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SISSEJUHATUS

Paljud hotellid on oma konkurentidega tsna sarnased. Sellisel turul on klientide jaoks
ainulaadse vaartusliku teenuse pakkumine muutunud hotellijuhtidele oluliseks teemaks.
Teenusedisain on (ks lahendustest, mida saab olemasolevate ressurssidega Kkiiresti
rakendada, vOttes samas arvesse ka kliendi arvamust. (Kozak & Giirel, 2015, lk 225)

Victorino jt. (2005) véidavad, et kuigi teenuseuuendus on vaba aja veetmise seisukohast
olulisem, on see oluline ka darireisijatele ning seega peaksid hotellijuhid sellele teenuse
disainimisele rohkem t&helepanu pédrama. Kui varasemalt otsiti madalate hindadega
teenuseid, siis nuid otsivad Kliendid vdimalusi, mis pakuvad parimat vaartust. See
tdhendab, et hinnastrateegiad ei ole teenuste eristamiseks enam kuigi atraktiivne meetod,
vaid on pakutav teenus ise. (Kozak & Girel, 2015, Ik 232)

Véahe on tehtud uuringuid pikaajalistes puhkekeskkondades, nagu restoranides, hotellides,
kasiinodes, 66klubides ja muud tlupi meelelahutuskeskkondades. Pigem vdib 6elda, et
uuringuid sellel teemal on avaldatud vahe, sest eraettevotted ei avalikusta oma ettevotte
siseseid turu-uuringuid kuigi tihti. (Zemke & Pullman, 2008, Ik 544-555)

Kéimasolev sajand toob meile uusi hotellifirmade vorme ning sektori pideva kasvu tdttu
on (iha enamatel ettevotetel vaja vélja todtada uued perspektiivid, et pilsida asjakohased
ja saada konkurentsieeliseid erinevatel turgudel. Antud muutuval ajastul on sihtkohad ja
nende ettevGtted sunnitud olema aktiivsed ja uuenduslikud. Arvestades praegust ja
ettendgematut arengut tehnoloogias, tarbimises, juhtimises ja muudes tegevustes, ei erine

hotellid tulevikus kuigi palju praegusest olukorrast. (Tuominen & Ascencao, 2016, 279)

Antud 18putdds kasitletakse hotelli vastuvotutdd ning selle teenusedisaini pdhimotete
teoreetilist ning ka praktilist poolt. Antud teema on oluline, sest igale ettevGtjale on
oluline, et tootajad pakuksid kilastajatele parimat teenust ning teeksid oma t66d

professionaalselt. Lisaks on Eestis varasemalt kill uuritud klienditeekonna disainimist



vOi ka restoranides teenuse disainimist, kuid veel ei ole tdpsemat uuringut hotelli

vastuvotu teenuse disainimise kohta.

Kéesoleva 10putdd eesmdrk on teoreetilistele allikatele ning uuringus saadud
informatsioonile tuginedes disainida Hedon Spa & Hotelli vastuvGtuteenus uudsemaks.
Selleks, et seda saaks teha, pustitas autor jargneva uurimiskisimuse — Kuidas muuta

Hedon Spa & Hotelli vastuvdtuteenuse protsessi klientidele uudsemaks?

LOputdo eesmérgi saavutamiseks on pastitatud jargnevad uurimisilesanded:

1. anda tlevaade hotelli vastuvdtu olemusest, vastuvdtuosakonna tootajatest ning
teenuse disaini pohimdtetest, tuginedes teaduskirjandusele;

2. kirjeldada teaduskirjandusele tuginedes majutusettevdtetes rakendatavaid
teenusedisaini meetmeid;

3. valmistada ette ja viia labi kvalitatiivne uuring segameetodil, kasutades vaatluse,
ajurtinnaku, stsenaariumi ning teenuse plaani tooriista;

4. uuringu tulemuste analulsimine ja jarelduste tegemine;

5. ettepanekute esitamine hotelli vastuvGtu teenuse disainimiseks.

LOputdd koosneb kolmest peatiikist, mis jagunevad omakorda alapeatiikkideks. Esimeses
peatiikis annab autor Ulevaate hotelli vastuvGtuteenuse olemusest, kus autor kirjeldab,
milline ndeb valja vastuvotutoo, kes kuuluvad sellesse osakonda ning lisaks toob valja ka
peamised kohustused, millest peab hotelli vastuvotutdotaja kinni pidama. Seejérel
Kirjeldab autor teenusedisaini pGhimdtteid, kus peamisteks teemadeks on teenusedisaini
olemus, meetodid ja tooriistad. Labivateks autoriteks on Stickdorn, Hormess, Lawrence,
Schneider, Kozak, Girel ning Moritz. Viimaks on juttu teenusedisaini metoodikate
rakendamisest majutusettevottes, kus autor toob vélja erinevaid metoodikaid, mida

majutusettevotetes on kasutatud ning mis neist kige tdhusamad.

ToO teine peatikk jaguneb kolmeks alapeatiikiks, kus autor keskendub Hedon Spa &
Hotelli vastuvdtuteenusele ning selle uudsemaks muutmisele. Kdigepealt annab autor
luhikese (levaate Hedon Spa & Hotellist ning antud hotelli vastuvotu toost. Seejarel
Kirjeldab autor labi viidud uuringut ning viimaks esitab ettepanekuid, kuidas muuta

ettevOtte vastuvotutdod uudsemaks.



1. HOTELLI VASTUVOTUTEENUSE DISAINI
TEOREETILISED KASITLUSED

1.1. Hotelli vastuvotuteenuse olemus

Hotelli vastuvdtus on isna mitu téokohta. Vastuvotupersonal algab vastuvdtuosakonna
juhist, kelle peamisteks kohustusteks on 0Oise auditi I6pliku projekti (levaade;
broneerimissiisteemi kasutamine ja jalgimine, tdhusa kommunikatsioonistusteemi
valjatddtamine ning haldamine esinduse tdOtajate ja teiste osakondade direktoritega;
igapéevaste registreerimiste ja kassade jarelevalve; tootajate jarelevalve ja arendamine
jpm. VastuvOtuosakonna juht tootab koos assistendi ehk vastuvotuleti juhi,
administraatorite, 66audiitori, broneeringute halduri ning portjeega (vt joonis 1). (Bardi,
2002, Ik 48)

VASTUVOTUOSAKONNA JUHT

. Portjee .
/ Vastuvotuleti juht \ ) Broneeringute haldur

Odaudiitor

Administraatorid

Joonis 1. Vastuvdtuosakonna personal. Allikas Bardi, 2002, Ik 52

Hotelli vastuvdtu administraatori positsioon on hotellis (iks kbige olulisemaid kohti, sest
see, kes on vastuvotus vastutav isik, loob kliendile esmamulje hotellist Gldiselt.
Agusnawar (2004) defineerib administraatorit kui isikut, kes registreerib kliente hotelli
sisse ja valja, teeb késitsi vOi arvutiga méarkmeid, tegeleb majapidamisosakonnaga ja
muude osakondadega ning on inimene, kelle juurde tullakse kisima informatsiooni.
Hotelli vastuvotutéd koosneb mitmest sektsioonist: peamine on kulaliste vastuvott;

broneerimine; telefonile vastamine ning kassa haldamine. (Astuti et al., 2018, Ik 480)



Terminit ,,front office” ehk vastuvdtuosakond kasutatakse hotellides tle kogu maailma
ning see viitab tootajatele, kes to6tavad otse kiilalistega ning sageli on saabuvate inimeste
esimeseks kontaktpunktiks. Vastuvott voib koosneda erinevatest
funktsioonipiirkondadest, milleks on: vastuvétt, broneeringute haldaja, kilalissuhetega
tegelev isik, uksehoidja, kellateenused jne. SGltumata hotelli suurusest vdi tlubist ning
sellest, kas moni neist ametitest on kaasatud voi mitte, peetakse vastuvGtuosakonda
endiselt vaga néhtavaks osakonnaks ning oluliseks teabekeskuseks nii kilalistele kui ka
tootajatele kogu hotellis. (Huyen, 2019, Ik 8)

Lisaks administraatoritele, nagu ka eelnevalt mainitud, on vastuvotus hotelli vastuvotuleti
juht, kelle t66 on jalgida ja kontrollida osakonnas kdike vastuvotutddga seonduvat.
Vastuvotu juhataja on ka see, kes jargib juhtimisosakonna poliitikat ja vastutab dsja t66le
vOetud tO6tajate koolitamise eest. Samuti méngib ta suurt rolli personali arendamisel.
Odaudiitori t66 on jalgida kilaliste arvestust, et kdik, kes pidid hotelli saabuma on kohale
tulnud ning kontrollib ka kogu péeva arveldused. Lisaks on tema tooks pakkuda
kilalistele teenuseid nende sisse- ja véljaregistreerimisel. Portjeed vastutavad peamiselt
killaliste pagasi eest. Uldjuhul antakse portjeele kiilastaja toavdti ning nemad ka
juhatavad kliendi 8igesse tuppa. Monikord peavad nad vastama kisimustele vOi

teavitama kilalisi ka erinevatest hotelli teenustest. (Sriyam, 2010, Ik 7)

Hotelli vastuvotutootajatel on lisaks ka palju téokohustusi, millest kinni pidada.
Vastuvotu administraator on kohustatud tervitama kdlalisi, tundma hotelli tooteid ja
teenuseid, teadma tubade paigutust, sisse- ja valjaregistreerimist vastavalt juhistele ning
mdistma hotellis kasutatavat arvutisiisteemi. Lisaks peab vastuvtutootaja oskama vastata
kilastajate kusimustele ning vajadusel ka kulastaja vajadusi taitma. Oluline on ka osata
anda kuilastajatele selget teavet nii hotellis kui ka piirkonnas toimuvast. Administraator
peab saama hakkama ka hotellis viibivate kilastajate kaebustega. Arvestades vaga
keerukaid probleeme, mis tuleb lahendada ja kasitleda, on administraator kohustatud
pakkuma kilalisele parima rahulolutunde, mis mdjutab kokkuvottes ka hotelli mainet.
(Patriani et al., 2018, Ik 230-231)

Hotelli vastuvotus todtamine eeldab ka seda, et varasemalt peab to6tajal olema vastavad
oskused ning teadmised. Peamised oskused, mis vastuvotutootajal peavad olema on
jargmised (Shiells-Jones, 2012, Ik 16-17):



1. suhtlemisoskus— oskus suhelda kilaliste, kolleegide ning juhtkonnaga, et tagada
kogu hotelli sujuv too;

2. organiseerimis oskus — hotelli vastuvdtus td6tamise péhijooneks on oskus olla alati
hé&sti organiseeritud;

3. labird&kimisoskused — oskus tegeleda kaebustega, tubade miiimisega vms, et tagada
parim lahendus kdigi osapoolte vahel,

4. konedega hakkama saamine — oskus teha tehinguid, lahendada probleeme ning
tegeleda kliendi probleemidega telefoni teel;

5. miuiugi oskus — oskus votta kasutusele kdik vdimalused, et suurendada kogu hotelli
tulu, milleks on véaga oluline osata miua hotelli teenuseid,;

6. tehnika kasutus — oskus kasutada hotellis kasutatavat arvuti stisteemi nii nagu on
ette nahtud;

7. mitme (lesandega korraga tegelemine ehk multi-tasking — oskus suhelda kliendiga

telefoni teel ja samal ajal arvuti stisteemis broneeringu tegemine jms.

Lisaks oma tavatddle on administraatoritel mitmeid riigi poolt maaratud kohustusi millest
peab kinni pidama. Naiteks tingimusel, et diskrimineerimise vastaseid seadusi ei rikuta,
ei ole administraator kohustatud koiki kilalisi vastu votma. Tal on digus tagasi lukata voi
valja saata isikud, keda ta peab vastuvbetamatuks. Kulalise vGib hotellist &ra saata kui ta
ei maksta arvet, hairib teisi kilastajaid, on halva mainega v0i kui on korraparatu
kaitumisega. Vastuvdtja ja kilalise suhe I6peb, kui kilaline tasub arve ja registreerib

hotellist vélja jpm. (Law Offices of..., n.d.)

