp

Keha-
temperatuuri
mostmine

@ Teenindusrobot

Kontaktivaba
T tulede
= reguleerimine
m Kontaktivaba
teleri vaatamine
Kontaktivaba

] kardinate
reguleerimine

O Kontaktivaba
temperatuuri

muutmine

B Nutikolar

Kontaktivaba
parkimine

Kontaktivaba
vélja-
registreerimine

m Kontaktivaba
>\ maksmine

Kontaktivaba
juurdepaas

ll_ll Kontaktivaba
jousaal

Kontaktivaba
& toitlustus

% Isesisse-

registreerimine

Kontaktivaba
parkimine
Internetist

broneerimine

' Kontaktivaba
b lift

Uksekoodiga
sisenemine

Joonis 1. Kliendi puutepunktid kontaktivabas hotellis. Allikas: Hao & Chon, 2021, Ik
114.

Kontaktivabade teenuste olemasoluga hotellis, saab mé&arata &ra selle kui palju on
kliendid valmis selliste teenuste eest maksma. Kliendid, kes on varasemalt mdne
kontaktivaba teenusega kokku puutunud, on valmis sellise teenuse eest ronkem maksma
kui need kliendid, kellel kokkupuude puudub. Peamised kontaktivabad teenused, mida
kliendid eelistavad on teenused avalikes kohtades (nt kontaktivaba lift), hotellitubades
(nutikad lahendused tubades) ja kliendi ning to6tajate vahelises suhtluses (kontaktivaba
vastuvott). Kdige enam ollakse nBus maksma kontaktivaba tuppa sisenemise ja
makseteenuse eest, vahem ollakse ndus maksma kontaktivaba vastuvtulaua ja nutikate
tubade eest. Uhe olulise aspektina saab valja tuua ka selle, et inimesed, kes tavaliselt
00bivad soodsamates hotellides, ei ole nus kontaktivabade lahenduste eest maksma, kuid
kliendid, kes 6dbivad luksushotellides, ootavad, et hotellis pakutaks kontaktivabasid
lahendusi ning nad on valmis selle eest ka rohkem maksma. Inimestel v@ib esineda ka
negatiivset efekti valmisolekul kontaktivabade teenuste eest maksta ehk Kkui
tehnoloogilised lahendused on hotellis kasutusel, siis sooviksid osad kliendid raha tagasi,
sest neil on hirm uute tehnoloogiate ees ning nad eelistavad inimeste vahelist suhtlemist
hotellis. (Hao et al., 2022, Ik 12-20)

Saab Oelda, et nutihotellidel on nii eeliseid kui ka puudusi. Peamiste eelistena on toodud

valja nditeks hotelli toimimisprotsesside tdhusamaks muutumine, suurenenud to0tajate
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tootlikkus, ettevdtte tulu kasv ning tegevuskulude vahenemine. Samuti on olulisel kohal
ka uudne kliendi kogemus kdrgtehnoloogilises hotellis, mida on vdimalik &ra kasutada
ettevotte turundustegevustes. Puudustena tuuakse valja seda, et hotellidel ei pruugi olla
finantsilist vimekust, et omada ja uuendada nutihotelli slisteeme, lisaks muudab
tehnoloogia pidev areng keeruliseks sobivate seadmete valiku ning to6tajad ei pruugi olla
rahul nutisisteemide kasutusele votuga, sest see vOib kaotada nende praeguse tdokoha.
(R. Leung, 2019, Ik 56-57)

Kliendi ootuste ja vajaduste rahuldamiseks on automatiseeritud teenused ldjuhul hea

valik, kuid nende kasutuselevotuga esineb ka méningaid raskuseid:

e Tehnoloogiatesse investeerimise vastumeelsus — tihtipeale ei soovi hotelliomanikud
investeerida tehnoloogiatesse, sest neil puuduvad teadmised ja oskused, et valida
endale sobivad susteemid. Hotellipidajad peavad mdistma seda, et inimesed on
tehnoloogiast aina rohkem sdltuvamad ning seet6ttu on ka ootused tehnoloogia osas
majutusettevitetes vaga suured.

e Ametialase hariduse ja arengu voimaluste puudumine — hotelliomanikel puuduvad
piisavad teadmised ja oskused tehnoloogia vallas. Oluline on tagad hotelliomanike
pidev koolitamine, et nad oleksid kursis kiiresti areneva tehnoloogiamaailmaga.

e Liigne tehnoloogia kasutamine — ettevottes, kus kliendile on alati lahenetud
personaalselt, vGib tehnoloogiate kasutusele-votuga tekkida juhus, kus nutihotelli
tulev klient ei pruugi tunda end véartustatuna. (Ramgade & Kumar, 2021b, Ik 119—
120)

Nutihotellides kasutatakse peamiselt nelja kGige enam levinumat tehnoloogiat (vt joonis
2), mis aitavad pakkuda kontaktivaba hotelliteenust. Nendeks neljaks tehnoloogiaks on
robotid, audiovisuaalsed (AV) susteemid, nutiseadmete kasutamine erinevates
protsessides ja Umbritseva keskkonna personaalne kohandamine. Roboteid kasutatakse,
et tervitada kliente, jagada informatsiooni ning lihtsustada tOdtajate tegevusi. AV
stisteemid hotellis on nditeks interaktiivsed ekraanid, muusikaststeemid, 6hkkonna
loomiseks m&eldud valgustid. Nutiseadme abil on véimalik siseneda hotellituppa, juhtida
valgustust, mangida labi muusikastisteemide muusikat, tellida lisateenuseid hotellis jne.
Umbritsevat keskkonda saab peamiselt kohandada kas nutitelefoni voi hailkaskluste abil.

Umbritseva keskkonna kohandamine hdélmab enda all valgustuse muutmist,

20



toatemperatuuri reguleerimist, kardinate juhtimist. Nende tehnoloogiate kasutamine
majutusettevottes loob nutihotelli kontseptsiooni. (Liu et al., 2022, 1k 3)

Robotid e

AV slsteemid —

— Nutihotell
Nutiseadmete
kasutamine

Keskkonna
kohandamine

Joonis 2. Nutihotelli tehnoloogiad. Allikas: Liu et al., 2022, 1k 3.

Nutitelefonid on suur osa meie igapéeva elust ning véimaldavad teha paljusid tegevusi
vaid mdne liigutusega. Mis puudutab hotelle, siis inimesed eelistavad teha broneeringuid
oma telefonist, tuppa sisenemiseks ja sisseregistreerimiseks eelistatakse samuti oma
isiklikku nutiseadet. Lisaks on oluline, et nutitelefoni oleks voimalik siduda televiisoriga,
et vaadata isiklikelt voogedastusplatvormidelt meelelahutuslikku sisu. Tuppa toidu ja
muude lisateenuste tellimiseks eelistatakse samuti telefoni, sest sealt on kbike véimalik
teha kiiremalt ja mugavamalt. Nooremad pdlvkonnad peavad hotellides selliseid
teenuseid juba iseenesest mdistetavaks ning see paneb hotelliomanikud olukorda, kus nad
peavad tagama selle, et nutitelefoni abil saaks teha suurema osa toimingutest. (Ramgade
& Kumar, 2021a, 1k 113)

Tehnoloogiate kasutusele vott on toonud mitmeid uuenduslikke slsteeme, millest
populaarseim on votmeta stisteem. Selline siisteem téidab samasuguseid funktsioone nagu
tavaline uksevdti voi kiipkaart, kuid flusilise votme asemel loob vdtmeta siisteem
unikaalse koodi, mis edastatakse hotellikilastajale meiliaadressile vdi mobiilile ning
mille abil on vdimalik saada ligipd4s oma toale. Votmeta susteemide kasutuselevott
eeldab seda, et hotelli kilastajad omavad stisteemi kasutamiseks sobivaid nutiseadmeid,
kuid probleemid vdivad esineda siis, kui soovitakse tle minna votmeta siisteemile, kuid
eksisteerivad kliendid, kellel ei ole slisteemiga sobituvaid seadmeid. (Lim et al., 2018, Ik
106)
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Lisaks nutitelefonidele méngivad positiivse kullastuskogemuse juures suurt rolli AV
stisteemid. AV slsteemideks voivad olla interaktiivsed ekraanid, iseteeninduskioskid,
meelelahutussiisteemid tubades, digitaalsed suunaviidad. Interaktiivsed ekraanid saavad
kliente suunata kindlatesse kohtadesse vGi jagada inimestele vajalikku informatsiooni.
Samuti on hotellitubades AV slsteemid véga olulised, sest inimesed soovivad toas
meelelahutust ning AV sisteemid on selle jaoks (hed lihtsamad ning efektiivsemad. AV
slisteemide abil on v8imalik luua meeldivat Ghustikku nii avalikes ruumides kui ka
tubades. (Huseynov, 2023)

