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SISSEJUHATUS

Kéesoleva 10putdo teemaks on ,,Veebipohise tagasiside rakendamine majutusettevotte V
Spaahotelli niitel“. Antud teema on oluline, kuna kliendirahulolu hoidmine ja selle
saavutamine on eduka ettevotte iiks olulisemaid iilesandeid. Onnelikest klientidest saavad
pusikliendid, kui klient on rahul p66rdub ta ettevottesse tagasi, kogemaks uuesti teenust,

sellised kliendid on ettevéttele tulutoovad. (Schmitt, 2012, 1k 9)

Ettevdtete edukus on paljugi seotud kliendilojaalsusega. Klientide lojaalsuse
suurendamine ei ole enam ettevotetel valikuline, vaid see on ainus viis jitkusuutliku
konkurentsieelise loomisel. Lojaalsuse suurendamine on muutunud mitmeti ka
turunduseesmargiks. Toeline lojaalsus ei tdhenda mitte ainult korduvkiilastust vaid ka

positiivset hoiakut ettevotte suhtes. (Singh, 2006, 1k 1)

Ténapdeval méngib suurt rolli kiilastuse planeerimisel tagasiside, 1dhtuvalt tagasisidest
teevad paljud inimesed enda reisiotsused. Hotell saab tajuda labi tagasiside sihtgruppide
ndudlust ning sellest tulenevalt on voimalik teha parendusi. Enamjaolt on kriitiline
tagasiside isegi vaartuslikum, kuna see aitab ettevottel tuvastada pakutava teenuse
ndrkused ja teha parendusi. Microsofti asutaja Bill Gates on Gelnud: ,,Teie koige
rahulolematumad kliendid on suurim dppimisallikas®. (James, 2018) Siinkohal ei tohi éra
unustada, et vaga olulised on ka kiidusonad ja komplimendid, kuna head sonad on

edasiviiv joud, nédidates ettevotte edukat reguleeritust.

V Spaahotell on Tartu kesklinnas tegutsev neljatdrni hotell, mis tegutseb alates 2016
aastast. Hotellis on 86 tuba ning toatiiiipideks on superior, deluxe ja sviit. Hotellis on
voimalik lisaks majutusele nautida spaakeskust, heaoluteenuseid, einestada restoranis

ning pidada koosolekuid konverentsiruumides.

Hotellijuhtide iiheks suurimaks véljakutseks on kvaliteetse kiilastuskogemuse

pakkumine, kliendirahulolu hoidmiseks tuleb teenuseid pidevalt parendada ja arendada.



Uha tihenevas konkurentsis peavad ettevdtted olema kursis, kuidas kliendid on rahul
pakutavate teenustega. V Spaahotellis ei ole varem tehtud iihtegi uuringut, mis
keskenduks veebipohise tagasiside analiitisile. Kédesoleva t66 probleemkiisimuseks on:
,,Kuidas kasutada veebipohist tagasisidet hotelli klientide rahulolu tdstmiseks?’’.
Loputod eesmirk on kasutades veebipdhist tagasisidet teha ettepanekuid V Spaahotellile
klientide rahulolu tdstmiseks. Eesmédrgi saavutamiseks on uurimiskiisimus sdnastatud:
,,Kuidas veebipdhise tagasiside abil vélja selgitada klientide rahulolu mojutavaid tegureid

V Spaahotelli néitel 7*.

Uurimistilesanded on:

e anda iilevaade teoreetilistele allikatele tuginedes kliendirahulolu mdjutavatest
teguritest ning  veebipOhise  tagasiside kasutamisest kliendi  rahulolu
véljaselgitamiseks;

e Vviia ldbi kvalitatiivne uuring veebipohise tagasiside pohjal;

e analiiiisida uuringu tulemusi ja teha jareldusi millised tegurid mojutavad kliendi
rahulolu veebipohise tagasiside alusel;

e parendusettepanekute tegemine V Spaahotellile veebipdhise tagasiside pohjal.

Loputod koosneb kahest peatiikist, mis omakorda jagunevad alapeatiikkideks. Esimeses
alapeatiikis antakse iilevaade kliendirahulolust ja mojuteguritest. Teine alapeatiikk
keskendub veebipohise tagasiside kanalitele, voimalustele ja ohtudele ning millist moju
avaldab see ostuotsustele. Kolmandas alapeatiikis tuuakse vilja veebipdhise tagasiside
rakendamine. Teoreetiliste seisukohtade avaldamisel on tuginetud erinevatele
teaduslikele artiklitele, kasutatud on jargnevate autorite allikaid: Radojevic, Stanisic,

Stanic, Yang, Zhu, Fecikova, Kandampully, Suhartanto, Shin ja Kang.

Teine peatiikk on empiiriline ja keskendub V Spaahotelli tagasiside analiiiisile. ESimeses
alapeatiikis tehakse iilevaade hotellist ja pakutavatest teenustest. Teises alapeatiikis
Kirjeldatakse uurimiseesmarki, meetodit ja korraldust ning kolmandas tehakse uuringu
analiiiis. Viimases alapeatiikis tehakse V Spaahotellile ettepanekuid veebipohise siisteemi

arendamiseks.



1. VEEBIPOHINE TAGASISIDE JA KLIENDIRAHULOLU

1.1. Kliendirahulolu ja seda mojutavad tegurid

Majutusettevotted on tdnapdeval omavahel vdga suures konkurentsis, ellujddmiseks
peavad ettevotted jarjest enam tulema turule uute teenuste ja toodetega. Kliendirahulolu
saavutamine on ettevitete peamine eesmark, sest teenuse kvaliteedi, kliendirahulolu ja
kasumlikkuse vahel on vdga tugev seos. Iga ettevotte edu soltub klientide rahulolust.
Alustava ettevotte puhul seatakse kliendid alati esimeseks ja alles siis tuleb kasum.
(Schmit, 2012, 1k 9) Organisatsioonid, kes suudavad kliente tdielikult rahuldada, jadvad
tihedas konkurentsis juhtivatele positsioonidele. Rahulolevad kliendid on ettevdtte edu
votmekomponent. Selleks, et klientide soove tdita ja rahuldada on vaja klientide vajadusi

ja eelistusi uurida.

Song & Yan (2006, Ik 668) viitsid, et kliendirahulolu on iildine psithholoogiline néhtus,
kirjeldades emotsionaalset seisundit, mis tekib varasemate ootuste ja toote tegeliku
tajutav kvaliteedi pdhjal. (Song & Yan, 2006, Ik 668) Rosa Guzzo toob vilja
kliendirahulolu kui tulemust, mida tajuvad koik inimesed erinevalt, vaatamata sellele, et
pakutavad teenused on samad. Kliendirahuolu véértus on vdrdne teenuse tajutava
kvaliteediga. Selleks, et rahulolu saavutada on darmiselt oluline kliendi vajadusi
ennetavalt dra tunda ja rahuldada. (Guzzo, 2010, 1k 3) Kliendi vajaduste tditmisest on
saanud konkureerivate ettevotetele suur viljakutse, enam ei saa ettevotted tugineda
pakutavatele olemasolevatele toodetele, sama palju tuleb panustada ka kliendirahulolu
hoidmisele. (Wang & Ping, 2010)

Kliendirahulolu on defineeritud kui arifilosoofiat. Radojevic, Stanisic ja Stanic (2015, Ik
13) tostavad esile kliendi védrtuste loomise, ootuste ennetamise ja vajaduste rahuldamise
voime. Kahjuks ei oska tihti ettevdtted hinnata kliendirahulolu olulisust ning see jaetakse
tahaplaanile. Tehakse suuri investeeringuid teenuste parendamiseks, kuid veelgi olulisem

on kliendirahulolu suurendamine, sest majutusettevitete edu ja kasum sdltub suurel



maédral kliendirahulolust ja lojaalsusest. Kliendirahulolu on iiks olulisemaid néitajaid
hotellide edukaks toimimiseks, edu ja kasum on suuresti seotud rahuloluga. (Radojevic,
Stanisic & Stanic, 2015, Ik 13)

Teenusekvaliteet ja kliendirahulolu aitavad ettevdttel konkurentsivoimelisena piisida.
Selleks et piisida konkurentsis peavad organisatsioonid olema pidevas muutuses,
tdiiendama ja kohandama enda tooteid ja teenuseid vastavalt vajadustele ning looma
kvaliteetseid uusi teenuseid, mis omakorda toovad ettevottele lojaalsed ja rahulolevad
kliendid. Kvaliteedi, kliendirahulolu ja kasumlikkuse vahel on véga selge ja tugev seos.
Toelise kliendirahulolu saavutamiseks peavad ettevotted hoidma kvaliteeti ning pakkuma
teenuseid, mis valmistavad kliendile r6dmu. (Fecikova, 2004, 1k 57-58).

Joonisel 1. on ndha, et teenusekvaliteet on védga suures seoses kliendirahuloluga ehk
kvaliteetne teenus tekitab rahulolu ja see omakorda suurendab pakutavate teenuste
vaartust ning tihtlasi suurendab ettevotte sissetulekut ehk muudab teenused ettevotte jaoks
kasumlikuks. Kui teenus on Kkliendile véairtuslik ning teenusekvaliteet korge, siis

rahulolevast kliendist vOib saada lojaalne klient.

Teenuse
4 viirtus
/

Kliendilojaalsus

Joonis 1. Kliendirahulolu ja lojaalsuse seosed. Allikas (Kaur, 2011, Ik 102)

Viéga oluline on podrata tdhelepanu olemasolevate klientide hoidmisele, sest uute
klientide leidmine on palju kulukam ettevottele. Rahulolevad kliendid pddrduvad
suurema toendosusega tagasi nende juurde, kelle juures tundsid nad ennast dnnelikuna ja
hésti, rahulolematud kliendid valivad jirgmisel korral uue teenusepakkuja. Onnelikust
kliendist saab suurema tdendosusega korduvkiilastav klient, kui lihtsalt rahul kliendist.

