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SISSEJUHATUS

Hotellisektoris on ddrmiselt oluline, et klient saaks teenustest positiivse kogemuse. Igal
klienditeekonna etapil on oluline pakkuda kvaliteetset teenust kdrgel tasemel. Tanapédeval
on hotellides konkurents ddrmiselt suur, seega on klientide vajaduste rahuldamine
muutunud vétmeteguriks piisiklientuuri meelitamisel ja hoidmisel (3Be3gakoBa, 2023, lk

124).

Moodsa digitehnoloogia rakendamine erinevates teenindusvaldkondades nagu
kaubandus, transport, turism on vdotmetdhtsusega. See aitab parandada pakutavate
teenuste kvaliteeti, meelitada uusi kliente ja laiendada auditooriumi. Tehnoloogilised
lahendused aitavad ettevotetel optimeerida hotelli kodikide osakondade t66d, tagades

kiilalistele mugavama viibimise (JIykamosa, 2020, 1k 140).

Probleem seisneb ettevotete piiratud tihelepanus tehnoloogilistele ressurssidele, nende
potentsiaali ei kasutata kogemuse parandamiseks ja klientide vajaduste rahuldamiseks.
Hestia Hotel Seaport ei pane piisavalt rohku digitaalsete ressurssidele, mis voiksid
kiilaliste viibimist oluliselt parandada. Hotellil on {ildine ettekujutus sellest, mida
kiilalised ootavad, kuid pole tehtud piisavalt analiilise ega uuringuid, et oma klientide

vajadusi paremini mdista (K. Tiirmaa, suuline vestlus, 03.11.2023).

Hotellisektoris on teeninduskvaliteedil suur tdhtsus, kuna see modjutab otseselt klientide
rahulolu. Selle eesmérgi saavutamiseks on vajalikud pidevad tdiustused ja uuendused,
mis pdhinevad uute ldhenemisviiside viljatootamisel. Tehnoloogia kasutamine méngib
siin votmerolli, kuna see vdimaldab luua uusi lahendusi ja tagada tdhusama teeninduse

(Pynuenxo, 2016, 1k 43).

Selle uurimist60 eesmédrk on vélja selgitada, kuidas saab digitaalsete ressursside abil
rahuldada klientide vajadusi. Uurimiskiisimus on jirgmine: kuidas saavad digitaalsed

ressursid vastata klientide vajadustele?



Uurimiskiisimusele vastamiseks analiilisib t66 autor Hestia Hotel Seaporti klientide
arvamusi ja eelistusi seoses digitaalsete ressursside kasutamisega. See hdlmab analiiiisi,
kuidas kliendid tajuvad ja hindavad hotellis saada olevaid digitaalseid ressursse. Lisaks
uurib autor, milliseid digitaalseid ressursse sooviksid kliendid hotellis ndha, mis hetkel
puuduvad. Teoreetilises osas avab autor peamised mdisted, mida kasutatakse uurimise
kdigus. TooOs kasutatakse teiste autorite allikaid, nagu S. Sharma ja S. Srivastava,

Maslow, Sergeev, Pavlenko, KorSenko, DjatSenko ja Nazarova ja teised.

T66 koosneb kahest osast mis jagunevad alapeatiikkideks. Teoreetilises osas késitletakse
klientide vajadusi, rahuolu ja digitaalseid lahendusi, mis aitavad rahuldada klientide
vajadusi. Empiirilises osas tutvustatakse ettevotet, kirjeldatakse uurimismeetodit ning
viiakse lébi kiisitlus, et selgitada vélja, millised tehnoloogilised ressursid voivad kiilaliste
viibimist parandada ja nende vajadusi rahuldada. Saadud andmete pdhjal tehakse
jareldused digitaalsete ressursside kasutamise kohta Hestia Hotel Seaportis. Analiiiisi
tulemuste pohjal on vdimalik vidlja selgitada, kuidas saab digitaalsete ressursside abil
klientide vajadusi rahuldada. Loputdo teoreetilisele ja empiirilisele peatiikile lisanduvad

sissejuhatus, kokkuvote, viidatud allikate loetelu, venekeelne resiimee ja lisa.



1. DIGITAALRESSURSIDE MOJU KLIENDI
VAJADUSTELE

1.1. Klientide vajadused hotellisektoris

Selles alapeatiikis antakse iilevaade klientide vajadustest. Kliendi vajaduste uurimine on

oluline aspekt, et paremini mdista nende ootusi ja vajadusi.

Ettevotte liks peamisi eesmérke on toota kaupu voi osutada teenuseid, mis suudavad
rahuldada klientide vajadusi. See holmab mitte ainult toodete valmistamist, vaid ka
kvaliteetse klienditeeninduse pakkumist, mis Idppkokkuvottes suurendab kasumit

(Yepnos, 2020).

Kliendi rahulolu on see, kuidas klient end tunneb pirast ettevotte teenuste voi toodete
kasutamist. Kui teenused voi tooted vastavad kliendi ootustele ja vajadustele, siis ta on
rahul. Klient loetakse rahulolevaks, kui ta saab rohkem, kui ootas, ja soovib teenuseid voi
tooteid uuesti kasutada. Tavaliselt soovitavad rahulolevad kliendid ettevotet oma
sopradele (Sharma, & Srivastava, 2018). Mohajerani ja Miremadi (2012) réhutavad, et

rahulolu tekib siis, kui kliendi tarbimiskogemus vastab tema ootustele.

Vajadused on olulised nduded, mis kujunevad inimese kultuuriliste ja individuaalsete
omaduste mdjul. Indiviidi arenedes suureneb ka tema vajaduste mitmekesisus. Vanuse ja
arenguga seisavad inimesed iiha enam silmitsi mitmesuguste esemetega, mis dratavad
huvi, uudishimu ja omandamissoovi. Tootjad piitiavad luua seost oma toodete ja inimeste
vajaduste vahel, et dratada nende huvi, inspireerida unistusi ja julgustada neid oma
vajadusi rahuldama. Inimeste vajadused on piiramatud, kuid nende rahuldamiseks
kittesaadavad ressursid on piiratud. Kaupade voi teenuste valimisel keskendub inimene
sellele, mis pakub talle suurimat rahulolu, vottes arvesse tema rahalisi vOimalusi

(KycroBa & Kyb6aps, 2022, lk 284). Vajadused on varjatud, siigavamad ja seotud



alateadvuslike isiksuseaspektidega, luues iildisemad ndudmised vajaduste rahuldamisele.
Vajaduste rahuldamata jdimine voib kaasa tuua tugevaid emotsionaalseid reaktsioone,
nagu viha vdi pahameel, ja sellel usutakse olevat tdsised tagajérjed (Chung-Herrera,
2007). Kui teenindus on ebapiisav, vdivad kliendid seda pidada mitterahuldavaks.
Teenuse osutamise kogemus voib tekitada ka teenusepakkujate rahulolematust, mis voib

mdjutada seda, kuidas kliendid pakutava teenuse kvaliteeti tajuvad (Lee, Ah Lee, 2006).

Ténapdeva inimeste, tulevaste klientide vajaduste mdistmiseks on vaja rakendada mitme-
kiilgseid 1dhenemisviise, mis viljuvad traditsioonilistest meetoditest. Konkurentsivoime
saavutamise votmeelemendiks on individuaalsed véértused, muljed, emotsioonid ja

motted (OpunaHMKOBA, 2019, 1k 112).

Ameerika psiihholoog Abraham Maslow pakkus 1943. aastal vélja idee ,,vajaduste
pliramiidist®, kus inimeste vajadusi vaadeldi hierarhias (Bykefixanos, Umsips, 2013, 1k
139). Joonisel 1 on toonud Maslow’ vajaduste piiramiid, kus saab ldhemalt uurida

vajaduste jirjekorda.

Enese-

teostus
(Moraal, loovus,
probleemide
lahendamine)

Enesehinnang
€ Kindlus, tused
tunnustus)

Sotsiaalne kontakt
(Séprus, perekond, armastus)

Turvalisus
(Kindlus elu, tervise, t66, raha ja lahedaste osas)

Fiisioloogilised vajadused
(Ohk, toit, vesi, uni, seks)

Joonis 1. Maslow’ vajaduste piiramiid. Allikas: Targo Tarkvara

Maslow’ teooriast jareldub, et inimene piiiiab oma podhivajadusi rahuldada, enne kui
poordub kdrgemate poole. Pohivajaduste rahuldamine muudab korgemad vajadused
tahtsamaks. Maslow’ mudel kirjeldab, kuidas inimeste vajadused arenevad. Esimesed

vajadused on lihtsamad, nagu toit ja turvalisus, ning korgemad vajadused holmavad



suhteid ja eneseteostust. Korgemad vajadused muutuvad tdhtsaks alles siis, kui
madalamad on osaliselt rahuldatud. Niiteks, kui inimene on kindlustanud endale toidu ja
turvalisuse, hakkab ta otsima tunnustust ja eneseteostust. Maslow’ mudel on lihtsustatud

viieks tasemeks, kuid pohiolemus jadb samaks. (Kopmenko, 2017, 1k 9).

Kui rddkida hotellikiilastajate vajadustest, siis vOib eristada mitut vajaduste pohi-

kategooriat (Kopmenko, 2017, 1k 9):

e pohilised fiilisilised vajadused: need on esmatéhtsad ning holmavad toidu, vee, une ja
muu eluks hddavajaliku tagamist;

e turvatunne: inimesed soovivad tunda end hotellis turvaliselt ja kindlalt ning see
motiveerib neid keskkonnas korda looma ja end hésti tundma;

e sotsiaalsed vajadused: inimesed ihkavad suhelda teiste inimestega, soovivad luua
sidemeid ja sdprussuhteid,

e austus ja enesevadrikus: inimesed vajavad teistelt tunnustust ja austust ning soovivad
enda iile uhked olla;

e eneseteostusvajadus: inimesed soovivad areneda, Oppida ja end tdiustada ning jargida
oma unistusi ja eesmérke elus.