Roboteid on hakatud kasutusele votma erinevates valdkondades ning turismisektor ei ole
siinkohal erand. Robotitel on v@imalik Oppida tundma inimese k&itumismustreid
toopaeva jooksul, Uheks selliseks on tdotaja t6o efektiivsuse kdikumine tddpaeva valtel.
Sel viisil on vdimalik &dra kasutada neid perioode, kus to6taja on kdige efektiivsem ning
robot saab sel ajal anda tootajale keerukamaid ja suuremat siivenemist ndudvaid
ulesandeid. Seevastu neil hetkedel, mil t60efektiivsus on madal, saab robot pakkuda
ulesandeid, mis on lihtsamad ning ei ndua suurt pingutust. (Bowen & Morosan, 2018, Ik
728)

Roboteid saab hotellis kasutada erinevate (lesannete tditmiseks. Robotid saavad
kilastajat saabumisel tervitada ning anda juhiseid selle kohta, kuidas kaib
sisseregistreerimine. Roboteid saab kasutada tubade koristamisel ning Kklientidele
esmatarbekaupade kéattetoimetamisel. Samuti saavad nad aidata toidu tuppa viimisega

ning pagasi vedamisega. (Tripathi & Tiwari, 2022, 1k 271)

Hotelli vastuvotutootajal on hotellis ks kdige suuremaid rolle, sest vastuvotu todtaja on
esimene, kellega kliendil on kontakt. To0tajast oleneb see, kuidas algab kilastaja hotellis
viibimine. Hotelli vastuvdtu todtajal on palju Ulesandeid nagu broneeringute tegemine,
telefonikdnedele vastamine, arveldamine, probleemidega tegelemine jne. (Jawabreh et
al.,, 2022, lk 1314) COVID-19 pandeemia algusega tuli hotellides kasutusele votta
meetmed, et tagada hotelli toimimine ka viiruse leviku ajal. Kuna vastuvdtu tootajal on
hotellis inimestega suurim fidsiline kontakt, siis tuli kasutusele votta tehnoloogiaid, mis
aitaksid inimeste vahelist kontakti vdhendada. Selleks soovitati hotellidel kasutusele votta

robot-vastuvltjad,  ndotuvastusega  sisse- ja  vdljaregistreerimine,  toodete
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kohaletoimetamine robotite abil ning kilaliste suunamine hé&élkaskluste abil. (Wang &
Wang, 2021, 1k 832)

Hotellitootajatel endil on robotite suhtes segased tunded. Uhelt poolt nihakse abi
tookoormuse véahendamisel, samuti arvavad tootajad, et robotite kasutuselevott
suurendab konkurentsieelist teiste hotellide ees ning aitab kaasa hotelli positiivse maine
kasvatamisele. Negatiivse poole pealt aga kardetakse, et robotid voivad tekitada torkeid
nii oma t66s kui ka stisteemides ning seetdttu vdivad tehnilised kulutused robotite tottu
suureneda. Samuti vdivad robotitel tekkida suhtlemisprobleemid klientidega, sest
robotitel ~ puudub  empaatiavdime,  oskus  suhestuda  inimestega  ning
kommunikatsioonioskus. To06tajad tunnevad suurt muret ka t06 kaotamise pérast, sest
robotid hakkavad suure tdendosusega hotellito6tajaid asendama. (Vatan ja Dogan, 2020,
Ik 7)

Kuigi voiks arvata, et robotite kasutusele-votuga vaheneb téokohtade arv turismisektoris,
siis tegelikult nii see vahemalt lahitulevikus veel ei ole. Robotid, mis on hetkel
turismiettevotetes kasutusel, ei suuda veel keerukaid tllesandeid edukalt tdita. Seega tuleb
roboteid votta kui to6tajate abilisi, kes aitavad vahendada tdotajate fulsilist koormust.
Néiteks robotite kasutamine restoranides aitab kasvatada ettekandjate t60 efektiivsust,
sest tootaja ei pea minema ise toitu lauda viima, vaid seda saab teha robot. Sel viisil on
ettevottel voimalik suurendada oma tootlikust, sest tootajad ei pea mddda restoranisaali
jooksma ja tellimusi lauda viima, vaid saavad keskenduda ootejarjekorras olevate
klientide teenindamisele. (Ivanov & Webster, 2017a, Ik 2-3)

Kuna on oodata suurenenud robotite kasutusele vottu nii ettevotete kui ka klientide poolt,
siis on oluline panna majutusasutuses rohku ka robotisdbralikule sisekujundusele, et
vBimaldada robotite vaba liikumine ruumides. Robotis6bralikud majutusettevotted on
suureks véljakutseks arhitektidele ja inseneridele, sest ruume planeerides on vaja
arvestada detailidega nagu robotite laadimisjaamad ning see, kuhu paigutatakse sensorid,
mis roboteid juhivad. Robotis6bralikus hotellis saab hakkama ka k&ige algelisem robot,
kuid hotell, kus pole kasutatud robotisbralikke disainelemente, vajaks endale tunduvalt
intelligentsemat robotit, kes saaks seal navigeerimisega hakkama. Seega on vdimalik

kokku hoida robotitele kuluvat ressurssi sellega, et hotellis voetakse kasutusele
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elemendid, mis muudavad keskkonna robotisdbralikuks. (Ivanov & Webster, 2017b, 1k
5-9)

Kontaktivabade teenuste arendamiseks on hotellidel palju vBimalusi. Kasutusele on
vOimalik vdtta robotid, audiovisuaalsed ststeemid, nutitelefonid vdi pakkuda vdimalust
kohandada hotellituba vastavalt oma vajadustele. Kontaktivabade vGimaluste
kasutuselevotul tuleb aga kindlasti arvestada sellega, kas kdik kliendid on valmis uusi

lahendusi kasutama voi mitte.
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2. DONHOFF RESIDENCE KULASTAJATE OOTUSTE
JA VAJADUSTE UURING

2.1. Ulevaade Donhoff Residence ettevottest ja uuringu kirjeldus

LOputdd uuringu eesmérgiks on esitada ettepanekud kontaktivaba majutusteenust
pakkuvatele hotellidele kontaktivaba reisija ootustele ja vajadustele tuginevate
majutusteenuste arendamiseks. Uuringu tulemustest lahtuvalt tehakse ettepanekud

Donhoff Residence apartement-hotellile kontaktivaba majutusasutuse arendamiseks.

Donhoff Residence kuulub ettevttele Embrace OU ning on iiks majutusasutus kolmest,
mida ettevOte haldab. Donhoff Residence on Parnu vanalinna sudames asuv véike
modernne kontaktivaba apartement-hotell. Hoone seisis pikalt tiihjana, kuid 2018. aastal
avati seal luksuslik hotell, kus puudub personal ning tubadesse saab siseneda
uksekoodiga, mis muudab sisse- ja véljaregistreerimise taielikult kontaktivabaks. Selleks,
et saada ligipads oma tuppa, tuleb kdigepealt nutitelefonis ara teha sisseregistreerimine ja
saada ligipads oma toa uksekoodidele. Kogu info nii majutuse, sissregistreerimise kui ka
parkimise kohta saadetakse labi hotellistiisteemi otse kliendi mobiiltelefonile. (Donhoff

Residence, n.d.)

Donhoffis on 10 erinevat tuba, mis kdik erinevad Uksteisest sisustuse poolest. Tubade
sisustus on eriilmeline ja kasutatud on palju looduslikke sisustuselemente. Ajaloolise
hoone elemendid on oskuslikult seotud modernsete lahendustega. Hotellis on kolm
superior tuba, neli stuudio tuba, deluxe sviit, saunaga tuba ning sauna ja vanniga tuba.
Huvitava faktina saab vélja tuua selle, et sviidis asuva klaaspdranda all on sdilitatud Pérnu
vanalinna mudrid, mis muudavad selle toa eriti eksklusiivseks. Lisaks tubadele on
kdikidele kilalistele avatud kolmandal korrusel ka privaatne katuseterrass koos ménusa

istumiskohaga ja vaatega Parnu siidalinnale. (Donhoff Residence, n.d.)
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Puhka Eestis (2022) andmetel on Eestis seitse populaarset automaathostelit, millest kaks
asuvad Parnus — Reldori kilaliskorterid ja Saare Automaathostel. Dénhoff Residence
mainib oma kodulehel, et tegu on kontaktivaba apartement-hotelliga, kuid hotelli ei
reklaamita kui kontaktivaba majutusasutust. Uksekoodidega susteem voeti kasutusele
juba enne COVID-19 pandeemiat selleks, et pakkuda klientidele mugavamat teenust ning
vahendada personalikulusid.