Organisatsiooni jatkusuutlikkus soltub suuresti rahulolevate klientide hoidmisest. Ingrid



Fecikova (2004) toob vilja enda uurimist6ds, et rahulolevad kliendid kulutavad rohkem,
jagavad soovitusi enda tuttavatele ning usuvad, et teenused ja tooted, mida nad tarbivad
vastavad piistitatud ootustele. Kliendirahulolu hoidmise tulemuseks on lojaalsed kliendid
ja pikaajaline kasum. Kliendirahulolu saavutamiseks peavad ettevotted oskama hoida
rahulolu, seepidrast ongi seda vaja modta. (Fecikova, 2004 1k 57) Majutusettevotjad
usuvad, et ldbi kliendirahulolu on vdimalik kiilastatavust tdsta, kuid uuringud néitavad,
et ainult kliendirahulolu tdstmisest ei piisa, puudub garantii, et klient naaseb ettevottesse
tagasi. Lisaks pidevale rahulolu tostmisele peavad ettevotted podrama tdhelepanu ka

lojaalsusele. (Kandampully & Suhartanto, 2000, Ik 347)

Kliendirahulolu voib defineerida kui erinevate emotsioonide kogumit, mida kogetakse
kiilastuse viltel. Ettevotte liheks peamiseks eesmérgiks on lisaks kasumi teenimisele
suurendada klientide rahulolu pakutavate teenuste ja toodete néol. Rahulolev klient on
ettevotte seisukohalt parim turunduskanal, seeldbi meelitatakse juurde uusi kliente ning
ettevotte saab turundustegevustele kuluvat ressurssi viahendada. Kliendirahulolu kujuneb
mitmetest erinevatest teguritest. Uuringust selgub, et eelkdige peavad kliendid hotelli
kiilastades oluliseks puhtust, turvalisust, to6tajate sobralikkust ning hinna- ja kvaliteedi
suhet. Kiilastaja jaoks on oluline majutusasutuse asukoht ning et hotelli lihedal oleks
kaubanduskeskused ja kergesti kattesaadav iihistransport. (Radojevic & Stanisi¢, 2014,
Ik 789)

Kliendirahulolu uuringute 1dbiviimine on ettevottele oluline, sest 1dbi selle on vdimalik
néha toote voi teenuse terviklikku moju kliendikditumisele. Rahulolu-uuringud peaksid
olema ettevotte liks osa juhtimisstiilist, sarnaselt nagu jélgitakse iganiddalaselt hotelli
miitiginumbreid, tuleks jadlgida ka rahulolu néitajaid. (Fecikova, 2004, 1k 58) Tuginedes
Rheea & Yang (2015, Ik 582) uurimistoéle, siis pidasid hotelli kiilastajad puhtust ja
hiigieeni iseenesestmdistetavaks. Hotelli kiilastades oodatakse palju enamat, kui lihtsalt
puhast tuba. Eelkdige pannakse suurt rohku lisateenustele ja pisidetailidele. Oodatakse
personaalset ldhenemist, nditeks voiks hotell eriliste tahtpdevade puhul kiilastajat iillatada
vahuveini ja maasikatega. Uuringust selgus, et puhtus on oluline ja see moodustab olulise
osa tervikust, kuid eelkdige on puhas hotellituba kiilastuskogemusel elementaarne.
(Rheea & Yang, 2015, 1k 582)



Shin & Kang uurisid (2020, Ik 7) oma t66s, kuidas majutusettevotted saaksid pakkuda
piirata koroonaviiruse levikut. Uuringus tuuakse vélja, et kiilastajaid tuleks kursis hoida,
milliseid puhastusvahendeid kasutatakse ruumide koristamiseks ja milliseid
puhastusvotteid kasutatakse. Kui kiilastajad on teadlikud, et hotellis rakendatakse
tdiendavaid puhastusmeetodeid viiruse tdkestamiseks, siis see mdjutab tajutavat
terviseriski. Terviseriskide tajumine mdjutab inimeste reisiotsuseid, kiilastatavus viheneb

kui tajutakse suurt terviseriski. (Shin & Kang uurisid, 2020, Ik 7)

Majutusasutuse iiheks peamiseks eesmargiks on kiilastajatele 66maja pakkumine. 2020
aastal 14bi viidud uuringu kohaselt selgus, et majutusasutused voiksid rohkem panustada
kiilastaja hea une kvaliteedi tagamisele. Hea une garanteerimiseks peaksid hotellid
panema suurt rdhku mugavale voodile, pehmele voodipesule ja padjale. Lisaks voiksid
hotellid kaaluda muude mugavuste pakkumist nagu pidzaama, lavendlioli, kdrvatropid,

silmamaskid ja rahustav taimetee. (Xiong et al., 2020, Ik 7)

Hotelli keskkond peaks soodustama kiilastajale head und. Inimesed on tundlikud oma
magamiskeskkonna suhtes, eriti tundmatutes ja uutes kohtades. Madrats on iiks
olulisemaid tegureid, hea une saavutamiseks, hotellid peaksid pakkuma &dirmiselt
kvaliteetseid ja ergonoomilisi madratseid. Kui madratsite viljavahetamine on liihiajalises
perspektiivis suur véljaminek, voiksid hotellid pakkuda kiilastajatele erinevaid tiiiipi
patju. Hea unekvaliteedi tagamiseks peaks toas olema minimaalne miiratase ning

tookorras konditsioneer. (Mao et al., 2018, Ik 199)

Kvaliteedi hindamiseks kasutavad kiilastajad mitmesuguseid elemente. Uuringud
nditavad, et klientide rahulolu mojutavad nii kdegakatsutavad kui ka immateriaalsed
teenuse kvaliteedi aspektid. Immateriaalseteks elementideks on turvalisus, sdbralik
klienditeenindus samas kui kdegakatsutavad elemendid on seotud hotelli fiitisiliste
vOimalustega, nditeks toa puhtus. Viidetavalt voib negatiivne kogemus mdjutada teenuse
kvaliteedi tajumist, rahulolu ja kaditumisharjumusi tulevikus. Seetdttu on hotellide jaoks
oluline pidevalt suurendada kliendirahulolu ja lojaalust, et tagada hotelli jatkusuutlik

funktsioneerimine. (Berezina et al., 2015, Ik 4)

Rahulolevate kiilastajate hoidmiseks peab ettevote pakkuma klientidele sdbralikku ja

meeldivat teenindust. Hea klienditeeninduse tagamiseks peaks ettevotte tagama tootajate



heaolu. Mida korgem on tdotajate rahulolu tooga, seda korgem on klientide tajutav
vaartus teenindusele ja teenuse tasemele. Seega peaksid ettevotted panustama iitha enam
tootajate rahulolule, sest Onnelik ja piithendunud to6taja soovib pakkuda parimat
teenindust ja hoolitseda koigi ettevotte klientide eest vordselt hasti. (Son et al., 2021, 1k
7)

Kliendirahulolu tagamiseks on eelkdige vaja moista klientide vajadusi. Yavas ja Babakus
tehtud uuringus selgub, et driklientide jaoks on iiheks pohiliseks indikaatoriks hotelli
valikul asukoht. Seepérast peaks kiilastatava hotelli asukoht olema vdimalikult
linnakeskne, kuna #rikliendi elutempo ja tddgraafik on kiire. Ari-ja puhkekliendi
vajadused on erinevad, sest teenuste ja toodete kasutamise eesmirgid on erinevad. Ari-
ja puhkusereisijad pidasid hotelli kiilastamisel oluliseks puhast tuba, kiiret ja viisakat
teenindus, turvalisust. (Yavas & Babakus, 2005, Ik 360) Arireisijad pidasid oluliseks
hotelli valikul tasuta Wifi olemasolu, koosolekusaalide kasutusvdimalust, tasuta
parkimist, 6hukonditsioneeri, samuti hinnati ka korgelt juurdepédésu spordiruumidele ja

160gastusaladele. (Radojevic et al., 2018, Ik 334)

Radojevic, Stanisic & Stanic (2015, Ik 19) 1abi viidud uuringu tulemustest selgus, et
kliendirahulolu mojutab ka hinna ja kvaliteedi suhe. Ténapédeva reisijad on viga teadlikud
ja noudlikud. Kiilastajad on ndus maksma korgemat hinda, et kogeda kvaliteetsemaid
teenuseid. Tasuta Wifi, dhukonditsioneeri ja baari olemasolu peetakse tdnapdeval iiheks
hotellikiilastuse osaks. Kliendid soovivad kogeda uusi ja paremaid teenuseid. Ettevotte
eesmirgiks peaks olema ootuste iiletamine, Onnetunde tekitamine ja l4bi selle

korduvkiilastuste maksimeerimine. (Radojevic, Stanisic & Stanic , 2015, Ik 19)
1.2. Veebipohise tagasiside kanalid ning moju ostuotsusele

Kiilastajatelt tagasiside saamine vOib olla suureks viljakutseks, kuid digete strateegiate
kasutamine ja digete kiisimuste esitamine aitab ettevottel teha pakutavate teenuste osas
muudatusi, mida saab kasutada tulevaste kiilaliste paremaks teenindamiseks. Heade
kliendisuhete aluseks on enda kliendi tundmine, selleks et klienti tundma Sppida peab
ettevote votma arvesse, mida on kliendil 6elda. Ténapdeval antakse {iha enam tagasisidet
internetipdhiselt, jdrgnevas peatiikis tuleb juttu veebipohise tagasisidest kanalitest ning

nende mojudest ostuotsustele.
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Sotsiaalmeedia ajastul on kiilastajad teadlikumad ja valmis rohkem arvamust avaldama,
ettevotjad peavad olema valvel, sest hinnangud vdivad briandile vdga erinevalt mojuda.
Veebipohistest hinnangutest on voimalik saada védga palju véartuslikku informatsiooni
ilma, et peaks vilja to6tama andmete kogumise meetodeid, néiteks kiisimustikke. (Moro
et al., 2019, Ik 1) Inimestele meeldib jagada enda kogemusi, vaatamata sellele, kas
kiilastuselamus oli hea voi halb. Veebiarvustustel on hotelli valikul vdga suur mdju,
labiviidud uuringute kohaselt m&jutab hotellile antud tagasiside kiilastaja valikut rohkem
kui hotelli taset nditavad tarnid, mis tdhendab seda, et sobiva hotelli leidmisel on
mérkimisvairne mdju veebiarvustustel. Hotellide veebiarvustused koosnevad tekstilistest
kommentaaridest ja numbrilistest hinnangutest, mdlemad on vidga olulised. (Park,
Sutherland & Lee, 2021)

