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SISSEJUHATUS

Kéesolev 16putdo keskendub hotelli teenuste arendamisele majutusettevotte aastaringseks
toimimiseks vottes arvesse klientide ootusi. Hooajalisusel on mitmed pdhjused ning
sellega kaasnevad iildjuhul erinevad probleemid ja kulud. Seet6ttu on oluline analiitisida
hooajalisuse vidhendamise vOimalusi majutusettevitte aastaringseks toimimiseks.
Niitidisajal on kombeks hotellidel tulude suurendamise eesmirgil keskenduda miitigi
suurendamisele ehk hindade langetamisele, selle asemel et arendada uusi ja parendada

olemasolevaid teenuseid vastavalt klientide vajadustele (Sophonsiri & Turner, 2013).

Hooajalisus on mdiste, mida on turismialases kirjanduses palju uuritud ja
dokumenteeritud. Kuna hooajalisus on véga levinud, mojutab see kdiki turismiettevotteid
ja piirkondi nii tugevamalt kui ka kergemalt. Hooajalisus pdhjustab kiilastajate arvu
koikumist sihtkohtades. Seetdttu on mones sihtkohas teatud aegadel rohkem turiste ja
kiilastajaid kui nad suudavad vastu votta, samal ajal kui teistel aegadel on piirkonnas vihe
kiilastajaid. Laialdaselt tajutakse hooajalisust negatiivselt, kuna eri hooaegadest tingitud
ndudluse kdikumise tdttu ei saa ettevotted oma toodete ja teenuste pealt kasu. Kuid
hooajalisus ei too ainult negatiivseid mojusid, tihti kasutatakse madalhooaega selleks, et
puhata ja teha ettevalmistusi saabuvaks korghooajaks. (Lee, Bergin-Seers & Galloway,

2008)

Turismi pohitunnuseks on hooajalisus kui tegur, mis mojutab koiki kaasaegse
hotellinduse aspekte. Hooajalisus mojutab oluliselt turismitodstuse toohodivet, mis toob
kaasa laialdase hooajalise toohdive, alatoohdive ja tootuse. Personalijuhtide jaoks loob
see tsiiklilise toohoivekeskkonna, mis nduab erakorralisi ressursse, mis on suunatud

personali virbamisele, valikule, koolitusele ja séilitamisele. (Farnsworth & Jolliffe, 2003)

Hooajalisusel on mitmeid tunnuseid, mis voimaldavad selle pdhjuseid tuvastada ja voivad
seega aidata kaasa selle esinemise muutmisele. Esimesel juhul on see iildiselt regulaarne

ja jarjepidev, esinedes igal aastal samal ajal ligikaudu sama kaua. See tdhendab, et



erinevalt mOnest muust negatiivsest turismi mdjutavast tegurist kohalikul tasandil, nditeks
loodusdnnetused, julgeolekuprobleemid voi epideemiad, kui ka iilemaailmsel tasandil
nagu nditeks majanduslangus ja sdda, on hooajalisus prognoositav ja teatud mottes
usaldusvidirne, kuna seda on ette niha. Asjaolu, et siiani on edu olnud véga piiratud, viitab
sellele, et vodib-olla on astutud valesid samme, mis vOib viia valede probleemide
kisitlemisele. (Butler, 2014) Kuna hooajalisusega kaasnevad teatud kulud ning tulu
teenimise aeg litheneb, on aastaringse stabiilsuse tagamiseks oluline saada teada, millised
on kiilastajate ootused hotelli aastaringseks kiilastamiseks. Tulenevalt eeltoodust on
kéesoleva 10putdd probleemkiisimuseks, millised on kiilastajate ootused teenuste osas
majutusettevotte kiilastamiseks aastaringselt. Probleemkiisimusele piilitakse vastuseid

leida Parnu Rannahotelli kiilastajate uuringu toel.

Kéesoleva 10put6d eesmérgiks on tuginedes teoreetilistele allikatele ja 10put66 uuringu
tulemustele esitada Pdrnu Rannahotellile ettepanekud teenuste arendamiseks, et hotelli
lahtiolek ei sdltuks enam hooajast ja saaks toimida aastaringselt. Tédnu aastaringsele lahti
hoidmisele piisiks kauem iihtne tookollektiiv, millega hoitakse kokku aega ja ressursse,
mis kuluks uute tootajate pidevale viljadpetamisele. Samuti aitaks aastaringne avatud
olemine olla nii Eesti kui ka Parnu hotellimaastikul rohkem nii-6elda ,,pildis®“. Lisaks

sellele kiiks aastaringselt kliente, mis omakorda tdhendab aastaringset kdivet.

Loputdd eesmaérgi saavutamiseks piistitas autor kaks uurimiskiisimust;
1. Kuidas arendada aastaringselt pakutavaid teenuseid majutusettevottes?

2. Millised on kliendiootused majutusasutustele?

Loputdd eesmargist lahtuvalt on autor piistitanud jargmised uurimisiilesanded:

e anda iilevaade turismi hooajalisuse teoreetilistest késitlustest;

e kirjeldada, millised on kliendiootused majutusasutustele;

e anda iilevaade, kuidas arendatakse hotelli teenuseid;

e ctte valmistada ja viia Parnu Rannahotelli klientide seas ldbi kliendiootuste
kiisimustik, et vidlja selgitada klientide ootused hotellile ning mis Rannahotelli
teenused arendamist vajavad;

e uuringu tulemuste pohjal esitada ettepanckud hotelli juhtkonnale teenuste

arendamiseks.



Kaéesolev 16putdd jaguneb kolmeks peatiikiks, millest esimene on teoreetiline osa, mille
kdigus késitleb autor hooajalisust ning selle moju turismis, kliendiootuseid
majutusasutustele ning hotelli teenuste arendamist. To6 teoreetiline osa pdhineb

teemakohasel inglisekeelsel kirjandusel ja teadusartiklitel.

Loputdo teine ehk empiiriline osa toetub autori koostatud kiisimustikule, mis viidi 14bi
Pérnu Rannahotelli kiilastanud klientide seas. Kiisitluse koostamisel tugines t66 autor
teoreetilise osa allikatele. Ankeedi kiisimuste koostamisel olid aluseks jargmiste autorite
t60d: Cuccia & Rizzo (2010), Andriotis (2005), Chung (2009), Ariffin & Maghzi (2011),
Pizam & Ellis (1999), Kozak & Giirel (2015). Kiisimustiku eesmérgiks oli vélja selgitada,
mis on klientide arvates Rannahotellis pakutavate teenuste ja teeninduse juures hésti, mis
halvasti ja millised on kitsaskohad. Empiirilise osa alguses annab t66 autor lilevaate Parnu
Rannahotellist, seejirel uurimismetoodikast ning 16puks avaldab kiisimustiku vastused.

Uurimismetoodika kirjelduses pdhjendab autor uurimisinstrumendi ning valimi valikut.

Kolmandas ehk viimases peatiikis toob t60 autor vélja uuringu tulemustest selgunud
jareldused ning esitab vastavad arendusettepanekud Péarnu Rannahotelli juhtkonnale
hotelli teenuste arendamiseks. Lisaks on t66 autor koostanud néidispaketi, mida
Rannahotell saaks madalhooajal klientidele pakkuda. Sellele jargneb t66 kokkuvdte.
Kéesoleval 10putodl on iiks lisa, mis sisaldab endas ankeetkiisimustikku, mis saadeti

Parnu Rannahotelli klientidele.



1. HOOAJALISUSE, KLIENDIOOTUSTE JA HOTELLI
TEENUSTE TEOREETILISED KASITLUSED

1.1. Hooajalisuse teoreetiline kasitlus ja moju turismile

Kéesolevas peatiikis on t66 autor votnud enda eesmirgiks lahti seletada hooajalisuse
tadhenduse turismis ning selle pohjused ja tagajirjed. Hooajalisus on iiks peamisi turismi
mojutavaid aspekte. Majanduslikus mottes seisneb hooajalisus iildiselt, kuid mitte
ilmtingimata korrapidrases liikumises mingil teatud ajaperioodil, nditeks aastas (Cuccia &
Rizzo, 2010). Turistivoogude kaldumine suhteliselt lithikestele perioodidele aasta jooksul
ndib olevat iiks peamisi probleeme, millega paljude riikide turismimajandus silmitsi

seisab (Andriotis, 2005).

Samas ei ole turismi hooajalisus alati tingitud turistide soovist veeta puhkus kdrghooajal,
vaid ka piirangutest, mis muudavad madalhooajal puhkamise keeruliseks voi isegi
voimatuks. Pakkumise poole pealt on piirangud jargmised: valitsuse suutmatus veenda
ettevotjaid madalhooajal avatuks jddma, t66jou puudumine ning reisikorraldajate ja
transporditeenuste pakkujate soovimatus jitkata sihtkoha teenindamist madalhooajal
(Ibid, 2005). Hooajalisuse majanduslikud mojud on peamiselt seotud madalhooaja
probleemidega, eelkdige ressursside ja teenuste ebaefektiivse kasutamise tottu, millest on
tingitud viike voi olematu kasum (Corluka, 2018). Lisaks tdstab majutusteenuste hindu
tousev kdibemaks, mille tottu voib vihemaks jddda nii sise- kui vélisturiste, pracguse
seisuga on Eestis pakutavad majutuse hinnad vorreldes naaberriikide Soome ja Litiga

kdrgemad (Kundla, 2023).

Hooajalisus on majutussektorit viimastel aastakiimnetel oluliselt muutnud. Turistid on
muutunud aina ndudlikumaks mitmekesiste toodete jirele. See sunnib hotelliettevotteid
pakkuma terviklikumat ja isikupdrasemat teenuste valikut, lisaks klassikalisele majutus-

ja toitlustusvdimalustele pakuvad nad sageli teenuseid, mis on seotud hoolitsuste, vaba



aja veetmise, ise sisseregistreerimise ja transfeeridega néiteks lennujaamadesse

(Francisco, Ignacio & Ostos-Rey, 2020).

Kiisimusele, millest on tingitud hooajalisus turismis, on teinekord vdimalik kdigest paari
sOnaga vastata: asukoht, kliima, inimeste voimalused ja teadlikkus. Olgugi et hooajalisuse
mdiste voib paljudele tuttav olla, puudub sellel aga unikaalne ja tdpne definitsoon.
Hooajalisus on defineeritud kui siistemaatiline, kuid mitte tingimata regulaarne
aastasisene liilkumine, mille on pdhjustanud muutused ilmas, inimeste tegevustes

erinevatel perioodidel, otsuste tegemises ning nende ajastamises (Corluka, 2018).

Hooajalisus tdhendab majanduse késutuses olevate vahendite mittetdielikku ja
tasakaalustamata kasutamist ning see on sarnane majandustsiikli tasakaalustamatusega,
kus majandus on kas lilekuumenenud voi tootab tsiikli eri faasides tdispotentsiaali all
(Ibid, 2018). Eelnev viide on iiles ehitatud, defineerimaks hooajalisust turismis kui
iseseisvat litkkumist, mida saab iga riik vastavalt oma majanduslikele voimetele mdjutada,
mis omakorda annab kinnitust asjaolule, et hooajalisust ei mdjuta iiksnes geograafiline
asukoht ja kliima. Turism ei ole ainus majandustegevus, mida iseloomustab ajaline
koikumine. Hooajalised, tsiiklilised ja perioodilised kdikumised on tootmisel ja tarbimisel
iseloomulikud paljudes majandustegevustes nagu nditeks pdllumajanduses ja tdostuses

(Cannas, 2012).