Selleks, et vélja selgitada, millised on kontaktivaba reisija ootused ja vajadused ning teha
ettepanekud kontaktivaba majutusasutuse arendamiseks, viidi labi Donhoff Residence
apartement-hotelli kliendiuuring ning uuring nende inimeste seas, kellel on olnud
kogemus kontaktivaba majutusega. Uuring oli kvantitatiivne ning andmekogumise
meetodina kasutati teoreetilistele allikatele tuginevat ja veebikeskkonnas loodud
ankeetkisitlust (vt lisa 1). Veebikusitluse eeliseks on vdimalus koguda rohkem
informatsiooni tdhusamalt ning suurema hulga inimeste seast (Regmi et al., 2016, Ik 641).
Lisaks arvestati asjaoluga, et Donhoff Residence on kontaktivaba majutusasutus ning seal
60bivad inimesed vBivad soovida valtida fuusilist kontakti teiste inimestega, mistdttu on
ankeetkisitlus parim viis nendeni jéudmiseks. Kisimustik loodi LimeSurvey

keskkonnas.

Teoreetilise osa pdhjal jagunes ksitlus kolme kategooriasse, milleks on varasemad
kokkupuuted tehnoloogiatega ning kliendi vajadused kontaktivabas hotellis, klientide
ootused kontaktivaba hotelli erinevates puutepunktides ning klientide ootused seoses
kontaktivabade tehnoloogiatega (vt tabel 2). Kisitlusega sooviti teada vastajate ootuseid
ja vajadusi kontaktivabas hotellis ning ootuseid seoses erinevate tehnoloogiatega.
Kisimusi oli kokku 25, millest 16 olid kohustuslikud ning ulejaanud vabatahtlikud avatud
vastusega kisimused. Kusimused 1-3 olid demograafilised kiisimused, kiisimused 4-10
uurisid kliendi vajadusi ja varasemaid kokkupuuteid tehnoloogiaga, kisimused 11-20
kasitlesid inimeste ootuseid kontaktivaba hotelli erinevates puutepunktides ning
kisimused 20-25 olid suunatud klientide ootustele seoses erinevate hotellides kasutusel
olevate tehnoloogiatega. Kisimustikus kasutati nii suletud kui ka avatud kdsimusi.
Suletud kisimused panevad vastaja valikuvariantide ette, mis on paika pandud
kisimustiku koostaja poolt, samas selline tilesehitus vahendab kisimustikule vastamiseks

kuluvat aega (Ounapuu, 2014, Ik 162-165) Vastajatelt lisainformatsiooni saamiseks
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kasutati ka avatud kiisimusi, et vastaja saaks avaldada oma arvamust v6i jagada uusi ideid
(Ibid). Kdsitluses kasutati lintskaaladest binaarskaalat, et jagada vastajad soo jérgi
gruppideks. Samuti kasutati jarjestamisega reitinguskaalat, kus vastajad said oma
eelistused panna téhtsuse jarjestuses ritta. Viie palli reitinguskaalat kasutati, et teada

saada vastaja hoiakuid ja hinnanguid.

Tabel 2. Teoreetilistel kasitlustele pdhinev kisimustiku plaan

Kisimuse | Teoreetilised kasitlused Autorid
number
4-10 Varasemad kokkupuuted | Maslow, 1954, Ik 35-46; Buhalis &

tehnoloogiatega ning kliendi | Moldavska, 2021, Ik 392; Hao, 2021, 1k
vajadused kontaktivabas hotellis 1398; Hao et al., 2022, Ik 12

11-20 Klientide ootused kontaktivaba | Hao & Chon, 2021, Ik 114; Fan et al.,
hotelli erinevates puutepunktides 2022, 1k 13; Hao et al., 2022, 1k 12-20;
Bhinder, 2022, Ik 18-20

20-25 Klientide ootused seoses | Liuetal., 2022, Ik 3; Hao et al., 2022, Ik
kontaktivabade tehnoloogiatega 12-20; Buhalis & Moldavska, 2021, Ik
392-393

Uuringu tldkogumiks on umbes 24 000 inimest ning 95% usaldusnivoo ja 5% veapiiri
puhul oleks vajalik valimi suurus 378. (MaCorr Research, s.a.) Kuna kusimustikule
vastas kokku 136 vastajat, siis on antud andmete pdhjal veapiir 8,4%, mis tdhendab, et
uurimistulemused vdivad antud protsendi vorra kdikuda kui tulemusi kasutatakse kogu
populatsiooni Gldistamisel. Uuringu Uldkogumisse kuulusid kéik Donhoff Residence
kliendid, kes 66bisid hotellis ajavahemikul 17.03.2023-14.04.2023 ning Reisihullude
Facebook’i teemagrupp. Koikidesse tubadesse paigutati kisimustik QR-koodina, et
inimesed saaksid oma isiklikust nutiseadmetest mugavalt kiisimustikule vastata. Samuti
postitati kiisimustik Reisihullude Facebook’i teemagruppi, kus on liikmeid kokku veidi
alla 24 000. Kisimustik sai postitatud sellesse teemagruppi, sest sealsed grupiliikmed on
suurema reisikogemusega ning seetdttu ka rohkemates hotellides 66binud. Valimiks on
ettekavatsetud valim, kus vastajad on valitud kindlate kriteeriumite pdhjal, mis tuginevad
uurija teadmistel ja kogemustel (Ounapuu, 2014, Ik 143). Arvestades uuringuperioodi
luhikest aega ning Donhoff Residence hotelli véiksust, samas soovides koguda piisavat

infot kontaktivabade majutusteenuste kasutajate vajaduste ja ootuste kohta, liideti

27



Facebook’i teemagrupis saadud vastused ja Donhoff Residence’s 06binute vastused
kokku.

Enne kisimustiku avalikustamist viis autor labi piloot-uuringu mugavusvalimi alusel, et
valja selgitada kisimustikus arusaamatust tekitavad kohad ning saada aimu umbkaudsest

kisimustikule vastamiseks kuluvast ajast.

Uuringust saadud andmete analliusiks kasutati Kirjeldavat statistilist analulsi, sest see
vOBimaldab andmeid kokku vétta lihtsate kvantitatiivsete mddtmiste kujul ning andmeid
saab visuaalselt kokku votta erinevate diagrammide abil (Kaliyadan & Kulkarni, 2019, 1k
83). Avatud vastusega kiisimuste analiiiisiks kasutatakse sisuanaliiiisi (Ounapuu, 2014, Ik
160). Andmete kvantitatiivseks analtiusiks kasutati MS Excel programmi.

2.2. Uuringu tulemuste analtis

LOputdd eesmérgiks on esitada ettepanekud kontaktivaba majutusteenust pakkuvatele
hotellidele kontaktivaba reisija ootustele ja vajadustele tuginevate majutusteenuste

arendamiseks.

Uuringust vottis osa 136 inimest, kellest 125 olid naised, 10 olid mehed ning (ks vastaja
ei soovinud oma sugu avaldada. Kdige rohkem vastajaid oli vanusegrupis 45-59, keda oli
kokku 39% ning vanusegrupis 3044, kus oli vastajaid 38%. Alla 21 aastaseid vastajaid
oli 1%, vanusegrupis 22-29 oli vastajaid 14% ja vanusegrupis 60+ oli vastajaid 8% (vt

joonis 3).
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Naine 125

Mees 10

Sugu

Muu 1
<21 1
22-29 19
30-44 53

Vanus

45-59 52
60+ 11

0 20 40 60 80 100 120
Vastajate arv

Joonis 3. Vastajate sooline ja vanuseline jaotus

136-st vastajast 91% on véhemalt korra kontaktivabas hotellis 66binud. 125-st naistest
29% on 06binud kontaktivabas hotellis tihe korra, 62% on 66binud korduvalt ning 9% ei
ole kordagi taolises hotellis 66binud. 10-st mehest 90% on 66binud korduvalt ning ks

vastaja ei ole kordagi (vt joonis 4).

Naine | 11 36 78

Sugu

Mees 1 9

<21 1

22-29 28 9

30-44 6 12 35

Vanus

45-59 1 14 37
60+ 22 7

0 20 40 60 80 100 120
Vastajate arv

Ei ole 66binud O6binud iihe korra Odbinud korduvalt

Joonis 4. Varasem kogemus kontaktivaba hotelliga soo ja vanuse jargi
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Igapéevaselt kasutab 100% vastajatest nutitelefoni. Arvutit kasutab igapéevaselt 76%
vastajatest ning 14% kasutab arvutit vaid paar korda nadalas. Siri h&alassistenti kasutab
igapéevaselt vaid (ks vastaja ning moned korrad nadalas kasutab Sirit vaid 2%
vastajatest. 82% vastajatest ei kasuta hadlassistenti tldse. Alexa nutiassistenti kasutab
igapéevaselt samuti vaid Uks vastaja ning 97% vastajatest ei kasuta Alexat Uldse.
Vastajatel oli ka voimalus jatta kommentaar kui nad kasutavad monda tehnoloogiat, mida
valikus ei olnud. Kaks vastajat toid vélja, et nad kasutavad igapédevaselt nutikella ning

Uks vastaja kasutab tahvelarvutit.

