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SISSEJUHATUS

Globaalses modtmes on digitehnoloogiale iileminek (digital transformation) kui osa
neljandast toostusrevolutsioonist itha ajakohasem. See suundumus mojutab otseselt ka
turismivaldkonda kui maailma iihte olulisemat sektorit. Samas ei ole digitehnoloogiale
iileminek eesmérk ega eraldiseisev protsess. See on tihedalt seotud rohepdodrdega ning
aitab kaasa turismimajanduse kestlikule, atraktiivsele ja konkurentsivoimelisele
arengule. (World Tourism Organization, n.d.) Digitehnoloogiale iileminek on ka iiks
peamistest Eesti turismi mojutavatest trendidest. Seetdttu on tdhelepanu turismitoodete
arendamisel suunatud organisatsioonide digitaliseerimise ja protsesside tohustamise
toetamisele. Lisaks uuendusmeelsusele ning kestlikkusele on ,,Turismistrateegia
2022-2025% iiks aluspohimdtetest kliendikesksus, mis muuhulgas holmab terviklikku
kiilastajateekonda. (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, s. a.) Seega on
digitehnoloogiale iileminek (digipdore. EKI iihendsonastik 2022.) péevakohane ja

oluline pdhisuund turismimajanduses nii mujal maailmas kui ka Eestis.

Sarnaselt digitaliseerimisele on klienditeekond (customer journey) tegevusalade iilene
kontseptsioon. Klienditeekonna vilja selgitamine on kasulik instrument igale
kliendikesksele organisatsioonile olenemata sellest, millises valdkonnas see tegutseb.
Klienditeekonda késitlev teaduskirjandus kajastab nii turismi, transpordi, avaliku
sektori, panganduse, e-kaubanduse, telekommunikatsiooni, meelelahutusparkide,
restoranide kui ka mittetulundusiihingute teenuste disaini, juhtimist ning turundust
(Folstad & Kvale, 2018, 1k 197, lk 204; Pantouvakis & Gerou, 2022, lk 7). Uhtlasi
kinnitavad Bueno jt (2019, 1k 786—788), et enim kaisitletakse kliendikogemuse vaadet
just turismi valdkonnas, mis rohutab kliendi mdistmise tdhtsust elamuste (experiences)

pakkumise valdkonnas.

Klienditeekonna kokkupuutepunktide ja kanalite arv suureneb, kuid ettevotete voimalus

neid juhtida vdheneb, mistdttu pdooratakse kliendikogemusele jérjest suuremat



tahelepanu (Lemon & Verhoef, 2016, lk 69). Klienditeekonna uurimine aitab mdista
kliendikditumist ja -kogemust (/bid., lk 69) ning seelédbi hallata efektiivsemalt ettevotte
ressursse ja disainida kestlikumaid teenuseid (Pantouvakis & Gerou, 2022, 1k 1). Seega,
jérjest arenevas maailmas ning kliendi vajaduste ja ootuste muutudes tagab
klienditeekonna mdistmine ja arendamine kestliku konkurentsieelise. Seetdttu peaksid
kaasaegsed turismiorganisatsioonid tegelema klienditeekonna uurimise, kaardistamise
ning selle digitaliseerimisega, et tagada majanduslik efektiivsus ning klientide
vajadustele vastav kiilastuskogemus. Pencarelli (2020, 1k 463—464) rohutab, et uue
digitehnoloogia kasutamisele vOtmine aitab parandada iildist turismikogemust, aga
siiski ei ole selge, kuidas mojutab iildist turismikogemust uuenduslik inimkontakti

vahetamine tehnoloogiaga kiilalislahkuse sektori ettevotte ja kliendi vahelises suhtluses.

To66 autor piitiab leida vastust probleemkiisimusele, kuidas arendada klienditeekonda
digimaailmas ja parendada kliendikogemust. Loputdd eesmidrk on teha ettepanekud
hotellile Citybox Tallinn digitaalse klienditeekonna arendamiseks. Eesmérgi
saavutamiseks pistitatud uurimiskiisimus on, millised on hotelli klienditeekonna eri
kokkupuutepunktides tekkivad kitsaskohad ja nende lahendusvdimalused? Toole seatud
eesmargi saavutamiseks ja uurimiskiisimuse lahendamiseks on piistitatud jargmised
uurimisiilesanded:

e tootada 1dbi erialased teadusartiklid ja koostada teoreetiline alus klienditeekonna ja -
kogemuse kontseptsioonide, pohiterminite — etapid ja kokkupuutepunktid — ning
teekonna visualiseerimise kohta;

e uurida teadusartikleid, mis kajastavad digitaliseerimise valdkonda turismisektoris
ning koostada selle pohjal teoreetiline {ilevaade hotelli klienditeekonna
digitaliseerimise vdimaluste kohta;

e valmistada ette ja korraldada kvalitatiivne kliendiuuring, mille eesmirk on luua
hotelli Citybox Tallinn kiilalise hetke teekonna kaart selleks, et avastada
kliendikogemuse digitaalse arendamise voimalusi;

e teostada eelmérgitud uuringu tulemuste analiiiis, koostada klienditeekonna kaart,
tuvastada sellel hotelli mdjutatavad kokkupuutepunktid ning teha selle pohjal
jareldused selleks, et esitada arendusettepanekud hotelli Citybox Tallinn juhtkonnale

digitaalse klienditeekonna arendamise kohta.



Toole esitatud eesmdrgi tditmiseks tuginetakse uurimisiilesannete lahendamisel
valdavalt uuematele teadusallikatele — uuringutele ja kirjanduse iilevaadetele, mis
késitlevad klienditeekonna kontseptsiooni, kokkupuutepunkte majutusettevotete niitel
ning selle digitaliseerimise vOimalusi. Kuna klienditeekonna kontseptsiooni tdhtsus
akadeemikute ja praktikute hulgas ning valdkonda késitleva kirjanduse maht on
suurenenud viimaste aastate kestel (Tueanrat et al., 2021, lk 336), aitab kéesolev t66
tuginedes kaasaegsele teaduskirjandusele esiteks selgitada teemavaldkonda. Teiseks

uurib t60 klienditeekonna digitaliseerimise ja kliendikogemuse parendamise voimalusi.

T66 empiiriline osa uurib ning analiilisib hotelli kiilaliste kogemust ja rahulolu
klienditeekonnaga innovatiivse hotelli Citybox Tallinn néitel. Analiiiisitav
turismiorganisatsioon on paar aastat tegutsenud innovaatiline ja kestlik 3-tdrni hotell,
mis annab vdimaluse uurida, analiiiisida ning parendada selle kiilaliste kogemust ja
rahulolu iseteenindusliku kontseptsiooniga. Sarnaselt klienditeekonna selgitamisele, mis
aitab moista klienti, sobib t60 uurimiseesmirgi tditmiseks ja uurimiskiisimuse
lahendamiseks kvalitatiivne uurimist66. Andmete kogumise meetodiks valitakse
poolstruktureeritud intervjuu, mille kava on vastavuses hotelli kliendi teekonna etappide
ning puutepunktide jirjestusega. Eesmargist ldhtuvalt intervjueeritakse Eesti siseturiste,

kes on kiilastanud hotelli Citybox Tallinn.

Kéesoleva t60 sisuline osa koosneb kahest peatiikist, millest esimene annab teoreetilise
iilevaate klienditeekonna ja selle kaardistamise kontseptsioonist. Sealhulgas selle
peatiiki teine alapeatiikk kisitleb klienditeekonna digitaalse arendamise vdimalusi. T66
teine peatiikk on empiiriline. See tutvustab analiilisitavat turismiorganisatsiooni ning
esitab iilevaate uuringust ja selle korraldusest. Teise peatiikki peamine eesmérk on
esitleda ja analiilisida uuringu tulemusi, mille pdhjal teeb t66 autor ettepanekud

majutusettevottele klienditeekonna digitaalseks arendamiseks.



1. HOTELLI KLIENDITEEKOND JA SELLE DIGITAALNE
ARENDAMINE

1.1. Hotelli klienditeekond ja selle kaardistamine

Kliendi ootused, vajadused ja soovid muutuvad pidevalt ning tehnoloogia areneb kiirelt.
Need muutused keskkonnas toimuvad nii liksteisest soltuvalt kui ka sdltumata. Kliendi
vajaduste rahuldamine ja ootuste iiletamine tagab iga tegevusvaldkonna ettevottele
tihedas konkurentsis piisimise. Ettevote, mille tooted ja teenused loovad kliendile
vadrtust, saavutab konkurentsieelise. Kliendikeskse tegevuse eesmirki aitab tagada
kliendi ning tema toote ostmise v4i teenuse tarbimise teeckonna tundma Oppimine.
Klienti ja tema kogemust aitab mdista ning parendada klienditeekonna kontseptsioon,

mille vajalikkust, definitsiooni ja pShimotteid kisitletakse esimeses alapeatiikis.

Folstad ja Kvale (2018) analiiiisisid enne 2013. aastat ilmunud 45 kirjandusallikat, mis
kajastavad klienditeekonna ja selle kaardistamise terminoloogiat ning l&henemisviise.
Uuringu tulemusel selgus, et enamike teadlaste jaoks on klienditeekond ja
kliendikogemus (customer experience), teeninduskogemus (service experience),
kasutajakogemus (user experience) omavahel seotud kontseptsioonid. (Felstad ja Kvale,
2018, 1k 201-202, Ik 205—206) Tuginedes De Keyser jt (2020, 1k 437) uuringule on
kliendikogemuse maéiratlemisel kasutusel ka terminid tarbimiskogemus (consumption
experience) ja tarbija kogemus (consumer experience) ning Bueno jt (2019, 1k 780)

uuringule lisaks klienditeeninduse kogemus (customer service experience).

Aga, Bueno jt (2019, lk 779-780) selgitasid siistemaatilise teenindussektori
kliendikogemuse 33 artiklist koosneva kirjanduse iilevaate pohjal, et terminid
kliendikogemus ja teeninduskogemus ei ole siiski téielikult samastatavad. Nimelt,
teeninduskogemuses (service experience) osalevad ja kogevad teenust mitmed

subjektid, néiteks teenuse osutajad, kliendid ja teised kliendid,  samas kui



kliendikogemus keskendub vaid klientidele kui kogemuste subjektidele. Kiesolevas

t00s keskendutakse vaid kliendiga seotud kogemusele.

Klienditeekond kui meetod uurib ja aitab mdista, kuidas klient kogeb toote vdi teenuse
kasutamist ning vOimaldab seeldbi kujundada ja juhtida kliendikogemust. Seega
voimaldab klienditeekond olla klientidega empaatiline ja kaasata neid toote vdi teenuse
kasutamise disainiprotsessidesse. (Folstad & Kvale, 2018, lk 205-206) Lemon ja
Verhoef (2016, 1k 74) definitsiooni kohaselt on ,kliendikogemus kui klienditeekond
ettevottega kogu ostuprotsessi mitmetes puutepunktides”. Folstad ja Kvale (2018)
todesid, et klienditeekonda defineerivad eri autorid sarnaselt, mille kohaselt on see
kliendi vaatenurgast ja mitmete puutepunktide jédrjestusena esitatud teenuse kogemise

protsess.

Kuid eri autorite klienditeekonna késitlused vdivad lahkneda selle ulatuse poolest.
Esiteks, klienditeekond voib olla piiritletud vaid konkreetse pShiteenuse pakkumisega.
Teiseks voib klienditeekond holmata konkreetse pohiteenuse pakkumist ning kaasata
sellele vahetult eelnevat ja jérgnevat etappi. Kolmandaks, klienditeekonnad vdivad
erineda puutepunktide, kanalite ja teenusepakkujate arvu ning omavaheliste seoste
poolest. Naiteks, klienditeekond voib hdlmata iihte kanalit, mitu kanalit ja
teenusepakkujat, mitu puutepunkti iihes kanalis v3i mitu puutepunkti mitmes kanalis.
(Folstad & Kvale, 2018, 1k 207-208) Voorhees jt (2017, 1k 269—270) rohutavad
pohiteenusele eelneva ja jérgneva etapi puutepunktide kaasamise tdhtsust nii
akadeemikute kui ka praktikute poolt selleks, et kujundada terviklikku kliendikogemust.
Tuginedes uuringule, milles analiiiisiti kuni aastani 2020 ilmunud 143 kliendikogemust
kasitlenud kirjandusallikat, kinnitavad ka De Keyser jt (2020, 1k 436, lk 438, 1k 440), et
klienditeekonna kontseptsiooni kajastavad akadeemikud pigem ulatuslikult kui

piiritletult.

Nagu eelpool selgus, lahknevad eri autorite klienditeekonna késitlused vastavalt sellele,
kas klienditeekond tdhistab kliendi kontakti {ihe vdi mitme teenusepakkujaga. Hamilton
ja Price (2019, lk 188, lk 190) toovad siinkohal aga esile termini tarbijateekond
(consumer journey), mis on laiem méératlus kui klienditeekond. Nimelt, klienditeekond

tdidab konkreetset eesmirki suhtluses iihe ettevottega, kuid tarbijateekond abstraktset



eesmdrki suhtluses mitme ettevotte ja teiste tarbijatega. Seega on klienditeekond

mainitud autorite kohaselt tarbijateekonna osis.

Varnali (2019, lk 822) eristab klienditeekonnal nelja jargnevat etappi: esialgne kontakt,
kliendi kaasamine (onboarding), interaktsioon (moment of truths) ning kliendilojaalsus
ja noustamine (retention and advocacy), mida voib omakorda jaotada alletappideks voi
koondada ostueelseks, ostu- ja ostujirgseteks etappideks. Uhtlasi, ostueelne etapp algab
vajaduse tekkimisega ning l0peb ostuotsuse kaalumisega. Ostuetapp hdlmab valiku
tegemist, tellimist ja maksmist ning ostujiargne etapp kasutamist, tarbimist ja ostujérgset

teenindust. (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 76)

Turismiettevotete klienditeekonna etappe kirjeldavad reisieelne etapp (prospective pre-
trip period phase), aktiivse turismikogemuse etapp (active tourism experience) ja
tagasivaatav reisijargne etapp (reflective post-trip phase) (Yachin, 2018, lk 203) ning
iiksikasjalikult majutussektoris vastavalt viibimise eelne etapp, viibimise etapp ja
viibimise jirgne etapp (before, during, and after the stay) Rojas jt (2021, 1k 484).
Esiteks, klienditeekonna algatab kliendipoolne huvi ettevotte toodete ja teenuste vastu
ning reisieelsesse etappi kuuluvad lisaks teabe otsimine, otsuste tegemine ja
broneerimine. Teiseks, aktiivse turismikogemuse etapis toimub tegelik reis ning ettevote
ja klient viibivad koos. Kolmandaks, reisijdrgne etapp holmab turismikogemuse
meenutamist. (Yachin, 2018, lk 203) Sealjuures lisavad Voorhees jt (2017, lk 272, 1k
277), et kliendid annavad koondhinnangu kogu kogemusele, mis hdlmab nii

pohiteenuse kui ka sellele eelneva etapi kogemust.

Nagu eespool mainitud, holmab klienditeekond ostueelset (prepurchase), ostu-
(purchase) ja ostujargset (postpurchase) etappi (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 74—75)
ning ettevotte-kliendi vahelisi puutepunkte, mida kliendid sdltuvalt puutepunktide
toimimisest ja olemusest tunnetavad rahulolu pakkuvate (satisfying), rahulolu
mittepakkuvate (dissatisfying) voi neutraalsetena (neutral) (Kranzbiihler et al., 2019, 1k
308). Uhtlasi omavad mdned kokkupuutepunktid kui kriitilised puutepunktid
(,,moments of truth ) kliendikogemusele suurt mdju ning need vdivad olla nii rahulolu
pakkuvad kui ka mittepakkuvad (Kranzbiihler et al., 2019, 1k 309; Lemon & Verhoef,
2016, lk 82).



Nagu eespool vididetud, ei sarnane eri teadlaste késitlused nii klienditeekonna ulatuse
kui Folstad ja Kvale (2018) koostatud siistemaatilise kirjanduse iilevaate kohaselt ka
klienditeekonna terminoloogia poolest. Nimelt, termini kokkupuutepunktid asemel on
eri autorite tdo0des vdhem kasutusel ka mdisted stindmused (events) voi
teeninduskohtumised (service encounters). Samas voivad eelmérgitud mdiste
sindmused (events) vOi mdiste perioodid (periods) tdhistada mones varasemas
teadustoos ka etappe (steps or stages). (Folstad & Kvale, 2018, lk 197, 1k 208—209)
Varnali (2019, 1k 822) kasutab mdiste etapid tdhistamiseks mdistet peatiikid (chapters).

Tuginedes eelmérgitud siistemaatilisele kirjanduse iilevaatele todtasid De Keyser jt
(2020, 1k 433—-440) vilja kolmest plokist ja omakorda 12 pdhikomponendist koosneva
kliendikogemuse puutepunktide, konteksti ja omaduste nomenklatuuri (TCQ
nomenclature — Touchpoints, Context, Qualities Nomenclature), mis viitab terminile
puutepunktid (fouchpoints). Kliendikogemus kujuneb selle kohaselt puutepunktide kui
kaubamairgi/ettevotte ja klientide vaheliste individuaalsete kontaktide (nditeks
teabeotsing, maksmine, kasutamine) vahendusel. Puutepunkte kirjeldatakse juhtimise
(control), olemuse (nature) ja klienditeekonna etapi (stage) alusel. Esiteks, puutepunkti
juhtimise suhtes eristatakse ettevOtte kontrolli all olevaid puutepunkte, mille
kujundamise ja juhtimise eest vastutab suuremalt jaolt kaubamirk/ettevGte, ning
ettevotte kontrolli alt viljasolevaid puutepunkte, mille juhtimise eest vastutavad
suuremalt jaolt kliendid, teised kliendid ja/voi kaubamérgid/ettevotted. Teiseks, olemus
mirgib seda, kas kaubamarki/ettevotet esindab puutepunktis digitaalne voi fiiiisiline
keskkond, inimene v06i nende kogum. Kolmandaks, puutepunktid vdivad toimuda
klienditeekonna eelostuetapis, ostuetapis ja ostujirgses etapis. Uhtlasi leidsid mainitud
autorid, et jérjest olulisemaks peetakse uuringutes nii ettevotte kontrolli alt véljasolevaid
kui ka digitaalseid puutepunkte ja nutikat teeninduskogemust (smart service

experience).