Peale Ulal nimetatute on ka veel hulganisti teisi reegleid, mis puudutavad vaid to6tajaid.
Kindlasti on theks tahtsamaks reegliks see, et todle peab tulema &igeks ajaks ning
vastavalt riietatult. Lisaks peab t6élaud olema alati esinduslik ja puhas. Kunagi ei tohi
Oelda kliendile ,,ma ei tea“ voi ,,see ei ole minu t66%, alati tuleb leida alternatiiv. T60 ajal
ei tohi nédrida natsu ega stta. Oluliseks reegliks on ka see, et kindlasti ei tohi jagada
klientide kohta informatsiooni kolmandatele isikutele. Klientide ohutuse mdttes ei tohi ka
mainida kovasti nende toa numbrit, vaid pigem peaks osutama toakaardil olevale

numbrile. (Booking vision..., n.d.)

Igas ettevottes on reeglid ja eeskirjad Glimalt olulised. Kuid selleks, et hotellid saaksid

pakkuda klientidele kvaliteetseid teenuseid on oluline ka tihtlustada téoprotsessi. Kliendi



sisse- ja valjaregistreerimise protsessis peaks teenuste jarjekord olema fikseeritud, et
kogu teenindusprotsess sujuks ning saastaks ka Kklientide aega. Vastuvotutoo
sisseregistreerimise protsess jaguneb mitmeks erinevaks aspektiks. Kui klient siseneb,
siis tootaja naeratab ning jélgib klienti, uurib Kkliendilt, kas tal on broneering, kisib
Kliendilt isikut tdendavat dokumenti, registreerib Kkliendi hotelli, ulatab Kkliendile
registreermiskaardi taitmiseks, tuvastab dokumendi abil kliendi ning vaatab, kas klient
on varem hotelli kulastanud, vaatab ule kliendi taidetud registreerimiskaardi (kui midagi
jai taitmata siis palub seda kliendil teha ning seletab, miks on see vajalik), kisib kuidas
klient soovib tasuda, vaatab kliendile naeratades otsa, annab tagasi kliendi dokumendi ja
ulatab toa votmed, (tleb toa asukoha ning kuidas sinna saada. Kui kliendil on palju
kohvreid, siis t06taja pakub portjee abi. Kui klient on vastuv6tust lahkunud, sisestab
tootaja kliendi andmed stisteemi. (Ao, 2017, Ik 304-305)

Valjaregistreerimine on viimane kontakt kliendi ja hotelliga. See, mida klient selles
protsessis veel kogeb, madrab ka selle, millise mulje kilaline endaga kaasa votab. Kui
klient on tasunud varasemalt oma arve ning ei ole kasutanud hotellis muid teenuseid voi
on ka need koheselt maksnud, vdib kulalise véljaregistreerimine minna véga lihtsalt ja
Kiiresti. Kui aga administraator peab arvete lle kontrollimiseks teistesse osakondadesse
veel helistama, vOib tekkida viivitusi. Kilalise valjaregistreerimine hélmad jargimis
samme: kulaline soovib valja registreerida, tootaja uurib kliendi kogemuse/puhkuse
kohta, to6taja kuulab ara kliendi arvustused, kiilastaja tagastab toa votmed, t66taja vaatab
ule kilastaja arve (laseb ka kliendil selle (le vaadata), t66taja kisib makseviisi kohta,
kulaline teeb makse, to6taja pakub kliendile 18plikku arvet, to6taja tanab klienti tulemast.
Kui klient on lahkunud teavitab administraator toateenindajat. (Toh & Potapova, 2013, Ik
117)

Vastuvdtuteenuses leidub ka méningaid pShiprobleeme. Uheks probleemiks on see, et
vastuvOtuteenuse protsess ei ole tdielik ning puudub paindlikkus. Taieliku
teenindusprotsessi puudumine v@ib kaasa tuua halva klienditeeninduse. Kui klient ei saa
head teenindust vdib ta majutusest keelduda vai esitada kaebuse hotelli juhtkonnale. Kui
vastuvotus puudub paindlikkus, kiputakse ka eirama moningaid vastuvOtuteenuse
Uksikasju. Probleemiks on ka thtekuuluvustunde puudumine. Kogu protsess seisneb

thtses meeskonnas. Erinevatel ametikohtadel olevad to6tajad hoolivad ainult nende enda



toost. Tosine meeskonnat6o puudumine pdhjustab hotelliteeninduses
ebaprofessionaalseid nahtusi. Selline keskkond jatab klientidele halva mulje. Lisaks on
probleemiks ka see, et vastuvotupersonal ei poora erilist tahelepanu teenuse protsessi
detailidele. Iga detail on muutunud vOtmeks teenuse kvaliteedi parendamiseks ja
erilisema teenuse pakkumiseks. Parem teenindus aitab hotellil turul konkurentsi
suurendada. (Ao, 2017, Ik 305) Tihtipeale vdib probleemiks olla ka personali
kvalifikatsiooni ja motivatsiooni puudus. Need probleemid vdivad saada alguse
juhtkonnast. Juhtimisoskused on &&rmiselt olulised, et motiveerida to6tajaid andma
endast parima ning to6tajad ja ka ettevote saaksid sellest kasu. (Lukanova, 2010, Ik 25)

Igas majutusettevottes vdivad toopositsioonid kohati erineda ning mdnes ettevottes ei ole
alati kdik positsioonid taidetud. Naiteks vdib leiduda hotelle, kus puudub portjee voi isegi
vastuvotujuht. Lisaks on igale ametile omad reeglid, mida peab jargima. Koik reeglid ei
pea olema riigi poolt satestatud vaid vdivad olla ka ettevottesisesed. Selleks, et kliendid
saaksid tervikliku ning ootuspérase kogemuse on vaja, et téotajad peaksid reeglitest kinni

ning oskaksid ennast panna kliendi olukorda, et nende vajadusi paremini mdista.

1.2. Teenusedisaini pohimdtted

Teenusedisain koosneb mdistena kahest Usna laialt madratletud terminist — teenus ja
disain. Terminit disain kasutatakse vdga erinevates kontekstides, nditeks toodete
kujundamine, kommunikatsioonikujundus, veebidisain, tarkvara voi IT-slsteemide
kujundamine ja isegi (kujundus) meetodid ise. Lisaks on disain verb, mis kirjeldab nii
loomeprotsessi kui ka nimisdna, mis Kirjeldab selle protsessi tulemust. Teenuse
kontseptsioon kirjeldab Uksikasjalikult sihtrihmade vajadusi, milliseid tegevusi nende
vajaduste rahuldamiseks tuleb rakendada ja kuidas neid tegevusi operatiivselt rakendada.
(Feldmann & Cardoso, 2015, 1k 121)

Selleks, et mdista, mis tdpsemalt on teenusedisain, tuleks see mdiste lahti seletada.
Teenusedisainer Megan Erin Miller (2016) sGnastab teenusedisaini jargmiselt:
,, Teenusedisain aitab organisatsioonidel ndha oma teenuseid kliendi vaatenurgast. See on
lahenemine teenuste madratlemisele, mis tasakaalustab kliendi ja ettevotte vajadused ning
mille eesmérk on luua sujuvaid ja kvaliteetseid teeninduskogemusi. Teenusedisain

pohineb disainmdtlemisel ning toob teenuste loomiseks ja uute teenuste kujundamiseks
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loova ja inimkeskse protsessi. Koostoomeetodite abil, mis kaasavad nii klientide kui ka
teenuse osutamise meeskondi, aitab teenusedisain organisatsioonidel saada oma
teenustest toeline ja terviklik arusaam, vdimaldades terviklikke ja sisukaid tdiustusi.*
(Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider, 2018, 1k 18-21)

Teenusedisain on meetod teenuse kvaliteedi parandamiseks. Need taiustused on suunatud
nii organisatsiooni kasutajale kui ka to6tajale. Selle meetodi puhul ldhtutakse kasutajate
vajadustest ja nduetest ning otsitakse koos nende kasutajate ja teiste sidusriihmadega
lahendusi. ldeed jaetakse meelde fotode, jooniste ja mudelite abil ning hiljem vaadatakse
need pdohjalikult I14bi. Teenuste disainimisel saavad kokku paljud erialad, naiteks
etnograafia, tarbijauuringud, suhtluse kujundamine, tootekujundus, tdostusdisain,

teenuste turustamine ning ettevdtte strateegia. (Service Design, 2019)

Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider (2018) on toonud valja viis erinevat viisi,

kuidas seletada teenusedisaini:

1. Teenusedisain kui motteviis — on hoiakute kogum, mis méaarab reageeringud
erinevatele olukordadele. Teenuse disainimist vBib hdlpsasti kasitleda kui inimriihma
vOi isegi kogu organisatsiooni motteviisi.

2. Teenusedisain kui protsess — disainimine on tegusdna, mistdttu kirjeldatakse
teenusedisaini sageli protsessina. Protsessi juhib kujunduslik mdtteviis, pludes leida
korduvaid uurimis- ja arendustsikleid, kasutades elegantseid ja innovaatilisi
lahendusi.

3. Teenusedisain kui tooriistakomplekt — kui kiisida, mis on teenusedisain siis tihtipeale
mdeldakse mingile todriistale nditeks klienditeekonna kaart voi ka markepabertel
kaardistamine. Sellised tdoriistad loovadki inimeste motetes kokku teenusedisaini.

4. Teenusedisain kui valdkonnatlene keel — méningaid tooriistu tdlgendavad erinevad
spetsialistid erinevalt, kuid siiski on vdimalik neil edukalt koostddd teha, ilma, et nad
peaksid Uksteise maailmast liiga palju aru saama. Nii v8ibki teenuse disainimist
vaadelda kui Ghist keelt.

5. Teenusedisain kui juhtimisviis — kui teenusedisain on organisatsiooni jatkusuutlikult
integreeritud, saab seda kasutada juhtimispdhimdttena nii  olemasolevate
vaadrtuspakkumiste jarkjarguliseks uuenduseks kui ka radikaalseks uuenduseks téiesti

uute teenuste, fudsiliste voi digitaalsete toodete vOi isegi ettevotete jaoks.
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Teenusedisain on multidistsiplinaarne valdkond, mis hélmab turundust, inimressursse,
operatsioone, organisatsioonilist struktuuri ja tehnoloogiavaldkondi. See korraldab
selliseid teenuse elemente nagu flusiline keskkond, inimesed (kliendid ja to6tajad) ning
teenuste osutumise protsess, et aidata klientidel oma soovitud kogemusi koos luua. (Ibid)

Siiani on teenusedisainis réhutanud selliseid aspekte nagu klientide ootustele vastamine,
erandite k&sitlemine ja pettumuste valtimine. Kuid teenusedisaini positiivsete kogemuste
pakkumiseks sisaldab vdimalust kliente rodmustada, nt. pakkuda rohkem, kui nad
eeldasid, vOi osutada teenust mugavamal viisil. Tanapédeval kasutatakse mdistet
teenusedisain sageli laiema tdhendusega. Kuid kui teenusedisaini eesmark on parandada
vOi isegi luua uusi teenuseid, et kliente positiivselt (llatada, hakkavad mdisted
teenusedisain, uute teenuste arendamine ja teenuste innovatsioon, kontseptuaalselt
kattuma. (Feldmann & Cardoso, 2015, Ik 114)

Saco & Goncalves (2008) kirjutavad, et teenusedisaini eesmark on luua kasulikke,
kasutatavaid, soovituid, tdhusaid ja tulemuslikke teenuseid ning see on inimkeskne
lahenemine, mis keskendub kliendi kogemusele ja teenuse kvaliteedile, kui edu
votmevéartusele. Lisaks on teenusedisainimine terviklik ldhenemisviis, mis arvestab
integreeritult strateegiliste, ststeemiliste, protsessiliste ja puutepunktide disainimise
otsustega. Viimaseks seletuseks on toonud nad vélja, et teenusedisain on stisteemne ja
korduv protsess, mis integreerib kasutajale suunatud meeskonnapdhised erialased

lahenemised ja meetodid pidevalt Gppivatesse tsiiklitesse.