Jargmises kusimuses paluti vastajatel hinnata kui valmis oleksid nad hotellis uusi
tehnoloogiaid kasutama. Audiovisuaalseid susteeme kasutaks 65% meeleldi ning 26%
neid ei pelga. Sama kehtib ka tehisintellekti kohta, mida kasutaks meeleldi 65%
vastajatest ning 26% neid pigem ei pelga. Roboteid kasutaks hea meelega 44% vastajatest
ning 36% pigem ei pelga roboteid. Enim peljatakse uutest tehnoloogiatest hadlkaskluseid,
kus 19% vastajatest olid méarkinud, et nad pigem pelgavad voi pelgavad vaga (vt joonis
5). Nooremat ja vanemat vanusegruppi vorreldes ei esinenud suuri erinevusi seoses
robotite, tehisintellektide ja audiovisuaalsete stisteemide kasutamisel, kuid haalkaskluste
kasutamist pelgab noorem vanusegrupp rohkem. Vanuseriihmas 22—29-aastased oli 19
vastajat, kellest (iks vastaja pelgas véga haalkaskluseid ning neli vastajat pigem pelgas.
Vanuseriihmas 60+ oli vastajaid 11 ning nende seas ei peljanud tkski hadlkaskluseid ning
ainult ks vastaja pigem pelgas. Vorreldes ka seda, kuidas erineb varasemalt 66binud
vastajate valmisolek nende omast, kes ei ole varem kontaktivabas hotellis 66binud, siis
selgus, et varasem kogemus ei méngi rolli tehnoloogiate kasutamise valmisolekul. 12st
vastajast, kes ei olnud varem kontaktivabas hotellis 66binud, olid kdik positiivselt
meelestatud ning ei peljanud Uhtegi tehnoloogilist lahendust. Vastustest selgus, et
vastajad on uute tehnoloogiliste lahenduste suhtes positiivselt meelestatud ning nad ei
pelga uusi tehnoloogiaid ja on valmis neid ka hotellides kasutama. Vastajatel oli véimalus
jatta kommentaar selle kohta, miks nad mdnda tehnoloogiat pelgavad vdi ei pelga. 20-st
vastusest kuues oli valjatoodud, et haalkéasklused ei toimi keelebarjaari ja h&élduses
esinevate erinevuste tottu, mis voib tekitada olukorra, kus k&sku vbidakse mdista valesti.
Neli vastajat tdid valja, et uued tehnoloogiad on alles arengujérgus, mistdttu ei pruugi nad

olla just kdige usaldusvairsemad.

30



Hinna ja

kvaliteedi suhe S = = N
Hotelli asukoht 49 46 26 13 2
llus ja puhas
27 32 59 16 2
tuba
Meeldiv
. 22 20 66 46
teenindus
Kontaktivabad
o 12 37 85
vOimalused
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vastajate arv

1. kohal 2. kohal 3. kohal 4. kohal 5. kohal

Joonis 5. Valmisolek kasutamaks kontaktivabasid tehnoloogiaid

Jargmiseks paluti vastajatel reastada olulisuse jarjekorras hotelli valikut mdjutavad
aspektid. Hotelli valikul osutus 42% vastajatest kdige olulisemaks hotellitoa hinna ja
kvaliteedi suhe, hotelli asukoht oli oluline 36% ning ilus ja puhas tuba 20%. Vaid (ks
vastaja pidas kdige olulisemaks kontaktivabade teenuste olemasolu. Teisena pidas 40%
vastajatest kdige olulisemaks hinna ja kvaliteedi suhet, 34% hotelli asukohta ning 24%
ilusat ja puhast tuba. Kolmandana peetakse kdige olulisemaks ilusat ja puhast tuba, mille
oli valinud 43%vastajatest, 19% vastajate jaoks on oluline hotelli asukoht ja 15% jaoks
meeldiv teenindus. Neljandal kohal on 49% jaoks kdige olulisem meeldiv teenindust ja
27% jaoks kontaktivabad vdimalused. Viimase aspektina peetakse oluliseks
kontaktivabasid vBimalusi, mille valis 64% vastajatest ning meeldiv teenindust, mis on

oluline 34% jaoks (vt joonis 6).
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Hinna ja

kvaliteedi suhe 57 55 19 41

Hotelli asukoht 49 46 26 13 2

Ilus ja puhas

tuba 27 32 59 16 2

Meeldiv

teenindus & Ay &l9 =9

Kontaktivabad

o n 12 37 85
vOimalused

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Vastajate arv

1. kohal 2. kohal 3. kohal 4. kohal 5. kohal

Joonis 6. Hotelli valikut mdjutavad aspektid

Jargmisena paluti vastajatel hinnata kui olulised on véljatoodud vajadused kontaktivabas
hotellis. KBige olulisemaks pidas 81% vastajatest hotellis turvatunnet. Olulisuselt teisel
kohal on fusioloogilised vajadused nagu toit, uni ja joogivesi. Seda pidas vaga oluliseks
53% vastajatest. Kbige ebaolulisemaks pidas 15% vastajatest kontaktivabas hotellis uute
oskuste omandamist (vt joonis 7). Vastajatel oli vBimalus jatta ka lisakommentaar, et
valja tuua vajadusi, mida vastusevariantides polnud. Kommentaari jattis kuus vastajat,
kellest viis pidasid vajaduseks seda, et informatsioon (parkimiskorraldus, uksekood,

sisseregistreerimis juhend) oleks lihtsasti arusaadav ning vaga tapselt edastatud.
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Turvatunne 111 21 31

Toitlustamine hotellis,
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Joonis 7. Vajaduste olulisus kontaktivabas hotellis

Klientide ootuste suhtes enne kontaktivaba hotelli saabumist peeti kbige olulisemaks
vBimalust broneerida tuba internetist, kus 89% vastajatest pidas seda véga oluliseks ja
10% vastajatest pidas seda pigem oluliseks. Teiseks peeti vaga oluliseks majutushinda,
kus 70% vastajatest pidas seda vaga oluliseks ning 29% vastajatest pidas seda pigem
oluliseks. Kdige véhem olulisemaks peetakse AR tehnoloogiate olemasolu, kus ainult 9%

vastajatest pidas seda vaga oluliseks ning 39% vastajatest pigem oluliseks.

Teiseks puutepunktiks on hotelli saabumine. Esimesena sooviti teada, kas vastajate jaoks
on oluline personali kohalolek. Selles etapis peeti kdige olulisemaks uksekoodiga
sisenemist, kus 47% vastajatest pidas seda vaga oluliseks ning 42% vastajatest pigem
oluliseks. Jargmisena peeti oluliseks iseteeninduskioskit, kus 23% vastajate jaoks oli see
vaga oluline ja 38% vastajate jaoks pigem oluline. Kolmandaks ning vahem oluliseks
peeti personali kohalolekut, kus 44% vastajate jaoks ei olnud see tldse oluline ning 48%
vastajate jaoks ei olnud personali kohalolek pigem oluline. 4% vastajate jaoks oli
personali kohalolek pigem oluline ja 4% vastajate jaoks vaga oluline. Viimasena peeti
kdige vahem oluliseks robotite olemasolu, kus 29% vastajate jaoks ei olnud see pigem
oluline ning 60% jaoks ei olnud (ldse oluline. Robotid olid véiga olulised vaid 2%
vastajatest ning pigem olulised 3% vastajatest. VVastajatel oli vBimalus jatta ka kiisimuse

alla kommentaar ning kaheksast kommentaarist viis mainis seda, et oluline on selge ja
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lihtsasti arusaadav informatsioon selle kohta, kuidas saadakse ligipads uksekoodile ning
kuidas see toimib. Kaks vastajat pidasid oluliseks ka seda, et oleks olemas kontakt, mis

oleks alati saadaval, juhuks kui tekib mdni probleem.

Vastajate ootustes kontaktivaba hotelli tubades peeti kbige olulisemaks audiovisuaalseid
stisteeme, kus 8% vastajatest pidas seda véaga oluliseks ja 30% vastajatest pigem oluliseks.
33% vastajate jaoks ei olnud see pigem oluline ning 26% vastajate jaoks tldse oluline.
Jargmisena peeti oluliseks nutitelefoni kasutamist nt toatemperatuuri seadistamiseks, kus
ainut Uks vastaja pidas seda vaga oluliseks ning 21% vastajatest pigem oluliseks.
Kolmanda v@imalusena toodi valja robotid, kus 9% vastajatest pidas seda pigem
oluliseks. Viimaseks oluliseks kontaktivabaks vdimaluseks toas on haalkésklused, kus

1% vastajatest pidasid seda vaga oluliseks ning 4% vastajatest pigem oluliseks.