Uheks maailma populaarseimaks reisijate veebileheks on Tripadvisor.com, millel on
mitmeid eeliseid vorreldes teiste turismi veebilehtedega. Tripadvisor koondab kokku 190
riigi ja 7 miljoni hotelli veebiarvustused. Tripadvisori arvustused on kontrollitud ja
turvalised, ettevote investeerib palju aega, vaeva ja raha selleks, et tuvastada
valearvustused, lisaks vdimaldab veebileht reisijatel teatada ka kahtlastest
veebiarvustustest. Reisija saab arvustuste kohta iiksikasjalikku ja mitmemdodtmelist
teavet, nditeks arvustuste aeg, lildhinnang, tekstikommentaarid, viibimisaeg, reisijate
tiiiibid  (perekonnad, paarid, {ksikreisijad, dri- ja sOpruskonnad) ning mitme
kriteeriumilised hinnangud (hinna ja kvaliteedi suhe, asukoht, puhtus, une kvaliteet ja
teenindus). Avatud tekstikommentaare kasutatakse peamiselt selleks, et ndidata iiksikasju
turistide eelistuste kohta, samas kui numbrilised hinnangud véljendavad peamiselt

turistide subjektiivset hinnangut hotellidele. (Wang et al., 2020, Ik 4)

Booking.com keskkond on iilemaailmselt tuntud broneerimiskeskkond, kus kiilastajad
saavad anda hinnangu kogetud teenuste kohta. Pédrast peatumist kutsutakse kasutajat e-
posti teel tditma tagasiside vormi. Vormi esimene osa voimaldab kasutajatel hinnata
majutusasutust kus peatuti, kasutades standardseid kriteeriume, tdpsemalt: puhtus,
mugavus, asukoht, personal ning hinna ja kvaliteedi suhe. Ankeedi teine osa annab
kiilastajale lisakommentaaride kirjutamise vOimaluse. Selle tulemusena moodustub
skoor, mis esitatakse 10puks avalikult majutusettevotte tagasiside osas, ning see on

koikidele teistel kasutajatele nahtav. 2021. aastal — Borges-Tiagoa, Arrudaa, Tiagoa &
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Rita (2021, 1k 388) labiviidud uuringus, selgus, et Booking.com-i hinnangud on pigem
positiivsed vorreldes Tripadvisori hinnangutega. Booking.com-i moodustub arvulistest
nditajatest kokku hinnang, mida hinnatakse kui kliendirahulolu néitajat. (Rita, 2021, Ik
388)

Sotsiaalmeedia ajastu on viinud selleni, et tarbijad viljendavad enda rahulolematust
tihedamini sotsiaalmeedia kanalite kaudu ning ettevotjad peavad oskama hésti toime tulla
ka negatiivsete arvustustega. Negatiivsele tagasisidele vastamata jatmine voib viia
ettevotte mainekahjustuseni. Istanbulluoglu (2017, Ik 80) ldbiviidud uuringus selgus, et
sotsiaalmeedias kaebusi esitanud tarbijate rahulolu mdjutab suuresti vastamiskiirus.
Tulemused néitavad, et ootused reageerimisajale Facebookis ja Twitteris on lithemad kui
teistes kanalites, nditeks e-maili puhul. Kiilastajad eeldavad, et ettevotted vastavad nende
kaebustele sotsiaalmeedias keskmiselt 3 — 6 tunni jooksul. Kuna kiilastajad ootavad
sotsiaalmeedias kiiremat reageerimist, peavad ettevotted sotsiaalmeediaga suheldes
kohandama oma kaebuste lahendamise strateegiaid ja protseduure, et vdimaldada
ostujdrgset suuremat rahulolu. Selle tulemusena saavad ettevotted probleemidele
reageerides tagada ka selle, et nende kliendid ei tunneks suuremat pettumust, iihtlasi on

siis suurem tdoendosus, et klient kiilastab ettevotet uuesti. (Istanbulluoglu, 2017, 1k 80)

Veebiarvustustel on suur potentsiaal klientide ostuotsuseid mojutada. Mitmetest
uuringutes on leitud, et hotelli hea maine hoidmiseks ollakse isegi valmis valearvustusi
postitama. Voltsarvustusi kipuvad kirjutama eelkdige vdiksemad majutusettevotted, kes
tunnevad ennast ohustatuna lihedal oleva konkurendi pérast. Eelkdige kirjutatakse endale
positiivseid arvustusi erinevate e-posti aadressite alt ning samas antakse negatiivset
tagasisidet konkurentidele, et enda head mainet sdilitada. Voltsarvustuste tuvastamiseks
on kasutatud spetsiaalseid automatiseeritud tooriistu, kuid uuringutes on selgunud, et
teenuse tarbijad suudavad eristada valearvustusi. (Salehan & Kim, 2016, Ik 32) Siinkohal
saabki tuua vilja suure erinevuse, kui sotsiaalmeediasse saab iikskdik kes tagasisidet
anda, siis nditeks Tripadvisorisse saab arvustuse kirjutada kiilastaja, kes on hotellis

viibinud vihemalt ihe 60.

Eelnevatest uuringutest on selgunud, et veebiarvustuste moju ostuotsustele soltub
erinevatest teguritest, nagu arvustuste tiiiip, allikas ja sagedus, lugejate ja arvustajate

omadused, tootekategooria ja kaubamirgi tundmine. Positiivsed veebiarvustused
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vihendavad tarbijate tajutavat toote riski, kiirendavad uue toote levikut ja suurendavad

toodete miiiiki. (Zhu & Zhang, 2010, 1k 133)

Negatiivsetel arvustustel on tugevam moju tarbijate hinnakésitlusele kui positiivsetel
arvustustel. Kui toodet ei ole voimalik fiitisiliselt tunnetada enne ostuotsuse tegemist,
loodavad tarbijad rohkem veebiarvustustele ning see voib suuresti kujundada tarbija
hinnatunnetust. Kui vorrelda veebikeskkonna tagasisidet, kus positiivsed ja negatiivsed
arvustused eksisteerivad koos ning suurem osakaal on positiivsetel arvustustel, siis on
tarbijal suurem motivatsioon teenuse ostmiseks. Seda seetdttu, et negatiivsete arvustuste
viike osakaal ja suhteliselt suur positiivsete arvustuste osakaal toetavad tarbijate
esialgseid ostueesmérke ja ostuotsuseid, ndidates, et paljud varasemad kliendid, kes
teenust kasutasid, on sellega rahul. Negatiivsete arvustuste osakaalu suurenemisega
tajuvad ostusooviga tarbijad oluliselt madalamat hinna ja kvaliteedi suhet ja kalduvad
ostuotsusest loobuma. (Weisstein et al., 2017, Ik 204)

Negatiivsed arvustused mojutavad tarbijate suhtumist ja ostukditumist rohkem kui
positiivsed. Kui ettevotte soovib, et tema teenust tarbitakse ronkem, tuleb esmalt tegeleda
negatiivsete arvustuste minimeerimisega, vastama viivitamatult klientide tagasisidele ja

tegelema kaebustega.
1.3. Veebipohise tagasiside rakendamine

Klienditagasiside on muutunud viga oluliseks, 14bi selle on vdimalik klientidega suhelda
ja vajalikku infot koguda. Jargnevas peatiikis antakse iilevaade veebipdhise tagasiside

olulisusest ja selle rakendamisest.

Veebiarvustustele pooratakse hotelliettevotluses suurt tdhelepanu, kuna inimesed on
sageli olukorras, kus nad peavad broneerima hotelli, mille kohta pole informatsiooni ja
mida ei tunta piisavalt. Immateriaalse varaga seotud juhtudel on kliendil raskem
tuvastada, kas konkreetne hotell tdepoolest on hea valik. Seega kalduvad inimesed
usaldama rohkem veebiarvustusi, mille on kirjutanud eelnevad kiilastajad, kes on hotellis
60binud. Veebiarvustused on ettevotte jaoks védga olulised, need aitavad juhtidel mdista

klientide kogemusi ja emotsioone teenuse kasutamisel. (Goncalves et al., 2018, Ik 807)
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Terviklik arusaam kliendi soovidest toetab ettevotte turundustegevusi ja toodete ja
teenuste arendamist. Uuringud néitavad, et veebipdhised arvustused on olulised allikad
hotelli rahulolu mdotmiseks. Naiiteks aitavad veebipohised arvustused hotellidel
madratleda rahulolevaid ja rahulolematuid kliente ning nende eelistusi dra tunda
(Berezina et al., 2015, 1k 4)

Veebiarvustused on olulised potentsiaalsete klientide ostuotsute tegemisel. Arvustused
on olulised ka kliendi ootuste kujunemise osas. Teadlased on vélja toonud, et positiivsete
veebiarvustuste avaldamine tekitab rahulolu, kuna seeldbi tunneb klient ennast kaasatuna
ning tema arvamusega arvestatakse ettevotte poolt. Usaldusvédrset briandi voi
teenusepakkujat usaldavad kliendi rohkem. Kaasatud kliendid kiilastavad suurema
tdendosusega ettevotet uuesti. (Thakur, 2018, Ik 48)

Uha enam leitakse, et internetipdhised arvustused pakuvad hotelli kohta viirtuslikku
teavet, lisaks voOivad veebiarvustused meelitada ka kliente kiilastama. Positiivne
tagasiside on ettevottele viga heaks turundusallikaks. Ldbi veebiarvustuste saab
vaartuslikku teavet klientide eelistuste kohta, lisaks saab ettevdote aimu kliendi
taaskiilastuse kavatsuste kohta. Uuringust selgus, et korduvkiilastajad avaldavad rohkem
arvamust ning kasutavad arvustuste kirjutamiseks rohkem sonu, lootes, et
teenusepakkujad teevad nende arvustuste pdhjal muudatusi. Uhekordsed kiilastajad jiid

arvustuste kirjutamisel vdga napisonaliseks. (Park et al., 2018, Ik 605)

