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SISSEJUHATUS

Rahulolu on oluline organisatsiooni maine kujundamisel, konkurentsis piisimisel,
kliendisuhete piisimisel ja ka kasumi teenimisel. Konkurents on turismiturul suur ja seega
on ettevotte seisukohalt tdhtis tegevuse sdilitamine ka madalhooajal. Mitmed
majutusettevotted leiavad hooajavilisel ajal alternatiive, oma teenuste miitimiseks. On

oluline, et klientide rahulolu oleks tagatud igal ajal, olenemata hooajast.

Teenuste kvaliteet turismis voib aga sageli oleneda ajast. Korghooajal, nt peamisel
puhkuste hooajal (suvel) on hotellid tavaliselt tdis ja teenusepakkujad peavad olema
kiired, et tagada kiilastajate ndudmised. Teenusepakkujad ei pruugi suuta korghoojal
voib-olla olla nii tdhelepanelikud klientide suhtes, kui nad seda tahaksid. Teisest kiiljest
vOib aga teenuse kvaliteet langeda ka siis, kui kliente on vihe ja to6tajates tekib igavus ja
motivatsioon langeb. (Knutsun, 2009, Ik 153) Seetottu ongi oluline uurida klientide

rahulolu ka hooajavilisel ajal, kui klientidele peaks piihendada olema rohkem aega.

Loputod teema valik on ajendatud probleemist, et Eestis on selgelt turismivaldkonnas
eristatav madal- ja korghooaeg ning Eesti turismi iseloomustab suur hooajalisus. Suvel
voib olla olukordi, kus voib tekkida puudus vabadest majutuskohtadest, talvel aga on
majutusasutuste keskmine tditumus madal. Talvel jdidb keskmine voodikohtade tditumus
iga-aastaselt alla 30%. Hooajalisuse tasandamiseks oleks vajalik luua juurde
turismitooteid- ja teenuseid, mis ei soltu niivord ilmastikust. Suvehooaja ndudluse
kuhjumine juulikuule on samuti iiheks hooajalisuse probleemiks. (Eesti Riiklik

Turismiarengukava 2014-2020, 2013, Ik 6)

Iga ettevote, kes turismialal tegutseb, peab seisma vastamisi erinevate viljakutsetega,
sealhulgas ka hooajalisusega. See mojutab suuremal voi vihemal maéral koiki Eestis

tegutsevaid turismiettevotteid, kes majutusteenust pakuvad. Majutusteenus on



60bimisvoimaluse ning sellega kaasneva kauba voi teenuse miiligiks pakkumine ja miiiik
(Turismiseadus, 2001). Hooajalisuse vihendamiseks kasutatakse erinevaid strateegiaid,

millega maksimeerida tulusid ja tdituvust, olenemata hooajalisuse mdjudest (Burton,

2013).

Uheks strateegiaks voib pidada madalhooajal pikaajalise majutusteenuse pakkumist.
Madalhooajal on niiteks mitmed turismiettevotted valmis pakkuma pikemaajalist
majutusteenust. Pikaajalist majutusteenust pakkuvad asutused on suunatud Klientidele,
kes soovivad erinevates sihtkohtades viibida pikemat aega ning ning soovivad seejuures
peatuda mingis majutusasutuses (hotellis, motellis, kiilalistemajas jms). Pikaajalise
majutusteenuse korral, veedavad Kkliendid majutusasutuses pikema perioodi, Kui
lithiajalise (1-90 pdeva) majutusteenuse korral (Short-Term and Tourist Accommodation
Working Party Report and Complaints Handling, 2004). Siis veedetakse majutusasutuses
Pirnu linnas on mitmeid dppeasutusi, millel ei ole dpilaste jaoks dpilaselamuid. Opilased

on kohustatud selle tdttu leidma majutuseks alternatiivseid voimalusi.

Loputdd eesmirgiks on vilja selgitada millised tegurid mojutavad Spilaste rahulolu
pikaajalise majutusteenusega Konse Motelli néditel ning sellest ldhtuvalt esitada
ettevottele ettepanekus olemasoleva teenuse arendamiseks. Eelnevast tostatati antud t66s
uurimiskiisimus: millised tegurid mojutavad Opilaste rahulolu pikaajalise

majutusteenusega Konse Motelli nditel?

Loputdo eesmargiks piistitati jargmised iilesanded:

¢ klientide rahulolu ja pikaajalise majutusega seostuva kirjanduse 1abi to6tamine;

e Konse Motellitoodetest ja teenustest {ilevaate andmine

e uuringu ettevalmistamine ja ldbi viimine Konse Motellis peatuvate dpilaste rahulolu
uurimiseks pikaajalise majutusteenusega;

e uuringu tulemuste analiiiis;

e uuringust tulenevalt jarelduste ja arendusettepanekute esitamine Konse Motellile.

Loputoo koosneb kolmest peatiikist, mis omakorda jagunevad alapeatiikkideks. Esimese
osa esimeses alapeatiikis, antakse lilevaade hooajalisusest majutusasutustest ja teine

alapeatiikk kirjeldab pikaajalise majutusteenuse eripdra ning ka Opilaste majutamise
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eriparadest. Esimese peatiiki kolmas alapeatiikk Kkirjeldab erinevaid rahulolu
mojutegureid ning Kirjeldab ka voimalusi kliendi rahulolu mootmiseks ja mddtmise
vajalikkust. Teoreetiliste seisukohtade avaldamisel on tuginetud erinevatele teaduslikele
allikatele. Kasutatud on erinevaid artiklikogumike, ingliskeelseid raamatutele ja nii eesti-
kui ka ingliskeelseid internetiallikaid. Kasutatud on selliste autorite seisukohti nagu
Butler, Lewinson, Parasuraman, Grigoroudis, Al-Msallam jt.

Kolmandas peatiikis ehk empiirilise osa esimeses alapeatiikis tutvustatakse ldhemalt
Konse Motelli ning antakse iilevaade seal pakutavatest teenustest. Teises alapeatiikis
kirjeldatakse uuringu eesmairki, meetodit, valimit ja korraldust. Kolmas alapeatiikk
sisaldab uuringu tulemuste analiiiisi. Viimases, kolmandas peatiikis esitatakse uuringu
jéreldused ja ettepanekud ettevottele Opilaste rahulolu tdstmiseks pikaajalise

majutusteenuse seisukohalt.

T66 juurde kuulub iiks lisa, milleks on kiisimustik, mille alusel Opilasi intervjueeriti.
Antud 16putdd uuringu tulemused voiksid huvi pakkuda koikidele ettevotetele, kes lisaks
tavamajutusteenuse pakkumisele, pakuvad madalhooajal pikaajalist majutusteenust, seda

sealjuures ka opilastele.



1. RAHULOLU JA PIKAAJALINE MAJUTUS

1.1. Hooajalisus majutusasutustes

Hooajalisus on turismiettevotluse iiks probleemidest, mis nduab igalt ettevottelt neile
sobiva strateegia viljatootamist, et hooajalisuse mdjud oleksid voimalikud vahetuntavad.
Selles alapeatiikis antakse iilevaade erinevate autorite tolgendustest hooajalisusele,

hooajalisuse mdjudest ning strateegiatest hooajalisusega toimetulemiseks.

Hooajalisus voib kaasa tuua mitmeid probleeme, mis vajavad erilist tdhelepanu ja
lahendamiseks erinevaid strateegiaid. Eelkdige mdjutab hooajalisus turistide arvu
piirkonnas ja suur kiilastajate hooajaline kdikumine voib ohustada piirkonna ettevotete
elujoulisust. Hooajalisus ja sellega seotud sotsiaalsed ja majanduslikud mojud on suureks
probleemiks turismiettevotlusele. (Lee, Bergin-Seers, Galloway, O'Mahony, &
McMurray, 2008)

Hooajalisust moistetakse turismis sageli kitsa tdhendusena. Keskendutakse ainult
erinevate aastaaegade ndudlusele. Sellises médratluses on tipphooaeg juuli kuni august
ning madalhooaeg novembrist kuni aprillini. Ulejddnud neli kuud on hooaegade

vahetumise vahelised kuud. (Kennedy & Deegan, 2001)

Hooajalisust voib defineerida kui tsiiklilise iseloomuga turismi ndudlust. Jolliffe &
Farnsworth (2003, Ik 312) sonul on hooajalisus iiks olulisim, kuid samas ka {iiks
keerukaim aspekt turismis. Turismimajanduses vaadeldakse hooajalisust kui viljakutset

ning sageli probleemi, mis mdjutab paljusid valdkondasid.

Butler (2001, Ik 5) defineerib turismivaldkonna sesoonsust, kui ,,ajalist tasakaalutust

turismis®, mida vOib véljendada kiilaliste arvus, liitkluses maanteedel, toohdives ja



vaatamisvadrsuste sissepidsus. Butler viidab, et hooajalisus on {iks peamisi

turismivaldkonna isedrasusi.

Hooajalisus mdjutab mingil mééral koiki aspekte turismis, sealhulgas toodete/teenuste
turustamist, tooturgu, huvigruppide juhtimist (vahendajad, tarnijad), ettevotluse
rahastamist jms. Butler mérgib hooajalisuses kahte peamist tegurit: looduslikud tegurid
ja institutsionaalsed tegurid. Need tegurid on olulisel miéral ka iiksteisest sdltuvad.
Looduslikud tegurid on tingitud erinevatest Kkliimatingimustest — temperatuurist,
sademete hulgast, lumesajust ja pdevavalgusest. Institutsionaalne hooajalisus on tulemus
inimeste otsustest ja on palju rohkem levinud ning vidhem prognoositav, kui looduslikud
tegurid. See on kombinatsioon religioossetest, kultuurilistest, etnilistest ja sotsiaalsetest
teguritest. Religioossed perioodilised siindmused, puhkused voi palverdnnakud, samuti
koolivaheajad ja riiklikud piihad on head niited institutsionaalsest hooajalisusest ning

nende mdjust turismiteenuste tarbimisele. (Ibid. 2001, Ik 6)

Turismialase tegevuse hooajaline koondumine on turismisihtkohtade ja seega ka
turismiettevotete jaoks tiheks peamiseks probleemiks. (Duro, 2016, Ik 1) Kui sihtkoha
tipphooaeg on suvel, siis on tihti majutust pakkuvate ettevitete ruumid sellel perioodil
tilerahvastatud. Selle tottu on sageli raske sdilitada teenuse kvaliteeti ja muuta turiste
rahulolevaks, et luua nendega positiivseid pikaajalisi suhteid. Teine probleem on seotud
korgete tulude koondumisega ainult monele suvekuule. Kdrghooaja vilise aja tulu on
sageli viga madal, samas kui piisikulude jaoks on ettevdttel vaja aasta 14bi samasuguseid
vahendeid, kui korghooajal, mis tdhendab, et sageli puudub kapital kulude katmiseks.
(Jang, 2004, 1k 821)

Majutussektori suhteliselt korged piisikulud, muudavad hooajalisuse asjakohaseks
teemaks. Pikendatud hooaeg, viiksem varieeruvus turismindudluses ja kdrgem hdivatuse
tase, on majutusettevotete juhtide jaoks soovitud eesmérgid. Hooajalised kdikumised voi
litkumised ilmnevad igal aastal umbes sama perioodilisusega. (De Cantis et al., 2011, Ik
656)



Hooajalisus on harva lihtne ndhtus ja votab mitmeid vorme, mis kuvavad erinevaid
kiilastamismustreid. Butler ja Mao (1997, viidatud Butler, 2001, 1k 9, vahendusel) tegid

kindlaks kolm peamist mustrit:

e Uhe hooajaga (single peak) sihtkoht — sihtkohad, kus on dirmuslik sesoonsus. Uhe
korghooajaga sihtkoht, peamiselt suvehooaeg. Suvistel tipphetkedel voib sellistes
kohtades olla talvisest ajast kiimne kordselt suurem ndudlus.

e Kahe hooajaga (two-peak) sihtkoht - sihtkohad, kus on kaks pdhilist hooaega.
Peamiselt iiks pohiline suvehooaeg ja vidiksem talvehooaeg.

e Mittehooajaline (non-peak) sihtkoht - sihtkohad, kus otsesed hooajad puuduvad.
See on iseloomulik urbaniseerutud piirkondadele. Sellistes piirkondades on kiilastuste
arv ildiselt stabiilne, kuid moningane hooajalisus voib esineda, kui kiilastajate arv on

mojutatud erinevatest hooaegadest sdltuvatest teguritest.

Murphy (1985, viidatud Pegg, Pattersona, & Vila Gariddob, 2012, Ik 661, vahendusel)
viitis aga, et hooajalisus voib mdnele ettevottele olla tegelikult viga kasulik. Seda
sellepdrast, et tipphooajast taastumiseks peab olema aega. Sageli kasutatakse
madalhooaega renoveerimiseks ja kohalikel elanikel on vajadus taastuda suurtest
kiilastajate hulkadest, mis sihtkohtades kdrghooajal on. Butler (2001, 1k 12) toi vilja
asjaolu, et madalhooaeg on ainus aeg, kus kohalikud elanikud saavad tagasi po6rduda
oma igapdevase elu juurde ja saavad tegeleda sotsiaalsete ja kultuursete tegevustega ning

kasutada kohalikke asutusi ja mugavusi ilma suuremate ebamugavusteta.

,Votme dra viskamine® on uue hotelli avades tavapdraseks teguviisiks. See tdhendab
seda, et hotelli ei suleta kunagi. Ometi on hotellipidamine, isegi rihotellidele, hooajaline
ari. (Vallen & Vallen, 2013, lk 11) Hooajaviline tegevus tagab suuresti edu ka
korghooajal. Et hooajavilisel ajal ettevote piisima jdédks ja oleks voimalik maksimaalselt

ettevotte ressursse dra kasutada, pakub Butler (2001, Ik 13) vilja jargmiseid meetmeid:

e eristav hinnakujundus ja maksustamine — nt hooajast soltuva hinna kujundamine,
hinnakujundus kindla sihtriihma meelitamiseks;
e turu ja teenuste mitmekesistamine — nt tootesse siindmuste/festivalide lisamine, eri

hooaegadel erinevate sihtriihmade piitidmine;



e uute atraktsioonide ning siindmuste lisamine voi tdiendamine — nt Kindlatele
sihtriihmadele stiimuli loomine, eriiirituste korraldamine;

e turuhaarde laiendamine;

e abi taotlemine parema olukorra saavutamiseks — nt teistelt turismiasutistelt voi

valitsuselt abi taotlemine.

On selge, et hotelli tdituvuse hooajaline tulemuslikkus soltub peamiselt sellest, millist
tiipi  turusegmente hotellid teenindavad. Hotellid peaksid mdtlema peamise
turunduseesmargina, kuidas enda juurde tommata turusegmente, kes kdige tdendolisemalt
suurendaksid madalhooajal tdituvust. Selle eesmérgi tditmine soltub suuresti majutuse
ndudlusest kohalikul turul ehk siseturistide seas ja eriturusegmentide otsimisest
hooajaviliseks ajaks. Kui ettevottele on oluline lisaturu leidmine, siis tuleb kindlaks
miirata, milline oleks kdige tulutoovam turusegment ja miérata tegevused, mis aitaks
nende uute turusegmentideni jouda. Sellised tegevused peaksid pdhinema usaldusvéirsel
turuinfol ja olema seotud sobiva turunduse planeerimise protsessiga. Mone hotelli jaoks
vOib hooajaline sulgemine olla siiski jatkuvalt kdige tasuvam meetod sesoonsusega
toimetulekuks. Teiste jaoks on turu intensiivistamise strateegiad kasutoovamaks
valikuks, juhul kui suudetakse vihendada korghooaja ja madalhooaja tdituvuse erinevusi

ning hotelli ressursside ebapiisavat kasutamist. (Jeffrey & Barden, 2001, Ik 137)

Korghooaja viline turg on mitmekesine. Et olla edukas, tuleb tdhelepanu podrata kindlate
sihtriithmade meelitamisele ja teenindamisele, mitte koikidele hooajaviliselt reisivatele
klientidele. Sihtkoht peab mdistma oma konkreetsete klientide vajadusi ja soove ning
erilised teguviisid ja strateegiad on vaja vilja tootada. Erihuvil pdhinevad tooted ja
teenused on reisikogemuse keskpunktiks, seega kui mingi pakutav toode/teenus on
suunatud sobivale turule, siis on kiilastajaid voimalik sihtkohta meelitada aastaringselt.
(Karyopouli & Koutra, 2013, 1k 58)

Majutuse ndudluse stimuleerimiseks peaks hotellipidajad kindlaks tegema, millised turud
reageeriksid kdige tdendolisemalt turunduskampaaniatele. Uheks turunduslikuks
voimaluseks on eelnevalt piirkonda kiilastanud klientide veenmine korduvkiilastusteks
madalhooajal. Tubade hinna langetamine on kdige enam levinud stiimul kiilastajate

voitmiseks. Sageli lisatakse ka puhkusepakettidesse tdiendavaid teenuseid, mis tekitaksid
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kiilastajatele lisavadrtuse. Liihiajalise vdirtuse lisamine, ekstra toote voi teenuse kaudu,
voib olla viga edukaks strateegiaks, et ergutada madalhooaja ndudlust. Kui korduvad
kiilastused nihkuvad madalhooajale voi hooaegade vahetumise ajale, saab sellega uusi
kliente juurde vdita ka tipphooajaks. Isegi kui vdikese voi keskmise suurusega hotellidel
puuduvad vahendid, et meelitada aastaringselt puhkusereisijaid, voib hotellil olla
voimalik dra kasutada asukoha vai hotelli unikaalseid omadusi, et suurendada kiilastajate

huvi hotellis madalhooajal peatumiseks. (Jeffrey & Barden, 2001, Ik 137-138)

Hooajalisuse tasandamiseks on mitmete majutusettevotete strateegiaks hooajavilisel ajal
pakkutada majutusteenust erinevatele sihtgruppidele ja ka pikemaajaliselt. Mitmed
majutusasutused pakuvad niiteks iihe erisihtriihmana hooajavilist majutust Gpilastele,
kes seelédbi saavad erinevates hotellides, motellides ja teistes sellistes asutustes elada lausa

terveid Oppeaastaid.