Hotellikiilastaja vajadused on kombinatsioon inimese pdhivajadustest (neist, mis on

vajalikud elu sdilitamiseks), individuaalsetest eelistustest, kogemustest, ootustest ja

konkreetses hotellis vdi asukohas 60bimise eesméirkidest. Need eri tiilipi vajadused

labivad inimelu erinevaid aspekte, mdjutades majandusarengut ja stimuleerides

hotellindustdostust. Klientide rahulolu on iga teenuse, sealhulgas hotelliteeninduse alus.

Erinevat tililipi vajaduste uurimine mingib olulist rolli teenindussektori, sh hotellidri

protsesside moistmisel (Kopmienko, 2017, 1k 10).

Iga hotelliettevotte peamine eesmdrk on pakkuda klientidele teatud standardeid ja
teenusetasemeid, mis suudavad neid meelitada ja hoida. Teenuse kvaliteedi médrab selles
kontekstis kliendi rahulolu pakutava teenusega. See tunne on seotud kliendi ootuste

vastavusega hotelli tegelikule teeninduskogemusele (JInxtanckas & benosa, 2016).

Lihtanskaja ja Belova (2016) eristavad kolme tiiiipi kvaliteeti.
¢ Esimene on toote voi teenuse omadused, mis pohjustavad kliendi rahulolu ja puuduste

puudumist. Need omadused lisavad tootele vairtust, muutes kliendi lojaalsemaks.



e Teine tiilip on tehniline ja funktsionaalne kvaliteet. Tehniline kvaliteet viitab
1opptulemusele  suhtlemisel objektidega, nagu hotellituba vdi restoraniroog.
Funktsionaalse kvaliteedi méédrab teenuse voi toote hankimise protsess, nditeks
teenuse kvaliteet.

e Kolmas tiilip on sotsiaalne kvaliteet, mis on seotud toote vdi teenuse tajumisega
ithiskonnas. See on kvaliteet, mida on raske hinnata enne vdi pérast ostu ning mis

vOib oluliselt mojutada iildist arusaama briandist voi ettevottest.

Seega tdhendab kvaliteet hotellisektoris klientide vajaduste tépset tditmist. Juhul, kui
konkureerivad ettevotted teatud vajadusi ei rahulda, on hotellil vdimalus saavutada
konkurentsieelis (JIuxtanckas & benoa, 2016). Hotelliteeninduse kvaliteeti hinnatakse
traditsiooniliselt klientide rahulolu taseme jargi. Kui kdsitleme kliendi rahulolematust kui
16het tema ootuste ja arusaamade vahel, siis rahulolu saavutatakse siis, kui ootused ja
arusaamad tihtivad. Selle pdhjal saab eristada kolme klientide kategooriat:

e rahulolematu klient: ootused ei {ihti tegeliku kogemusega;

o suhteliselt rahul klient: ootused kattuvad tegelikkusega osaliselt;

e rahulolev klient: ootused kattuvad téielikult tegelikkusega (ITaBnenko, 2014, 1k 147).

Professionaalsetes aruteludes kasutatakse sageli terminit ,,kliendi rahulolu®, mis tdhendab
kliendi ootuste iiletamist ja meeldivalt tillatamist. Tulemuseks on klientide kdrge rahulolu

(ITaBnenko, 2014, 1k 147).

Pidev kvaliteedi parandamine aitab hoida piisikliente. Teatavasti on uue kliendi
meelitamine kallim kui olemasoleva hoidmine. See vdide pohineb kahel teguril: klientide
hoidmise vdime védhendab turunduskulu ja suurendab seega kasumlikkust, ning
rahulolevad kliendid teevad tasuta reklaami, levitades positiivset teavet hotelli kohta

(IToropenosa, & Ceprees, 2017, 1k 194).

Hotellisektor eristub oma unikaalsuse poolest, kuna kdik todtajad on seotud kiilaliste
teenindamisega ja kiilastajate mulje pakutavast teenusest soltub iga todtaja pingutustest
(IToropenoBa, & Ceprees, 2017, lk 194). Kuid tootajad ei vasta alati juhtkonna
kehtestatud nouetele ja monikord ei vasta nduded ise tdielikult klientide ootustele

pakutavate teenuste kvaliteedi suhtes (JIuxranckas & benosa, 2016).



Teenuse kvaliteeti mdddetakse hotellitods klientide rahulolu kaudu, mis on ootustele ja

arusaamadele vastamise tulemus. Kliendid kujundavad oma hinnangu oma kogemuse ja

varasemate teenuste vordluse pohjal. Ideaalne teenus saavutatakse siis, kui kdoigi

osapoolte ootused on iihtlustatud ja personal osutab sobivat teenindust. Hindamistaseme

vOib jagada jargmistesse kategooriatesse (JIuxranckas & benosa, 2016):

e ideaalne teenindus: teenuse kvaliteet tiletab kliendi ootused;

e hea teenindus: ootused vastavad tegelikkusele voi eelneva kogemuse pohjal antud
hinnang teenuse kvaliteedile;

e rahuldav teenindus: klient voib teatud asjaoludel pidada teenust rahuldavaks, isegi kui
see ei vasta tdielikult tema ootustele;

e cbapiisav teenindus: klient tajub, et pakutava teenuse tase ei vasta tema ootustele

konkreetse hinna eest.

Hotelliteenuste turul edukaks konkureerimiseks on oluline tugevdada teenindus-
standardeid, pakkuda lisateenuseid ja arvestada puuetega kiilaliste vajadustega. Seega on
klientide vajaduste ja ootuste mdistmine ja nende suhtumine pakutavasse teenusesse selle
kvaliteedi juhtimise vOtmeks. (Jluxtanckas & benoBa, 2016). Teenuse kvaliteedi-
standardid on kriteeriumide kogum, mis on vajalik tdhusa kvaliteedijuhtimise tagamiseks.
Need standardid hdlmavad tookorda ja personali igapdevaseid toiminguid, et tagada
kiilastajate maksimaalne rahulolu (mdista, ette ndha, juhtida). Sellega seoses peavad
hotelliettevotted looma reeglistiku, mis maidratleb nduded tootajate vilimusele ja
kditumisele, teenindusmeetoditele, konfliktide lahendamisele ja vdodrkeelteoskuse

tasemele nende tooiilesannete piires. (xappyx & Hukonbckas, 2016, lk 135).

Ettevotete ja kaubamirkide edu sdltub strateegiast, mida kujundavad vilised tegurid ja
mis on suunatud sisemisele elluviimisele. Keskendutakse klientidega seotud
probleemidele, nagu (1) kliendi vajaduste viljaselgitamine, (2) klientide muutumise
pohjuste ja mehhanismide mdistmine ning (3) meetodite véljatdotamine nende
probleemide tdhusamaks lahendamiseks ja nende vajaduste rahuldamiseks. (Varadarajan,

2020).

Tohusat suhtlust klientidega saab korraldada tagasisidesiisteemi loomise kaudu.

Statistiliste andmete kogumiseks ja analiilisimiseks on erinevaid meetodeid ning nende
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véljatootamise vOib usaldada nii ettevotte tootajatele kui ka kogenud asjatundjatele.
Peamine samm on méiérata kindlaks kriteeriumid ja niitajad, mille alusel klientidel
palutakse tooteid-teenuseid hinnata, ning klientide valim edasiseks suhtlemiseks. Uks
tohusaid kiilastajauuringute meetodeid voib olla regulaarsed kiisitlused vdi kiisimustikud.
Paludes klientidel hinnata oma peatumise erinevaid aspekte, nagu teenindustase, tubade
mugavus, tootajatega suhtlemine ja muud olulised tegurid, voib hotell saada véartuslikku
tagasisidet ja statistikat. Selline ldhenemine kliendikogemuse uurimisele vdimaldab
hotellil kohandada oma strateegiat konkreetsete klientide vajadustega, mis muutub

konkurentsikeskkonnas votmeteguriks (ITaBienko, 2014, 1k 148).

Analiiiisides turistide arvustusi erinevatel platvormidel, sealhulgas Booking.com,
TripAdvisor ja muud spetsiaalsed hotellitubade broneerimise saidid, leiti, et kiilastajate
jaoks on hotelliteenuste kvaliteedi kdige olulisemad tegurid (IToropenosa, & Ceprees,
2017, 1k 194):

e hotelli personali olemasolu;

e hotelli usaldusviérsus ja maine hotelliteenuste turul,

e hotelli personali vastutulelikkus;

e klientide vajaduste mdistmine;

e juurdepédds klientidele vajalikule teabele;

ohutustase ja muud kvaliteediaspektid.

Seega voib jdreldada, et edu saavutavad need hotellid, mis jérgivad pohiprintsiipe:
personali korge professionaalsus, kvaliteetsete teenuste pakkumine ja téhelepanu
klientide vajadustele. Téanapdeval hindavad turistid korgelt teeninduskvaliteeti ja pilitiavad
saada tédielikku valikut teenuseid, sealhulgas mugavat majutust, kvaliteetset toitu, ohutust

ning tdhelepanelikku ja viisakat personali (Iloropenosa, & Ceprees, 2017, lk 194).