Gao, Li, Liu & Fang (2018, Ik 177) toovad vélja enda uuringus, et veebiarvustuste pdhjal
reisiotsuste tegemisel peaks broneerija eelkdige ldhtuma arvustuse kirjutaja
péritolumaast. Samuti tuleks véltida tuginemist iihele arvustusele. Enne reisiotsuse
tegemist voiks tarbija hinnata objektiivselt koiki arvustusi, lisaks tuleks arvestada sellega,
et inimeste kultuurivddrtused on moneti erinevad, mis vdivad mdjutada arvustuse
Kirjutamist. (Gao, et al., 2018, Ik 177) Inglise keelt konelevad kliendid kipuvad andma
korgemaid hinnanguid kui mitte-inglise keelt kdnelevad kliendid. Viimased tunduvad
keskklassi hotellidega rohkem rahulolevad, samas kui inglise keelt radkivad kliendid
eelistavad korgema klassi hotelle. Inglise keeles kdnelevatel kiilalistel on hotellides

00bimisel ka suuremad nduded toale. (Schuckert et al., 2015, 1k 148)
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Uuringust selgub, et erinevalt drireisijatest kulutavad perega reisijad rohkem aega ja
energiat veebiarvustuste lugemiseks. Seda eelkdige pohjusel, et teha turvalisi otsuseid, et
terve perekond oleks rahul ja saaks muretult nautida puhkust. Seetdttu on soovitatav anda
inimestele suuniseid, kuidas tagasisidet detailsemalt kirjeldada, kuna pereturistid kipuvad
arvustusi hoolikalt lugema. Motiveerimaks inimesi detailsemat tagasisidet kirjutama
soovitatakse vilja tootada tagasiside tunnustamise programmid. Informatiivse tagasiside
puhul voiks ettevote premeerida kiilastajat jairgmiseks broneeringuks sooduskoodi voi
allahindlusega. Negatiivsete arvustuste tohusaks kasutamiseks on soovitatav kuvada
tiksikasjalikud positiivsed veebiarvustused alati enne negatiivset tagasisidet. Negatiivsed
arvustused voivad olla ettevottele kahjulikud, kuid detailsed positiivsed arvustused

neutraliseerivad negatiivse osa. (Park et al., 2019, 1k 272)

Paljud ettevotted on hakanud kasutama positiivseid arvustusi {ihe osana
turundustegevustest. Positiivset tagasisidet jagatakse sotisaalmeedias ning sellega
proovitakse kiilastatavust suurendada. Uuringutest on selgunud, et negatiivseid arvustusi
peetakse sama usaldusviairseteks, kui sdprade ja ldhedaste soovitusi. Inimestel on suurem
kalduvus uskuda negatiivseid hinnanguid. Iga kommentaar on iiks osa ettevotte
kuvandist, olgu selleks positiivne v3i negatiivne tagasiside. Seega on viga oluline, et
ettevotte tegeleks negatiivsete kommentaaridega. (Taecharungroj & Mathayomchan,
2019, 1k 553)

Majutust otsides sellistelt platvormidelt nagu Booking.com vdi Expedia.com saavad
broneerijad teateid, mis iitlevad neile, et peaaegu kdik toad on vilja miiiidud ja et tube on
viimase 24 tunni jooksul broneeritud iile 78 korra. Muidugi on paljud inimesed teadlikud
asjaolust, et see ei saa tegelikult tdsi olla. Paanika kiilvamiseks annab
broneerimiskeskkond marku, et just praegusel hetkel otsivad tube veel mitmed inimesed.
Kartusest majutusasutuse toast ilmajéamisel broneerivad inimesed toa. (Teubner & Graul,

Ik 1)

Teubner ja Graul (2020, Ik 8) toovad vilja enda uuringus, et broneerimisplatvormid ei
tohiks sellist strateegiat inimeste peal dra kasutada, kuna broneeringusaidil kuvatav
informatsioon peaks tuginema tegelikele andmetele. Valeinformatsiooni kuritarvitamine
turunduseks on ebaeetiline ja rikub paljudel juhtudel ausa konkurentsi seadusi.

Teenusepakkujad voiksid pigem anda kiilastajale teabe, et majutusasutus on véga korge
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ndudlusega vOi on see varem osutunud broneerijate seas vdga populaarseks.
Broneerimiskanalid voiksid pigem rohutada, et ka teised tarbijad on huvitatud tubade

tellimisest ning esmatéhtsaks peetakse esimest broneerijat.

Dunn, Allard & White (2020, Ik 103) l14dbiviidud uuringust selgus vastupidine, negatiivsed
hinnangud voivad kutsuda potentsiaalsete klientide osas esile empaatiat. Soovitakse anda
ettevottele uus voimalus ja tdestada vastupidist. Kui mone ettevotte kohta on Kirjutatud
mitu negatiivset hinnangut, siis on hulk inimesi, kes kalduvad arvama, et kommentaarid
on antud ebadiglaselt. Seeldbi saab uus klient demonstreerida, et tema kuulub *’heade’’
hulka, kes soovib ettevottele uue véimaluse anda. Uuringust leiti, et inimestes kasvatab
empaatiat, kui ettevotet kuvada 1dbi tootajate, nditeks panna teenust pakkuva tootaja pilt
kodulehele, iihtlasi kasvatatakse sellega ka usaldust. Negatiivsete kommentaaridega

tegelemine on oluline, kuid seda tuleks teha sdbralikult ning viisakalt.

Klientide tagasiside on tdnapdeval vdaga oluline, 14bi selle saavad ettevotted suurendada
kliendirahulolu. Klientide arvamuse kiisimine on ddrmiselt oluline, kuna see nditab, et
kiilastajate arvamus on oluline ja loeb. Veebipdhise tagasiside poOhjal tehakse
ostuotsuseid, seega on tihtis, et ettevotted vastaksid tagasisidele ja teekisid selle pohjal

teenuste parendamiseks muudatusi.
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2. KLIENDIRAHULOLU UURING V SPAAHOTELLI
NAITEL

2.1. Uuringu protsessi kirjeldus

Uuring viidi ldbi V Spaahotellis ning jargnevalt antakse liihiiilevaade ettevottest. V Spaa-
ja konverentsihotell vastab neljatirni hotelli nduetele, kus lisaks majutusvdimalustele on
voimalik nautida spaa-ja |00gastuskeskuse monusid ning pidada konverentse. V
Spaahotell asub Tartu kesklinnas, Kvartali kaubanduskeskuses, mis pakub kiilastajale

tegevust pikkadeks puhkusepievadeks. (V spaahotell..., n.d.)

V Spaahotellis on 86 numbrituba, millest 45 on superior toad, 39 luksuslikud deluxe toad
ning 2 sviiti, hotelli voodikohtade arv koos lisavooditega on 258. Superior tubadest on
voimalik kombineerida iihendatavad peretoad, lisaks on hotellis toad erivajadustega
inimestele ning allergikutele. Hotellitoad asuvad kolmandal ja neljandal korrusel.
Esimesel korrusel tegutseb restoran Joyce, mis on avatud igapdevaselt kiilastajatele.
Lisaks restoranile kuulub hotelli juurde teisel korrusel olev konverentsikeskus, pakkudes

ariklientidele kaasaegse tehnikaga varustatud konverentsiruume. (V Spaahotell..., n.d.)

Uuringu eesmirgiks on vilja selgitada, millised tegurid mojutavad V Spaahotelli
klientide rahulolu veebipohise tagasiside pdhjal. Téanapdeval méingib suurt rolli teiste
kiilastajate tagasiside kiilastuse planeerimisel. Ladhtuvalt tagasisidest teevad paljud
inimesed enda reisiotsused. Hotell saab tajuda 1bi tagasiside sihtgruppide ndudlust ning

sellest tulenevalt on vdimalik teha parendusi.

V Spaahotellile on kiilastajate arvamus ja tagasiside vdga oluline, kuid eelnevalt ei ole
tehtud tihtegi uuringut, mis keskenduks veebipohise tagasiside analiiiisile. Tagasisidet
kogutakse nii veebipohiselt kui ka paberil kiisitlusankeedil. Soovi korral vdib kiilastaja
ankeedi dra tdita ja hotellituppa jitta. Kiisitlusankeedil saab kiilastaja valida hinnangu 1

-5 skaalal, kuid on ka voimalik jétta vabas vormis tagasiside.
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Hotellile on vdimalik tagasisidet jatta Bookingu, Tripadvisori, Hotelliveebi, Expedia,
Guestjoy ja Facebooki kaudu. Parast kiilastust kutsub broneeringukeskkond hotellile
tagasisidet andma, saates 6obija e-mailile ankeedi, millele saab kiilastaja enda hinnangu
anda. Tagasisidet jagatakse terve personaliga. Negatiivne tagasiside arutatakse alati
tootajatega ldbi, et vilja selgitada tdpsemad asjaolud. Negatiivse tagasiside korral

voetakse kiilastajaga {ihendust, 1dbi broneerimisportaali, e-maili voi telefoni teel.

Uuringu ldbiviimise meetodiks valiti teiseste andmete analiilis. Libi kvalitatiivse
sisuanaliilisi on voimalik tolgendada originaaltekstis olevat varjatud sisu, mis tihendab et
kvalitatiivse analiilisiga on voimalik tungida uuritavasse teksti siigavuti. (Lindgren, et al,
2020, Ik1) Kvalitatiivne uurimismeetod vdoimaldab saada andmeid, mis on kirjeldavad ja
informatiivsed. Antud uuringus analiiiisitakse kolme erineva veebikanali tagasisidet.
Andmeanaliiisi meetodiks on valitud kvalitatiivne sisuanaliiiis ja Kirjeldav statistika.
Kirjeldavat statistikat saab kasutada vaatlusrithma tunnuste kirjeldamiseks. (Fisher, et al,
2009, Ik 97)

Uuringus analiiiisitakse perioodil 01.01.2020 — 31.12.2020 klientide esitatud veebipdhist
tagasisidet, uuringust jdeti vilja aprillikuu, kuna hotell oli koroonaviirusest tingitud
piirangute tottu suletud. T66 valimi moodustasid kdik V Spaahotellis 66binud kiilastajad,
kes jatsid majutusettevottele tagasiside. Uuritavateks kanaliteks oli Tripadvisor.com,
Booking.com ning Hotelliveeb.ee, kuna eelnimetatud kanalitesse lackub ettevottele kdige
rohkem kommentaarilist tagasisidet. Koikides kanalites said kiilastajad anda vabas
vormis tagasisidet ning hinnata enda kiilastuskogemust, Tripadvisoris skaalal 1 — 5,
Bookingus 1 — 10 ja Hotelliveebis 1 — 10. Tagasisidest saadud andmed sisestati Microsoft
Excelisse, kus need kodeeriti marksonadeks. Analiiiisitavatest andmetest jdeti vélja
andmed, mis olid liiga iildised vdi napisonalised, nditeks ,,kdik meeldis’’, ,,super hotell”’,

,,jdime rahule’’.