Veel on teenusedisaini eesmark pakkuda Klientidele vaartuslikku teeninduskogemust
lisaks tootele endale. Disaini pOhiaspektiks on kogemuse saamine ning see nduab
tahelepanu suunamist kliendi kéitumisele, ootustele ja arusaamale. (Kozak & Giirel,
2015, Ik 228)

Teenuse disainimine v8ib pakkuda klientidele p&hjalikku ja terviklikku ma@istmist, et luua
kilalistega meeldejaavaid kogemusi. Tootedisainerid loovad asju, samal ajal kui
teenusedisainerid mdistavad, kuidas interaktsioonide seeria moodustab kliendikogemuse,
néiteks veebis broneeringu tegemine voi hotelli, restorani kohta teabe leidmine. Teenuste
disainimine turismis vordub inimeste esikohale seadmisega. Asjakohase, integreeritud ja

atraktiivse kliendikogemuse loomiseks on vaja arvestada kogu klinditeekonna pikkusega
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teenusepakkuja juurde, et mdista nii kliendi vajadusi kui ka ootusi. Mida paremini
organisatsioon uldisest teeninduskogemusest aru saab, seda paremini saab seda kogemust
kasutada ja paljudel juhtudel leida vdimalusi uute teenuste tutvustamiseks. (Carew 2015)

Teenusedisainis on voimalik kasutada mitmesuguseid meetodeid, mis on voimelised
leidma loomingulisi lahendusi alternatiivseks praktikaks. Elutstikli hindamine ja
disainim@tlemine on valdavad meetodid, mida disainis kasutati. Uheks viisiks on veel
kasutada topeltteemanti meetodit (vt. joonis 2). See kaardistab disainiprotsessi erinevad
ja l&henevad etapid, ndidates disainerite erinevaid motteviise. (Design Council, n.d.)

Avasta Maératle Arenda Vii ellu

Joonis 2. Topeltteemant. Allikas: Design Council, 2013, Ik 26

Topeltteemanti mudel pdhineb neljal konkreetsel faasil milleks on: avasta, méaratle,
arenda ja vii ellu faas. Topeltteemanti esimene osa ehk avasta osa téhistab algust. See
algab esialgse idee vdi inspiratsiooniga ning seal ka tutvutakse kasutajate vajadustega.
Antud osa koosneb turu uuringust, kasutaja uuringutest, teabe haldamisest ning disaini
uurimisriihmadest. Teemanti teine osa tahistab méaératle etappi, kus saavutatakse
kasutajate vajaduste tBlgendamine ja vastavusse viimine ettevdtte eesmarkidega.
Madratle etapis on peamisteks tegevusteks projekti arendamine, juhtimine ja
allkirjastamine. Kolmas osa tahistab arenguperioodi, kus on disainipdhised lahendused
ettevottes valja tootatud, uuesti proovitud ja testitud. Sealsed tegevused ja eesmargid
arendusetapis on mitme distsipliini koondamine, visuaalne juhtimine, arendusmeetodid
ning testimine. Neljas ja Uhtlasi ka viimane topeltteemanti osa téhistab ellu viimise etappi
ehk seal etapis saadud toode vOi teenus viiakse I0pule ja sisenetakse turule. Selle etapi

peamisteks tegevusteks ja eesmarkideks on viimane testimine, kinnitamine ja
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kaivitamine, hindamine, tagasiside saamine ning eesmérgini joudmine. (Design Council,
n.d.)

Lisaks, mis veel on teenusedisaini juures vdga oluline on koosloome, mis tdhendab seda,
et teenuse arendamisse ja pakkumisse on kaasatud ka vajalikud osapooled, sealhulgas
teenuse sihtgrupi ehk kasusaajad. Kuna teenuse arenduse k&igus v6ib muutuda nii
esialgne eesmérk kui ka viisid selleni jdudmiseks on eduka koosloome jaoks vajalik
oskuslik juhtimine. (teenusedisain, s.a.)

Selleks, et teenust saaks hasti disainida tuleks kasutusele vétta erinevad to6riistad. Uks
esimesi spetsiaalselt teenusedisainiga tegelevaid inimesi oli Bill Hollins (1991), kes
Kirjutas raamatu ,,Total Design.“ Hollins alavadristas tksikute tooriistade téhtsust ja
rohutas teenusedisainimise organisatsioonilisi aspekte. Tema arvates on peamine otsene
kisimus: kuidas me teenuseid korraldame? Teisisdnu, kuidas tuua inimesi teenuste
loomise ja juurutamise protsessi? Hollinsi arvates on teenuste disainimine pigem
praktiline ka&sitd6 kui ametlik teadus, keskendudes hipoteeside koostamisele ja
katsetamisele. Stefan Moritz (2005) on aga toonud vélja tsna mitmeid tooriistu, mis
parinevad sotsiaalantropoloogiast, lingvistikast, turu-uuringutest, organisatsioonilisest
Ulesehitusest  ja  igasugustest  kvaliteedijuhtimise  lahenemisviisidest  nagu
protsessijuhtimine, kliendikogemus ja ,kliendi hdal”. Todriistade rakendamine on
olukorraline ja see sdltub teenusekujundusprojekti tulbist, saadaolevatest ressurssidest ja
eesmaérgist. Igale teenusedisaini tegevusele on toonud Moritz valja erinevad tooriistad:
naiteks selleks, et teenust mdista saab kasutusele vétta vordlusanaliiisi, Kriitilise juhtumi
tehnikat, 6koloogia kaarti, etnograafilisi uuringuid jne. Avastamis etapis on vdimalus
kasutada nditeks juhuvalikut, fookusgruppi voi ,kehariinnakut.“ Teenuse raamimise
juures saab kasutada kalaluu diagrammi, puutepunktide anallitsi ning afiinsusdiagrammi.
Filtreerimise etapis on vGimalus kasutada intervjuud, persoona koostamist ning ideede
labimotlemist. Teenuse taiustamise etapis on vBimalik kasutusele v6tta prototutpimise,
metafoorid ning suhtlusvlrgustike kaardistamise ning viimaks teenuse ehitamise etapis

on tooriistadeks naiteks teenuseplaan ning rollimang. (Saco & Goncales, 2008, Ik 12)

Stickdorn & Schneider (2010) kirjutavad, et teenusedisaini tooriistad pakuvad alternatiivi
tavapérasele lahenemisele teenuse kogemuste analiiisimisele ja hindamisele. Lisaks

Kirjutavad Zomerdijk & Voss (2010), et teenusedisain pakub pohjalikke teadmisi selle
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kohta, kuidas kliendid teenust kogevad, ja visualiseerib protsesse, mis vodivad olla

keerukuse ja mitmekesisuse ké&sitlemises olulised.

Teenusedisainis leidub Moritzi (2005) sonul neli taset. Esimeseks on toote omaduste
kujundus (hotellitoa omadused). Teiseks on kliendikogemuse kujundamine ehk
kogemused, mida klient saaks psiihholoogiliselt, meeleliselt vdi sarnasuselt kogeda.
Kolmandaks on protsesside kujundamine (esi- ja tagakontorid ning teenindussiisteem
uldiselt). Neljandaks ja uhtlasi ka viimaseks on teenindusarile l&henemise strateegia ja
poliitika kujundamine. Need neli taset néitavad dra, et teenusedisain ei ole lihtne teenuse
funktsioonide mééaratlemise protsess, vaid on nende jarjekindel sidumine strateegilisest
operatiivtasandini. (Kozak & Gurel, 2015, 229)

Disainimeetodeid kasutatakse peamiselt teenusedisaini protsessi avasta etapis nimelt on
tooriistadeks sidusriihmade kaart, persoona kontseptsioon ja klienditeekonna kaart. Need
meetodid nditavad, kuidas paremini jélgida ja tdlgendada inimeste vajadusi,
visualiseerida ja labi méngida seda, mida teised ei nde, ning jélgida teenuseid kogemuste
vaatenurgast. Hollinsi ja Hollinsi sénul, kes nimetavad teenuse kujundamist praktiliseks
kasitooks, saab meetodeid kohandada vastavalt konkreetsele projektiolukorrale, st nad ise

alluvad protottupimisele. (Feldmann & Cardoso, 2015, Ik 122)

Teenusedisainil on kill mitmeid erinevaid tdhendusi, kuid 18puks siiski kasutatakse seda
viisi tihte moodi. Uheks tuntumaks meetodiks on topeltteemanti meetod, kus on neli
erinevat etappi ning igas topeltteemanti etapis kasutatakse just teatud etapile loodud
tooriistasid, millest oli ka eelnevalt juttu. Topeltteemanti meetodit on vdimalus ka

kasutada majutusettevotete teenuse disainimisel.
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1.3. Teenusedisaini metoodika rakendamine

teenindusettevotetes

Teenusedisain on hotellides teenuse vadrtuse suurendamises oluline meetod. Paljud
hotellid on teadaolevalt oma konkurentidega tsna sarnased. Sellisel turul on Kklientidele
unikaalse véartusliku teenuse pakkumine hotellijuhtidele oluliseks probleemiks.
Teenusedisain on (ks lahendustest, mida saab olemasolevate ressurssidega Kkiiresti
rakendada, vottes samas arvesse kliendi arvamust. Teenusedisainimisel on eesmark luua

teenus, mis vastab kliendi ootustele koos teenindusstisteemiga. (Acar, 2015, Ik 225)

Turismisihtkohti saab analulsida kui teenuse Okostisteeme. Teenuste pakkumine
sihtkohtades vOib jagada néhtavateks protsessideks (majutus, transport jne) ja
néhtamatuteks protsessideks (pesupesemine, koristusteenus, ehitus jne). Kliendikogemus
sOltub sellest, kui hasti teevad koost6dd nii kliendile ndhtavad kui ka n&htamatud
teenusepakkujad. Ainult siis, kui iga teenusedkosiisteemis osaleja annab positiivse
kogemuse, téotab sihtkoht tervikliku Uksusena. Turismi pdhikisimus on see, kuidas
juhtida selliseid keerukaid susteeme ja kuidas luua v6i parandada teenuste 6kosusteeme.
Teenusedisain koos oma tooriistade ja meetoditega pakub praktilist lahenemisviisi
praeguse Okoslsteemi kaardistamiseks ja olukorra pdhjalikuks mdistmiseks. (Siller &
Zehrer, 2016, Ik 264-265)

Teenusedisainimisel on viis pdhimotet: kasutajakeskne, kaasloov, jérjestav, tGestav ja
terviklik. Teenusedisain (hendab erinevaid teadusharusid, et luua Okoststeemi
integreeritud teenuseid. Disainer ei vastuta selles kontekstis mitte ainult protsessi 18pu ja
valjandgemise eest, vaid on hdlbustaja, kes toetab erinevaid huvirthmi oma
disainijuhtimisoskustega kogu iteratiivse protsessi valtel. Teenusedisaini viit
pdhiprintsiipi, nagu soovitavad Stickdorn ja Schneider (2016), vdib pidada samaks,
millele on rajatud enamik teenusedisainimise projekte. Kasutajakeskne pGhimdote
tdhendab seda, et teenuseid tuleks analliisida ja kujundada kliendi vaatenurgast.
Persoonade loomine on kasulik ja lihtne vahend empaatiliste stereotttipide loomiseks nii
statistiliste andmete kui ka etnograafiliste vaatluste pdhjal. Klienditeekonna iga samm

kéivitab voi sOltub erinevatest kliendile nahtamatutest protsessidest. Kaasata tuleks
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erinevaid sidusrihmi, nagu vastuvotuosakonna tOotajad, juhtkond vOi isegi
tarkvaraarendajad ja arhitektid. (Siller & Zehrer, 2016, Ik 67—68)

Selleks, et sidusrihmad saaksid teha tohusat koostdod, votavad disainerid disainiprotsessi
kaigus sageli juhendaja rolli, et osalejaid juhendada. Kui anda erinevatele riihmadele
koigile tuttav teema ning kaasata neid kogu protsessi valtel, alates uurimisest, ideedest
kuni prototliubi ja teostuseni, hakatakse Uksteist palju paremini mdistma. See protsess
viib 16puks sujuvamate teenuste pakkumiseni ja 6nnelikumate klientideni. (I1bid)

Protsessi ja avastamise etapp seisneb teenuse konteksti, klientide ja totajate mdistmises.
Seetottu voiksid metoodikad valja tulla mdnest klassikalisest andmekogumist, mis tooks
kaasa teenusedisaini uuenduslikke meetodeid. Moned tuntumad metoodikad
teenusedisainimisel, mida kasutatakse tihti ka teenindusettevitetes, on nditeks
kehariinnak ehk bodystorming, prototutpimise kogemine ehk experience prototyping,

viis miksi ning stsenaariumi kujundamine. (Ebadi, 2013)

Keharlinnak on meetod, mis annab v@imaluse testida pakutavat teenust ja selle
vastastikmd@jusid kas teenusedisaini meeskonnas vOi osalejaid kaasates (lbid).
Kehartinnaku toimimiseks peavad osalejad omama uurija mdtteviisi ja olema valmis
uuesti 6ppima midagi, mida nad juba teavad. Kehariinnak tdhendab seda, et saab ise labi
elada stsenaariume, katsetada uut kontseptisooni ning mdista grupidiinaamikat. Naiteks
on seda meetodit kasutatud Marriott-hotelliketi jaoks parema kulalislahkuse kogemuse
kujundamiseks. (Kumar, 2010)

Ebadi (2013) s6nul on prototulpimise kogemise (experience prototyping) eesmark
odavalt ja Kiiresti testida teenuse otstarbekust, logistikat, kliendikogemust ja teenuse
rahalist mdju. Kilaliste sisse- ja valjaregistreerimise protsessis kasutatakse endiselt
lihtsaid kontorirakendusi ilma valemiteta ja ilma andmebaasipdhiseta. (Pratiwi, 2017, Ik

17) Selleks, et seda muuta on tehtud erinevaid prototiilpe, et parendada sellist susteemi.