Kokkuvotvalt voib delda, et klientide vajaduste mdistmine on eduka teenuste osutamise
ja toodete tootmise oluline aspekt. See voimaldab ettevotetel kohandada oma tooteid ja
teenuseid vastavalt klientide erinevatele vajadustele ja ootustele. Klientide vajaduste
moistmine aitab hallata teenuse kvaliteeti, méddratleda teenindusstandardid ja luua tooteid,

mis lletavad klientide ootusi. Samuti aitab see parandada ettevitete konkurentsivdimet,
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meelitada uusi kliente ja hoida neid ning vahendada turunduskulu. Sellest tulenevalt on

klientide vajaduste mdistmine oluline strateegiline element driedu saavutamisel.
1.2. Digitaalsete ressursside kasutamine hotellisektoris

Selles alapeatiikis antakse lilevaade digitaalsetest ressurssidest, mis aitavad kaasa turismi-
tegevuse muutmisele ja parandamisele ning tagavad klientide rahulolu. Alapeatiikis

esitatakse néiteid hotellisektoris olemas olevast tehnoloogiast.

Eksperdikogukond defineerib digitehnoloogiat kui vahendeid teabe loomiseks,
tootlemiseks, vahetamiseks ja edastamiseks elektroonilisel voi virtuaalsel kujul. Selle
hulka kuuluvad traadita side tehnoloogia, kiire internetiligipdds, drianaliilitika, tehis-
intellekt, virtuaalreaalsus, plokiahel ja muud ténapdevased lahendused. (Kynemosa &
Muop, 2020, lk 39). Innovatsiooni kasutamine vodimaldab pakkuda klientidele
paindlikumat, ainulaadsemat ja isikupdrasemat teenindust. (Kleiman & Babantsikova,

2018, 1k 60).

Tehnoloogia kasutamine turismi- ja hotelliettevdtetes mojutab oluliselt ettevotete

pakutavate teenuste tShusust. Uuendused aitavad parandada ettevatete konkurentsivoimet

(Ercan, 2019). Sellised lahendused peavad kas parandama olemasoleva kiilalisvajaduse

rahuldamise kvaliteeti vOi looma teenuse, mis rahuldab varem rahuldamata soovi

(baraesa, 2018). Ettevdtetel, kes tehnoloogia arengutempoga kaasas ei kéi, on oht, et nad

ei suuda tulevikus ellu jddda (Ercan, 2019). Tehnoloogial on mitu eesmirki (baraesa,

2018):

1) arendada ja tutvustada uusi tooteid turistidele ja hotellidele;

2) tutvustada moodsat tehnoloogiat;

3) kasutada uut tehnoloogiat hotellikomplekside ehitamisel v3i erinevate materjalide
kasutamisel;

4) ajakohastada sotsiaalseid suhteid ettevottes.

Seega mdjub moodsa tehnoloogia kasutuselevott hésti hotelli toimimisele, aidates
parandada selle konkurentsivdimet, suurendada kasumlikkust ja meelitada ligi rohkem

kiilalisi (baraesa, 2018).
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Hotellisektoris nédhakse digitehnoloogiat kui suurepdrast vdimalust klientide
meelitamiseks. See valdkond on digitaalse innovatsiooni poolest aktiivsem kui paljud
teised, arvestades selle korget sotsiaalset kaasatust ja ldhedast suhet klientidega. Erilist
tahelepanu pooratakse infotehnoloogia turundusaspektidele, nagu sotsiaalvorgustikud,

mobiilirakendused ja veebipdhine broneerimine. (Kynemosa & uopp, 2020).

Ettevotted suhtlevad aktiivselt klientidega, suutes luua nende kohta teavet reaalajas. See
teave kombineeritakse varem kogutud andmetega ja seda kasutatakse konkreetsete
kliendisegmentide voi isegi iiksikute klientide sihtimiseks. Ettevotted piitiavad iga
kliendiga tdOhusalt suhelda isikupérastatud ldhenemisviiside (nt hinnasoodustused,

turundus- ja muud tootepakkumised) abil. (Ipsiuenko — Hazaposa, 2021).

Hotellisektori digitaliseerimise peamine eesmérk on automatiseerida ja pidevalt tdiustada
hotelliteenuste loomise ja pakkumise protsessi digitaalsel platvormil. See protsess
muudab seda, kuidas hotellimajanduses dri juhitakse ja klientidega suheldakse. Hotelli-
ettevotete digivoimaluste laiendamine seab {ilesandeks suurendada klientide ootusi
pakutava teenuse taseme suhtes. Digitaliseerimine aitab kaasa tGhusa suhtluse loomisele
hotelli ja potentsiaalsete klientide vahel, muutes traditsioonilisi teenindussiisteeme ja
suurendades kontaktpunkte klientidega nende hotelliteenustega suhtlemise erinevatel
etappidel. Digitehnoloogia kasutamine hotelli tegevuse korraldamisel avab uusi vilja-
vaateid tohusaks suhtluseks, muutustega kohanemiseks ja kiilaliste kasvavate ootuste
taitmiseks nii online- kui ka offline-keskkonnas. See siisteem vdhendab oluliselt paber-
dokumentide kasutamist, sddstab madrgatavalt tootajate aega, tagab tehnoloogilise
protsessi jarjepidevuse, muutes hotelli tegevuse tohusamaks (/Ipsiuenko, Ha3zaposa,

2021).

IT-spetsialistid rdhutavad, et tehnoloogial on hotellikiilastajate teenindamisel {ilioluline
roll. Tehnoloogia on muutunud hotellide oluliseks osaks, mis aitab hoida korget
teenindustaset, laiendab hotellis pakutavate teenuste valikut, tdiustab juhtimissiisteemi ja
suurendab kontrolli personali t66 iile. See pakub kiilalistele korgendatud turvalisust ja
loovad neile positiivse kogemuse. Viimaste uuringute kohaselt moodustasid hotellide iga-
aastased investeeringud infotehnoloogiasse 4,9% kogukasumist. Samas paigutasid kesk-
klassi hotellid IT-tehnoloogia tdiustamisse rohkem ressursse vorreldes esmaklassiliste

hotellidega (vastavalt 6,6% ja 3,5%) (Makcumona, 2020, 1k 120).
g J

13



Anisimova (2022, lk 169) on vilja selgitanud, et kaasaegsed hotellid integreerivad

edukalt mitmesugust uuenduslikku tehnoloogiat, mille eesmérk on tagada mitte ainult

kiilaliste turvalisus, vaid ka mugavus. Allpool on toodud kiilalislahkuse sektori peamised

suundumused:

nutikad toad: hotellitoad, mis on varustatud héélotsingu ja -juhtimise, uksehoidjaga
videovestluse, nédotuvastussiisteemide, peegeltelerite, nutikate termostaatide ja
valgustusega, video ja heli voogesituse, laadimisdokkide ja toas robootika
kasutamisega teenindus voi lilemteenriteenus;

broneerimistehnoloogia: hotellitubade broneerimine on muutunud mugavamaks ja
kiiremaks ténu sellistele teenustele nagu Booking.com ja Airbnb. Ettevotetel on aga
kasulikum optimeerida oma veebilehte ja suhelda otse klientidega, minimeerides
vahendustasud;

kiilaliste sisseregistreerimise automatiseerimine: hotelli veebisaidi voi rakenduse
kaudu automaatne sisseregistreerimine pakub kiilalistele mugavust ja ettevottele
kokkuhoidu, vihendades fiiiisilist kontakti kiilaliste ja toGtajate vahel;

spetsiaalsed tarkvarasiisteemid ja pilvetehnoloogia: nende rakendamine vdimaldab
hotellidel sujuvamaks muuta erinevaid protsesse, sealhulgas sisseregistreerimist,
broneerimist, ajakava koostamist, aruandlust, tShususe suurendamist ja kulude
viahendamist;

plokiahel: plokiahelatehnoloogia kasutamine teenuste ja tubade eest tasumiseks
voimaldab hotellidel positsioneerida oma ettevote uuendusliku ja paljulubavana;
kiiberjulgeolek: arvestades klientide isikuandmete ja makseteabe mahtu, rakendavad
majutusettevotted aktiivselt kiiberjulgeoleku tehnoloogiat, et véltida lekkeid ja tagada
andmekaitse;

liit- ja virtuaalreaalsus: selle kasutamine vdimaldab kiilalistel luua unikaalseid
visuaalseid ja kaudseid kogemusi, mis laiendab keskkonnaga suhtlemise vdoimalust;
vidinad ja vestlusrobotid: vestlusrobotid pakuvad tiiiipilistele kiisimustele
automaatselt vastuseid, mis optimeerib mitte ainult broneerimisprotsessi, vaid ka teisi

teeninduse aspekte, pakkudes kahepoolset suhtlust ja suurendades lojaalsust.
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Edusammud hotellidri digitaliseerimisel annavad ettevotetele voimaluse kasutada
tehnoloogiat teenuste isikupdrastamiseks ja klientide lojaalsuse tugevdamiseks

(Anucumosna, 2022, 170).

Sobolevskaja (2021) toob vélja konkreetse tehnoloogia, mida hotelli- ja turismiettevottes
aktitvselt kasutatakse. Tabelis 1 on iilevaade turismisektoris kasutatavast moodsast

digitehnoloogiast.

Tabel 1. Turismiosakonnas kasutatavad digitaaltehnoloogiad.
Digitehnoloogia | Néited

Tehisintellekt Facebook pakub kasutajale majutusvoimalusi reklaami kaudu,

kasutades andmeanaliiiisi.