Lemon ja Verhoef (2016, lk 76-78) rdohutavad samuti, et vaid moned
kokkupuutepunktid on ettevotte hallatavad ning kategoriseerivad puutepunkte

detailsemalt:

e kaubamirgile kuuluvad puutepunktid, mis on kujundatud, juhitud ja kontrollitavad

ettevotte poolt;
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e partnerile kuuluvad puutepunktid, mis on kujundatud, juhitud ja kontrollitavad ette-
votte ja selle tihe voi mitme partneri poolt iihiselt;

¢ kliendile kuuluvad puutepunktid, mida mojutab ja kontrollib vaid klient;

e sotsiaalsed/vilised puutepunktid, mida mojutavad néiteks teised kliendid,

soltumatud teabeallikad, keskkonnad voi teised tegurid.

Aga siiski tddevad Lemon ja Verhoef (2016, lk 77—78), et alati ei ole vodimalik
puutepunkte vastavalt iilaltoodule kindlalt piiritleda. Néiteks, nutitelefoni rakenduse kui
ettevottele kuuluva puutepunkti todkindlust ja kujundust voéivad mdjutada platvormi
virskendused ehk partnerid. Samuti vdib partner modjutada makseviisi valikut kui
kliendile kuuluvat puutepunkti ning reklaam olla ettevottele/partnerile kuuluv voi

sotsiaalne puutepunkt.

Lahtudes Stein ja Ramaseshan (2016, lk 9—10, 1k 12—17) korraldatud kvalitatiivse
uuringu tulemustest, mis andsid iilevaate 28 poolstruktureeritud intervjuust, voivad eri
puutepunktid sdltuvalt kanalist ja klienditeekonna etapist koosneda alljargnevate eri
elementide kombinatsioonidest:

e atmosfadr (flisilise ja digitaalse keskkonna fiiiisilised omadused ning timbrus,
sealhulgas teised kliendid, néiteks ruumi paigutus voi veebilehe disain);

o tehnoloogia (kliendi otsene interaktsioon ettevottega seotud voi mitteseotud
tehnoloogiaga, nditeks selle lihtsus, kiirus ja mugavus);

e kommunikatsioon (ettevottepoolne tihesuunaline nii reklaam- kui ka informatiivne
suhtlus kliendiga eri sidekanalite kaudu, néiteks e-kiri broneeringu kinnitamiseks,
lithisonum vm);

e protsess (konkreetse tulemuse saavutamiseks vajalikud kliendipoolsed toimingud
vOi sammud, nditeks protsessi kiirus ja lihtsus, vajaliku koha leidmine vdi ooteaja
pikkus nii fiiiisilises kui ka digitaalses keskkonnas voi digitaalse keskkonna
kasutusmugavus);

e tOOtaja-klient interaktsioon (klientide otsene ja kaudne suhtlus tootajatega eri
kanalite kaudu, néiteks tootaja oskuslikkus, tdhelepanu podramine, abivalmidus ja

empaatiavdime suhtlemisel kliendiga);
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e klient-klient interaktsioon (klientide otsene ja kaudne suhtlus teiste klientidega,
nditeks teiste klientide kditumine, teiste klientide tagasiside uurimine ostueelses
etapis voi selle andmine ostujirgses etapis);

e toote interaktsioon (klientide otsene ja kaudne kogemus materiaalse ja/voi
immateriaalse pohitootega, néditeks vastavalt kasutatava toote kvaliteet ja

reklaampiltide ndgemine sotsiaalmeedias).

Tuginedes uuringu tulemustele, mis pohinevad 10 inimesega korraldatud kiisitlusele,
kellest kuuel olid autorite valitud uuringu meetodile vastavad hotellides viibimise
kogemused, toovad Rojas jt (2021, 1k 489, 1k 493—494) esile hotellisektori kaheksa
puutepunkti kogu klienditeekonna viéltel: teabe otsimine, toa broneerimine,
sisseregistreerimine, toas viibimine, iihiste ruumide kiilastamine, toidu tellimine ja
vastuvdtmine, viljaregistreerimine ning tagasiside andmine kogemuste kohta. Uhtlasi
jéreldavad autorid, et puutepunkt nimetusega ithisruumide kiilastamine (visit common
areas) ei ole konkreetselt piiritletav ala (/bid., lk 498), mistottu jadb hilisemas uuringus
(2022) margitud puutepunkt vélja ning Quifiones ja Rojas (2022, 1k 19) eristavad selle
klienditeekonnal  seitse = puutepunkti: teabe otsimine, toa  broneerimine,
sisseregistreerimine,  toas  viibimine, toidu tellimine ja  vastuvOtmine,

viljaregistreerimine ning tagasiside kogemuste kohta.

Uhtlasi todtasid Quifiones ja Rojas (2022, 1k 1) vilja mudeli CHECKHI kogu
klienditeekonna kliendikogemuse hindamiseks turismisektoris ning eelkdige
hotellisektoris. Bueno jt (2019, 1k 779, 1k 788) selgitasid teadusartiklite pohjal, kuidas
mdddetakse kliendikogemust teenindussektoris ning kinnitasid, et kliendikogemus on
hoolimata valdkonnast iihtne kontseptsioon, kuid selle m&otmise meetod soltub siiski

eri valdkondade spetsiifikast.

Kliendikogemust saab hinnata eri meetodite (nditeks intervjuud, kiisimustikud,
fookusgrupp, heuristiline hindamine), instrumentide (nditeks SERVQUAL, siisteemi
kasutatavuse skaala (SUS — System Usability Scale), heuristika komplekt) ja moddikute
(nditeks promootori netoskoor (NPS — Net Promoter Score), klientide rahulolu (CSAT
— Customer Satisfaction), kliendi panuse skoor (CES — Customer Effort Score)) kaudu,

kuid need on fookustatud kitsamate aspektide uurimisele ega vdimalda seetSttu hinnata
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kogu kliendikogemust (Quifiones & Rojas, 2022, lk 1—4). Seda asjaolu kinnitavad ka
Lemon ja Verhoef (2016, lk 74, Ik 81) ning viitavad sellele, et teenuse kvaliteet eelneb
kliendikogemusele ning kliendi rahulolu on kliendikogemuse iiks osis. CHECKHI
kontrollnimekiri 102  kiisimusega sisaldab kogu kliendikogemusega seotud
pohielemente: eelmirgitud seitse puutepunkti, fiiiisilisi (nditeks klienditeenindus,
fiitisiline broneerimine, hotelliruumid) ja digitaalseid kanaleid (nditeks veebilehed, e-
post ja sotsiaalsed vorgustikud), teenuse kvaliteedi ja tervikliku kliendikogemuse
dimensioone ning veebilehte ja hotellisektorit iseloomustavaid omadusi (Quifiones &

Rojas, 2022, 1k 5, 1k 19).

Nagu mairgitud, koostasid De Keyser jt kliendikogemuse puutepunktide, konteksti ja
omaduste nomenklatuuri. Selle kohaselt koosneb nomenklatuur kolmest plokist, millest
puutepunktide ploki komponente késitleti eelpool. De Keyser jt (2020, lk 437) réhutasid
oma uurimustdos, et kliendikogemuse ja hinnangu sellele loovad puutepunktid, mida
iimbritseb laiem kontekst ning iseloomustavad eri omadused. Sealjuures viitavad Stein
ja Ramaseshan (2016, lk 17) sellele, et igas puutepunktis kujundavad kliendikogemust
ning selle hinnangut need eelkisitletud elemendid, mis on kliendi jaoks kindlas

puutepunktis tdhtsad.

Esiteks (De Keyser et al., 2020, lk 440—441), iga klienti, tema kontakti ettevottega,
klienditeekonda ja -kogemust mojutavad eri ajahetkel vdi asukohas nii individuaalsed,
sotsiaalsed, turuosalejate loodud kui ka looduslikud, majanduslikud, avalikud ja/vdi
poliitilised keskkondlikud tingimused ning seisundid. Sealjuures leidsid autorid, et
uuringud késitlevad neist kdige rohkem individuaalset ja sotsiaalset konteksti.
Individuaalsed emotsionaalsed (nditeks tuju), kognitiivsed (nditeks kogemused ja
valmisolek), fiilisilised (nditeks vésimus), majanduslikud (nditeks isikliku eelarve
suurus) ning normatiivsed (nditeks motlemisviis) tingimused ja tegurid juhivad
muuhulgas kliendi vastuvdtlikkust, hoiakuid ja kditumist konkreetses olukorras. Lisaks
individuaalsetele normatiivsetele teguritele suunavad kliendi kéitumist oluliselt ka

sotsiaalsed grupid ja nende normid ning ootused.

Teiseks (lbid., lk 441-442), tuginedes sellele nomenklatuurile saab puutepunktides

tekkivaid kogemusi iseloomustada viie alljargneva omaduse alusel:
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e klientide aktiivne v0i passiivne roll ja kaasamine kogemuse loomisel (participation
level);

e kogemuste mitmemddtmelisus (nditeks kognitiivsed, emotsionaalsed, sensoorsed,
fiitisilised,  sotsiaalsed,  relatsioonilised,  kditumuslikud, = pragmaatilised)
(dimensionality);

o kogemuse subjektiivselt tajutav ajaline kestus ja diinaamika (timeflow);

e kogemuse negatiivne, neutraalne ja/voi positiivne olemus kliendi jaoks (valence);

e kogemuste tavapirasus voi erakordsus (ordinariness).

Kéesoleva t66 uurimisvaldkond on klienditeekonna kokkupuutepunktid, voimalikud
valukohad ja nende lahenduse vd&imalused selleks, et tootada vilja ettepanekud
digitaalse klienditeekonna arendamiseks hotellis. Seetdttu ei késitleta jérgnevalt
kdesoleva t06 raames nomenklatuuri kahte iilaltoodud plokki ehk konteksti ja omadusi,
kuigi, tuginedes De Keyser jt (2020, lk 442) selgitusele, mdjutavad kliendi hinnangut
kogemusele ja selle véirtusele ning  kliendi otsust teekonda jétkata lisaks

puutepunktidele ka kontekst ja omadused.

Folstad ja Kvale (2018, lk 210) leidsid, et klienditeekonna kirjeldus esitatakse {ildjuhul
visualiseerituna ning eri kirjandusallikad on selle méiéiratlemisel valdavalt kasutanud
terminit klienditeekonna kaart (customer journey map). Uhtlasi vdib selle mdiste asemel
erialases terminoloogias kasutusel olla nii voolumudel (flow model), klienditeekonna
vooskeem (flowchart of the visitor journey) voi kogemuste leht (experience sheet) kui
ka tegevusele viidates klienditeekonna audit (journey-based audir) ja klienditeekonna

dokumenteerimine ja hindamine (documentation and assessment of customer journeys).

De Keyser jt (2020, lk 448) viitavad aga sellele, et klienditeekond ja auditiprotsess on
eri kontseptsioonid, kuna klienditeekonna kaardistamine eelneb auditeerimisele. Lisaks
leidsid Felstad ja Kvale (2018, 1k 196—197), et klienditeekonna visuaale saab koostada
nii tegeliku teenuseprotsessi (service process) analiiisimiseks kui ka soovitava
teenuseprotsessi kujundamiseks. Sealjuures defineerisid mainitud teadlased neid
ladhenemisviise vastavalt klienditeekonna kaardistamine (customer journey mapping)

ning klienditeekonna kavandamine (customer journey proposition).
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Folstad ja Kvale (2018, 1k 204205, 1k 207) vdrdlesid oma uuringus eri klienditeekonna
kaarte ja tdheldasid, et selle sisu ja vorm soltus konkreetsest vajadusest ja eelistusest.
Uldjuhul kirjeldas klienditeckonna kaart horisontaalselt vdi vertikaalselt protsessi
klienditeekonnal, mis visualiseeris eri etappe, puutepunkte vdi tegevusi. Uhtlasi leiti, et
sel esitleti lisainformatsiooni nagu kliendi emotsioonid, vajadused, ootused voi valu-
punktid. Lahtudes klientide uurimise viisist kajastati kliendikogemuse hinnanguid

kvantitatiivse kogumi voi kvalitatiivse kirjeldusena.

[ KOGU KLIENDIKOGEMUS ]

NN
_f

Kogemused:

Puutepunktid:
Teabe otsimine
Hotelli valimine ja toa broneerimine
Sisseregistreerimine
Votmete saamine ja hotellitoas viibimine
Uhisruumide kiilastamine
Toidu tellimine ja vastuvdtmine

Viljaregistreerimine
Tagasiside andmine

\ J \ J -/ \ J \ J U J \_J .

{ 5
Hotellis
Hotellis viibimise eelne Hotellis viibimine viibimise
L jérgne
KLIENDITEEKOND >

Joonis 1. Hotelli klienditeekonna mudel. Allikas: Lemon & Verhoef, 2016, 1k 77;
Pantouvakis & Gerou, 2022, 1k 4; Rojas et al., 2021, 1k 493—497; autori koostatud

Etapp:

Vajadus
h 4

Lisaks puutepunktide ja kliendi emotsioonide esitamisele on Rojas jt (2021) hinnangul
oluline klienditeekonna kaardil kirjeldada kanalid ehk puutepunktide esinemise kohad.
Eespool mainitud kliendi ootused ja valupunktid v&i parendusettepanekud on mainitud

autorite sonul klienditeekonna kaardi soovituslikud elemendid. (Rojas et al., 2021, lk
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488) Joonisel 1 on kajastatud hotelli kiilalise klienditeekonna kaardi néide, mis toob
vilja klienditeekonna kui kontseptsiooni peamised osad etapid ja kokkupuutepunktid

ning selgitab klienditeekonna ja -kogemuse seost.

Seega kirjeldab klienditeekond (vt lisa 1) teeninduse kogemise protsessi kliendi
vaatenurgast, et seeldbi disainida ja juhtida kliendikogemust. Klienditeekonnal
soovitatakse eristada lisaks toote ostmisele voi pohiteenuse saamisele eelnevat ja
jirgnevat etappi. Nendel etappidel toimub inimeste, digitaalse ja/voi fiiisilise
keskkonna kaudu kliendi ja ettevitte vaheline suhtlus, mille eest ei vastuta alati
ettevote. Teekonna terminoloogia suhtes puudub erialases kirjanduses konsensus. Ka
klienditeekonna vormistamine sdltub otseselt ettevotte ndgemusest ja vajadustest. Siiski
soovitatakse sel kirjeldada ettevotte ja kliendi vahelise suhtluse kokkupuutepunktid ja
kanalid ning kliendi emotsioonid. Kéesoleva t06 autor kasutab jirgnevates
alapeatiikkides termineid kliendikogemus, klienditeekond, klienditeekonna kaart ja

puutepunktid.
1.2. Hotelli klienditeekonna digitaalse arendamise véimalused

Eelnev alapeatiikk viitas sellele, et klienditeekonna puutepunktis voib ettevotet esindada
inimene, digitaalne voi fiilisiline keskkond vdi nende kogum. Léhtudes kdesoleva t66
ning selle empiirilise osa eesmirgist késitletakse jadrgnevalt digitaliseerimise

terminoloogiat ning klienditeekonna digitaalse arendamise voimalusi.

Verhoef jt (2021, 1k 889—891, 1k 897—898) analiiiisisid ajavahemikul 2000 kuni 2018
infosiisteemide, turunduse, juhtimise ja innovatsiooni valdkondades avaldatud 84
kirjandusallikat, mis uurisid digitaalset {ileminekut. Selle uuringu tulemusena selgitasid
autorid vilja digitaalsete muutuste jirk-jargulised etapid: andmete digiteerimine
(digitization), protsesside digitaliseerimine (digitalization) ja ettevotte/sektori

majandustegevust uuendav digitehnoloogiale iileminek (digital transformation).

Digitaliseerimine holmab digitaalsele kujule teisendatud andmete ja digitaalsete
tehnoloogiliste lahenduste (néiteks veebi- vOi mobiilsidekanali) rakendamist selleks, et

parendada ja efektiivsemalt juhtida olemasolevaid lihtsamaid protsesse ning rakendada
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uusi voimalusi (Busulwa et al., 2022, 1k 1; digitaliseerimine. EKI {ihendsdnastik 2022;

Verhoef et al., 2021, 1k 891).

Arvestades, et klientide teadlikkus digitehnoloogia arengust ja vdimalustest on
suurenenud, mis mojutab nii nende ootuseid kui ka kditumist lihtsa, mugava ja vaértust
loova toote saamiseks (Busulwa et al., 2022, lk 3), vdimaldab digitaliseerimine
kujundada kliendikogemust ning pakkuda seelédbi vaértust (Verhoef et al., 2021, 1k 891).
Kéesolev t66 keskendub peamiselt eelmirgitud digitaalsete muutuste jaotuse teisele ehk

digitaliseerimise etapile.

Turismisektoris on digitaalne iileminek defineeritud kui turism 4.0 (Tourism 4.0) voi
nutikas turism (smart tourism). Siiski on vajalik tuua vélja, et need terminid ei ole
samavédirsed. Nimelt turism 4.0 téhistab iildiselt tehnoloogia uut riist- ja tarkvara.
Nutikas turism aga hdlmab nutikate tehnoloogiate ja kestliku arengu pdohimdtete
kasutamist selleks, et parandada kliendikogemust ning inimeste (kodanike ja turistide)

elukvaliteeti turismisihtkohas. (Pencarelli, 2020, 1k 457, 1k 459—460)

Tuginedes nutikate hotellide (smart hotels) juhtidega korraldatud intervjuude
tulemustele selgitasid Wang jt (2022, 1k 94—-95) seitse pohjust, miks muuta hotelli
teenused nutikaks. Sealjuures kolm peamist pShjust olid esiteks tegevuse tGhustamine,
teenuse kvaliteedi tostmine ja kulude (sh personalikulude) vdhendamine (efficiency),
teiseks arengusuund (trend) ning kolmandaks eristumine (differentiation). Peng ja
Zhang (2020, lk 540) uurisid Hiinas asuvate nutikate hotellide kiilaliste arvustusi
avalikel veebilehtedel ning erinevusi vorreldes traditsiooniliste hotellidega, mille
tulemuste kohaselt on nutika hotelli kiilastus kulutdhus, mugav ja taskukohane. Kiill aga
rOhutasid Hao ja Chon (2022, 1k 129), et hotelli teenuste kujundamine kontaktivabaks ei
tdhenda iiksnes seda, et inimkontakt asendatakse tehnoloogiliste lahendustega, vaid see
protsess peab mdoistma klienti, tuginema kliendi ootustele eri kokkupuutepunktides ja

pakkuma véirtuslikku kliendikogemust.