Viis miksi analliusimeetodit kasutatakse probleemide algpdhjuse leidmiseks ja nende
lahendamiseks. See on lihtne ja tbhus vahend, mis to6tab hasti gruppides ja ka siis, kui
seda teostab wksikisik. (Ebadi, 2013) Naiteks on viie miksi anallisi abil tuvastatud

ettevotetes esinevaid kiilalislahkusega seotud probleeme. Kiisides mitu korda ,,miks*
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klsimust, aitab see tuvastada, kuidas véltida probleemide kordumist. (Lim & Lee, 2021,
Ik 54-55)

Stsenaariumi kujundamine kirjeldab kasutajate praeguseid voi kavandatud toovotteid voi
ulesandeid ning aitab seelé&bi erinevatel sidusriihmadel (sealhulgas kasutajatel endil)
ulesandeid Oigeis kontekstis mdista, tavasid hinnata ja teha ettepanekuid tavade
muutmiseks paralleelselt uute tooriistade kujundamisega. Stsenaariumide loomise
eesmdrk on ennustada, kuidas inimesed saaksid konkreetsetes olukordades kaituda.
(Ebadi, 2013) Stsenaariumi kujundamine aitab kaasatud osalejatel luua tihiseid nagemusi
ja anda oma tegevusele samasuguse suuna. Selle peamine eesmérk on anda suund
projektide jatkamiseks. (Cantu & Simeone, 2012, Ik 2)

Teenusedisainerite eesmark on mdista ja parandada teeninduskogemusi, keskendudes
klientidele ja nende suhtlemisele teenusepakkujaga. T&psemalt lepivad spetsialistid
kokku jargmiste punktide osas (Feldmann & Cardoso, 2015, Ik 117):

inimkeskne;
e interaktiivne;
o terviklik;

e korduv;

e prototudbil pdhinev.

Moned eksperdid réhutavad teenuste kujunduse téiendavaid omadusi, mis toetavad ja
taiendavad neid viit alustala. Né&iteks réhutavad nad erinevates meeskondades tootamise
tahtsust, et kohandada teenuse ja selle keskkonna mitmekilgset mdistmist ning saada
vOimalike lahenduste jaoks rohkem ideid. Lisaks sellele peetakse teenusedisaini
pdhielemendiks teenuses osalevate osapoolte vahelise suhtluse visuaalset Kirjeldust,

naiteks teenuse osutamise dige kiiruse tagamiseks. (Ibid)

Ehkki teenusedisainimine on hotellivaldkonnas hiljutine kontseptsioon, ei ole
innovatsiooni mdjud uued. See tuleneb hotelliteenuste olemusest ja ka Frehse (2000)
sonul on kliendid ndudlikumad kui tootjad. Teenusedisain on hotellide peamine
eesmarkide saavutamise viis. Muutused keskkonnas, Klientide profiilis ja ootustes
nduavad hotellidelt pidevalt pakutavate teenuste parandamist. (Kozak & Gurel, 2015, Ik
232)
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Teenusedisaini peamine eellugu on innovatsioon. Teenuste uuendamise kontekstis on
teenusedisainimise taustaks olnud moned efektid. Naiteks sihtkoha voi Uksikute
ettevotete tasandil on tootearendus turundusefektina olnud tpris oluline. Kuigi hotellides
on flusilised tdendid kliendi kvaliteedi tajumise seisukohalt vaga olulised, tuleks neid
analliisida seoses nende rolliga kogu teenuse osutamisel. (Ibid)

Majutuskogemusega  kliendid  tuginevad  hotellide  toimivuse  hindamisel
avastamisstrateegiatele, kuna nemad on juba hotellidega tuttavad. Seevastu uued
kilastajad toetuvad oma hoiakute kujundamisel otseselt hotelli olulisuse hindamisele.
Uued kilastajad on uudsust otsivad reisijad ja nemad hindavad enamikke hotelli
teenuseid kriitiliselt, samas kui hotelliga juba tuttavad reisijad kéasitlevad paljusid selle
omadusi eeldatavate pdhielementidena. (Hu et al., 2019, Ik 346)

Uhtegi teenust ei saa hasti disainida ilma, et panna ennast kliendi olukorda ning saada aru
nende vajadustest ja ootustest. Peab oskama Uletada kliendi ootuseid ja pakkuda neile
vOimalikult head kogemust. Selleks ongi kbige parem viis votta kasutusele erinevad

meetodid ja tooriistad, et paremini mdista klienti, kui teenuse tarbijat.
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2. HEDON SPA & HOTELLI VASTUVOTUTEENUSE
UURING

2.1. Hedon Spa & Hotelli ja vastuvotutdo tlevaade

Hedon Spa & Hotell asub Parnumaal, Parnu linnas ning tegemist on butiikhotelliga, mis
pakub nii majutus- ja toitlustusteenust kui ka spaa teenuseid. Hotell avati aastal 2014,

kuid hotelli spaahoone ehk mudaravila hoone asutati pea 200 aastat varem.

Nimelt sai koik alguse aastal 1837, kui esitati Parnu magistraadile palvekiri
supelusasutuse ehitamiseks ning juba aastal 1838 voeti vastu esimesed kilalised.
Mereéarses supelusasutuses pakuti suvel sooje merevanne ning talvel saunamdnusid.
(Hedonspa..., s.a.). 1838 aastat loetakse ka Parnu kuurordi stnniks. Paraku aga havis
supelusasutuse puithoone pélengus 1915. aastal ning parast seda seisis hoone tiikk aega
tihjana. (Hedon Spa & Hotell, s.a.) 1926-1927 aastatel valmis pdlenud hoone asemele
Mudaravila neoklassitsislik hoone, mis on Parnu kuurordi (ks olulisemaid siimboleid.
Hoone projekteerisid Olev Siinmaa, Erich von Wolffeldt ning Aleksander Nurnberg.
(Hedonspa..., s.a.) 2013. aastal aga hakati hoonet taas renoveerima ning ajaloolisesse
peahoonesse loodi butiikspaa ning hoonele lisandus ka uus hoone, millest sai hotelliosa.
(Hedon Spa & Hotell, s.a.) Hedon Spa & Hotellis on kokku 75 tuba, millest 68 tuba on

uues hoones ning 7 tuba asuvad mudaravila hoones ehk spaa hoones (Paas, 2020, Ik 20).

Hotellikompleks on loodud eesmargiga pakkuda oma kilastajatele kdrgetasemelist
teenindust ning meelitlendavaid elamusi. Hedon Spa & Hotell on tegutsenud vaid pea 7
aastat. Selle aja jooksul on kujunenud neil vélja visioon ehk kuhu tahavad tulevikus valja
jéuda ning missiooni ehk mida teha selleks, et sinna vélja jduda. Ettevotte visiooniks on
olla enim hinnatud koht spaa -ja hotelliménude nautlemiseks Skandinaavias. Hedon Spa
& Hotelli missiooniks on pakkuda meelepérast ja naudingute rohket elamust kaunis Eesti

kuurortlinnas. (Hedon Spa & Hotell, s.a.)
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Hedon Spa & Hotell on méé&ratlenud endale neli peamist pohivaartust, millest on oluline
kinni pidada. Pohivaartused on toekspidamised, millest ettevote ning selle tootajad oma
tegevuses lahtuvad (Sepp, 2016, Ik 6).

EttevOtte peamisteks véartusteks on (Hedon Spa & Hotell, s.a.):
e (ihtne meeskond,

e ootusi Uletav elamus,

e hoolivus ja usaldusvaarsus,

e professionaalsus.

Hedon Spa & Hotelli téotajatele on meeskond (iheks kdige tahtsamaks aspektiks —
koosttod tehes suudetakse saavutada paremaid tulemusi kui Uksi tegutsedes. Oluline on
ka alati pakkuda kulastajatele midagi, mida ei oodata ehk oluline on tekitada kiilastajas
tunne, et teda vaartustatakse ning teda oodatakse alati tagasi. Muidugi on tahtis ka ndidata
ules hoolivust ja usaldusvééarsust, et koost6o sujuks paremini. Kokkuvotvalt saab 6elda,
et Hedon Spa & Hotellis on eesmérk pakkuda professionaalset teenindust ning klientidele

meeldejéav puhkus. (Hedon Spa & Hotell, s.a.)

Ettevottel on Kirja pandud ka oma teenindusstandardid iga protsessi kohta. Naiteks on
telefonile vastamisel neli erinevat reeglit, milleks on: kindlasti tuleb kdikidele kdnedele
vastata; konele tuleb vastata hiljemalt kolme kutsumise jérel; kliendi nime tuleb kasutada
kdnes vahemalt 2 korda ning kone tohib ootele panna maksimaalselt 30 sekundiks.
Telefonile vastates tuleb alustada jérgnevalt: ,,Tere pdevast! (6htust, hommikust) Hedon

spaahotelli vastuvott, ...(eesnimi) kuuleb, kuidas saan Teid aidata?“

Selleks, et teha kliendile parim pakkumine tuleb kdigepealt vélja selgitada kliendi tdelised

vajadused (Hedon Spa & Hotell, s.a.):

e saabumis- ja lahkumiskuupéev;

e kas on varem meie juures 66binud;

e tapsustada erisoovid (laia voodiga tuba/kahe eraldi voodiga tuba, lisavoodi soov,
allergiavaba tuba, paketi soov jne);

e pakkuda erinevaid vGimalusi, toatlitipe tuues vélja hinnad ja mida hinnad sisaldavad;
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e kui klient on oma valiku teinud siis soovitada ja mtta juurde hoolitsusi, Vaikset
spaad, restorani lauda. Tuleb ka pdhjendada, miks on soovituslik varakult laud ja
protseduurid ette broneerida;

e kusida saabumis kellaaega;

e hilise saabumise puhul informeerida annulleerimistingimustest;

e garanteerimata broneeringuid hoitakse kuni kella 18:00ni saabumispaeval;

e toa broneerimiseks palume krediitkaardi numbrit ja kehtivusaega;

e kusida telefoni number ja e-mail,

e kinnitada tle kogu tellimus;

e saata kinnituskiri;

e tdnada Kklienti ja kisida, kas saab veel kuidagi abiks olla.

Administraatori peamised tdokohustused sisse registreerimise kaigus on kilastaja
vastuvlGtmine, tervitamine ja sisse registreerimine; hotelli teenuste miumine
kilastajatele; kulastajate kohta registrite loomine; teiste osakondade varustamine
kilastajainfoga. Kilastaja sisseregistreerimine on esimene silmast -silma kontakt hotelli
personaliga. Sujuv registreerimisprotsess loob kliendile meeldiva esmamulje.
Vastuvotutdotajad on esimesed ja viimased inimesed, kes kuulevad kilastajate soove ja
kaebusi. Lisaks on vastuvatutdotajad ka need, kes loovad kliendile ettevGttest esmamulje
ning ka tagavad selle, et kliendid lahkuksid meeldejadva kogemusega. Osa vajalikust
kllastajatega seonduvast informatsioonist selgub alles saabumispaeva hommikul. Kuigi
tellimused on sageli tehtud mitu kuud varem, vBivad viimased muudatused toimuda

vahetult enne klientide saabumist. (Hedon spa..., s.a.)