Uldiselt on aktsepteeritud, et turismi hooajalisusel on kaks pdhielementi, millest iihte vdib
nimetada loomulikuks ja teist institutsionaliseerituks (Baum, Lundtrop 2001, lk 6).
Mbiste ,,institutsionaliseeritud hooajalisus® viitab traditsioonilistele ajalistele
variatsioonidele, mille moodustab nii inimtegevus kui ka kéitumine. Institutsionaalne
hooajalisus varieerub laiemalt ja vdiksema jérjepidevusega kui loomulik hooajalisus,
kuigi erinevalt loomulikust hooajalisusest voib institutsionaalsete hooaegade alguseks ja
16ppemiseks méérata tipsed kuupédevad (Corluka, 2018). Institutsionaalse hooajalisuse
poOhjustajaks on religioossed, sotsiaalsed ja kultuurilised erinevused, tegurid, mis on
osaliselt reisikorraldajate, sihtkohtade ja reisijate kontrolli all, nditeks koolivaheaegade
kestvus, festivalide voi kultuurisiindmuste ajakava planeerimine. Niinimetatud
karjamentaliteet ehk inimesed ei tee otsuseid enda initsiatiivist, vaid selleparast, et teised
teevad samasuguseid otsuseid ning {ihtlasi individuaalsete eelistuste pilisimine voi

kiindumus traditsioonide vastu, vdivad modjutada ka otsuste tegemist ja eelistusi



kdrghooajal. Soodne klimaatiline tegur vdib olla vajalik, kuid mitte piisav tingimus

turismi hooajalisuse viltimiseks. (/bid, 2018)

Mones Vahemere voi isegi troopilises, pdikeselises ja merelises sihtkohas nagu niiteks
Sitsiilia on korghooaeg suvel, kus saab harrastada mereddrset turismi, kuid {iilejadnud
aasta jooksul kannatab see isegi siis, kui nende kliima on soodne (Cuccia & Rizzo, 2010).
Kui turismindudluses muutub hooajalisus iisna aeglaselt, siis mone konkreetse sihtkoha
hooajalisuse mustrid voivad aja jooksul muutuda vastavalt sihtkoha elutsiiklile (/bid,

2010).

Hooajalisusest radkiv turismikirjandus keskendub kolmele pdhiprobleemile: hooajalisuse
médrajad, tagajirjed ja vastukajad (Andriotis, 2005). Nagu eelnevalt mainitud, on iiheks
hooajalisuse méadrajaks siiski ilm ja kliima. Véidetakse, et ilmastikutingimused muudavad
teatud sihtkohad konkreetsete turgude jaoks ebaatraktiivseks ning enamuste
turismisihtkohtade kdrghooajaks on suvi. Naiteks valitseb Baleaari saartel, mis asuvad
Vahemeres, ddrmuslik hooajalisus, kus enam kui 80% turistidest kiilastab saari perioodil
maist septembrini. See ei juhtu mitte ainult hea ilma tottu, vaid ka inimeste voimaluste

tottu nagu pikad koolivaheajad, puhkused ja riigipiihad (Zbid, 2005).

Teine méédraja tuleb inimeste otsustest ehk kuhu minna, kuidas ja kauaks ning see mééraja
laieneb palju laiemalt kui sdna ,,otsus” loomulik vaste. See hdolmab endas usulisi,
kultuurilisi, etnilisi ja sotsiaalseid tegureid otsuste langetamisel, samuti on siinkohal

heaks néiteks koolivaheajad ja puhkused (/bid, 2005).

Jolliffe ja Farnsworth (2003) selgitavad, et turismi pohiomadusena peetakse hooajalisust
teguriks, mis mdjutab koiki kaasaegse hotellitoostuse aspekte. Hooajalisus mdjutab
oluliselt hotellitdostuse todhdivet, pdhjustades nii laialdast hooajalist to6hdivet kui ka
t60- ning té0joupuudust. Lisaks selgitavad Jollife ja Fansworth (2003), et hotellitdostuses
ndhakse hooajalisust viljakutsena ja sageli paljusid valdkondi mojutava probleemina.
Sellest tulenevad turismisektoris hooajalised tdokohad, mis 1dpevad kindlaksméératud

ajal voi lahitulevikus, kui kdrghooaeg on mdoddas.

Samuti mingivad hooajalisuse madramisel rolli traditsioonid, inimesed ei kéi kdrghooajal

reisimas mitte sellepérast, et nad peaksid, vaid sellepdrast, et nad on seda alati teinud.



Teisalt eelistavad paljudes iithiskondades eri huvigrupid reisida kindlatel aastaaegadel,
selleks et osaleda teatud tegevustes, mis neil aegadel toimuvad, niiteks jahilkéik voi
kalapiiiik. Hooajalisus turismis pole aga alati tingitud puhkajate soovist veeta puhkus
korghooajal, vaid ka piirangutest, mis muudavad hooajavilise puhkuse voOtmise

keeruliseks vdi isegi voimatuks. (Andriotis, 2005)

Lisaks eelnevale on hooajalisust turismis kirjeldatud ka 1dbi teiste elementide. On
vdidetud, et hooajalisus on seotud turismi ajalise tasakaalustamatusega ning seda saab
seletada erinevate elementide, sealhulgas kiilastajate arvu ja kulutuste, transpordiliikluse
ja toohodivega. Teisisdnu on hooajalisus globaalne turismindhtus, mis on pdhjustatud

inimeste ajutisest litkumisest. (Chung, 2009)

Looduslike tegurite osas toimub ajutine litkumine, kuna igal riigil ja sihtkohal on erinevad
kliimamustrid. Néiteks on osad Louna- ja Ladne-Aafrika rannikuédérsed kuurordid viga
populaarsed Pohja- ja Ida-Euroopast tulevate turistide seas. Kliimaomadused tekitavad
paljude riikide turismimajanduses hooajalisi erinevusi. Seega ei tdhenda soe kliima alati
korghooaega ja soodsat voimalust turismialaseks ettevotluseks, vaid korghooaeg voib olla

ka talvekuudel, hoopis jahedamas kliimas. (/bid, 2009)

Enamikke turismisihtkohti iseloomustavad aastaringsed silistemaatilised kodikumised,
kuid samuti on viidetud, et kiilastusmustrid voivad muutuda mitte ainult aasta, vaid ka
kuu jooksul. Siinkohal tuleb mainida, et linnapiirkonnas on vidhem hooajalisi kdikumisi
kui kaugemal. Niiteks London ei koge tdendoliselt hooajalisi kdikumisi nii palju kui
turismile spetsialiseerunud paigad nagu niiteks rannakuurordid. Selle pohjuseks voib olla
asjaolu, et osad turismisihtkohad, sealhulgas rannikuéérsed kuurordid ja suusakuurordid
keskenduvad hooajaga seotud toodete ja teenuste miiiigile, samal ajal kui suurtes linnades
on tavaliselt palju mittehooajalisi vaatamisvddrsusi, mis on kliimamuutustele

puutumatud. (/bid, 2009)

Suurim véljakutse, mida hooajalisus turismivaldkonnas kujutab, on ettevotjate ja
ettevotete sissetulekute kaotus. Sellega seoses on tdhelepanu podratud hooajalisuse
vihendamisele vOi kaotamisele; paljud investorid, sealhulgas institutsioonid, kes
vastutavad turismi mdjude ja koordineerimise eest maailma erinevates osades, piitiavad

kasutusele votta erinevaid strateegiaid ja tehnikaid, mis aitaks hooajalisust peatada.
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Enamik viljapakutud viisidest hooajalisusega tegelemiseks voi selle vahendamiseks pole
aga véga tulutoovad. Osaliselt peetakse selle pdhjuseks keskendumist pakkumisele

turismis selle asemel, et keskenduda noudlusele. (Alshuqaiqi & Omar, 2019)

Kuid hooajalisusel on iseenesestmoistetavalt ka negatiivseid efekte. Hooajalisus mojutab
tosiselt igasugust turismipakkumist, sealhulgas toohodivet, turundust, majandust ja
juhtimist. Seetdttu vdib hooajalisuse negatiivsed mojud jagada kolme kategooriasse:
toohdive, investeeringud ja keskkond. (Chung, 2009) Seega selgub, et hooajalisus
mojutab turismiettevotjate majanduslikku jatkusuutlikust, samuti mojutab see ka inimeste
toovoimalusi: kui kdrghooajal on tootajatest puudus, siis madalhooajal on vastupidi, toost

on puudus.

Kuigi arvatakse, et enamik hotelli- ja turismitootajaid eelistab aastaringset t66d, on
turismitéoandjal neid raske tdiskoormusega todtajatena palgata ja hoida neid hooajaliste
koikumistega sihtkohtades. Kuna korghooajal pole toondudlust nii palju, langeb hdive
méaér vorreldes korghooaja tasemega. Seega lahkuvad sihtkohast paljud potentsiaalsed
tootajad, et leida endale stabiilne t66 ning seetdttu langeb elanike arv sihtkohas. Selle
tulemusel touseb korghooajal osade konkreetsete tookohtade tasu korgemaks kui
madalhooajal. Selline ebastabiilne todturg on peamiselt tingitud turismindudluse
koikumisest ning 1dpuks pohjustab see sihtkohas teatud majandusliku staatuse séilitamise
raskusi. Uhtlasi vdib see kulude ja tulude vaatenurgast ka turismiga seotud rajatisi
negatiivselt mojutada. Kui to6tajaid palgatakse hooajaliselt, kulutavad ettevotted igal

korghooajal tootajate koolitamiseks korduvalt piisikulusid. (Chung, 2009).

Eri piirkondades on arvatavasti traditsiooniline suvine koolivaheaeg iiheks peamiseks
turismi  hooajalisust pdhjustavaks institutsiooniliseks pdhjuseks, seda védhemalt
ladnepoolsetes riikides. Selliselt véljakujunenud mustrite muutmine on nii ettevotjatele
kui ka sihtkohtadele raske, mis on tingitud kiilastajate eelistusest jarjepidevusele. Samuti

méngivad siinkohal rolli ka muud piirangud. (Butler, 2014)

Teiseks tosiseks hooajalisuse negatiivseks mojuks on madal aastane kapitalitootlus.
Aastaringse tulude ebastabiilsuse tdttu on turismiressurssidel alati suur alakasutamise oht.
Eelkdige mojutab hooajalisus fliiisilisi rajatisi, mille plisikulude osa on suurem kui teistel

teenusepakkujatel. USA linnade kohta tehtud uuringus leiti, et majutuskohti ja toidupoode
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mojutab kdige enam ndudluse ajaline vdhenemine, kuna need rajatised kulutavad
pusikulusid isegi kdrghooajal. Néiteks kui materiaalseid tooteid ei miitida {ihe kuu
jooksul, voib neid hoida jargmise kuu laoruumis, samas kui hotellitubasid, lennupileteid
voi festivalipileteid ei miilida kindlaksmééiratud kuupdeval, on nende majanduslik vaartus

null. (Chung, 2009)

Viimaseks hooajalisuse negatiivseks mdjuks kéesolevas peatiikis toob autor
keskkonnaprobleemid, mille iiheks pdhjustajaks on iilerahvastatus. Ulerahvastatus vdib
kaasa tuua jargmisi keskkonnaprobleeme:

e QJhusaaste;

e kanalisatsiooniprobleemid;

e miira;

e kuritegevus.

Samuti on arusaadav, et tasakaalustamata turismindudlus vOib kohalike elanike
traditsioonilistele ja kultuurilistele tegevustele negatiivselt mojuda. Turismindudluse
hooajalised mustrid voivad pohjustada keskkonnaprobleemide tottu vaenulikkust
kohalike elanike seas turismi vastu. Keskkonnaprobleeme kiputakse seostama suure
turismindudlusega. Teadlased on uurinud turismi ja kuritegevuse vahelisi seoseid, kuid
siiani pole selge, kas korghooaeg on tingimata seotud kdrgema kuritegevuse mééraga voi
on see lihtsalt kokkusattumus, et mida suurem on rahvaarv, seda suurem on kuritegevuse

tase. (Chung, 2009)

Paljud peavad hooajalisi kdikumisi peamiseks teguriks, mis mojutab ettevotte
jatkusuutlikust. Paljud majandustegevused soltuvad suuresti turismist ja on ohus, kuna
turismisihtkoha korge hooajalisus ei voimalda dri- ja majandustegevuse jarjepidevust
aastaringselt. See probleem puudutab eelkdige ndrgemaid tootmisstruktuuriga sihtkohti,
mis on ndudluse kdikumise suhtes haavatavamad. Hooajalisusest voib ka kasu saada,
nditeks parast turismiressursside tugevat kasutamist korghooajal voib pikk puhkeperiood
olla parem kui pidev kasutamine ilma piisava ajata end tdiendada. Samuti annab
kdrghooaja 10ppemine vdimaluse sotsiaalseks ja Okoloogiliseks taastumiseks.