Booking.com 161 teenuse Booking Experiences, et korraldada
tarbijate vaba aja veetmist ja osta pileteid QR-koodi abil

populaarsetes maailma pealinnades.

Booking.com-i platvorm esitab ostjatele hotellide hinnangud koos

tubade hindadega.

Kanada idufirma Hopper kasutab telefonirakendust, et ndidata

piletite ostmiseks parimat aega.

Virtuaalreaalsus | Marriot — virtuaalreaalsus VroomService.

Robotid Robotit A.L.O. Botlr kasutatakse hotellides klientidele tellimuste,
sh laadijate, kliendi seadmete kaablite, suupistete ja ajalehtede
kohaletoimetamiseks. Enne saabumist teavitab robot kiilalisi
telefoni teel, hoiatades neid oma saabumisest ja vajadusest avada

uks, et tarnitud tellimusi kétte saada.

Liitreaalsus AR City rakendus on loodud linnas lihtsaks navigeerimiseks: turist

néeb nutitelefoni ekraanilt olulisi objekte nagu monumendid,

restoranid ja munitsipaalasutused.
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App in the Air aitab klientidel valida neile sobiva lennu ja pakub
voimalust vorrelda oma pagasit lennufirma késipagasiga

liitreaalsuses.

Allikas: CobomneBckas, 2021.

Kirjeldatud tehnoloogia ja teenuste kasutuselevott muudab oluliselt turismitdodstuse
traditsioonilist majandussuhete mudelit. Reisiteenuste miiiijad votavad kasutusele
digitehnoloogia, et kiirendada tegevust ja laiendada teenuste reklaamimise kanaleid. Nad
suhtlevad mitte ainult teiste turismiettevotetega, vaid ka otse tarbijatega, mis voimaldab
neil suurendada lisakasumi saamise vdimalusi. Nditeks voib tuua digitaalse platvormi
Booking, mis suhtleb vahetult teenuste 10pptarbijatega. Turistid omakorda saavad parema
juurdepédsu teabele, parandavad oma turismialast kirjaoskust ja laiendavad valiku-
voimalusi  (CoGoneBckas, 2021, 1k 227). Digitehnoloogia kasutuselevott
hotellimajanduses aitab parandada kiilaliste mugavust ja turvalisust. Seega soltub reisiga

rahulolu otseselt tehnoloogia kasutamise tasemest organisatsioonis (AnucumoBa, 2021).

Kokkuvotvalt voib delda, et tehnoloogilistel ressurssidel on tanapdeval turismiosakonnas
oluline roll. Neist soltub otseselt ettevotte edu, sest iiha rohkem inimesi hakkab kasutama
uuenduslikku tehnoloogiat. Konkurentsis plisimiseks peab ettevotte pidevalt uurima
tehnoloogia suundumusi, mis vdivad aidata kliendibaasi kasvatada ja séilitada, ning

tagama, et tehnoloogia vastab tinapédeva reisijate vajadustele.
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2. KLIENTIDE VAJADUSTE RAHULDAMISE UURING

2.1. Hestia Hotel Seaporti tutvustus, uuringu meetod ja protsess

Hestia Hotel Seaport asub otse Tallinna merevérava ldhedal, ainult 10-minutilise jalutus-
kidigu kaugusel vanalinnast. Hestia Hotel Seaport vastab kolme tirni tasemele. Majutuse
hinnas sisaldub buffet-hommikusook. Hotell pakub kiilastajatele elavat fuajeed, hubast
kohvikut péikeselise terrassiga ja avaraid tube, muutes selle ideaalseks kohaks linna
avastamiseks. Hotellis on kokku 109 mugavat tuba, mis on keskkonnasodbraliku
korkpdrandaga ja kujundatud soojades merevirvitoonides. Hotell pakub kiilalistele
voimalust kasutada AeroGuest rakendust kiireks ja mugavaks registreerimiseks ning

suhtlemiseks hotelli tootajatega (Hestia Hotel Seaport, n.d.).

Hestia Hotel Groupi missioon on pakkuda igale kiilalisele unikaalset ja meeldejdévat
viibimist. Hestia Hotel Seaport piiliab olla usaldusvéédrne partner igat tiiiipi reisijatele,
pakkudes laia valikut hotelliteenuseid ja kohandatud lahendusi, mis vastaksid kiilaliste
erinevatele vajadustele ja eelistustele. Visioon on saada suurepdraseks hotelliteenuste
pakkujaks, mis innustab kiilalisi kogema tdelise kodususe ja rddmu hetki. Hotell ndeb
ennast ruumi loojana, kus iga kiilaline v3ib leida ideaalse kombinatsiooni mugavusest,

personaalsest teenindusest ja korgest kvaliteedistandardist (Hestia Hotel Group, n.d.).

Uurimist66 kaudu soovis to0 autor leida vastuseid 10putdd uurimiskiisimusele ning tdita
16putdd eesmarki — esitada Hestia Hotel Seaportile ettepanekud, kuidas vdiks arendada
hotelli digiressursse, vottes arvesse klientide vajadusi ja ootusi. Uuringu eesmérk oli vilja

selgitada, kuidas digitaalsed ressursid mojutavad klientide rahulolu ja kogemust.

Loputdds kasutas autor kvantitatiivset uurimismeetodit. Kvantitatiivne uurimismeetod
valiti, et tagada statistiliselt pohjendatud tulemuste saamine digitaalsete ressursside moju
kohta klientide rahulolule ja kogemusele. Kvantitatiivsete uurimismeetodite, nditeks

kiisitluse, kasutamine vdimaldab tuvastada laialdase inimeste ringi jaoks iseloomulikke
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iildisi suundumusi ja seaduspirasusi (CremnmoBa, B., 2020). Kvantitatiivsed uuringud
tuginevad arvulistele andmetele, mitte oletustele. Nende jaoks kasutatakse matemaatilisi
ja statistilisi mudeleid tipsete numbriliste tulemuste saamiseks (3apyouna & ®Pareesa,

2016).

Andmete kogumiseks kasutati kiisitlust. T66 autor vottis aluseks jdrgmised allikad:
Sharma & Srivastava, KorSenko, Lihtanskaja & Belova, Pogorelova & Sergeev, KuleSova
& Snorr, Djatsenko & Nazarova, Kleiman & Babant§ikova. Ankeet koostati Tartu
Ulikooli LimeSurvey keskkonnas. Teoreetilise osa pdhjal koostas autor 16 kiisimust (vt

lisa 1). Kiisimused jagunesid kolme kategooriasse:

e sotsiaal-demograafilised andmed;

e klientide kogemused Hestia Hotel Seaport hotellis;

e klientide suhtumine hotelli tehnoloogilistesse ressurssidesse.

Kiisitlus viidi 1&bi 17. mértsist kuni 1. aprillini 2024. Selles perioodil peatus hotellis
kokku 1648 klienti. Nendest vastas kiisimustikule 61 inimest. See tdhendab, et vastamise
méiir oli umbes 3,7%. Hestia Hotel Seaporti kiilastajatele saadeti kiisitluslehed e-posti
teel ja kiilastajate registreerimisel hotellis jagati QR-koode kiisitlusele juurdepddsuks.
Valimi moodustasid kliendid, kes noustusid kiisitluses osalema. Kiisitlus oli esitatud
mitmes keeles kiilastajate mugavuse huvides (eesti, vene, inglise keeles). Lisaks olid ette
ndhtud meetmed osalemise julgustamiseks, nditeks véikeste auhindade véljaandmine

kiisitluses osalejatele.

Kogutud andmeid toodeldi JASP keskkonnas. Seejdrel kasutati Microsoft Excelit
tulemuste analiilisimiseks ja visualiseerimiseks. Selline ldhenemine vdimaldab 1dbi viia
pohjaliku andmeanaliiiisi ning esitada uuringu tulemused mugavas formaadis, mis
voimaldab tuvastada statistiliselt olulisi seaduspidrasusi ja teha jireldusi digitaalsete
ressursside moju kohta klientide rahulolule. Autor kasutas esitatud andmete peamiste

omaduste kirjeldamiseks ja kokkuvotmiseks kirjeldavat statistikat.
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2.2. Uuringu tulemuste anallius

Selles alapeatiikis annab t66 autor iilevaade digitaalsete ressursside mdjust klientide
kogemusele ja vajadustele. Autor uurib Hestia Hotel Seaporti klientide rahulolu taset ja
nende pohilisi vajadusi viibimise ajal ning annab {ilevaate klientide hinnangust

digitehnoloogia kasutamisele.

Joonisel 2 toodud andmed vdimaldavad hinnata eri vanuses vastajate arvu ning
analiiiisida meeste ja naiste vastuste suhet. Ule poole kiisitletuist kuuluvad vanusegruppi
35-54 aastat (n = 38), kusjuures suurim arv kiisitletuid on vanusegrupis 45-54 aastat
(n = 20). Naisvastajate arv iiletas oluliselt meesvastajate arvu: naisi oli vastajate hulgas

45, mehi aga ainult 16.

Mees 16

Sugu

Naine 45

1

25-34
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Joonis 2. Kiilastajate jaotus soo ja vanuse jargi (n=61)

Joonisel 3 on nédha klientide hinnang Hestia Hotel Seaportile kiimne palli skaalal, mis
voimaldab mddta nende rahulolu taset. Klientide tagasiside on védrtuslik ja voimaldab
hotellil kohandada oma teenuseid vastavalt klientide vajadustele, mis aitab parandada
teenuste kvaliteeti ja rahulolu taset. Esitatud klientide andmete pdhjal (n = 61) arvutati
keskmine hinnang, mis oli 8,18. Keskmine hinnang vdoimaldab méiérata tildist klientide

rahulolu taset.