Tehnoloogia vdimaldab nutikatel turismiettevotetel (Smart Tourism Businesses and
Attractions) muuhulgas analiiiisida suurandmeid ja saada seeldbi vajalikku teavet,
muuta kommunikatsioon kvaliteetsemaks ja sotsiaalmeedia efektiivsemaks ning

arendada koost60d turismiettevotete vahel ja parandada seeldbi turismikogemuste
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kvaliteeti (Shen et al., 2020, 1k 4). Samuti v4ib tehnoloogia parandada kliendikogemust
kogu klienditeekonna kestel ja muuta kliendikditumist vastutustundlikumaks
(Pencarelli, 2020, 1k 471).

Nutikad andmetdotlus- ja infotehnoloogiad (Smart Technologies) on niiteks asjade
internet (Internet of Things), pilveandmetootluse tehnoloogia, tehisintellekt (Artificial
Intelligence), mobiilside tehnoloogia, mobiilsed seadmed ja rakendused, suurandmed
(Big Data), iihendus Wi-Fi ja teiste vorgustike vahel, virtuaal- ning liitreaalsus (Virtual
Reality, Virtual Reality), intelligentne vestlusrobot (Intelligent chat robot) ja kantavad
seadmed (Wearable devices) (Shen et al., 2020, 1k 3).

Buhalis jt (2019, 1k 486—489, 1k 495-496) tépsustavad teenindussektori tehnoloogiat,
mille kohaselt mojutavad ettevotte ja kliendi vahelist suhtlust peamiselt mobiilsed
seadmed (nutitelefonid ja kantavad seadmed) ja rakendused ning l&hitulevikus virtuaal-
ja liitreaalsus, fiiiisilise ja sotsiaalse konteksti pohised pakkumised (Location-based
services), robotid (Autonomous devices or agents). Ettevotte ja kliendi vaheline
interaktsioon v0ib samaaegselt toimuda eri tehnoloogiate — nditeks teenindusroboti,
sisseehitatud andurite ja mobiilirakenduse — kaudu ning inimesega (Bolton et al., 2018,

Ik 777).

Kliendile kui ldppkasutajale on kdige kéttesaadavamad tehnoloogiad asjade internet,
sotsiaalmeedia ja mobiilsed seadmed (Buhalis ez al., 2019, 1k 498). Seejuures ei ole
sotsiaalmeedia ja nutitelefonid iiksnes turismiinformatsiooni otsimise kanalid, vaid
voimaldavad turistidel aktiivselt pakkuda informatsiooni ning mojutada teiste otsuste
tegemist (Shen et al., 2020, lk 4). Turistid, kes nii suhtlevad huviriihmadega ja osalevad
oma turismikogemuse loomisel nutika tehnoloogia vahendusel kui ka on keskkonna ja
kogukondade vastu tihelepanelikud ning vastutustundlikud, on nutika turismi
kontseptsiooni késitlevas kirjanduses defineeritud kui nutikad turistid (Smart Tourists)

(Pencarelli, 2020, 1k 462; Shen et al., 2020, 1k 4).

Hamilton jt (2021, 1k 68, 1k 72, 1k 77, 1k 89) laiendavad eelnevas alapeatiikis késitletud
klienditeekonna kontseptsiooni ning esitavad sotsiaalse klienditeekonna kontseptsiooni,
mille kohaselt ei tee klient oma teekonna eri etappidel otsuseid alati iseseisvalt ja

isoleeritult. Tuttavad ja anoniilimsed sotsiaalsed teised mojutavad nii individuaalselt,
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grupi, ithiskonna voi ka tehisintellektina klienti tema teekonna ostueelsel, ostu- ja ostu-
jéargsel etapil otsese vOi tehnoloogia — niiteks veebiplatvormide ja sotsiaalmeedia —
vahendusel toimuva interaktsiooni kaudu. Uhtlasi toovad autorid vilja, et see mdju on
kahepoolne ning kliendile tundmatud teised vdivad veebiplatvormide ja sotsiaalmeedia
kaudu omada tugevamat mdju kui geograafiliselt 1dhemal asuvad tuttavad sotsiaalsed

teised.

Pencarelli (2020, lk 462) toob lisaks sotsiaalsete teiste jagatud usaldusvidirsele ja
kasulikule teabele vélja liit- ja virtuaalreaalsuse tehnoloogia, mis vdib reisieelses etapis
naiteks nutitelefoni, arvuti voi teiste seadmete vahendusel holbustada informatsiooni
kogumist ning kujundada soove ja ootusi. Orus jt (2021, lk 10) uuringu tulemused
soovitavad siinkohal tutvustada hotellitube 360-kraadiste videote abil digitaalses
(veebilehed, mobiilirakendused) voi fiilisilises kanalis, mis annab parema iilevaate
hotellitoa tegelikust atmosfédrist, kui alternatiivina kasutavad digitaalsed animatsioonid,

ning mojutab positiivselt hotelli valiku ja toa broneerimise otsust.

Lisaks on oluline kdesolevas t60s, mis késitleb hotellisektorit, klienditeekonna ja -
kogemuse kontseptsioone ning hotelli teenuste digitaliseerimist, tuua vélja ka termin
nutikas kodu. Nimelt, Beldona jt (2018, 1k 2331, lk 2334-2338) soovitavad hotellide
teenuste ja tehnoloogia arendamisel ldahtuda kiilaliste eluviisist ning nende kodude
tehnoloogilisest tasemest. Viimane aspekt kujundab hotelli kiilastuse eelseid ootuseid
ning loob aluse iildise kiilaliskogemuse ja hotellide tehnoloogilise taseme hindamiseks.
Mainitud uvurijad leidsid 595 respondendi kiisitluse tulemusel, et hotelli kiilaliste
rahulolu nii iildiselt kui ka hotelli tehnoloogiaga on suurem siis, kui kiilaliskogemusele
moju avaldava tehnoloogia ehk kiilalistehnoloogia (guest technologies) tase, kaasaegsus
ja kvaliteet on parem kui nende kodudes oleva tehnoloogia omadused. Uhtlasi rohutasid
uurijad, et see seos kehtib olenemata kiilalise reisi eesmérgist ning hotelli tasemest. Kiill
aga, tehnoloogiast saadav rahulolu mojutab kiilastuse iildist rahulolu enam keskmise
suurusega ja dkonoomsetes (economy and mid-scale hotels) kui luksuslikes hotellides
(upscale and luxury hotels). Seetottu on Beldona jt (2018) sonul vajalik hotelli
kiilalistehnoloogia arendamisel jélgida ja juhinduda nutika kodu (smart home)
tehnoloogiast ja selle arengust ehk kuidas kodu ning selles asuvate seadmete t60 on

interneti vahendusel jdlgitav ja hallatav (asjade internet, internet of things).
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Wozniak jt (2018, lk 86, lk 98, 1k 105-106) viitavad mobiiltehnoloogia jatkuvale
arengule, kasvavale kasutamisele ja turistide liikuvale eluviisile, mida tdiendavad nende
2016. aastal korraldatud uuringu tulemused, mille kohaselt on kliendid oma
nutiseadmetega isiklikult seotud ja iiha uuendusmeelsemad. Need tegurid mdjutavad
selle uuringu kohaselt ka turistide kéitumist ja mobiilseadmete kasutamist nende
klienditeekonnal. Ka Wang jt (2022, 1k 101) toovad vélja kliendile harjumuspirase
nutika seadme ehk nutitelefoni, mille abil nutikas teenus nii rahuldab kliendi vajadusi
kui ka pakub kiiret ning mugavat teenust. Seetdttu on Wozniak jt (2018, lk 107) sonul
turismiorganisatsioonidel vajalik keskenduda klienditeekonna ja selle puutepunktide
mobiilsele arendamisele ning isikupéraseks kujundamisele. Uhtlasi esitavad Wozniak jt
(2018, 1k 90) termini mobiilne klienditeekond (mobile customer journey), kui
mobiilikanali (nditeks nutitelefoni) kaudu toimuv suhtlus ja kogemus teekonna eri

etappide puutepunktides.

Wynn ja Jones (2022, 1k 2, lk 6) uurisid kokku 75 akadeemilise kirjanduse ning
hotelliettevotete ja tarkvarapakkujate veebis kittesaadavaid allikaid, et analiiiisida
digitaliseerimist hotellisektoris. Selle kirjandusiilevaate tulemusel leidsid mainitud
autorid, et iiksikutel hotellikettidel on oma kaubamérgiga mobiilirakendus, milles kdige
enam kasutatakse mobiilset sisse- ja valjaregistreerimise voimalust. Pencarelli (2020, lk
469) sonul kujundavad need rakendused hotellis viibimise eel, ajal ja jargselt
osutatavaid teenuseid isikupdraseks ning parandavad seelibi kliendikogemust. Uhtlasi
pakub mobiilirakendus konkurentidest eristumise vdimalust ning soodustab korduvaid
hotelli kiilastusi, kuna kliendi andmed on eeltdidetud, mis vidhendab oluliselt toa

broneerimisele kuluvat aega (Bertan et al., 2016, 1k 70).

Han jt (2021, Ik 2-3) intervjueerisid enam kui 200 luksushotellide juhti, et vélja
selgitada mobiiltehnoloogia rakendamisega seotud véljakutsed hotellisektoris.
Konealune uuring leidis seitseteist véljakutset, mille hulgast kdige problemaatilisemaks
hinnati kliendikogemuse parandamist. Nimelt, kui mobiiltehnoloogia vdetakse
hotellisektoris kasutusele peamiselt selleks, et parendada kliendikogemust, siis kuidas

pakkuda kiilalislahkuse sektoris kliendile personaalset teenindust ja kommunikatsiooni.

Personaalsete (warm services) ja nutikate teenuste (intelligent services) omavahelise

sobitamise ning iithendamise voimalikkust kliendikogemuse parendamiseks ja kliendile
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véadrtuse loomiseks uurisid Wang jt (2022, lk 100—102). Tuginedes kombineeritud
uurimismetoodikale, mis hdlmas 11 poolstruktureeritud intervjuud 13 nutika hotelli
(smart hotels) juhiga, 18879 veebipohiste (TripAdvisor, Booking.com ja Ctrip)
kliendiarvustuste analiilisi 13 hotelli kohta, leidsid Wang jt (2022, 1k 92, 1k 95-97, 1k
99, 1k 102), et nutikad teenused loovad véirtust ja lahendavad valupunkte vaid koos
personaalsete teenustega, kusjuures molemad teenused on vordselt olulised ja
tdiendavad iiksteist. Tehnoloogilised lahendused muudavad teenuste osutamise protsessi
tohusamaks ning vdivad samuti olla personaalsed, pakkudes privaatset, turvalist,
mugavat ja kiiret teenindamist. Personaalse ldhenemise tagavad klienditeekonna eri
etappides aga néiteks kliendisobralik otsene ja kaudne kontakt, libimoeldud ning
tdhelepanelik teenindus, hotellitubade kujundus ning 16petuseks nditeks tdnukiri ning
klientide tagasiside. Lisaks soovitavad Peng ja Zhang (2020, lk 552) paluda nutika
hotelli kilalistelt toa broneerimisel informatsiooni nende eelistuste kohta selleks, et

muuta teenuseid personaalseks.

Law jt (2018) analiilisisid 92 aastatel 2002—2017 kiilalislahkuse ja turismi ajakirjades
avaldatud artiklit, mis uurisid mobiiltehnoloogia valdkonda. Uuringu tulemusel selgus,
et vaadeldud kirjandusallikatest enamik ehk 67 artiklit uurisid mobiilsete tehnoloogiate
mdju reisijate motivatsioonile, reisiharjumustele ja -kditumisele, mobiilsete
tehnoloogiate eelistus- ja kasutuskditumisele ning vdhem kiilalislahkuse- ja
turismiettevotete tegevusele. Sealjuures enim uuringuid késitles reisijate motivatsiooni
kasutada oma klienditeekonna etappide kestel mobiilseid tehnoloogiaid. (Law et al.,

2018, 1k 628—-629, 1k 632, Ik 634—635) Tuginedes neile uuringutele esitasid Law jt

(2018, 1k 635—637) jargnevad ajendid, mis mojutavad turistide mobiilsete tehnoloogiate

kasutamist:

o utilitaarsed ehk vilised tegurid (utilitarian factors, extrinsic motivators) — hinnang
selle kohta, kui kvaliteetne, kasulik, lihtne ja mugav on mobiiltehnoloogia
kasutamine reisija teekonnal,

o hedoonilised ehk sisemised tegurid (hedonic factors, intrinsic motivations) —
mobiiltehnoloogia meeldiv igapdevane kasutamine, reisieelistused, turismisihtkoha
kuvand, soov olla sotsiaalselt aktsepteeritud;

o valmidus (dispositional factors) — isikuomadused, demograafilised tunnused ning

enesekindlus, uuendusmeelsus ja usaldus mobiiltehnoloogia kasutamiseks;
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o tarbija kditumuslikud tegurid (behavioral factors) — reisimise sagedus, arvuti ja
igapdevane mobiiltehnoloogia kasutamine;

o keskkonnategurid (environmental factors) — soodustav teeninduskeskkond.

Mobiiltehnoloogia — sealjuures lahendused kas ainult mobiiltelefon (mobile only) vdi
esmalt mobiiltelefon (mobile first) — on kliendile vairtust loov ning jérjest ulatuslikum
uuenduslike teenuste osutamise, suhtlemise, turunduse ja broneerimise kanal
hotellisektoris (Kim et al., 2021, 1k 82—83). Eelviidatud Kim jt (2021, 1k 84—85, 1k 90,
Ik 95, 1k 97) korraldasid 2018. aastal 398 respondenti hdlmanud kvantitatiivse uuringu
leidmaks, kuidas eelkasitletud utilitaarsed (utilitarian value) ja hedoonilised tegurid
(hedonic value) mdjutavad mobiilseid hotellibroneeringuid ja selle kanalite valikuid
hotellile voi kolmandale osapoolele (nditeks Booking.com) kuuluvate vahel. Uuringu
tulemusel selgus, et otsebroneeringute ehk hotellile kuuluva kanali valikut ja rahulolu
sellega mojutab hedooniline tegur ehk teenusega kaasnev subjektiivne emotsioon.
Kolmanda osapoole kanali valikut mojutab utilitaarne tegur ehk teenuse protsessi
tohusus (néditeks aja ja materiaalne kokkuhoid). Siinkohal esitasid nimetatud teadlased
pohjenduse, et hotellile kuuluva kanali sisu on mitmekiilgne ja visuaalne ning kolmanda
osapoole kanalil on filtreerimis- ja sorteerimisfunktsioonid, millest 14htuda ka nende
kanalite arendamisel. Uhtlasi kirjeldavad Beldona jt (2018, 1k 2335), et tehnoloogia
valikut mdjutab ka reisi eesmark. Nimelt, t60 eesmérgil reisijad eelistavad tootlikkusel
pohinevaid (productivity-oriented) hotelli tehnoloogiad ning puhkuse eesmirgil reisijad

meelelahutusel pohinevaid (entertainment-based) tehnoloogiad.

2020. aastal korraldati Hiinas uuring, et leida, kuidas mojutab nutikas tehnoloogia
turismiatraktsiooni kiilastajate kliendikogemust kogu teekonna kestel. See kvantitatiivne
uuring leidis 503 respondendi pohjal, et nutikas tehnoloogia aitab luua meeldivat
kliendikogemust klienditeeckonna igal etapil. Uhtlasi on nutika tehnoloogia toime
suurem klienditeekonna kahel esimesel etapil — voimaldades otsida kliendi ootustele
vastavat informatsiooni reisieelsel etapil ning pakkudes mugavat, kiiret ja kaasavat

teenust aktiivse reisikogemuse etapil. (Shen et al., 2020, lk 9—-11, 1k 13—14)

Reisieelsel etapil eelistab turist mobiilseid seadmeid ning kindlustunne

internetitihenduse ja informatsiooni olemasolu kohta vihendab planeerimist reisieelses
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etapis (Law et al., 2018, lk 637) ja suurendab reisimise etapis (Pencarelli, 2020, lk 465).
Uhtlasi mdjutavad Pencarelli (2020, 1k 462) kohaselt turismitoote omadused kanali
valikut reisieelsel etapil. Nimelt, kui turismitoode on lihtne, materiaalselt ja
emotsionaalselt madala riskiga ning vajab védhe planeerimist, broneerib turist
turismitoote teenusepakkuja poole pdordumise asemel telefoni kaudu. Reisi ajal kasutab
turist mobiiltehnoloogiaid sihtkohaga uuenduslikul moel tutvumise, pere ja sopradega
suhtlemise, sotsiaalmeedia kasutamise, meelelahutuse, reisiplaanide muutmise, t60
tegemise ning teabe otsimise (Law er al., 2018, 1k 637) ja jagamise eesmérkidel
(Pencarelli, 2020, 1k 463). Uhtlasi, pigem reisimise kui reisijirgsel etapil annab turist
mobiiltehnoloogia abil teenusepakkujale tagasisidet kogemuste kohta (Law et al., 2018,

Ik 638).