Hooajalisust ja selle mdjusid on voimalik kontrollida, kasutades erinevaid strateegiaid,
mis ettevotte on enda jaoks kohandatud. On véga vihe majutusettevotteid, mis hooajast
ei sOltu ja ei kannata selle negatiivsete mdjude all. Hooajalisuse tagajdrgede moju on
voimalik taandada 14bi tohusate turundustegevuste, pideva tootearenduse jms. Jargnev
peatiikk keskendub pikaajalisele majutusteenusele, mis v3ib olla itheks hooajalisusega

voitlemise strateegiaks ja 10putdo seisukohalt oluliseks teemaks.
1.2. Pikaajaline majutusteenus

Pikaajalise majutuse pakkumine on paljudele majutusasutustele peamiseks
tegevussuunaks. Sellist majutusteenust pakutakse aga ka tavategevuse korvalt, nditeks
hooajalisusega voitlemiseks. Pikaajalist majutust pakutakse sellistele klientidele, kes on
mingis sihtkohas pikemat aega ning vajavad elupaika, olgu nendeks siis dpilased,
hooajalised todtajad jt. Jargnev alapeatiikk kirjeldab pikaajalist majutusteenust, kes on

pikaajalise majutusteenuse kasutajateks ning kes pikaajalist majutust pakuvad.

Pikaajalist majutusteenust (extended stay) pakkuvad hotellid koguvad populaarsust kogu
Euroopas. Sellise teenuse pakkujad proovivad pakkuda ,.kodu, kodust eemal®. Pikaajalist

majutusteenust pakkuvad asutused on spetsiaalselt suunatud Kklientidele, kes soovivad
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pikemat aega viibida hotelli moodi asutuses. Nende ettevotete ruumid on tavaliselt
suuremad, kui standardsed hotelli ruumid ja sisaldavad tavaliselt ka koodginurka.
Euroopas iildjuhul pikaajalist majutusteenust pakkuvad ettevotted pakuvadki klientidele

taielikult sisustatud korterilaadseid ruume. (Geieregger & Oehmichen, 2008, Ik 216-217)

Pikaajalist majutusteenust pakkuvad majutusettevotted, sisaldavad endas kdike, mida
keegi, kes kodust pikemaajaliselt eemal on, vdiks vajada. Nagu tavalist hotellituba, saab
ka pikemaajaliselt kasutatavat tuba majutusettevottes kiiresti rentida. Selliste ettevotete
toad on iildiselt varustatud kodigega, mis on normaalseks eluks vajalik. Pikaajalist
majutusteenust pakkuvad hotellid, pakuvad sihtkohas pikalt viibivale kliendile koduseid
mugavusi (k6ok, voodi, tehnika jms) ilma, et oleks vajadus soetada péris enda kodu. Ja
kui viibitakse sihtkohas vdhem kui aasta, ei ole sageli korteri rentimine vdimalik voi
otstarbekas ning seetottu on sellised pikka majutusvéimalust pakkuvad ettevotted heaks

lahenduseks. (Nutt, 2010)

Pikaajalist majutust pakkuvad ettevdtted aitavad tiita kiill pohilisi eluaseme vajadusi, aga
seejuures pakutavad tingimused vodivad tekitada stressoreid, mis mojuvad tervisele
halvasti. Larmakad ja soovimatud kiilalised, vdhene privaatsus, puudulik soojus ja
ventilatsioon, risustatud ruumid jms vdivad kiilastajatele olla stressi tekitajateks.
Sotsialiseerumisvoimaluste puudumine majutusettevottes, segab kiilastajate suhtlust ja
voOib esile kutsuda hirmu ning kahtlast kditumist elanike seas. Valvekaamerad, toa ukse
lukustamine, vastuvotulaua todtaja ning limbruskonnas patrulliva politsei olemasolu on
selliste majutusettevotete kiilastajatele olulisteks teguriteks turvalisuse seisukohalt.

(Lewinson & Morgan, 2014, 1k 246,260)

Uhes hiljutises kiilalislahkuse uuringus tuli vilja, et pikaajalise majutusteenuse
pakkumine majutusasutustes nditab kasvavat kasumimarginaali. (Krell, 2012 viidatud
Lewinson & Morgan, 2014, Ik 263 kaudu) Tanu elamiskulude (iilir, kommunaalkulud,
moobel jms) koondumisele padevaseks, nddalaseks voi kuiseks makseks, on pikaajalist
majutusteenust pakkuvas majutusettevottes elamine soodsam kui korteris voi majas.
Sellised majutusasutused pakuvad pikemaajalisi majutuskohti koigile, kes on ndus
maksma iganddalast/igakuist renditasu. Tavaliselt on nendeks drimehed/drinaised, lastega

puhkajad, pikaajaliste lepingutega tootajad, Opilased jt, kes peavad sihtkohas
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pikemaajaliselt peatuma. Selliseid kliente majutatakse samadel alustel nagu lithiajalisi

kliente. (Lewinson, Hopps, & Reeves, 2010, Ik 12-13)

Hooajavilisel ajal ei ldhe igal majutusettevottel nii histi, kui oleks voimalik ja seega
leiavad just vdiksemad majutusettevotted erinevaid voimalusi sissetuleku teenimiseks ja
pikemaajalise majutusteenuse pakkumine on iiheks vdimaluseks, kuidas ettevottel on
madalhooaeg vdimalik iile elada. Uhe erisihtriihmana majutatakse pikemaajaliselt (

rohkem kui 90 pdeva) Opilasi, kes omandavad haridust kodust eemal.

Opilased, kes kdivad kodust kaugel kooli, elavad sageli ka kodust eemal erinevates
asutustes (iihiselamutes, majutusettevotetes jms), et tagada endale haridus. Elu perest
eemal, jitab kestvaid kogemusi dpilaste ellu. Opilased dpivad iseseisvalt elama ja dpivad,
kuidas teha kompromisse teiste Opilaste ja toakaaslastega. Selline keskkond annab

voimaluse dpilaste omavaheliseks sotsialiseerumiseks. (Iftikhar & Ajmal, 2015, Ik 511)

Ettevotted, kes pakuvad Opilastele pikaajalist majutust, mangivad olulist rolli hariduse
laiendamisel ja levitamisel. Need on andnud paljudele noortele meestele ja naistele
vdimaluse saamaks kdrgema hariduse, pakkudes majutust odavama méiraga. Opilasel,
kellel ei ole hariduse saamise jaoks vastavaid asutusi nende ldheduses, saavad kodust
eemal elades selleks vdimaluse. Opilastele antakse vdimalus koos elamiseks ja suhete
loomiseks teiste dpilastega. Opilaste grupilise elamise tulemust peetakse heaks. (Mishra,

1994, Ik 1)

Opilaste iihine elamine vdib maksimeerida nende dpiedukust ja suurendada opilaste
piisivat to6tamist kraadi saavutamiseks. Siiski on ilmnenud, et teatud aja jooksul, voivad
Opilased muutuda vihem rahulolevaks oma elukorraldusega, kui esialgu nad seda olid.
Selle tulemusena nad sageli lahkuvad sellistest elamutest, et kolida isiklikku korterisse

voi mdnda korporatsiooni. (Hallisey, Harren, & Caple, 2015, Ik 99)

Et maksimeerida majutusettevotte kasumit, tuleb juhtkonnal {iletada mitmeid piiranguid,
mis on majutusteenustele omased. Nende hulgas on Kkiiresti riknev toode, liikumatu
asukoht, maddratud tarnevarud, korge kasumildvi ja hooajalisus majutusasutuses.
Hotellipidamine on tsiikliline, tdusu ja mdona perioodidega. Tegevusharu

traditsiooniliste tunnuste mdistmine (suurus, klass, tiilip ja tegevuskava), aitab kindlaks
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teha uued kitsendused (kdik hinnas, majutus koos hommikusdogiga, butiik jms), mis
oleks igale majutusettevottele soovitud isedrasusteks. (Vallen & Vallen, 2013, |k 28)
Uheks isedrasuseks on ka pikaajalise majutusteenuse pakkumine erinevatele

sihtriihmadele, kelle hulka kuuluvad naiteks ka dpilased.

Eestis pakuvad pikaajalist majutusteenust, sealhulgas ka Opilastele, mitmesugused
ettevotted. Tallinnas on sellisteks ettevoteteks nditeks OldHouse Majutus, Hostel Tallinn,
Dormitorium jt. Tartus pakub pikaajalist majutust nditeks Tartu Tervisespordikeskus.
Parnus pakuvad Opilastele majutusvoimalust sellised majutusasutused, nagu Vesiroos,
Sadama Villa, Hotell Bristol, Villa Meri, Konse Motell jt. Samuti on dpilastel vdimalik
peatuspaika saada erinevates kiilaliskorterites. See niitab, et Eestis ei ole kiill paris
pikaajalisele majutusele spetsialiseerunud asutusi, vaid pakutakse sellist teenust

poOhisuuna korvalt.

Nii ettevotete kui ka dpilaste seisukohalt on hea, et erinevate majutusettevotete uksed on
Opilaste majutamiseks lahti, olgu nendeks siis hotellid, hostelid, motellid voi teised
sellised asutused. See tagab ettevotetele igakuise kindla sissetuleku majutusteenust
kasutatavatelt Opilastelt ja nii monigi ettevote saab hooajavilisel ajal sealt vajaliku

sissetuleku.

Pikaajalist majutusteenust pakkuvad ettevotted piitiavad klientidele pakkuda kodust
tunnet. Mdeldakse kdige selle peale, mida ldheks vaja klientidel, kes pikemaajaliselt
mingisuguses ettevdttes peatuvad. Uheks heaks eeliseks selliste ettevdtete juures on See,
et pikaajalise majutusteenuse puhul, kliendid maksavad koikide kasutatud teenuste eest
(vesi, elekter jms) tervikliku néddalase/kuise summa. Euroopas koguvad pikaajalist
majutust pakkuvad asutused populaarsust, kuid vorreldes Eestiga ongi sellised asutused
just sellisele teenusepakkumisele suunatud ning ruumid on korteritaolised ning kdigega
varustatud. Eestis pakuvad erinevat tiilipi majutusettevotted pikaajalist majutust pigem

lisastrateegiana tiituvuse saavutamiseks.
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1.3. Kliendi rahulolu ja selle mé6tmine

Uheks probleemiks tinapieval klienditeenindusega tegelevatele ettevdtetele, on
klientidele rahulolu tagamine. K&ik kliendid on erinevad ja neil on erinevad ootused.
Seetdttu peavadki ettevotted tegelema sellega, et iga erinev sihtriihm saaks selliseid
teenuseid ja tooteid, mida nad ootavad ning mille eest nad ka maksavad. Ettevote ei tohi
dra unustada asjaolu, et ka madalhooaja kliendid, ei ole vihemnoudlikud ning ka nende
heaolu ja rahulolu on olulise tidhtsusega. Kliendi rahulolu aitab ettevotetel konkurentsis
piisida ja ka kliente hoida. Rahulolu mddtmise teel, saavad ettevotted olla teadlikud ka
sellest, mida oleks vaja voi voimalik klientide jaoks paremaks muuta, et tagatud oleks
suurem rahulolu. Kaéesolevas alapeatiikis antakse iilevaade erinevate autorite
seisukohtadest kliendi rahulolust ja kliendi  rahulolust turismitootega. Samuti
kirjeldatakse, miks rahulolu modtmine vajalik ja kirjeldatakse erinevaid kliendi rahulolu

mootmise voimalusi.

Kliendi rahulolu uurimine on saavutanud teadlaste seas tohutu huvi viimase kiimnendi
jooksul. Uuringud nditavad, et rahulolevad kliendid on vihem hinnatundlikud ja nad
ostavad rohkem tooteid ning teenuseid ning soovitavad neid ka teistele. Seetdttu on
rahulolu oluline faktor ettevote tuleviku kasumi jaoks, mis on saavutatud tanu klientide
hoidmise. Sellegipoolest on traditsioonilised eeldused, et kliendi rahulolu toob kaasa

lojaalsuse, vaieldavad. (Asgarpour, Hamid, & Sulaiman, 2015, Ik 1)

Cardozo (1965, viidatud Ali, Alvi, & Ali, 2012, Ik 15 vahendusel) defineeris iihena
esimestest moiste kliendi rahulolu ja vottis seisukoha, et kliendirahulolu tulemuslikkus
on ndha suurenevas korduva ostmise hoiakus. Seto-Pamies (2012, Ik 1258) usub, et
lojaalsus soltub kliendi usaldusest ja kliendi rahulolu tasemest. Rahulolu on omakorda
mojutatud teenuse kvaliteedist. Ténu lojaalsusele, muutub ettevote turul

konkurentsivoimelisemaks ja suurendab enda kasumit.

Vastavalt Yi (1991, viidatud Grigoroudis & Siskos, 2010, Ik 4, vahendusel) uurimusele,
voib kliendi rahulolu defineerida kahel peamisel viisil. Autor defineerib rahulolu kas

tulemusena voi protsessina:
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e csimene ldhenemisviis méératleb rahulolu 10pliku olukorrana voi 16ppolukorrana
tulenevalt tarbimiskogemusest;
e teine ldhenemine réhutab tajutavat, hindavat ja psiihholoogilist protsessi, mis annab

panuse rahulollu.

Kuigi on erinevaid ldhenemisi defineerimaks kliendi rahulolu, voib kirjandusest leida, et
kdige populaarsemad neist pShinevad kliendi ootuste tditmisele. Churchill ja Suprenant
markisid, et nii ootused kui ka ettekujutused mdjutavad kliendi rahulolu, mis on maaratud
eelnevate ootuste, tajutud teenuse/toote olemuse ja mittevastavuse suuna ja hulga poolt.
Organisatsioonide pShirdhk on kliendi rahulolul ja klientide lojaalsusel. See tdhendab, et
nad siilitavad kliente ja julgustavad neid tellimusi kordama. Lisaks on klientide

lojaalsusel ja klientide sdilitamisel oluline mdju ettevotte kasumlikkusele. (Asgarpour et

al., 2015, Ik 2)

Turismi- ja hotelliettevatluses, piitiavad juhid leida viise, kuidas suurendada Klientide
rahulolu, komplitseeritud olustikus, milleks on klientide vajaduste suurenev keerukus ja
turukonkurents. Rahulolu on seotud ettevotte poolt pakutavate toodete kvaliteediga.
Kvaliteetsed tooted ja teenused, annavad voimaluse miiiia kallimaid tooteid ja teenuseid

ning seelédbi suurendada kasumit. (Reis, Matias, & Azavedo, 2014, Ik 5)

Oliver (1981, viidatud Ali et al., 2012, Ik 15-16, vahendusel) vaatas kliendirahulolu kui
emotsionaalset reaktsiooni, mis tulenes mingist konkreetsest tehingust. Klientide mulje
ettevottest on olulise tdhtsusega ning klientide emotsioonid méiravad suuresti suhtumise
ettevottesse. On ka oletusi, et kliente saab modjutada 1dbi ettevotte siseste
kvaliteedistandardite. Arvatakse ka, et klientide tuleviku ostukditumist saab prognoosida
klientide rahulolu taseme pdhjal. (Ibid., 2012, Ik 16) Sageli on deldud, et kliendi rahulolu
on tunne ning kliendi lojaalsus on kéitumine. Et klient jddks ettevotet korduvalt
kiilastama, peab ettevote tegema t66d. On selge, et see vajab rohkemat, kui rahulolu saab
modta. Kolm lojaalsuse moddikut on rahulolu, valmisolek korduvostuks ja valmisolek

teistele soovitamiseks. (Goldstein, 2009, Ik 28)

Mitmed uuringud on uurinud tarbijate lojaalsuse ennustajaid ja enamus neist on

markinud, et toote/teenuse kvaliteet on kliendi lojaalsuse peakomponendiks. On leitud, et
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teenuste kvaliteet mojutab tarbijate lojaalsust 1dbi tarbijate rahulolu. (Ali et al., 2012, 1k
16) Klientide kavatsusi tagasi tulla kindlasse majutusettevottesse, on tavaliselt seostatud
lojaalsusega. Lojaalsust on defineeritud, kui ,klientide tagasitulemise tdendosust
majutusettevottesse ja selle inimese valmisolekut kdituma kui ettevotte partner”.

(Berezan, Raab, Yoo, & Love, 2013, Ik 4)

Lojaalsuse kontseptsiooni on sageli kdsitletud turundustriikistes ja majutusasutuste poolt
kdrgelt soovitud. Ettevdtete juhid peavad teadma, mis pdhjustab klientide lojaalsust. Uhe
suure osa klientide lojaalsusest ja rahulolust moodustab kindlus, et ettevdtet voib
usaldada. Kliendi lojaalsuse tagajarjeks on see, et kliendid rakendavad positiivset
suusonalist turundust. (Berezan et al., 2013, Ik 4) Suusdnaline turundus (word of mouth),
on turismis iitheks kriitiliseks moisteks, sest eeldatakse, et see on kdige usaldusvéddrsem.
Potentsiaalsed kliendid otsivad enne ostmist kdigepealt ettevotte toodete/teenuste kohta
informatsiooni ja olulisel kohal on seejuures just erinevad kuuldused toote/teenuse kohta.
Eelkdige turismi- ja hotellimajanduses, on klientidel rohkem vdimalusi tootega ja
teenusepakkujaga suhelda tarbimiskogemuse ajal. Klientide rahulolu mdistmiseks on vaja

mdista nende emotsionaalseid vajadusi. (Asgarpour et al., 2015, Ik 3)

Valmisolekut maksmiseks seostatakse samuti rahuloluga. Uuringud on niidanud, et
rahulolevad kliendid on iildiselt vihem hinnatundlikud ning lojaalsemad ja jitkavad oma
eelistatud ettevotte kiilastamist isegi siis, kui see tostab oma hindu. (Berezan et al., 2013,
Ik 4-5)

Kui rahulolu ei mdddeta, siis ei saa ettevotted olla teadlikud ka sellest, mida oleks vaja
voi1 voimalik klientide jaoks paremaks muuta, et tagatud oleks suurem rahulolu. Kliendi
rahulolu on oluline modta ja sealjuures teha tulemused arusaadavaks, kasutades selleks

erinevaid tegureid ning vahendeid, millest inimesed aru saavad.