25

20
20
16
10
9
3
2
1 .
: o« - Hm
0 [ |
4 5 6 7 8

Hinnang 1 2 3

Vastajate arv
-
v

=
o

wv

Joonis 3. Hestia Hotel Seaporti klientide rahuolu hinnang

Kiisitluses sisaldus kiisimus veebiplatvormide kohta, mida kliendid -eelistavad
hotellitubade broneerimiseks kasutada. Need andmed on vajalikud klientide eelistuste
siigavamaks moistmiseks ja nende arvestamiseks tulevikus teenuste osutamisel. Saadud
andmetest (vt joonis 4) ndhtub, et Booking.com kasutavad alati 26 ja sageli 29 klienti.
Hestia kodulehte kasutavad alati 2 klienti ja sageli 14, eriti vanuserithmas 35—44 aastat,
kuna paljud neist kiilastavad hotelli mitu korda. Voib mérkida, et Hestia Hotel Seaporti
kodulehel pakutakse allahindlusi, mis vdivad teha pakkumised odavamaks kui need, mis
on keskkonnas Booking.com, seega kliendid eelistavad kasutada Hestia kodulehte.
TripAdvisorit kasutatakse Booking.com ja Hestia Hotel Seaporti kodulehega vorreldes
viahem, kuid sellel on siiski oma klientuur, kes seda platvormi kasutab (n = 11). Teised
platvormid, nagu Expedia, reisibiirood, Viking Line ja Agoda ei ole nii laialdaselt
kasutusel. Hestia Hotel Seaportis ei mainita kusagil, et nende platvormide kaudu saab
samuti hotellitube broneerida. Autori arvates peaks hotell keskenduma platvormidele, mis

on klientide seas kdige populaarsemad.
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Joonis 4. Platvormid hotellitoa broneerimiseks

Klientide arvamus digitehnoloogia puuduste ja eelistuste kohta on oluline teenuste
optimeerimiseks ja kasutajakogemuse parandamiseks. See voimaldab tuvastada
probleemsed kohad tehnoloogia kasutamisel ja puudused hotelli teeninduses ning
médrata, milliseid digitehnoloogia aspekte kliendid kdige rohkem hindavad. Andmed
néitavad (vt joonis 5), et kliendid hindavad vdimalust kiiresti hotellituba broneerida
(n = 57) ja erinevatel platvormidel tagasisidet jitta (n = 54). Klientide jaoks on oluline, et
protsessid toimuksid kiiresti. Siiski mérkisid paljud, et nad saavad liiga palju spimmi
(n =54). Hotell saadab regulaarselt klientidele e-posti teel teavet, mis on oluline osa
suhtlusest. Kuid liiga sagedased sdnumid vdivad pdhjustada klientide rahulolematust.
Samuti tuleb mérkida, et osa vastanutest viljendas arvamust, et klienditeenindus pole
paranenud (n = 19). Siiski vdivad mdned kliendid seda paranemist pidada ebapiisavaks,

arvestades nende individuaalseid ootusi ja eelistusi.
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Joonis 5. Digitaaltehnoloogia kasutamise puudused ja eelistused

Kiisimus, mis puudutas olulisi hotellis viibimise aspekte, esitati selleks, et tuvastada
klientide prioriteedid ja miérata valdkonnad, millele nad podravad koige rohkem
tdhelepanu. See voimaldab tulevikus keskenduda nende aspektide tdiustamisele, mis
kiilalisi kdige vihem rahuldasid. Uuringu tulemustest (vt joonis 6) selgus, et kdik vastajad
peavad viga oluliseks voi oluliseks toidu kvaliteeti ja peaaegu kdik vastajad peavad
tahtsaks sooja vee olemasolu hotellitoas. 50 vastajat peab viga oluliseks ka turvatunnet.
Kdige vihem on vastajatele oluline (pigem ei ole oluline voi ei ole lildse oluline) joogivee
olemasolu hotellitoas ja teabe pakkumine (vastavalt n» = 13 ja n = 19). Wi-Fi olemasolu
hinnati eri vanuserithmades erinevalt. Kliendid vanuseriithmas 18-24 aastat hindavad Wi-
Fi olemasolu rohkem kui vanemad kiilastajad. Vanemad vanuseriihmad, nditeks 35-44 ja
45-54 aastat, hindavad aga sageli korgelt vaikust 60sel. Samuti avastati uuringus
aspektid, millele kliendid ei podra suurt tdhelepanu. Joogivee olemasolu toas ja teabe
pakkumine said kodige rohkem negatiivseid vastuseid. Vanusegruppidele 3544 ja 45-54
on joogivee olemasolu toas oluline vdi pigem oluline aspekt, ent vanuserithmadele 18—

24 ja 25-34 oli see vihem téhtis, nagu teabe pakkumine.
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Joonis 6. Hotellis viibimise aspektid (n=61)

Uuringus selgus, millised aspekte Hestia Hotel Seaport tditis ja milliseid mitte, et
tuvastada valdkonnad, kus hotell saaks oma teenuseid tdiustada, sest need voivad otseselt
mdjutada klientide rahulolu ja nende otsust kiilastada tulevikus hotelli vdi soovitada seda
teistele. Tulemused néitasid (vt joonis 7), et kiisimustiku tditnud kiilalised hindasid kdige
enam sooja vee olemasolu toas (n = 58), Wi-Fi olemasolu (n = 55), vaikust 66sel (n = 53),
ja hotelli asukohta (n = 53). Hotell asub D-terminali ldhedal, mis on mugav, kuna paljud
hotelli kliendid saabuvad parvlaevaga ja selles kohas ei sdida palju autosid. Kuigi moned
aspektid said kiilastajatelt positiivse hinnangu, leiti uuringust ka hotelli ndrkused. Suurem
osa negatiivseid vastuseid (11) kogunes joogivee olemasolu toas. Hotell ei paku toas
pudelivett, sest kraanivesi loetakse puhtaks. Ent mitte kdik kliendid pole sellise
lahenemisega rahul. Autor usub, et kliendid voivad oodata pudelivee olemasolu hotelli-
toas, kuna see on neile hea teeninduse mirk. Kliendid ei podranud tdhelepanu sellistele
aspektidele nagu turvalisus (n=19), teabe pakkumine (n=21) ja meditsiiniabi
pakkumine (n =20). Hotellis on videovalve ja kasutatakse vdtmekaarte, mis tagavad
ligipddsu ainult sellele korrusele, kus kiilaline viibib. Kuid mdnikord vdtmekaardid ei
toota ja kiilalised peavad abi saamiseks poorduma administraatori poole. Enamik
kiilastajaid ei tea, et votmekaart annab ligipddsu ainult nende viibimiskorrusele. Teabe

pakkumiseks on infobrosiiiirid saadaval liksnes administraatorilauas, kuid nende asukoht
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ei tdmmanud kiilastajate tdhelepanu. Meditsiinivahendeid hoitakse hotelli personali-
tsoonis. Autor soovib ka rohutada toa mugavuse aspekti. Andmetest ndhtub, et 4 klienti
viljendasid rahulolematust toa mugavuse tasemega. Tubades puuduvad pohilised
mugavused, nagu soogiriistad ja veekeetja, mis teeb viibimise algusest peale vihem

mugavaks.
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Joonis 7. Klientide vajadused, mis olid tdidetud

Kiisimusega klientide arvamuse kohta digiplatvormide funktsioonidest, mis parandavad
kasutajakogemust, sooviti vilja selgitada koige populaarsemad ja ndutumad
funktsioonid. Andmed néitavad (vt joonis 8), et kdige ndutum funktsioon on kiire ja tShus
infovahetus (n = 56). Klientidele on oluline saada vajalikku teavet kiiresti ja digel ajal.
Lisaks mirkavad kliendid lihtsat ja turvalist makseviisi. Arvestades, et enamik Hestia
Hotel Seaporti klientidest kuuluvad vanuseriihma 34-54 aastat, on neile oluline, et
maksesiisteemid oleksid turvalised. Broneerimise parandamist hindasid positiivselt 59
klienti. Vihem ndutud funktsiooniks osutusid personaalsed soovitused ja pakkumised

ning interaktiivsed kaardid.
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Joonis 8. Digitaalplatvormide funktsioonid, mis parandavad kasutuskogemust

Kiisimus, mis on seotud kasulike digiressursside muudatustega, oli esitatud selleks, et
moista, milliseid muudatusi kliendid peavad kasulikuks. Andmete kohaselt (vt joonis 9)
oli kdige rohkem positiivseid vastuseid seoses Wi-Fi-iihenduse kvaliteedi parandamisega.
41 inimest olid sellega ndus ja 16 pigem ndustusid. Paljudele klientidele, olenemata nende
vanusest, on kvaliteetne Wi-Fi-iihendus oluline, eriti turistidele, kellel sageli pole oma
internetiiihendust. Samuti on klientide arvates kasulikud tdiustatud mobiilrakendused
broneerimiseks (n =56), mis lihtsustavad toa otsimist ja broneerimist, muutes selle
klientidele mugavamaks. Hestia Hotel Seaport pakub AeroGuest rakendusi, mis
voimaldab kiilalistel enne saabumist kiiresti sisse registreerida. Ridkides tehnoloogiast,

mida kliendid peavad vihem kasulikuks, siis peamiselt nimetati isikuparastatud soovitusi

ja pakkumisi (n = 5) ning véimalust suhelda personaliga reaalajas (n = 5).
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Joonis 9. Kdige kasulikumad digiressursside muutused hotellisektoris klientide jaoks

Mis puudutab laialdast juurdepédésu lisateenustele, kohalikele vaatamisvéirsustele ja
restoranidele mobiilirakenduste voi hotelli interaktiivsete terminalide kaudu, siis suur osa
klientidest kuulub vanusegruppi 35—54 aastat ja autori arvates paljud neist ei ole harjunud

rakendusi kasutama.
2.3. Jareldused ja ettepanekud

Loputdo eesmirk oli vélja selgitada digitaalsete ressursside mdju klientide rahulolule.
To66 autor toob vilja jéreldused ja ettepanekud, mis tulenevad lébiviidud analiiiisist ja
saadud tulemustest, eesméirgiga pakkuda vidlja vdoimalusi hotelli digiressursside

arendamiseks, vottes arvesse klientide vajadusi ja ootusi.