Loodusvarade pidev kasutamine ilma peatumata voib olla kahjulik. Niiteks kui
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matkamine on kuival aastajal asjakohane, v3ib see mérjal aastaajal teid ja teeolusid

oluliselt kahjustada. (/bid, 2009)

Tuleb olla teadlik asjaolust, et hooajalisus pole lihtsalt kalendril pShinev. Sageli on korg-
ja madalhooaeg erinevad, sdltuvalt vaadeldavast turismiturusegmendist, kas siis sise- voi
viélisturistid, lastega pered, pensiondrid voi iiksikreisijad jne. Madalhooajal tajuvad
kohalikud elanikud, et turismiga kaasnenud tulu tiletab sellega kaasnenud kulud.
Kohalikud tajuvad suuremat turismi arengust saadud isiklikku kasu, tinu millele
suhtutakse turistidesse austusega ning neid koheldakse histi. See toob omakorda kaasa
positiivsema suhtumise mingi kindla piirkonna turismi arengusse. (Angeles Plaza-Meija,

Porras-Bueno & Vargas-Sanchez, 2013)

Madalhooaeg voimaldab sihtkoha elanikel normaalset elu elada ja annab neile aega
valmistuda jiargmiseks korghooajaks. Hooajalisus nditab pigem stabiilseid ja
véljakujunenud kdoikumisi kui ebakorrapérasusi. Sellest tulenevalt suudavad sihtkohad
ténu prognoosidele erinevaid hooaegu dra kasutada. Uhtlasi saavad madalhooajal reisida
need inimesed, kes soovivad viltida korghooajaga kaasnevat iilerahvastatust. (Chung,

2009)

Osades riikides on turismi téhtsus tousnud samale tasemele majandussektoritega, mis
varem oli nende riikide arengu vdtmeks. Samuti on turismil iiha olulisem roll erinevate
riikide sotsiaalses arengus. Viimaste prognooside kohaselt jatkab turism ldhikiimnenditel

rahvusvahelisel tasemel kiiret kasvu (Francisco, Ignacio & Ostos-Rey, 2020).

Viidetavalt ei ole hooajalisus ning selle positiivsed ja negatiivsed modjud kunagi
tasakaalus, kuid sellegipoolest on strateegiaid ja abindusid, mis aitavad negatiivse mdjuga
paremini toime tulla. Kuna hooajalisusega on seotud prognoositavus, on vdimalik
hooajalisuse mojusid ette ndha ja rakendada strateegiaid negatiivsete mdjudega
kohanemiseks. Strateegiad hooajalisuse negatiivsete mdjude vdhendamiseks peaksid
lahenema hooajalisusele vastavalt sihtkohtade ja ettevotete ressursifunktsioonile.
Siinkohal saab vilja tuua kolm punkti hooajalisuse vastu voitlemiseks;

e siindmused ja festivalid madalhooajal;

e turu mitmekesistamine;

e toodete mitmekesistamine (Lee, Galloway, Bergin-Seers jt, 2008).
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Nagu eelnevalt mainitud, saab iga riik ja sihtkoht vastavalt oma majanduslikele voimetele
hooajalisust modjutada, vidhendades selle negatiivseid mdjusid vOi suurendades

positiivseid mdjusid.

1.2. Kliendi ootused majutusasutustele ja hotelli teenuse

kvaliteet

Jargnevas peatiikis uuritakse, millised on kliendi ootused majutusasutustele ning kui
oluline on ootuste juures pakutava teenuse kvaliteet. Kuigi kliendiootused hotelli
teenustele ja nende kvaliteedile on palju tdhelepanu pélvinud nii turundajate kui ka
teadlaste seas, ei ole see teema aga nii palju tdhelepanu pélvinud kirjanduses. Selle
uurimisele on vdhem rohku pandud, eelkdige sellele, kuidas kliendiootused on
demograafiliselt erinevad voi isiklikud hotelli toimimist mdjutavad tegurid. (Ariffin &

Maghzi, 2011)

Suure tdendosusega ei kiilasta turistid iihte ja sama hotelli kaks korda, sellepérast et
turistide seas on levinud vaheldust otsiv kditumine. Sellistel puhkudel nimetatakse turiste
,uudsust otsivad® reisijad, kes otsivad oma reisikogemuste rikastamiseks erinevaid
fiiisilisi keskkondi ja teenindusmaastikke. See peab olema erakordne hotelli teenuste ja
kiilalislahkuse tase, mis paneb turiste tagasi konkreetsesse hotelli naasma.
Majutusettevotte kiilalislahkuse kvaliteet voib tdsta rahulolu pohiteenuse pakkumisega
ning arendada tugevat sidet turistide ja hotellide vahel, sest konkureerivatel hotellidel on

seda raske jdljendada. (Zbid, 2011)

Klientide ootuste viljaselgitamiseks ja moistmiseks majutusettevotte valikul on Iébi
viidud mitmeid uuringuid. Erinevate uuringute tulemused néitasid, et enamik inimesi
arvestab majutusasutuse valikul jargmisi aspekte: asukoht, hind, turvalisus, teenuste
kvaliteet ja hotelli kui kaubamirgi maine. Nditeks on uuringutes kiisitletud reisijaid
kolmes hotellisegmendis: odav- ehk economy class, keskklassi- ja luksushotellides.
Selgus, et sagedaste reisijate esialgses hotellivalikus ja tagasipdérdumises olid olulised
kaalutlused puhtad ja mugavad toad, hea asukoht, kiire ja viisakas teenindus, turvaline

keskkond ning sdbralikud ja viisakad to6tajad. (Chan, Hua & Mao, 2009).
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Pannes rohkem rohku kvaliteetsele teenindusele ning kiilalisuhete arendamisele, saavad
hotellid luua vairtuslikke pikaajalisi suhteid oma klientidega. Selle tulemusel on hotellide
juhid teadlikumad oma praeguste ja potentsiaalsete tulevaste klientide soovitud teenuste
vadrtusest. Seetdttu piitiavad hotellid, nagu ka teised teenindusvaldkonnas tegutsevad
ettevotted oma konkurentidest paremad olla, pakkudes kdrgemat toote- ja
teenusekvaliteeti, et leida endale piisikliente ja saavutada pikaajalist edu. (Ariffin &

Maghzi, 2011).

Kliendi rahulolu on peamine kriteerium kvaliteedi kindlaksméidramisel, mis toote voi
teenuse ja sellega kaasneva teeninduse kaudu klientidele tegelikult tarnitakse. Lihtsamalt
oeldes on klientide rahulolu ettevotte ellujdédmiseks hddavajalik. Mitmed uuringud on
leidnud, et uue kliendi meelitamiseks kulub umbes viis korda rohkem aega, raha ja
ressursse kui olemasoleva kliendi hoidmiseks. See tekitab véljakutse sdilitada korge
teenindustaseme, klientide ootuste teadvustamise ning teenuste ja toodete tdiustamise.
(Pizam & Ellis, 1999) Kliendi ootuste ja nduete tundmine on hiddavajalik kahel pohjusel:
see annab arusaamise sellest, kuidas klient méératleb teenusete ja toodete kvaliteeti ning
holbustab kliendirahulolu ja ootuste kiisimustike koostamist. Lisaks peetakse klientide
rahulolu kdigi ériettevotete jaoks viga oluliseks, kuna see mdjutab korduvaid oste ja

soovitusi. (Ibid, 1999)

Teenuste kvaliteedi ja klientide rahulolu hindamiseks on mitmeid viise subjektiivsete ehk
pehmete kvaliteedinditajate abil, mis keskenduvad pigem kliendi arusaamadele ja
hoiakutele kui konkreetsematele objektiivsetele kriteeriumidele. Need pehmed meetmed
hdlmavad klientide rahulolu uuringuid ja kiisimustikke, et méérata kindlaks klientide
hoiakud ja arusaamad pakutava teenuse kvaliteedist. Kuna see, mil miéral tooted voi
teenused vastavad kliendi vajadustele ja ndudmistele, on kvaliteedi middramise indeksis
klientide arusaam teenusest kliendi vajaduste ja rahulolu tuvastamisel iilioluline. (/bid,

1999)

Teenindussektori kvaliteeti on keeruline hinnata kolme teenustele ainulaadse tunnuse
tottu: immateriaalsus, heterogeensus ning tootmise ja tarbimise lahutamatus.
Hotellitoostus omab kdiki neid omadusi. 1980. aastate tihe konkurents on pannud paljud

hotelliettevdtted otsima viise, kuidas oma konkurentidest kasumlikult eristuda. Uheks
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selliseks strateegiaks on kvaliteetse teenuse osutamine. Seega on kvaliteedi tagamise

programmid muutumas majutussektori lahutamatuks osaks. (Mok & Armstrong, 1998)

Empiirilised tdendid teenindussektorites nagu jackaubandus, kindlustus, autorent ja
majutus nditavad jarjekindlalt, et usaldusvddrsus on koige kriitilisem modde, mida
kliendid teenuse kvaliteedi hindamisel arvesse votavad. Usaldusvdirsus on teenuse
tulemus voi 16pptoode, samas kui materiaalsed asjad, tagatised, reageerimisvdime ja
empaatia holmavad teenuse osutamise protsessi voi viisi. Parasuramani jt poolt tuvastaud
viis teenusekvaliteedi mdodet on hotellitéostuses teenuse kvaliteedi kirjeldamiseks ja

modtmiseks koige laialdasemalt kasutusele voetud atribuudid. (/bid, 1998)

Usaldusviérsuse modde, mis puudutab teenuse usaldusviérset ja tdpset pakkumist, on
klientide ootuste tiitmise pdhitulemus. Ulejdsinud neli dimensiooni, mis on seotud
sobraliku, tdhusa ja hooliva teenuse osutamisega, on olulised klientide ootuste
iiletamiseks. Hotelliteenuse kvaliteedi konteksti asetatuna on usaldusvaarsus see, kuivord
hotell ja selle tootajad osutavad teenuseid korrektselt, andes hotellile iildilme ja
funktsionaalsuse. Reageerimisvdoime on seotud tootajate voimega kiilaliste paringutele
kiiresti ja tohusalt vastata. Kindlustunne hdlmab to6tajate teadmisi ja viisakust ning nende
vOimet dratada usaldust. Empaatia véljendub tunnetuses, et juhtkond ja to6tajad hoolivad

kiilaliste vajadustest. (Ibid, 1998).

Klientide rahulolust on saanud hotelliettevitete peamine tulemusnditaja. Klientide
ndudmised ja ootused suurenevad ja muutuvad hotellinduses iiha kiiremini. Viimastel
aastakiimnetel on turismitodstus muutunud tohusaks rahalise kasu ja majanduskasvu
allikaks. Konkurentsieelis ja korged tulemused on hotellinduses edu saavutamiseks

hidavajalikud. (Jayawardena & Karunaratne, 2010)
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1.3. Hotelli teenuste arendamine

Kéesoleva peatiiki eesmidrgiks on lahti seletada, kuidas toimub hotelli teenuste
arendamine. Seda selleks, et tuginedes kogutud teooriale {iles ehitada uurimisinstrument.
Viimase neljakiimne aastaga on teenustega seotud &ri kasvanud 80 protsendini arenenud
majandusega riikidest. Samal ajal kui teenindussektor on muutumas iiha olulisemaks,
tdheldatakse teenuste tootmises ja osutamises kvaliteedi puudujddke. Olgugi et teenuse
kvaliteet on paranenud, on endiselt probleeme klientide ootuste tditmisega. Kuigi see
olukord on eelkdige seotud teenuste kehva struktureerimisega, voib Oelda, et iiheks
teguriks on ka suutmatus kohaneda muutuvate keskkonnatingimustega. Paradoksaalne

olukord tekib ka hotellisektoris. (Kozak & Giirel, 2015)

Paljud hotellid on teadaolevalt iisna sarnased konkurentidega. Sellisel turul on unikaalse,
vairtusliku teenuse pakkumine kliendile muutunud hotellijuhtide jaoks oluliseks
probleemiks. Teenusdisain ja teenuste arendamine on iiks lahendustest, mida saaks
olemasolevate ressurssidega kiiresti rakendada, vottes arvesse kliendi seisukohta.
Teenusdisaini ja teenuste arendamise eesmérk on avada kliendi ootustele vastav teenus

teenindussiisteemi raames. (/bid, 2015)

Kaasaegsetes tingimustes ei saa valdav hulk majutusettevotteid endale uuenduste
juurutamist lubada, kuna driplaanis margitud ajaperioodi jooksul on suur risk mitte
iiletada tasuvuspiiri. See tdhendab uuenduste sunniviisilist tagasililkkamist. Samal ajal
propageeritakse hotellidris aktiivselt uuendusi, mis nduavad vihe investeeringuid.

(Kovaleva, Lebedev, Lysoivanenko jt, 2018).