Tarbija rahulolu uuringud algasid turundusvaldkonnas 1970-datel aastatel ja praegusel
hetkel pohineb see toote/teenuse omandamisest saadud tulemuste vordlemisel teatud

standarditega. Vordlemisel on tdendolised jargnevad tulemused:

e Kkinnitus - tulemus vastab standarditele, viies neutraalsetele tunnetele;
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e positiivne tulemus — saadud toodet/teenust peetakse standarditest paremaks ja
tulemuseks on rahulolu;

e negatiivne tulemus — saadud toodet/teenust peetakse standarditest halvemaks ja
tulemuseks on rahulolematus. (Al-Msallam, 2015, Ik 234)

Seetdttu on ildtunnustatud, et rahulolu voi rahulolematuse kindlakstegemiseks peab
vordlusi tegema klientide ootuste ja tajutud toote toimimise vahel (Ibid., 2015, Ik 235).
Ettevotte juhid peavad moistma dige hinna ja rahulolu olulisust, et oleks vdimalik
ennustada kliendi lojaalsust ettevottele. Et parandada lojaalsust ja kliendi rahulolu
majutusettevottes, peaksid ettevotted vilja tootama nende ettevdttele sobivad strateegiad.
Strateegiad peaksid olema seotud aspektidega, millega majutusasutus saaks tagada oma
klientide vajadused ja ootused ning mis looks ettevdttest hea mulje. Hind on vajalik
ohverdus, mille klient annab vahetuseks teenuse eest. Seega parim strateegia on tagada
ettevottes teenuste kvaliteet Giglase hinnaga ning siis réhuda ettevotte imagole, pakkudes
lisavaartusi klientide séilitamiseks. (Ibid., 2015, 1k 243-244)

Kliendi rahulolu mo6tmine on iiks olulistest aspektidest, mis puudutab koiki tiilipi
driorganisatsioone, kes tegelevad klienditeenindusega ja tdnapdevase ettevotte pideva
tdiustamise pohimdte. Sellel podhjusel peaks kliendirahulolu modtma ja tdlkima
mitmetesse moddetavatesse parameetritesse. Kliendi rahulolu mddtmist peetakse kdige
usaldusvairsemaks tagasisideks, kuna see annab tdhusalt ja objektiivselt edasi klientide
eelistused ja ootused. Kliendi rahulolu saab pidada kvaliteetsuse standardiks, mis tahes

organisatsioonile. (Grigoroudis & Siskos, 2010, Ik 1)

Et kindlustada igapdevaselt kliendikesksus, valib {iha rohkem ettevotteid kliendi rahulolu
nende peamiseks tulemuslikkuse néitajaks. On aga peaaegu vdimatu hoida kogu ettevotet
puisivalt ajendatud sellise abstraktse ja ebakonkreetse arusaama jdrgi, nagu selleks on
kliendi rahulolu. Kliendi rahulolu mddtmine tagab tunde edust ja saavutustest koikidele

tootajatele, kes osalevad mingil etapil klienditeenindus protsessis. (Ibid., 2010, Ik 1)

Klientide rahulolu mddtmise tdhtsust Oigustab ka asjaolu, et kliendi kditumuslike

omaduste analiiiisi valdkond on koondanud oma huvi ostujédrgsesse kliendi kditumisse.
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Keskendutakse toote/teenuse kasutamise tulemuste hindamisele ja sellele, kuidas selline

kasutamine mojutab klientide tegevusi peale ostu. (Grigoroudis & Siskos, 2010, Ik 2)
Peamised pohjused klientide rahulolu md6tmiseks on (Ibid., 2010, Ik 2):

e kliendi rahulolu kujutab endas kdige usaldusvéddrsemat turuinfot. Sellel viisil on
driorganisatsioonil voimalik hinnata tema praegust asukohta konkurentsis ja selle
jargi kujundada oma tulevikuplaane;

e suur hulk kliente véldivad oma kaebuste voi rahulolematuse viljanditamist toote voi
teenuse kohta, mida neile pakuti, kas teatavast isiklikust suhtumisest voi sellepérast,
et nad ei usu, et ettevotte viib 1dbi mingeid parandavaid meetmeid,

e kliendi rahulolu mdotmine voimaldab kindlaks teha potentsiaalsed turuvdimalused;

e cttevotetes parenduste ldbiviimine, votaks arvesse Klientide ootusi ja vajadusi;

e kliendi rahulolu mddtmine voib aidata é&riorganisatsioonidel mdista klientide

kditumist ning isedranis kindlaks teha ja analiilisida klientide ootusi, vajadusi ja soove.

Klientidele nende toodete/teenuste pakkumine, mida nad vajavad, on kliendi rahulolu
tagamise ldhtepunktiks. Suhteliselt lihtne viis, kuidas kindlaks teha, milliseid teenuseid
klient eelistab, on lihtsalt neilt kiisida. Klientide tagasiside ankeete kasutatakse koige
sagedamini majutusettevottes klientide rahulolu viljaselgitamiseks. Tagasiside kaardid
on tavaliselt hotellitubades, vastuvotulauas voi mujal nihtavates kohtades. (Holjevac,
Markovic, & Raspor, 2010, Ik 2) Tagasiside ankeet on lihtsa madala maksumusega
vahend, kuid sealjuures voib see olla tdhusaks vahendiks, et hdlbustada suhtlust hotelli ja
klientide vahel ning parandada juhtide teadmisi klientide ootustest. (Ogle & Fanning,
2013, 1k 1-2)

Parasuraman jt arendasid vidlja SERVQUAL skaala, mis sai kdige populaarsemaks
teenuse kvaliteedi ja seega ka klientide rahulolu mddtmise vahendiks (1985, 1988,
viidatud Holjevac et al., 2010, Ik 3, vahendusel). SERVQUAL mudel sisaldab viite

komponenti:

e usaldatavus (reliability) — teenuse korrektne ja tdpne osutamine, kliendi probleemide

kiire lahendamine, tidpne asjaajamine;
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e Kkindlus (assurance) — teenindava personali proffesionaalsus, sdbralikkus ning véime
tekitada usaldust ja kindlustunnet;

e teenindusvalmidus (responsiveness) — dige teenindushoiak, soov kliente aidata ja
nende probleeme kiiresti lahendada, paidlikkus;

o sisseelamisvoime (empathy) — personaalse tdhelepanu osutamine kliendile ja tema
probleemidele, hoolivus ja arvestamine erivajadustega;

o fiiiisiline keskkond (tangibles) — teenindusettevotte hoone, sisustus, seadmed,
personali vdlimus, teenuseid tutvustavad reklaamvoldikud, sildid jm. (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988, Ik 23)

Parasuramani jt uuringust tuleb vilja, et usaldatavust peetakse kdige olulisemaks teguriks
kvaliteedi hindamise juures. Kindlust peetakse teiseks tdhtsamaks teguriks.
Sisseelamisvdimet ja fiiiisilist keskkonda peetakse viahem téhtsateks, kuid siiski on need
véga olulised kvaliteedi hindamise tegurid. (Ibid., 1988, Ik 31-35) Iga teenus on seotud
teatud ettevotetepoolsete lubadustega klientidele ning kuna kliendil pole vdimalik neid
lubadusi enne teenuse tarbimist kontrollida, siis on oluline, et kliendil oleks eelnev
usaldus teenindava organisatsiooni suhtes. SERVQUAL mudeli pShjal saadakse samuti
infot Klientide ettepanekutest ning kommentaaridest. Klientide hinnangud aitavad

ettevottel teha parendusi suurema rahulolu tagamiseks. (Fedoroff, 2008)

Klient ootab rahuldust, kui nad on kulutanud raha mingi toote vdi teenuse peale.
Kliendirahulolu tagab klientide ootustest ja soovidest ldhtuv ettevotte juhtimine. Seda
tehes, on voimalus, et kliendid tarbivad seda toodet/teenust edasi ja klient muutub
ettevottele lojaalseks, mis on suuresti lojaalsega seotud. Kliendi ootuste vastamine
tegelikkusele ja klientide arvamuste kuulamine tagab kliendirahulolu ning lojaalsuse
ettevottele. Kliendi rahulolu uuringu korraldamist vaib igale ettevottele pidada oluliseks
tegevuseks. Rahulolu uuringu tulemused annavad vastuseid selle kohta, mis on klientide
jaoks oluline ning millised on nende ootused. Kui kliendid ndevad, et nende soove voi
ettepanekuid vOetakse arvesse ja viiakse 14bi muudatusi positiivsuse suunas, annab see
voimaluse uute klientide leidmiseks, kui head sona ettevotte kohta levitatakse. Uuringu
tulemustest l1dhtuvalt saab ettevote ise otsustada, kas ja millised tooted ning teenused

vajavad arendamist ning millised voiksid vajada rohkem investeerimist ja mis viahem.
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2. RAHULOLU PIKAAJALISE MAJUTUSTEENUSEGA
KONSE MOTELLI NAITEL

2.1. Konse Motelli uldtutvustus ja pakutavad teenused

Alapeatiikis antakse iilevaade Parnu Konse Motellist ja pakutavatest teenustest. See aitab
luua selge ettekujutuse uuringus kajastatud ettevottest ning toob vélja, millistele

teenustele keskendutakse madal- ja korghooajal Konse Motellis.

Konse Motell ja Karavankdmping asub Pédrnus Suur-Joe 44a, Pérnu joe kaldal. Tegemist
on perefirma Rapijata OU ettevdttega. Siidalinnast asub Konse Motell umbes 15-
minutilise jalutuskdigu kaugusel. Suvehooajal on Konse Motell meelispaigaks neile, kes

reisivad ringi auto- ja haagissuvilatega ning hoolivad rahust ja vaikusest.

Konse avati 2002 aastal ning kunagine raehirra ja drimees Conze, andis Konse Motellile
ja Karavankdmpingule nime. Kesklinna 1dheduses, kuid samal ajal vaikses ja rahulikus
piirkonnas asumine, teeb Konsest vaikse puhkuse asutajatele meelispaiga. Mere ddrde,
randa vOi kultuuri- ja meelelahutuskohtadesse jouab Konsest 10-15 minutilise

jalutuskdiguga. (Konse Motell ja Karavankdmping koduleht, s.a.)

Konse Motellis on kokku 31 tuba, 88 voodikohaga. Motellis on kahte tiiiipi kaheseid ning
kolmeseid tube. Mugavustega on kaksteist kahekohalist tuba ja viis kolmekohalist tuba.
Mugavustega tubades on olemas wc, duss ning televiisor. Maja teise korruse iihes tiivas
on mugavusteta katuseaknaga toad. Mugavusteta tubade kasutajate jaoks on wc-d ja
duSiruumid tubade kdrval koridoris ja need on kahe voi kolme toa peale tihised. Motellis
on ka esimesel korrusel kuus peretuba, kus on neli magamiskohta ja vajadusel on olemas

ka lisavoodi paigutamise vOimalus. Peretubades on wc, duss, televiisor ja ka véike
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kooginurk kiilmikuga, pliidiga, kohvimasina ja ndudega. Peretubadel on privaatne

sissepads, seega tubadesse padseb nii koridorist kui ka Guest. (Ibid., s.a.)

Enamikes tubades on olemas ka védikesed kiilmkapid toidu hoiustamiseks. Koikidel
kiilalistel on voimalik kasutada esimesel korrusel asuvat iihiseks kasutamiseks moeldud
kooki ja lisaraha eest ka pesumasinat koos kuivatiga. WiFi leviala on olemas kogu alal ja
motelli esimesel korrusel on ka arvuti, mida kiilastajad saavad soovi ja vajaduse korral

kasutada. (Konse Motell ja Karavankdmping koduleht, s.a.)

Autosuvilaid mahub tipphetkedel Konse Motelli ja Karavankdmpingu maa-alale korraga
ligi 100. Kdmpinguala piirneb igast kiiljest aiaga ning tihest kiiljest avaneb vaade joele.
Territoorium on valgustatud ja elektriiihendusevalmidus on koikidel laagriplatsidel.
Autoturistidele on motelli esimesel kasutuseks eraldi wc-d ja dusiruumid ning ka neil on
vOimalus kasutada iihiskdoki, koos vajaliku tehnikaga. Olemas on ka keemilise wc

tithjendamise voimalus. (Ibid., s.a.)

Konse motellis tootab ka kohvik. Teenindatakse nii motelli kliente kui ka tdnavalt sisse
astuvaid juhukiilastajaid (walk-in). Kohvikus pakutakse hommikuti kiilastajatele buffet-
hommikus6oki. Motellis asuvas kohvikus on hooajavilisel ajal vdimalik pidada erinevaid
pidusid, slinnipédevi, vastuvotte, konverentse, peielaudasid jms. Erinevaid iiritusi on
Konses voimalik pidada ainult madalhooajal. Suvisel perioodil tegeletakse ainult

majutuse pakkumisega.

Motellis on lisateenusena voimalik kasutada ka puukiittega sauna. Konsest on vdoimalik
rentida sGude- ja pedaalpaate ning ka jalg- ja elektrirattaid. ( Ibid., s.a.) Motelli taga asub
Jiiri Jaansoni rada, mida modda jalutades saab nautida kaunist joe dért ning aktiivsematele
klientidele annab hea voimaluse spordi tegemiseks. M6dda joe kallast minevat rada, saab

jalutada otse kesklinna.

Konse Motelli voib pidada lihe hooajaga sihtkohaks, kuna peamine sissetulek tuleb
suvehooajal, sest peamiseks motelli tegevusalaks on karavanidega reisijate majutamine.
Hooajavilisel ajal aga pakutakse Konse motellis pikemaks perioodiks soodsamate
hindadega majutust niiteks dpilastele, hooajatddlistele jt. Opilasi majutatakse motellis

septembri algusest mai kuu 16puni, kuid kokkuleppel on voimalik Konse Motellis peatuda
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ka juuni kuu keskpaigani. Opilasi majutub motellis iga-aastaselt orienteeruvalt
kiimmekond. Opilased paigutatakse iildiselt mugavusteta tubadesse ning kahekaupa.
Makstes lisaraha, on voimalus ka mugavustega toa saamiseks. Konse Motelli toa
titirihinda makstakse igakuiselt ning sisaldab endas koiki kulusid (majutus, kommunaalid
jms). Ettevote ei tegele madalhooajal otseselt erisihtrithmade meelitamisega, vaid selline

pikaajalise majutus voimalus on vilja toodud ainult kodulehel.

Konse Motell ja Karavankdmping on tegutsenud turismiturul ligi 14 aastat. Ettevotte
soovib oma klientide arvu hoida piisivana voi veelgi kasvatada ning sealjuures on
eesmirgiks ka teeninduskvaliteedi tdstmine. Samas aga puuduvad Konse Motellil kindlad
turunduseesmargid, -sihid ja -strateegiad. Keskendutakse peamiselt karavanituristidele
ning seejuures on tahaplaanile jdinud kliendid, kes majutuvad motellis hooajaviliselt ja
pikemaajaliselt. Ettevottel puudub iilevaade, milline on klientide rahulolu ning sealjuures
ka Opilaste rahulolu Konse Motelli pakutava majutusteenusega. Jargnevalt uuritakse

oOpilaste rahulolu pikaajalise majutusteenusega Konse Motelli néitel.
2.2. Uuringu meetod, valim ja korraldus

Kéesolevas alapeatiikis antakse iilevaade uuringu eesmdirgist, metoodikast ja uuringu
labiviimise protsessist. Kéesolevas 10putdos kasutatakse rahulolu uuringut, mille
eesmargiks oli selgitada vdlja Konse motellis viibivate voi viibinud dpilaste rahulolu
pakutud pikaajalise majutusteenusega. Samuti oli eesmérgiks uuringu tulemustest
lahtuvalt esitada ettevottele ettepanekud olemasolevate teenuste arendamiseks. Uuringus
soovitakse leida vastuseid mitmetele rahulolu puudutavatele kiisimustele, lisaks uuriti,
kas Opilased on kasutanud erinevaid lisateenuseid ning kuidas nendega rahul oldi, kas on
midagi, mida teha parema dppekeskkonna loomiseks, millised on parendamist vajavad

asjaolud motellis, millised on ettepanekud Opilastelt jne.

Autor kasutab kvalitatiivset uuringumeetodit selleks, et saada tdpsemalt ja detailide
rohkemalt iilevaade sellest, mida dpilased pikaajalisest majutusteenusest arvavad. Viidi
1abi poolstruktureeritud intervjuud Konse Motellis elavate ning seal viimase aasta jooksul
elanud Opilastega. Kasutati poolstruktureeritud kiisimusi, sest see andis vOimaluse

intervjuu suunamiseks nii, et see voimaldaks koguda laialdaselt informatsiooni, samal
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ajal lubades intervjueeritavatel vastata ilma piiranguteta, kasutades nende enda sonu ja
véljendades enda isiklikke seisukohti. (Pegg et al. 2012, 1k 661)

Poolstruktureeritud intervjuu puhul, on uurijal ohjad rohkem enda poolel ja ei ole
keelatud intervjuu suuna muutmine. Traditsioonilises poolstruktureeritud intervjuu puhul,
on intervjuuerijale antud vahendid intervjuu mojutamiseks, kuid siiski intervjueeritavatel
sdilib vabadus vastamiseks. Poolstruktureeritud intervjuude peamine eesmirk on saada
intervjueeritavatelt subjektiivset informatsiooni tajutud toote/teenuse jms kohta. Selline
intervjuu vorm annab voimaluse seotud teema kohta varjatud asjaolude leidmise ning

annab voimaluse 6eldu ,,ridade vahelt lugemiseks®. (Datko, 2015, 1k 142-143)

Tavaliselt on intervjueerijal paberil intervjuu juhis/kiisimused, mida ta jargib. Kuna
poolstruktureeritud intervjuud sisaldavad tavaliselt avatud kiisimusi ja arutelud voivad
nihkuda intervjuu plaanist vélja, siis on iildiselt parim, kui intervjuud lindistatakse ning
hiljem transkribeeritakse analiilisi jaoks. (Semi-structured Interviews, 2006) T66 autor

viis poolstruktureeritud intervjuud l4bi ettevalmistatud kiisimuste pohjal.

Kiisimuste véljatootamisel toetus to0 autor teooriale. T66 autor kasutab uuringu
kiisimuste loomiseks erinevaid teoorias tulenevaid pidepunkte. Kdige mahukama osa
moodustasid kiisimused, mis keskendusid SERVQUAL mudeli sisule, mis on vilja
toodud t60 teooria osas (ptk 1.3., Ik 17). Ei kasutatud SERVQUAL mudelile tiitipilist
vastusteks moeldud Likert skaalat, vaid t60 autori ja teema seisukohalt oli oluliseks
sisuliste hinnangute ja selgituste saamine. Sooviti saada hinnanguid rahulolule,
ettepanekuid puudujddkide korvaldamiseks jms ning seetdttu ei olnud numbriliste

tulemuste saamine otstarbekas.