Tabel 1. Digitaalsete puutepunktide voimalused klienditeekonna eri etappide kaupa

Etapp Digitaalne puutepunkt
Hotellis viibimise Veebilehel voi rakenduses broneerimine
eelne

Kontaktivaba parklasse sissesditmine

Hotellis viibimine Kontaktivaba tervise ja tdendi kontrollimine

Sisseregistreerimine (iseteeninduslik, ndotuvastusega)
Kontaktivaba lift
Mobiiltelefoni parooliga hotellituppa sisenemine

Mobiiltelefoniga reguleeritavad, haéljuhitavad hotellitoa
seadmed (temperatuur, televiisor, valgustus, kardinad)

Robot (toateenindus)

Virtuaalreaalsuse kogemused tubades voi avalikes
ruumides

Avalikesse ruumidesse kontaktivaba ligipdis

Iseteeninduslik pagasi haldamine v6i toidu tellimine

Hotellis viibimise Viljaregistreerimine (iseteeninduslik, rakenduses)
jérgne

QR-kood arve loomiseks

Kontaktivaba parklast vdljasditmine

Allikas: Hao & Chon, 2022, 1k 113—114; Wang et al., 2022, 1k 98—99, 1k
102—-103; autori koostatud

Tabel 1 esitab iilevaate hotelli digitaalsete puutepunktide voimalustest klienditeekonna
eri etappide kaupa. Uhtlasi mirkisid Hao ja Chon (2022, Ik 114), et hotelli
klienditeekonna puutepunktid COVID-19 tingimustes on aktuaalsed ka pérast
haiguspuhangut.
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Tuginedes eespool Kkisitletule selgus, et digitaliseerimine, kui digitehnoloogia
kasutamine protsesside optimeerimiseks, voimaldab parandada kliendikogemust kogu
klienditeekonna kestel. Hotelli kiilalise klienditeekonna puutepunkte saab muuta
kontaktivabaks alates veebis broneerimisest kuni parklast viljasditmiseni. Nutikas
tehnoloogia aitab nii turismiettevotetel parendada turismi kvaliteeti kui ka turistidel
otsuste tegemise kvaliteeti kogemuste loomisel. Digitehnoloogiate valik on ulatuslik,
kuid kliendile on neist kdige kéttesaadavamad asjade internet, sotsiaalmeedia ja
mobiilsed seadmed. Klienditeekonna kontseptsiooni soovitatakse avardada sotsiaalsest
aspektist, kuna klienti mdjutavad tema teekonnal sotsiaalsed teised. Mitmed hotellid on
votnud kasutusele mobiiltehnoloogia. See mdjutab turistide motivatsiooni ja

kliendik&itumist ning on iihtlasi seotud mitmete véljakutsetega hotellisektori jaoks.
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2. KLIENDITEEKONNA UURING JA ARENDAMINE
HOTELLI CITYBOX TALLINN NAITEL

2.1. Hotelli Citybox Tallinn tutvustus ja uurimismetoodika

Hotell Citybox Tallinn avati augustis 2020. aastal ning see tegutseb ettevotte nime
Citybox Tallinn OU ja Norra hotelliketi briindi nime Citybox all (Citybox Tallinn OU,
2022, 1k 3). Selle keti kuus hotelli asuvad lisaks Tallinna linnale ka Norra linnades Oslo,
Bergen ja Kristiansand ning Belgia linnas Antwerpen (Citybox, s. a.-a). Tallinnas asub
hotell kesklinnas Porto Franco piirkonnas (Citybox Tallinn OU, 2022, lk 3) vanalinna,

sadama ja Rotermanni kvartali vahetus ldheduses.

Citybox on kaasaegne, uuenduslik, minimalistlik ja iseteeninduslik hotell (Citybox, s.
a.-a), milles seisuga 31.03.2023 oli 25 tddtajat (Citybox Tallinn OU, 2022). Hotellis
Citybox Tallinn on 272 numbrituba iihele, kahele ja neljale kiilalisele ning 544
voodikohta (Citybox, s. a.-b; Citybox, s. a.-c).

Lisaks hotellitubadele asuvad hotellis Citybox Tallinn iihiskd6k, suupistete ja jookidega
miiiigi- ning kohviautomaat, televiisoriga puhkeruumid, lastele méngunurk, arvutid,
lauatennise laud, pesu pesemise ja triikimise toad ning pagasi ja jalgrataste hoiustamise
ruum. Hotell on ligipddsetav ratastooliga kiilalisele ning lemmikloomasdbralik (Puhka
Eestis, s. a.). Kiill aga ei paku hotell toitlustusteenust, kuid samas hoones asub

hommiku-, 16una ning Shtusdoki pakkuv restoran Loulou (Loulou, s. a.).

Lopetuseks, hotelli Citybox Tallinn todprotsessid ning hoone haldamine ldhtuvad
kestlikkuse pdhimdttest ning neid toetavad uuenduslikud, digitaalsed ja automaatsed
lahendused. Niiteks asub hotelli esiukse vahetus ldheduses digitaalne vihmavarjuhoidja,
mille vihmavarjud on valmistatud taastoddeldud plastpudelitest ning iga selle renditulu

eest istutatakse puu. (T. Lepp, suuline vestlus, 15.11.2022) Hotell omab ka Green Key
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kvaliteedimargist. Seega voib Shen ef al., 2020, 1k 4 kohaselt kokkuvottes oelda, et
Citybox Tallinn on nutikas turismiettevote, kuna hotell kombineerib eri digitaalseid ja

kestlikkusele suunatud lahendusi.

Kéesoleva empiirilise uuringu eesmirk oli anda iilevaade hotelli Citybox Tallinn
klienditeekonnast, et leida selle digitaalse kujundamise vdimalusi kiilalise vaatevinklist.
Nimetatud eesmérgi tiitmiseks olid vajalikud iiksikasjalikud ning igakiilgsed teadmised
hotelli kiilaliste kogemuste, emotsioonide ja rahulolu kohta eri puutepunktides kogu
klienditeekonna véltel. Léhtudes kvalitatiivse uurimisviisi teoreetilistest késitlustest
uurib see protsessi ja avastab uusi vaatekohti valdkonnas, mille kohta on véhe teavet,
eesmirgiga pohjalikult kirjeldada uuritavat ndhtust. Kvalitatiivne uurimist6d aitab nii
suuliste kui ka kirjalike tekstiliste andmete abil moista klienti, kirjeldada tema tegelikku
teekonda ja kogemusi ning seletada tema kéitumist, arvamusi ja selle pohjuseid.
(Ounapuu, 2014, 1k 52—-54) Nagu alapeatiikis 1.1. mirgitud, aitab klienditeekond kliendi
kaasamise kaudu mdista ja kujundada kliendikogemust. Seega sobis kéesoleva
empiirilise uuringu eesmirgi tiitmiseks kvalitatiivne uurimistdd. Uhtlasi kirjeldab seda
uuringut fenomenoloogiline uurimismeetod, mis kirjeldab algupdraselt ja tdetruult

inimeste kogemusi nende vaatevinklist (7bid., 1k 58).

Kwvalitatiivse uurimistdo tilesanne oli uurida indiviidi ja tema kogemust. Citybox Tallinn
sihtrithma esindab siseturist, kes kiilastab seda hotelli peamiselt puhkuse eesmirgil
(73%) ja kaaslasega (61%), teeb broneeringu 8-90 pédeva enne kiilastust (51%)
Booking.com vahendusel (63%; millest mobiiltelefoni kaudu 80%) ning majutub
hotellis ithe 66 (46%) (T. Lepp, suuline vestlus, 15.11.2022). Tuginedes Ounapuu
(2014, 1k 140) soovitusele kasutas autor ldhtuvalt kvalitatiivsest uurimistoost
mittetdendosuslikku valimit ning vastavalt hotelli Citybox Tallinn eeltoodud sihtrithma
kirjeldusele olid voOimalikeks wuuritavateks eesmérgipéraselt Eesti siseturistid.
Lagerspetz (2017, lk 96) rohutab, et kvalitatiivsete uuringute korral ei ole vdimalik
maéérata uurimisprobleemi seisukohast piisavat andmete hulka. Seega ldhtus t66 autor
valimi suuruse hindamisel pohimottest, et kvalitatiivne valim on viike ja soltub
kittesaadavusest (Ounapuu, 2014, 1k 53, Ik 149) ning uuritava objekti varieeruvusest

(Lagerspetz, 2017, 1k 97).
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Uuringu 16pliku valimi moodustasid kiimme intervjueeritavat, kelle hulgast kaheksa
olid Eesti siseturistid, kes kiilastasid hotelli Citybox Tallinn ajavahemikul august 2020
kuni mérts 2023. Kéesolevas to0s tdhistatakse need respondendid vastavalt hotelli nime
algustidhele ja toimunud intervjuude jérjekorrale tdhistega C1 kuni CS8. Vastavalt
pistitatud eesmdrgile leiti hotelli Citybox Tallinn tdo6tajate abil esimesed uuritavad,
kellele t66 autor kui hotelli Citybox Tallinn praktikant saatis e-kirja teel personaalse
poordumisega kutse uuringus osalemiseks hotelli kiilalisele sobival ajal ja wviisil.
Tutvusringkonna abil leidis autor jargmised uuritavad, kellele saadeti sarnase sisuga e-
kiri peale vastava kinnituse ja kontaktandmete saamist. Kirjas toodi muuhulgas vilja
uuringu eesmérk ja maht. Samuti rShutati uuringus osalemise anoniilimsust ning

olulisust selleks, et arendada hotelli teenuseid ja pakkuda ootuspérast kiilastust.

Lisaks kaheksale siseturistile kutsuti uurimisprotsessi kestel uuringus osalema ka kaks
inimest, kes ei ole kiilastanud kiill hotelli Citybox Tallinn, kuid on kiilastanud teisi
iseteeninduslikke hotelle Eestis voi vélisriikides. Nimetatud intervjueeritavad leiti
eesmargipédrase valimi koostamise pohimottel ning kdesolevas to0s tdhistatakse nad
vastavalt sdna hotell algustdhele ja nendega toimunud intervjuude jirjekorrale tihistega
HS8 ning H9. Teiste iseteeninduslike hotellide kiilalistele esitati samad kiisimused, kuid
paluti vastata nende kiilastatud hotellide néitel. Selle muudatuse eesmérk oli leida eri
iseteeninduslikke ~ vOimalusi  hotellides ning  kiilaliste  hinnanguid nende
kasutuskogemustele. Uhtlasi toetas eeltoodud muudatust ka asjaolu, et kiesoleva t66
raames korraldatud intervjuu kiisimused hdlmasid ka respondentide iseteeninduslike
hotellide varasemaid kiilastamise kogemusi ning iildiseid arvamusi hotellide digitaalsete

teenuste kohta.

Eesmirgiga saada pohjalik ning sisurikas iilevaade hotelli Citybox Tallinn kiilaliste
teekonna kohta, kasutas t66 autor Lagerspetz (2017, 1k 116, 1k 128) ning Ounapuu
(2014, 1k 159) soovituse kohaselt andmete kogumiseks avatud ja poolstruktureeritud
intervjuu meetodit. Intervjuu kiisimuste ja selle iilesehituse hindamiseks korraldati {iks
prooviintervjuu, mille korral respondent leiti mugavusvalimi pdhimdtte abil. Selle
pohjal selgus, et intervjuu kiisimusi ei ole vaja tépsustada ning respondendi vastused
kaasati analiiiisi. K3ik intervjuud tehti eesti keeles ja ajavahemikul 9. maérts kuni 24.

mirts 2023 vastavalt intervjueeritavate vdimalusele personaalse vestlusena otsekontakti,
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telefonikdne, tarkvarade Google Meet vdi Zoom vahendusel ning kirjalikult. Suuliselt

korraldatud intervjuud kestsid 25—45 minutit.

Intervjuu kava (vt lisa 2) holmas intervjueeritavat tutvustavat eelkiisimuste plokki, 20
hotelli Citybox Tallinn kiilastust uurivate ja peamiselt temaatiliste kiisimuste plokki
ning lopetuseks kahte iildiste arvamuskiisimuste plokki. Intervjuu algul esitas uurija
kaks hotelli kiilastust tépsustavat kiisimust ja ithe kiisimuse iseteenindusliku hotelli
varasema kiilastuse kohta. Intervjuu jilgis alapeatiikis 1.1. késitletud klienditeekonna
etappide ning puutepunktide jarjestust hotellide nditel. Seega olid intervjuu kiisimused
jaotatud kolme etappi — reisieelne, reisikogemuse ja reisijargne etapp — millest iga etapp
kisitleb puutepunkte, mis selles etapis esinevad. Autor vottis kiisimuste koostamisel
aluseks kéesoleva to0 alapeatiikis 1.1. viidatud teadustodd: De Keyser et al.,2020, 1k
441-443; Hao & Chon, 2022, lk 114; Kranzbiihler et al., 2019, lk 308; Lemon &
Verhoef, 2016, 1k 76—78; Rojas et al, 2021, lk 488—494; Yachin, 2018, lk 203.
Kiisimused klienditeekonna esimese ehk reisieelse etapi kohta uurisid huvi tekkimist,
ootuseid, informatsiooni otsingut, valiku tegemist ja  broneerimisprotsessi.
Klienditeekonna teist ehk reisikogemuse etappi hdlmavad kiisimused kasitlesid
sisseregistreerimise protsessi, hotellituppa sisenemist, toa atmosfairi, klienditeenindust,
ihiselt kasutatavaid ruume ja seadmeid, toitlustuse korraldust ning véljaregistreerimist.
Kiisimused viimase ehk reisijargse etapi kohta piiiidsid leida vastuseid sellele, kuivord
hotelli kiilastamise kogemus vastas ootustele, millised on kliendi hinnang ja
ettepanckud iseteeninduslikule kontseptsioonile, kui oluliseks peab klient kontakti
hotelli too6tajatega, kuidas mojutavad teised kliendid kiilastuse kogemust, millisena
kirjeldab klient tagasiside protsessi ning milline on kliendi arvamus klienditeenindusele
kogu teekonna wviltel. Intervjuu Idpetasid lisakiisimused iseteenindusliku hotelli
taaskiilastamise ja selle mojutajate kohta, teiste hotellide digitaalsete lahenduste ja
nende kasutusmugavuse kohta ning kliendi arvamuse kohta digitaliseerimise mdjust

hotelli kiilastuskogemusele ja kiilalislahkuse tajumisele.

Vastuste hilisema kontrollimise ja tdpsustamise jaoks salvestati suuliselt toimunud
intervjuud samal ajal kas videosalvestise vdi mobiiltelefoni abil. Vastavalt Ounapuu
(2014, 1k 172) soovitusele registreeriti iga intervjuu peale toimumist samal paeval kogu

ulatuses ja sOna-sonalt kirjalikult, tehti kokkuvote sellest ning analiiiisiti saadud
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teadmist varasemate intervjuude tulemustega. Helifailide kirjalikul ja automaatsel
iilesmérkimisel kasutati Tallinna Tehnikaiilikooli Keeletehnoloogia laboris Olev ja
Alumie (2022) artikli pdhjal loodud veebipdhise konetuvastuse siisteemi (Tallinna
Tehnikaiilikool, s. a.). Tuginedes Lagerspetz (2017, 1k 106) soovitustele korrigeeriti
teksti vastavalt vajadusele, et kooskdlastada seda konkreetse helifaili sisuga. Nii
helisalvestised kui ka kirjalikud vastused olid kasutatavad vaid uvurija jaoks kuni 15.

juuni 2023.

Kuna uuringule pistitatud eesmirgi tditmiseks oli vajalikud sisulised verbaalsed
andmed, teostati Lagerspetz (2017, 1k 181) ning Ounapuu (2014, 1k 60) soovitusel
kvalitatiivne ja induktiivne tekstianaliilis, mille tulemused esitati tekstilisel kujul (/bid.,
lk 61). Sealjuures vorreldi nii eri respondentide vastuseid omavahel intervjuu kiisimuste
kaupa kui ka vajadusel analiiiisiti iga respondendi vastuseid kogu tema klienditeekonna

kestel.
2.2. Uuringu tulemused ja analuius

Uuringu tulemusi analiiiisiti iiksikult klienditeekonna etappide ja puutepunktide 16ikes,
kuna kéesolev t60 tugineb hotelli Citybox Tallinn néitele, kajastab analiiiis ennekdike
informatsiooni, mis koguti hotellis Citybox Tallinn majutunud inimestelt. Vajadusel
tdiendati ja vorreldi seda lisainformatsiooniga, mida respondendid jagasid teiste Eestis

voi1 vilisriikides asuvate iseteeninduslike hotellide kohta.

Joonisel 2 on toodud méirksdnu, mille abil iseloomustasid intervjueeritavad hotelli
Citybox Tallinn ja selle klienditeenindust, sisse- ja véljaregistreerimise protsessi ning
ruume (C1, C2, C3, C4, C5, C6, C7, C8). Hotelli Citybox Tallinn iseteeninduslikku
teenust kirjeldati enim omadussdonadega lihtne ja mugav. Teiseks toodi hotelli
tugevustena vélja selle hea asukoht Tallinna linnas ning sadama vahetus ldheduses ja

mainitud asjaolu arvestades ka suhteliselt madal hind.
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Joonis 2. Hotelli Citybox Tallinn kirjeldavad méarksonad

Enamus intervjueeritavaid majutusid vaatlusaluses hotellis peamiselt puhkuse eesmargil
(C1, C2, C3, C6, C7). Hotellis peatuti nii iiksi, kahekesi kui ka kolmekesi. Lisaks toodi
vélja, et vOoimalus kolmekesi samas toas 6obida oli hotelli valiku otsuse tegemisel
midrav (C3). Uhtlasi selgus esiteks, et t66 eesmirgil reisija puhkas iiksi (C4, C5) ning
puhkuse eesmiérgil reisija pigem kahekesi. Teiseks selgus, et t60 eesmaérgil reisija oli
hotelli Citybox Tallinn kiilastanud varem iiks (C5) vdi mitu korda (C4) ning puhkuse

eesmargil reisija viibis iseteeninduslikus hotellis pigem esimest korda (C2, C3, C6, C7).

Huvi iseteenindusliku hotelli vastu tekitas kas lihtsam, kiirem, mugavam protsess (Cl1,
C6, C7) voi toa hind ja hotelli asukoht (C2, C3, C4). Ootused iseteenindusliku ja
kaasaegse hotelli kiilastuse eel olid reisi eesmérgist olenemata seotud vaid sellega, et
kiilastuse protsess on mugav ning kiire. Siinkohal on t66 autori hinnangul oluline vilja

tuua néiteks ithe respondendi vastus. Nimelt, hotelli Citybox Tallinn valiku otsust ei

30



mojutanud voimalus iseteeninduskioskis sisse registreerida, kuid peamised hotellis

viibimise eelsed ootused olid siiski seotud voimalikult mugava kiilastusega (C2).