Hotellisektoris ei ole aga joupingutused teenuse funktsionaalsete omaduste nagu néiteks
psiihholoogiliste komponentide tdiustamiseks samal tasemel tehniliste aspektide ja
tugikontorite tegevusega. Sellele vaatamata késitleb teenuse disain ja arendus nii teenuse
funktsionaalseid kui ka tehnoloogilisi aspekte. Seega vdimaldab see jarjepidevamaid

teenusepakkumisi, mis tdstavad teenuste véértust. (Kozak & Giirel, 2015)

Hotell vo0ib pakkuda mitmeid teenuseid, sealhulgas néditeks padjameniiii ja
massaazipaketid spaas, mis ei pruugi olla klientide tdpsed ndudmised. Kui aga hotell ei

suuda pakkuda mitte ainult neid pakkumisi, vaid ka moningaid rutiinseid teenuseid nagu
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kiired dratuskdned ja klientide sOnumite, postituste jne kohaletoimetamine, ei piisa
nendest pakkumistest klientide rahuloluks, pealegi vdivad nad neid slivendada. Sellised
ebapiisavad disainialased joupingutused on hotellisektoris tavalised ja neid nimetatakse
"rumalateks uuendusteks". Vidhestes empiirilistes uuringutes on selgunud, et
slistemaatiliselt hotellides teostatuna voimaldab disain paremat védrtust nii kliendile kui

ka ettevottele. (Ibid, 2015)

Teenindustootajate hoiakud ja kéditumine vdivad oluliselt mdjutada klientide ettekujutust
teenusest ning seetdttu peavad ettevotjad leidma viise, kuidas oma tootajate hoiakuid ja
kditumist tOhusalt juhtida, et nad osutaksid kvaliteetset teenust. Lisaks peaks
teenindusjuhtide valmisolek aktsepteerima muutuseid, hdlbustama ettevotte arenemisele
orienteeritust. Jarelikult kipuvad tarbijate arusaamad teenuse eelistest aja jooksul
muutuma — ettevotte pakkumised, mis vastavad klientide tinastele vajadustele, ei pruugi

vastata nende vajadustele homme. (Tajeddini, November 2011)

Teenuse disain on oluline ka ettevotete jaoks, mille eesmirk on kasvada ja mis sdltuvad
tootepdhisest kasvust kui iihest peamisest strateegiast. Sisemise kasvu sdilitamine on
saavutatav kvaliteedi tOstmise, toodete mitmekesisuse suurendamise, erinevatele
turgudele atraktiivse uue teenuse kavandamise voi uue voi olemasoleva turu jaoks uue
toote kdivitamise kaudu. Disaini kasutatakse koigis neis meetodites, samas kui kodige
levinum disaini- ja arenduslahendus on olemasolevate teenuste, nagu ligipddsetavus,
stabiilsus, tookindlus, tdiustamine. Kuid teenuse kujundamine, millel pole veel turgu,

nduab teistsugust protsessi. (Kozak & Giirel, 2015)

Teenuse disaini ja arenduse keskpunktiks on viértus, mida luuakse. Teenuse
kujundamisel késitletakse teenuse komponente nii liksikute osadena kui ka nende rolli
osas vaartuses tervikuna. Nii analiilisitakse teenust iiksikasjalikult nii tootmise kui ka
tarbija voi turunduse aspektidest. Seda tiiiipi teenindusviis on eriti oluline hotellisektoris.
Hotellid koostavad erinevaid strateegiaid, et tulla toime keskkonnasurvega ja luua
védrtust. Strateegia on sisuliselt mdiératletud vorreldes konkurentidega, nii et
konkurentsieelis saavutatakse vairtust loovate strateegiate kaudu, mida ei ole lihtne
jaljendada. Peamised strateegiad hotellide ja paljude teiste teenindusettevitete teenuste

kujundamisel on sarnased: tdiustamine, kopeerimine vdi muutmine. Need on strateegiad,
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millel on véiksem risk ja kulu ning mida on lihtne rakendada. Nende strateegiate kaudu

uuendatakse teenuseid pidevalt ja jark-jargult. (Z/bid, 2015)

Teenuse disain ja arendamine on kui kasulike ja tohusate teeninduskogemuste
kavandamine ja kujundamine. Veelgi enam on teenuste disain interdistsiplinaarne ja {iha
enam késitletav kui ldhenemisviis v0i mdtlemine ja seega sobib see ka uute

kontseptsioonide viljatodtamiseks. (Ascencao & Tuominen, 2016)

Teenuse kujundamise strateegia peaks olema kooskolas ettevotte ressursside ja
vOoimalustega, sama palju kui see on kooskodlas selle peamiste eesmérkide ja
strateegiatega. Siiski on teenuste kujundamisel disainivajaduste osas kaks peamist
lahenemisviisi. Esimene on kliendi ootustel pohinev disain ja teine toote/teenusepdhine
disain, niiteks tehnoloogia, seadused ja méédrused voi strateegilised otsused. Raske on
Oelda, et teenuste kujundamisel on ainult iiks dige tee. Kujundusotsused tuleks siiski teha
vastavalt sise- ja vilisteguritele, disaini eesmirgile, ressurssidele ja klientide ootustele.
Tegelikult kasitletakse hotellides neid tegevusi erinevatel organisatsioonilistel tasanditel
teenuste/protsesside tdiustamise, muutmise, imberkorraldamise, kvaliteedifunktsioonide
juurutamise, koolituse ja personali vdoimestamise raames. Ajalooliselt on hotellidel
nendes joupingutustes teatud oskused, mis voiksid olla teenuse kujundamise aluseks.

(Kozak ja Giirel, 2015)

Teenusepakkumine on sisuliselt dripakkumine, kuid seda vaadatakse nii ettevotte kui ka
kliendi kui kasutaja vaatenurgast. Teenusepakkumine peab pdohinema uurimistoost
kogutud toelistel arusaamadel. Niiteks kas on olemas rahuldamata vajadus, tiihimik turul,
vihearenenud turg, uus tehnoloogia, mis héirib olemasolevaid mudeleid, liiga keeruline
teenindusinfrastruktuur, mida saab radikaalselt lihtsustada, v6i muutuv keskkond?

(Polaine, Lovlie & Reason, 2013, viidatud Hartman, s.a)

Teeninduskogemused on kogemuste kallal tootamine, mis omakorda tédhendab
teenindusdisaini, kommunikatsiooniga to0tamine aga graafilist disaini. Inimeste ehk
klientide, kasutajate, patsientide, tarbijate praecgused ja tulevased kogemused on kontekst,
milles teenuse kujundamine t66tab. Teenuseid saab reklaamida positiivsete kogemuste

kaudu, tagades, et need vastavad vai liletavad kasutajate ootusi (/bid, s.a.).
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Teenuse arendamisel on kaks vormi: {iks on uute teenuste loomine iihe voi mitme teenuse
kombineerimise teel, teine on uute teenuste loomine vanade teenuste omaduste pohjal.
Niiteks Hiina hotell Nansha Grand Hotel {ihendas oma majutusteenused
turismiteenustega, mis aitas suurendada selle pohivoimalusi. See pakkus hotelli
klientidele integreeritud vaba aja veetmise ja puhkuse teenuseid, mitte ainult

majutusteenuseid. (Li, Hsiao, Ma jt, 2021)

Kliendikogemus on kliendi ja teenusega seotud kogu tulemus. Paljudes aspektides on
kliendikogemuse haldamine seotud teenuse osutamise ja klientide ootuste haldamisega
vorreldes sellega, mida tegelikult osutatakse. Klientidena oodatakse teenuse kvaliteeti ja
vadrtust, mis tiletavad nende igapdevaseid iilesandeid. Need ootused on seatud
kaubamargile ja nende kogemustele muude teenuste osas ning need on tihedalt seotud
nende eest makstava summaga. Néiteks saab vorrelda odavlennufirmasid esmaklassiliste
lennureisidega, iga brandi lubadus méadrab kliendiootused. Kui klientide kogemused ei
vasta ootustele, ollakse pettunud ja jirgmisel korral vahetatakse tdenéoliselt lennufirmat.
Sellisel juhul ei ole halva teenuse emotsioon mitte ainult pettumus, vaid ka peegeldus
kvaliteedist, mida kliendid oma raha eest saavad. (Polaine, Lovlie & Reason, 2013,

viidatud Hartman, s.a).

Tarbimine kui mdotmine. Tootmise efektiivsuse mdotmine on tdodstuslikust vaatenurgast
mdistlik, kuigi jatkusuutlikkuse tegevuskava nduab, et ettevotted votaksid arvesse toodete
kogu elutsiiklit. Kuid teenuste puhul tuleb modta tarbimist, teenusepakkuja kasutajate
kogemusi. Kui ldhtuda mdotmisel probleemidest ja edusammudest, mis inimestel teenuse
kasutamisel tekivad, on ettevdttel parem positsioon tarnimise sujuvamaks muutmiseks,

parandades samal ajal kliendikogemust. (/bid, s.a.).

Paljude analiilitikute sdnul ei vasta aga hotelliteenuste turg praegusel ajal tdielikult
kaasaegse kliendi vajadustele, ei arvesta uute vajaduste tekkimise ega olemasolevate
muutmisega. Olenemata sellest kasvab turistide vajadus teenuste jirele igal aastal, mis
tadhendab seda, et hotelliettevdtjad peavad vastavalt oma vdimetele klientide vajadused

tiditma. (Kobyak, Kosheleva, Lepeshkin jt, 2016)

Teenuste arendamine hooajalisel turismiperioodil on oluline, et vastata klientide ootustele

ning tagada nende rahulolu ja korduvkiilastused.
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2. FINEST RANNAHOTELL OU KLIENDI OOTUSTE
UURING

2.1. Finest Rannahotell OU tutvustus

Péarnu Rannahotell kuulub Finest Hotel Group’i alla ning kannab ettevottena nime Finest
Rannahotell OU. Finest Rannahotell OU juhatuses on kaks liiget (Teatmik, 2022), lisaks
on hotellil eraldi juhataja ning miiiigi- ja turundusjuht. Finest Rannahotell OU asub Pirnu
linnas, Pirnumaal. Finest Rannahotell OU aadress on Ranna pst 5, Pirnu, 80010

(Rannahotell, s.a.).

Péarnu Rannahotelli peamiseks teenuseks on majutus. Hotellis on 55 tuba ning 9 erinevat
toatiilipi. Rannahotelli toatiiiibid on jargmised; laia voodiga merevaatega tuba, kahe
voodiga merevaatega tuba, laia voodiga pargivaatega tuba, kahe voodiga pargivaatega
tuba, laia voodiga roduga tuba, kahe voodiga rdduga tuba, peretuba, deluxe peretuba,
superior tuba, juuniorsviit, sviit, kaptenisviit ja President Lennart Meri sviit. Esimesed
kuus nimetatud toatiiiipi erinevad lksteisest, kas voodite asetuse poolest, kaks eraldi
voodit voi iiks lai voodi ning vaate poolest, kas merele voi pargile, lisaks on osad toad
roduga ja osad ilma. Kahe erineva voodiga tubades on voimalik vastavalt kliendi soovile
kas voodid kokku panna voi lahku jétta. Sviit ja juuniorsviit on kahetoalised ning erinevad
teineteisest suuruse poolest, samuti on nendesse vdimalik paigutada lisavoodi. Uhtlasi on
molemas sviidis lahtikdiv diivanvoodi. Superior tuba on suurem merevaatega ning roduga
tuba kuhu on samuti voimalus asetada lisavoodi. Peretoas on voimalik 66bida neljal
inimesel, toas on lai voodi ning lahtik&iv diivanvoodi. Deluxe peretoas on voodikohti neli
ning voodeid on vdimalik vastavalt vajadusele, kas kokku vdi lahku panna. Mdlemasse
peretuppa on voimalik asetada lisavoodi, toad on pargivaatega. Kaptenisviit ja President
Lennart Meri sviit on avara panoraamvaatega sviidid. Kaptenisviidis on lisaks laiale

voodile kaks diivanit, Presidendi sviidis on laud kiimne istekohaga vidiksemate
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koosolekute vdi seminaride pidamiseks. President Lennart Meri sviit on suurim tuba

Péarnu Rannahotellis ning ainuke tuba, kus sees on saun. (Rannahotell, s.a.).