SERVQUAL mudeli pohjal moodustati kiisimused, mis uurisid Opilaste rahulolu fiitisilise
keskkonnaga (hoone, sisustus, seadmed, viidastamine), teenindusvalmidusega/
usaldatavusega/kindlusega (t66tajate suhtumine, sobralikkus, abivalmidus, probleemide
lahendamine) ning ettevotte sisseelamisvoimega (erivajadustega arvestamine).
(Parasuraman et al., 1988, lk 23)

Teised kiisimused koostati Lewinsoni ja Morgani uuringus viljatoodu pdhjal (ptk. 1.2.,

Ik 9). Kiisimusega, mis puudutas Opilaste kodus kdimist/mittekadimist, sooviti vélja uurida,
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kas motellis on olemas voimalusi sotsialiseerumiseks. Turvalisuse ning privaatsuse
kiisimused on samuti nende uuringus olulisel kohal ning ka t66 autor, pidas neid rahulolu
seisukohalt olulisteks teguriteks. (Lewinson & Morgan, 2014, Ik 246,260) Teenuse hinda
puudutav kiisimuse ldahtepunktiks on voetud Al-Msallam (2015, Ik 243-244) uuringust
vélja tulev seisukoht (ptk 1.3., Ik 15), et ettevite peaks kliendile tagama hinna ja

kvaliteedi dige suhte.

Uuringu valimiks oli ettekavatsetud valim, ehk kuna uurimust6d keskendub Konse
Motellis peatuvate voi peatunud Opilaste rahulolule, siis valim moodustati nende seast.
Valimisse voeti uuritavad, kes hetkel pikemaajaliselt Konse Motellis elavad voi on seal
elanud viimase aasta jooksul. See annab vdimaluse vélja tuua erinevusi, mis on Konse

Motellis viimase aasta jooksul 14bi viidud.

Intervjuud viidi 14bi iheksa Konse Motellis hetkel elava voi viimase aasta jooksul elanud
Opilasega. Intervjueeritavatelt kiisiti samu kiisimusi, mis andis hiljem voimaluse nende
vordlemiseks. Kiisiti kokku 13 kiisimust. Kiisiti nii suletud kiisimusi faktiliste andmete
saamiseks, kui ka avatud kiisimusi, mille abil said vastajad paremini oma hinnanguid ja

arvamusi edasi anda. Igat Opilast intervjueeriti eraldi.

Igasuguse intervjuu puhul voib digete kiisimuste viljatddtamine votta aega. On oluline
koostada kiisimused, mille pdhjal sa saad andmed, millest sa oled uurijana huvitatud.
Pilootuuring aitab vilja selgitada, millistel kiisimustel on motet ning millistel mitte ja kas

vastused kiisimustele tulevad sellised, nagu on oodatud. (Bricki & Green, 2007, Ik 12-13)

Veebruari kuu 16pus toimus pilootuuring tihe Konses elanud opilasega, millega selgitati
vilja intervjuu kiisimuste voimalikud puudused. Pilootuuringu tulemusena muudeti mone
kiisimuse sisu selgemalt mdistetavamaks ning muudeti ka kiisimuste jirjekorda, et need

oleks loogilisemalt jérjestatud ning tundlikumad kiisimused (hind) viidi 16ppu.

Intervjuud tiheksa dpilasega viidi ldbi vahemikus 01.03.16-13.03.16. Viie dpilasega viidi
intervjuud 1ibi Konse Motellis koha peal. Ulejdinud neljale dpilasele, kes uuringu
toimumise hetkel enam Konses ei elanud, leiti intervjueerimiseks sobiv aeg ja koht. Uks

neist neljast intervjuust viidi 14bi telefoni teel.
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Poolstruktureeritud intervjuude puhul on enamasti olemas intervjuu plaan, mis sisaldab
kiisimusi. See on véga téhtis, et diget kiisimused saaksid kiisitud ja piisiksid meeles.
Poolstruktureeritud intervjuude puhul on véimalik intervjueeritavaid julgustada rdadkima

teemadel, mis ei tule spontaanselt vilja. (Bricki & Green, 2007, Ik 12-13)

Koik intervjuud salvestati intervjueeritavate ndusoleku alusel. Intervjueerimiseks kasutati
eelnevalt koostatud kiisimusi, aga kuna tegemist oli poolstruktureeritud intervjuudega,
esitas intervjueerija vastajatele vajadusel tdiendavaid voi suunavaid kiisimusi, mis aitasid

saada sisukamad ja inforohkemad vastused.

Intervjuude kiigus kogutud materjali siistematiseerimiseks ja koondamiseks
transkribeeriti helisalvestatud intervjuud, ehk tulemused kirjutati imber. Salvestatud
intervjuu muudeti tekstiks, mis tegi andmed arusaadavamaks ning aitas kergemini jouda
jélile tahtsale informatsioonile. Transkriptsioonid sisestas t60 autor Exceli programmi, et
oleks koikidest intervjuude kiisimuste vastustest hea iilevaade. Intervjuude kiisimuste
vastused kodeeriti t00 autorile selgeteks ja arusaadavateks tdhtedest ning numbritest
koosnevateks koodideks. Seejdrel viidi 1dbi sisuanaliilis (content analysis). Andmeid
kategoriseeriti nii deduktiivselt kui ka induktiivselt, kuna nii teooria pdhjal moodustatud
SERVQUAL mudeli kui ka teiste autorite uuringute pdhjal moodustatud kategooriatele

lisandus intervjuude kdigus huvitavat ja asjakohast materjali.

Induktiivse ja deduktiivse ldhenemise kombineerimisega on tegu siis, kui uurimuses
kasutatakse nii teooriast tuletatud kui ka uusi andmetel pohinevaid kategooriaid.
Deduktiivse ldhenemise puhul on hea see, et see annab vdimaluse olemasoleva teooria
kasutamiseks ning saab seda toetada voi tdiendada. Induktiivse vaatenurga olemasolu
t60s, voimaldab uurijal olla avatud uutele asjaoludele ning on vdimalus otsida ka teooriat
korrigeerivaid voi isegi iimberliikkkavaid toendeid. (Kalmus, Masso, & Linno, 2015)
Tabelis 2 tuuakse esimeses veerus vélja teoreetilise baasi pdhjal moodustatud
kategooriad, mille pohjal pandi kokku intervjuud kiisimused ning seejérel kategooriad,

mis kujunesid intervjuude kéigus.
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Tabel 1. Uuringu andmete kategoriseerimine

Esmased kategooriad Intervjuude kdigus moodustunud kategooriad

Usaldatavus Kliendi taust

Kindlus Klientide isiklikud tunded/harjumused
Teenindusvalmidus Isiklikud huvid/soovid
SisseelamisvOime

Fiisiline keskkond

Hind

Privaatsus

Turvalisus

Allikas. Autori koostatud

Opilasi uuringusse kaasates arvestati, et vihemalt iile poolte vastanud dpilastest oleksid
uuringu ldbiviimise hetkel Konse Motelli elanikud. See andis parema vodimaluse
adekvaatsema info saamiseks ning Konse Motellis varasemalt elanud dpilaste kaasamine
uuringusse voimaldas erinevate muutuste leidmise, mis on Konse Motellis viimase aasta
jooksul toimunud. Uhe varasemalt Konses elanud dpilasega viidi libi pilootuuring, kuid
peale kiisimuste kohendamist, oli vastanu lahkelt ndus tdiustatud kiisimustele uuesti
vastama ning neid andmeid kasutati ka pohiuuringus. Intervjuud viidi 1dbi ainult {iheksa
vastanuga, sest kahjuks uuringu koostamise hetkel elas motellis ainult viis dpilast ja
uurijal onnestus lihendust saada ainult nelja varasemalt Konse Motellis elanud dpilasega.
Kuid kuna intervjuude vastustest ei ilmnenud véiga oluliselt erineva suunaga vastuseid,

siis t00 autor leiab, et iheksa vastanut oli uuringu labiviimiseks piisav.

Vesteldi kolme giimnaasiumidpilasega, iihe juuksuri eriala, ehitusviimistleja eriala,
kosmeetiku eriala, é&rikorralduse eriala, ettevotluse eriala Opilasega ning
ndrkvoolusiisteemide paigaldajaks dppiva noorega. Opilaste anoniiiimsuse ja andmete
erapooletuse tagamiseks tdhistati andmestikus iga Opilane suurtdhtedest ja numbritest
koosneva koodiga. Giimnasistidest dpilased on mirgitud lithendiga GU, kutsekoolis
dppivad Opilased liihendiga KU ning kdrgharidust omandav dpilane lithendiga KO.

Intervjuu kiisimused on &ra toodud lisas 1.
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2.3. Uuringu tulemuste analuus

Uuringu kéigus intervjueeriti iiheksat Konse Motell ja Karavankdmpingus elavat voi
viimase aasta jooksul elanud Opilast ning Opilaste anoniilimsuse ja andmete erapooletuse
tagamiseks tdhistati andmestikus iga Opilane suurtdhtedest ja numbritest koosneva
koodiga. Tihekombinatsioonid GU, KU, KO tihistavad haridustasemele vastavalt
glimnaasiumiopilast, kutseharidust omandavat Opilast ning korgharidust omandavat
Opilast. Lisaks iga tdhe kombinatsioonile eelneb sidekriipsuga uus numbri ja
tadhekombinatsioon, vastavalt vastanu soole, kas N (naissoost) voi M (meessoost) ja
kahekohaline number, mis viljendab vastanu vanust. Niiteks kood M20-GU tihendab, et
vastanu on glimnaasiumiopilane ja on 20-aastane meessoost inimene. Kdikidele opilastele
esitati intervjuu kdigus lihesugused kiisimused, kuid vajaduse korral esitati suunavaid voi
tdiendavaid kiisimusi. Intervjuu kiisimused on &ra toodud lisas 1. Autori arvates on
huvitav, et peale andmete siistematiseerimist, ilmnes erinevaid iihtseid seoseid dpilaste
vanust vOi sugu silmas pidades. Kuna intervjueeritavatelt kiisiti ka seda, mida nad

Opivad/Oppisid, siis tulid mones kohas vélja histi ka erialased mdjutused.

Kuna rahulolu on erinevalt mdistetav, siis kiisiti dOpilastelt esmalt nende vanust ja eriala,
millel nad dpivad voi Oppisid. Intervjueeritavateks oli kolm 21-aastast dpilast, kolm 20-
aastast Opilast, kaks 18-aastast Opilast ning iiks 17-aastane dpilane. Vastanutest kolm olid
giimnaasiumis Oppivad, iks kosmeetik, juuksur, ndrkvoolusiisteemide paigaldaja,
ehitusviimistleja, tiks &rikorraldust Oppinud ja iiks ettevotlust Oppiv isik. Viis
intervjueeritud Opilast olid mehed ja neli naised. Selline info annab vdimaluse erinevate

seoste ja iihiste arusaamade leidmiseks.

Opilaste kditumismustrite teadasaamiseks, kiisiti intervjueeritavatelt, kus nad eelistavad
veeta oma nddalavahetusi. Kas ollakse Konse Motellis voi eelistatakse kdia kusagil mujal
ning kas on mingeid kindlaid pdhjuseid, kas ja miks Konses nddalavahetusi ei veedeta
voi veedetakse. Koik vastasid, et eelistavad niddalavahetusi veeta voimaluse korral Konse
Motellist viljaspool. Intervjueeritavad pidasid oluliseks pere ja sOprade/tuttavate
kiilastamist, sest nddala sees selline voimalus puudub. M20-KU ei olnud iganddalase
reisimise vastu, teises linnas elava tiidruksobra tottu. Uheksast kaks vastanut mérkisid, et

kuigi eelistavad kiilastada nddalavahetuseti kodulinna, siis pigem tehakse seda iile lihe
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nédalavahetuse vai siis, kui on voimalus. N21-KU pidas oluliseks raha kokkuhoidu ning
seetdttu ei pidanud arukaks iganddalast kojusditu. N21-KO ajastas oma kodukiilastused
toograafiku jirgi. Uhegi intervjueeritava vastusest ei kdlanud negatiivsuse ilmingut
Konse Motelli kohta ja ei olnud rohutatud midagi sellist, et motellis niddalavahetuse
veetmine oleks tiiesti vilistud. M20-GU vastusest jdid kdlama sdnad: ,,Konses on lahe
olla“ ning N21-KO lausus, et ,, Konses on néidalavahetuseti hea olla*“. Kodust eemal
elavate Opilaste tahe, kiilastada kaugemal asuvaid kodusid, on mdistetav, sest sellises
vanuses noored, nagu olid vastanud, ei ole enamasti veel tdiesti iseseisva elu peal ning
tahetakse leida aega ka vanemate ja sOprade kiilastamiseks. Nddalast-nddalasse iihes
kohas elamine, mis ei ole péris enda isiklik kodu, voib mdjuda kurnavalt, ning otsitakse
vaheldust elule motellis. Kolm dpilast arvasid, et kui motellis oleks vdimalik midagi
pdnevamat teha, kui toas istuda, veedaksid nad nddalavahetusi v3ib-olla samuti Konses.
Vastusest ilmnes, et Konses nddalavahetuste mitteveetmine ei ole iildiselt pdhjustatud
motelli poolt, vaid tegu on pigem muude isiklike pohjustega, kuid erinevate

vabaajaveetmise voimaluste lisandumine motelli, hoiaks kliente rohkem koha peal.

Mingi majutusettevotte korduv kiilastamine klientide poolt, nditab positiivset arvamust,
rahulolu ning usaldust ettevotte suhtes. Pikemaajalise majutuse votmine, annab marku
sellest, et kliendi vajadused saavad kaetud ka pikemas perspektiivis ning ettevote suudab
pakkuda kliendile seda, mida ta majutusettevittes pikemaajaliselt olles vajab.
Intervjueeritavatelt kiisiti, kui kaua on nad Konse Motellis elanud vdi elasid enne
motellist lahkumist ning mis olid lahkumise pohjusteks. Neli intervjueeritud Opilast
elavad praegusel ajal Konse motellis ning viis on niiiidseks ajaks sealt juba lahkunud. Uks
viiest Opilasest, kes praegusel hetkel Konse Motellis viibib, elab seal juba kolmandat
Oppeaastat. Samuti iiks Opilane viiest, on Konses elanud kaks dppeaastat. Kolm tilejdénud

koha peal viibivat dpilast, on motellis esimest dppeaastat.

Kolm ja kaks aastat Konse Motellis elanud dpilased on heaks mirgiks sellest, et ettevote
on usaldusvédrne pikaajalise Fteisestmajutuse pakkuja ning tunneb oma kliente. Samuti
nditab see seda, et ettevottelt on vOime tépselt ja korrektselt kliente teeninda, ehk nad on
usaldusvairsed. Mitme esimese aasta Opilasest elaniku olemasolu néitab, et info Konsest,

kui pikemaajalise majutuse pakkujast Opilastele levib ning ettevite on iga-aastaselt
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hooajaliselt valmis dpilaste majutamiseks ja teeninduse pakkumiseks. N21-KU Idpetas
Konse Motellis elamise eduka kooli 1opetamise asjaolul, kuid ei ole siiski Konsele selga
pooranud, vaid sellel aastal plaanib ta, juba kolmandat suve jérjest, veeta selle Parnus
Konse Motelli kohvikus tootades. ,,Konse viga toredas seltskonnas ja suvepealinnas aja
veetmine, on super*, mirkis N21-KU. N21-KO otsustas, et peale kahte Konses veedetud

dppeaastat, oleks aeg soetada endale isiklik elamine. N21-KO tddes:

Konses oli kiill tore, kuid kui koik mu sobrad ja sobrannad, kellega ma koos
Konses elasin, koolid lopetasid, jdi siin minu jaoks liiga iiksildaseks ning kitsaks.
Kolm aastat viikeses toakeses elamine, hakkab lopuks piirama, eriti kui pead

enamuse ajast omaette veetma.

Uks Opilastest elas Konses iihe Oppeaasta, esimene aasta veedeti Pirnu
Kutsehariduskeskuse Uhiselamus. Uhiselamust suunduti motelli asjaoludel, et sooviti
rohkem privaatsust ning tiiskasvanulikumat suhtumist dpilastesse. ,,Uhiselamus oli liiga
suur ja pidev kontroll, lausus N21-KU. Oppetdd kestis kaks aastat ja seetdttu Konse
Motellis ainult iiks dppeaasta veedetigi. M20-GU elas Konse Motellis kdige viihem aega,
elades seal alla aasta. Tema lahkumine motellist ei ole samuti seotud Konsega, vaid edasi
mindi elama Parnu Kutsehariduskeskuse ithiselamusse, kus elasid tema vennad. ,,Konses
oli parem elada, ainult vendade pdrast ma iihiselamusse ldksin,” pdohjendas ta oma

lahkumist.

Intervjuudest tuli vélja, et motellis on olnud ja on ka hetkel mitmeid Opilasi, kes on
motellis oleva elukorraldusega nii rahul, et seal veedetakse lausa mitu Oppeaastat.
Lahkumise pohjustena ei kerkinud esile mingeid otseseid rahulolematuse pdhjuseid
Konse Motelli kohta, mis oleks ajendanud Opilasi lahkuma voi uut elamispinda otsima.
Ainult tihe dpilase vastusest tuli vilja asjaolu, et vdikeses motellitoas mitme Oppeaasta
mooddasaatmine voib muutuda kurnavaks, kuid see samuti ei ndita Konse Motelli kohta
seda, et Opilaste rahulolu ei ole tagatud, vaid kirjeldatud juhul oleneb siiski igast inimesest

endast, millise elukorraldusega ollakse rahul ja millisega mitte.

Ettevotte edukuse ja rahulolu méérab suuresti dra ka ettevottele ligipddsetavus. Mida

paremas kohas ja mida kergemini leitav ettevotte on, voib oletada, et seda rohkem ja
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lihtsam tal kliente leida ka on. Oluline roll on ka viidastamissiisteemil, mis kuulub
ettevotte flilisilise keskkonna hulka. Iga majutusettevotte viiks nidha vaeva sellega, et
asutus oleks piisavalt ndhtavaks tehtud koikidele klientidele. Intervjueeritavatelt uuriti,
kuidas on nemad rahul ettevdtte viidastamisega ja leitavusega. Koik intervjueeritud
Opilased véitsid, et nad on ettevotte viidastamisega rahul ning kaheksa Opilast iheksast
leidsid esimesel korral Konse Motelli minnes selle kergesti iiles. N21-KO oli esimest
korda saabudes, motelli leidmisega natukene raskustes, kuna tema jaoks oli tegu téiesti

voora linnaga.