Kliendi saabudes hotelli tuleb teda tervitada alati esimesena ning naeratades. Seejarel on
vaja tapsustada tellimuse detailid ning vdimalusel teha ka lisamudki. Kliendil tuleb taita
ara registreerimiskaart ning turismiseaduse jargi on vaja éra taita vahemalt jargmised
andmed: nimi, siinniaeg, kodakondsus, aadress, temaga koos majutuv abikaasa ja
alaealise nimi, stnniaeg ja kodakondsus ning majutusteenuse osutamise aeg. Kui
registreerimiskaart on korrektselt tdidetud, informeerib administraator Klienti
parkimisv@imalustest ning seletab, kus ja mis kell on vGimalus saada hommikusdoki.
Tuleb anda ka selged juhised, kuidas paaseb supelusalale ja spaa vastuvGttu ning

informeerida klienti tema jaoks tuppa pandud hommikumantlist, sussidest ja kotist, milles
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on ka kateratik sees. Jargmiseks tuleb kliendilt uurida, kas on olemas juba ka broneering
restoranis ja spaas ning vajadusel tuleb nende kohta anda vajalik informatsioon.
Administraator peab oskama soovitada kliendile hoolitsusi ja anda infot Vaikse spaa
kohta. Ldpetuseks tuleb soovida alati meeldivat viibimist hotellis vdi kena péeva vms.
Klient peab olema teadlik, et administraator on alati valmis vastama kiisimustele ning

abistama ja juhendama kui vajalik. (Hedon spa..., s.a.)

Hedon spaahotellil taitub aastal 2021 7 aastat ning selle lthikese ajaga on hotell jdudnud
Eestis vaga korgele tasemele. Kuigi Hedon spaahotellis pakutav teenus on kvaliteetne
ning korge standardiga saab alati midagi enamat pakkuda.

2.2. Hedon Spa & Hotelli vastuvdotuteenuse uudsemaks

muutmine

Autor viis uuringu labi segameetodil rakendades topeltteemanti mudelit. Uuringu
eesmaérgiks on vélja selgitada, kuidas muuta teenuse protsessi klientidele uudsemaks.
Segameetodil pdhinev lahenemisviis tahendab seda, et kasutatakse mitut meetodit, et
saada uuringu tulemustest paremini aru ning avastada uusi vaatenurki voi tootada valja
uued modtmisvahendid. Segameetodi kasutamisel on kaks suurt eesmarki — tulemuste

kinnitamine ning mdistmine. (Dunning, Williams, Abonyi & Crooks, 2007, Ik 147)

Nagu eelnevalt ka mainitud siis uuringus kasutas autor topeltteemanti mudelit, mis
kaardistab disainiprotsessi erinevad etapid neljas erinevas osas, ndidates disainerite
erinevaid mdétteviise (Design Council, n.d.). Topeltteemant koosneb neljast etapist—
avasta, maaratle, arenda ning vii ellu. Autor viis labi kogu protsessi ning igas etapis

kasutas Uhte tooriista.

Esimeseks tdoriistaks oli vaatluse toorist, mis hdlmab andmete kogumist meelte abil, eriti
stisteemselt ja tahendusrikkalt vaadates ja kuulates kogu td66 protsessi (Smit &
Onwuegbuzie, 2018). Antud tdoriista kasutas autor avasta etapis, kus viidi labi vaatlus
kolme hotelli administraatori vahel ning enne kogu protsessi labiviimist koostas autor ka
vaatlusprotokolli (vt lisa 1), mida vaatluse kdigus taitis. Vaatlust viis autor 1&bi 6 paeva,
et saaks jalgida koigi kolme administraatori t66d vahemalt kahel korral. Kuna kdige

rohkem sisse- ja véljaregistreerimisi toimub 11:30-16:00 vahel, siis toimus vaatlus ka
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selles aja vahemikus. Tegemist oli osalusvaatlusega. Osalusvaatlus on kvalitatiivne
uuring, milles uuringu l&biviija tegeleb aktiivselt uuringus osalejate tegevustega ning
samal ajal ka jalgib osalejate tegevusi (Williams, n.d.). Uhe osana vaatles autor ka
videosalvestisi, kust sai autor Ulevaate vaadeldavate kehakeelest, kaitumisest ning
kasutatavatest vahenditest.

Teiseks tooriistaks, mida kasutati madratle etapis, oli ajuriinnak — hea idee genereerimine
nduab protsessi, kus ajuriinnak voib olla Giks produktiivsemaid samme aga seda vaid siis
kui see on korralikult l1abi viidud. Edukas ajuriinnak séltub tasakaalust ja struktuurist;
parimad ideed tekivad seanssidest, mis pakuvad piisavalt uurimisvabadust, késitletud
kisimusest liiga kaugele minemata. (Gobble, 2015, 64-65) Ajuriinnaku labiviimiseks
kutsus autor kokku kdik uuringus osalejad k.a. tegevjuhi ja hotelli juhi, kus autor andis
ulevaate oma l&biviidud vaatlusest ning tdi valja kitsaskohad, mis vajaksid muutust.
Pérast seda algas arutelu autori esitatud kiisimuse lle ,,Mida saaksite teie teha, et pakkuda
Klientidele veelgi erilisemat/uudsemat kogemust?*“. Ajuriinnaku l8pus sai vélja valitud
kdige olulisemad mdtted, Uhendati sarnased ideed ning seejarel toimus veel arutelu alles
jaénud ideede kohta. Ideed, mis ei vastanud teemale vélistati ning I6puks andis t66 autor

veel vbimaluse pakkuda ideid, mis voisid arutelu kaigus tekkida.

Kolmandas ehk arenda etapis kasutas autor teenuse stsenaariumi tooriista. Teenuste
stsenaariume kasutatakse mdistete valjatootamisel ja kinnitamisel. Stsenaariumid
keskenduvad kliendikogemuse madratlemisele, mis aitavad omakorda saavutada
arieesmargid. (Livework, n.d.) Koik ajuriinnakus saadud ideed mangiti l1abi ning seejérel,
kuna tdotajad ei soovinud, et neid filmitakse, koostas autor koomiksi stiilis stsenaariumi
(vt lisa 4).

Neljandaks ja dhtlasi ka viimaseks tooriistaks oli teenuseplaani koostamine.
Teenuseplaani koostamine vdimaldab paremini mdista teenindusprotsessi olulisi
komponente v8i pbhifunktsioone. (Ryu, Lim & Kim, 2019) Teenuseplaani koostas autor
kogu info ja ideede pdhjal, mis kogunes vaatluse, ajuriinnaku ning teenuse stsenaariumi
koostamise kéigus. Teenuseplaani koostas autor Miro keskkonnas ning vélja sai toodud

iga vBimalik olukord, mis sisse registreerimisel voib tekkida.
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Autor viis oma uuringu labi Hedon Spa & Hotelli hotellivastuvdtu tootajate seas ning
kaasas ka osaliselt hotelli juhi ning tegevjuhi. Vaatluse viis autor l&bi vaid
vastuvotutootajate seas, ajurinnaku viis l&bi koikide uuritavatega k.a. hotelli juht ja
tegevjuht, teenuse stsenaariumi l&biviimiseks palus autor abi kahelt administraatorilt ning

teenuse plaani kaasas samuti autor kdik uuritavad.
2.3. Uuringu tulemuste analtis

Topeltteemanti esimene etapp ehk avasta etapp l&biti veebruari 16pus, kolme Hedon
spaahotelli administraatori abil. Autor viis hotellis kohapeal vaatlust 1&bi 6 p&eva ning

lisaks kulus 2 paeva, et vaatluste salvestusi analiiusida.

Selleks, et autor saaks vaadelda nii klientide véljaregistreerimise protsessi kui ka
sisseregistreerimise  protsessi, sai valitud vaatluse ajaks 11:30-16:00. Vélja
registreerimise ajaks on kell 12:00 ning suurem osa klientidest lahkub viimasel tunnil.
Sisse registreerimise aeg algab kell 14:00 ning sellest hetkest kuni kella 16:00 tuleb suur
hulk klientidest hotelli. Autor koostas vaatluseks kaks erinevat vaatlusprotokolli, sest
mdlema vaatluse jooksul sai vaadelda erinevaid tegevusi — ks protokoll oli kohapeal
vaatlemiseks ning teine videosalvestiste vaatlemiseks (vt lisa 2). Protokollidesse sai

pandud erinevad punktid, mida on vaja protsessi kaigus jalgida.

Vaatlusprotokolli punktid kohapeal vaatlemiseks on jargmised:
e vahendid, mida kasutatakse protsesside erinevates osades;
e emotsioonid/kehakeel kliendiga suheldes;

e tegevused protsesside erinevates osades;

e klientidega suhtlemine;

e aeg, mis kulub Klientidega suhtlemisele.

Vaatlusprotokolli punktid videosalvestiste vaatlemiseks on kolm ja nendeks on:

e kehakeel;
e kéaitumine;
e vahendid.
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Uuritavad soovisid jéada anonulimseks, seega edaspidi nimetame neid ainult
administraatoriteks voi to6tajateks. Seoses COVID-19-ga jérgisid kdik t06tajad vastavaid
reegleid ehk kandsid maski ning desinfitseerisid mone aja jérel ka kasi. Kdigil kolmel
administraatoril on erineva pikkusega administraatori t60 kogemus. Sellest tulenevalt on
hea t60 kvaliteeti vorrelda. Klientide arv vaatluse ajal oli Upris erinev. Nadala sees
vaadeldes kilastas hotelli tunduvalt vdhem inimesi kui nidalavahetusel. limselt oli see
tingitud sellest, et nédala sees hakkasid inimesed tulema pigem peale t66d ehk kella 17:00
ajal ning nadalavahetusel oli voimalik inimestel varem tulla. Kdige rohkem lahkujaid oli
pihapéeval kui hotellis lahkusid pea kdik kilastajad ning kdige suurem lahkujate arv oli
kella 11:30-12:00 vahel.

Kogu td0 protsessi kédigus kasutati hotelli broneerimis slisteemi nimega Fidelio. Kliendi
sisseregistreerimise protsessis olid kdige olulisemad vahendid arvuti ja printer, et vélja
printida kliendi jaoks registreerimiskaart. Klientidele oli ka letile eraldi vélja pandud
pastakad, et need oleks kde ulatuses kui on vaja registreerimiskaart ara taita. Kliendi
sisseregistreerimisel oli tarvis kasutada ka monel korral telefoni, et kisida spaa
vastuvotust informatsiooni ning broneerida protseduuride aegu. Administraatorid saavad
ka iseseisvalt broneerida kliendile spaa protseduuride aegu, ilma, et tuleks helistada spaa
vastuvottu, kuid seda ei tehtud kordagi. Info Gles Kirjutamiseks on igale tdotajale

méaaratud markmik, mida kasutavad vaid kaks to6tajat.