Uuringus tuuakse esmalt vilja tagasiside osakaal kolme uuritava kanali kohta, kui palju
jaeti tagasisidet Bookingusse, Hotelliveebi ja Tripadvisorisse. Jargmisena vorreldi
tagasiside osakaalu kuude kaupa ning vorreldi seda hotellis 66binud kiilastajate arvuga.
Seejdrel vaadeldi eraldi Bookingu, Tripadvisori ja Hotelliveebi negatiivseid mérksonu.

Koige viimasena analiiiisiti kolme kanali negatiivset ja positiivset tagasisidet.
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2.2. Uuringu tulemuste analiius

Alustuseks tuuakse vilja kolme kanali kaudu antud tagasiside. Joonisel 2 on néha kogu

uuritava perioodi tagasiside osakaal.

Kolmes kanalis anti tagasisidet kokku 1063 korral, millest 741 olid kommentaaridega,
mis {iihtlasi moodustab t66 valimi. Kodige rohkem tagasisidet jéeti Booking.com
keskkonda, 410 korral. Hotelliveebiga puutuvad peamiselt kokku siseturistid, kuna
Hotelliveeb on Eesti online-broneeringute portaal, Hotelliveebis on vdimalik broneerida
majutust ainult Eesti hotellidesse. Tripadvisorisse saavad tagasiside jétta ainult
Tripadvisori kasutajad, lisaks peab tagasiside sisaldama vdhemalt 200 tdhemérki, see voib
pohjustada ka vdhese tagasiside arvu. Bookingus ning Hotelliveebis puudub arvustuse
pikkuse ndue.
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Joonis 2. Kolme kanali kaudu antud tagasiside perioodil 01.01.20-31.12.20

19



Jooniselt 3 vaib vilja lugeda, et kdige enam kiilastati V Spaahotelli juuli kuus, kiilastajate
arvuks oli 6897. Peamisteks kiilastajateks olid 2020. aastal siseturistid, mille pohjuseks
voib pidada koroonaviirusest tingitud piirangute kehtestamist, vélisriikidesse reisimine
oli keeruline, seetdttu reisisid inimesed véga palju Eestis. Korgeima taituvusega kuud olid
juuli ja oktoober. Kui juulikuu on peamine puhkuste kuu, siis oktoobrikuu suurele
tdituvusele aitas palju kaasa koolivaheaeg, sest sel ajal reisitakse ja puhatakse terve
perega. Kuna erinevate lisateenuste (nt konverentsid ja seminarid) pakkumine oli
piirangutega seotud ning litkunud pigem virtuaalkeskkonda, siis panustas ettevotte

sisekiilastajale sobilike teenuste turundamisele.
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Joonis 3. Odbijate arv V Spaahotellis 2020. aastal

Joonisel 4 on vilja toodud tagasiside kuude 1dikes. Kdige enam andsid kiilastajad
hotelliteenustele veebipdhist tagasisidet augustis (117) ja juulis (95). Kdige vihem anti
hinnanguid mais (5). Vihese tagasiside pdhjuseks maikuus on eriolukorrast pohjustatud
hotellide sulgemine. Pool mértsi- ja aprillikuud oli Eestis eriolukord ning seetottu avati
hotell kiilastajatele alles 14.05.20. Maikuus hakati piiranguid leevendama, inimesed said
siseriiklikult liikuda, kuid kliente oli siiski vdga vdhe. Tripadvisorisse jaetakse kiilastajate
poolt aastaringselt suhteliselt vordselt tagasisidet, kdige rohkem tagasisidet jdeti juulis
(22). Hotelliveebi tagasiside on otseselt soltuvuses sellest, millistel kuudel hotell sinna

oma pakkumised suunab, kdige rohkem anti tagasisidet Hotelliveebile augustis (30).
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Joonis 4. Kiilastajate tagasiside kuude kaupa kolme kanali vordluses

Jargnevalt leitakse tagasiside jatnud kiilastajate osakaal kdikidest hotelli kiilastajatest ehk
kui paljud vastava kanali kaudu broneeringu teinud kiilastajad annavad hotellile
tagasisidet. Vaadeldes 14bi Bookingu saabunud klientide koguarvu ning kiilastajate poolt
antud tagasiside koguarvu ldbi sama kanali, siis selgub, et kdige rohkem jétsid kiilastajad
tagasisidet augustis (1,3% koikidest Kkiilastajatest) ja jaanuaris (1,2% koikidest
kiilastajatest). Kdige vahem anti tagasisidet mértsis, mil tagasiside andnute arv kiilastajate
koguarvust oli 0,5%. Hotelliveebi jaetud hinnangute suhe kiilastajate arvuga vorreldes oli
koige korgem vordselt kolmel kuul: november, mérts ja veebruar (0,6% koikidest
kiilastajatest). Kdige madalam oli suhe juunis 0,1%. Vaadeldes saadud tagasiside arvu
protsendina 6dbijate arvust ndhtub, et Tripadvisori tagasiside suhe Odbijate arvuga

vorreldes oli kdige korgem martsis 0,7% ja novembris 0,5%.

Bookingu keskkonda jétab tagasiside 0,9% 06dbijatest ehk 100 kiilastaja kohta annab
tagasiside keskmiselt iiks inimene. Hotelliveebi ja uuritava perioodi jooksul hotelli
kiilastanud inimestest jatab tagasiside 0,4%. Suhe terve aasta jooksul Tripadvisorisse
jéetud arvustuste ja kiilastajate arvu vahel oli 2020 aastal 0,3%. Tehtud uuringu pdhjal
vOib viita, et kdige enam tagasisidet jatavad Booking.com keskkonna kaudu tellimuse
teinud kiilastajad, sellele jdrgneb Hotelliveeb ning kdige madalama niitajaga on

Tripadvisor.
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Joonis 5. Tagasiside vardlus 66bijate arvuga

Joonisel 5 on vélja toodud tagasiside vordlus dobijatega, kui votta kokku koik kolm
tagasiside kanalit — Booking, Hotelliveeb ja Tripadvisor, siis selgub, et hotellis viibinud
kiilastajate jdetud kommentaaride arvuline suhe on 1,59%, mis tdhendab, et 1000
kiilastaja kohta jdetakse keskmiselt 16 tagasisidet. Saadud tulemused néitavad, et
kommentaarilist tagasisidet jaetakse ettevottesse vdhe ning see on sdltuvuses hotelli
tdituvusega. Suure tdituvuse korral on ka saadud tagasiside hulk suurem. 2020 aastal
jatsid kiilastajad koige rohkem tagasisidet Bookingu keskkonda. Booking.com kiisib
kiilastajalt tagasisidet ning tuletab meelde tagasiside andmist, v3ib arvata, et tegemist on

mugava portaaliga, kuhu kiilastaja saab enda hinnangu jétta.
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Joonis 6. Positiivsed mérksonad portaalides Booking, Hotelliveeb ja Tripadvisor

Jargnevalt tuuakse joonisel 6 vilja veebipohistes kanalites antud positiivsed méarksonad.
Kodige rohkem jdeti majutusettevottele positiivset tagasisidet hommikus66gi kohta, 299
kiilastajat toid selle enda tagasisides vilja. Kiilastajad véirtustavad korgelt hotellis
pakutavaid lisateenuseid — spaakeskust ja restorani. Samuti ollakse rahul hotelli
teeninduskvaliteediga, mitmed kiilastajad on tagasisides eraldi vélja toonud
vastuvotuteenindajate hea teeninduse. V Spaahotelli tootajate korge teenindustaseme
hoidmisele panustatakse ettevotte poolt viga mitmeti, nditeks pakutakse tootajatele
erinevaid teenindus- ja motivatsiooni koolitusi, alustaval to6tajal on mentor, kes pakub
igapdevastes teenindusalastel kiisimustel abi ja tuge ning veendub, et sisseelamine
kujuneks sujuvalt. Vastuvdtu ja restorani uute tootajatega viiakse ldbi coachingu
programm, kus iganddalaselt analiilisitakse teenindusalaseid situatsioone, proovitakse
leida parimad véimalikud lahendused ning pannakse paika uued eesmirgid, kuidas veelgi
paremat teenindust pakkuda. Hotellitubadega ollakse iildiselt rahul, sest positiivset
tagasisidet on antud toa sisustuse, puhtuse, mugava voodi kui ka selle kohta, et toad on

vaiksed.
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Joonisel 7 toob t66 autor vilja Hotelliveebi jaetud negatiivse tagasiside. Hotelli asukoht
on kiill mugavalt kesklinnas, kuid parkimiskohta leida on keeruline ning enamasti on see
tasuline ning kiilaliste poolt viidatult kallis. Mitmed probleemid seonduvad kiilastajate
arvuga. Kui hotellis on rohkem kiilastajaid, siis ei suudeta koiki kiilastajaid vordselt hasti
teenindada ja tagada neile piisaval hulgal teenuseid. Hommikusoogil ei tdiendata
sO0givalikut piisavalt kiiresti, spaasse sissepddsu ei piirata, mis tekitab inimestes
ebamugavust, iilerahvastatuse tottu jdéb inimestel spaakeskuse kiilastusaeg liihikeseks.
Suure kiilastajate hulga korral ei jouta tube korrektselt koristada ning mitmetel juhtudel

on paketis sisalduvad asjad toast puudu, nditeks vahuvein voi puuviljavaagen.
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Joonis 7. Hotelliveebis antud negatiivne tagasiside