Kiisitluse tulemused niitasid, et Hestia Hotel Seaporti klientide vastused kinnitavad
Maslow teooria rakendatavust hotellisektori kontekstis. Vastavalt Maslow mudelile,
pliiiab inimene rahuldada oma podhivajadused enne, kui pdorab tédhelepanu kdrgematele
vajadustele (Kopmienko, 2017). Maslowi teooria méératleb klientide pdhilised vajadused
ja nende prioriteedid, mis vdimaldab tohusalt kasutada digitaalseid ressursse teeninduse
parandamiseks. Uuring niitas, et pudelivesi toas ja moningaid mugavusi, nagu veekeetja

ja sodgiriistad, puudumine ei rahuldanud kliente. Hotell ei paku pudelivett toas, kuid
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autor teeb ettepaneku lisada mobiilirakendusse funktsiooni, mis vdimaldaks kiilalistel
tellida pudelivett ja teisi vajalikke esemeid otse nutitelefonist, tagades mugavama

teeninduse.

Lisaks teeb t00 autor ettepaneku tdiendada hotelli sisekanalites (saalis paiknevad telerid)
pakutavat infot. Praegu on hotellis koht, kus on informatiivsed voldikud, kuid need ei
paku piisavalt teavet, ning on televiisorid, mis pakuvad infot ainult ilmastiku ja erinevate
hotelli pakkumiste kohta. Autor soovitab lisada kiilalistele kasulikumat teavet. Naiteks
voiks tahvlil kuvada ajakohast infot iimbruskonna siindmuste, iihistranspordi graafiku
ning kohalike vaatamisvéérsuste voi restoranide kohta, kus kliendid saaksid 1dunat voi
Ohtus60ki nautida. Samuti lisada infot turvalisuse kohta, et vtmekaart annab juurdepdisu
ainult sellele korrusele, kus klient majutub. See aitaks lébi turvatunde parandada kiilaliste

viibimise positiivset kogemust ja tooks kliendi tdendolisemalt uuesti hotelli kiilastama.

Teenuse kvaliteeti mdodetakse hotellisektoris klientide rahulolu kaudu, mis on ootustele
ja arusaamadele vastamise tulemus. Kliendid kujundavad oma hinnangu oma kogemuse
ja varasemate teenuste vOrdluse pdhjal (Jluxtanckas & benosa, 2016). Hestia Hotel
Seaporti klientide antud keskmine hinnang 8,18/10 viitab korgele rahulolutasemele, mis
niitab, et enamik kliente hindasid pakutavaid teenuseid ja mugavusi positiivselt. Siiski,
kogemuse veelgi parandamiseks ja rahulolutaseme tdstmiseks peab hotell keskenduma

digitaalsete ressursside tdiustamisele.

Hotellisektoris nédhakse digitehnoloogiat kui suurepdrast vodimalust klientide
meelitamiseks. Erilist tdhelepanu pdoratakse infotehnoloogia turundusaspektidele, nagu
sotsiaalvorgustikud, mobiilirakendused ja veebipdhine broneerimine. (KynemoBa &
[uopp, 2020). Enamik kliente eelistab tube broneerida Booking.com ja Hestia Hotel
Seaporti ametliku veebilehe kaudu. Teabel, mis on nendel platvormidel klientidele kitte-
saadav, on oluline osa klientide otsuses broneerida toad Hestia Seaport hotellis. Hotelli
positsioneerimise parandamiseks turul soovitab t66 autor loobuda vihem populaarsetest
internetiplatvormidest ja keskenduda hotelli enda veebilehe tdiustamisele. Keskendudes
kodulehele, saavad kliendid kasutada neile arusaadavat ja lihtsat platvormi, olles kindlad
maksete turvalisuses ja vajaliku info kidttesaadavuses. See aitab niidata klientidele, et
hotell on valmis pakkuma oma teenuseid kdrge mugavuse tasemega. Selle tdiustuse

raames voiks luua ka lisaboonussiisteemi piisiklientidele.
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Hbsiuenko ja Haszaposa (2021) maérgivad, et hotelliteenuste digitaalsete vdimaluste
laiendamine on suunatud kliendirahulolu tagamisele nii online- kui ka offline-
keskkonnas. Uuringu tulemused kinnitavad, et kliendid hindavad korgelt kiiret ja tohusat
infovahetust. T66 autor soovitab hotelli kodulehele lisada vestluse tehisintellektiga, mis
suudaks kiiresti vastata klientide kiisimustele. Koduleht sisaldab online-vestlust, kuid
tootajaga suhtlemiseks tuleb kliendil sisse logida Messengeri. Koik kliendid ei kasuta
Messengeri ja Messengeri sisse logimine votab rohkem aega. Analiiiisides kasulikumate
digitaalsete ressursside kasutamist, selgus, et kliendid ei hinnanud kdrgelt hotelli
toOtajatega reaalajas suhtlemist. See niitab, et vestlus tehisintellektiga hotelli kodulehel
vOib oluliselt parandada suhtlust klientidega, pakkudes kiireid vastuseid nende

kiisimustele.

Hotellisektori digitaliseerimine pakub uusi vdimalusi teenuste optimeerimiseks ja
kasutajakogemuse parandamiseks. See muudab ldhenemist dritegevusele ja klientidega
suhtlemisele ning loob uusi ootusi pakutava teenuse taseme suhtes (/Ipsitaenko, Hazapona,
2021). Kliendid hindavad broneerimise kiirust ja mugavust. Siiski mérkisid paljud neist,
et saavad liiga palju spdmmi. Kasutuskogemuse parandamiseks soovitatakse aktiivselt
tegutseda spidmmi vihendamiseks. Selline lahendus aitab tagada kliendi rahulolu,
pakkudes e-posti teel ainult kdige tdhtsamat teavet. Samuti on oluline reageerida klientide
tagasisidele. Autor soovitab hotellil aktiivselt jdlgida klientide tagasisidet erinevatel
veebiplatvormidel. Oluline on mitte ainult reageerida tagasisidele, vaid ka analiiiisida
erinevatest allikatest kogutud tagasisidet. See vdimaldab saada teavet klientide eelistuste
kohta ning néitab kliendile, et tema arvamus on oluline ja véirtuslik. Regulaarne
tagasiside analiiiis aitab tuvastada probleeme ja teha digel ajal vajalikud muudatused

kasutajakogemuse parandamiseks.

Samuti hinnatakse maksesiisteemide lihtsust ja turvalisust ning digitaalse platvormi
mugavust, mis pakub broneerimise haldamise tdoriistu. See viitab sellele, et kliendid
ootavad hotelliteenuste digitaalseid lahendusi kasutades mugavust ja turvalisust. Kuna
maksesiisteemide turvalisus on juba tagatud, soovitatakse kaaluda vdimalust luua
rakendus tubade broneerimiseks. Hestia Hotel Seaport kasutab juba rakendust AeroGuest,
kuid selles on ainult vdimalus hotelli sisse registreerida. Oleks otstarbekas tdiendada seda

rakendust uute funktsioonidega, nditeks toa broneerimine, broneeringu muutmine,
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tagasiside jitmine ja nagu autor mainis lisada funktsiooni, mis vdimaldaks tellida

vajalikke esemeid. See voib suurendada kiilaliste mugavust.

Kokkuvotteks on ettepanekud klientide vajaduste ja kogemuste parendamiseks on
jargmised:

e analiilisida klientide tagasisidet;

e arendada hotelli kodulehte;

e luua hotelli veebilehel voimalus vestelda tehisintellektiga;

e vihendada spammi;

e arendada hotelli rakendust

e uuendada infoteleris pakutavat teavet (restoranidest, muuseumidest, transpordist,
turvalisust).

Digitaalsed ressursid voivad oluliselt parandada kliendikogemust, alates esimesest
kontaktist kliendiga. Autor leiab, et digitaalsete ressursside kasutamine toob kasu mitte
ainult hotellile, vaid muudab ka kiilaliste viibimise mugavamaks ja meeldivamaks.
Digitaalsed ressursid vdimaldavad klientidel kiiresti ja lihtsalt broneerida tube, saada
teavet hotelli teenuste ja mugavuste kohta ning suhelda hotelliga. See loob mugavama
kliendisuhte. Autor usub ka, et sellised ettepanekud parandavad hotelli arengut ja

suurendavad Hestia Hotel Seaport klientide rahulolu.
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KOKKUVOTE

Loputdd eesmérk oli vilja selgitada, kuidas mdjutavad digiressursid kliendi vajaduste
rahuldamist. Probleem seisnes selles, et ettevottel on piiratud tdhelepanu tehnoloogilistele
ressurssidele ning nende potentsiaali pole kasutanud kogemuse parandamiseks ja
klientide vajaduste rahuldamiseks. Hestia Hotel Seaport ei podranud piisavalt tdhelepanu
digitaalsetele ressurssidele, mis oleksid vdinud oluliselt parandada kiilaliste kogemust.
Hotellil oli iildine ettekujutus sellest, mida kiilalised ootasid, kuid ei viidud 14bi piisavalt

analiiiise ega uuringuid, et paremini mdista oma klientide vajadusi.