Kolmel dpilasel aitaski just viidastus esimesel korral majutusettevotte iiles leida. Kolm
Opilast votsid asukoha otsimiseks abivahendina kasutusele GPS-i ning lisaks asukoha
viidetele, said kaks Opilast asukoha kohta infot tuttavatelt, kes olid samuti varasemalt
Konse Motellis elanud. ,, Minu 6de elas ka kunagi siin, seetottu ma teadsingi juba varem,
kus Konse asub®, riikis M17-GU. Uks intervjueeritud Opilastest sai Konse Motelli
asukoha teada véga huvitaval viisil. ,, Ma osalesin Jiiri Jaansoni jooksul. Nii mulle Konse

Jjoe ddires silma jdigi, kui ma sealt mooda jooksin *“, meenutas M20-GU.

Mitmed opilased mainisid GPS-i ja maérkisid, et tdnapdeval on peaaegu kdigil olemas
mingi voimalus Interneti kasutamiseks ja seetdttu ei tohiks iihegi asukoha leidmine
raskusi pohjustada. Kaheksa Opilast iiheksast aga on ndinud Konse Motelli kohta ka
viiteid erinevates asukohtades. Lausa viis Opilast olid tdhele pannud Konse Motelli
asukoha viidet Parnus Riia maantee dires Kaubamajaka juures. On mdistetav, et suure tee
adres on tihedam liiklus ja kuna Kaubamajakas on iliks suuremaid kaubanduskeskusi
Parnus, siis kiib seal palju kiilastajaid ja silma voib kindlasti jddda ka seal 1dhedal asetsev
suur reklaam Konse Motelli kohta. Paigutuse poolest on see strateegiliselt heas kohas ja
piisavalt suur, et see tihelepanuta ei jiiks. Uks dpilastest oli tihele pannud Konse kohalist
viidet Tammsaare Selveri juures ja teine ndinud viidet, 1ihenedes Konsele kesklinna
poolt. Uhele dpilastest jii silma ka Konse suunaviide Pirnu Liiva bussipeatuse juures,
mis on motellile 1dhim. Neli intervjueeritud dpilast pidasid markimisvédiarseks ka Konse
Motelli aia taga asuvat suurt viidet, mis on véga hésti ndhtav nii pdevasel kui disel ajal,
kui sdita motelli juurest modda. Ka ettevotte asukohas on hea, kui on silmapaistev

reklaam ettevottest voi suurelt ndha ettevotte nimi. Konse Motellil on viga selgelt ndhtav
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silt ja see on véga positiivne, sest annab kiilastajatele teada, et nad on joudnud digesse

kohta.

Privaatsust voib pidada koigile oluliseks, eriti kui viibitakse kodust eemal ja tegu on
majutusettevotetega. Intervjueeritud Opilastelt uuritigi jargmiseks, kuidas hindavad nad
privaatsust Konse Motellis elades ning, et saaks vastuseid vorrelda, kiisiti ka seda, kas
kellegagi jagatakse tuba. Uheksast dpilasest kuus dpilast jagasid kellegagi tuba. Seitse
oOpilast iiheksast olid privaatsusega motellis enam-vihem rahul, kuid mitte tiielikult. Kaks
Opilast on privaatsusega viga rahul. Viis Opilast kuuest, kes jagasid kellegi teisega tuba
markisid, et ei saanud olla tdielikult privaatsusega rahul, sest nende sonul, toa jagamine
nduab toakaaslasega arvestamist ning asjade jagamist. Ei ole samasugune privaatsus, kui

oleks tiksi toas elades.

Kolm 0pilast pidasid privaatsust hdirivaks teguriks ka teisi Konse Motelli kiilastavaid
inimesi, kellega tuli jagada pesuruume, wc-sid ning ka kooki. Radgiti, et eriti suve poole
on majas hdsti palju erinevat rahvast, kes ei pruugi alati olla kdige meeldivamad. M20-
KU lausus, et ,, Pesema minnes tekib tunne, nagu elaks tihiselamus . Privaatsusega olid
vihesel miiral rahulolematud samal pdhjusel veel kaks dpilast. M17-GU ja M18-KU ei
tunnetanud kellegi poolt enda iile kontrolli ja seetdttu peavad nad motellis elamist viga
privaatseks. Ka M18-GU on samuti rahul kontrolli puudumise iile ja ainult toakaaslase

olemasolu pérast ei saanud ta olla privaatsusega taielikult rahul.

Vaadates, et kdige rahulolevamad olid privaatsusega koige nooremad Opilased, paneb see
aluse arvamiseks, et kdige vihesema privaatsusega on rahul nooremas eas Opilased, kes
samastavad privaatsust kontrolli puudumisega. Uhe dpilase jaoks oli veidi hiirivaks
teguriks kaamerad, mis Konse Motelli koridorides olid. Uhest kiiljest olid need tema jaoks
héirivad, kuna talle ei meeldinud selline jdlgimine, kuid teisest kiiljest, pidas kaameraid

turvalisust silmas pidades véga tdhtsaks.

Turvalisus on nii Opilaste seisukohalt, kui ka vanemate seisukohalt, kes oma lapsed
kodust eemale elama lasevad, tdhtis asjaolu. Turvalisus tagab selle, et ettevottel on
kliente, eriti pikemaajalisi 6bijaid. Uheksalt intervjueeritud dpilaselt uuriti, kas nad on

rahul turvalisusega Konse Motellis. Seitse Opilast {iheksast viitsid, et nemad on
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turvalisusega tdielikult rahul ning kaks Opilast on turvalisusega enam-vihem rahul. Iga
Opilase jaoks aga oli iiheks suuremaks turvatunde tekitajaks tubade uste lukustamine, kui

seal parasjagu ise ei viibitud ning samuti asjaolu, et motelli vdlisuks 60seks lukustatakse.

Kaks oOpilast pidasid oluliseks kaamerate olemasolu, mis varguste voi muude tdsiste
korral, oleks aidanud siitidlase leidmisele kaasa. N21-KU lausus: ,, Turvatunne oleneb
paljustki inimesest. Nditeks iga inimese enda hirmutundest”. Samal arvamusel oli ka
N21-KO, kes enese isiklikust hirmutundest ei tundnud end motellis elades kunagi piris
turvaliselt. Uks Opilastest oli samuti kuulnud juttu, et kunagi oli Konse Motellis keegi
vargil kdinud ning seetdttu isegi ukse lukustades, ei olnud tdielik turvatunne tema jaoks

tagatud.

Intervjueeritavatelt kiisiti ka seda, kas Konse Motellist on dpilastel voimalik lahkuda ja
tagasi tulla igal ajal voi on mingid kellaajalised reeglid. Koik opilased olid iihisel
arusaamal ja viitsid, et Konse Motellis puuduvad igasugused kellaajalised reeglid ning
on voimalik motelli pddseda ning sealt lahkuda igal ajal. Kaks Opilast tiheksast pidasid
oluliseks viisakusest tootajatele hilise saabumise mainimist. Ulejdéinud seitse dpilast ei
pidanud seda aga vajalikuks, sest on teadlikud asjaolust, et 00siti on alati liks tdotaja
motellis koha peal, kes laseb uksele koputades voi kella lastes Opilased uksest sisse.
., Kdisin, kus tahtsin, millal tahtsin*, oli N21-KU sellise korraldusega rahul. See néitab
ettevotte poolt empaatiat, vastutulevat suhtumist dpilastesse ning iiletildiselt koikidesse

klientidesse.

Majutusettevotte fiilisilise keskkonna, ehk tildkasutatavate ruumide ilme ning korrashoid
on samuti iihele majutusettevottele madravaks teguriks. Mida rohkem inimesi ruume
kasutab, seda enam tuleb nende viljanigemisel silma peal hoida. Opilastelt kiisiti, milline
on nende rahulolu Konse Motelli iildkasutatavate ruumidega, ehk siis motelli
koridoridega, pesuruumidega ning wc-dega. Kaks Opilast viitsid, et nemad on
iildkasutatavate ruumidega viga rahul. Ulejiiinud seitse dpilast olid nende ruumidega

leidsid, et oleks voimalusi midagi paremaks muuta, kuid tildiselt suuri puudusi ei leitud.

M18-GU, M18-KU ning M17-GU olid rahul ruumide korrasoleku ja puhtusega ning

M17-GU arvates on Konse Motelli ruumid hubased. Taaskord ilmneb, et nooremas eas
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meesterahvad on koige leplikumad ja rahulolevamad, mis puudutab rahulolu ettevotte
fiitisilise keskkonna alla kuuluvate {ildkasutatavate ruumidega. Intervjueeritavate
vastustest sellele kiisimusele, tuleb vélja, et naisterahvad on ruumide korrasoleku suhtes
kriitilisemad ning nende rahulolu iildkasutatavate ruumide suhtes on véiksem. N21-KU
ning N21-KO jaoks muutis ruumidega rahulolu viiksemaks asjaolu, et nendel oli palju

kasutajaid, mistottu ei pruukinud iildkasutatavad ruumid olla alati kdige paremas seisus.

Kolm oOpilast arvasid, et ruumid on juba vanavditu ja vajaksid remonti, et luua nendesse
parem Ohkkond. Koige enam probleeme, tundub intervjuude pohjal olevat
tildkasutatavate pesuruumidega. Lausa kolm Opilast ndgid probleeme dusivoolikutega ja
—peadega. Nende todkord on kloori tdttu muutunud halvaks ning seetdttu néhti probleeme
veesurvega. Lisaks kaks Opilast olid duSiruumides ndinud hallitust ning liks Opilane ei
oOlnud rahul vee dravooluga. M20-KU kes dpib praegusel hetkel ehitusviimistlust, v3is
pidada intervjuu tulemusena, lisaks naisterahvastele, {iildruumide suhtes koige
kriitilisemaks, mis on Opitavat eriala arvestades ka igati moistetav. Tema on {iks neist,
kes ei ole rahul dusivoolikute ja —peade korrasolekuga, veesurvega, ning ka iiks neist, kes
on mirganud hallitust pesuruumides ja lisaks ka muutlikku veetemperatuuri voib tema

meelest pidada probleemiks, mida annaks parandada.

Usnagi rahul oldi aga ruumide puhtusega. K&ik iiheksa intervjueeritud dpilast, pidasid
seda heaks asjaoluks. Leiti, et koridorid on alati vdga korras ning puhtad ning tavaliselt
on seda ka pesuruumid ja wc-d. ,, Eks need koik ruumid on selles suhtes ajast ja arust ning
remonti vajaks, aga need olid kéik puhtad. Mis on minu jaoks isegi olulisem, “ vaitis N21-
KU.

Oldi arvamusel, et annaks kiill uuendada niiteks pesuruumide sisustust, mis teeks
pesemise mugavamaks vOi voidaks ka laiemas mahus uuendada motelli véljandgemist
seest poolt, kuid motelli ruumide korrashoidu peeti heaks. Motellis on kaks koristajat, kes
pievasel ajal koristavad motelli {ildruume ning tube. Uldise korrashoiu eest vastutavad

aga ka koik ettevotte klienditeenindajad.

Tubadega rahulolu voib pidada isegi tahtsamaks, kui rahulolu tildkasutatavate ruumidega,

kuna seal on Opilaste isiklik ruum ja aega veedetakse seal tunduvalt rohkem. T66 autor
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uuriski Opilastelt, milline on nende rahulolu magamistingimustega ning kas toas on
mingeid mugavusi, mis on nende jaoks olulised ja kasulikud ning kuidas saavad nad
nendega rahul olla. Positiivselt tuli ilmsiks, et koik iiheksa Konse Motellis elanud voi
elavat Opilast on oma magamistingimustega viga rahulolevad. Tube peeti korralikeks ja
rahul ollakse ka voodi mugavusega. Oluliseks peetakse ka asjaolu, et toas olevad esemed

on kdik terved ja korralikud.

Paar Opilast markisid, et tuba vdiks olla suurem, kuid ka praeguses toa suuruses ei leitud
otseselt midagi halba. Koik dpilased mainisid mugavustena éra tubades oleva televiisori
ja kiilmkapi. Kolm 0pilast olid viga rahul eraldi toas oleva vannitoaga ning iildiselt oldi
rahul ka igas toas asetseva lauaga, mis andis vOimaluse Oppimiseks. Televiisori
olemasoluga oldi rahul, kuid kaks Opilast pidasid televiisorit liialt vanaks ja vdikeseks
ning viitsid, et oleksid rohkem rahulolevad, kui televiisorid vahetataks uuemate vastu.
N21-KO pidas oluliseks Eesti ja ka maailma uudiste jdlgimist ning seetdttu oli

televiisoriga toas véga rahul.

Suureks plussiks tubade juures peeti samuti isikliku kiilmkapi olemasolu, mis annab
Opilastele voimaluse toas s06gi hoidmiseks ilma, et tuleks see viia iihiskd6ki hotule. Oldi
rahul sellega, et kdik on kée ulatuses ja, et motelli tubades on piisavalt hea varustatus, et

Opilastel oleks seal hea olla.

Teenindus on igale ettevottele oluliseks edukuse méirajaks. Teenindajad on need, kes
aitavad kaasa ettevotte hea nime tekkimisele voi voivad mainet hoopis rikkuda. Nii on ka
majutusettevotetes, mida kiilastab viga palju erinevaid kliente ning kellel on erinevad
soovid ja ootused. Opilased puutuvad teenindajatega motellis viibides kokku
igapédevaselt. Teenindajatega kohtutakse, moddudes ettevotte vastuvotuletist, makstes
kasutatud teenuste eest, vajadusel suheldakse teenindajatega tekkinud probleemide
lahendamise vms pdrast. Seetdttu kiisiti intervjuueritavatelt, kuidas hindavad nemad
teenindust Konse Motellis ning milliseks voib pidada teenindajate suhtumist,

abivalmidust ja probleemide lahendamist.

Opilased hindasid teenindust Konse Motellis heaks ning mitmest intervjuust jiid kdlama

sonad sobralikud, toredad, abivalmid, vastutulelikud, viisakad jms teenindajad. Leiti, et
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Konse Motellis on tegemist viga heade, vastutulevate ning nooremeelsete teenindajatega,
kellelt abi palumine voi kellele mure kurtmine, ei tekitanud mingeid probleeme.
Ainukesena véhesel eriarvamusel teenindusest ja teenindajatest oli drikorraldust dppival
N21-KU, kelle meelest vois teenidus olla isegi ,, liigselt sobralik “ v3i kohati teenindajate
., tujust soltuv . Kuid tema arvates oli see ka samal ajal arusaadav, et sinuga suheldakse
vabamalt, kui tavakliendiga, kui oled juba ettevdttes mitmeid kuid elanud. Arivaldkonnas
on suur olulisus kindlasti professionaalsel suhtumisel ning seega vdib eriala silmas
pidades, Opilase vastusest vilja lugeda Opilase arusaamasid professionaalsest
teenindusalasest keelekasutusest ning suhtlusest. On aga viga positiivne see, et iihe
suunana hooajalist majutust pakkuv ettevote, on tdole votnud inimesed, kes oma t66d
naudivad ning suhtuvad ka noortesse Opilastesse viisakalt ja sobralikult, et muuta opilaste

kodust eemal olemine vdimalikult lihtsaks ja meeldivaks.

Lisaks majutusteenusele on majutusettevdtete jaoks olulisel kohal ka lisateenuste miiiik.
Olgugi, et hooajavilisel ajal pakutakse teenuseid lisaks teistele klientidele, ka dpilastele,
on ettevottel voimalus ka nende pealt lisaraha teenida. Intervjueeritavatelt uuriti, kas ja
milliseid lisateenuseid on nad Konse Motellis kasutanud ning kuidas on rahulolu nendega
olnud. Viis Opilast iiheksast ei ole lisaks majutusteenusele motellis kasutanud {ihtegi
lisateenust. N21-KU oli kasutanud pesupesemise vOimalust motellis ning lisaks
kasutanud ka rattalaenutust, mida motell pakub. Opilane oli saadud teenustega rahul, kuid
oleks soovinud, et need oleks olnud viiksema lisatasu eest. Samal arvamusel oli ka N21-
KO, kes oleks samuti soovinud pesupesemise eest maksta viihem raha, kuid oli siiski
saadud teenusega rahul. Pesupesemise teenust on kasutanud ka M17-GU, kelle sdnul ei
saanudki muud, kui rahul selle teenusega olla, sest kodik toimis ning makstud raha eest

saadi seda, mida sooviti.

Kaks opilast on kasutanud ka Konse Motellis asuva kohviku teenust. Mdlemad opilased
olid kohviku teenustega rahul. Heaks peeti nii teenindust, toitu kui ka kohviku
viljanigemist. M20-GU oli rahul sellega, et soovi korral oli kohvikust vdimalik osta ka
erinevaid karastusjooke, mis vilistas poes kdimise vajaduse, kui sooviti ainult pudelit

jooki. Majutusettevotte seisukohalt on oluline, et ka koik lisateenused oleksid toimivad
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ja, et need ei viiks alla ettevdtte iildist ilmet. Opilaste seisukohalt vaadatuna, ettevotte

lisateenused on heal jérjel ning ootavad ainult rohkem kasutajaid.

Toitumine annab energiat ning ka Opilastele on seega vdoimalus toidu valmistamiseks
téhtis. Konse Motellil on iihisk6dk, mida voivad kasutada kdik seal viibivad kiilastajad.
Opilastelt saigi intervjuu kiigus uuritud, kui rahul nad selle {ihiskodgiga on, kas kdogis
on olemas s06gi valmistamiseks vajalikud ndud jms ning milline on sealse tehnika
olukord. Samuti kiisiti, kas kooki on voimalik kasutada endale sobival ajal, vdi on
kehtestatud mingisugused reeglid. Koik iiheksa kiisitletud Opilast maérkisid, et kooki
voivad koik igal ajal kasutada, arvestada tuli ainult teiste dpilaste voi kiilastajatega ning
vajadusel tuli oodata oma korda. Neli dpilast iiheksast olid kodgiga viga rahulolevad,
tilejadnud viis olid sellega enam-vdhem rahul, ehk leidsid, et {ildine k66gi seisukord on

hea, kuid voiks olla ka parem.