Respondendid ei teinud enne hotelli valikut ja kiilastamist mahukat eelt6dd ning
mitmekiilgse informatsiooni otsingut. Vajadusel otsiti teavet vaid toa hinna ja saadavuse
(C1), hommikusodgi vodimaluse (C2) voi parkimise tingimuste (C5) kohta.
Teabeallikatena kasutati hotelli Citybox Tallinn ning Booking.com veebilehti, millel oli
uuringu vastajate sonul esitletud kogu neile vajalik informatsioon hotelli valiku otsuse
tegemiseks. Aga siiski toi liks respondent (CS5) esile, et helistas hotelli, ja mérkis, et
tema arvates vOiks teave parkimise vOimaluste ja korraldajate kohta hotelli veebilehel

olla lihtsamini leitav ning oluliselt ndhtavamal kohal.

Hotelli Citybox Tallinn kiilastamise valiku osas andsid intervjueeritavad sarnaseid
vastused, nimelt, kui ootuseid méératlesid sonad mugav ja kiire, siis hotelli valikuotsuse
tegemisel oli eranditult kdigi respondentide jaoks olulised vaid hind ja asukoht.
Sealjuures hinnati hotelli asukohta Tallinna vanalinna (C2) ja sadama (C4) ldhedal.
Uhtlasi leidis t66 autor, et kdik respondendid kasutasid uuringu viltel mérksdnu hind ja

asukoht alati koos ning iildjuhul just sellises jarjekorras.

Vorreldes eelkédsitletud tulemusi vélisriigis iseteeninduslikke hotelle kiilastanud
respondentide (H8, H9) vastustega, on ndha, et sarnaselt hotelli Citybox Tallinn
kiilastajatega on mugavus, hind ja asukoht olulised ka teiste iseteeninduslike hotellide
valikul. Samuti kasutasid mainitud respondendid oma vastustes mérksonu lihtne, kiire ja

kerge.

Hotellituba broneeriti kas hotelli Citybox Tallinn v0i Booking.com veebilehe
vahendusel. Broneerimise protsess oli uuringu tulemuste kohaselt suuremalt jaolt lihtne
ja arusaadav. Siiski mainiti, et hotelli veebilehel toa broneeringu garanteerimisel tekkis
kiisimus, kui veebilehel kuvatud teksti iilemine osa soovitas tellimuse kinnitamiseks
vajutada nupule broneeri, kuid teksti alumises osas olid vaid valikud tagasi ja saada
(C8). Varreldes puhkuse ja tod eesmirgil reisinud respondente, saab vilja tuua, et
uuringus osalenud puhkuse eesmérgil reisinud respondendid broneerisid toa hotelli
veebilehe (C1, C2, C3, C6, C7) ja t66 eesmérgil reisinud Booking.com veebilehe (C4,

C5) vahendusel. Hotelli Citybox Tallinn toa broneerimise kanali valikut mdjutab kodige
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enam hind, mis on oluline faktor ka eelkisitletud puutepunktide ja tegevuste korral.
Booking.com veebilehe kaudu eelistati broneerida kahel pdhjusel. Esiteks vdimaldab
reisija teenitud lojaalsusprogrammi tase leida ja rakendada vdga héid pakkumisi (C4).
Teiseks on selles kanalis vajalikud andmed broneerija kohta juba eeltdidetud, mis
muudab hotellitoa broneerimise kiireks (C5). Lisaks selgus, et iiks vastaja kiilastas nii
hotelli kui ka Booking.com veebilehte. Nimelt, eri pakkumisi vdrreldi ning
informatsiooni hinna ja saadavuse kohta uuriti Booking.com veebilehelt, kuid
hotellituba broneeriti hotelli veebilehe vahendusel (C1). Hotelli veebilehe kaudu
eelistati broneerida, kuna see esitas 10 protsenti soodustust pakkuvat koodi.
Kitsaskohana toodi siinkohal aga esile asjaolu, et hotelli veebileht ei kuvanud
sooduskoodi selle iga kiilastuse ajal. Niiteks, veebilehega esialgu tutvudes oli teave
sooduskoodi kohta olemas, kuid veebilehte jargmisel pdeval toa broneerimise jaoks

kiilastades ei tulnud see info eraldi aknas nihtavale. (C8)

Vorreldes, millise kanali vahendusel broneerivad hotellitoa Citybox Tallinn ja teiste
iseteeninduslike hotellide kiilastajad, voib 6elda, et tulemused on sarnased. Nimelt, teisi
iseteeninduslikke hotelle puhkuse eesmairkidel kiilastanud respondent (HS) otsis
informatsiooni ning broneeris toa hotelli veebilehe vahendusel ning valdavalt t66
eesmdrkidel ja {iksi reisinud respondent (H9) Booking.com veebilehe vahendusel. Ka
siinkohal pdhjendas mainitud vastaja, et lojaalsusprogrammi tasemete programmi tottu
on Booking.com tema esimene valik. Teine tegur, miks respondent H9 eelistab
hotellituba broneerida Booking.com kanali vahendusel, on vdimalus filtreerida ja

sorteerida.

Koik uuringu raames intervjueeritud hotelli Citybox Tallinn kiilalised registreerisid end
sisse iseteeninduskioskis. Selgus, et erinevalt hotellis viibimise etapi jargmistest
puutepunktidest tekitas hotelli sisseregistreerimise protsess eri kliendikogemusi.
Sisseregistreerimise protsess hotelli Citybox Tallinn iseteeninduskioskis vois osutuda
nii lihtsaks kui ka keeruliseks. Nimelt, kui {iks respondent hindas sisseregistreerimise
protsessi jargmiselt: ,,Sisseregistreerimise protsess oli véga lihtne, voiks 6elda, et enam
lihtsamaks ei saa minna.” (C2), siis paaril teisel respondendil ei sujunud
sisseregistreerimise protsess torgeteta (C1, C3, C6). Naiteks, kui eeltoodud positiivse

tagasiside  andnud  respondent sai  sisseregistreerimise  protsessi  kéigus
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iseteeninduskioskist toakaardid ja infolehe kéatte vdga lihtsalt, siis monele teisele
respondendile kiosk toakaarti/infolehte aga ei véljastanud (C1, C3), tekkis probleem
teiste kiilaliste lisamisel (C3) vdi oli koigil iseteeninduskioskitel tehniline rike (C6).
Mairgitud pohjustel oli respondentidel siiski vajalik poorduda hotelli administraatori
poole. Uhtlasi toodi esile (C5, C8), et kuivord toakaartidel puudus toa number, tehti
iseteeninduskioski ekraanist mobiiltelefoniga pilt, et see number meelest ei ldheks.
Iseteeninduskiosk véljastas hotelli kiilalisele kiill vajadusel toa numbriga infolehe ning
saatis ka sama sisuga e-kirja (C6), kuid veebilehe Booking.com vahendusel broneerijale

joudis see kiri hilinemisega (C5).

Samuti pandi téhele (C5), et iseteeninduskioski ekraanil tuleb sisseregistreerimiseks
labida kuus eri etappi/lehte, mida oli vastaja hinnangul vihemalt kaks korda liiga palju.
Pigem voiks hotelli teave vai lahtrid hotelli kiilalisele andmete sisestamiseks paikneda
tema sonul iihe lehe kohta tihedamalt. Lisaks oli respondendi C5 arvates palju numbreid
ka hotelli sisseregistreerimise koodis (Booking number), kuid kokkuvdttes oli
sisseregistreerimine iseteeninduskioskis tema jaoks kerge. Lisaks nimetati, et
iseteeninduskioskis sisseregistreerimisel ei olnud selge, kuidas ja millises jérjekorras

sisestada siinnipdeva andmeid (CS).

Hotelli iihisruumide kiilastamise kohta saab Gelda seda, et vastajad olid kiill teadlikud,
et hotellis asuvad kodk, pagasiruum ja vaba aja veetmiseks eri vdimalused, kuid neid
ruume ja pakutavaid vdimalusi respondendid iildjuhul ei kasutanud. Seda pdhjendab
asjaolu, et hotellis viibiti vihe aega ning seda kiilastati vaid 66bimise eesmirgil (C3,
C5). Vaid iiks respondent kiilastas ohtusddgi ettevalmistamiseks iihiskdoki (C2). Tema
sonul oli selleks koogis olemas kdik vajalik, millest muuhulgas kdige olulisem tema
jaoks oli mikrolaineahi, veekeetja ja kohviautomaat. Uhtlasi selgus sama respondendi
vastusest, et tema kasutas reisikaaslasega ka hotellis asuvaid arvuteid ja printerit.
Hotellis asuvate iihisruumide kiilastamise kogemust ning neis asuvate seadmete
kasutamise mugavust iseloomustab ta jargmiselt: ,,Koik oli super mugav ja asjakohane!

Tore, et hotell selliseid voimalusi pakub® (C2).

Hotellis Citybox Tallinn viibimine vastas respondentide ootustele ja pakkus rahulolu.
Sealjuures kirjeldati enim hotellitoa atmosfddri. ,,Toas oli olemas kdik vajalik ning

voodi oli mugav nagu peaks olema igas hotellis. Kdige rohkem meeldisid iihisalad ning
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lisavdimaluste kasutamine.” (C2) ,,Kuna meie ootus oli, et saaks kuskil magada /.../ ja et
hotell ei asuks véga kaugel siis oli kdik ootuspdrane. Toas oli lisavoodi olemas nagu
tellitud.” (C3) ,,Vastas ootustele kiill, puhas, koristatud ilusti, iihtegi probleemi nagu
mul kiill ei ole olnud seal (C4).

Aga siiski, iiks respondent tdpsustas, et temale tekitas pettumuse aatriumi vaatega tuba,
kuid hotelli iseteeninduslik kontseptsioon, seadmete kasutusmugavus ning
klienditeenindus kogu teekonna kestel oli tema hinnangul hea (C1). Asjaolu, et ithene
tuba on viike, tdid vélja veel kolm respondenti (C4, C5, C6), kelle hulgast iiks on
66binud hotelli Citybox Tallinn eri tubades ning teiste tubadega on jaénud viga rahule
(C4). Muuhulgas kirjeldas iiks eelviidatud respondent, kellele meeldis hotell ning selle
minimalistlik tuba, hotellitoa fiilisilisi omadusi siiski jargnevalt: ,, /.../ vaid pdrand oli
kiilm ja seal oleks voinud natuke pehmem vaipkate olla. Kiill kiilmaks jiéb ta niikuinii,

aga et sellist touchi luua, et vdiks olla natuke pikema karvaga vaipkate* (C5).

Hotelli digitaalseid puutepunkte ehk iseteeninduslikku kontseptsiooni ja seadmete
kasutusmugavust hinnati skaalal hea (C1) kuni véga hea (C2, C5). Naiteks respondent,
kes ei ole varem kiilastanud iseteeninduslikku hotelli, eelistab edaspidi tavalise hotelli
asemel voimalusel iseteeninduslikku hotelli (C2). Iseteeninduskioskitega seotud
voimaliku potentsiaalse riskiallika ja kitsaskohana nimetati aga interneti katkestust (C2)
ja sularahaga makse voimaluse puudumist (C4, C5). Sealjuures toob autor vilja, et

eelmargitud respondendid C4 ja C5 viibisid hotellis Citybox Tallinn t66 eesmargil.

Kuigi hotell Citybox Tallinn on iseteeninduslik hotell, viibivad seal 66pdevaringselt ka
vastuvotu tootajad, kelle poole saab vajadusel podrduda. Uuringus selgus, et hilisema
véljaregistreerimise vormistamiseks voeti vastuvotu tootajaga iihendust Kkirjalikult
Messengeri vahendusel, mis oli respondendi sonul mugav viis. Kiill aga lisanduva
makse sooritamiseks ning toa uksekaardi pikendamiseks oli seejirel vajalik poorduda

vastuvotu todtajate kontorisse (C2).

Kontakt hotelli kiilastuse ajal Citybox Tallinn vastuvotu tootajatega ei olnud aga
iildjuhul vajalik (C1, C4, C5, C6) voi respondendi jaoks kiilastuskogemuse hindamiseks
oluline (C2, C3). Ndéiteks selgitati seda jargmisel viisil: ,, Teisi hotelle kiilastades ei ole

kontakt vastuvotu todtajaga otseselt minu kiilastusele midagi vdga positiivset kaasa
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andnud. Pigem meenutan mugavust hotellis viibides kui tootajatega suhtlemist. (C2)
Mitme respondendi sonul mdjutavad reisimise eesmérk, reisikaaslased ning hotelli
tarnitase seda, kas kontakti olemasolu hotelli tootajatega on oluline ja eelistatud.
Naiteks on personaalne kontakt administraatoriga kahtlemata ootuspérane nelja ja viie
tidrniga hotelli saabumisel ning lahkumisel (C3, C5, H8). Uhtlasi on see tihtis ka hotelli
perega kiilastades, kuid nditeks t60 eesmérgil liksi reisides ei ole kontakt hotelli

tootajatega iildiselt vajalik (C4, C5, H9).

Mitme respondendi jaoks suunab ka reisi kestus iseteenindusliku vdi personaalset
kontakti pakkuva hotelli valikut (C2, C3, C4, C6, C7). Nende sonul kiilastaksid nad
iseteeninduslikku hotelli voi soovitaksid seda ka teistele siis, kui on vaja vaid 66bida ja

seda lithiajaliselt — {iks kuni paar 66d (C2, C3, C4, C5, C6, C7, H8, H9).

Kuigi iseteenindusliku hotelli kiilastamine on respondentide hinnangul mugav, lihtne ja

kiire, selgus siiski, et uuringu respondendid ei pooldanud téielikult iseteeninduslikku

hotelli, kus ei viibi kohapeal tootajaid. Néiteks pohjendasid moned respondendid seda
aspekti alljargnevalt:

e _Ma eelistan, et ikkagi kohapeal on ka inimene alati olemas. Et kui tdesti midagi
juhtub. /.../ Aga ma eelistaksin, et koik hotellid ei ldheks seda teed. Ma arvan, et
iikski arvuti ei asenda inimest selles suhtes.* (C4)

e _Minu arvates on oluline, et osatakse kasutada digitaalseid vdimalusi, kuid samas ei
kaotata tdielikult dra personali. /../ Kontakt tootajaga peaks olema sisse- ja

viljaregistreerimisel, see jatab tunde, et oled oodatud.* (C3)

Nagu ndha, tagab hotelli tdotajate kohalolu nii turvalise tunde ohuolukorras kui ka
oodatud ja personaalse 1dhenemise. Selle votab kokku respondendi C2 arvamus, mis on

esitatud alljargnevalt:

Minu meelest aitab teenuste digitaalseks muutmine ja automatiseerimine
kiilastuskogemusele just kaasa. /.../ Inimkontakti puudumine ei mojuta kogemust nii
palju, kui hotellis on olemas ka to6tajad, kes vajadusel saavad alati abiks olla. /.../
Samuti, isegi kui puudub kontakt tootajatega check-in ja check-out protsessi kdigus,
on see olemas digitaalsel teel. Ehk siis kiilastaja suhtleb tdotajatega elektroonilisel

teel kasutades muid suhtluskanaleid. Selline suhtlemine on samuti teeninduse osa.
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Kontakt hotelli to6tajatega peab sdilima siis, kui tulevad ette ootamatud olukorrad,
nditeks ohu korral, kui tuletdrjealarm l1dheb todle, peab majas olemas vastutav isik

(tootaja) kes tagab kiilastajate turvalisuse.

Kui hotellis Citybox Tallinn viibimise ajal ei ole kindlasti vajalik kohtuda hotelli
vastuvotu tootajatega, siis kdik uuringu respondendid kohtusid hotelli kiilastuse ajal kas
liftis voi iihisaladel ka teiste hotelli kiilalistega. Uhe respondendi sdnul, kes on viibinud
hotellis Citybox Tallinn mitu korda, kiilastab seda hotelli péris palju inimesi (C4).
Uuringus selgus, et teiste kiilaliste hotellis viibimine ja kditumine mdjutas vastajate
kiilastuskogemust eri viisil. Néiteks, kogemus oli kas meeldiv, kuna hotelli avarus ja
ithisalade rohkus hajutab kiilalised (C2, C8), vdi ebameeldiv, kuna heli/miira tekitamine

ja muu vair kditumine ei sobi vastaja C1 sonul stiilsesse hotelli.

Hotelli Citybox Tallinn kiilastuse kogemuse kohta andis hotellile otse voi teiste kanalite
vahendusel tagasisidet vaid {iks respondent. T66 autor peab siinkohal oluliseks tuua
vilja, et sealjuures pooled vastajatest pdhjendasid seda asjaoluga, et hotell ei kiisinud
otseselt tagasisidet. Néiteks lisas liks respondent siinkohal: ,,Meilile ei tulnud kirja, et
soovitakse tagasisidet.” (C2) Veebileht Booking.com aga saadab automaatse kirja peale
majutusasutuse kiilastust, et kiisida reisijalt hinnangut kogemuse kohta. Selle
pohjenduse toi esile ka eelmirgitud vastaja C5, miks ta andis tagasisidet hotelli

kiilastuse kohta.