Loputdd tulemusena saavutati uurimuseesmaérk, tutvustati ja kirjeldati klientide vajadusi
ja rahuolu ning digiressursse hotellisektoris. Viidi 1dbi uuring Hestia Hotel Seaport
klientide seas, analiilisiti selle tulemusi ning pakuti jéreldusi ja -ettepanekuid

digiressursside tdiustamiseks, vottes arvesse klientide vajadusi.

Loputdos kasutas autor kvantitatiivset uurimismeetodit. Kiisitlus viidi 18bi 17. mértsist
kuni 1. aprillini 2024. Hestia Hotel Seaport kiilastajatele saadeti kiisitluslehed e-posti teel
ja kiilastajate registreerimisel hotellis jagati QR-koode kiisitlusele juurdepddsuks.
Kiisitluselt vastajas 61 inimest. Autor leiab, et 61 vastust ei ole piisav, et teha pdhjalikku
analiilisi, tdpsemate tulemuste saamiseks oleks vaja koguda umbes 381 vastust. See
voimaldaks saada objektiivsema iilevaate sellest, kuidas digitaalsed ressursid mojutavad
klientide rahulolu Hestia Seaporti hotellis. Siiski todtas autor olemasolevate andmetega,

mida suutis koguda.

Uuringust selgus, et enamik kliente eelistab tuba broneerida 14bi internetiplatvormide,
nagu Booking.com ja Hestia Hotel Seaporti ametlik veebileht. Platvormid nagu Expedia,
reisibiirood, Viking Line ja Agoda on klientide seas vihem populaarsed. Kliendid
hindavad broneerimise kiirust ja mugavust. Siiski markisid paljud neist, et saavad liiga

palju spammi. Uuringu tulemused kinnitasid, et kliendid hindavad kdrgelt kiiret ja tohusat
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infovahetust. Samuti hinnatakse maksesiisteemide lihtsust ja turvalisust ning digitaalse
platvormi mugavust. See viitab sellele, et kliendid ootavad hotelliteenuste digilahendusi

kasutades mugavust ja turvalisust.

Kokkuvotteks on ettepanekud klientide vajaduste ja kogemuste parendamiseks on

jérgmised:

analiiiisida klientide tagasisidet;

e arendada hotelli kodulehte;

¢ luua hotelli veebilehel voimalus vestelda tehisintellektiga;
e vihendada spammi;

e arendada hotelli rakendust

uuendada infoteleris pakutavat teavet (restoranidest, muuseumidest, transpordist).

Digitaalsete ressursside abil saab hotell pakkuda oma kiilalistele mugavamat viibimist.
Tehnoloogilised ressursid voivad lihtsustada protsesse nagu tubade broneerimine ning
info kattesaadavuse ja klientide soovide jdlgimine, arvestades nende vajadusi. Uuring
kinnitas, et kdigepealt piitiavad kliendid rahuldada pdhivajadusi, nagu fiisioloogilised ja
turvalisuse vajadused. Hotell peab arvestama nende vajadustega, pakkudes teenuseid ja

ressursse, mis muudavad hotellis viibimise maksimaalselt mugavaks.

Autor arvab, et tehtud ettepanekud vdivad hotelli kiilastajate viibimist parandada. Need
ettepanekud peegeldavad kiilastajate eelistusi ja on vilja tootatud arvestusega, et hotell ei
peaks kuluma palju raha. Autor vdidab ka, et klientide arvamuse pidev uurimine on
oluline, kuna suundumused ja vajadused muutuvad pidevalt. Hotell peab suutma

kohaneda oma klientide vajadustega ning alati arvestama nende arvamuste ja soovidega.
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Lisa 1. Uuringu Kkiisitlus

Sugu:

Mees

Naine

Vanus:

<18 1824

25-34

3544 45-54 55-64

>65

Kuidas jiite rahule Hestia Hotel Seaporti kiilastades?

Jéin véga rahule

Pigem

rahule

jain

Nii ja naa

Pigem ei jadnud

rahule

Ei jéénud tldse

rahule

37




Lisa 1. jarg

Millised on Teie jaoks jargmiste vajaduste olulisus hotellis viibides:

Viga

oluline

Oluline

Pigem ei

ole oluline

Pole tldse

oluline

Ei

Oelda

oska

Joogivee  olemasolu

hotellitoas

Hotelli asukoht

Toidu kvaliteet

Vaikus 606sel

Sooja vee olemasolu

Turvatunne

Vajadusel
meditsiinilise abi
pakkumine hotelli
poolt

WiF1i olemasolu

Hotellitoa puhtus

Teabe pakkumine
kohalike
vaatamisvaarsuste,
transpordi ja

teenuste kohta

Toa mugavus (moobli
paigutus, todlaua
olemasolu,

voodite mugavus)
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Lisa 1. jarg

Milliseid alltoodud vajadustest olid hotelli kiilastades tdidetud?

Jah,

olemas

oli

Ei olnud olemas

Ei  pdoranud
sellele

tdhelepanu

Ei oska Oelda

Joogivee olemasolu

hotellitoas

Hotelli asukoht

Toidu kvaliteet

Vaikus 606sel

Sooja vee olemasolu

Turvatunne

Vajadusel meditsiinilise
abi pakkumine

hotelli poolt

WiF1i olemasolu

Hotellitoa puhtus

Teabe pakkumine
kohalike
vaatamisvaarsuste,
transpordi ja

teenuste kohta

Toa mugavus (moobli
paigutus,  toolaua
olemasolu, voodite

mugavus)
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Lisa 1. jarg

Kuidas jéite oma hotellikogemusega rahule, vottes arvesse eelnevalt ootusi ja tegelikku

kogemust?

Minu kogemus vastas | Minu kogemus vastas | Minu kogemus pigem | Minu kogemus ei
taielikult ootustele enamjaolt ootustele ei vastanud ootustele | vastanud iildse

ootustele

Kui rahul olete Hestia Hotel Seaport teenusega? :

Viga rahul Pigem rahul Pigem ei jddnud | Ei jdénud iildse | Ei  kasutanud

rahul rahul antud teenus

Vastuvott

Toateenindus

Hommikus66gi

teenindus

Online-
broneeringu

teenindus

Hotelli parkla

Palun hinnake 10 palli skaalal seda, kuivdrd soovitaksite Hesita hotelli oma sdpradele voi

kolleegidele, kus 1 tdhendab, et ei soovita iildse ja 10, et soovitaksite kindlasti
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Lisa 1. jarg

Milliseid platvorme kasutate tavaliselt Hestia Seaport hotellitoa borneerimiseks:

Kasutan alati | Sageli

Vahetevahel

Harva

Mitte kunagi

e Booking

e TripAdvisor

e Expedia

e Hestia hotelli koduleht
e Agoda

e Viking Line
e Reisibiiroo

Kui Te ei kasuta veebipdhiseid broneerimisplatvorme, kuidas Te eelistate oma hotellitoa

broneerida:

Eelistan

Pigem

eelistan

Pigem ei

eelista

Ei eelista tildse

Eelistan helistada otse hotelli ja broneerida

tuba telefoni teel

Eelistan saata hotelli e-posti teel péring

broneeringu kohta

Eelistan kiilastada hotelli isiklikult ja

broneerida tuba kohapeal
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Lisa 1. jarg

Kuidas mojutab digilahenduste kasutamine hotellisektoris klientide ja hotelli vahelist

kommunikatsiooni?

Viga ndus Pigem ndus Nii ja naa Pigem ei ole ndus | Ei ole {ildse

nous

Lihtsustab broneerimist (digitaalsed lahendused vodimaldavad klientidel teha
broneeringuid, kontrollida sisse ja vilja registreerimist ning hallata oma kogemust
mugavalt oma nutiseadmete kaudu)

Soosib isikupérastamist (tehnoloogilised ressurssid vdoimaldavad hotellidel koguda
andmeid klientide eelistuste kohta, vdimaldades neil pakkuda isikupérastatud
teenuseid ja soovitusi vastavalt klientide eelistustele)

Tagab kiire juurdepdisu infole (klientidel on juurdepéés olulisele teabele ja teenustele
otse oma nutiseadmetest)

Tagab tdohusama suhtluse tootajatega (digitaalsed tehnoloogiad vodimaldavad
hotellidel klientidega tohusamalt suhelda vestluste, kiirsdnumite voi meili teel)

Milliseid digitaalplatvormide funktsioone voi vdimalusi ootate ettevotjalt, et oma

kasutuskogemust parandada?

Olen nodus Pigem olen ndus Pigem ei ole ndus | Ei ole iildse ndus

Personaalseid soovitusi ja pakkumisi

Broneerimise haldamise parendamist: ootan, et digitaalne platvorm pakub mugavaid
toOriistu broneerimise haldamiseks, sealhulgas vdimalust kergesti muuta viibimise
kuupéevi, lisada lisateenuseid ja vaadata broneeringu detaile

Kiire ja efektiivse infovahetust

Interaktiivseid kaarti ja soovitusi kohalike vaatamisvéérsuste kohta

Lihtsat ja turvalist makseviisi

Hestia Seaport hotell kasutab digitaalseid ressursse nagu AeroGuest ja Oaky teenus. Kas

olete neid muutusi mérganud ning kuidas on need muutnud Teie kogemust Hesita Seaport

hotellis?