Koik tiheksa Opilast, pidasid védga heaks asjaoluks, et kook on varustatud soogi
valmistamise jaoks vajalike pottide ning pannidega ning seetdttu ei pidanud nemad enam
lisavdljaminekuid tegema ning muutis samas ka nende sd0gitegemise palju mugavamaks.
Viis Opilast itheksast olid tehnikaga rahul ja leidsid, et koik oli todkorras ning s66gi
valmistamiseks piisavalt heas seisus. Kaks varasemalt motellis elanud Gpilast, leidsid aga,
et koogis olev pliit on liiga vana ja kehv ning see vajaks vahetust. Kuna nemad Konse
Motellis enam ei ela, siis nad ei olnud ka teadlikud asjaolust, et kooki on juba uuem pliit
paigaldatud, kuid ka see ei ole péris uus ning kolm koha peal elavat dpilast samuti arvasid,
et voidaks kdogis olevat tehnikat uuendada. Koik asjad pidavat olema kiill todkorras, kuid

sellegi poolest, leidsin nad, et tehnika voiks olla uuem.

N21-KO leidis, et tdsiselt tuleks mdelda koogi konditsioneeri peale. Tema motellis
elamise hetkel olevat see tema meelest olnud puudulik ning tdsiselt tuleks mdelda
pliidikubu vms lisamisele, et liigne rasv ja toiduaur, ei valguks modda kodki ning maja
laiali. Eriti hull pidi olukord olema siis, kui kellegi toit liks korbema, sest see 10hn kandus
igasse motelli osasse. Ka see probleem on lahendatud peale dpilase motellist lahkumist,
sest pliidi kohale on paigaldatud todkorras pliidikubu, mis nditab, et Konse Motellis
tegeletakse aktiivselt probleemide lahendamisega. M20-GU oli kiill viiga rahul sellega, et

koogis olid olemas koik vajalikud esemed s60gi valmistamiseks, arvas ta, et potid ning
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pannid voiksid olla uuemad. Konse Motellis on vdga hésti mdeldud sellele, mida
kiilastajad voiksid vajada, kui on olemas selline voimalus isikliku s66gi valmistamiseks,
kuid tuleks ka mdelda sellele, mida kiilastajad vajaks, et s66gi valmistamine oleks ka

voimalikult kiire, meeldiv ja lihtne.

Pikaajalist majutusteenust Konse Motellis kasutavad peamiselt just dpilased ning seetdttu
on oluline, et sealne dppekeskkond oleks nende jaoks vdimalikult meeldiv. Sihtrithmale,
milleks on Opilased, ei ole vaja teenust arendada kiill tdielikult 6ppekeskkonnaks, kuid
sellist sihtrithma majutades, tuleks mdelda Spilaste pohilistele vajadustele ning ootustele,
et oleks tagatud rahulolu. Intervjueeritavatelt kiisiti, kas on midagi, mida ettevotte voiks
teha, et luua Opilastele veelgi meeldivam dppekeskkond. Lausa kaheksa dpilast iiheksast
pidasid oluliseks WIFI probleemide lahendamist. Margiti, et WIFI on kohati katkendlik,
aeglane ning levib osades maja osades kehvemini. Kuna opilaste koolit66 jaoks on

Internet sageli viga olulise miéraga, siis on ka selge, miks seda oluliseks peetakse.

M17-GU leidis lisaks, et oleks hea, kui dpilased saaksid ka motelli vilisukse vdtme, et
00siti saabudes saaks lihtsa vaevaga uksest sisse, to6tajaid héirimata ja ka ilma ootamata,
sest temal on juhtunud olukord, kus td6taja tegutses hilisel ajal kohvikus ning tiikkk aega
ei kuulnud teenindaja saabunud Opilase saabumist, mistottu tuli oodata viljas. Selliseid

olukordi klientidega aga juhtuda ei tohiks.

N21-KU arvas, et kui paigutada koik Opilased motellis rohkem {ihte kohta, teistest
kiilastajatest eemale, oleks dppekeskkond meeldivam ja ka kindlasti rahulikum. Selline
paigutusviis, oleks iiheks viisiks, kuidas luua dpilastes iihtsem tunne. M18-GU oleks
huvitatud teisest koogist, niditeks motelli teisele korrusele, et s0ogi tegemine oleks
privaatsem ning moeldudki rohkem just pikaajalise majutuse elanikele. Praegusel hetkel
on motellis {iks iihiseks kasutamiseks moeldud kook, mida saavad kasutada nii
karavanidega kliendid, kui ka motelli poole peal 66bivad kiilastajad. Suve alguse ja 16pu

poole voib lisaks Opilastele olla k6ogil vaga palju teisi kasutajaid.

N21-KU réékis, et tema jaoks oleks meeldivam olnud, kui dpilastele oleks olnud eraldi
sissepads. Tema soOnadel, oli vahepeal tema jaoks kiillaltki ebameeldiv, kui ,,vaadati

koguaeg, et kes liheb voi tuleb ja kellega.“ M20-GU oleks soovinud tubadesse rohkem

38



voimalusi enda asjade paigutamiseks, kuna temal oli toas ainult {iks lahtine riiul. Kolm
Opilast markisid, et tubades on halb valgustus ning tuleks mdelda selle parandamisele.
Ainult tiks, kiillaltki lahjavditu laclamp jétab toa hdmaraks ning pikemas perspektiivis
v&ib dppides juba mdjuda silmadele halvasti. N21-KO lausus: ,, Téin tuppa enda isikliku
laualambi, kuna toas oli liiga pime. Sellele peaks ettevotte tihelepanu poorama, mitte

kliendid ise.

Rahulolu hinna ja kvaliteedi suhtega kiilastajate silmis, annab otseselt ettevottele mérku,
kas nende pakutavate teenuste hind on ka reaalsuses samavdidrne saadava teenusega.
Uheksalt intervjueeritud dpilaselt kiisitigi, kuidas on nemad rahul Konse Motelli hinna ja
kvaliteedi suhtega. Kaheksa Opilast olid hinna ja kvaliteedi suhtega véga rahul. Leiti, et
makstud hinna eest saadakse piisavalt head teenust ning motellis pikemaajaliselt elamise
jaoks on olemas kdik vajalik ning noortel on vabadus, ehk ei ole kellegi poolt pidevat
kontrolli, vaid elatakse omasoodu. M20-GU leidis ainukesena, et teenus oleks vainud olla
natukene odavam, kuid maérkis siiski, et makstud raha eest ,,sai piisavalt head teenust
kiill “. Uks dpilastest mainis, et esimesel dppeaastal oli iiiirihind odavam, kui teisel aastal,

kuid siiski pidas hinda teenuse véariliseks ja oli ndus maksma ka kallimat hinda.

Opilastelt uuriti samuti, kuidas toimub saadud pikaajalise majutusteenuse eest maksmine
ning kuidas on nad sellise korraldusega rahul. Ko&ik {iheksa vastanut olid
maksmiskorraldusega viga rahul. Kdik mainisid, et Konse Motellis on véga paindlik ja
Opilastega arvestav maksmissilisteem. On kiill médratud kuupdev, milleks peaksid
Opilased igakuiselt kuu raha maksma, aga viideti, et kui makstakse ka mone péev, voi
isegi nadal hiljem, ei tehta sellest suurt probleemi. ,,Paljutki oli maksmise aeg kokkuleppe
kiisimus “, rddkis N21-KU. Viga positiivseks peeti ka seda, et voimalik oli maksta nii
kaardiga, kui ka sularahas. Maksti selles, mis parasjagu mugavam oli. ,, Tuled ja maksad
kéigupealt selle raha dra. Viga monus*, lausus M17-GU. Maksta saab raha igal ajal
Konse Motelli vastuvotuletti, mis teeb maksmise viga lihtsaks ja kiireks. Paindlik
maksmissilisteem pikaajalise teenuse kasutajate suhtes, néitab ettevottepoolset empaatiat,

teenindusvalmidust ning tekitab dpilastes kindlasti ka kindlustunde ettevotte suhtes.
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3. UURINGU TULEMUSTE JARELDUSED JA ANALUUS

Rahulolu uuringu eesmérgiks on vélja selgitada tegurid, millega kliendid on rahul ning
millistega mitte. Rahulolematuse korral, on oluline, et ettevote votaks klientide
tdhelepanekuid arvesse ning teeks vastavaid parendusi, mis parandaks olukorda ja annaks
klientidele méarku, et nende arvamus on oluline ja tehakse kdik endast olenev meeldivama

kiilastuskogemuse saamiseks.

Kui tegemist on pikaajalise majutusteenuse pakkumisega ja klientideks on Opilased, kes
veedavad majutusasutuses aega pikaajaliselt, siis on eriti oluline, et pakutav teenus oleks
iihtlaselt heal tasemel ning peetaks silmas pikaajaliste klientide vajadusi. Klientide
rahulolu niitab ettevotte ja pakutavate toodete/teenuste tulemuslikkust. Kui
majutusasutuse hooajavilisel ajal pakutakse hooajalist majutust just dpilastele, siis tuleb

ettevotte end selliste klientide olemust silmas pidades kohandada neile sobivaks.

Uuringu eesmaérgiks oli selgitada vilja Konse motellis viibivate voi viibinud dpilaste
rahulolu pakutud pikaajalise majutusteenusega ning sellest ldhtuvalt esitada ka ettevottele
ettepanekud olemasoleva teenuste arendamiseks. Tuginedes 1dbi viidud uuringu
tulemustele ja 10putdds piistitatud eesmairgile, on vdimalik teha ettevottele mitmeid
ettepanekuid konkreetseteks tegevusteks, et parendada hooajalist majutusteenust
kasutavate Opilaste rahulolu. Ettevdttele soovituslike ettepanekute tegemisel toetutakse

teoreetilisele osale ja uuringu analiiiisi tulemustele.

Uuringu tulemustest selgus, et dpilased on Konse Motelli poolt pakutava pikaajalise
majutusteenusega Uldiselt rahulolevad. Uuringu tulemustest ei selgunud ettevotte
pikaajalise majutusteenuse kohta suuri asjaolusid, mis Opilaste rahulolu alla viiks, vaid

ilmnes moningaid viiksemaid aspekte, mida annaks Opilaste rahulolu suurendamise
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seisukohalt parendada ning aitaks kaasa ka uute, samast teenusest huvituvate klientide

leidmisele.

Uuringust tuli vilja, et suusonaline turundus on Konse Motelli juures tdhtsusega. Lausa
kaks Opilast méarksid, et infot ettevdtte kohta said nad kellegilt tuttavalt. Motelli kohta
ilmneb asjaolu, et rakendatud on positiivset suusonalist turundust (word of mouth), sest
selle kaudu on ettevotte saanud kliente juurde. Berezan et al. (2013, 1k 4) sonul niitab see
kliendi lojaalsust ja rahuolu ettevotte suhtes. Asgarpour et al. (2015, Ik 3) peavad
suusoOnalist turundust vdga usaldusvéérseks rahulolu néitajaks, sest see néditab kas

ettevottega ollakse rahul voi mitte.

Konse Motell voiks aga mdelda erinevate asutuste voi koolidega koosto tegemise peale,
et madalhooajal meelitada Gpilasi pikaajalist teenust kasutama. Praegusel hetkel seda ei
tehta, vaid teenust pakutakse neile, kes sellise pikaajalise majutuse véimaluse on ise iiles
leidnud ettevotte kodulehelt vai on seda kellegi teise kaudu kuulnud. Karyopouli &
Koutra (2013, 1k 58) viidavad, et madalhooajal tagaks ettevotet edu, tuleb luua
strateegiad, mis soovitud kliente ettevottesse meelitaks. T60 autor sellega ndustub, sest
klientuuri loomiseks peab ettevote ka ise vaeva ndgema, mitte lootma ainult suusdnalisele

turundusele.

Konse Motelli hooajalist majutusteenust kasutavate dpilaste vastustest selgus, et motellis
veedetakse enamasti ainult nddalasisene aeg ning nddalavahetusteks eelistatakse motellist
lahkuda kodulinnadesse. Vastustest ei ilmnenud kiill ainsatki motellist mojutatud
lahkumispohjust, kuid mérgiti, et vaba aja veetmise voimalused puuduvad. Seega vdib
jareldada, et niddalavahetuseti motellis ei viibita, kuna motellis pole noortel Opilastel
midagi teha, peale oma toas viibimise. Iftikhar & Ajmal (2015, Ik 511) viitsid, et
Opilaselamu keskkond peaks andma voimaluse Opilaste vaheliseks sotsialiseerumiseks.
Uuringust tuli vélja, et otseseid sotsialiseerimisvdimalusi pole ning see segab elanike
omavabhelist suhtlust. Selline uuringu tulemus, kinnitas ka Lewinson & Morgan (2014, Ik
246) seisukohta, et kui majutusettevottes puuduvad otsesed vdimalused

sotsialiseerumiseks, siis selle tulemusena ka elanike omavaheline suhtlus kannatab.
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Opilaste paigutamine motelli {ihtsemasse piirkonda oleks t66 autori meelest iiheks
lahenduseks. See tagaks rahulikuma oppekeskkonna ja annaks parema vdimaluse noorte
vaheliseks sotsialiseerumiseks, mis Lewinson ja Morgani (2014, Ik 246) meelest on
tdhtsaks asjaoluks ettevottes, kus kiilastajad viibivad pikaajaliselt. et Oppeaastad
rodmsamalt ning edukamalt mddduks. Ka Mishra (1994, 1k 1) véidab, et dpilaste koos

elamine tagab hiid tulemusi.

Too autori meelest oleks nditeks teiseks lahenduseks rahulolu tostmiseks, voimalik
motelli luua vaba aja veetmiseks eraldiseisev koht/ruum, kus Opilased ja muidugi ka
teised kliendid saaksid {iihiselt nditeks televiisorit vaadata, jutustada jms tegevusi teha.
Voimalik oleks teha see alale, mis asub motelli kohviku korval ja kasutust leiab ainult
kohvikuala suurendamiseks erinevate klientide poolt tellitud pidude ajal. Selliseid tiritusi
on aga motellis vdhe, mis vajaks nii suurt ruumi ja viga palju aega aastast, seisab see
ruum kasutuseta. Motelli teisel korrusel on kiill iiks kahe koridori vaheline ala, kus on
televiisor, laud ja paar tooli, kuid kuna tegu on nii ldbikédidava alaga ja asub tubade
ldheduses, siis arvatavasti noored ei tunne end seal mugavalt ning see ei leia nende poolt

kasutust.

Uuringust tuli vdlja ka, et monele Opilasele voib pikema aja jooksul vaikne ja rahulik
keskkond muutuda kurnavaks, eriti kui puuduvad sotsialiseerumisvoimalused. See
kulmineerus iihe Opilase motellist lahkumisega ja enda isikliku korteri kasuks
otsustamisega. Ka Hallisey et al. (2015, 1k 99) uuringust tuli vélja, et pikalt {ihes asutuses
viibivad Opilased voivad ajapikku muutuda rahulolematuteks oma elukorraldustega ja

sageli ka mujale lahkuda.

Opilaste paigutamine motelli iihtsemasse piirkonda oleks t60 autori meelest heaks
lahenduseks. See tagaks rahulikuma dppekeskkonna ja annaks parema vdimaluse noorte
vaheliseks sotsialiseerumiseks, mis Lewinson ja Morgani (2014, Ik 246) meelest on
tdhtsaks asjaoluks ettevottes, kus kiilastajad viibivad pikaajaliselt. et Oppeaastad
rodmsamalt ning edukamalt modduks. Ka Mishra (1994, 1k 1) viidab, et dpilaste koos

elamine tagab hiid tulemusi.
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Konse Motellis peatuvad dpilased olid iildiselt rahul ka ettevotte viidastamissiisteemiga.
Oldi suhteliselt iihisel arvamusel, et motelli on lihtne leida ja Parnu linna peal on
erinevates asukohtades olemas ka viidad, mis suunavad majutusasutuse poole.
Viidastisteem kuulub ettevotte fiilisilise keskkonna alla ning on vdga positiivne, et enda
ettevotte leitavuse peale on raha panustatud, sest ka see on Parasuraman et al. (1988, Ik
23) SERVQUAL kvaliteedi hindamise mudeli jirgi iiheks rahulolu mojuteguritest. T66
autor leiab aga, et Konse Motelli puudutavad viidad koonduvad suhteliselt iihte piirkonda
ja kasuks vdiks tulla motelli viite lisamine asukoha-aadressiga Pirnu Ulejoe piirkonda,
mida néeksid paremini néiteks koik Tallinna poolt tulevad kliendid. Selline teguviis teeks
ettevotte veelgi rohkem mérgatavaks ja tuleks kindlasti kasuks ka lisaklientide leidmisele.
Pikaajaliste klientide seisukohalt, ei ole viidasiisteem kiill oluline rahulolu mééraja, kuid

esmamulje tagamiseks siiski oluliseks aspektiks.

Privaatsust voib pidada kdigile oluliseks rahuloluga seotud teguriks, seda ka Opilastele,
eriti kui nii palju aega tuleb keskenduda dppimisele ja parim on seda teha just vaikuses ja
privaatses keskkonnas. Uuringu tulemustest selgus, et kdik Konse Motellis viibivad ja
viibinud dpilased on motellis oleva privaatsusega suhteliselt rahul. Kdige rahulolevamad
olid privaatsusega uuringus osalenud kdige nooremad (17-18 aastased) meessoost
Opilased, kelle vastustest tundus vélja tulevat asjaolu, et nemad samastavad privaatsust
kontrolli puudumisega. Kuna need Opilased olid alles giimnaasiumis, siis vOib jdreldada,
et motellis elamine on neile esmakordne pikem perest eemalolek ja suurema vabaduse
olemasolu on igale noorele meelepérane. Privaatsust hdirivaks teguriks pidasid mitmed
Opilased toakaaslase olemasolu, kuna nendega tuleb arvestada. Iftikhar & Ajmal (2015,
Ik 511) sonul on aga teiste Opilastega ja toakaaslastega kompromisside loomine iseseisva
elu alustamise jaoks vajalik kogemus. Konse Motellis on aga vdimalik ka suurema
titirthinna eest saada endale eraldi tuba, siis motell on andnud vdimaluse Opilastele, veelgi
paremaks privaatsuse saamiseks. Sellise eraldi toa endale lubamine aga oleneb juba iga

Opilase enda rahalistest voimalustest.