Hotelli avalikes ruumides oli vastajate jaoks oli kdige olulisem audiovisuaalsete
stisteemide olemasolu, kus 7% vastajatest pidas seda véaga oluliseks ning 44% vastajatest
pigem oluliseks. T&htsuselt teisel kohal oli robotite ja tehisintellektide olemasolu, kus 1%
vastajate jaoks oli see vdga oluline ja 38% vastajate jaoks pigem oluline. Kolmandal kohal
oli fulsilisest kontaktist hoidumine, kus 4% jaoks oli see vdga oluline ja 18% vastajate
jaoks pigem oluline. Viimasel kohal oli hadlkasklustel toimiv lift, kus vaid 1% pidas seda

vaga oluliseks ja 4% vastajatest pigem oluliseks.

Teise kisimuste ploki viimases kiisimuses sooviti teada vastajate ootuseid hotellist
lahkudes. Vastajate jaoks oli olulisem kontaktivaba maksmise vdimalus, mida pidas vaga
oluliseks 35% vastajatest ja pigem oluliseks 46% vastajatest. Iseteeninduskioskit

valjaregistreerimiseks pidas vaga oluliseks 19% vastajatest ja pigem oluliseks 38%.

Viimases kisimuste plokis uuriti vastajate ootuseid seoses Ulesannetega, mida uued
tehnoloogiad on vbimelised tegema. Robotite puhul pidasid vastajad kbige olulisemaks
info andmist, kus 16% vastajatest pidas seda véga oluliseks ja 51% pigem oluliseks.
Tubade koristamine oli vaga oluline 18% vastajate jaoks ja pigem oluline 30% vastajate
jaoks. Toitlustuse pakkumise juures jagunesid arvamused suhteliselt kaheks. 51%
vastajate jaoks ei olnud see oluline vai pigem ei olnud oluline. 45% vastaja jaoks oli see
pigem oluline v0i véaga oluline. Pagasi vedamist pidasid vastajad kdige véhem

olulisemaks, kus 51% vastajate jaoks ei olnud see oluline ja 33% jaoks pigem ei olnud
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oluline. Jargmise kisimusega sooviti teada vastajate ootuseid seoses nutitelefoni poolt
tehtavate Ulesannetega. VVdimalust kasutada nutitelefoni hotellituppa sisenemisel pidas
vaga oluliseks 51% vastajatest ja pigem oluliseks 35%. Sisseregistreerimine oli vastajate
jaoks téhtsuselt teisel kohal, kus 43% vastajate jaoks oli see vaga oluline ja 43% jaoks
pigem oluline. Véimalust uhendada oma nutitelefon televiisoriga pidas véga oluliseks
13% vastajatest ja pigem oluliseks 24%. Lisateenuste tellimist l&abi oma isikliku
nutiseadme pidas véga oluliseks 4% vastajatest ja pigem oluliseks 40% vastajatest.
Viimasena sooviti teada saada vastajate ootuseid seoses audiovisuaalsete stisteemidega.
Kdige olulisemaks osutus informatiivsete ekraanide olemasolu koridorides, mida pidas
vaga oluliseks 9% vastajatest ja pigem oluliseks 47%. Muusikaststeemide olemasolu toas
pidas véga oluliseks 10% ja pigem oluliseks 31% vastajatest. Isiklike
voogedastusplatvormide kasutust hotellides pidas vaga oluliseks 10% vastajatest ja pigem

oluliseks 29% (vt joonis 8).
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Joonis 8. Ootused seoses kontaktivabade lahendustega
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Viimase kiisimusena sooviti teada, kas vastajad oleksid ka tulevikus valmis kontaktivabas
hotellis 66bima. 74% vastajat oleks kindlasti valmis ka tulevikus 66bima, 21% vastajatest
pigem 606biks, 4% vastajatest pigem ei 60biks ja Uks vastaja ei 66biks kindlasti. Kaks
vastajat ei osanud 6elda, kas nad oleksid valmis kontaktivabas hotellis 66bima v&i mitte

(vt joonis 9).

Ei 06biks 1
Pigem ei 66biks 5
Pigem 606biks 28
O6biks kindlasti 100
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Joonis 9. Valmisolek 66bida tulevikus kontaktivabas hotellis

Uuringu tulemused naitasid, et enamus vastajatest on vdhemalt korra kontaktivabas
hotellis 66binud. Vastustest selgus, et inimesed on uute tehnoloogiate osas positiivselt

meelestatud ning valmis neid ka reaalselt kasutama.
2.3. Jareldused ja ettepanekud

LOputdd eesmargiks oli esitada ettepanekud kontaktivaba majutusteenust pakkuvatele
hotellidele kontaktivaba reisija ootustele ja vajadustele tuginevate majutusteenuste
arendamiseks. Eesmaérgi saavutamiseks viidi labi ankeetkusitlus ning uuringust saadud

tulemustele ja teooriale tuginedes esitati Donhoff Residence’ile ettepanekud.

Uuringus sooviti esimesena teada saada inimeste igapaevaseid tehnoloogiliste vahendite
tarbimisharjumusi ning valmisolekut kasutamaks wuusi tehnoloogiaid hotellides.
Uuringust selgus, et iga vastaja kasutab igapédevaselt nutitelefoni ning suurem osa
vastajatest kasutab ka arvutit. H&élassistente ja nutiassistente kasutab vdga véike osa

vastajatest. Uurides inimeste valmisolekut kasutamaks hotellis roboteid, tehisintellekte,
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AV sisteeme ja hadlkasklustel pdhinevaid tehnoloogiaid, siis oli suurem osa vastajatest
nende suhtes pigem positiivselt meelestatud. Haélkéaskluste puhul oli néha, et inimesed
pelgavad neid enim. Mitmed vastajad t6id valja, et haélkasklused ei pruugi meie
keeleruumis korrapéraselt toimida, mist6ttu vOib esineda kasutamisel térkeid. Buhalis ja
Moldavska (2021, Ik 392-393) poolt labi viidud uuringust selgus, et inimesed, kes
kasutavad ka kodustes tingimustes haalkéasklustel pdhinevaid seadmeid, kasutakse sellist
vBimalust hea meelega ka hotellides. Antud I6putd6 uuringus ei olnud vdimalik sellele
kinnitust saada, sest valdav osa vastajatest ei kasuta sellised tehnoloogiaid tldse, kuid nad
on valmis haélkésklustel péhinevaid voimalusi kasutama. P8hjus voib olla ka selles, et
Eestis ei ole vdimalik Sirit ja Alexat veel eesti keeles kasutada, mistottu inimestel puudub

igapéevane kogemus antud seadmetega.

COVID-19 pandeemia on mdjutanud klientide hotelli valiku aspekte, sest kliendid
soovivad 60bida turvalises keskkonnas. Kui varem olid olulisel kohal hotelli hind,
asukoht ja ilus tuba, siis pandeemiast tingituna on olulisemaks muutunud turvatunne
viiruse osas. Kliendid soovivad, et hotellides oleksid tagatud desinfitseerimisvahendid
ning riiklikult kehtestatud seadustest kinni pidamine. (Cheung et. al., 2022, 1k 136)
Uuringust aga selgus, et inimesed peavad ikkagi olulisemaks hinda ja asukohta ning
kontaktivabasid vdimalusi, mis aitaksid viirusest hoiduda, peeti kdige vahem oluliseks.
Seega ei ole kontaktivabade vGimaluste olemasolu hotelli valikul méérav tegur, kuid

nende olemasolul kasutatakse neid meeleldi.

Maslow (1954, Ik 35-46) on jaganud inimeste pdhivajadused viite kategooriasse, kus
kdige olulisemad on fusioloogilised vajadused ning kdige viimasel kohal eneseteostus.
Maslow on Oelnud, et kui inimese madalama taseme vajadus saab rahuldatud, siis saab
eesmargiks rahuldada kdrgema taseme vajadus. Uuringust selgus aga see, et inimeste
jaoks on kdige olulisem vajadus hotellis hoopis turvatunne, millele alles jargnevad
flsioloogilised vajadused. Kuuluvus- ja armastusvajadus, tunnustamise vajadus ja
vajadus eneseteostamiseks olid vastajate jaoks samasuguses jarjestuses nagu Maslow’

teoorias.

Kontaktivabade tehnoloogiate olemasolu kdigis hotelli puutepunktides on klientidele
muutunud olulisemaks, sest aitab muuta hotellikogemust turvalisemaks ning sujuvamaks

(Bhinder, 2022, Ik 18-20). Vastajate jaoks olid kdige olulisemad vdimalus broneerida
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tuba internetist ning uksekoodiga tuppa sisenemine. Kontaktivabadest vdimalustest
tubades pidasid vastajad kdige olulisemaks AV susteeme ning kdige vdhem olulisemaks
haalkéskluseid. Avalikes ruumides oli vastajate jaoks oluline samuti AV sisteemide
olemasolu ning viimasel kohal h&alkésklustel toimiv lift. Hotellist lahkudes on aga
vastajate arust oluline see, et maksta saaks kontaktivabalt. Seega on inimeste jaoks
olulised vGimalused, mis on meie Umber olnud juba pikemat aega ning uuemad
lahendused nagu robotid ja tehisintellektid ei ole veel inimeste jaoks niivdrd oluliseks

saanud.