Lisaks majutusteenusele pakub Piarnu Rannahotell konverentside, pulmade ja
stinnipdevade pidamise voimalust. Hotelli plussiks on paindlikkus, sest nii ruumid kui ka
tehnika on planeeritud nii, et vidikese vaevaga on vdoimalik muuta ruumi ilmet ja
funktsiooni. ~ Konverentsi  valmidusega ruume on hotellis kokku wviis.
Rannahotelli geograafiline asukoht loob suurepérase eelise nditeks Léati partneritega
kohtumiseks — Tallinnast ja Riiast on ju peaaegu sama pikk maa sdita (Rannahotell, s.a.).
Suurim ruum on restorani saal, kuhu on véimalik mahutada kuni 100 inimest. Vdikseim
on President Lennart Meri sviit kiimnele inimesele ning seejéirel tulevad esimese ja
neljanda korruse konverentsi ruumid kahekiimnele inimesele. Uhtlasi on vdimalik
kasutada ka restorani ees olevat baariga salongi, mis mahutab kakskiimmend inimest.
Pulmade ja siinnipdevade pidamiseks on samuti mdeldud restorani saal. Eelnimetatud
tirituste korraldamisel aitab Rannahotell kaasa ka tehnika rentimisel ning kohvipauside ja

toitlustuse korraldamisel.

Parnu Rannahotelli peamiseks teenuseks voib pidada erinevaid pakette. Suvel 2022
pakkus Rannahotell iiheksat paketti:

e joogatunnid Rannahotellis;

e romantiline puhkus 3-kidigulise Shtusédgiga;

e tiiuslik piihapdevane puhkus piikselises parnus;

e perepuhkus Lottemaa kiilastusega;

e perepakett Pernova loodusmaja kiilastusega;

e perepuhkus;

e teatripakett;

e golfipakett;

e pulm rannahotellis.

Koik nimetatud paketid sisaldavad 66bimist Parnu Rannahotellis ning juurde méaaratud

lisateenust kas mone sihtkoha kiilastamise piletiga voi restorani kiilastusega.

Péarnu Rannahotelli lisateenuseks voib pidada maja neljandal korrusel asuvat sauna. Kuigi

puudub hotellis avalik spaa- ja saunaruum, on vdimalik kiilastajatel rentida vélja saun
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vaid oma seltskonnale, kus on voimalik lisaks saunale kasutada eesruumis olevat elutuba
ning televiisori kasutamise voimalust. Lisateenused hotellis on samuti nii hommiku- kui
ka Ohtusddgi tuppa tellimise vOimalusega. Kui kiilastaja soovib hommikuséoki
tavapdrasest varem, on tal voimalus tellida hommikusodgipakk. Rannahotellis on
voimalik lasta oma mustad riided v3i pesu viia pesumajja, et need taas puhtaks saada.
Viimase lisateenusena on voimalik lasta tellida endale takso ning vdimalik on laenutada
tritkrauda ja triitkimislauda. Lisatoodetest on Rannahotellil pakkuda omanimeline pilsneri
tiitipi 0lu ning Rannahotelli rannakott, rannalina ning pleed. Padrnu Rannahotellis rendib
ruume iluteenuseid- ja protseduure pakkuv Anika Spaa, mille kontseptsioon on vilja
tootatud Saksamaal. Anika Spaa protseduuride alla kuuluvad erinevad keha- ja
ndohoolitsused, manikiilir ning pedikiilir. Anika Spaa ei kuulu Rannahotelliga samasse
ettevottesse, vaid kasutab oma toopindadeks Pédrnus Rannahotelli ruume. Samuti on

Rannahotellil olemas oma restoran.

Péarnu Rannahotelli puhul on tegemist hooajalise majutusasutusega. Eelmisel hooajal ehk
aastal 2022 oli hotell avatud aprillist septembri 10puni. Uuel hooajal 2023 saab hotelli
kiilastada aprillikuu néddalavahetustel ning igapdevaseks tegevuseks avatakse hotell
maikuust ning esialgse plaani jérgi suletakse taas oktoobrist (suuline vestlus vastuvotu
juhiga, 2023). Madalhooajal avab Rannahotell end eelnevalt broneeritud siindmuste
jaoks. Sellest tingitult peab igal aastal uue korghooaja saabudes leidma endale uued

tootajad, neid vélja Opetama ning samuti hakkama uuesti klientide tahelepanu kéitma.

Olenemata asjaolust, et Pidrnu Rannahotelli puhul on tegemist hooajalise
majutusasutusega, on hotell Tripadvisor keskkonnas teisel kohal Pérnu linnas tegutseva
48 hotelli seas. Seetdttu on td6 autor vélja toonud viie korgemalt hinnatud hotelli nditajad,
millest neli tegutsevad aastaringselt, et vilja selgitada, kui konkurentsivoimeline on
Rannahotell olenemata asjaolust, et tegutsetakse ainult kdrghooajal. Alljargnevas tabelis
1 on vilja toodud kliendi rahulolu niitajad, mida kliendid enim védrtustavad hotelli

valimise puhul.
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Tabel 1. Konkurentide peamised néitajad seisuga 21.03.2023

Hotell Keskmine Asukoht Puhtus Teenindus Vairtus/maksumus  Arvustusi
hinne

Villa 4.5 4.8 4.8 4.8 4.6 451

Ammende

Rannahotell 4.5 4.8 4.8 4.6 4.4 685

Viiking Spa 4.5 4.7 4.5 4.5 4.4 1017

Hotell

Hedon SPA 4.5 4.9 4.7 4.6 4.4 1384

& Hotel

Estonia 4.5 4.7 4.6 4.6 4.4 1352

Resort

Hotel &Spa

Allikas: Tripadvisor.com

Tabeli andmetest selgub, et liheks Rannahotelli tugevuseks on asukoht, millega jdddakse
alla Hedon Spaa hotellile ja jagatakse samat hinnet Villa Ammendega. Puhtuse poolest
ollakse koos Villa Ammendega konkurentidest iile. Teiste niitajate poolest ei erine
Rannahotell oluliselt oma konkurentidest, kuid arvestades tdsiasjaga, et antud tabelis on
koik teised hotellid avatud aastaringselt, siis on Rannahotell saavutanud endale tugeva

positsiooni Parnu hotellide seas.

2.2. Finest Rannahotell OU kliendi ootuste uuringu metoodika

ning uuringu protsessi kirjeldus ja valimi moodustamine

Kéesolevas t00s kasutab t66 autor uuringu lédbiviimiseks kvantitatiivset uurimismeetodit.
Uurimisinstrumendiks on kliendiootuste kiisimustik, mis viiakse 1dbi ankeetkiisitlusena
Rannahotelli kiilastanud klientide seas. Kiisimustiku eesmirk on teada saada, mis
klientide arvates on siiamaani Rannahotellis pakutavate teenuste ja teeninduse juures

hdsti. Samuti aitab kiisimustik teada saada, millised on teenindust ja teenuseid
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puudutavad kitsaskohad, mille jéirgselt on vOimalik autoril esitada ettevdttele
parendusettepanekuid. T66 autor valis uurimismeetodiks kiisitluse seetottu, et
kiisitlusuuring on efektiivne viis koguda infot suure hulga inimeste kédest mingil kindlal
teemal (Beilmann, 2020). Ankeetkiisimustik koostati Tartu Ulikooli veebipdhiste
kiisimustike koostamise keskkonnas LimeSurvey ning andmete tootlemiseks kasutati
andmetdotlustarkvara JASP. Kiisimustik koosneb kokku 14’st kiisimusest. Lisas 2 on
viljatoodud kiisimustiku iilesehitus teemade kaupa, koos kiisimuste eesmirkide ning
teoreetiliste allikate viidetega. Kiisimustikus keskendus t60 autor hooajalisusele,
hindadele, teenindusele ja teenustele ning Rannahotellile {tildiselt. Kliendiootuste
kiisimustiku valimiks oli valitud Pdrnu Rannahotelli eelnevalt kiilastanud kliendid, kuna
kiisimustiku {iheks eesmérgiks oli vilja selgitada, mis on praegu hotellis pakutavate
teenuste juures histi ja mida saaks parandada, seega oli vaja valimiks inimesi, kes on

sealsete teenustega eelnevalt kokku puutunud.

Kiisimustik saadeti vélja koosto6s Parnu Rannahotelli miiligi- ja turundusjuhiga, kes
saatis klientidele hotelli uudiskirja koos t66 autori koostatud ankeetkiisimustikuga.
Kiisitlus viidi 14bi ajavahemikus 27. mérts kuni 2. aprill 2023. Miiligi- ja turundusjuhi
programmi andmetel saadeti uudiskiri kokku 3015 inimesele, kellest vastas kokku 140
inimest. Kuna kiisitlus oli moeldud kindlale sihtrithmale, ei olnud vdimalik vastuseid

mujalt koguda, kui ainult Rannahotelli kiilastajatelt.

Neine I o
Vees I o

20-30 8
31-40 22
41-50 45
51-60 39
61-70 19

70+ 4

Sugu

Vamus

Vastamata 3

0 20 40 60 80 100

Joonis 1. Sotsiaal-demograafilised andmed
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Jooniselt selgub, et kiisimustikule vastas oluliselt rohkem naisi (58%) kui mehi (28%).
Antud néitajate puhul voib 6elda, et kiisimustiku tulemuste avaldamise kéigus tulevad
ildjuhul vdlja naiste arvamused. Kdige rohkem oli vastajaid vanuserithmast 41-50 (28%),

kellele jargnesid 51-60 aastased (24%). Vanust ei soovinud tipsustada 2% vastanutest.

2.3. Finest Rannahotell OU kliendi ootuste uuringu tulemuste

analuus

Kéesolevas peatiikis viib autor 1dbi analiilisi uuringu pdhjal, kus kiisitleti Pérnu

Rannahotelli kliente. Esmalt uuriti, kuidas mojutab hooajalisus Rannahotelli klientide

reisimist.
120 100
100
80
60
40 24
20 11 5
O I
Ei mojuta Reisin kdrghooajal, Reisin Muu
kui sihtkohas on  madalhooajal, kui
tegevusi sihtkohas on rahulik

Joonis 2. Vastajate jaotus hooajalisuse mdju kohta reisimisel

Jooniselt 2 selgub, et 71% vastajatest tddeb, et hooajalisus ei mojuta nende reisimist.
Nendest 32 olid mehed ning 68 naised ning vastajate vanused jdid vahemikku 32-74
aastat. Korghooajal eelistab reisida 17% vastanutest, kellest {iheksa olid mehed ning 15
olid naised, enamik neist vanuses 40—71. Kdrghooajal reisimise pohjuseks on inimestel
tavaliselt sihtkohas toimuvate siindmuste kiilastamine ning samuti ka asukoha
populaarsus. Kuna Piarnus on kdrghooaeg suvel ning Parnu kannab ka suvepealinna tiitlit,
meelitab see siia rohkem kiilastajaid, kui muidu. Madalhooajal eelistab reisida 8%
vastajatest, kellest neli on mehed ning seitse naised, enamik vanuses 40-72. Kuna
madalhooaeg tdhendab sihtkohas vihem siindmusi, siis tulenevalt sellest on sihtkohas ka
vihem inimesi, ehk reisimine on privaatsem ning rahulikum. Muu vastusevariandi alla
koondati vastused, kus vastajad kirjutasid ise, kuidas hooajalisus nende reisimist mdjutab.

Vastused olid:
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reisin, kui see sobib minu graafikusse;

mojutab reisisihtkoha ja tegevuste niol;

e reisin siis, kui on head hinnapakkumised;

reisin t60 asjus.

Lisaks to1i liks vastajatest vilja, et reisitakse vastavalt oma soovidele ja vdimalustele ning
korghooajal jadb aeg-ajalt reisimata liiga korgete hindade tottu, madalhooajal liiga
kiilmade ilmade tottu. Jargmisena kiisiti, kuidas mdjutavad klientide reisimisi puhkused

ning koolivaheajad.