Privaatsust segavaks teguriks peeti ka motelli teiste klientide olemasolu. Eelkdige moeldi
nende all hooajatdolisi ja lihtsalt tavakliente, kes vdisid olla tavapérasest lirmakamad voi

korratumad. Kuna paljudes tubades puudub eraldi vannituba, siis tuleb enamus Opilastel
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kasutada iihiselt kasutatavaid pesuruume ja wc-sid. Ka sellest voib loogiliselt jareldada,
miks kdik Opilased ei ole privaatsusega téielikult rahul. Ka Lewinson & Morgan (2014,
Ik 246) uuringust tuli vélja, et lirmakad ja soovimatud kiilalised ning ebapiisav privaatsus
voivad kiilastajates tekitada negatiivseid emotsioone ja rahulolematust. Ettevotte
seisukohalt vaadates, on motelli kodulehel mérgitud, et mugavusteta tubades, ei ole eraldi
pesuvdimalusi ning seega Opilased, kes selle asutuse endale elupaigaks valisid, pidid
olema teadlikud sellest, et kui tuleb kasutada iihiseid pesuruume ja we-sid, siis tuleb
leppida ka sellega, et privaatsus ei saa olla voib-olla nii hea, kui soovitakse. Iga inimene
teab, kui palju ta on valmis majutuse eest maksma ja sellest tulenevalt on voimalus ka
alati leida majutusasutusi, mille toad pakuvad rohkem mugavusi. Uldiselt saab aga
ettevotte privaatsust pidada heaks, kuna tegemist on véikeettevottega ja hooajavilisel ajal

on majas rahulik ja tasane keskkond, mis peaks Opilastele meelepédrane olema.

Turvalisus — oluline nii dpilastele endale, kui ka lapsevanematele, kes lasevad oma lapsed
kodust eemale elama. Parasuraman et al. (1988, lk 23) SERVQUAL mudeli jargi voib
turvalisust pidada kindlustunde tekitajaks ja kui ettevottel on voime klientidele turvatunne
tagada, siis vOib olla kindel, et majutusettevottes tuntakse ennast hdsti, mugavalt ja
rahulolevalt. Uuringust tuli vélja, et Konse Motellis ollakse turvalisuse seisukohalt
vaadates suhteliselt {ihisel arvamusel. Motelli pectakse turvaliseks ja el leitud, et midagi
oleks turvalisuse tagamiseks tegemata jainud. Opilastest paar rdhusid enda isiklikule
hirmutundele, mis ei lase olla tdielikult ilma valvsuseta ja tunda end téielikult turvalisena
majutusasutuse keskkonnas. T66 autor leiab, et see on tdiesti moistetav seisukoht, sest
erinevad harjumused/arusaamad turvalisuse tagamiseks tulevad juba viikesest peale meie
koigiga kodust kaasa. Kui lapsevanemad on Opetanud oma lapsi tdhelepanelikumad
olema, siis voib olla kindel, et erinevad harjumused nt uste lukustamise jms koha pealt
leiavad aset ka véljaspool kodu. T66 autori seisukohalt vaadates v3ibki just klientide enda
tunnete ning hirmude olemasolu arvestada kui eraldi tegurit rahulolu médramiseks, sest
meil kdigil on erinevad arusaamad ja vajadused ning need vdivad mdjutada ka hinnangut

rahulolule.

Igal Opilasel on oma isiklik toa voti olemas, seega on tal turvalisuse tagamiseks ka endal

oluline roll. Uste lukustamine, toast eemal oleku ajal vai siis ka disel ajal, tagab koigile

44



suurema turvalisuse ja selle eest saab vastutada iga isik ise. Motelli vélisukse Gine
lukustamine oli samuti mitmele dpilasele turvalisuse tagamise oluline tegur. See vilistab,
et 6isel ajal, kui teenindaja ei ole alati vilisukse juures, padseks majja sisse keegi, kes seal
olema ei peaks. Investeeritud on ka kaamerate peale, mis asuvad nii vastuvotulaua juures,
kohvikus kui ka teise korruse vahekoridoris. Mitmed dpilased pidasid lisaks kaameratele,
turvalisuse seisukohalt oluliseks ka vdhemalt iihe teenindaja OOpédevaringset majas
viibimist. Kaamerate olemasolu annab probleemide tekkimise korral voimaluse siiiidlase
leidmiseks voi neid juba eelnevalt ennetada. Need tulemused kinnitasid ka Lewinson &
Morgan (2014, Ik 260) viidet, et valvekaamerad, toa ukse lukustamine ja vastuvdtulaua
tootaja on majutusettevotete kiilastajatele olulisteks teguriteks turvalisuse seisukohalt.
Lisaks nende uuringust tuli vilja, et limbruskonnas patrulliva politsei olemasolu on
kiilastajatele oluline. Opilaste vastustest aga see vilja ei tulnud ning vdib jéreldada, et
politsei olemasolu turvalisuse seisukohalt ei ole nii ndhtavaks teguriks ja ei loo neile

tdiendavat turvatunnet.

Too autor leiab, et iihe asjana turvalisuse tagamise seisukohalt, vdiks modelda uste
soetamisele, mis lukustuksid sulgedes automaatselt. See tagaks, et toa voti oleks kogu aeg
Oige inimese kasutuses ning isegi liithiajaliste tubadest lahkumiste korral, oleks toas olev
vara kindlalt kaitstud ka nendel klientidel, kes ei tunne otsest hirmu varguste vims ees voi
ei arva, et midagi sellist nendega juhtuda voiks. Isesulguvate uste olemasolu korral voivad
kiill tekkida probleemid, kui vdtmed unustatakse tuppa, kuid see on vidiksemaks
probleemiks, kui vdimalikud tekkivad vargused, mis vodidakse ldbi viia juba viikeste
voimaluste korral. Motellil peaks olema selliste uste jaoks lildvoit, et vajadusel saaks

votme tuppa unustanud kiilastaja ukse lahti teha.

Opilastele tagatud d6pievaringe motelli sissepddsu vdimalus niitab, et ettevdte arvestab
klientide erivajadustega ning on oma tegevuses paindlikud, mis seostub taaskord
Parasuraman et al. (1988, |k 23) SERVQUAL mudeli teenindusvalmiduse ja
sisseelamisvoime punktiga. Kuna Konse Motelli puhul on tegemist kiillaltki véikese
majutusettevottega, siis on markimisviédrne, et majas on koha peal alati vahemalt {iks
teenindaja, kes tegeleb vajadusel klientidega ka Oisel ajal ning laseb majja sisse, kui

kdiakse motellist eemal hilisemal kellaajal. T66 autor jagab arvamust iihe kiisimustele
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vastanud Opilasega, kelle meelest voiks Opilastel olla ka vélisukse voti. See aitaks véltida
tootajate Oist segamist ning majja padseb kiiremini, kui olukordadel, mil teenindaja ei ole

valisukse ldheduses ja ei kuule/née hiliseid saabujaid.

Vilisukse votmete Opilastele jagamine voib endaga kaasa tuua aga ka voimalikke ohte.
Opilased vdivad votme kaotada ning seelibi vdivad need sattuda inimese kiitte, kes vdib
seda kurjasti dra kasutada. Voimalik oleks aga Opilastele jagada votmeid, mis ei oleks
téhistatud selgelt ettevotte nimega, logoga vms. See vilistab, et vooras leidja teaks,
millise koha votmega tegu on. Muidugi vdivad hakata ka opilased neid votmeid kurjasti
kasutama, tuues majja inimesi, kes seal olla ei tohiks vms. Selliste olukordade

mittetekkimiseks, tuleks Opilastele selgeks teha motelli reeglid ning keelud.

Fiisilise keskkonna viljandgemine on iiheks olulisimaks rahulolu tagajaks v4i mitte
tagajaks majutusettevotetes Opilaste seisukohalt. Konse Motelli iildruumidega olid
Opilased erinevatel seisukohtadel. Taaskord olid nooremas eas meessoost Opilased kdige
rahulolevamad, mis puudutas fiilisilise keskkonna véljandgemist. Koik Opilased olid
iildiselt rahul nende ruumide korrashoiuga, kuid enamasti leiti, et iildkasutatavad ruumid
vajaksid uuenduskuuri. Koige rohkem oldi rahulolematud pesuruumidega, mis olid
tildises kasutuses. TO0 autor leiab, et motellis tuleks 1dbi viia renoveerimine, mille kdigus
tuleks iile vaadata motelli torustik, uuendada santehnika, viia pesuruumides ja we-des 14bi
uus plaatimine jms. Koridoridesse vOiks varvimise teel lisada rohkem vérvi. Oluline on,
et Kkliente, eriti aga Opilasi, kes viibivad motellis pikemaajaliselt, saadaks iildruume
kasutades positiivsed emotsioonid. Renoveerimine tuleks 1dbi viia madalhooajal ning
Murphy (1985, viidatud Pegg, Pattersona, & Vila Gariddob, 2012, Ik 661, vahendusel)
ongi hooajalisus mdnele ettevottele kasulik, sest just sellel ajal saab puudustele
tdhelepanu podrata ning seejirel need parandada. Kuna ettevotte pole madalhooajal kinni
ning kliente majas viibib, siis ei saa koiki renoveerimistoid kindlasti viia 1dbi koikides
ruumides iiheagselt, vaid votta kdsile ruumid, mis tollel ajahetkel ei leia palju kasutust
ning pesuruume ja wc-sid on korruse peale mitmeid, seega iihe ruumi kinnipanemine, ei

tohiks oluliselt kiilalistes rahulolematust tekitada, kui teised on kasutuseks avatud.

Motelli tubades veedavad Opilased suure osa oma pidevast ja Oppeaasta jooksul

kokkuvottes viga suure hulga aega ning nende tubade seisukorda v3ib pidada vdga olulise
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tdhtsusega teguriks rahulolu seisukohast. Uuringust selgus, et enda tubadega olid kdik
Opilased rahul, kuid ka nendes annaks 14bi viia parendusi, et Opilastel oleks seal veelgi
parem elada, veeta oma vaba aega ning dppekeskkond oleks hea. Tubades peeti heaks
seda, et seal olev moobel ning tehnika on korralik ja terve. Koik olid rahul toas oleva
Oppimiseks sobiva lauaga, televiisori ja véikese kiilmkapiga. Televiisor annab Opilastele
voimaluse vaba aja veetmiseks ning kiilmkapi olemasolu vdimaldab Opilastel oma
toiduasjade toas hoidmise ning ei pea kdima alumisel korrusel asuvas koogis oma asjade
jarel. Leiti aga, et televiisorid voiksid olla uuemad ning suuremad. T66 autor soovitab

ettevottel jark-jargult tubades olevat elektroonikat uuendada.

Ettepanekutena toodi Opilaste poolt vilja ka tubade valgustuse tdiendamine ja voimaluse
korral lisamoobli paigutamine tubadesse. Tubades on enamasti ainult iiks laelamp ning
seetottu jddvad pimedal ajal toad viga hdmaraks, kuid dpilaste seisukohalt vaadatuna on
viga oluline tubades dige valgustuse olemasolu. Pikemaajaliselt motellis elevad Opilased,
vajavad ruumi oma asjade paigutamiseks, kuid praegu motelli tubades on asjade
paigutamiseks viga vihe vdimalusi. Uldiselt on toa peale, kas iiks riiul, vdi sahtlitega
kummut. Koht, mis ei ole kiill kodu, peaks siiski olema hubane ja koduse tunnetusega.
Seega oleks hea, kui Opilastel oleks voimalusi oma asjade dra paigutamiseks, et ei peaks
elama ,.kohvri otsas“, ning et Opilane ei peaks oma isiklikku mooblit motelli tooma

rahulolu tagamiseks.

T66 autor toobki ettepanekuna vélja lisamoobli paigutamise tubadesse, kuhu see on ruumi
poolest voimalik ja kindlasti tuleks mdelda tubade valgustamise tdiendamisele. Kaasa
aitaks isegi laualambi lisamine voi seinalampide lisamine voodite peatsisse. Kvaliteedi ja
rahuolu hindamiste teguritest pidasid Parasuraman et al. (1988, lk 31-35) fiiiisilist
keskkonda vihem tihtsaks kui teisi SERVQUAL mudeli tegureid. Opilastega libiviidud
intervjuudest, aga ilmneb, et just fiiiisiline keskkond on nende jaoks olulisim rahulolu
tagaja, kuna nende poolsetest ettepanekutest jdid peamiselt kdlama just materiaalse
viirtusega soovitud muutused. Opilastele vilisukse votme andmine, tubades valgustuse
parandamine, tehnika uuendamine nii tubades kui ka iihistes ruumides ja tubadesse

lisamd6bli paigutamine, on parendused, mida on vdimalik dra teha. Koik see nduab kiill
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raha, kuid jirk-jarguline motelli elanike soovide tiitmine, ei tohiks olla ettevdttele {ile jou

kaiv.

Korralikult toitumine, on ka eduka dppimise jaoks iliheks oluliseks asjaoluks, seega on
ithiskodgi olemasolu Konse Motelli juures viga positiivseks teguriks. Nutt (2010)
kisitluse jargi on pikaajalist majutusteenust pakkuvates ettevotetes olemas koik, mis on
normaalseks eluks vajalik ning sodgivalmistamise vdimaluse olemasolu on {iheks
selliseks oluliseks asjaoluks, et ettevottes kaua viibivad kliendid tunneksid end
rahulolevalt. Konse Motellis, on Opilastel voimalik kooki kasutada igal ajal ning kogu
vajaliku tehnika ja sdogiriistade olemasolu, annab Opilastele suurepéarase voimaluse ilma

suurema vaevata s00gi valmistamiseks.

Ko66gis on olemas nii pliit, veekeetja, mikrolaineahi kui ka kaks kiilmkappi ning mdni
aeg tagasi viidi seal 14bi véike remont, mille kéigus lisati ka pliidi kohale pliidikubu. Just
pliidikubu puudumine, oli iihe varasemalt Konse Motellis elanud Gpilase seisukohalt,
koogi puhul negatiivseks aspektiks. Kuna selline parendus viidi ettevottes 1idbi ilma
klientide poolsete ettepanekute saamise, siis see néitab, et ettevote on ise teadlik, mida
oleks voimalik parendada klientide rahulolu tagamiseks ning jooksvalt erinevaid

uuendusi motellis 14bi ka viidakse.

Opilastele valmistas kddgi olemasolu iildiselt rahulolu, leiti vaid, et tehnika ning sddgi
valmistamise noud, voiksid kddgis olla uuemad. Koik oli koodgis toimiv, kuid vanavoitu.
Rahaliste voimaluste korral v3iks ettevotte teha investeeringu uuemasse koogi varustusse.
Selline tlihekordne investeering oleks aga pikemaajaliselt kasulik ja tagaks klientide

suurema rahulolu.

Lisateenuste miiiik on lisaks majutusteenuse miitimisele majutusettevotte jaoks olulisel
kohal. Lisateenuste kaudu annaks ettevottel lisatulu teenida ka opilaste pealt, kui nende
jaoks tehtaks soodsad pakkumised. Butler (2001, Ik 13) toi samuti hooajavilisel ajal
ettevotte ressursside maksimaalseks dra kasutamiseks ettepanckuna vélja eristav
hinnakujundus ja maksustamine. Uuringust selgus, et lisateenuseid on dpilased kasutanud
vidhe. Moni iiksik on kasutanud kohviku teenust v3i pesupesemise teenust koos

pesukuivatusteenusega ning iihel korral kasutati ka rattalaenutust. See niitab, et vihemalt
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madalhooajal ei tegeleta ettevottes eriliselt lisateenuste miiligiga, vaid oodatakse pigem

ise, kuniks kliendid midagi soovivad. Kasutatud lisateenustega oldi rahul.

Konse Motellile oleks aga pikemas perspektiivis kasulik, kui pakutaks Opilastele
soodsama hinnaga rattalaenutust, pesupesemist, sauna kasutust vms. Tuleb arvestada
sellega, et Opilased ei ole valmis v3i voimelised lisateenuste eest tasuma summat, mida
on vdimelised maksma kdrghooajal motellis peatuvad inimesed. Uhe vdimalusena pakub
t60 autor vilja néiteks kuupohised sooduspakkumised Opilastele. Nditena voiks niiteks
olla opilastel iihel/kahel korral kuus pesupesemine poole hinnaga vms voi leppida Opilaste
jaoks kokku lihtsalt lisateenuste kasutamiseks soodsamad hinnad. See paneks Opilased
voib-olla rohkem mirkama lisateenuste olemasolu ja seeldbi kasvaks ka lisateenuste

kasutamine nende poolt.

Teenindust voib pidada iga ettevdtte juures vaieldamatult tdhtsaks teguriks. Kui teenindus
on puudulik, on seda ka terve pakutav teenus. Konse Motelli teenindust voib uuringu
pohjal pidada véga heaks. Peaaegu koigi vastanute suust tulid teenindajata kohta ainult
head sdnad ja Opilastele meeldis, et Konse Motelli td6tajad on nooremeelsed ja nendega
on lihtne suhelda ning probleemide tekkimisel alati abivalmid. Uks intervjueeritud
Opilastest pidas teenindajate suhtumist Opilastesse liialt vabameelseks. See nditab, et
teenindajad ei ldhtu suhtluses alati igast konkreetsest kliendist eraldi, vaid koiki dpilasi
rihmitataksegi pigem just noorte alla ja kiitutakse suhtluses nendega iihteviisi

vabameelselt.

Karyopouli & Koutra (2013, Ik 58) juhtisid tihelepanu aga asjaolule, et ettevote peab
moitsma iga konkreetse kliendi vajadusi ning soove ja sellest ldhtuvalt valima ka
suhtlusviisi. T66 autor peab viga positiivseks asjaolu, et teenindajad suudavad oma
klientidega samastuda ning see teeb kiilastajate viibimise majutusasutuses véga
meeldivaks kogemuseks. Tulevikus vdiksid aga teenindajad Opilasi ajapikku rohkem
tundma Oppida ja sellest tulenevalt wvalida iga Opilasega suhtlemiseks sobiv

suhtlusmaneer.