Robotid, mida hetkel hotellides kasutatakse on veel suhteliselt algelised ning ei ole
vOimelised sooritama keerukaid tlesandeid. Roboteid tuleb hetkel vaadata kui tootaja
abilist, kes aitab teha lihtsamaid Ulesandeid eesmargiga vahendada to6tajate koormust.
(lvanov & Webster, 20173, Ik 2—-3) Uuringus osalejad pidasid kdige olulisemaks seda, et
robotid jagaksid informatsiooni, koristaksid tube ning pakuksid toitlustust. Vastajate
jaoks oli kdige vahem oluline see, et robot aitaks pagasit vedada. Seega vdib roboteid
hotellis kasutada, et pakkuda teenuseid, mida muidu ei vdimalik kontaktivabas hotellis

pakkuda, sest puuduvad tdotajad, kes neid teeks.

Nutitelefoni on vBimalik kasutada véga mitmetes hotelli protsessides, kuid siinkohal on
oluline tagada see, et koikidel klientidel on olemas sobiv seade (Huseynov, 2023).
Nooremate pdlvkondade jaoks on nutitelefoni kasutamine koikides olukordades juba
iseenesest-mdistetav, mistottu on taoliste vGimaluste kasutuselevott oluline, et laiendada
klientuuri ka nooremate inimeste seas (Ramgade & Kumar, 2021a, Ik 113). Uuringust
selgus, et kdik vastajad kasutavad igapdevaselt nutitelefoni, mistdttu saab paljusid
tegevusi teha l1&bi oma isikliku seadme. Vastajad pidasid kdige olulisemaks uksekoodiga
tuppa sisenemist ja sisseregistreerimist. Veidi vahem olulised olid lisateenuste tellimine
ja televiisoriga Uhendamine. Kuna Doénhoff Residence kasutab juba iseseisvat
sisseregistreerimist ja uksekoodiga sisenemist, siis Uhe ettepanekuna saaks lisada hotelli
vOimaluse, et kliendid saaksid (ihendada isikliku nutiseadme teleriga, et vaadata isiklikelt
voogedastusplatvormidelt meelepérast sisu. Lisateenuste tellimine ei ole Ddnhoffis

voimalik, sest puudub personal, kes tellimusi kohapeal taidaks.

AV sisteemid on kilastuskogemuse kujundamisel olulised, sest need vdimaldavad luua

meeldivat dhustikku nii tubades kui ka avalikes ruumides. Samuti soovivad inimesed

38



tubades meelelahutust ning AV slsteemidega on seda vdimalik lihtsasti tagada.
(Huseynov, 2023) AV susteemidest peeti kdige olulisemaks infoekraanide olemasolu.
Muusikastisteemid ja isiklike voogedastusplatvormide kasutamist peeti veidi védhem
olulisemaks. Ettepanekuna saaks hotelli lisada AV silsteemid nii avalikesse ruumidesse
kui ka hotellitubadesse, mis saaksid anda informatsiooni ning annaksid véimaluse luua

meeldivat dhkkonda.

Teooriast ning uuringu tulemustest lahtuvalt teeb autor Dénhoff Residence’le ettepaneku
votta kasutusele liitreaalsus (AR tehnoloogia), audiovisuaalsed (AV) siisteemid ning
robotid. AR tehnoloogiat on vdimalik kasutada enne hotelli saabumise etappi, mis annab
vOimaluse oma isikliku nutiseadme abil tutvuda eelnevalt hotelliga ning néidata ette ka
sisseregistreerimise protsess, et hiljem kohale jdudes ei tekiks sellega probleeme. AR
tehnoloogiaid on kdige lihtsam kasutada labi kliendi isikliku nutiseadme ning see oleks
kattesaadav hotelli kodulehekuljelt. AR tehnoloogiat on vdimalik kasutada ka
hotellitubades meelelahutusena, luues naiteks interaktiivseid ménge, kuid selliste
lahenduste kasutusele vdtmine on kulukas ning ei ole klientidele niivdrd oluline kui enne
hotelli saabumist pakutav AR tehnoloogia. Avalikes ruumides peeti oluliseks
interaktiivsete ekraanide olemasolu, seega saaks hotelli lisada infoekraanid, mis
vOimaldavad edastada informatsiooni nii hotelli kui ka imberkaudsete vaatamisvéarsuste
ja soogikohtade kohta. Samuti oleks voimalik hotelli koridoridesse paigutada valgustid,
mis reageeriksid liikumisele ning looksid koridoris varvide méngu abil meeldiva
ohkkonna. AV siisteemina saaks tubades kasutusele votta nutitelerid, muusikakeskused
ning nutikad valgustused, mida saaks Uhendada kliendi isikliku nutiseadmega ning see
annaks vdimaluse luua kliendile personaalse kiilastuskogemuse. Roboteid oleks voimalik
kasutada pakirobotitena, kes tooksid koostoOpartnerite juurest naiteks hommikusdogi
hotelli, sest hetkel tuleb kliendil Donhoff Residence’s ise endale hommikusook teha voi
ldhedal asuvasse sodgikohta s66ma minna. Pakirobotitena saaks kasutada juba Eestis
tuntud Starship roboteid, mis liiguksid vaid kindlate toidukohtade ja hotelli vahelt ning
oleksid mdéeldud vaid hotellikllastajatele. Lisaks pakirobotile on vdimalus kasutada ka
vestlusroboteid, mis annaks vdimaluse anda kliendile informatsiooni 60péevaringselt,
mistdttu ei peaks kliendid helistama hotellijuhile kui peaks tekkima mingi mure voi
kiisimus. Mdlemad robotid vdiksid olla saadaval QR-koodi abil, mis on tubadesse

paigutatud. Kuna tehnolooglistesse lahendustesse investeerimine on kulukas, siis kdigi
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kolme ettepaneku elluviimine ei ole realistlik, kuid ettepanekud annavad v@imaluse
valida oma ettevottele sobivaim. Suuremas osas kehtivad jareldused ja ettepanekud
vanusrihmadele 30-44 ja 45-59, sest selles vanuses vastajate hulk oli vGrreldes teiste

vanuserihmadega ulekaalukam.

Tuginedes eeltoodule tehakse teoreetiliste kasitluste ja uuringu tulemuste pdhjal Donhoff
Residence’le jargmised ettepanekud:

o liitreaalsus (AR tehnoloogia), mis tutvustab hotelli ja sisseregistreerimise protsessi;
e tubadesse ja avalikesse ruumidesse lisada audiovisuaalsed stisteemid,;

e robotid, kes tooksid tuppa s66gi voi aitaksid kliente tekkivate kiisimustega.

Tabelis 3 on kokkuvdtlikult vélja toodud ettepanckud Doénhoff Residence’le ning
vBimalused, kuidas neid ettevottes kasutusele votta.

Tabel 3. Ettepanekud Donhoff Residence'le ning néited kasutamise kohta

Ettepanek Donhoff Niide kasutamise kohta

Residence’le

Liitreaalsus Virtuaalne hotellitoa tutvustus; sisseregistreerimise
(augmented reality) | tutvustus

Audiovisuaalsed Virvilised  litkumisanduril ~ pohinevad  valgustid;

stisteemid interaktiivsete ekraanide abil informatsiooni hotelli ja
vaatamisvadrsuste kohta; heli- ja videosiisteemid tubades
meeldiva 6hkkonna loomiseks, mida on voimalik kasutada
1abi isikliku nutiseadme

Robotid Pakirobot, kes tooks koostdoOpartnerite  juurest
hommikus6ogi hotelli; vestlusrobot, kes annab kliendile
soovitud informatsiooni

Kokkuvotvalt vaib delda, et inimesed ei pea kontaktivabasid vdimalusi hotelli valikul
oluliseks, kuid kui need on hotellis olemas, siis kasutaks inimesed neid meeleldi. Kuna
Donhoff Residence kasutab juba iseseisvat sisseregistreerimist ja uksekoodiga
sisenemist, siis aitaksid autori poolt pakutud ettepanekud suurenda kliendile pakutavat

lisandvéaartust.

40



KOKKUVOTE

Kéesoleva 10putod teemaks on ,Kontaktivaba majutusteenuse arendamine
majutusettevotte Donhoff Residence naitel. Té0s keskendutakse kontaktivabades
hotellides kasutusel olevatele tehnoloogiatele ning kontaktivabade teenuste arendamisele.
LOputdd eesmaérgiks oli esitada ettepanekud kontaktivaba majutusteenust pakkuvatele
hotellidele kontaktivaba reisija ootustele ja vajadustele tuginevate majutusteenuste

arendamiseks.