Kiilastajad toovad tagasisides negatiivsena vélja ka hotelliteenuste maksumuse, mida
peetakse liialt korgeks ning hinnas voiks sisalduda k&ik spaakeskuse alad, s.h ka
soolamaailm. Suvekuudel on hotellis probleemid konditsioneeri toimivusega, mida toodi
tagasisides mitmel korral vilja.
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Joonisel 8 on vilja toodud Booking keskkonda jaetud negatiivne tagasiside. Hotelli
parkimiskorraldus ei ole meeltm6dda kiilastajatele, kuna tegemist on tasulise
parkimisega, 57 inimest t0i selle tagasisides vilja. Kiilastajad ei ole rahul hotelli
pakutavate lisateenustega, mitmetel juhtudel on lisateenused puudulikud voi on tasulised
(toast asjad puudu ja soolamaailm). Tagasisides toodi vélja 27 korral hommikusdogi
valiku puudulikkus, mitmed toidud oli otsas ning valikut ei tdiendatud. Hotelli
kiilastajatele valmistab spaakeskuse kiilastamisel pahameelt {ilerahvastatus ning jahe
temperatuur spaas. Suur hotelli kiilastatavus tdhendab ka suuremat restorani
kiilastatavust, mitmetel kordadel mainitakse tagasisides pikka ooteaega voi ei olda
toitudega rahul.
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Joonis 8. Bookingus antud negatiivne tagasiside

Hotellitoad on palju kiidetud kauni interjoori poolest, kuid tagasisidest selgub, et mone
toa puhul ei olda rahul aknast avaneva vaatega. Lisaks mainitakse, et toad on perede jaoks
liialt viaiksed. Ebamugava voodi tottu on kiilastajad ennast hotellis halvasti tundunud ning
ka sellekohane tagasiside on Bookingusse jdetud. Probleeme valmistab hotelli

konditsioneer, mis ei todta voi on kiilastajale keeruline reguleerida.
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Jargneval joonisel 9 tuuakse vilja Tripadvisor kanali kaudu jaetud negatiivne tagasiside.
Tripadvisorisse jaeti kdige enam tagasisidet juulikuus, kui kiilastajate arv hotellis oli viga
suur, 6897 kiilastajat viibis majutusasutuses (vt joonis 4), seetdttu on mitmed tegurid

seotud iilerahvastatusega.
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Joonis 9 Tripadvisori negatiivsed kommentaarid

Spaakeskuse suur kiilastajate arv on jatkuvalt suureks rahulolematuse allikaks,
spaakeskust kiilastatakse nii hotellikiilastajate kui ka linnaelanike poolt. VV Spa on Louna-
Eesti suurim spaakeskus, mis on viga populaarseks osutunud, lisaks hotellikiilastajatele
on palju kiilastajaid véljaspoolt hotelli. Hotelli hommikus6dgi korraldusliku poolega on
mitmeid probleeme, toiduvalikut ei suudeta uuendada uute kiilastajate saabumiseks,
korge tdituvuse korral on hommikus6dgil korraga liiga palju inimesi, mis pdhjustab
triigimise ja vabade laudade puuduse. Hotelli restoranis Ohtustamine kuulub
kiilastuselamuse juurde, kuid suure tdituvuse tdttu ei ole onnestunud kiilastajatel
restoranis kohta saada ning see pdhjustab pahameelt. Hea unekvaliteedi tagamiseks on
oluline, et tuba oleks vaikne, voodi mugav ning konditsioneer toimiks, kuid antud juhul

on ka need probleemsed.
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2020. aastal olid V Spaahotelli kiilastajad kodige rohkem rahul hommikus66gi ja
spaakeskusega (vt joonis 10), kuna need said kdige rohkem positiivset tagasisidet.
Teeninduse osas jatsid kiilastajad védga palju positiivseid kommentaare, tuues mitmel
korral vilja, et nii sobralikku ja sooja teenindust pole nad varem kohanud. Hea
kiilastuskogemuse pakkumisel on personali hoiak ja suhtumine iiheks olulisemaks
aspektiks ning seda ei ole voimalik asendada mitte iihegi teise teenusega. Kiilastaja jaoks
on oluline hea asukoht, toitlustuskohad, kaubanduskeskused ja kdik muu vajalik peaks
olema jalutuskdigu kaugusel. Rohkelt positiivset tagasisidet anti hotellitoa kohta,

kiilastajatele meeldis toa interjoor, puhtus, oluliseks peeti veel mugavat voodit ja vaikust.

Joonisel 11 on vilja toodud uuritava perioodi negatiivne tagasiside. Negatiivset
tagasisidet anti koige rohkem kokku iildiselt toa kohta (toa vaade, ebamugav voodi, toast
asjad puudu, probleemid konditsioneeriga, vdike tuba ja puhtus). Rohkelt kriitikat sai
hotelli parkimiskorraldus 102 korral, mitmeti toodi vélja, et parkimine on liiga kallis voi
saabudes ei olnud kiilastajaid teavitatud tasulisest parkimisest. Hotellis pakutavate
lisateenustega ei olnud kiilastajad rahul, mainiti spaakeskuse iilerahvastatust ja halba

kogemust restoranis.
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Joonis 11. Negatiivsete méarksonade osakaal

Hotellikiilastajad hindasid korgelt spaakeskust, kuid samas toodi tagasisides rohkelt vilja
spaakeskuse iilerahvastatust, mille kohta anti palju negatiivset tagasisidet. Hotellis
pakutavat hommikusooki hindasid kiilastajad 299 korral véga heaks, kuid negatiivse
tagasiside osas sai hommikus66k 62 negatiivset kommentaari, mis tihendab seda et
hotelli hommikus66gi kvaliteediga ei saa rahul olla ning selles osas on vaja muudatusi
teha. Hotellitoa kohta anti kokku 190 negatiivset kommentaari, kiilastajad ei olnud rahul

toa vaate, voodi, konditsioneeri, toa suurusega ja puhtusega.
2.3. Jareldused ja ettepanekud

Uuringu eesmirgiks oli teha ettepanekuid klientide rahulolu tdstmiseks, kasutades selleks
veebipohist tagasisidet. Kiilastajate tagasiside on ettevottele véiga oluline, 14bi tagasiside
saab hotell teha pakutavate teenuste osas muudatusi. Veebipohist tagasisidet peetakse
itheks olulisemaks tagasisidestamise kohaks, kuna internetis olevad kommentaarid ja
tagasiside on avalikult ndhtav koikidele teistel potentsiaalsetele kiilastajatele. Paljud
inimesed teevad enda reisiotsused tagasisidest ldhtuvalt, see tdhendab et tagasiside
avaldab suurt moju reisi planeerimisel. Veebipohiste hinnangute analiilis on oluline, sest

varasemad uuringud on ndidanud, et elektrooniline tagasiside mojutab ostuprotsessi.
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Uuringust selgus, et kiilastajad jatavad kdige meelsamini tagasiside Booking.com
keskkonda ning koige vidhem kommentaare jéeti uuritaval perioodil Tripadvisor.com
keskkonda. Booking.com suur tagasiside hulk on mitmeti seotud ka sellega, et
broneerimiskeskkond on kujunemas iilemaailmselt iiheks populaarsemaks majutuse
broneerimise keskkonnaks. Booking.com broneerimiskeskkond on tolgitud 43 erinevasse
keelde, pakkudes iile 28 miljoni majutusvaliku. (Booking.com, n.d.) Booking.com-is
puudub arvustuse ndude pikkus, mis teeb kiilastajale tagasiside andmise eriti mugavaks.
Pérast kiilastust saadab Booking meeldetuletava meili, mis suunab kiilastajat arvustust
kirjutama. Bookingusse suunatakse rohkem pakkumisi, mis on ka pohjuseks, et 1dbi selle
keskkonna saabub koige rohkem tagasisidet. Teisena jdeti tagasisidet Hotelliveebi
broneerimskeskkonda. Hotelliveebis saab kiilastaja anda hinnangu 1 — 10 palli slistemis
ning soovi korral jitta vabas vormis tagasiside. Kiilastajate poolt antud tagasiside
Hotelliveebi keskkonda on eesti keeles, mis tihendab seda, et broneerimiskeskkonna
pakkumised on suunatud siseturistidele. Kdige vidhem kommentaare laekus
Tripadvisorisse uuritava perioodi jooksul. Vihese kommentaaride pdhjuseks vdib olla
Tripadvisori poolt kehtestatud arvustuse pikkuse nduded, tagasiside peab sisaldama

viahemalt 200 sOna, et see avalikult veebilehele iiles 1dheks.

Hommikusdoki peetakse péaeva kdige olulisemaks toidukorraks, mitmed uuringud on
kinnitanud hommikus66gi vajalikkust kehale, pérast toitvat ja tervislikku hommikueinet
on tunda kohest heaolutunnet. Lisaks aitab toitev ja tervislik hommikus6dk valtida
stidame-veresoonkonna haigusi ja II tiiipi diabeedi riski. (Dwyer, 2014, Ik 5) V
Spaahotellis pakutakse kiilastajatele rikkalikku buffee stiilis hommikusooki. Kiilastaja
saab valida, laialdasest valikust, mida ja kui palju taldrikule tostetakse. Buffee
hommikusook aitab kokku hoida personalikulusid, kuid Chang’i (2020, Ik 17) ldbiviidud
uuringus selgub, et buffee toitlustus on iiheks suurimaks toiduraiskamise pohjuseks
turismi-ja  hotelliettevotluses. Buffee lauas kipuvad inimesed oma taldrikuid
iilekoormama, kuna neile pakutakse véljapandud toitu viga mitmekesiselt ja rohkelt, ilma
lisatasudeta. Buffee stiilis toitlustajad saavad viahendada toidu raiskamist tarbijate poolt,
muutes toidu serveerimisviise ning érgitada kiilastajate kditumise muutmist rohkem
keskkonnateadlikumaks. Toiduraiskamise valtimiseks voiks hommikusdogi alale
paigutada seinale ja laudadele humoorikaid meeldetuletusi, et kiilastajad sooksid

taldrikult dra kogu toidu, mis on sinna tdstetud.
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Hotelli hommikus66gi korraldus valmistab kiilastajatele pahameelt. Enim toodi vilja, et
mitmed toidud olid kiilastajate saabumisel juba otsas ning hommikusdok oli
ilerahvastatud. Hommikus66gil peaksid koik kiilastajad saama vordselt pakutavaid toite.
Toidud saavad kiiresti otsa, kuna teenindav personal ei jOua piisavalt kiiresti
hommikusoogivalikut tdiendada, seda probleemi aitaks lahendada personali
suurendamine hommikusd6gil. Hommikusodgi personali tuleks médrata vastavalt hotelli
tdituvusele, kui on suur tdituvus siis mdidrata rohkem inimesi hommikus6ogi
teenindamiseks. Hommikus66gi  iilerahvastatust aitaks viltida kui  hotelli
sisseregistreerides valiksid kiilastajad kindla kellaaja vahemiku, millal neile sobib s66ma
minna. Hotell voOiks nddalavahetusel kiilastajatele vélja pakkuda kolm kellaaja
vahemikku, kdige varasemad s66jad voiksid tulla vahemikus 8 — 9, jargmised 9 — 10 ning
koige hilisemad s66jad 10 — 11 vahemikus. Selline korraldus aitaks véltida probleemi, et

koik kiilastajad tulevad s6oma samal ajal ning puuduvad vabad lauad s66miseks.