Uhtlasi pdhjendas vastaja H9, et tema ei jaga iildjuhul iiheski kanalis tagasisidet {ihegi
kiilastatud hotelli kohta. Selgus, et ddrmisel juhul ja vaid negatiivse kiilastuskogemuse
korral, on mainitud intervjueeritav valmis andma tagasisidet hotellile ja/vdi avalikus
kanalis. Sealjuures eelistab ta tagasiside kujutada vaid siimbolite (nditeks tdrnid
veebilehel Booking.com) mitte sisulise ja kirjaliku teksti vahendusel. Jargnev joonis (vt
joonis 3, lk 37) toob uuringu tulemuste pdhjal vélja Citybox Tallinn klienditeekonna

etapid, puutepunktid ja hotelli kiilaliste kogemuse.
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Joonis 3. Citybox Tallinn klienditeekonna etapid, puutepunktid ja kiilaliste kogemus

Lopetuseks, respondendid esitasid ka ettepanekuid hotelli teenuste digitaliseerimise
kohta. Uks respondent tdi vilja mitmeid vdimalusi, kuidas kiilalislahkuse sektorit
digitaalsemaks muuta (C3). Niidetena esitas ta muuhulgas otsese suhtlemise hotelli
tootajaga elektrooniliste sonumite vahendusel (char), kiilastuse kohta tagasiside
andmise, tervituskirjade saatmise ja roboti rakendamise. See respondent soovitas kogu
intervjuu kestel mitmel korral voimalust vormistada sisseregistreerimine enne hotelli
saabumist veebi teel (online check-in), mis muudab selle protsessi veel kiiremaks.
Voimaluse registreerida hotelli sisse ja sellest vélja nii veebi aga lisaks ka
mobiilirakenduse teel tdi esile veel iiks respondent (C6), kelle sonul oleksid
alternatiivsed lisavoimalused kasulikud ka olukorras, kui iseteeninduskioskid ei toota
voimaliku tehnilise rikke tottu. Muuhulgas selgitas respondent C6, et ka hotellituba on

voimalik avada mobiilirakenduse abil.

Samuti tegi eelviidatud vastaja C3 ettepaneku luua voimalus anda hotelli kiilastuse
kohta tagasisidet kirjalikult ja veebi teel (online), mis muudab selle protsessi paljudele

inimestele mugavaks ja sobivaks viisiks. Kolmas respondent tdstatas siinkohal ka
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andmete ja ligipddsu turvalisuse, mis on oluline teenuste arendamisel ja
automatiseerimisel (C2). Neljas respondent (H9) esitas arendusettepaneku koertega
reisimise kohta, mille kohaselt oleks sarnaselt inimestega vdimalik broneerida majutus

digitaalselt ka lemmiklooma jaoks.

Aga siiski, hotellide ning nende teenuste digitaliseerimisel on vaja podrata tihelepanu
ka hotelli fiiiisilisele keskkonnale. Nimelt, hotelli kiilaline C6 tunnetab kiilalislahkust
digitaalse hotelli kiilastamisel just toa fiiiisiliste omaduste (nditeks puhtus jm) alusel.
Jargmise ja tihtlasi kdesoleva t60 viimase alapeatiiki eesmirk on tdotada vilja digitaalse

klienditeekonna arendusettepanekud hotellile Citybox Tallinn.
2.3. Digitaalse klienditeekonna arendusettepanekud

Tuginedes klienditeekonda ja hotelli teenuste digitaliseerimist késitlevale teooriale ning
kooskdlas t66 raames korraldatud kliendiuuringu tulemustega esitab kédesolev
alapeatiikk peamised ettepanekud iseteeninduslikule hotellile Citybox Tallinn tervikliku

kliendikogemuse ja -teekonna digitaalseks ja ka fiiiisiliseks parendamiseks.

Hamilton ja Price (2019, lk 188, 1k 190) kisitluse kohaselt tdhistab klienditeekond
konkreetset eesmérki tditvat teenuse protsessi ja selle puutepunkte suhtluses {iihe
ettevottega. Ka kéesoleva t60 raames korraldatud uuring niitas, et respondendid
kiilastasid hotelli Citybox Tallinn vaid konkreetselt majutusteenuse tarbimise eesméargil.
Respondentide abstraktsem eesmirk oli t66- voi puhkusereis Tallinnas, mida nimetatud
autorite sonul holmab tarbijateekonna kontseptsioon suhtluses mitme -ettevottega.
Kuivord kiesoleva t66 teemavaldkond on seotud klienditeekonna kontseptsiooniga ning
eesmdrk on esitada selle parenduse ettepanekud iihele ettevottele, ei kisitleta
alljargnevalt hotelliga Citybox Tallinn samas hoones asuva toitlustusettevotte teenust
ega parkimise korraldust. Nende klienditeekondade puutepunktid ja kliendi tegevused ei
ole De Keyser jt (2020, 1k 433—440) loodud nomenklatuuri kohaselt hotelli Citybox

Tallinn kontrolli all ega tdida seega ka kéesoleva t66 eesmarki.

Kuivord Voorhees jt (2017, lk 269-270) tdid esile, et tervikliku kliendikogemuse
loomise eesmérgil on vajalik klienditeekonna kisitlemisel hdlmata nii pohiteenus kui ka

sellele eelneva ja jérgneva teenuse protsess, ldhtub sellest alljargnevalt ka kdesoleva t66
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autor. Mérgitud asjaolu toetavad ka kdesoleva uuringu tulemused. Selle alusel mdjutasid
respondentide olemasolevat kiilastuskogemust ning vodivad parandada tulevast
kiilastuskogemust puutepunktid enne vdi pérast hotellis viibimist. Seega jagatakse
Citybox Tallinn klienditeekond vastavalt Rojas jt (2021, lk 484) uuringule hotellis

viibimise eelseks, viibimise ja viibimise jargseteks etappideks (vt lisa 3).

Tuginedes Quinones ja Rojas uuringule (2022, lk 19) hdlmab majutusasutuste
klienditeekond  seitse  puutepunkti:  teabe  otsimine, toa  broneerimine,
sisseregistreerimine,  toas  viibimine, toidu tellimine ja  vastuvOtmine,
véljaregistreerimine ning tagasiside andmine kogemuste kohta. Varasemas uuringus
esitlesid mainitud teadlased majutusasutuste iihe puutepunktina ka iihiste ruumide
kiilastamise (Rojas et al., 2021, 1k 489, 1k 493—494). Vastavalt asjaolule, et hotell
Citybox Tallinn ei paku toitlustusteenust, kuid selles hotellis asuvad eri ithisruumid,
vOib kéesoleva t60 autori hinnangul asendada puutepunkt toidu tellimine ja
vastuvdtmine puutepunktiga iihiste ruumide kiilastamine. Uhtlasi, kiiesoleva t66 raames
korraldatud uuring hdlmas ka kiisimust hotellis Citybox Tallinn asuva toitlustusasutuse
kiilastuskogemuse kohta, kuid vaid iiks respondentidest kiilastas seda hommikus6ogi
eesmargil. Seega on hotelli Citybox Tallinn klienditeekonna puutepunktid: teabe
otsimine, toa broneerimine, sisseregistreerimine, toas viibimine, tihiste ruumide

kiilastamine, véljaregistreerimine ning tagasiside andmine kogemuste kohta (vt lisa 3).

Klienditeekond hotellis algab huvi tekkimisega ettevdtte ja selle toodete vastu. Hotellis
viibimise eelne etapp holmab teabe otsimist, valiku otsuste tegemist ja hotellitoa
broneerimist. (Rojas et al., 2021, 1k 484; Yachin, 2018, 1k 203) De Keyser jt (2020, 1k
433—440) sonul podravad mitmed akadeemikud aina enam tdhelepanu klienditeekonna
digitaalsetele puutepunktidele ja nutikale teeninduskogemusele, mille paikapidavust
praktikas kinnitavad ka kéesoleva t66 raames korraldatud uuringu tulemused. Nimelt,
selle uuringu respondendid viibisid iseteeninduslikus hotellis pigem esimest korda.
Respondendid tdid vélja, et lisaks hotelli asukohale ning selle toa hinnale tekitas huvi ja

uudishimu iseteenindusliku hotelli kiilastamise vastu uuenduslik protsess.

Olenemata varasema iseteenindusliku hotelli kiilastuskogemuse puudumisest oodati, et
sellise hotelli protsessid on lihtsamad, kiiremad ning mugavamad. Uhtlasi, arvestamata

asjaolu, et hotellis Citybox Tallinn saab registreerida sisse ka administraatori juures,
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registreerisid kdik kdesoleva uuringu respondendid hotelli sisse iseteeninduskioskis.
Seega voib kidesoleva uuringu tulemusel jireldada, et ka uuendusliku, digitaalse ja
kontaktivaba teeninduse kogemus tekitab inimestel huvi nii esimese kui ka korduva
hotelli kiilastamise vastu. SeetSttu on autori hinnangul oluline pdorata pidevat
tdhelepanu sellele, kuidas arendada hotelli kiilalistele suunatud protsesse lihtsamaks,
kiiremaks ja mugavamaks selleks, et tekitada huvi hotelli kiilastamise vastu ning vastata

hotelli kiilaliste ootustele.

Tuginedes klienditeekonna kontseptsiooni uurinud Rojas jt (2021, lk 493) todle,
ptiiavad kliendid teekonna esimeses ehk teabe otsingu puutepunktis saada erinevatelt
veebilehtedelt teada informatsiooni hotelli, selle teenuste ja tubade omaduste ning
mugavuste kohta. Kéesoleva t66 raames korraldatud uuringu alusel selgus aga, et hotelli
Citybox Tallinn kiilastanud respondendid ei korraldanud klienditeekonna hotellis
viibimise eelses etapis pdhjalikku teabe otsingut. Seda asjaolu v3ib pShjendada reisijate
mobiiltehnoloogia kasutamist klienditeekonna viltel uurinud Law jt (2018, 1k 637-638)
tooga, mille pohjal modjutab reisi kavandamist internetithenduse ja seeldbi teabe
olemasolu. Kéesolevas uuringus selgus, et informatsiooni uuriti vaid toa hinna ja
saadavuse, hommikusodgi voi parkimise voimaluste kohta kas hotelli Citybox Tallinn
ja/vdi Booking.com veebilehelt. Neil veebilehtedel esitatud teave oli piisav ja vastas

respondentide informatsiooni vajadustele.

Uhtlasi, erinevalt Rojas jt (2021, Ik 493) kiisitlusest, ei toonud iikski kiesoleva uuringu
respondent vélja, et luges hotelli Citybox Tallinn kiilastuse eel teiste klientide
tagasisidet. Uks respondent kiill mirkis, et tutvub enne uue hotelli kiilastust teiste
arvustustega Booking.com veebilehel, kuid hotelli Citybox Tallinn kohta ta tagasisidet
ei otsinud. Mérgitud asjaolu voib pohjendada sellega, et respondendid kiilastasid hotelli
Citybox Tallinn lithiajaliselt iiheks kuni paariks 66ks ning vaid 66bimise eesmérgil. T66
autor jireldab seega, et liihiajaline majutumine hotellis, mis ei paku ka laiemat

lisateenuste valikut, ei vaja pohjalikuma teabe otsingut.

Aga siiski iihel respondendil oli vajalik helistada hotelli Citybox Tallinn, et tdpsustada
parkimise voimalusi ja tingimusi. Uurides hotelli Citybox Tallinn veebilehte selgub, et
lisainformatsioon parkimise kohta on sel olemas (Citybox, s. a.-¢). Kiill aga erineb

teksti inglis- vOi eestikeelne esitusviis sellest, milline on hotelli Citybox Tallinn
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veebilehe kasutaja teekond. Nimelt, valides Citybox hotellide veebilehe paremas nurgas
eesti keele ning seejérel selle kdrvalolevast rippmeniitist Tallinn, avaneb leht eestikeelse
tekstiga. Valides aga Citybox hotellide eestikeelse veebilehe teksti osas Tallinn, avaneb
leht samasisulise kuid ingliskeelsena. Seega jéreldab t66 autor, et hoolimata asjaolust, et
nii teooria kui ka kiesoleva uuringu pdhjal ei otsita hotellis viibimise kohta palju ja
pohjalikku informatsiooni, on siiski vajalik tagada teabe korrektne ja iihtne esitusviis
hotelli veebilehel. Sellest ldhtuvalt teeb kdesoleva t60 autor siinkohal ettepaneku
hotellile Citybox Tallinn klienditeekonna teabe otsingu puutepunkti ning
kliendikogemuse parendamiseks — korrigeerida hotelli veebilehte nii, et see ei suunaks
cestikeelse lehe kasutajat ingliskeelsele lehele. Lisaks esitab autor kéesoleva
kliendiuuringu tulemusel ka soovituse kliendikogemuse parendamiseks hotelli
veebilehel — kujundada teave parkimise tingimuste kohta nii, et see oleks uuele kliendile
kiirelt leitav ning luua voimalus avada lingi abil parkla tidpne asukoht kaardil (nditeks

Google Maps).

Hotellis viibimise eelse etapi teises puutepunktis broneerib klient Rojas jt (2021, 1k 493)
kohaselt hotellitoa. Mainitud autorid kirjeldavad, et selles puutepunktis vordleb klient
hotelle, valib ldhtudes oma vajadustest hotelli ning esitab seejdrel andmed hotellitoa
broneerimiseks. Tuginedes kdesoleva t66 uuringule selgus, et sarnaselt informatsiooni
otsingule broneerisid puhkuse eesmérgil reisinud respondendid toa hotelli veebilehe ja
t60 eesmérgil reisinud respondendid Booking.com veebilehe kaudu. Sealjuures kinnitab
kdesoleva uuringu tulemusi Kim jt (2021, 1k 82—84, lk 85, 1k 95, 1k 97) teadustoo,
milles selgus, et veebilehe Booking.com kui kolmanda osapoole kanali kaudu
broneeritakse hotellituba seetdttu, et sel on vdimalik rakendada filtreerimis- ja
sorteerimisfunktsioone. Ka kéesoleva uuringu respondendid pohjendasid, et broneerivad
hotellitoa veebilehel Booking.com lisaks lojaalsusprogrammi taseme hinnale seetottu, et
see on majutuse otsimisel otstarbekas ja eeltdidetud andmete tottu broneerimisel mugav

ning kiire.

Erinevalt Kim jt (2021, 1k 82—84, 1k 85, 1k 95, 1k 97) ning Beldona jt (2018, 1k 2335), ei
selgunud kéesoleva t66 uuringust, et hotelli veebilehe kaudu toa broneerijad ning {ihtlasi
puhkuse eesmairgil reisijad valiksid broneerimiseks hotelli kanali, kuna see on

sisurohke, meelelahutuslik ja visuaalne. Kiill aga toodi uuringus viélja, et hotelli Citybox
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Tallinn veebilehe kaudu broneeriti tuba sooduskoodi tdttu, mida veebileht pakkus.
Seega selgus kdesolevast uuringust, et hotellitoa hind on oluline faktor, mis md&jutab
hotellis Citybox Tallinn viibimise eelse etapi teist puutepunkti ehk hotelli ja toa

broneerimise kanali valikut.

Tuginedes kéesoleva uuringu tulemustele, esitab t66 ettepanekud parendada hotelli
veebilehe osa, mis holmab toa broneerimisega seotud puutepunkti. Nimelt, kuivord tekst
veebilehel tekitas toa broneerimisel ja tellimuse kinnitamisel kiisimusi, teeb t66 autor
ettepaneku asendada nupu nimetus saada nimetusega broneeri. See muudatus tagab, et
veebilehel hotellitoa broneerijale kuvatud tekst oleks iihtse sisuga ja selgelt arusaadav.
Samuti on vajalik tagada, et hotelli veebilehel kuvatav sooduskood oleks néhtav iga

veebilehe kiilastuse ajal.

Lisaks, vottes arvesse eespool késitletud asjaolu, et hotelli veebilehe eelis kolmanda
osapoole kanali ees on vdimalus tagada, et selle sisu oleks mitmekiilgne, visuaalne ning
meelelahutusel pShinev, siis soovitab t66 autor tuginedes Orus jt (2021, lk 10) uuringu
tulemustele lisada hotelli veebilehele tubadest 360—kraadised videod voi pildid. Kuigi
to0 raames korraldatud uuringus pdhjendasid respondendid hotelli veebilehe kaudu
broneerimist peamiselt vaid soodushinnaga, siis toetab meelelahutusel pohinevat
ettepanekut asjaolu, et osade respondentide hinnangul oli aatriumi vaatega iihene tuba
viike, mis pohjustas teataval mdiéral rahulolematust. Autor on arvamusel, et
360—kraadine vaade pakub kiilastajale paremat informatsiooni hotellitoa suurusest,
vihendades seeldbi rahulolematust hotellituppa saabumisel ja seal viibimisel. Sel
voimalikul muudatusel oleks autori arvates kaks positiivset omadust. Esiteks mdjutaks
see ka kiilastuskogemuse kohta jagatavat tagasisidet nii hotelli kui teistel avalikel
veebilehtedel. Teiseks voiks see hotelli esimese kiilastuse ootamisel pakkuda kiilalisele

véirtust, kuna loob toast ja tulevasest puhkusest parema kujutlusvdime.

Hotellis viibimise etappi alustab sisseregistreerimise puutepunkt (Rojas et al., 2021, lk
493—-494), mis on kidesoleva t66 autori hinnangul viljaregistreerimise puutepunktiga
kdige olulisemad. Nimelt, mirgitud kokkupuutepunktid on peamised digitaalsed
puutepunktid hotelli Citybox Tallinn kiilalise teekonnal, mis peab ldbima hotelli iga
kiilaline. Seetdttu médratleb t66 autor need kokkupuutepunktid vastavalt Kranzbiihler jt

(2019, 1k 309) ning Lemon ja Verhoef (2016, lk 82) kriitiliste puutepunktidena
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(,,moments of truth”), kuna need omavad olulist moju hotelli Citybox Tallinn

kiilastuskogemusele.

Kéesoleva uuringu tulemusel selgus, et hotelli sisseregistreerimine iseteeninduskioskis
oli kas ootuspéraselt lihtne voi esines selle kestel tehnilisi torkeid ja rikkeid, mistdttu
poordusid respondendid siiski hotelli vastuvotutodtaja poole. Samuti selgus uuringus, et
iseteeninduskioski sisseregistreerimise protsess kestab kuus ekraani lehekiilge,
kusjuures igal lehekiiljel on vihe infot. Kuigi iseteeninduskioskid ning nende tarkvara
hotellis Citybox Tallinn on Lemon ja Verhoef (2016, 1k 76—78) kokkupuutepunktide
késitluse kohaselt partneri kontrolli all olev puutepunkt, mdjutab nende kasutuse
kogemus siiski hotelli kiilaliste rahulolu ning nende hinnangut hotellile. Seetottu esitab
t60 autor siinkohal ettepaneku hotellile Citybox Tallinn klienditeekonna kolmanda ehk
sisseregistreerimise puutepunkti parendamiseks — optimeerida iseteeninduskioskis
kliendi lébitavaid kohustuslikke samme védhendades lehekiilgede arvu ja koondada
informatsiooni lehekiilje kohta. Kui {ihel lehekiiljel on kaks kuni kolm valikut senise
ithe asemel, kiirendab see t00 autori arvates sisseregistreerimise protsessi, kuna
vihendab vajadust vajutada jirgmisele lehekiiljele viivale noolele. Uhtlasi vdib mitu
kohustuslikku vélja kuvada korraga iihel lehel nii, et juhtida viljade tdidetavuse

jéarjekorda 1abi nende redigeeritavuse.