Klientidega suheldes on kdik todtajad viisakad, rd6msameelsed ning naeratus on alati
néol. Kliendiga suheldes ning juba ka kliendi saabudes seisavad kdik administraatorid
sirgelt ning kaed on kas kdrval vdi toopinnal. Mida oli kdikide tdotajate puhul ndha, et
suhtlemisel kasutati ka kési ehk kui oli vaja seletada, kus miski asub, suunati neid katega
selle poole. Koigil kordadel kui klient majja sisenes, tervitas tdotaja klienti alati
esimesena. lga too6taja suhtlus kliendiga on margatavalt erinev. Vaatluses ilmnes, et ks
administraator oli infot jagades p@hjalikum kui teised ning podrdus kliendi poole
kasutades kliendi eesnime. Kaks Ulejaanud administraatorit raakisid kliendiga kas liiga
Kiiresti vOi liiga aeglaselt ning osaliselt jéi ka info rdakimata, nditeks jai radkimata spaa
protseduuridest. Tihti jai ka silma, et (ks administraatoritest suhtleb klientidega liiga

familiaarselt.
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Kogu sisse registreerimise protsess nagi kdigil to6tajail isna sarnane valja. Kuna hotelli
parkla sissepads on tdkestatud poomiga, siis tuleb klientidel helistada vastuvotu kella, et
t06tajad saaksid poomi avada. Poomi avamine tundus to6tajate jaoks olevat tilitu t60, sest
poomi telefoni helin héiris, eriti kui suheldi samal ajal kliendiga ning lisaks tuli neil
vajutada korduvalt tihte nuppu, et poom avaneks. Kaks administraatorit kolmest, kusisid
esimesena, kas kliendil on olemas broneering ning seejérel kiisisid alles dokumenti. Uks
administraatoritest kusis, kull klientide dokumenti, kuid vahel see tal ka ununes.
Turismiseaduse kohaselt on igal kliendil vaja taita registreerimiskaart ning seda lasid
tootajad kliendil ka teha. Enne taitmist tdpsustati need kohad, mis on kindlasti vaja &ra
taita. Koik tootajad kusisid ka vajadusel Kliendi krediitkaarti, kuid kdik nendest ei
seletanud, milleks seda vaja laheb. Seejarel otsisid tootajad letile ritta pandud toakaartide
seast vélja vastava toakaardi ning kui klient oli valmis, hakkasid t66tajad seletama hotelli
kohta infomatsiooni. Kdige pohjalikumalt seletasid vaid kaks administraatorit ehk
raakisid hommikusddgi aegadest, restorani laua broneerimisest, spaa protseduuri
broneerimisest ning kus miski tapsemalt asub. Uks administraatoritest aga unustas

tihtipeale spaast radkida ning lisaks, ei soovinud kliendile kena péaeva, ilusat puhkust vms.

Klientide hotellist vélja registreerimine ndgi ka kdigil Usna sarnane valja. K3ik kasutasid
endiselt arvutit ja printerit ning ks administraatoritest kasutas ka telefoni, et tdpsustada
kliendi jaoks spaa protseduuri hinda. Vélja registreerimise ajal olid té6tajad r6dmsad,
naeratasid ning seisid terve aja sirgelt. Vahepeal oli kill ndha hairitust, kui poomi telefon
(telefon, mis helises kui kliendid soovisid parkla poomi avada) helises ning keset
kliendiga suhtlust oli vaja avada teisele kliendile poom. Oli aru saada, et ka teist kolleegi
see hairis, kui tema haél tdsisemaks muutus. Kdik peale ihe administraatori naitasid
kilaliste vastu vélja ka huvi, kiisides nende puhkuse kohta. Nagu sisse registreerimisel
oli ka valja registreerimisel ndha, et (ks administraatoritest on vahepeal klientidega liiga
familiaarne, kuid tundus, et klienti see ei hdirinud. Enne kliendi lahkumist t&nasid

tootajad klienti tulemast ning kdik soovisid kilalisele ka kena paeva.

Valja registreerimise protsess laabus uldiselt k8igil Uhtmoodi. Ka selles protsessis ja
uldiselt ka teistes olukordades, kus to6taja peab kliendiga suhtlema, siis to6tajad alati
seisid (v.a. uhel korral kui teenindaja kliendiga suhtles siis istus samal ajal toolil ja alles

tikk aega hiljem tdusis pusti). Kui klient tuli hotellist vélja registreerima oli tihti hetki,
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kus klient tervitas tGOtajat esimesena. Kui klient tagastas oma toa kaardid ilma
toakaarditaskuta, kus peal on kirjas toa number, kusisid administraatorid kliendi toa
numbrit, et avada Oige arve. Keegi ei kontrollinud klienti nimepidi, sest vdib juhtuda, et
klient vBib toa numbriga eksida. Ainult tks administraatoritest kiisis kohe alguses kliendi
puhkuse kohta ning teised kaks kusisid pigem alles siis kui arved olid klaaritud. Kdikidelt
kilastajatelt seda aga ei kisitud vaid soovisidki lihtsalt kena péeva vms. Lisaks lugesid
kdik administraatorid ette kliendi arvel olevad asjad ning ainult siis, kui kliendi arvel oli
vdga palju asju, kusisid kaks administraatorit kliendilt, kas soovitakse kontrollimiseks
prinditud arvet . Kliendi vélja registreerimine vottis koigil aega keskmiselt 4 minutit ning
kdige kauem l&ks aega, kui kliendil oli veel erisoov saada arve firma nimele ning t6taja

pidi arve imber vormistama.

Telefonikdnede ajal kasutati kdige rohkem arvutit ning markmikku (tiks administraator
kasutab paberit), et info Ules Kirjutada. Too6tajad raakisid klientidega viisakalt ning
rédmsa haalega. Uhe administraatori puhul oli vahepeal tunda, et ta suhtleb kliendiga
veidi nipsakalt ning tihtipeale tegi teisele kolleegile nagusid samal ajal kui kliendiga
suhtles. Hotellis konedele vastamise reegliks on see, et peab iitlema ,tere
péevast/6htust/hommikust, hotelli nimi, enda eesnimi, kuidas saan Teile kasulik olla
vms.*“ Kaks administraatorit tegid tdpselt nii ning kolmas neist ei 6elnud kordagi enda
nime. Klientidega ollakse viisakas ning kuulatakse klient &ra ning siis tehakse
broneeringuid, suunatakse kdnesid ning vastatakse lihtsamatele kusimustele. Alati jaeti
viisakalt hiivasti, kuid iheks reegliks on ka see, et klient peab esimesena kdne I16petama,
kuid kdik seda ei teinud. Kdige kauem kestnud kdne oli 10 minutit, mis hdlmas ka hotelli

broneeringu tegemist, laua broneerimist restoranis ning ka spaa kohta info jagamist.

Kisimustele vastamine/probleemide lahendamine ning kaebustega tegelemisega said
samuti kOik toodtajad hasti hakkama. Kusimustele vastates proovisid administraatorid
kiilalist igati aidata ning suhtusid klientidesse mdistvalt. Uks administraator oli klientide
kisimustele vastuste andmisel kohati ebakindel. Kui tekkis probleeme, leidsid to6tajad
kiirseti lahenduse ning kaebuste puhul alati vabandasid ning kusisid, et mida saaksid teha,
et klient ei peaks nérdinult lahkuma. Onneks ei olnud vaatluse kiigus palju probleeme
ega ka kaebusi ning kui oli, siis olid need minimaalsed ning t66tajad said nendega héasti

hakkama.
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Videosalvestused ei erinenud sellest, mida autor ndgi kohapeal vaadeldes. Salvestistest
oli naha kull vaid teatud tegevusi ning ei olnud ka vBimalus kuulata, kuidas kliendiga
radgitakse, kuid kohati oli ndha modnda emotsiooni, kehakeelt, kaitumist, ning
kasutatavaid vahendeid. Nagu ka eelnevalt mainitud, siis videosalvestustes oli ndha, et
Uks administraator istus kliendiga suheldes ning tdusis alles mitu minutit hiljem pusti. See
oli ka ainus erinevus. Kuid kdik muu négi valja upris sarnane tavalise vaatlusega: kliendi
sisenedes tduseb tootaja pusti, klient ulatas tootajale oma dokumendi, td6taja otsis kKliendi
broneeringu ules ning sisestas kliendi puuduolevad andmed tema profiilile, tagastas
dokumendi, prindis Vvélja registreerimiskaardi, markis &ra, mis oli vaja tdita
registreerimiskaardil, klient ulatas pangakaardi/krediitkaardi, mille t6o6taja sisestas
profiili kiilge, klient tagastas taidetud registreerimiskaardi ning t66taja vaatas Ule, tootaja
toos kliendi toakaardi ning seletas kliendile info ja ulatas toakaardi kliendile, klient
lahkub. Klientide véljaregistreerimine videosalvestistest nagi vélja jargmine: klient
lahenes ja tootaja tbusis pusti voi oli juba pusti, Klient ulatas toa kaardid, to6taja otsis
valja kliendi arve, printis vélja arveid, suhtles klientidega, mdne kliendi puhul kasutati ka
telefoni, et uurida ilmselt arvel olevate asjade kohta. Tihti oli ndha ka, kuidas Uks
tootajatest konsulteerib kliendi véljaregistreerimise ajal kolleegiga ning thel korral oli ka
néha, et klientidega visatakse nalja, sest nii tootaja kui Klient naersid. See, et
videosalvestused ei erine kuigi palju tavavaatlusest on hea, sest siis on teada, et kdik
tootajad kaitusid tépselt nii nagu ikka ning ei lasknud end hairida sellest, et keegi neid

uuringu raames vaatleb.

Topeltteemanti jargmiseks etapiks on maaratle etapp ehk autor viis 1abi kolleegide seas
ajurtinnaku. Ajuriinnakus Kirjutas autor suurele paberile kiisimuse: ,,Mida saaksite teie
teha, et pakkuda klientidele veelgi erilisemat/uudsemat kogemust?* Kui alguses, ei tulnud
kelleltki vaga maétteid, siis hiljem ei saadud motetega pidama. Peamiseks probleemiks oli
algul see, et tootajad k.a. hotelli juht ja tegevjuht, ei suutnud mdelda no ,.kastist vilja“.
Autor andis osalejatele erinevaid nditeid ja julgustas neid, et kdik motted, mis isegi ei
pruugi tehtavad olla, on teretulnud, sest sellest vdib olla teistele palju abi, et samuti nd
»kastist vélja“ moelda. Lopuks olid osalejad vabamad ning julgemad, pakkuma vilja
erinevaid ideid ning selle tulemusena tuli kokku 27 ideed (vt lisa 3). Ideed said kdik kirja
pandud paberile ning siis hakati vaikselt arutama nende asjade Ule, mis nendest ka

tehtavad oleks.
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Kdikidest Glal toodud ideedest jai alles 17 punkti. Uheks punktiks oli online sisse
registreerimine ehk klientidel oleks rohkem vabadust ning arvestades praegust COVID-
19 olukorda maailmas oleks see viis vdga mugav ja kasulik kasutusele votta. Kui aga
mdoelda, veel sellele, kuidas saaks lihtsustada voi kiirendada sisse registreerimise protsessi
siis variant, et klientidel oleks vdimalus registreerimiskaart juba broneerides &ra taita
oleks just see idee hea mote kasutusele votta. Hea oli ka mote lihtsustada FANide
(Kliendid, kes on kiilastanud hotelli viimase 5 aasta jooksul véhemalt 5 korda ja teinud
broneeringu 14bi hotelli kodulehe/meili/telefoni ning on taitnud &ra vastava
littumisvormi) ja VIPide (kliendid, kes on kilastanud hotelli tle viie korra, kuid ei ole &ra
taitnud FAN Klubi liittumisvormi) sisse registreerimise protsess. See tdhendab seda, et
kisida vaid allkiri registreerimiskaardile (sest muu info on juba stisteemis olemas) ning
toa kaart vaid katte anda ning sellega asi ka piirdub. Mis puudutab FANe ja VIPe, tekkis
idee ka saabudes tuppa viia neile tasuta nende lemmik jook/sook/sndkk ullatuseks.
Slnnipdevalistele viiakse hetkel tuppa tllatuseks restoran Raimond késit66 trihvlid, kuid
ajurtinnaku kaigus tuldi méttele viia hoopis vaike koogike, mis teeks vdibolla kliendi
puhkuse veelgi toredamaks. Kuigi Hedon spaahotell ei ole otseselt orienteeritud lastele,
siis lisaks taiskasvanutele vdiks siiski olla stinnipaevadllatus ka neile. Méningaid punkte
sai ka Uhendada, kuid mdned ideed tekitasid kisimuse, kas neid on uldse vGimalik
reaalselt ellu viia? Need ideed, mida ei valitud tundusid olevat liiga ebareaalsed ning mitte
tehtavad. Lisaks olid mdningad ideed vastuvotuteenusega vaid kaudselt seotud, mis tdttu

need jaid ka protsessist valja.