120

101

100
80
60

40 34

20

Ei mGjuta Reisin vaheaegadel/puhkuse Muu
ajal

Joonis 3. Vaheaegade ja puhkuse mdju reisimisele

Jooniselt 3 selgub, et enamikke vastajaid (72%) ei mdjuta puhkused ning vaheajad, kui
tehakse reisiplaane. Vastajatest 30 olid mehed ning 71 olid naised ja enamik vanuses 40—
74. Eelistusele reisida puhkuste ja vaheaegade ajal vastas 24%, sellest 14 mehed ning 20
naised, enamik vanuses 30-71. Antud kiisimuse puhul sai valida ka avatud vastusega
,,muu‘ variandi. Muu variandi vastused olid:

e ceclistatakse reisida vaheaegadel, et tagada terve perega reisimine, sest lastel on

vaheaeg ning voimalusel ka paaril nddalavahetusel, kui lastel on vaba aeg;

e vilditakse vaheaegasid ning eelistatakse enne kdorghooaega reisimist, sest siis on

sihtkohas rahulik

Uks vastajatest tdi villja, et reisimist otseselt ei mdjuta vaheajad ja puhkused, kuid
eelistatakse pigem paigutada nendele aegadele oma reisiplaane, aga see ei ole esmatdhtis,

kui reis langeb kokku ajaga, mil ei ole puhkuseid ega vaheaegu. Lisaks nendele vastusele
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toodi lisainformatsioonina vilja, et reise planeeritakse todgraafikute jirgi: kui on

voimalust, siis reisitakse.

Kolmandaks uuriti klientidelt, kuidas mojutab eri hooaegadel pakutav hinnavahe nende

reisiplaane.
120
105

100
80
60

40 28

|
0
Eelistan reisi planeerida, kui Hinnavahe ei mdjuta minu Muu
hinnad on odavamad reisiplaane

Joonis 4. Eri hooaegadel pakutava hinnavahe moju reisimisele

Jooniselt 4 selgub, et 75% vastajatest siiski eelistab reise planeerida odavama hinna jérgi.

Sellise vastuse andsid 33 meest ning 72 naist. Enim olid esindatud vastajad vanuses 20—

50. Hinnavahe ei mdjuta 20% vastajatest, kellest 11 olid mehed ning 17 naised, enamik

vanuses 40—67, mis nditab, et pigem keskealisi ning pensionieale ldhenevaid inimesi hind

el mojuta, erinevalt sellest, et kliente, keda hind mojutab, vastasid alates vanusest 20.

Lisaks eelistusele reisida odavamal ajahetkel ning hinnavahe mitteolulisusele oli sellel

kiisimusel avatud vastusega variant, kus vastajad tdid vilja erinevaid pdhjuseid, kuidas

erihooaegadel pakutavad hinnavahed nende reisiplaanidele mojuvad. Vastusteks pakuti:

e todandja maksab puhkuste eest ehk hind e1 mdjuta reisimist;

o kiisitakse alati otsepakkumist hotellilt, et tagada parim hind;

e oleneb reisisihtkohast, osade kohtade puhul ollakse valmis rohkem maksma;

e sOltub asjaoludest, kui reisitakse slindmuse raames, ollakse valmis rohkem maksma
kui tavaliselt, muul ajal eelistatakse odavamat hinda;

e reisitakse vastavalt eelarvele ning;

e csikohal on ajaline ressurss, jargmiseks vaadatakse hinda.
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Nende vastajate hulka kuulusid kaks meest ning viis naist, vanuses 30-50. Jargnevad

kiisimused on spetsiifilised kiisimused Rannahotelli kiilastamise kohta.

Stindmused Parnus 90 _

Atraktiivsed paketid 79 _

Odavad hinnad 76 _

Siindmused hotellis 53 _
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Jah mEi

Joonis 5. Rannahotelli madalhooajal kiilastamist mdjutavad tegurid

Joonisel 5 on kujutatud nelja aspekti, mis t66 autori arvates kannavad suurt rolli hotelli
kiilastamise juures. Kdige suuremaks mdjutajaks on stindmused sihtkohas ehk Pérnus.
Inimesed on valmis tulema nii sihtkohta kui ka hotelli, kui neil on seal tegevust. Selle
viitega noustusid 64% vastajatest, kellest 28 olid mehed ning 62 naised, vanuses 21-74
ehk koikidest vanuseriihmadest oli vastajaid. Samuti méngivad suurt rolli atraktiivsed
paketid, mis hdolmavad endas tegevusi kas sihtkohas voi hotellis endas. Selle véitega olid
ndus 56% vastanutest, kellest 26 olid mehed ning 53 naised, vanuses 23—74 ehk samuti
koikidest vanusegruppidest vastanud kliendid. Madalhooajal oleksid 54% vastanutest
nous kiilastama Rannahotelli odavate hindade pérast. Vastanutest 19 olid mehed ning 57
naised ning nagu eelmiste vididete puhul, olid sellegi viite juures esindatud koik
vanusegrupid. Lisaks pakettidele meeldiks Rannahotelli klientidele, kui hotellis toimuks
siindmusi, millega ndustus 38% vastanutest, nendest 20 mehed ning 32 naised.
Stindmusteks pakuti niditeks elava muusikaga 6htusodgid, mis tuli vdlja kiisimuse ,,muu‘
vastusevariandi juures, kus vastajad said jagada oma motteid ning neid vastajaid oli
kokku iiheks. Samuti selgub, et Rannahotell on saanud perestindmuste ja kokkutulekute
traditsiooniliseks sihtkohaks. Lisaks on kiidetud Rannahotelli restorani, mis kutsuks
kliente enda juurde ka madalhooajal. Jargnevalt kiisiti klientidelt, millised on need

aspektid, mille tottu klient otsustab kiilastada Rannahotelli.
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Asukoht 112 -
Ajaloolise hoone miljoo 84 _
Toitlustus 82 _
Kalalislahkus 81 _
Tubade mugavus 56 _
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Jah WEi

Joonis 6. Rannahotelli kiilastamise pohjused

Erinevalt joonisest 5 ei ole selle kiisimuse puhul enam seost hooajaga, vaid on puhtalt
hinnatud erinevaid hotellitood puudutavaid aspekte. Selgub, et kdige enam meeldib
klientidele Rannahotelli asukoht, asudes Parnu rannapromenaadi veerel. Selle aspekti
tottu valivad just Rannahotelli 80% vastanutest, kellest 35 on mehed ning 77 naised,
koikidest vanusegruppidest. Teisalt on kdrgelt hinnatud Parnu Rannahotelli ajaloolise
miljodga 1930. aastatetel ehitatud hoone. Seda hindas kiilastamise pdhjuseks 60%
vastanutest ehk 30 mees ning 54 naist koikidest vanusegruppidest. Samuti on korgelt
hinnatud toitlustust ning kiilalislahkust, mdlema puhul vastasid 58% klientidest, et nende
aspektide roll on oluliseks hotelli kiilastamise pohjuseks. Toitlustust pidas oluliseks 32
meest ning 50 naist ning kiilalislahkuse tottu valivad Rannahotelli 31 meest ja 50 naist,
molema puhul esindatud koik vanusegrupid. Kuna vastuvdtuadministraatorid loovad
esimese kontakti hotelli saabunud klientidega, on véga oluline, et kiilalislahkus
klientidele meeldiks. Jooniselt selgub, et vorreldes teiste aspektidega valiti vihem tubade
mugavuse olulisust hotelli valimisel. Tubade mugavuse tottu kiilastab Rannahotelli 40%
vastanutest, kellest 18 olid mehed ja 38 naised, vanustes 21-69. Avatud vastused
pooldavad samuti hea asukoha aspekti, eelkdige nii vaadet merele kui ka selle ldhedust,

et ujumas kéia. Samuti kiidetakse toimunud siindmusi.

Jargmiseks uuriti, kuidas hindavad Péarnu Rannahotelli kliendid erinevate teenuste ning

teenindusega seotud aspekte.
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Hommikusooégi buffee 69 56 11

Restorani teenindus 62 62 12

2
Restorani toit 67 55 15 I
2

1
Restorani hinnad 6 53 71 .

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vaga hea Meeldib Neutraalne ® Saaks paremini Pole rahul

Joonis 7. Restorani toitlustuse hindamine

Joonisel 7 on kujutatud vastajate hinnanguid neljale peamisele Rannahotelli restorani
puudutavatele aspektidele. Olenemata hooajalisusest tingitud hotelli ja restorani
madalhooajaks sulgemisest ei vahetata iga hooaeg vilja restoranis tegutsevaid kokkasid.
Kokad kidivad ka madalhooajal Rannahotelli restoranis t66l, kui toimub niiteks moni
stindmus ning samas on ka korghooajal tdiiskoormusega t661l. Tanu sellele on kdogis tihtne
kollektiiv, kes tunneb nii kodki ning iihtlasi ka restorani mentiiid. Sellest tingitult on suur
osa vastajaid hinnanud hommikusddgi buffeed kas vdga heaks (49%) voi meeldivaks
(40%). Vidga hea vastas 30 meest ning 39 naist, ehk protsentuaalselt sootunnuste jargi
peab restorani hommikus66gi buffeed vdga heaks 65% meestest ning 41% naistest
kdikidest vanusegruppidest. Uldiselt restorani toitu hinnati peaaegu sama korgelt,kui
hommikus6ogi buffeed, ehk 48% vastas viga hea ning 39% vastas meeldib. Véga hea
puhul oli vastajateks 27 meest ning 40 naist koikidest vanusegruppidest. Restorani
teenindust hindas védga heaks ning meeldivaks molemat 44% vastanutest. Viga hea
vastuse andsid 23 meest ja 39 naist kdikidest vanusegruppidest. Nagu majutuse puhul, on
ka restoranis hinnad korged, mis on tingitud korghooaja mojust. Siinkohal on toitu
hinnates suurem osa vastajaid (51%) hinnanud toitude hindasid neutraalselt ning seejarel
»meeldib“ (38%). Viga hea vastas ainult 4% vastanutest ehk ainult kolm meest ning kolm
naist, kes olid vanuses 44—74. Lisaks kommenteeriti pole rahul vastuste juures asjaolusid,

et restorani mentiii voiks olla mitmekesisem, teenindus kiirem ja hinnad on liiga kdrged.
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Jargnevalt on vilja toodud kiilastajate hinnang hotelli teenuste ja teeninduse hindamise

kohta.

11
VastuvGtuteenindus 77 50 11 |

11
Tubade puhtus 67 59 12 |
Tubade mugavus 43 69 21 I3
Pakettide sisu 16 57 58 lz
Majutuse hind = 8 38 71 -
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Joonis 8. Hotelli teenuste ja teeninduse hindamine

Jooniselt 8 on ndha, et vastuvottu on Parnu Rannahotellis korgelt hinnatud, viga hea
(55%) ning meeldib (36%). Parnu Rannahotellis on suur rohk sisekommunikatsioonil,
sest sujuv sisekommunikatsioon ja iilevaade hotellis toimuvast tagavad klientide rahulolu
ja korgtasemelise teenindamise. Vidga hea vastasid 30 meest ja 47 naist koikidest
vanusegruppidest. Tubade puhtus ja mugavus on Rannahotellis kdrgelt hinnatud, sest
peale esmast kokkupuudet hotellis vastuvotuga on tubade puhtus teine aspekt, mida
kliendid hotellis tdhele panevad. Seda aspekti hindasid véga heaks 48% vastanutest ning
meeldivaks 42% vastanutest. Viga hea vastuse andsid 25 meest ja 42 naist koikidest
vanusegruppidest. Tubade mugavust aga hinnati madalamalt kui puhtust, 31% vastasid
viga hea, kellest 14 olid mehed ja 29 naised kdikidest vanusegruppidest ning 49%
vastasid meeldib. Pakettide puhul on enim vastanuid méirkinud aspekti meeldivaks (41%)
vOi neutraalseks (41%). Vaid 11% vastasid pakettide sisu kohta véga hea, kellest kuus
olid mehed ning 10 naised, vanuses 38-74.Suvehooajal on Rannahotellis erinevaid
pakette nii kahekesi puhkuse veetmiseks, perega puhkamiseks kui ka spetsiaalsed paketid
golfihuvilistele, mis tagab erinevate klientide positiivse tagasiside. Avatud vastuste seast
selgub, et kohati on paketid mirkamata jadnud, mille tottu ei ole osad vastanud nende

sisuga kokku puutunud ning valinud vastuseks ,,neutraalne*. Majutuse hinna puhul on
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siinkohal enim vastanuid valinud neutraalse vastusevariandi (51%), seejarel meeldib
(27%) ning saaks paremini (16%). Avatud vastuste puhul on vastanud vélja toonud, et
hinnaklass on kiill korge, kuid mdistavad, et selle eest on tagatud nii teeninduse, kui

teenuste hea kvaliteet.