Tehnoloogia areneb pidevalt ning ettevotetel on vdimalik kasutada seda enda kasuks, et
muuta oma klientidele kogemus meeldejddvaks ja mugavamaks. Reisimisel on
tehnoloogilisi vdimalusi vdimalik kasutada védga paljudes Kkliendi ja ettevotte
puutepunktides. Koroonapandeemiast tingituna on turismisektor pidanud kasutusele
vOtma erinevaid tehnoloogilisi lahendusi, et hoida oma kliente ning pakkuda neile
turvalist reisikogemust. Selleks, et muuta reisimine turvalisemaks on nii hotellides kui ka
lennujaamades voetud kasutusele nditeks iseteeninduskioskid, mis aitavad véhendada
fldsiliste kontaktide hulka ning muuta sisseregistreerimisprotsessi sujuvamaks. Uued
tehnoloogilised lahendused vdimaldavad pakkuda muutunud ootuste ja vajadustega

klientidele paremaid teenuseid.

LOputdd teoreetilises osas késitleti kontaktivaba reisimise pohimdtteid ja klientide
ootuseid ja vajadusi. Kontaktivaba reisimine on véhese inimkontaktiga reisimine, kus
enamus tegevusi on vBimalik teha iseseivalt l&bi erinevate tehnoloogiliste lahenduste. See
vBimaldab muuta reisimist mugavamaks, sujuvamaks ja turvalisemaks. Inimesed, kes
eelistavad kontaktivabasid lahendusi ning soovivad hoiduda inimkontaktist nimetatakse
kontaktivabadeks reisijateks. Kontaktivabasid teenuseid on vimalik majutusettevotetes
kasutada mitmeid ning seda koigis kliendi puutepunktides. Peamised kontaktivabad

tehnoloogiad, mida majutusettevotetes kasutatakse on audiovisuaalsed slisteemid,
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robotid, haalkasklused ning isikliku nutiseadme kasutamine erinevate toimingute

tegemiseks.

LOputdd empiirilises osas anti Ulevaade ettevottest ning uuringu metoodikast ning
tulemustest. Loputdd eesmargiks oli esitada ettepanekud kontaktivaba majutusteenust
pakkuvatele hotellidele kontaktivaba reisija ootustele ja vajadustele tuginevate
majutusteenuste arendamiseks. Eesmargi saavutamiseks viidi labi ankeetkusitlus, mis
jagunes kolme teemakategooriasse, milleks oli varasemad kokkupuuted tehnoloogiatega
ning kliendi vajadused kontaktivabas hotellis, klientide ootused kontaktivaba hotelli
erinevates puutepunktides ning klientide ootused seoses kontaktivabade tehnoloogiatega.
Uuring viidi labi ajavahemikus 17.03.2023-14.04.2023 ning kusitlusele vastas 136

vastajat.

Uuringu tulemustest selgus, et kbik vastajad olid teadlikud sellest, mis on kontaktivaba
hotell ning suurem osa oli ka taolises hotellis véhemalt korra 66binud. Enamus vastajaid
olid uute tehnoloogiate osas positiivselt meelestatud ning valmis neid ka vdimalusel
kasutama. Vastajad eelistasid enim v@imalust kasutada oma isiklikku nutiseadet hotelli
sisseregistreerimiseks ja tuppa sisenemiseks. Samuti peeti oluliseks audiovisuaalsete

siisteemide olemasolu nii hotellitubades kui ka avalikes ruumides.

Uuringu tulemuste ja teoreetiliste allikate pohjal esitati Donhoff Residence’le
ettepanekud, mis aitavad arendada kliendi vajadustele ja ootustele vastavaid teenuseid.
Esimeseks ettepanekuks oli AR tehnoloogia kasutusele vétt, mis vdimaldaks virtuaalselt
tutvustada hotelli ning ndidata ka sisseregistreerimiseprotsessi, et sellega ei tekiks
saabumisel probleeme. Teiseks ettepanekuks oli audiovisuaalsete stisteemide
paigaldamine nii tubadesse kui ka avalikesse ruumidesse, et luua meeldivat dhustikku
ning jagada olulist informatsiooni. Kolmandaks ettepanekuks oli robotite kasutuselevétt,

kes tooksid hotelli hommikus6dgi voi pakuksid 66paevaringset abi.

Ké&esoleva 16putdod uurimisulesanded, eesmark ja uurimiskusimus said tdidetud, toos anti
Ulevaade kontaktivabast reisimisest ning vdimalustest kontaktivabade teenuste
arendamiseks. Anti tlevaade ettevottest Donhoff Residence ning viidi 1&bi uuring, et vélja
selgitada kontaktivaba reisija ootused ja vajadused. Uuringu tulemustest ja teooriast

lahtuvalt tehti ettevottele ettepanekud majutusteenuse arendamiseks.
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TGO piiranguna saab vélja tuua valimi vaiksust, mis voimaldas kull teha jareldusi
kontaktivaba hotelli klientide ootuste ja vajaduste kohta, kuid pdhjalikemate jarelduste
tegemiseks oleks vajalik jarjepidev tagasiside kisimine klientidelt. Uuringus osalesid
peamiselt naised ning vastajad jaid vanusevahemikku 30-59 aastat. Seetdttu ei olnud
antud uuringus voimalik vOrrelda erinevaid vanusegruppe ning soolisi erinevusi, mistottu
tuleks kaasata uuringusse rohkem mehi ning ka nooremaid vanusegruppe, et saada teada
nende arvamust kontaktivabade teenuste kohta. Samuti on antud 18put66s késitletud nelja
peamist kontaktivaba tehnoloogiat, mida hetkel kasutatakse, kuid taolisi tehnoloogiaid on
veel mitmeid nagu Zestide ja kdeliikumise tuvastus, lilkumisandurid, ndotuvastus. Kuna
tehnoloogia areneb Kiiresti, siis on vOimalik edaspidistes uuringutes késitleda uusi

tehnoloogiaid ning leida inimeste ootuseid ja vajadusi seoses nendega.

Kéesoleva 10put6d tulemused vdiksid huvi pakkuda kd&ikidele majutusteenust
pakkuvatele ettevotetele, kes soovivad arendada kontaktivaba reisija ootustele ja

vajadustele vastavat majutusteenust.
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Lisa 1. AnkeetkUsitlus

1. Teie sugu? *
o Naine
o Mees
o Muu

2. Vanus?*
o <21
22-29
30-44
45-59
60+

o O O O

3. Kas olete varem kontaktivabas hotellis 66binud (hotell, kus puudub personal)? *
o Jah, ks kord
o Jah, korduvalt
o Eiole
o Pole kontaktivabast hotellist kuulnud

4. Kui sageli kasutate alltoodud tehnoloogiaid oma igapaeva elus? *

Ei kasuta = Pigem Moned Igapievaselt Ei
harva korrad oska
nédalas Oelda
Nutitelefon
Arvuti

Siri hailassistent
Alexa nutiassistent

Juhul kui kasutate mdnda muud tehnoloogiat, mida eelnevas kisimuses pole
mainitud, siis kirjutage siia mida Te ise veel kasutate ning kui sageli.
Kirjutage vastus siia:

5. Kuidas hindate oma valmisolekut kasutamaks uusi tehnoloogiaid hotellides? *

Pelgan Pigem Pigem ei Kasutan hea Ei
viga pelgan pelga meelega oska
oelda
Robotid
Tehisintellektid nt
iseteeninduskiosk

Audiovisuaalsed siisteemid
nt interaktiivsed ekraanid
Hailkésklused nt tulede ja
toatemperatuuri
reguleerimiseks
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Soovi korral voite jatta kommentaari, miks Te uusi tehnoloogiaid pelgate/ ei pelga.
Kirjutage vastus siia:

6. Palun reastage, millised alltoodud aspektid on Teie jaoks hotelli valikul kdige
olulisemad. *
Palun nummerdage kdik kastid alustades 1-st kuni 5

Ilus ja puhas tuba

Hotelli asukoht

Kontaktivabad voimalused
Meeldiv teenindus

Hotellitoa hinna ja kvaliteedi
suhe

7. Palun hinnake kui olulised on Teile alltoodud vajadused kontaktivabas
hotellis? *

Ei ole Pigem ei Pigem on Viga Ei
oluline ole oluline = oluline oluline oska
Oelda

Toitlustamine hotellis, rahulik
uni, joogivesi

Turvatunne

Sobralik teenindus, oodatuse
tunne

Personaalsed pakkumised,
erisoovidega arvestamine,
lojaalsusprogrammid

Uute teadmiste omandamine,
pOnevate kogemuste saamine

Juhul kui Teil on mingid vajadused kontaktivabas hotellis, mida eelnevas kisimuses
mainitud pole, siis saate need jatta siia.
Kirjutage vastus siia:

8. Kontaktivabas hotellis on kiilastajal véimalik tavapéaraseid toiminguid ise teha
ning hotellis kohapeal puudub personal. Palun hinnake millised ootused on
Teil enne kontaktivaba hotelli saabumist. *