V spaahotelli kiilastajad tdid positiivsena vélja spaakeskuse olemasolu. Mitmetel
kordadel kiideti laialdast saunade valikut, heaoluteenuseid ning toodi vélja spaakeskuse
lastesdbralikkust. Rheea & Yangi (2015, 1k 582) 1abiviidud uuringus selgub, et tdnapdeval
peavad inimesed hotellis pakutavaid lisateenuseid viga tdhtsaks, hinnatakse korgelt spaa
ja wellness teenuseid. Spaakeskuseid kiilastatakse noorendamise ja tervendamise
eesmargil juba pikka aega, kuid praegusel ajal arendatakse iitha enam spaateenuseid- ja

keskusi, et rahuldada inimeste tervisehuve.

Viimastel aastakiimnetel on spaade populaarsus kasvanud, kuna heaoluteenused on
saanud inimeste tervisliku eluviisi vajalikuks osaks. Virsked spaaturismi uuringud
nditavad, et kiilastajate motiivid spaapuhkuste osas on muutunud terviklikumaks ja
tervisele orienteeritud koigis vanuserithmades. (Koskinen, 2019, Ik 22) V Spaahotelli
spaakeskus on osutunud vdga populaarseks, suur kiilastajate hulk on ettevattele tulutoov,
kuid suure kiilastatavusega vdivad tekkida ka mdningad probleemid. Uheks suurimaks
probleemiks on spaakeskuse iilerahvastatus. Spaakeskuse iilerahvastatus tekib iildjuhul
oOhtusel ajal, linnakiilastajad suunduvad pérast toopdeva 160gastuma ning inimesed, kes
on tulnud hotelli 66bima saavad tuppa sisseregistreerida alates kell 16.00. Ulerahvastatust
aitaks véltida, kui hotelli sisseregistreerimine algaks varem, et inimesed saaksid varem

spaakeskust nautima minna. Probleemi saaks viltida kiilastajate arvu reguleerimisega,
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teatud piirmddra tditudes, rohkem inimesi spaasse juurde ei lasta, nii saaksid kdik
kiilastajad mugavalt spaakeskust nautida. Lisaks iilerahvastatusele hiiris kiilastajaid
spaakeskuses soolamaailma lisatasu. Soolamaailm ei ole lisatud paketi hinda, kuna k&ik
kiilastajad ei ole huvitatud soolamaailma kiilastamisest, eelkdige lastega pered. Seeparast
ongi kiilastajal vdimalik see endale lisatasu eest soovi korral juurde osta. Kaebuste
viahendamiseks oleks iiheks lahenduseks lisada soolamaailm koikidesse pakettidesse

juurde ning siis saab kiilastaja ise valida, kas soovib konealust ala kiilastada voi mitte.

V Spaahotelli kiilastajad toid tagasisides korduvalt vilja hea teeninduse. Kiideti
sobralikku ja tdhelepanelikku teenindust, mitmed kiilastajad tdid tagasisides eraldi vélja
hea vastuvotuteeninduse. Jung Hee Sona, Jae Hong Kimb & Gi Jin Kim (lk 7) 2021. aastal
labiviidud uuringus selgub, et hea klienditeeninduse pakkumiseks peavad ettevottes
tootama Onnelikud to6tajad. Onnelikud tootajad votavad enda tddkohustusi suure
puhendusega ning teevad koik, et klient oleks rahul. Piihendunud t&6tajad on head
kliendihoidjad ning samaaegselt meelitavad nad ligi uusi kliente. Sobralik ja meeldiv
teenindus on igale ettevottele liks olulisemaid aspekte, et ettevottel oleks piisivalt hea

teenindus, tuleb sellega jarjepidevalt tootada.

V Spaahotelli teenindus sai véiga palju positiivset tagasisidet, kuid negatiivsena toodi
vilja personali venekeele oskamatus. Ténapdeval pakutakse keelekursusi, kus on
voimalik dppida selgeks todks vajalikud fraasid. Keelekursuste edukal ldbimisel vdiks
ettevote tunnustada parimaid, motiveerimaks veelgi enam vene keeles klientidega
suhtlema. Negatiivsena toodi veel vélja halvad kogemused hotelli restoranis, millest
enamus probleeme oli seotud sellega, et kiilastajal ei dnnestunud hotelli restorani lauda
saada. Kiilastajad eeldavad, et restorani laudade broneerimisel on hotellikiilastajatel
eelisdigus, kuid antud juhul ei ole sellist siisteemi rakendatud. Selleks, et véltida kiilastaja
pettumust v3iks hotell kiilastajalt uurida majutuse broneeringu tegemisel, kas soovitakse

einestada hotelli restoranis ning seejdrel broneeringu teha.

Kliendirahulolu saavutamiseks peab kiilastaja ennast hotellis hésti tundma, Rheea &
Yang (2015, Ik 582) toid uuringus vilja, et toa puhtus on kiilastuskogemusel ddrmiselt
oluline ning sellele podratakse suurt tdhelepanu, aga iiha enam votavad inimesed seda kui
kiilastuskogemuse elementaarset osa. V Spaahotelli kiilastajatele on samuti puhtus

oluline, tagasisides kiideti tileiildist puhtust nii toas kui ka iihiskasutavates ruumides.
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Seoses koroonaviiruse levikuga on kdik majutusasutused hakanud rohkem tdhelepanu

poorama puhtusele ja hiigieenile, et pakkuda kiilastajatele turvalist kiilastuskogemust.

Majutusasutuse peamiseks funktsiooniks on pakkuda 66bimiskohta, magamatus tekitab
stressi ja halbu emotsioone. Mugavaks ja tidiuslikuks puhkamiseks peaks toas olema
vaikne, mugav voodi ning toas peab valitsema meeldiv dhkkond. Kdik need tegurid toob
Xiong, Huang, Okumus & Fan (2020, Ik 2-7) enda uuringus vélja. V Spaahotelli
kiilastajad andsid eelnimetatud teguritele mitmeid positiivseid marksonu, kuid oli ka
mitmeid kiilastajad, kes olid rahulolematud toas olevate voodite osas. Kiilastajate jaoks
oli voodi liiga pehme voi siis oli lisavoodi kulunud ja vedrustus ldbi. Lisavoodite
madratsid tuleks majapidamisjuhi poolt tihedamini kontrollida ning vajadusel kulunud

voodid vélja vahetada.

Veebipohistes kanalites anti veel positiivset tagasisidet asukohale. Hea asukoht méngib
suurt rolli drituristide seas, Yavas & Babakus (2005, 1k 362) toovad vilja, et hotellivaliku
tegemisel pooravad drituristid eelkdige tdhelepanu asukohale. Asukoht peaks olema
voimalikult linnakeskne, kuna &rituristil on piiratud aeg ning enamasti pdev detailideni
planeeritud. VV Spaahotell asub kesklinnas, suuremad konverentsisaalid ning drihooned
on jalutuskdigu kaugusel, lisaks on bussiliiklus Tartu linnas vdga hésti organiseeritud ja

kiire, lahim bussipeatus asub hotellist 100 meetri kaugusel.

Hotelli asukoht on kiill mugavalt kesklinnas, kuid parkimiskohta leida on keeruline,
enamasti on parkimine tasuline ning see tekitab kiilastajale pahameelt. Kommentaarides
toodi vilja, et parkimine voiks olla hotellikiilastajale tasuta voi juba majutushinnas
sisalduda. V Spaahotellil on parkimiskorraldust keeruline muuta, hotelliga samas hoones
asuv parkla kuulub Kvartali ostukeskusele, mis on eraldi &riettevotte. TG0 autor on
arvamusel, et kui parkimiskorraldust ei ole voimalik muuta, siis tuleks kiilastajaid eraldi
teavitada tasuliselt parkimisest, et saabudes ei oleks see kliendile iillatus. Enne saabumist
voiks kiilastajatega iihendust votta ning tutvustada hotelli parkimiskorraldust. Erinevates
broneerimiskanalites on tasuline parkimine vilja toodud, kuid tihti jaéb see kiilastajale

markamata.

Kuna klientide kavatsus majutusasutust uuesti kiilastada on paljugi seotud eelmise

kiilastuskogemusega ning rahuloluga, siis peavad ettevotted itha enam parendama ja
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muutma pakutavaid teenused. (Park, 2019, Ik 15) Parendamist vajavad mitmed
hotellitoaga seotud tegurid. Enim negatiivset tagasisidet toodi vélja hotellitoast avaneva
vaate osas. V Spaahotelli toad jagunevad tdnavavaatega ning sisehoovi vaatega tubadeks.
Enim pahameelt valmistab kiilastajatele sisehoovi vaatega toad. Talvisel perioodil on
hotelli sisehoov kaunistatud, kuid suvisel perioodil avaneb vaade katusele voi
spaakeskusesse. Kaebuste viltimiseks peaks hotell motlema ka suvisel perioodil
sisehoovi dekoreerimisele. Suvisel perioodil voiks sisehoovi kaunistada troopiliste
puude, rannatoolide, purskkaevude ja muude dekoratsioonidega, et kiilastaja ei peaks

aknast hotellikatust vaatama.