Broneerimine ja kattesaadavus 18 36 80 I
Teenindus = 17 40 82 1
Protseduuride valik 12 37 84
3
Hinnad 3 29 101 I

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Véaga hea Meeldib Neutraalne M Saaks paremini Pole rahul

Joonis 9. Spaad puudutavate aspektide hindamine

Joonisel 16 on fiihte joonisesse koondatud neli aspekti, mida Pidrnu Rannahotellis
tegutseva Anika Spaa juures kiisimustikus hinnata sai. Jooniselt on niha, et iga hinnatud
aspekti juures on enim vastuseid neutraalsed, iga aspekti juures ning avatud vastuste seast
tuleb vélja asjaolu, et enamustel juhtudel ei ole spaad kas kasutatud voi ei ole spaa kohta
olnud infot. Uksikud vastajad on &elnud, et pole spaa kohta ise huvi tundnud. Need, kes
on spaa teenuseid kasutanud, on kiitnud nii protseduure kui ka teenindust. Broneerimist
ja kéttesaadavust on hinnanud véga heaks 13% vastanutest, kellest 6 olid mehed ning 12
olid naised, vanuses 36—67. Teenindust hinnati viga heaks 12% vastajate seas, kellest 4
olid mehed ja 13 naised, vanuses 38—65. Protseduuride valik oli 9% vastajate arvates viga
hea, kellest kolm olid mehed ja iiheksa naised, vanuses 26—65. Viga hea hind vastasid
2% teenuse kasutajatest, kes koik olid naised ning neid oli vaid kolm, vanuses 43—65.
Lisaks on 6eldud, et hinnaklass vdikese spaa kohta on kdrge, mis tuli vélja pole rahul

vastuste lisakommentaaride juures.
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Joonis 10. Sauna kasutamise hindamine

Sarnaselt spaa kasutamisele tuleb vilja, et ka sauna ei ole kasutanud 61% kiilastajatest
ning sauna kohta ei ole olnud informatsiooni 18% kiilastajatest. Samuti on ka avatud
vastuste juures vilja toodud, et klientidel pole olnud informatsiooni sauna olemasolu
kohta. Kdrghooajast tingitud soojade ilmade ja palavate tubade tdttu, kuna igas toas ei ole
konditsioneeri, ei ole sauna kasutamine hotelli saabudes inimeste esmane mdte, vaid
pigem veedetakse aega rannas péikese kées, nagu tuli vélja lisakommentaarides. Viga
hea vastas 5% vastanutest, kellest kolm olid mehed ja neli naised, vanuses 41-62. Saun
meeldis 9% vastajatele, kellest viis olid mehed ning seitse naised, vanuses 29—-62. Uks
pole rahul vastanutest mérkis, et ei ole teenusega rahul, kuna sauna saab kasutada ainult

lisaraha eest.

Viimaseks kiisimuseks oli avatud vastusega kiisimus, kus vastaja sai ise enda ettepanekud
esitada, mida voiks Rannahotell teisiti teha. Seda voimalust kasutasid 31 vastanut, kelle
seast enim tuli vilja, et soovitakse Rannahotelli poolt ndha rohkem erinevate tegevuste ja
pakkumistega pakette, mis praegusel hetkel jadvad osade klientide jaoks kesiseks. Lisaks
ndudlusele atraktiivsete pakettide jirele, toodi vélja enim jargnevaid ettepanekuid:

e koostdo teiste Pdrnumaa ettevotetega, mis on turismimagnetid niiteks restoranid;

e ldhtuvalt hotelli ajaloos, voiks Rannahotell olla eksklusiivsem ning leida oma nissi;
e rohkem infokirju, et peale pikka talvist kinni olekut tuleks hotelli olemasolu kevadel

kohe meelde;
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o lisaks pakettidele erinevaid ajaveetmise voimalusi nditeks rannajooga, jalgrataste rent
koos kaardiga, kuhu minna ja mida vaadata;

o lastele voiks olla hotellis rohkem tegevusi.

Oli ka neid, kes ettepanekut ei teinud, kuid siiski kirjutasid, et Rannahotell ei peaks
midagi muutma, sest kdik, mis ja kuidas hotell praeguse ajani on teinud, on jétnud
kliendile unustamatu kogemuse positiivses mottes ning kindlasti kiilastatakse

Rannahotelli uuesti.
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3. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD PARNU
RANNAHOTELLILE TEENUSTE ARENDAMISEKS

Kéesolevas peatiikis teeb t60 autor uuringu analiilisitulemustest jareldused ning esitab
uute teenuste arendusettepanekud ning ka olemasolevate teenuste parendusettepanekud
Parnu Rannahotellile. Parendusettepanekud on selleks, et luua iilevaade erinevatest
aspektidest teenuste juures, mis klientide hinnangul Parnu Rannahotellis olevate teenuste
juures vOiks olla teisiti. Autori esitatud ettepanekud on selle jaoks, et hotell saaks toimida
aastaringselt, arendades ning parendades oma teenuseid nii, et ka talvel oleks voimalik
hotellil pakkuda klientidele majutusvoimalust koos erinevate tegevuskavade ning

pakettidega.

Hooajalisus on iiks peamisi turismi mojutavaid aspekte. Majanduslikus mottes seisneb
hooajalisus iildiselt, kuid mitte ilmtingimata korrapdrases liikumises mingil teatud
ajaperioodil, nditeks aastas (Cuccia & Rizzo, 2010). Olenemata asjaolust, et Péarnu
Rannahotell on hooajaline majutusasutus, tuli uuringu tulemustest vélja, et suuremat osa
vastanuid hooajalisus ei mdjuta. Samuti ei ole oluliseks miérajaks koolivaheajad voi
puhkused. Peamiselt reisitakse vastavalt iseenda ajalistele vdimalustele. Turismi
hooajalisus ei ole alati tingitud soovist veeta puhkus kdrghooajal, vaid ka piirangutest,
mis voivad muuta madalhooajal reisimise keeruliseks, néiteks voib olla piiranguks t66j0u
puudus voOi valitsuse suutmatus veenda ettevotteid madalhooajal avatuks jddma
(Andriotis, 2005). Lisaks ei pruugi reisikorraldajad ja transporditeenuseid pakkujad
soovida sihtkohta madalhooajal teenindada (/bid, 2005).

Kiisimustikus uuriti vastanute seast, millistel tingimustel kiilastaksid nad Rannahotelli
madalhooajal. Siindmused nii sihtkohas ehk Parnus kui ka hotellis endas tooksid kliente
Pérnu Rannahotelli ka madalhooajal. Pannes rohkem rohku kvaliteetsele teenindusele
ning kiilalissuhete arendamisele, saavad hotellid luua véartuslikke pikaajalisi suhteid oma

klientidega (Ariffin & Maghzi, 2011). Asudes otse Parnu rannapromenaadil, méngib
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Rannahotelli valiku puhul suurt rolli suvisel ajal asukoht, kuid atraktiivsed stindmused
paneksid ka madalhooajal kliente Rannahotelli naasma. Rannahotelli konkurent, Pérnus
tegutsev Ammende Villa hoiab oma uksed lahti aastaringselt, pakkudes madalhooajal
ajaloolist hoonet tutvustavat majatuuri ning erinevate temaatikatega sddmaaegu niiteks
»~Kolmapievane Kellaviietee* ja ,,Pithapdevane Brunch®, lisaks korraldati tantsutrenne
(Ammende, s.a.). Rannahotellil, olles samamoodi ajaloolise 1930. aastate miljodga
hoone, oleks t60 autori arvates potentsiaali sarnaselt oma konkurendiga muuta ka
madalhooaeg klientidele atraktiivseks. Mitmed uuringud on leidnud, et uue kliendi
meelitamiseks kulub umbes viis korda rohkem aega, raha ja ressursse kui olemasoleva
kliendi hoidmine (Pizam & Ellis, 1999). Suure restorani saal on piisavalt mahukas, et
korraldada seal elava muusikaga ohtusdoke, tantsudhtuid ning sarnaselt konkurendiga,
erinevaid teemadhtusdoke. Samuti saaks siduda eelnimetatud voimalused majatuuriga.
Soov elava muusikaga dhtusookide vastu kajastus ka kiisimustiku vastuste seas. Suvisel
ajal pakub Rannahotell golfipaketti, mille iiheks osiseks on voimalus mingida golfirajal,
kas Parnumaal asuvas White Beach Golfis vo1 Parnu Bay golfis (Rannahotell, s.a.).
Madalhooajal oleks iiheks voOimaluseks koostoé Pédrnumaal asuva Joulumée

tervisespordikeskusega, pakkudes nditeks suusatamisega seotud paketti.

Paljud hotellid on teadaolevalt {isna sarnased konkurentidega, Teenusdisain ja teenuste
arendamine on iiks lahendustest, mida saaks olemasolevate ressurssidega kiiresti

rakendada, vottes arvesse kliendi seisukohta (Kozak & Giirel, 2015).

Rannahotellis ruume rentiva Anika Spa puhul said vastanud hinnata nelja aspekti:
teenindus, hind, protseduuride valik ning broneerimine ja kéttesaadavus. Iga aspekti
juures oli viiest vastuse variandist (vdga hea, meeldib, neutraalne, saaks paremini, pole
rahul) enim valitud ,,neutraalne®, sest avatud vastuse juures mainisid enamik vastajaid, et
spaa olemasolu ja teenuste kohta nappis neil infot, mille tdttu ei osatud hinnangut anda ja
valiti iga aspekt neutraalseks. Selleks, et teavitada hotelli kliente vdimalikest
spaaprotseduuridest, tuleks nendeni tuua nii protseduuride valik kui ka hinnakiri. 2022.
aasta hooajal oli Rannahotelli kodulehel spaa kohta lithike tutvustav tekstildik ning
broneerimiseks meiliaadress ja telefoninumber. Hotelli fuajees seisis reklaamtahvel. T66
autori ettepanek on spaaprotseduuride valik koos hinnakirjaga teha kodulehel nihtavaks,

et kliendid saaksid vdimalustega tutvuda juba enne hotelli joudmist v3i reserveeringu
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tegemist. Klietnidele, kes on juba hotelli jdudnud, tuleks tubadesse asetada infokaart voi

brostiiir. Samuti saaksid infokaarte viljastada vastuvotuadministraatorid.

Parnu Rannahotellis asub koos puhkeruumiga saun, mis on avatud klientidele
kasutamiseks. T66 autori 1abiviidud kiisimustikust tuli vélja, et enamus vastajatest polnud
sauna kas kasutanud voi ei olnud neil selle kohta infot. Uurides hooajal 2022 Rannahotelli
kodulehte, ei olnud sauna kohta infot ka seal. Siinkohal toob t66 autor ettepanekuna
taaskord vélja kas tubadesse asetatud voi vastuvotulauast kaasaantavad infokaardid, mis
annavad klientidele mdista, et Piarnu Rannahotellis on voimalus endale v6i oma
seltskonnale rentida saun koos puhkeruumiga. Saunas on olemas televiisor ning sinna on

voimalik tellida nii siitia kui juua.

Teenuse disain on oluline ka ettevotete jaoks, mille eesmérk on kasvada ja mis soltuvad
tootepdhisest kasvust kui {ihest peamisest strateegiast, teenuse disaini ja arenduse
keskpunktiks on vairtus, mida luuakse. Teenuse kujundamise strateegia peaks olema

koosk®dlas ettevotte ressursside ja voimalustega (Kozak & Giirel, 2015).

Hooajal 2022 pakkus Rannahotell oma klientidele iiheksat erinevat paketti (vt peatiikk
2.1). Enamus vastajaid olid paketid markinud kas meeldivaks voi neutraalseks. Sellest
saab jireldada, et need, kes on mirkinud meeldivaks, on pakettide sisuga rahule jaanud.
Neutraalsetest vastustest voib aga jareldada, et siinkohal sarnaselt spaa ja saunaga ei ole
joudnud piisavalt infot kiilastajateni. Seda toetavad ka tulemused avatud vastuste seast,
kus oli 6eldud, et klientidele ei hakanud silma, et pakette pakutakse. Samuti kurdeti
pakettide korge hinna kohta. Samamoodi saab {iheks lahenduseks vilja pakkuda
tubadesse asetatavad vOi vastuvotus viljastatavad infokaardid. Sellisel juhul saavad
hotelli joudnud kliendid tutvuda erinevate pakettidega, mille seast valida, et neid
jargmisel korral osta. Selleks, et enne klientide hotelli saabumist neid teavitada pakettide
olemasolust, tuleks pakettide kohta rohkem infot avaldada nii hotelli kodulehel kui ka
erinevatel broneerimiskeskkondades, nditeks Booking. Lisaks saaks pakettide kohta infot

levitada uudiskirjade ja kampaaniate néol.