Samuti teeb kdesoleva t60 autor tuginedes uuringu tulemustele ettepaneku anda
iseteeninduskioskis  sisseregistreerimisel selged juhised kiilalise siinnipdeva
sisestamiseks ning lisada iseteeninduskioskis tasumiseks ka viipemakse vOimalus
muuhulgas neile hotelli kiilalistele, kes eelistavad pangakaardi asemel tasuda
mobiiltelefoniga. Kooskolas uuringu tulemustega esitab t66 autor lisaks ettepaneku
saata hotelli kiilalisele kohe pérast sisseregistreerimist sarnaselt registreerimisnumbrile

sonum hotellitoa numbriga.

Lisaks iseteeninduskioski arendamisele esitab t60 autor sisseregistreerimise puutepunkti
parendamiseks siinkohal veel iihe ettepaneku, mis tugineb nii kiesoleva uuringu
respondentide soovitustele kui ka teooriale ning iildisele digitaalsele arengule. Nimelt,
kdesolevas uuringus soovitasid respondendid votta hotellil kasutusele veebi voi
mobiilirakenduse vahendusel sisseregistreerimine enne hotelli saabumist (online check-

in). Uhtlasi voiks hotellituba olla avatav ka mobiilitehnoloogia abil. Need ettepanekud,
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mis kinnitavad ka Busulwa jt (2022, lk 3) tdhelepanekut, mille kohaselt on kliendid
teadlikumad ja ndudlikumad, kiirendaksid sisseregistreerimist ning pakuksid hotelli

Citybox Tallinn kiilalisele lisavoimalust tehniliste takistuste korral.

Ka digitaliseerimist uurivad teadlased rohutavad, kuivord téhtis on mobiilitehnoloogia
kasutuselevotmine. Nutikate tehnoloogiate valik on lai ja mitmekiilgne, mis holmab ka
mobiilside tehnoloogiat, mobiilseid seadmeid ja rakendusi (Shen ez al., 2020, 1k 3). See
on nii kliendile asjade interneti ja sotsiaalmeediaga kéittesaadavaim ja harjumuspéiraseim
kui kiirelt arenev ja ulatuslikku kasutust leidev valdkond ka hotellisektoris (Buhalis et
al., 2019, Ik 498; Kim et al., 2021, 1k 82—83 , 1k 85; Wang et al., 2022, 1k 101; Wozniak
etal., 2018, 1k 8586, Ik 107).

Kliendid on uuendusmeelsemad, nutiseadmetega seotumad ja eelkdige turismi-
valdkonna kliendid ka liikuva eluviisiga, mistottu on turismiettevotete jaoks eriti vajalik
votta klienditeekonna arendamisel kasutusele mobiilne tehnoloogia, seadmed ja kanalid
(Wozniak et al, 2018, lk 8586, lk 107) selleks, et pakkuda kliendi vajadustele
vastavat, kiiret ja mugavat teenust (Wang et al., (2022, lk 101). Samuti kinnitab hotelli
Citybox Tallinn kiilaliste statistika 2022. aasta andmetel, et veebilehe Booking.com
vahendusel hotellitoa broneerijatest 80% kasutavad selleks mobiiltelefoni (T. Lepp,
suuline vestlus, 15.11.2022). Seega vdib autori hinnangul hotelli statistilistele ja
kiesoleva uuringu andmetele tuginedes jireldada, et hotelli Citybox Tallinn kiilalised

kasutavad aktiivselt mobiilseid seadmeid ning pooldavad uuendusi.

Ka Wynn ja Jones (2022, lk 6) sonul on mdnel hotelliketil mobiilirakendus, mida
valdavalt kasutatakse sisse- ja véljaregistreerimisel. Kuna Citybox Tallinn kuulub Norra
hotelliketti (Citybox Tallinn OU, 2022, 1k 3), on teooriale ja uuringu tulemustele
tuginev ettepanek hotellile mobiilirakenduse loomiseks asjakohane ja relevantne. Seega
teeb kéesoleva t00 autor sisseregistreerimise puutepunkti parendamiseks hotellile
Citybox Tallinn ka jargmise ettepaneku — kaaluda, kas luua mobiilirakendus Citybox

hotellide protsesside ja kliendisuhete tohustamiseks.

Uhtlasi vdib mobiilirakendus muuta ka hilisema viljaregistreerimise protsessi
iseteeninduslikumaks ja mugavamaks, sest uuringus selgus, et hetkel tuleb uksekaardi

pikendamise ja tasumise jaoks siiski pdorduda hotelli toGtajate poole. Tuginedes Bertan
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et al., 2016, Ik 70 vihendab mobiilirakendus hotellitoa broneerimise aega, kuna selle
kasutajal ei ole vajalik oma andmeid uuesti sisestada. Kuivord kdesolevas uuringus
selgus, et toa broneerimiseks eelistati veebilehte Booking.com muuhulgas eeltdidetud
andmete tdttu, vOib kédesoleva t60 autori hinnangul hotelli funktsionaalne

mobiilirakendus {ihtlasi suurendada otsebroneeringute arvu.

Kill aga on Wang jt (2022, 1k 87, 1k 92, 1k 95-97, 1k 99, 1k 104) sonul hotelli teenuste
digitehnoloogilisel arendamisel kliendikogemuse ja selle valupunktide parendamiseks
vajalik sama palju téhelepanu poorata ka personaalsele teenindusele, mis vdib
muuhulgas hdlmata ka hotellitoa kui Rojas jt (2021, 1k 493-494) kohaselt
sisseregistreerimisele jérgneva puutepunkti kujundamist. Seda seisukohta kinnitab ka
kdesoleva t006 raames korraldatud uuring. Nimelt selgus, et hotelli Citybox Tallinn toas

viibimise puutepunkti ja terviklikku kiilastuskogemust mojutas oluliselt toa atmosféir

kui futsiline keskkond.

Toodi vilja, et iseteeninduslikus hotellis tajutakse kiilalislahkust ennekodike toa
fiitisiliste omaduste (nditeks puhtus, toimivad sanitaarseadmed jm) kaudu. Hotelli
Citybox Tallinn néitel toodi siinkohal esile hotellitoa pdrandakate, mis tundus pigem
kiilm kui pehme. Uuringu pdhjal vdib seega jireldada, et hotelli tdotajatega fiiiisilise
kontakti ja personaalse suhtlemise puudumine muudab oluliseks fiiiisilise kontakti
esemelise keskkonnaga, mis vdib samuti iseloomustada personaalset ldhenemist. T60
autor esitab koostods iihe respondendiga siinkohal soovituse hotellitoas viibimise
puutepunkti kogemuse parendamiseks — kaaluda ja uurida, kuidas pakkuda vastavalt
Green Key kvaliteedimérgisele uuenduslikul ja keskkonda sdéstval viisil toodetud ning

kdideldavaid susse neile hotelli kiilalistele, kes seda vajavad ja hindavad.

Uhtlasi mdjutavad Beldona jt (2018, 1k 2331, lk 2334-2338) hinnangul kliendi
ootuseid, kogemust ja rahulolu nii hotellitoa kui ka hotelliga nende kodu ning elustiil.
Seda asjaolu kinnitab ka kdesoleva t60 raames korraldatud uuring. Nimelt puuduvad
hotelli Citybox Tallinn hotellitubades televiisorid, kuid vaid iiks respondent mainis
televiisori puudumist toas. Siiski aga ei olnud see puudus, kuna respondendi hinnangul
on igaiihel olemas oma nutitelefon, mis vajadusel asendab televiisorit. See leid omalt
poolt kinnitab ka eelpool kisitletud asjaolu, kuivord oluline on tdnapdeva inimeste jaoks

mobiiltelefon.
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Tuginedes eelviidatud Beldona jt (2018, 1k 2331, 1k 2334-2338) soovitusele l1dhtuda
hotellide teenuste ja tehnoloogia arendamisel kiilaliste kodude tehnoloogilisest tasemest
ning nende eluviisist, esitab kdesoleva t66 autor ettepaneku Citybox Tallinn hotellitoas
viibimise puutepunkti parendamiseks — kaaluda nii hotellitoa atmosfdédri kui ka
kiilalistehnoloogia arendamiseks kas tdielikult kontaktivaba ja hiéljuhtimisel toimivaid
lahendusi Hao ja Chon (2022, 1k 114) niitel vdi lihtsamaid lahendusi — niiteks puldiga

reguleeritavad kardinad, puutetundlikud sanitaarseadmed jm.

Klienditeekonna hotellis viibimise etapi viimane kokkupuutepunkt on hotellist
véljaregistreerimine, millele jargneb hotelli kiilastuskogemuse kohta tagasiside andmine
uuringu voi avaliku kanali kaudu (Rojas et al., 2021, lk 494). Kidesoleva t60 raames
korraldatud uuring leidis aga, et hotelli Citybox Tallinn intervjueeritud kiilalised ei
jaganud tagasisidet hotelli kiilastuskogemuse kohta, kuna erinevalt veebilehest
Booking.com ei palunud hotell hinnangut kiilastuse kohta. Arvestades uuringus
selgunud asjaolu, et Citybox Tallinn kiilaline majutub hotellis pdhiliselt puhkuse
eesmargil broneerides toa hotelli veebilehe vahendusel, voib jareldada, et hotellil jadb
kogumata tagasiside puhkuse eesmirgil reisija kiilastuskogemuse kohta. Seega esitab
tod siinkohal ettepaneku klienditeekonna hotellis viibimise etapi viimase

kokkupuutepunkti ning viibimise jargse etapi tagasiside andmise puutepunkti kohta.

Autor iihendab need kaks puutepunkti, kuivord uuringud on ndidanud, et turistid
jagavad tagasisidet kliendikogemuste kohta mobiiltehnoloogia vahendusel pigem reisi
kiigus kui peale seda (Law et al., 2018, 1k 637-638). Uhtlasi, erinevalt Rojas jt (2021,
lk 494) uuringust ei hdlma viljaregistreerimine hotellis Citybox Tallinn lisateenuste
kasutamise kontrolli ja nende eest tasumist. Ka kédesolevas uuringus selgus, et
tagasisidet kiilastuskogemuse kohta eelistatakse anda kirjalikult ja veebi vahendusel.
Seega esitab t66 autor kolm alljargnevat voimalust selleks, et kiisida hotelli kiilastanud
inimestelt nende hinnangut:

o liita hotellist vdljaregistreerimine ja kiire, lihtne ning mugav tagasiside kiisimine

iseteeninduskioskis;
e lisada hotellituppa QR-kood ja paluda tagasisidet selle vahendusel;
e saata kiilastuse jirgselt nimelise pdordumisega automatiseeritud kiri, mis ténab

hotelli Citybox Tallinn kiilastuse eest, esitab sooduskoodi jargmise kiilastuse jaoks
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ning palub hinnata kiilastuskogemust, kuid seda saab ldhetada vaid hotelli veebilehe

kaudu broneerijatele.

Tuginedes Wang jt (2022, 1k 87, Ik 92, 1k 95-97, 1k 99, 1k 104) on oluline rohutada, et
tanukiri kiilastuse eest ja klientidelt tagasiside kiisimine pakuvad personaalset
teenindust. Uhtlasi, Bone jt (2017, 1k 164) kahe uuringu kohaselt aitab positiivsel viisil
tagasiside kiisimine tuletada meelde ja luua positiivset teeninduskogemust. Personaalne
ning positiivne teeninduskogemus voib edaspidi avaldada moju hotelli valikul ning toa

broneerimisel.

Kokkuvottes, kdesoleva t66 lisa (vt lisa 3) esitab hotelli Citybox Tallinn tegeliku
klienditeekonna kaardi. Tuginedes Folstad ja Kvale (2018, 1k 204-205, 1k 207) todle, ei
ole klienditeekonna kaardistamiseks loodud konkreetset juhist. Lihtudes kéesolevale
toole esitatud uurimiskiisimusest — millised on hotelli eri klienditeekonna
kokkupuutepunktides tekkivad kitsaskohad ja nende lahendusvdimalused — esitas autor
hotelli Citybox Tallinn klienditeekonna horisontaalselt, tuues kolme etapi,
puutepunktide ja nende asukoha alusel tuginedes Rojas jt (2021, lk 495) soovitusele

vélja emotsioonid ja valupunktid.

Sellele klienditeekonna kaardile on toodud hotelli Citybox Tallinn juhtkonnale
esitamiseks alljargnevad peamised ettepanekud, mis tuginedes Verhoef jt (2021, 1k 891)
digitaliseerimise terminile parendavad digitehnoloogia abil tegeliku klienditeekonna
protsessi ja tdidavad kédesoleva t66 eesmarki:

e Teabe otsingu puutepunkt: muuta hotelli veebilehte nii, et see ei suunaks eestikeelse
lehe kasutajat ingliskeelsele lehele.

e Teabe otsingu puutepunkt: lisada hotelli veebilehele tubadest 360—kraadised videod
voi pildid selleks, et vdhendada kiilalise voimalikku rahulolematust ootamatult
viikesesse hotellituppa saabumisel ja seal viibimisel.

e Toa broneerimise puutepunkt: asendada hotelli veebilehel tellimuse kinnitamise
tekstil nupu nimetus saada nimetusega broneeri.

e Toa broneerimise puutepunkt: tagada, et hotelli veebilehel kuvatav sooduskood

oleks ndhtav iga veebilehe kiilastuse ajal.
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e Hotelli sisseregistreerimise puutepunkt: vdhendada iseteeninduskioski ekraanil
kliendi ldbitavaid kohustuslikke samme ja koondada iihele lehekiiljele rohkem
informatsiooni valimist v0i sisestamist selleks, et kiirendada sisseregistreerimise
protsessi veel rohkem.

e Hotelli sisseregistreerimise puutepunkt: lisada iseteeninduskioskile viipemakse
selleks, et pakkuda vdimalust tasuda teenuse eest mobiiltelefoniga.

e Hotelli sisseregistreerimise puutepunkt: luua veebi vOi mobiiltehnoloogia
vahendusel sisse- ja ka véljaregistreerimise voimalused selleks, et rahuldada
klientide vajadusi ja pakkuda muuhulgas lisavdimalusi.

o Hotelli sisseregistreerimise puutepunkt: anda iseteeninduskioskis selged juhised
kiilalise stinnipdeva korrektseks sisestamiseks.

o Hotelli sisseregistreerimise puutepunkt: saata hotelli kiilalisele sonum hotellitoa
numbriga.

e Toas viibimise puutepunkt: kaaluda hotellituppa paigaldamiseks nditeks puldiga
reguleeritavaid kardinaid, puutetundlikke sanitaarseadmeid jm selleks, et hotellis
kasutatavad lahendused oleksid vihemalt sarnased klientide koduste lahendustega.

e Hotellist véljaregistreerimise ning tagasiside kiisimise puutepunkt: kiisida hotelli
kiilastanud  inimestelt nende tagasisidet kiilastuskogemuse kohta kas
iseteeninduskioskis véljaregistreerimisel, nimelise automaatse ténukirja voi QR-

koodi vahendusel.

Lopetuseks, tuginedes Wang jt (2022, lk 94—95) uuringule arendati hotellide teenuseid
nutikamaks peamiselt jérgmistel pohjustel — tegevuse tohustamine ja kulude
vihendamine, arengusuund ning eristumine. Kuivord hetkel pakutakse hotelliga
Citybox Tallinn samas linnas asuvates hotellides samuti mitmeid digitaalseid voimalusi
(néiteks veebi teel sisse- ja viljaregistreerimine ning tasumine, mobiilne hotellitoa ukse
avamine (HotelBuddy, n.d.), nditab see nii arengusuunda kui ka vdhendab iiha enam
eristumist teiste hotellidega vorreldes. Seetdttu on t66 autor arvamusel, et hotellil
Citybox Tallinn on vajalik pidevalt arendada teenuseid nii digitaalses kui ka fiitisilises

keskkonnas.
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KOKKUVOTE

Tuginedes teadusartiklitele, mis késitlevad klienditeekonna kontseptsiooni, niitab
kdesolev t60, et selle valdkonna kajastamisel on kasutusel eri termineid. Nii moiste
klienditeekond kui ka selle eri pdhiterminite — etapid, kokkupuutepunktid ning teekonna
visualiseerimine — kirjeldamisel ei kasuta eri autorid piisivalt sama terminoloogiat.
Samuti on seda asjaolu tunnistanud eri teadlased, kes on korraldanud siistemaatilisi

kirjanduse tilevaateid.

Kiill aga voib vilja tuua, et eri teadlased késitlevad klienditeekonna kui kontseptsiooni
sisu pigem sarnaselt. Selle kohaselt hdlmab klienditeekond valdavalt ja soovitavalt
kolme etappi — néiteks majutusettevotete niitel viibimise ning sellele eelnev ja jérgnev
etapp — ning mitmeid suhtlust téhistavaid kokkupuutepunkte kliendi ja teenusepakkuja
vahel, millest iga iiksik loob kliendikogemust ning -rahulolu. Sealjuures on mitmeid
vOimalusi, mille alusel uurijad kirjeldavad neid kokkupuutepunkte. Néiteks kéesoleva
t60 raames on oluline piiritleda neid selle pohjal, kas kokkupuutepunktis esineb
digitaalne, fiitisiline ja/vdi inimkontakt. Samuti leiab terminoloogias mitmeid mdisteid,

mida eri autorid on kasutanud klienditeekonna visuaalse kaardi kohta.