Lastest raakides, tuli paris mitu ideed veel, kuidas olla valmis selleks, kui hotellis on palju
lapsi. Hedon spaahotellis on kill olemas lastetuba, kuid see on pigem méeldud 2—-7
aastastele lastele. Selleks mdeldi vélja nditeks variant, et konverentsi ruumi kasutada
erinevate arvuti mangude/x-boxi/wee/virtuaalreaalsuse mangude mangimiseks. Sel juhul
oleks ka vanematel lastel hotellis rohkem midagi teha. Mdeldi valja ka, et vdiks olla
olemas lastele 6htujuhid vai lapsehoiu teenus, et samal ajal saaksid vanemad 186gastuda
spaas. Lisaks, kuna Hedon spaahotell asub ranna &éares, siis vdiks suvel olla olemas
hotellil lamamistoolide rent, et ettevdte saaks sellest tulu ning kliendid ei peaks rannast

eraldi toole rentima.
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Mis aga puudutab vastuvotu t60 erilisemaks tegemist, oleks véga teistsugune hotellide
puhul ellu viia mote, et muuta klientide sisse- ja valja registreerimise protsess voimalikult
mugavaks, ehk muuta vastuvotu kujundust. Nimelt, voiks see vélja nédha sarnane nagu on
pankades (mida on n&ha ka lisa 3.), et teenindaja istub oma boksis ning klient istub laua
teisele poole. Ettekujutus on selline, et klient saaks istuda vaga mugavale ja l166gastavale
tugitoolile ning laual on ootamas ka maitsevesi, mida oleks suvisel soojal paeval hea juua
samal ajal kui administraator valmistab kliendi jaoks kdik ette. Sedasi algaks kliendi
puhkus kohe esimesest punktist. Samal ajal kui klient registreerib ennast hotelli sisse
vOiks olla hotellis ka portjee, kes toimetab nii kaua kliendi kotid k&ik juba tuppa. Kui
kliendil on tuba broneeritud ajaloolisesse mudaravila hoonesse siis péarast sisse
registreerimist vOiks olla personaalne kliendi kohale viimine tuppa ning teel sinna voiks

administraator jutustada pisut mudaravila hoone ajaloost.

Viimaseks ja thtlasi ka tiheks olulisemaks punktiks on dppida dra reegel, et ,,ei” asemel
voiks kiisida hoopis ,.kuidas?“. Selle asemel, et Gelda, et meil ei ole Teile majutust
pakkuda, voiks mdelda ,,kuidas ma saaksin Kklienti aidata, et ta saaks siiski puhkama
tulla.« Selle asemel, et delda, et restoranis ei ole enam laudu pakkuda, tuleks mdelda
,,kuidas ma saaksin selle probleemi lahendada?* jne. Selliseid olukordi on olnud mitmeid,
eriti suvel, kui hotell on tais aga klient sooviks ikka vaga tulla, siis ei jad muud Ule kui
ruttu teine pakkumine teha. Kas siis soovitada muud hotelli v6i Hedoni puhul on v@imalus

soovitada ka Rannakivi residentsi kortereid, mis on Hedon spaahotelliga seotud.

Kdik eelmainitud ja lahti seletatud ideed olid need, mis ka valja said valitud. Koik ideed
ei ole kull otseselt hotelli vastuv6tuga seotud, vaid on kaudselt seotud, kuid kdik need
ideed on need, kuidas saaks pakkuda kliendile v@imalikult meeldejaéav ning eriline

kogemus.

Kolmas topeltteemanti etapp on arenda etapp, kus autor méangis koos kolleegidega kdik
ideed labi ning tegi vajalikud muudatused vdi vottis veel punkte vélja, mis ei olnud antud
uuringus nii oluline. Autor andis labimangijatele tlesande kétte ning juhendas, kuidas
tdpsemalt vOiks protsess valja ndha. Kuna osalejad, ei soovinud, et neid filmitakse,
Kirjutas autor stsenaariumi ules ning visualiseeris situatsiooni hiljem koomiksi stiilis.
Autor andis kolleegidele ulesandeks kujutada ette, et (iks osalejatest on administraator

ning teine on kolme lapse ema, kes tuleb suvel, 4 pdevaks Hedon spaahotelli puhkama.
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Kuna autor sai sel hetkel veel ronkem aru, et tlal mainitud ullatused (stinnipéevadeks,
vipidele ja fannidele Gllatused jms) ei ole uuringus eriti olulisel kohal, siis jadvad ka need
motted protsessist valja. Mangiti labi, veel mitmed ideed, mis ajurinnaku ajal valja
mdeldi ning arutleti, kuidas oleks kogu vastuvotuprotsess loogilisem. Prooviti l&bi
variant, kui to6taja kisib kdikide toas viibivate klientide dokumenti, mis oli ajurtinnakus
vélja toodud mdte, ning saadi aru, et pigem ja&da selle juurde, et klintidel oleks
kilastajakaardi eeltditmis vOimalus. Lisaks voeti l&bimangust &ra poomi telefon, mis
vaatluse kaigus jai silma, et t06tajaid segas. See asendati vOimalusega, et poom avaneb
automaatselt. Kui kdik voimalused méngiti labi sai paika pandud tdpne protsess (vt lisa
4).

Topeltteemanti viimane etapp on ,,vii ellu“ etapp ehk autor koostas teenuseplaani tehtud
stsenaariumi pBhjal (vt joonis 3). Kuna ajuriinnaku ideed hélmasid teenuseid, mida saab
kajastada juba sisse registreerimise ajal, siis sai ka teenuseplaan tehtud vaid selle protsessi

kohta. Teenuseplaan sai koostatud keskkonnas Miro.

KLIENDI SSE REGETEERMNE PROTSEDUURDERESTORAN
SAABUMBEE LAUA BROREE FASE
HOTELLI

endi ning “ara e 7

Joonis 3. Teenuseplaan

Plaanis sai toodud valja kbik osapooled, kes/mis on seotud kliendi sisse registreerimisega
ehk osapoolteks on Kklient, administraator, hotelli ststeem Fidelio, restorani laua
broneerimise slisteem Vabalaud ning portjee. Seejérel lisas autor teenuseplaanile kdik
etapid, mida administraator kliendiga labib. Etappideks on: kliendi saabumine hotelli,

sisse registreerimine, info radkimine ning protseduuride ja restorani laua broneerimine.
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Teenuseplaani koostas autor kdige selle pohjal, mis teenuse stsenaariumi koostamisel
alles jai. Tavapérasele sisse registreerumisele tulid juurde uued teenused
(wee/méngukonsoolid/VR, lastehoid, lamamistoolide rent), administraator kui ka klient
istuvad, t06taja pakub maitsevett, portjee véimalus, t06taja ei Utle toa numbrit vaid osutab
toa kaardile, kus on toa number, registreerimise kaart on eelnevalt taidetud, mudaravila
hoonesse kliendi juhatamine.
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3. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD HEDON SPA &
HOTELLI VASTUVOTUTEENUSE PARENDAMISEKS

Ké&esolevas peatiikis toob autor teoreetilisest osast ja uuringutulemusest lahtuvalt vélja
jareldused ning parendus- ja arendusettepanekud Hedon Spa & Hotelli

vastuvotutdotajatele ning juhtkonnale.

Suurem osa jareldusi sai autor teha uuringu vaatluse osas. Vaatluse ajal tegeles (ks
administraatoritest méargatavamalt kauem Kkliendi sisseregistreerimisega kui teised
administraatorid. Koige pikem kliendi sisseregistreerimine oli ligikaudu 7 minutit, mis
oli Uhtlasi ka kdige pdhjalikuma info jagamine ning kliendi aitamine. Kdige Iihem oli
vaid ligikaudu 3 minutit. Sellest saab jareldada, et mida pdhjalikumalt ja

professionaalsemalt t66d teha seda kauem votab see ka aega.

Hotelli administraatorid saavad teha klientidele ka soovikorral ise spaa broneeringuid,
selle asemel, et spaa vastuvottu helistada. Vaatluse kéigus oli kordi, kus oleks klient
soovinud broneerida protseduuri aega ning kui administraator proovis saada spaa
administraatorit kétte ei olnud see parasjagu vOimalik. Selle asemel, et aga ise vaadata
vabu aegu ning see broneering teha soovitas ta proovida toast helistada ning ise uurida.
Autor jareldab sellest, et hotelli administraatoritel ei ole taiesti selge spaa protseduuride

broneerimisslisteem vdi ei ole nad endas piisavalt kindlad.

Spaast veel raakides, siis autor markas moénel korral ka seda, et administraatoritel jai
kliendi sisseregistreerimise ajal radkimata spaast ning kui tekkis selle kohaseid kiisimusi
ei olnud to6tajad endas kindlad. Sellest tulenevalt saab jareldada, et hotelli vastuvGtu
tootajatel ei ole tlevaadet spaa teenuste kohta. Uheks ettepanekuks seoses sellega oleks
teha tOotajatele koolitus protseduuride kohta. Teiseks ettepanekuks on see, et kui on

tegemist madalhooajaga ning kliente on véhem voiks kord kuus/kvartalis to6tajad saada

34



tasuta Uhe protseduuri, et saaks ise samuti kogemuse ja oskab klintidele paremini
soovitada.

Nagu autori 1abi viidud vaatluse kaigus selgus, siis klientide sisse- ja véljaregistreerimisel
kaitusid administraatorid vastavalt reeglitele, kuid mdned ettepanekud siiski tulid seoses
uute teadmistega, mis puudutab turismiseadust ning tldist vastuvotutodd. Nimelt, Gheks
reegliks kliendi sisse registreerimisel on see, et ei tohi kdva héélega Gelda kliendi toa
numbrit, sest see rikub kliendi privaatsust (Booking vision..., n.d.) Hedon spaahotelli
vastuvotutootajad Gtlevad aga selle kdva hadlega valja, seega teeb autor ettepaneku, et
tootajad teeksid, selles osas muudatuse ning edaspidi osutavad toakaardile, kus on toa

number kirjas ning ttlevad lihtsalt kuhu tapsemalt minna.

Kuigi Turismiseaduse kohaselt on majutusettevdttes kohustuslik lasta kilastajatel téita
kilastajakaart ning kinnitada esitatud andmete digsust oma allkirjaga. Autor teeb
ettepaneku, et kliendid saaksid téita registreerimiskaardi juba broneeringut tehes. See
oleks kull vdimalik vaid nendel, kes teevad broneeringu labi kodulehe voi ka telefoni teel,
kuid siis peab administraator selle kliendi eest ise dra taitma. Nimelt, kui teha broneering
kodulehe kaudu, vBiks olla seal eelnevalt juba olemas registreerimiskaart, kus saab ara
taita kOik kohustuslikud véljad, milleks on Turismiseaduse kohaselt: kliendi ees- ja
perekonnanimi, siinniaeg, kodakondsus, aadress, temaga koos majutuvate nimi, siinniaeg
ja kodakondsus ning majutusteenuse osutamise aeg. (Turismiseaduse (TurS) § 24
jérgi...). Sel juhul on kliendi hotelli sisseregistreerimine palju Kiirem, sest ei ole vaja
eraldi hakata, midagi enam téitma vaid on vaja kdigest registreerimiskaardile allkiri panna
ning samuti on ka too6tajal lihtsam, sest susteemis on kdik juba kirjas ning ei ole vaja

midagi muud teha kui klient ka stisteemis sisse registreerida.

Uheks ettepanekuks, mis seostub klientide abistamisega on vétta kasutusele métteviis, et
€1 asemele kiisida ,.kuidas?* See motteviis tuleb suuresti kasuks ning sellega saab dra
hoida kliendi pettumust. Ehk kui klient soovib midagi, mida pole hetkel hotellis vdimalik
pakkuda siis tuleks mdelda néiteks, et kuidas ma saaksin pakkuda siiski midagi, mis teeks

kliendi dnnelikuks.

Jai ka silma, et nii to6tajaid kui ka kliente hairib parkla poomi avamise telefon ehk kui

Klient soovib parklasse siseneda peavad nad vajutama selleks nuppu. Selle asemel voiks
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olla poom, kas automaatselt avanev voi telefon vaiks olla muud moodi satestatud, et see

ei heliseks nii mitmel korral vdi heliseks vaiksemalt.