Olen ndus Pigem olen nous | Pigem ei ole | Eioleiildse nous | Ei oska 6elda

nous
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Lisa 1 jarg

Kuidas ndustute etteantud puuduste vOi eelistustega digitaalsete tehnoloogiate

kasutamisel hotellis?

Olen ndus Pigem olen ndus | Pigem ei ole | Ei ole iildse | Ei oska 6elda

nous nous.

e Teenuste kéttesaadavus ja tubade broneerimine on parenenud

e Teenuse kvaliteet on parenenud

e Tunnete, et olete rohkem haavatav kiiberriinnakutele

Tunnete, et personal vajab tdiendavat koolitust digitaalsete tehnoloogiate
kasutamiseks

Tunnete, et digitaalsete tehnoloogiate kasutamine vdhendab isiklikku kontakti
Tunnete, et tuleb liiga palju spdimmi

Tunnete, et tehnoloogilised ressursid ei todta stabiilselt

Tunnete, et klienditeenindus on parenenud

Tunnete, et saate kiiremini ja mugavamalt jdtta tagasisidet erinevatel
internetiplatvormidel

e Tunnete, et saate hotellitoa broneerida kiiremini

Millised digiressursside muutused oleksid Teie jaoks kdige kasulikumad hotellisektoris?
Olen ndus Pigem olen ndus | Pigem ei ole | Pole iildse ndus | Ei oska delda

nous
e Tiiustatud mobiilirakendused broneerimiseks ja broneeringute haldamiseks,

sealhulgas broneeringu staatuse teavituste funktsioonid.

e Digitaalsete votmete vOi mobiilirakenduste korgendatud kéttesaadavus tubadesse
sisenemise holbustamiseks ja kiilalistele suurema paindlikkuse tagamiseks.

e Isikupédrastatud soovitused ja pakkumised eelistuste ja varasemate viibimiste ajaloo
pohjal.

e Hindamisvdimalus ja tagasisidle andmine 1dbi  mobiilirakenduste  voi
veebiplatvormide teeninduskvaliteedi parandamiseks.

e Laialdane juurdepiis lisateenustele, kohalikele vaatamisviérsustele ja restoranidele
1dbi mobiilirakenduste voi interaktiivsete terminalide hotellis.

e Vdimalus suhelda hotelli personaliga vestluste voi sdonumside kaudu, et lahendada
kiisimusi ja kiilaliste paringuid reaalajas.

e Parandatud kvaliteetne ja taskukohane WiFi-ithendus mugava viibimise ja t00

tagamiseks hotellis.

43



Lisa 1. jarg
Individuaalne kontroll mugavusparameetrite, nagu temperatuur ja valgustus, iile

mobiilirakenduse kaudu.

Kui soovite veel mdne puuduse vdi eelistuse vélja tuua digitehnoloogiate kasutamisel

hotellis, siis saate seda teha siin
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SUMMARY

BJIMAHUE IU®POBLIX PECYPCOB HA VIOBJIETBOPEHHOCTbD KJIMEHTOB
HA ITPUMEPE HESTIA HOTEL SEAPORT

Kristiina TkatSenko

Llenb naHHOM pabOTHI SABIAETCS BBIACHUTH KaK TEXHOJOIMYECKHE PECYpChl BIUSIOT Ha
YJIOBJIETBOPEHHOCTh IMOTPEOHOCTEH KIMEHTOB. A TakKe BHECTH TPEAJIOKECHUS II0
yIYUIICHUIO U Pa3BUTHIO TeXHOJIOrn4yecknx pecypcon B Hestia Hotel Seaport, koTopbie

CIIOCOOHBI YIydlinuTb HpCGBIBaHI/Ie KJIIMCHTOB B OTCIJIC.

AKTyallbHOCTh TE€MBI OOYCIIOBJIEHA TEM, YTO OTEJIb HEJOCTATOYHO Y/AEseT BHHUMAHUS
TEXHOJIOTUYECKUM pecypcaM, KOTOpble CIOCOOHBI yIy4YIIUTh OOCITy>KUBaHHE U
npeObIBaHUE TOCTEH, U HEJOCTaTOYHO M3Yy4aeT CBOEro KiueHra. HecmocoOHOCTH oTesst
pa3BUBaTbCsl B 3TOM  HAIPAaBIEHWU MOXKET NPHUBECTH K YXYAUIEHHUIO €ro

KOHKYPEHTOCTIOCOOHOCTH.

JluroMHast paboTa COCTOMT M3 Tpex uvacteil. B mepBoil uactm wuccnenyercs
TEOPETUYECKHI aCIEKT, CBI3aHHBIN C TeMOIl paboThl. B mepBoii yacTu ocyIecTBiIseTcs
0030p TUTEPATypPhl U aHAIN3 TPEABLAYIINX UCCIIEAOBAHHIM 0 TEME, C LIEIbI0 TOHUMaHUS
OCHOBHBIX TEOPETUYECKHX JAHHBIX, KOTOpbIE OYAyT MPUMEHSATHCSA B UCClIeOBaHUH. B
3TOM YacCTH pacCMaTPUBAIOTCS TaKHE BOIPOCHI, KaK MOTPEOHOCTH KJIIMEHTOB B OTEIHHOM
CeKTOpe, (aKTopbl, BIMAIOUIME HAa YIAOBICTBOPEHHOCTh KIHEHTOB, a TaKXke

TEXHOJIOTUYECKUE PECYPCHI, TOCTYIHBIE ISl YIyUIIEeHHs 00CTyKMBaHUS KIMEHTOB.

Bo BTOpOii yacTu pabOThI MPOBOAUTCS HCCIEIOBAHUE, HANPABICHHOE HA BBISICHEHUE
TEXHOJIOTUH, KOTOpble MOTYT YJIYyYIIUTh HpeObIBaHHE TocTel B orene. B nuruiomHO#
paboTe UCTONb3yeTCsl KBAHTUTATUBHBIM METOA. ABTOP pabOThl COCTaBUII OMPOCHUK Ha

TpeX s3bIKaxX (ICTOHCKUH, PYCCKWIA, aHTIHMICKHUI) ANl TeX rocredd, KTo OpOHHUpOBaI
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HOMep B otene. TpeThs dacTh pabOTHl TpEACTaBiIsieT coOON 00OOIIeHWEe M aHaIH3

MOJIyYCHHBIX PE3yJIbTaTOB, a Takke (HOpMyTUpOBaHHE BBIBOJOB U PEKOMEHIAIINH.

Omnpoc cpeau rocteir Hestia Hotel Seaport mpoBommiics ¢ 17 mapra 2024 roga mno 1

anpens 2024 roma. ABTOp pacrevaran JUCTOBKH ¢ QR-xomamu ans ynoOcTBa

3aIlOJTHEHHS OIPOCa TOCTSAMHM U TaKXKEe OTIPABHII OMPOCHBIE (POPMBI MO IEKTPOHHOM

MOYTE TeM TOCTSIM, KTO IPOXKHUBAJI B OTEJIE C MapTa I10 anpesb. Bcero Ha onpoc oTBETHIIO

61 dyenoBek. 3 mMONyYyeHHBIX pE3yJbTATOB AaBTOP COCTABUJI PEKOMEHJAAIUH IO

YIYUIIEHUIO OOCITY>KUBAHHS U yJOBJIETBOPEHUS MOTPEOHOCTEH KIMEHTOB, MCIONB3YS

TEXHOJIOTUYECKUE PECYPCHI:

e (OOHOBiIEeHHE MH(POPMALIMU HA TEJIEBHU30PaX B XOJUIE OTHOCHUTEIHHO PECTOPAHOB,
My3€eeB, TPAHCIIOPTa, a TaKkKe 0e30MMacHOCTH OTelIsl.

e AHanu3 OT3bIBOB KJIMEHTOB JUIsl ONpeAeTeHUs 00IacTeil i yIydIieHus.

e Viyumenue BeO-caiita Hestia Hotel Seaport.

e PaboTa Haja COKpallleHUEM HeXeNnaTeIbHON MOYTHI JUIs KJIMEHTOB.

e Pa3paboTka MOOMIIBHOTO MPHUIIOKEHHS [T OTEJISL.

e Breapenue yara ¢ ICKyCCTBEHHBIM MHTEJJIEKTOM Ha BeO-calTe OTensl.

ABTOp CUMTAET, YTO JAaHHbIE MPEJIOKECHUS O3BOJISIIOT YIYUIIUTh OTJBIX TOCTEH OTeNsl.

JlaHHBIE TIpeI0KEHUs OBLITH pa3paboTaHbl C YYETOM TOTO, YTO OTENIO He HYXKHO TPATUTh

MHOTO JICHET, U 3TH NPEAJIOKEHHS OTPAXKAIOT IPEANOYTEHHUS IOCETUTEICH. ABTOp TaKXkKe

YTBEp)KJAaeT, UTO MOCTOSTHHOE UCCIIEI0BAaHHE KJIMEHTOB BaXKHO, MOCKOJIBKY TCHICHIIMU U

NOoTPeOHOCTH MOCTOSTHHO MEHAI0TCsA. OTeNb MOHKEH YMETh MOICTPAauBaThCs TOJ] CBOUX

KIIMCHTOB U BCCTAa YUUTBIBATb UX MHCHHUC U MOKCIaHU.
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