To606 autor toob ettepanekuks pakettide, spaa ja sauna kasutamise voimaluste atraktiivsuse
tostmiseks neid omavahel lihendada. T66 autor peab silmas asjaolu, et luua hotelli

pakette, mille iiheks osiseks on kas mdni spaaprotseduur voi sauna kasutamine. Lisaks
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sauna kasutamisele saaks pakkuda toitlustust nditeks kiilmlaua ja lahjemate jookide néol.
Pakettide varvikamaks muutmiseks saaks nendesse sisse tuua soodsamat toitlustust
Rannahotelli restoranis, kuna mitmed kliendid olid hinnanud restorani hinnataseme

korgeks.

Selleks, et Rannahotelli restoran paistaks hotelli korvalt rohkem silma teeb t66 autor
ettepaneku panna restoranile eraldiseisev nimi. Uhtlasi tuli kiisimustiku vastustest vilja,
et vastanute arvates on Rannahotelli restorani mentiiis vdhe valikut ja hinnad on korged.
Klientide arvates voiks restoran oma hindu alandada, kuid kuna majanduslik pool ei sdltu
t00 autorist, ei tehta siinkohal hinna alandamiseks eraldi ettepanekut. Hooajal 2022 oli

restorani mentiiis kolm erinevat eelrooga, pearooga ja desserti.

Alljargnevas tabelis 3 on vélja tootatud kiisimustiku vastuste pdhjal tehtud jareldused

ning ettepanekud.

Tabel 2. Jireldused ja ettepanekud Rannahotellile

Jareldused Ettepanekud

Hooajalisus ei mojuta reisimist Teha hotellis ka madalhooajal nditeks elava
muusikaga Shtusdoke, korraldada majatuure,
teha koostdid ettevotetega Parnus, mis
annaks tegevusi igal aastaajal

Puhkused ja vaheajad ei mojuta reisimist Teha perepakkumisi ning eraldi perepakette
nidalavahetusteks ka vaheaegade vilisel ajal,
samuti ka lithipuhkuse pakette
néddalavahetusteks

Spaa kohta pole olnud piisavalt teavet Infokaardid klientidele, info kodulehele
Liita spaa protseduure ja sauna kasutamist
iihiste pakettidega

Sauna kohta ei ole olnud klientidel teavet Infokaardid klientidele, info kodulehele
ning seetottu seda ka ei kasutata Liita sauna kasutamist ja spaa protseduure
iihiste pakettidega

Pakettide sisu pole olnud piisavalt atraktiivne Saata klientidele infot uudiskirjade ja
vOi on puudunud teave kampaaniate néol
Luua pakette koos majas olevate
voimalustega (spaa, saun, restoran)
Luua pakette koostd0s ettevotetega
Péarnumaal (suusatamine Joulumaéel)

Restorani meniiiis on vihe valikut Téaiendada restorani menuud
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Eelnimetatud ettepanekud on selleks, et hotell saaks aastaringselt toimida ning oleks

klientidele igal aastaajal atraktiivne.

Alldargnevas tabelis on t60 autori koostanud iihe néidispaketi, mida Rannahotell

kasutusele votta.

Tabel 3. Nididispakett madalhooajaks

Paketi nimi: Suusapuhkus Parnus
Pakett sisaldab endas jérgmiseid teenuseid:

Suusalaenutus Joulumie

tervisespordikeskuses koos transpordiga

sinna ja tagasi

Rannahotelli sauna kasutamine koos

suupistevaagnaga

Rikkalik buffee- hommikusddk

Tasuta parkimine hotelli parklas

Paketi kestvus 3 pdeva (R-P), 2 66d

Naidispakett on loodud talveperioodil kasutamiseks ehk ajaks, mil on madalhooaeg. See
pakett voimaldaks talvel enda juurde meelitada, et olla aastaringselt avatud ning piisida

klientidel meeles.
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KOKKUVOTE

Hooajalisus on iiks suurimaid turismi mojutavaid aspekte, millega turismiettevotted ning
majutusasutused, sealhulgas Péarnu Rannahotell peavad arvestama. Reeglina on
korghooajal ndudlust oluliselt rohkem. Hotellides on suurem tédituvus ning samuti on
sihtkohas rohkem tegevusi. Madalhooajal on ndudlus vdiksem, mille tottu on ka ettevotte
teenitud tulu véiksem, sellepdrast on osad majutusasutused nagu ka Rannahotell
hooajalised majutusasutused, kes madalhooajal oma uksed sulgevad. Selleks et olla
avatud aastaringselt ning olla klientide jaoks atraktiivsed, tuleb arendada tooteid ja

teenuseid selliselt, et need pakuks huvi ka madalhooajal.

Kéesoleva 10put6d eesmaérgiks oli esitada Pdrnu Rannahotellile ettepanekud teenuste
arendamiseks, et hotell ei soltuks enam hooajast ja saaks toimida aastaringselt. Tanu
aastaringsele tootamisele piisiks kauem tiihtne todkollektiiv, millega hoitakse kokku aega
jaresursse, mis kuluks uute tootajate pidevale viljadpetamisele. Samuti aitaks aastaringne
avatud olemine olla nii Eesti kui ka Pérnu hotellimaastikul rohkem nii-6elda ,,pildis*.

Lisaks sellele kdiks aastaringselt kliente, mis omakorda tdhendab aastaringset kéivet.

Loput6d empiiriline osa toetus uurimiskiisimustele, milleks oli vilja selgitada
kliendiootused majutusasutustele ning mis on Rannahotellis pakutavate teenuste ja
teeninduse juures klientide hinnangul hdsti voi halvasti. Sellest 1dhtuvalt viidi
Rannahotelli klientide seas 1ldbi kisitlus. Kiisitlus viidi 14bi klientide seas, kes on
Rannahotelli varem kiilastanud ning on kokku puutunud sealsete toodete voi teenustega.
Kisimustikust saadud vastustele toetudes sai t60 autor teada, millised on klientide

ootused hotellile ning kuidas saaks vastavalt nende ootustele hotelli teenuseid arendada.

Tuginedes t60s késitletud teoreetilistele allikatele ja uuringuanaliilisi tulemustele, esitas
to0 autor vastavad jdreldused ning parendusettepanekud hotelli aastaringseks
toimimiseks. Aastaringseks toimimiseks on vaja luua atraktiivseid tooteid ja teenuseid,

mis paneks kliente hotelli vastu huvi tundma madalhooajal. Siinkohal tuli arvestada nii
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hotelli poolt pakutavate vdimalustega kui ka vdimalustega erinevateks koostoddeks
sihtkohas ehk Pdrnus asuvate ettevOtetega. Atraktiivsete teenuste arendamine ei pea
tdhendama iiksnes uute teenuste loomist. Hotell peaks dra kasutama kdiki oma teenuseid,
kombineerides neid omavahel, pakkudes meeleolukat ja vaheldusrikast teenust ja
kliendikogemust lisaks ainult majutusele. Siinkohal on vidga oluline piisida klientidel

meeles ning viia nendeni teavet kdikidest hotelli poolt pakutavatest voimalustest.

Autoripoolsed jéareldused ja ettepanekud on kokkuvotvalt toodud tabelis, mis asub t60
kolmandas peatiikis, jarelduste ja ettepanekute all. Edasiseks uurimiseks saaks fookusesse
votta selle, kui palju ja kas t66 autoripoolsed arendusettepanekud hotelli tegevusele kaasa
aitasid. Soovituslik oleks tulevikus uuesti ldbi viia kliendiuuring, et teada saada, kas
nende arvamus on muutunud. Samuti tuleks uurida hotelli juhtkonna kéest, kuivord

keeruline voi lihtne oli muutuseid sisse viia ning kas see ka nende meelest dra tasus.
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1)
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b)

Mees
Naine

2)
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4)
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5)
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF HOTEL SERVICES USING THE EXAMPLE OF PARNU
RANNAHOTELL

Richard Soon

Seasonality is a concept that has been extensively studied and documented in tourism
literature. As it is widespread, it affects all tourism businesses and destinations to varying
degrees. Seasonality causes fluctuations in the number of visitors to destinations.
Therefore, in some destinations, there are times when there are more tourists and visitors
than they can accommodate, while at other times, there are fewer visitors in the area.
Seasonality is widely perceived negatively because the fluctuation in demand due to
different seasons does not allow businesses to benefit from their products and services.
However, seasonality does not only bring negative effects; often, the low season is used

as an opportunity to rest and prepare for the upcoming high season.

Seasonality has several characteristics that help identify its causes and can thus contribute
to addressing its occurrence. Firstly, it is generally regular and consistent, occurring
around the same time each year for approximately the same duration. This means that
unlike some other negative factors affecting tourism, such as natural disasters, security
issues, or epidemics at the local level, or global factors like economic downturns and
wars, seasonality is predictable and to some extent reliable as it can be anticipated. The
fact that success has been limited so far indicates that perhaps wrong steps have been
taken, leading to the wrong problems being addressed. Due to the costs associated with
seasonality and the shortened revenue-generating period, it is important to understand the
expectations of customers for year-round visits to a hotel. Based on the above, the
research question of this thesis is to determine the customer expectations regarding the
services for year-round visits to an accommodation facility. Answers to the research

question will be sought through a survey of visitors to Parnu Beach Hotel.
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Most likely, tourists do not visit the same hotel twice because they seek variety in their
travel experiences. In such cases, tourists are referred to as "novelty-seeking" travelers
who seek different physical environments and service landscapes to enrich their travel
experiences. It is the exceptional level of hotel services and hospitality that would entice
tourists to return to a specific hotel. The quality of hospitality in an accommodation
facility can enhance satisfaction with the core service offering and develop a strong bond

between tourists and hotels, as competing hotels find it difficult to imitate.

Several studies have been conducted to identify and understand customer expectations in
choosing accommodation facilities. The results of various studies showed that most
people consider the following aspects when choosing an accommodation facility:
location, price, safety, service quality, and the hotel's brand reputation. For instance,
surveys have been conducted among travelers in three hotel segments: economy class,
mid-range, and luxury hotels. It was found that clean and comfortable rooms, a good
location, fast and courteous service, a secure environment, and friendly and polite staff
were important considerations in the initial hotel choice and return visits for frequent

travelers.

Service design is also important for companies that aim to grow and rely on product-
based growth as a key strategy. Sustaining internal growth can be achieved through
quality improvement, diversification of products, designing attractive new services for
different markets, or launching a new product for an existing or new market. Design is
used in all these methods, while the most common design and development solution is
the improvement of existing services, such as accessibility, stability, reliability. However,

designing a service that has no market yet requires a different process.

Péarnu Beach Hotel is a seasonal accommodation facility. In the previous season, in 2022,
the hotel was open from April until the end of September. In the upcoming season in
2023, the hotel will be open on weekends in April, and for daily operations, it will open
from May, with the initial plan to close again in October. During the low season, Parnu

Beach Hotel opens for pre-booked events.

The aim of this thesis was to present proposals for the development of services to Parnu

Rannahotell, so that the hotel would no longer depend on the season and could operate
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year-round. By staying open year-round, the cohesive workforce would be maintained for
a longer period, saving time and resources that would otherwise be spent on continuous
training of new employees. Additionally, being open year-round would raise the visibility
of both the hotel and the hotel landscape in Estonia and Pérnu. Furthermore, it would

attract customers throughout the year, resulting in year-round revenue.

The empirical part of the thesis is based on research questions aimed at determining
customer expectations for accommodation establishments and evaluating what customers
perceive as good or bad regarding the services and hospitality offered at Rannahotell.
Based on this, a survey was conducted among Rannahotell's customers. The survey was
conducted among customers who had previously visited Rannahotell and had experienced
its products or services. By analyzing the responses obtained from the questionnaire, the
author learned about the customers' expectations for the hotel and how to develop hotel

services accordingly.

Based on the theoretical sources and the results of the research analysis presented in the
thesis, the author provided corresponding conclusions and improvement suggestions for
the hotel to operate year-round. To achieve year-round operation, it is necessary to create
attractive products and services that would generate interest from customers during the
low season. In this regard, consideration should be given to the opportunities offered by
the hotel as well as potential collaborations with local businesses in the destination,
namely in Parnu. Developing attractive services does not necessarily mean creating new
services only. The hotel should make use of all its existing services by combining them,
offering an enjoyable and diverse experience to customers in addition to accommodation.
It is crucial to stay in the customers' minds and provide them with information about all

the possibilities offered by the hotel.
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