Hotellide teenuste digitaalse arendamise vOimaluste valik on ulatuslik. Kdesolev t66
leidis mitmeid tegureid, mis mojutavad ja suunavad hotelle oma teenuseid digitaalselt
parendama. Nditeks vOimaldab see parendada kliendikogemust, muudab hotelli
protsesse efektiivsemaks, aitab olla kaasaegne ning mérgatav. Nii nagu muutub kiirelt
tehnoloogiline keskkond, muutuvad ka klientide vajadused, soovid ja ootused. Selleks,
et pisida edukalt konkurentsis, on vajalik jélgida tehnoloogilisi arengusuundi ning
kliendik&itumist. Niiteks kinnitavad mitu uuringut, kuivord oluline ja I&hedane seade on
tdnapdeval mobiiltelefon. Arvestades seda, et turismisektori klient on liikumises, on

mobiilsete vdimaluste pakkumine turismiorganisatsioonide jaoks seda tihtsam. Uhtlasi
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mdjutab hotelli kiilaliste ootuseid iildine tehnoloogiline areng kodumajapidamiste jaoks,

mille alusel hinnatakse ka hotellide taset.

Tehnoloogia ja selle areng mojutab kogu klienditeekonda ning muudab ka tema
tegevusi sel teekonnal. Ndiiteks vOib see vidhendada informatsiooni otsingut
klienditeekonna reisieelses etapis, kuna mobiilsed seadmed vdimaldavad seda teha ka
reisi ajal. Sarnaselt muudab mobiiltehnoloogia ka kliendikogemuste kohta tagasiside
jagamist, mis on klienditeekonna reisijirgse etapi puutepunktina pigem reisietapi

puutepunkt.

Kuigi hotelli klienditeekonna puutepunkte saab arendada téielikult inimkontakti vabaks,
on digitaalsed ja fiiiisilised puutepunktid ning inimkontakt kliendile véértust loova ja
vajadusi rahuldava teenuse osutamisel sama olulised ning toimivad vaid koost6ds. Seda

aspekti kinnitas ka kéesoleva t66 raames korraldatud uuring.

Autor valmistas ette ja viis 1dbi kvalitatiivse kliendiuuringu 2020. aasta teisel poolel
avatud iseteeninduslikus ning keskkonnasobralikus 3-tdrni hotellis Citybox Tallinn.
2023. aasta martsis korraldas autor poolstruktureeritud intervjuud, mis andsid
pohjalikke suuliseid ja kirjalikke tekstilisi teadmisi nii hotelli Citybox Tallinn kui ka
teisi iseteeninduslikke hotelle kiilastanud respondentide tegevuste ja kogemuste kohta
klienditeekonnal. Kuivdrd hotellis Citybox Tallinn viibib peamiselt Eesti siseturist, oli
autori eesmérk koguda andmeid just siseturistilt. Eesmargist ldhtuvate intervjueeritavate
leidmisel tugines autor nii hotelli to6tajate kui ka tutvusringkonna abile. Intervjueeriti
kokku kiimme inimest, kelle hulgast kaheksa olid hotelli Citybox Tallinn kiilalised ning

kaks vélisriikides asuvate iseteeninduslike hotellide kiilalised.

Uuring kinnitas hotelli andmeid, et hotellis peatutakse suuremalt jaolt puhkuse
eesmirgil ja kaaslasega. Tuginedes uuringule saab oOelda, et erinevalt t66 eesmaérgil
reisinud respondentidest otsisid puhkuse eesmirgil reisinud respondendid teavet ja

broneerisid toa hotelli veebilehe kaudu.

Uhtlasi niitas uuring, et iseteeninduslik hotell Citybox Tallinn seostus respondentidele
mirksonadega lihtne ja mugav. Hotelli tugevustena esitleti selle head asukohta Tallinna

vanalinna ja sadama ldhedal ning seda arvestades toa soodsat hinda. Need tegurid
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tekitasid ka huvi hotelli Citybox Tallinn kiilastamise vastu. Sealhulgas hotelli
kiilastamise eelsed ootused olid seotud protsessiga, mis on mugav ja kiire, ning hotelli
valikut mdjutasid hind ja asukoht. Hotelli Citybox Tallinn kiilastuskogemus vastas

intervjueeritud inimeste ootustele ja pakkus rahulolu.

Kiill aga selgusid uuringu tulemusel kolm olulist kitsaskohta hotelli Citybox Tallinn
klienditeekonnal:  sisseregistreerimine iseteeninduskioskis, hotellitoa fiilisilised
omadused ning kiilastuskogemuse kohta tagasiside mittekiisimine. Uuringust ilmnes, et
sisseregistreerimine hotelli iseteeninduskioskis voib olla nii lihtne aga ka probleemne.
Kui kioski t60s tekivad torked voi rikked, on siiski vajalik pdorduda hotelli vastuvdtu
tootaja poole. Sealjuures voib sisseregistreerimise puutepunkti médratleda kriitilise ja
tdhtsa puutepunktina, kuna selle kaudu puutuvad ettevotte teenusega kokku kdoik

kiilalised.

Seega, tuginedes teenuste digitaliseerimist kisitlevale teooriale ning kidesoleva uuringu
tulemustele, on kéesoleva t66 peamine ettepanek hotelli Citybox Tallinn juhtkonnale nii
protsesside kui ka kliendisuhete digitaalseks parendamiseks jargmine — votta kasutusele
mobiilirakendus; luua vdimalus registreerida hotelli sisse veebi- voi mobiilirakenduse
vahendusel (online check-in); luua viipemakse vdimalus; optimeerida eri lehekiilgede

arvu iseteeninduskioski ekraanil.

Lopetuseks, selle t66 teoreetilised piirangud tulenevad eelkésitletud klienditeekonna
terminoloogiast, mistottu vOib moni oluline teoreetiline kirjandusallikas jédda
tuvastamata. Empiirilised piirangud vdivad tuleneda sellest, et valimisse ei kaasatud
vélisturiste. Niiteks ei késitlenud uuring pagasiruumiga seotud kogemusi, mida {ikski
siseturist ka vilja ei toonud. Uhtlasi soovitab autor tulevastes toddes seda valdkonda
uurida ka nii kvantitatiivselt kui ka luksushotelli néitel. Kdesoleva t66 tulemused ja
ettepanekud voiksid pakkuda huvi neile majutusettevotetele, mis planeerivad arendada

digitaalset klienditeekonda.

Autor soovib abi, toe ja tagasiside eest tdnada uuringus osalenud hotelli Citybox Tallinn
ja teiste iseteeninduslike hotellide kiilalisi, praktika juhendajat Teele Leppa ja hotelli
Citybox Tallinn t66tajaid ning kéesoleva t66 juhendajat Tiina Tamme ja teisi Tartu

Ulikooli Pirnu kolledzi dppejoude.
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Lisa 1. Hotelli klienditeekonna ja -kogemuse protsessimudel
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Lisa 2. Intervjuu kiisimused

Mis oli Teie reisi eesmérk (puhkus, t66 voi muu)?

Kellega kiilastasite hotelli (iiksi, kaaslase voi perega)?

Mitu korda olete varem kiilastanud iseteeninduslikku hotelli? Kui olete varem
kiilastanud iseteeninduslikku hotelli, milliseid digitaalseid lahendusi olete nidinud?

Kuidas hindate nende kasutusmugavust?

Reisieelne etapp:

Mis tekitas huvi iseteenindusliku hotelli kiilastamise vastu?

Millised ootused tekkisid Teil iseteenindusliku hotelli kiilastuse eel?

Kui uvurisite hotelli kiilastamise eel informatsiooni, siis mille kohta ning millistest
allikatest seda otsisite? Kuidas hindate teabe olemasolu ja piisavust? Kui lihtne oli
leida Teile vajalikku informatsiooni?

Mille pohjal tegite otsuse antud hotelli kiilastamiseks, mis oli valiku tegemisel
oluline?

Mis kanali vahendusel broneerisite hotellitoa ja miks? Kuidas hindate

broneerimisprotsessi lihtsust ja kiirust?

Reisikogemuse etapp:

Kuidas registreerisite hotelli sisse ning tasusite majutuse eest? Palun kirjeldage
sisseregistreerimise protsessi. Kui kergeks voi raskeks hindate sisseregistreerimise
protsessi?

Kui kergelt leidsite hotellitoa asukoha?

Kui hotellis viibimise ajal oli vajalik votta iihendust vastuvotu tootajaga, siis millisel
pohjusel ning kuidas seda tegite? Kuidas hindate klienditeenindust?

Milliseid hotellis asuvaid {ihisruume kiilastasite ning milliseid neis asuvaid
seadmeid kasutasite? Kuidas iseloomustate nende kasutusmugavust?

Kui kiilastasite hotellis asuvat toitlustusasutust (hommiku-, 1duna- ja/vdi Shtusdk),
palun kirjeldage seda kogemust.

Kuidas registreerisite hotellist vilja?
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Lisa 2 jarg

Reisijérgne etapp:

Kuidas vastas hotellis viibimine Teie ootustele? Palun tooge vdimalusel néiteid, mis
meeldis ja/vdi mida muudaksite.

Millisena hindate hotelli iseteeninduslikku kontseptsiooni, seadmeid ja nende
kasutusmugavust? Milliseid kitsaskohti ja parendusvdimalusi Teie arvates esineb?
Mis on Teie ettepanekud nende arendamiseks?

Kuivord oluline oli hotelli kiilastuse ajal Teie jaoks kontakt vastuvotu tdotajatega?
Millises hotelli kiilastuse etapis eelistate kontakti hotelli to6tajatega? Millises hotelli
kiilastuse etapis vajasite kontakti hotelli tootajatega?

Kas hotelli kiilastuse ajal kohtusite ka teiste hotelli kiilalistega? Kuidas see mdjutas
Teie kiilastuskogemust?

Milliste kanalite vahendusel andsite hotelli kiilastuse kogemuse kohta tagasisidet?
Miks ja mis aja moddudes? Kuidas hotell vastas Teie tagasisidele?

Millisena hindate klienditeenindust nii reisi eel, selle ajal kui ka jargselt?

Lopetuseks:

Mis pdhjusel kiilastaksite ka edaspidi iseteeninduslikku hotelli voi soovitaksite seda
ka teistele? Kuidas see soltub reisi eesmargist, kestusest ning reisikaaslastest?

Kuidas hotellide teenuste digitaalseks muutmine ja automatiseerimine mdjutab Teie
hinnangut kiilastuskogemusele? Kuidas inimkontakti puudumine mdjutab
kiilalislahke ja personaalse teeninduse tajumist? Mis muudab hotelli teenused
digitaalses keskkonnas Teile isikupédraseks? Kus peab kindlasti sdilima kontakt

hotelli to6tajatega?

59



itybox Tallinn klienditeekond

Lisa 3. Hotelli

J

Hotellis
viibimisjirgne

J

Hotellis viibimine

Hotellis viibimiseelne

sutwpue apisisese],

(wod Sunjoog]) payd[IqaaA pasia],

JunuRansigaree A

QUTUIELISE[LY SPTTWNNISTY )

JuIWIqIIA Seo) el suruees 1pIeeyeo]

QUIUILIAANSIFIASSIG

aUTWILI2AUOI] B0 B
(Jyoxnse Juru pury) suII[EA I[[9J0F]

(oununyred “yoesnyrunuioy ‘snaepees
el pury ©o) prea) ouTWIIS)o 2qea],

[

:ddeyyy

:poyundajnng

' ™
JOJEEISTUIWIPE $YISTUIRISTULIOA ISTUINUR] 8
BUIASI[TY] “YSODR{SNPUITIIST I[[910F] =
\ J =
(" wnnmroy 1seded ef peoy astwnyin h Z
‘wnnt astwasad nsad ‘pnef astuuaiene| 2
\_nunSugw ‘prunniayynd Yooysiyn ) A, =
s 3 fm i
=
eqYI[II0H 2@
\ v M "m m
d R ~ m
Iojeensurtpe josnpelea 2o ‘
HSODISNPUTUII}IST 1[[210F] = 4
\ J ae
[ESEUSER Y &
[131gwsaa Q01 104 asny[ynd JjeAeIseA £
(oo Sunjoog) paYa[IgaaA pasia) el 1210 s
[ESEUSER ~
[131gWIs29 Q01 10A asny[ynd JjeArISEA 2 E
: : = 8
WO FUI00g) PIYIIGIA Pasia) el 1[0 8=
) ol .
‘prjeuey| nﬁ@mu::u:-mm:—hoaov—

»Meilile ei tulnud
kirja, et soovitakse

tagasisidet.” (C2)

(poO-[0) ‘TIrynuE)
SODSNPUIUA2JAS]) UIUISTY dpIsisese],

apasierny Suru eddm
pasnpuayje] pasjeeuosiad el paspnpy

arasieny Suru eddm
pasnpuaye| pasjeeuosiad el paspn()
\ J

4
SNPUINEM[IIQOU “Ul-Y22y2 auljo “dsyetadial

¢ BPEPUDYBA AIE QPN IUBLIND [SOTY]

J

pooysnpoos epede) el LIoouoIq eSasnjouTu
epees ddnu epepuase [ay2[1gaap

SYAS[9Y11S32 J[ASE[)YN 2] BINNW “Jsapeqmn)
POSPLA. PISIPEER (0 S]aUS[Iqo/)

:pmypuedayjasnpuaae g

60



SUMMARY

DEVELOPMENT OF A DIGITAL CUSTOMER JOURNEY
THE EXAMPLE OF CITYBOX TALLINN
Agris Kunman

On a global scale, digitization as part of the fourth industrial revolution is increasingly
relevant. This trend also affects the field of tourism as one of the most important sectors
in the world, contributing to its sustainable, attractive and competitive development.
(World Tourism Organization, n.d.). The transition to digital technology is a topical and
important main trend in the Estonian tourism economy and the development of tourism
products, which is supported by the digitization of organizations and the streamlining of
processes. Innovation, sustainability and customer focus are the basic principles of this

action plan. (Ministry of Economy and Communications, s. a.)

Although Pencarelli (2020, pp. 463—464) emphasizes that the adoption of new digital
technology helps to improve the overall tourist experience, it is not clear how the
innovative exchange of human contact with technology in the communication between
the company and the customer in the hospitality sector affects the overall tourist
experience. According to researchers Shen et al. (2020, p. 13), who investigated the
impact of various smart technologies on the visitor experience using the example of a

Chinese tourist attraction, few studies have been conducted in this area.

This paper tries to find an answer to the question of how to develop the customer
journey in the digital world and improve the customer experience. The research is based
on the example of the self-service hotel Citybox Tallinn, which is an innovative and
sustainable 3-star hotel that has been operating for a few years. The purpose of this

paper is to develop proposals for the development of the digital customer journey for
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the Citybox Tallinn hotel. The research question raised to achieve the goal is, what are
the bottlenecks that arise at the various contact points of the hotel's customer journey

and their solution options?

Based on research articles dealing with the concept of customer journey, this paper
shows that different authors do not consistently use the same terminology when
describing both the term customer journey and its various key terms — stages, points of
contact and visualization of the journey. However, it can be pointed out that different
researchers treat the content of the customer journey as a concept rather similarly.
According to this, the customer journey mainly and preferably includes three stages —
for example, the stay in the example of accommodation companies and the stage before
and after it — and several contact points representing communication between the
customer and the service provider, each of which creates customer experience and
satisfaction. There are several possibilities for how researchers describe these points of
contact. For example, in the context of this paper, it is important to delineate them based

on whether there is digital, physical and/or human contact at the point of contact.

The range of possibilities for the digital development of hotel services is extensive.
Technology and its development affect the entire customer journey and changes their
actions on this journey. For example, it can reduce the search for information in the pre-
trip phase of the customer journey, as mobile devices allow it to be done during the trip
as well. Similarly, mobile technology is also changing the sharing of feedback on
customer experiences, which is more of a touch point in the journey stage than in the
post-trip stage of the customer journey. Although the touch points of the hotel's
customer journey can be developed to be completely free of human contact, digital and
physical touch points and human contact are equally important in providing a service

that creates value and satisfies the needs of the customer and only work in cooperation.

The author prepared and conducted a qualitative customer survey in the self-service and
environmentally friendly 3-star hotel Citybox Tallinn, which opened in the second half
of 2020. In March 2023, the author organized semi-structured interviews, which
provided in-depth oral and written textual knowledge about the activities and
experiences of the respondents who visited the Citybox Tallinn hotel and other self-

service hotels during the customer journey. Since the Citybox Tallinn hotel is mainly
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occupied by Estonian domestic tourists, the author's goal was to collect data from
domestic tourists. In finding interviewees based on the goal, the author relied on the
help of both hotel employees and acquaintances. A total of ten people were interviewed,
eight of whom were guests of the Citybox Tallinn hotel and two were guests of self-

service hotels located in foreign countries.

Based on the survey, it can be said that, unlike the respondents who traveled for work,
the respondents who traveled for vacation searched for information and booked a room
through the hotel's website. The survey also showed that the self-service hotel Citybox
Tallinn was easily and conveniently associated with the keywords for the respondents.
The strengths of the hotel were presented as its good location near Tallinn's old town
and the port, and considering this, the affordable price of the room. These factors also
sparked interest in visiting the Citybox Tallinn hotel. Among them, expectations before
visiting a hotel were related to a process that is convenient and fast, and the choice of a
hotel was influenced by price and location. The experience of visiting Hotel Citybox

Tallinn met the expectations of the interviewed people and provided satisfaction.

However, as a result of the research, three important bottlenecks in the customer
journey of the Citybox Tallinn hotel were revealed: check-in at the self-service kiosk,
the physical characteristics of the hotel room, and not asking for feedback on the visitor
experience. The research revealed that checking in at a hotel's self-service kiosk can be
both easy and problematic. If errors or malfunctions occur in the kiosk, it is still

necessary to contact the hotel reception staff.

Therefore, based on the theory about the digitization of services and the results of this
study, the main proposal of this work for the management of the Citybox Tallinn hotel
to digitally improve both processes and customer relations is the following — to
introduce a mobile application; create an opportunity to check-in at the hotel via a web
or mobile application (online check-in); create an instant payment option; optimize the

number of different pages on the self-service kiosk screen.
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