Korge tdituvusega pdevadel ei suudeta kiilastajate erisoove tdita. Mitmetel kordadel
mirgiti tagasisides, et toast oli puudu puuviljavaagen v4i vahuvein mis paketti kuulusid.
Probleemi lahendamiseks voiks enne kiilastajate saabumist majapidamisjuht kdik toad
iile kontrollida ja veenduda, et toad on korrektselt koristatud ning erisoovidega toas on
koik paketti kuuluvad asjad olemas. Hotellitoa konditsioneer tekitas kiilastajatele
probleeme, konditsioneer ei to6tanud mitmetel juhtudel voi ei osatud seda reguleerida.
Konditsioneerisiisteemi viljavahetamine ei ole vdimalik, kuna tegemist oleks suure
investeeringuga ning iimber tuleks ehitada terve maja jahutussiisteem. Suvisel kuumal
perioodil voiks hotelli vastuvott pakkuda tubadesse vajadusel ventilaatoreid ning
konditsioneeri juurde seinale tuleks panna tdpsem juhend, kuidas temperatuuri

reguleerida.

Vastavalt tagasisidele saab oelda, et kiilastajad on rahul hotellis pakutavate teenustega,
sest hotellile jdeti palju positiivset tagasisisdet. Selleks et pakkuda tdielikku rahulolu
kiilastusel, tuleks hotellil mdningaid muudatusi teha. T66 eesmirgiks oli teha
veebipdhiste kanalite iilevaade kliendirahulolust ning teha parendusettepanekuid V
Spaahotellile kliendirahulolu tdstmiseks. Léhtuvalt tagasisidest, koostas t60 autor

hotellile tegevuskava kitsaskohtade likvideerimiseks (vt lisa 1)
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KOKKUVOTE

Kiilastajate hoidmiseks on vajalik, et ettevote oleks kursis, milline on kiilastajate rahulolu
pakutavate teenustega. Head kiilastuskogemused meelitavad kliente uuesti hotelli ning
iihekordsetest kiilastajatest saavad korduvkiilastajad. Rahulolev klient annab ettevéttele
hea tagasiside, mida saab kasutada to0tajate motiveerimiseks ja premeerimiseks.
Negatiivne tagasiside aitab ettevottel tuvastada kitsaskohad ja teha nende pohjal

parendusi.

T66 eesmargiks oli kasutades veebipohist tagasisidet teha ettepanekuid V Spaahotellile
klientide rahulolu tdstmiseks. Eesmirgi saavutamiseks soOnastati uurimiskiisimus:
,,Kuidas veebipdhise tagasiside abil vilja selgitada klientide rahulolu mdjutavaid tegureid
V Spaahotelli nditel?’’. V Spaahotelli kiilastajad hindasid hotellis pakutavaid teenuseid
enamjaolt korgelt, positiivset tagasisidet lackus kordades rohkem kui negatiivset, kuid
siiski on oluline, et negatiivne tagasiside ei jddks tdhelepanuta ning selle pdhjal tuleks

teha muudatusi, et suurendada veelgi enam kiilastajate rahulolu.

To66 esimeses osas anti iilevaade kliendirahulolust ning loodi iilevaade veebipdhise
tagasiside kanalite voimalustest ja mdjust ostuotsusele. Lisaks toodi vilja veebipohise
tagasiside rakendamine ja selle kasutamine. Kliendirahulolule on antud erinevaid
definitsioone ning iihtset definitsiooni on keeruline vilja tuua. Kliendirahulolu soltub
erinevatest teguritest. Oluliseks peetakse head hommikusooki, sobralikku teenindust,
unekvaliteeti ning toaga seotud tegureid. Kiilastajate tagasiside pdhjal on vdimalik

hinnata pakutavate teenuste kvaliteeti.

Too teine osa on empiiriline, mis koosneb uuringu kirjeldusest, analiiiisist ning
ettepanekutest ja jirelduste tegemisest veebipohise tagasiside pohjal. Uuringu
labiviimiseks kasutati teiseste andmete analiilisi ning meetodiks oli kvalitatiivne

sisuanaliiiis. Veebipdhist tagasiside analiiiisiti perioodil 01.01.20 — 31.12.20. Uuringu

34



valimi moodustasid koik V Spaahotellis 66binud kiilastajad, kes jitsid majutusettevottele

tagasiside Booking.com, Hotelliveeb.ee voi Tripadvisor.com keskkonda.

Uuringus selgus, et enamjaolt ollakse rahul pakutavate teenustega. Kdige enam
tagasisidet anti Booking.com keskkonda, millele jiargnes Hotelliveeb.ee ning koige
vdhem tagasisidet laekus Tripadvisor.com broneerimiskeskkonda. Veebipdhist
tagasisidet analiiiisides sai koige rohkem positiivset tagasisidet hotellis pakutav
hommikus6ok, spaakeskus, korgelt hinnati head teenindust ning heaks peeti hotelli
asukohta. Koige enam negatiivset tagasisidet anti hotelli parkimiskorraldusele,

ilerahvastatusele spaakeskuses ning esines mitmeid probleeme hommikusdogiga.

Autori hinnangul sai 16put66 eesmérk tdidetud, kasutades veebipohist tagasisidet tehti
ettepanekuid V Spaahotellile klientide rahulolu tdstmiseks. Parendusettepanekutest tdi
tod autor vélja hotelli parkimiskorralduse teavitustod tegemise, et véltida kiilastajate
halbu emotsioone. Hommikusodgi korralduslikult poolelt tuleks hotellil suurendada
korge tdituvusega paevadel personali osakaalu ning miératleda kiilastajatele kindlad
kellaaja vahemikud, millal tullakse hommikusooki s6oma. Viltimaks negatiivset
tagasisidet toa vaate osas vOiks hotell moelda sisehoovi dekoreerimisele ka suvisel
perioodil. Lisavoodi madratsid tuleks kindlal ajavahemikul iile kontrollida ning vajadusel

uute vastu vahetada, et kiilastaja saaks ennast hotellis vélja puhata.

To66 teema on vajalik nii igapdevaselt majutusettevottes kliendirahuloluga tegelevatele
tootajatele kui ka hotellivaldkonnas tegutsevatele asjalistele. T60 autor soovib tdnada
juhendajat Tiina Viina, kes aitas 15put66 valmimisele oluliselt kaasa ning V spaahotelli
miiiigijuhti Evely Nurme ja vastuvotujuhti Joanna Kaldmat, tdnu kellele oli t66

kirjutamine voimalik.

Uuringus tegi t60 autor ettepanekuid veebipohise tagasiside analiiiisi pdhjal, kuid
edaspidiseid uuringuid vaiks teha ettevottele veelgi detailsemalt. V spaahotellis on vilja
kujunenud piisikliendid, kes kiilastavad hotelli mitu korda aastas. Piisiklientide rahulolu
uuring oleks ettevottele vdga vajalik, et parendada kitsaskohti ning tagada
korduvkiilastatavus. Samuti voiks uuringuid 1dbi viia rahvuspohiselt, et tuvastada

erinevate maade turistide vajadused ja teha sellepdhjal parendusi.
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SUMMARY

IMPLEMENTATION OF WEB-BASED FEEDBACK ON THE EXAMPLE OF
ACCOMMODATION ESTABLISHMENT V SPA HOTEL

Liisa Varik

Meeting customer needs has become a major challenge for companies competing in the
global market, companies can no longer rely on the products on offer to stay in the market,
and the same must be done to maintain customer satisfaction. (Wang & Ping, 2010)
Organizations that are able to fully satisfy customers remain in a leading position in
intense competition. Satisfied customers are a key component of a company's success. In
order to fulfil and satisfy the wishes of customers, it is necessary to study the needs and

preferences of customers.

Conducting customer satisfaction surveys is important for a company, through it is
possible to see the holistic impact of a product or service on customer behaviour.
Satisfaction surveys should be part of the company's management style, just as hotel sales
numbers are monitored on a weekly basis, so should satisfaction indicators. (Fecikova,
2004, pp. 58). In the age of social media, visitors are more aware and ready to express
more opinions, entrepreneurs need to be vigilant, because evaluations can affect the brand
in very different ways. Web-based assessments can provide a great deal of valuable
information without the need to develop data collection methods, such as questionnaires
(Moro et al., 2019, pp. 1)

V Spa Hotel is a four-star hotel operating in the centre of Tartu since 2016. The hotel has
86 superior, deluxe and suite types rooms. In addition to accommodation, the hotel offers

a spa centre, wellness services, a restaurant and conference rooms.

The issue in this thesis is: “How to use online feedback to increase hotel customer

satisfaction?”. The aim of the thesis is to make suggestions to V Spa Hotel to increase
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customer satisfaction using web-based feedback. In order to achieve the goal, the research
question is formulated: "How to find out the factors influencing customer satisfaction

with the example of V Spa Hotel using web-based feedback?”.

The opinion and feedback of the hotel visitors is very important for the spa hotel, but no
research has been conducted before that would focus on the analysis of the online
feedback. Feedback is collected both online and as a paper questionnaire. If desired, the
guest can fill in the form and leave it in the hotel room. In the questionnaire, the visitor
can choose a rating on a scale of 1 to 5, but it is also possible to leave free-form feedback.
The survey analyses the web-based feedback submitted by customers in the period
01.01.2020 — 31.12.2020. The channels studied were Tripadvisor.com, Booking.com and

Hotelliveeb.ee. Analysis of other data was chosen as the study method.

The survey showed that visitors are most willing to leave feedback in the Booking.com
environment, and the least number of comments were left in the Tripadvisor.com
environment during the study period in 2020. Analysing the online feedback, the most
positive feedback was given to the breakfast offered in the hotel, the spa centre, the good
service was highly valued and the location of the hotel was considered good. The most
negative feedback was given to the hotel's parking arrangements, overcrowding at the spa
and several problems with breakfast.

Among the suggestions for improvement, the author of the thesis pointed out the work of
informing about the hotel's parking arrangements in order to avoid bad emotions of the
visitors. On the organizational side of breakfast, the hotel should increase the proportion
of staff on busy days and set specific time intervals for guests to have breakfast. To avoid
negative feedback on the room view, the hotel could consider decorating the courtyard
during the summer as well. Mattresses for extra beds should be checked at regular

intervals and replaced if necessary so that guests can relax in the hotel.

According to the author, the goal of the thesis was achieved, using web-based feedback.
Suggestions were made to V Spa Hotel to increase customer satisfaction. The topic of the
work is necessary both for the employees who deal with customer satisfaction in the
accommodation company on a daily basis, as well as for those working in the hotel

industry.
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