Ei ole Pigemeiole Pigem on Viga Ei
oluline oluline oluline oluline oska
oelda

AR  tehnoloogia, mis
voimaldab virtuaalselt
hotelliga tutvuda
Internetis hotellitoa
broneerimise voimalus
Majutuse hind
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Juhul kui Teil on mingid ootused, mida eelnevas kiisimuses mainitud pole, siis saate
need jatta siia.
Kirjutage vastus siia:

9. Kontaktivabas hotellis on kilastajal véimalik tavaparaseid toiminguid ise teha

ning hotellis kohapeal puudub personal. Palun hinnake millised ootused on
Teil kontaktivaba hotelli saabumisel? *

Ei ole Pigem ei Pigem on Viga Ei
oluline ole oluline @ oluline oluline oska
Oelda

Personali kohalolek
Iseteeninduskiosk
sisseregistreerimiseks
Robotid nt pagasi vedamiseks
Uksekoodiga sisenemine
hotellituppa

Juhul kui Teil on mingid ootused, mida eelnevas kisimuses mainitud pole, siis saate
need jatta siia.
Kirjutage vastus siia:

10. Kontaktivabas hotellis on kilastajal véimalik tavapéaraseid toiminguid ise teha
ning hotellis kohapeal puudub personal. Palun hinnake millised ootused on
Teil kontaktivaba hotelli tubades? *

Ei ole Pigem ei Pigem on Viga Ei oska
oluline ole oluline | oluline oluline Oelda

Hailkasklused nt toas tulede
reguleerimiseks

Nutitelefoni  kasutamine nt
toatemperatuuri seadistamiseks

Robotid, kes tooksid tuppa
toidu/ esmatarbekaubad

Audiovisuaalsed siisteemid nt
muusika kuulamiseks

Juhul kui Teil on mingid ootused, mida eelnevas kiisimuses mainitud pole, siis saate
need jatta siia.
Kirjutage vastus siia:
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11. Kontaktivabas hotellis on kilastajal véimalik tavapéaraseid toiminguid ise teha
ning hotellis kohapeal puudub personal. Palun hinnake millised ootused on
Teil kontaktivaba hotelli avalikes ruumides?*

Ei ole Pigem ei Pigem on Viga Ei
oluline ole oluline | oluline oluline oska
Oclda
Robotid, tehisintellektid nt
info jagamiseks
Fuisilise kontakti
vihendamine teiste
kiilastajatega

Audiovisuaalsed siisteemid
nt interaktiivsed ekraanid
Haalkéasklustel toimiv lift

Juhul kui Teil on mingid ootused, mida eelnevas kiisimuses mainitud pole, siis saate
need jatta siia.
Kirjutage vastus siia:

12. Kontaktivabas hotellis on kilastajal véimalik tavapéaraseid toiminguid ise teha
ning hotellis kohapeal puudub personal. Palun hinnake millised ootused on
Teil kontaktivabast hotellist lahkumisel? *

Ei ole Pigem ei Pigem on Vaga Ei oska
oluline ole oluline ' oluline oluline Oelda
Iseteeninduskiosk
valjaregistreerimiseks
Kontaktivaba maksmine

Juhul kui Teil on mingid ootused, mida eelnevas kisimuses mainitud pole, siis saate
need jatta siia.
Kirjutage vastus siia:

13. Kui kontaktivabas hotellis oleks kasutusel robotid, siis milliseid Glesandeid Te
ootate, et ta taidaks? *

Ei ole Pigem ei Pigem on Viga Ei oska
oluline ole oluline | oluline oluline Oelda
Informatsiooni andmine
Tubade koristamine
Toitlustuse pakkumine
Pagasi vedamine
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14. Kui kontaktivabas hotellis oleks voimalik kasutada hotelli toimingute jaoks oma
isiklikku nutiseadet, siis millised ootused Teil sellisele vBimalusele oleksid? *

Ei ole Pigem ei Pigem on Vaga Ei oska
oluline ole oluline ' oluline oluline Oelda

Isesisse- ja

valjaregistreerimine

Teleri Uhendamine

nutiseadmega

Lisateenuste tellimine

Hotellituppa sisenemine

uksekoodiga

15. Kui kontaktivabas hotellis oleks kasutusel audiovisuaalsed sisteemid, siis
millised ootused Teil sellisele vdimalusele oleksid? *

Ei ole Pigem ei Pigem on Vaga Ei oska
oluline ole oluline | oluline oluline oelda

Muusikasilisteem toas

Informatiivsed ekraanid

koridorides

VGimalus kasutada isiklikke

voogedastusplatvorme nt

Netflix

16. Kuidas hindate oma valmisolekut 66bida tulevikus kontaktivabas hotellis? *
Ei 66biks Pigem ei 66biks = Pigem 606biks Oobbiks kindlasti  Ei oska delda
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF CONTACTLESS ACCOMMODATION SERVICE ON THE
EXAMPLE OF ACCOMMODATION COMPANY DONHOFF RESIDENCE

Carmen Simanis

Technology is developing at a rapid pace and in order to be successful in the tourism
sector, it is necessary to keep up with the developing technology. Various technological
tools, such as keyless entry, have been used in hotels for a long time, but with the start of
the corona pandemic, many hotels and other companies had to adopt new solutions to

offer customers a safe and convenient service.

Due to the corona pandemic, the tourism sector has had to introduce various technological
solutions to keep its’ customers and offer them a safe travel experience. To make traveling
safer, self-service kiosks have been introduced in hotels. With the increased adoption of
contactless services, a new way of traveling has emerged — contactless travel. This is a
form of travelling with little to zero human contact, where most activities can be done
independently through various technological solutions. It makes traveling more
comfortable, smoother and safer. People who prefer contactless solutions and want to
avoid human contact are known as contactless travelers. It is possible to use several
contactless services in accommodation. The main contactless technologies used in
accommodation companies are audiovisual systems, robots, voice commands and the use

of a personal smart device to perform various actions.

The purpose of the thesis was to present proposals to hotels offering contactless
accommodation services for the development of accommodation services based on the
wants and needs of contactless travelers. To achieve the goal of the thesis, a research
question has been set: how to develop a contactless accommodation service considering

the wants and needs of the traveler?
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To find an answer to the research question, the author of the paper conducted quantitative
research. A questionnaire survey was conducted, which was divided into three topic
categories — previous experiences with technologies and customer needs in a contactless
hotel, customer expectations in various contact points of a contactless hotel and customer
expectations regarding contactless technologies. The survey consisted of both closed and
open questions and total of 136 respondents answered the survey.

The results of the survey revealed that all respondents were aware of what a contactless
hotel is, and most of them had stayed in such a hotel at least once. The majority of
respondents had a positive attitude towards new technologies and were ready to use them
if possible. Respondents most preferred the option of using their personal smart device to
check-in to the hotel and keyless room access. It was also considered important to have

audiovisual systems in both hotel rooms and public spaces.

Based on the results of the study and theoretical sources, proposals were presented to
Donhoff Residence that help to develop services that meet the needs and wants of the
customer. The first proposal was the use of AR (augmented realty) technology, which
would allow a virtual presentation of the hotel and also show the check-in process, so that
there would be no problems with it upon arrival. Another suggestion was to install
audiovisual systems in both rooms and public spaces to create a pleasant atmosphere and
share important information. The third proposal was the use of robots that would bring

breakfast to the hotel or offer round-the-clock assistance.

The research tasks, purpose and research question of this thesis were fulfilled, the paper
provided an overview of contactless travel and the possibilities for developing contactless
services. The results of this thesis could be of interest to all accommodation companies
that want to develop an accommaodation service that meets the expectations and needs of

contactless travelers.

57



Lihtlitsents 16put6o elektroonseks avaldamiseks

Mina, Carmen Simanis,

1. annan Tartu Ulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) minu loodud teose Kontaktivaba
majutusteenuse arendamine majutusettevotte Donhoff Residence néitel, mille juhendaja
on Margrit Karp, reprodutseerimiseks eesmargiga seda sailitada, sealhulgas lisada

digitaalarhiivi DSpace kuni autoridiguse kehtivuse 16ppemiseni.

2. Annan Tartu Ulikoolile loa teha punktis 1 nimetatud teos tldsusele kattesaadavaks
Tartu Ulikooli veebikeskkonna, sealhulgas digitaalarhiivi DSpace kaudu Creative
Commonsi litsentsiga CC BY NC ND 4.0, mis lubab autorile viidates teost
reprodutseerida, levitada ja Gldsusele suunata ning keelab luua tuletatud teost ja kasutada

teost arieesmargil, kuni autoridiguse kehtivuse 18ppemiseni.
3. Olen teadlik, et punktides 1 ja 2 nimetatud digused jadvad alles ka autorile.

4. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei riku ma teiste isikute intellektuaalomandi ega

isikuandmete kaitse 6igusaktidest tulenevaid digusi.

Carmen Simanis

19.05.2023

58