Kliendi mugavustega seoses on tiheks ettepanekuks palgata kérghooajaks portjee. Hedon
spaahotellis ei ole ametlikult veel olnud portjeed, kuid kdrghooajal, kui hotell on tais, siis
oleks sellist teenust klientidele vaga hea pakkuda. Kui klient peaks ootama jarjekorras
oma korda vai sisse registreerimine on pooleli, siis saaks samal ajal portjee viia juba tema
kohvrid vastavasse tuppa ning klient ei peaks nende parast enam muretsema ning saab
lihtsamalt juba oma tuppa minna. Kui kliendil peaks olema palju kohvreid, oleks just hea
kui oleks olemas portjee teenus, kes saaks klinti nendega abistada. (Ao, 2017, Ik 304—
305)

Autor soovitab ka teenindussituatsiooni klientidega l&bi mangida, siis kui hotelli
vastuvotu kujundus on muudetud. Kui see lahendus sobib nii tootajatele kui ka
klientidele, siis vBiks lisada vastuvGttu mugavad tugitoolid, kuhu klient saaks istuda ning
lisada ka maitsevesi lauale. Igakord kui klient sisenes hotelli, seisid teenindajad alati
plsti, mis ei ole sugugi vale, kuid kui muuta kogu kujundus, siis saaks ka t6otaja end
mugavalt tunda ning istuda teisel pool letti. Sellega seoses oleks mdlemad osapooled
teenuse arendamisesse kaasatud, mis on teenusedisainimise juures vaga oluline.
(teenusedisain, s.a.) Samuti on see mdte uudne ning seda ei ole autorile teadaolevalt ka

varem hotellides kasutusele voetud.

Autor toob ettepanekuks ka tuua juurde uusi lisateenuseid. Nimelt, kuigi Hedon Spa &
Hotell ei ole otseselt orienteeritud lastele, kaib seal siiski Upris palju lastega peresid ning
lastel, eriti vanematel lastel, ei ole seal vidga midagi teha. Sellega seoses teeb autor
ettepaneku  pakkuda  vOimalust  kasutada  konverentsi  saale, erinevate
arvutimangude/wee/virtuaalreaalsuse mangimiseks. Samal ajal kui vanemad on

hoolitsuses voi spaas, siis saaksid lapsed samal ajal ka midagi huvitavat teha.

Klientide valjaregistreerimisel mérkas autor, et todtajad teevad palju kiremini t66d, kui
jarjekorras ootab mitu inimest, et valja registreerida. Jarelikult ei saa ka klient tdies mahus
kvaliteetset teenindust. To0Otaja voiks mdelda nii, et kdik kliendid soovivad head ja
kvaliteetset teenust ning iga klient soovib, et nende puhkus 16ppeks sama hasti kui algas

vOi veel pareminigi. Nagu ka Astuti (2018) kirjutas, siis hotelli vastuvétu administraatori
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positsioon on hotellis ks kdige olulisemaid kohti, ning tema on see, kes loob kliendile
esmamulje hotellist Gldiselt. VValjaregistreerimine on viimane kontakt kliendi ja hotelliga,
seega tuleks pakkuda kliendile ka parimat teenust, sest see, kuidas véljaregistreerimise
protsess valja ndeb, méérab ka selle, mis kogemusega kiilaline lahkub. (Toh & Potapova,
2013, 1k 117) Sellest tulenevalt teeb autor ettepaneku, tulevikus moelda, kuidas sisse- ja

véljaregistreerimise protsessi lihtsustada, et kliendid ei peaks kaua ootama.

Kdik Ulaltoodud ettepanekud on seotud klientidele uudsema ja mugavama teenuse
pakkumisega. Autor soovitab ka tulevikus Hedon Spa & Hotellil ja ka teistel
majutusettevotetel kasutada suuremate otsuste tegemisel teenusedisaini meetodeid ja selle

tooriistu.
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KOKKUVOTE

Antud 16putdd teemaks oli ,,Hotelli vastuvotuteenuse disainimine Hedon Spa & Hotelli
nditel. LOput60 eesmdargiks oli disainida Hedon Spa & Hotelli vastuvdtuteenus
uudsemaks. Teemat oli oluline uurida, sest igale ettevotjale on oluline, et to6tajad
pakuksid kulastajatele parimat teenust ning teeksid oma t60d professionaalselt. Lisaks

sellele, ei ole veel Eestis uuritud hotelli vastuvotuteenuse disainimise kohta midagi.

Autor l&htus uuringut tehes pohimottest, et teenusedisain on tooriistakomplekt, mille abil
saab teenust paremaks luua. Saco & Goncalves t6id teenusedisaini eesmérgiks valja, et
see on luua kasulikke, kasutatavaid, soovituid, téhusaid ja tulemuslikke teenuseid, ning
see on inimkeskne lahenemine, mis keskendub Kkliendi kogemusele ja teenuse
kvaliteedile, kui edu votmevéartusele. Lisaks on ka teenusedisaini eesmark Kozaki ja

Gureli arvates, pakkuda klientidele vaartuslikku teeninduskogemust lisaks tootele endale.

Suur osa teenusedisaini eesmargiks on luua kliendile parim kogemus ning selleks, et ka
seda teha peavad toimima ettevottes nii néhtavate ja néhtamatute teenusepakkujate
koost6d hasti. Ainult siis tootab ettevdte voi sihtkoht terviku tUksusena. Lisaks on ka
teenuste disaineritel pustitatud eesmérk, milleks on mdista ja parandada

teeninduskogemusi, keskendudes klientidele ja nende suhtlemisele teenusepakkujaga.

Teenusedisain on ka hotellides teenuse vaartuse suurendamises oluline meetod. Enamus
hotellid on oma konkurentidega sarnased ning suureks probleemiks on see, et ei pakuta
piisavalt unikaalseid teenuseid. Uhel kdige olulissmal kohal hotellis on vastuvdtu
administraator, sest tema on see, kes vGtab kliendi vastu ning loob esimese mulje hotellist.
Hotelli vastuvdtu administraatoril on véga palju toéllesandeid, kuid peamisteks on siiski

kliendi sisse- ja véljaregistreerimine.

Oma uuringu viis autor labi Hedon Spa & Hotelli hotelli vastuvotus, kolme

administraatori vahel. Uuringu l&biviimseks kasutas autor topeltteemanti meetodit ning
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igas etapis kasutas Uhte tooriista. ToOriistadeks valis autor vaatluse, ajuriinnaku,

stsenaariumi koostamise ning teenuseplaani koostamise.

Autor alustas on uuringut vaatluse labiviimisega. Vaatlus sai l&bi viidud 6 paeva jooksul
ning kaks lisa paeva oli selleks, et vaadelda videosalvestisi. Lisaks koostas autor ka kaks
vaatlusprotokolli — tiks nendest oli kohapeal vaatlemiseks ning teine oli videosalvestiste
vaatlemiseks. Vaatluse kaigus autor Kirjutas vélja t0otajate emotsioonid, kehakeele,
kasutatavad vahendid, tegevused, suhtlemise ja aja. Videosalvestiste protokollis oli
vahem asju, mida vaadelda, sest sealt ei olnud vdimalus koike jalgida. Vaatluse kaigus
selgus 5 pdhi probleemi, mis vajaksid lahendust ning nendeks oli: klindi toa numbrile
osutamine, mitte kdva héalega vélja Utlemine, tootajatel puuduvad teadmised spaa
teenuste kohta, parkla poomi avamise telefon hairis to6tajaid ja kliente, klientide liiga
Kiire teenindamine, sest teised kliendid ootavad jarjekorras.

Vaatluse labiviimisest laks autor edasi ajuriinnaku labiviimisele. Autor kutsus kokku kdik
uuringus osalevad isikud k.a. hotelli juhi ja tegevjuhi ning t6i valja vaatluses margatud
probleemid. Ajuriinnaku ldbiviimiseks esitas autor ka kiisimuse ,,Mida saaksite teie teha,
et pakkuda klientidele veelgi erilisemat/uudsemat kogemust?* Kdikide probleemide Ule
arutati ning autor sai koik osalejad panna motlema ,kastist vdlja*“ ning kokku saadi 27
ideed, millest alles jai 17. Need ideed, mis ei olnud otseselt vastuvotutddga seotud voi

mis ei olnud kuigi realistlikud, jéeti valja ning tlejaanud ideed laksid labimangimiseks.

Ideede labiméngimine kuulus kolmandasse topeltteemanti etappi, milleks on arenda etapp
ning tooriistaks oli kasutusel stsenaariumi loomine. Autor andis kahele t6tajale rollid —
Uks neist oli administraator, teine kolme lapse ema, kes tuli 4 padevaks puhkama. Mangiti
labi kdik 17 ideed. Kuna enamus ideed olid seotud kliendi sisseregistreerimisega koostas
autor ka vaid selle protsessi stsenaariumi. Ideedest jai alles vaid jargmised: juurde tulid
uued teenused (wee/méangukonsoolid/VR, lastehoid, lamamistoolide rent), administraator
kui ka klient istuvad, tootaja pakub maitsevett, portjee vdimalus, tO6taja ei Utle toa
numbrit vaid osutab toa kaardile, kus on toa number, registreerimise kaart on eelnevalt
taidetud, mudaravila hoonesse kliendi juhatamine. Koikide nende ideede kohta, mis autor

eelnevalt kogus, koostas teenuseplaani keskkonnas Miro.
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Antud I16putd6 eesmérk oli disainida Hedon Spa & Hotelli vastuvotuteenus uudsemaks.
Selleks, et oma eesmérki saavutada, esitas autor jargneva uurimiskisimuse: Kuidas muuta
Hedon Spa & Hotelli vastuvotuteenuse protsessi klientidele uudsemaks? Autor usub, et
t06 eesmark sai saavutatud ning uurimiskiisimusele sai vastus leitud. Uuringu tulemuste
pdhjal sai tehtud jareldusi ning kogu protsess sai teenuseplaanina kirja pandud. Kaik, mis
laks teenuseplaani peale esitas ka autor ettevottele ettepanekutena. Autor soovitab ka
edaspidi antud teemat uurida ja edasi arendada, sest mida uudsemat teemat pakkuda seda

erilisem on kliendi kogemus.
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SUMMARY

DESIGNING A HOTEL RECEPTION SERVICE ON THE EXAMPLE OF HEDON
SPA & HOTEL

Maarja Aigro

It is known that many hotels are similar to their competitors. This creates a need to offer

customers a more innovative and special experience.

Consequently, the aim of this thesis is to design a more innovative hotel reception service.
Quite a little research has been done on long-term recreational environments and the
services provided there. So, the question is how to change hotel reception services more
innovative? Based on the results of the study the aim is to get an answer to this question

and to design the reception service of Hedon Spa & Hotel more innovative.

Service design is one of the most popular methods to use when it comes to changing or
creating a product or a service. To renew hotels reception first you need to know the
basics of the hotel’s front office. Front office has multiple professions including
administrator, porter, night auditor and reception manager. All of them have strict rules
to follow, some are made up by the hotel management and some are made up by the

government.

To understand what exactly service design is, you need to know what the definition of
service design is. Service design is a process driven by a desigh mindset that seeks to find
elegant and innovative solutions using repeated cycles of research and development.
Service design is based on the customer's needs and expectations, which is why it is good

to put yourself in the customer's shoes, to understand them better.
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There are several methods in service design that can be used, but in this study, we mainly
focus on the double diamond model. The double diamond model maps different and

approaching stages of the design process, showing designers different ways of thinking.

Based on the observation and brainstorming, the author created a scenario based on the
ideas received, what the new reception service of Hedon Spa & Hotel could look like and
prepared a service plan that includes some of the ideas that was chosen. All ideas were
part of the customer's check-in, so a service plan was made for just this process. Observing
all the participants there were some problems that need to be taken care of. All these
problems were discussed with the employees including the hotel manager and the CEO.
The brainstorming was very successful, and the author got a lot of ideas how to renew the
hotel reception. The biggest change that the author suggests making is to change the
interior in the reception. All the ideas that came from the brainstorming and observation
was played out and some ideas were eliminated and all the ideas that remained were used

in the service plan.

The aim of the thesis was to design more innovative hotel reception service. Based on the
knowledge that the author collected while observing Hedon Spa & Hotel staff and all the
ideas that the staff gave to the author the purpose of this study was completed and the

research question was answered.
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