Konse Motelli tegevus sdltub hooajavilisel ajal paljuski just dpilaste sealviibimisest ning

nende Opilastele oleks tagatud sellise keskkonna olemasolu, mis ka dppimise seisukohalt
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tagaks rahulolu. Opilaste arvamused peaksid seetdttu olema viga olulisel kohal, mis
peavad silmas, hea dppekeskkonna séilitamist ning parendamist. Arvamustes tuli esile nii
materiaalseid asjaolusid kui ka teisi nende meelest parendavaid ettepanekuid. Vilja toodi
Opilastele vilisukse votme andmist, tubades valgustuse parandamist, tehnika uuendamist
nii tubades kui ka iihistes ruumides ja tubadesse lisamodbli paigutamist, mis on ka t60s
varasemalt dra mirgitud. Uheks mérkimisviirsemaks negatiivsemaks asjaoluks pidasid
opilased WIFI probleeme, sest seda mainisid kdik peale lihe Opilase. Soovi avaldati ka

veel lihe Uihiselt kasutatava koogi ning eraldi sissepddsu loomistopilaste jaoks.

Tuleks tiles leida, selgeks teha ning parandada WIFI vdimalikud probleemid, olgu selleks
siis halb leviala voi pidev WIFI katkemine. Tuleks vajadusel muretseda lisaruuterid ja kui
olemasolevad on juba vanad, tuleks ka need vilja vahetada, et erinevaid probleeme
minimeerida. Uhe ko6gi lisaks tegemine oleks ettevdtte jaoks juba keerulisem ja kulukam
tegevus ning ei tasuks end ka arvatavasti dra, sest madalhooajal ei ole ka juba
olemasolevas kodgis nii suur kasutatavus ning seetdttu tekiks olukord, kus molemad
koogid leiaks vdhest kasutatavust. Mugavam oleks muidugi, kui k6ok oleks dpilaste
eluruumidega samal korrusel, kuid t66 autori meelest, ei tasuks materiaalselt see end éra,

sest histi tullakse toime ka olemasoleva koogiga.

Eraldi sissepddsu loomine Opilastele oleks voimalik, kuid ettevotte seisukohalt on
arusaadav, miks seda veel tehtud ei ole. Tootajatel peab olema iilevaade sellest, kes
motellis viibivad, et kiilastajad ei hakkaks neile osutatud voimalusi kurjasti dra kasutama
(vooraste inimeste sissetoomine jms). Eraldi sissepéds tagaks dpilastele kindlasti suurema
privaatsuse ning rahulolu, kuid praegune iihine sissepdés on nii vidikese majutusettevotte

jaoks, nagu seda on Konse Motell, heaks lahenduseks.

Rahulolu hinna ja kvaliteedi suhtega kiilastajate silmis, annab otseselt ettevottele mérku,
kas nende pakutavate teenuste hind on ka reaalsuses samavédrne saadava teenusega. Al-
Msallam (2015, 1k 234) vididab, et ettevotte parimaks strateegiaks on Oiglase hinnaga
teenuse pakkumine, kuna see tagab klientide rahulolu. Uuringust selgus, et dpilased olid
nendelt kiisitava {iirirahaga vdga rahul ja voib 6elda ka, et pdohjendatult. Oldi rahul

sellega, mida nad majutusteenusena said ja eriti positiivselt olid nad meelestatud ténu
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maksmiskorraldusele. Konse Motellis suhtutakse Opilastesse empaatiliselt ning

arvestatakse nende maksmisvdimalustega.

Motellil on dpilaste suhtes kindlustunne, sest nad on veendunud, et raha makstakse é&ra,
kuigi see voib-olla vihesel méédral hilinenud. Samuti ollakse paindlikud ning maksmiseks
on mitmeid erinevaid vdimalusi, mille vahel klient saab ise valida. To6 autor leiab, et
majutusettevottes peaks olema suurem kord, mis puudutab rahaasju ning ei tohiks
Opilastele teha liiga suuri ajalisi jarele andmisi, kuid samas on t66 autor arvamusel, et kui
Opialasi usaldatakse ning kui senine maksesiisteem on toimiv, ei nde autor vajadusi selle

muutmiseks.

Uhe intervjueeritava vastusest tuli vilja, et Konse Motell on viimase paari aasta jooksul
Opilastelt kiisitava toa iilirithinda tostnud. Kuna aga opilased on olnud ndus teenuse eest
maksma ka selle kallinedes, néitab see Berezan et al. (2013, Ik 4-5) sonul lojaalsust
ettevotte suhtes ning samal ajal ka kliendirahulolu. Hinna tdstmine ettevdtte poolt on
mdistetav, kui on leitud, et selleks on vajadus ning tuntakse, et pakutav teenus on ronkem
vadrt, kui esialgu kiisiti. Sellised hinnamuutused ei tohiks olla aga pidevad ega suured,
sest see voib kliente peletada. Konse Motell peakski leidma voimalikult optimaalse hinna
Opilastele pakutava teenuse eest ning seda voimaluse korral piisavalt kaua ka iihel tasemel

hoidma.

T66 uuringust selgus, et Opilaste ehk iihtede pikaajalise majutusteenuse klientide
sihtriithma jaoks, olid rahulolu tagamiseks soovid/vajadused/ettepanekud rohkem
materiaalse védrtusega ja vihesemal miéral on tdhelepanu podratud emotsionaalsetele
jms vajadustele. Uldiselt aga jireldub, et Opilasted on Konse Motellis pakutava
pikaajalise majutusteenusega rahulolevad, kuid erinevate muudatuste ja parenduste
labiviimine aitaks kindlasti kaasa rahulolu tdstmisele ja uute Opilastest elanike
tekkimiseks kuid samas ei ole ka praegune sealne olukord takistuseks Opilaste
taisvaartuslikule elule. Uuringust ei selgunud erilisi erinevusi hetkel teenust kasutavate
ning mittekasutavate Opilaste seisukohalt. Arvamused rahulolu seisukohalt olid sarnased,
olenemata sellest, kas hetkel Konse Motellis koha peal viibiti vdi mitte. Uuringust selgus
aga uudne asjaolu, seoses Opilaste enda tunnete/hirmude/harjumuste ja muu sellisega.

Tuli vélja, et Opilaste puhul on oluliseks rahulolu tagamise teguriks just voimalikud
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isiklikud aspektid, mis paneb kiilastajaid teenuseid erinevalt tajuma voi muudavad mingi

rahulolu teguri kiilastajate jaoks teisteks olulisemaks.

Kinnitust sai ka see, et teenuse kvaliteedi juures peavad ka Opilased oluliseks
SERVQUAL mudeli juures vilja toodud komponente, kuid nende juures peaks arvestama
ka teisi teoreetikute poolt vélja toodud tegureid (privaatsus, turvalisus, hind, isiklikud

emotsioonid/tunded/vajadused jms), mis looks veelgi suurema kliendirahulolu.
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KOKKUVOTE

Turismisektoris tegutsevatele ettevotetele on klientide rahulolu oluliseks teguriks.
Rahulolu on oluline organisatsiooni maine kujundamisel, konkurentsis piisimisel,
kliendisuhete piisimisel ja ka kasumi teenimisel. Konkurents on turismiturul tihe ja seega
leiavad paljud majutusettevotted hooajavilisel ajal alternatiive, et ka sellel ajal oleks
kliente, kellele oma teenuseid miitia. On oluline, et ka nende klientide rahulolu oleks

tagatud.

On oluline, et ettevote mdistaks oma kliendi soove ja vajadusi ning tagaks klientidele
rahulolu ka madalhooajal. Kdik kliendid, olenemata seisusest on arvatavasti teadlikud,
millised on nende digused teenuseid ja tooteid tarbides. Kui klient kulutab tootele voi
teenusele raha, ootab klient ka sellega seosnevat rahuldust. Ei ole oluline, kas tegu on
rikkamast klassist elanikega, kes kiilastavad majutusasutust kdorghooajal voi opilastega,

kes on ettevotte valinud endale ajutiseks elupaigaks, rahulolu on oluline iga kliendi jaoks.

Peamisteks rahulolu mdjuteguriteks erinevate autorite arvates voib pidada ettevotte
usaldatavust, kindlust, teenindusvalmidust, ettevotte voimet klientide erisoovidega
arvestamist, fiilisilise keskkonna véljandgemist ning samuti on oluliseks klientide

privaatsus, turvalisus ning hinna ja kvaliteedi suhe.

Selleks, et vilja selgitada, millised on hooajalist teenust kasutavate dpilaste ootused ja
soovid ning milline on nende rahulolu, tuleb ettevdttel korraldada rahulolu puudutavaid
uuringuid ning saadud tulemusi analiiiisida ja sellest tulenevalt vajaduse korral 1dbi viia
ka muudatusi. Kliendi rahulolu vdivad mdjutada viga mitmed erinevad tegurid, seetdttu
peaks ettevotte votma endale eesmirgiks nende tegurite véljaselgitamise, et tagada

klientidele veelgi suurem rahulolu.
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Loputdd eesmirgiks on vilja selgitada millised tegurid mojutavad dpilaste rahulolu
pikaajalise majutusteenusega Konse Motelli nditel ning sellest ldhtuvalt esitada
ettevottele ettepanekus olemasoleva teenuse arendamiseks. Eesmirgi tditmiseks tootas

autor 1dbi erinevaid teoreetilisi allikaid hooajalisuse, rahulolu ja selle mdjutegurite kohta.

Uuringu kiisimused sisaldasid endas rahulolu majutusteenusega ja lisateenustega Konse
Motellis. Uuringu seisukohalt on oluliseks SERVQUAL mudeli juures vilja toodud
komponendid ning lisaks vOeti arvesse ka teiste teoreetikute poolt vilja toodud tegureid
(privaatsus, turvalisus, hind, isiklikud emotsioonid/tunded/vajadused jms), mis looks
veelgi suurema kliendirahulolu. Uurija kasutas uuringu lébiviimiseks kvalitatiivset
uuringu meetodit, milleks oli poolstruktureeritud intervjuu. Uurijal oli intervjuude
labiviimiseks koostatud struktureeritud kiisimustik. Intervjueeritavatelt kiisiti samu
kiisimusi, mis andis hiljem vdimaluse nende vordlemiseks. Kiisiti voimalikult palju
avatud kiisimusi, mille abil sai vastaja paremini oma hinnanguid ja arvamusi kajastada.

Igat Opilast intervjueeriti eraldi..

Kiisiti selle kohta, kuidas on nad pakutava majutusteenusega rahul, kas nad kasutavad
ettevotte poolt pakutavaid lisateenuseid ja kui jah, siis milliseid. Samuti uuriti, kas on
midagi, mis sealsetele elanikele ei meeldi, vdi on midagi, mida peaks uuendama voi
paremaks muutma. Uuring viidi 1dbi 2016. aasta mértsikuu kahe esimese niddala jooksul.
Kokku intervjueeriti 9-sat dpilast, kes Konse Motellis uuringu ajal elasid voi elasid seal

viimase aasta jooksul.

Uuringust jareldus, et dpilasted on Konse Motellis pakutava pikaajalise majutusteenusega
rahulolevad. Majutusteenuse juures ei ilmnenud suuri puuduseid, kuid siiski oleks
asjaolusid, mida annaks parandada, lisada vdi1 tdiendada. Uuringust jireldus, et enamus
Opilased vajavad peamiselt materiaalset heaolu rahulolu saamiseks. Kdige suuremaid
puudusi nihtigi just motelli véljanigemisega, sisustusega, tehnikaga jms. Uldiselt oldi
killaltki rahul motellis valitseva turvalisusega, privaatsusega ning hinnatasemega.
Uuringust selgus uudne asjaolu, seoses Opilaste enda tunnete/hirmude/harjumuste ja muu
sellisega. Selgus, et Opilaste puhul on oluliseks rahulolu tagamise teguriks just

voimalikud isiklikud aspektid, mis panevad kiilastajaid teenuseid erinevalt tajuma voi
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muudavad mingi rahulolu teguri kiilastajate jaoks teisteks olulisemaks. Ettevottele esitati

erinevaid parendusvdimalusi, mis teeks Opilaste rahulolu ettevottega kindlasti suuremaks.

Kéesoleva 10putdo teoreetiline osa, uuringu analiiiisi tulemused ja selle pohjal esitatud
jareldused ning ettepanckud, voiksid Konse Motellil aidata parendada pikaajalist
majutusteenust saavate Opilaste rahulolu teenusega ja samal ajal parandada ka ettevotte
iildist vdljandgemist. Edasisi uuringuid voiks viia 1dbi rohkem sellise kiilje pealt, kas ja

kuidas just majutusasutustes pikaajaliselt elamine , mojub Opilaste dppeedukusele.
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Lisa 1. Kiisimused opilastele

N o a s~ wDd e

10.

11.

12.

13.

Kui vana te olete? Mis erialal te opite?

Kaua olete Konse motellis elanud?

Kas néddalavahetustel kiite pigem kodus vdi mitte? Millistel pdhjustel?

Kuidas olete rahul ettevotte viidastamissiisteemiga (leitavusega)?

Milliseks hindate oma privaatsust motellis elades? Kas jagate kellegagi tuba?

Kas tunnete end motellis elades turvaliselt? Mis Teile turvalisuse tagab?

Kas voite motellist lahkuda ja tagasi tulla, siis kui soovite? Voi peab kinni pidama
mingitest kellaaegadest?

Kuidas olete rahul motelli iildruumidega, nt pesemisruumidega, tualettidega,
koridoridega jms? Kuidas hindate pakutavaid mugavusi, magamistingimusi jms?
Kuidas hindate teenindust Konse motellis? Milline on tdo6tajate suhtumine,
abivalmidus, probleemide lahendamine jms?

Kas ja milliseid lisateenuseid olete kasutanud motellis? Nt pesupesemine, kohviku
kiilastamine, rattalaenutus vms. Kuidas olete nendega rahul?

Uiiriraha sees on ka iihiskddgi kasutamine. Kui rahul olete Te sellega? Kas kdok on
piisavalt varustatud koige vajalikuga, nt ndudega jms. Milline on sealse tehnika
olukord? Kas saate kooki kasutada Teile sobival ajal?

Mida majutusettevote saaks Teie arvates teha, et luua Teie jaoks meeldiv
oppekeskkond?

Kuidas olete rahul Konse Motellis pakutava hinna ja kvaliteedi suhtega? Kuidas

toimub teenuste eest tasumine ja kas olete sellise korraldusega rahul?
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SUMMARY

STUDENTS’ SATISFACTION WITH EXTENDED STAY ACCOMMODATION ON
THE EXAMPLE OF KONSE MOTEL

Karoly Nurmik

Customer satisfaction is one of the key factors for the enterprises operating in the tourism
sector. Accommodation companies need to pay attention to the expectations and wishes
of the customers to ensure customer satisfaction. Customer satisfaction is important for
creating an image, remaining competitive, maintaining customer relationships and
earning profit. Competition is big on the tourism market, therefore it is important that
companies maintain activity in the low season. Because of that, many companies find
alternatives for the sale of their services, during the low season. It is essential, that

customer satisfaction is guaranteed at all times, regardless of the season.

Unfortunately, the quality of services in tourism, can often depend on the time. During
the high season, for example, in the main holiday season (summer), hotels are usually full
and service providers need to be fast, to ensure customer satisfaction. But it may happen
that service providers are unable to be as attentive to clients as they wish, in the high
season. However, it can also occur that service quality may deteriorate, even when the
company has fewer clients. Boredom may grow in employees and motivation might fall.
Therefore, it is important to study customer satisfaction also during the low season. This
is the period when companies should have more time to devote themselves to customers

and by that provide customer satisfaction.

Thesis topic choice is motivated by the problem that in Estonia, there is a clearly

recognizable low and high season, in the field of tourism. Any company that operates in
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this area, has to face various challenges, including seasonality. It affects all Estonian
companies operating in the tourism business to greater or lesser extent. To reduce
seasonality, businesses use various strategies to maximize the income and the level of

occupancy, regardless of the effects of seasonality.

Offering extended stay accommodation might be considered to be one of the strategies to
fight seasonality. Some accommodation businesses offer opportunities for extended stay,
in addition to their traditional services. For example, the city of Parnu in Estonia, has a
number of educational institutions, which do not have housing for students. Therefore,
students are obliged to find alternative accommodation options. In Parnu, however,
several accommodation businesses have thought of students, and also for their own gain,
offering housing for students in low season. For example, it is stated on Parnu College
website (pc.ut.ee) that such companies, such as Hotel Vesiroos, Sadama Villa
Guesthouse, Hotel Bristol, Villa Meri et al., offer extended stay accommodation to
students. Thus, students satisfaction with extended stay accommodation is a topical

subject.

This paper examines students’ satisfaction with extended stay accommodation service in
Konse Motel Parnu. Konse Motel is also a business, which houses students during low
seasons, in addition to the above mentioned companies. Konse Motel was chosen,
because students have been housed there for many years already and the author herself
lived there as a student for a longer term. Konse Motel is part of the Konse Campsite. It
includes the caravan park and the motel. Konse Campsite is a family business and is
situated on the banks of the River Parnu and the centre of the city of Parnu is about 15-
minute-walk away. Konse Campsites” main area is focused on offering accommodation
to passengers with caravans but during low season for one additional direction, it offers

long-term accommodation for students.

The aim of the study was to find out the level of students’ satisfaction with the extended
stay accommodation service in Konse Motel, based on the results of the study and to give
suggestions for improvement. In order to achieve the goal, the author analyzed various
Estonian and English theoretical sources of seasonality in accommodation businesses,

extended stay accommodation and customer satisfaction with the tourism products as well
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as possibilities to measure satisfaction. In the study, answers for several questions were
wished to be found, for example, what was students’ level of satisfaction with consumed
accommodation service, what factors influenced satisfaction, what could improve the

service, what are the suggestions made by clients, etc.

Qualitative method was used as a study method, in other words, the study was conducted
using the answers collected by conducted semi-structured interviews. The author
prepared the questions for semi-structured interviews quite non-traditionally, by
combining SERVQUAL model (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) components
(reliability, assurance, responsiveness, empathy, tangibles) and standpoints from
Lewinson and Morgan (2014) and Al-Msallam (2015) studies (socialization, security,
privacy, price of service). Content analysis was used to analyze the survey results.
Interviews were conducted using a premeditated sample, with nine students currently
living in Konse Motel or lived there last year. Their answers to the 13 interview questions
were the base for the study. Students were asked closed questions to obtain factual data
as well as open-ended questions, by which they could easily pass their own judgements

and opinions. All students were interviewed separately.

The study gave quite positive results. It can be concluded that students were relatively
satisfied with the extended stay accommodation offered by Konse Motel. Despite the fact
that the study gave rather positive results, the company can still make a variety of
improvements to maintain customer satisfaction and increase satisfaction with the

services offered to students.

Based on the study results, students’ satisfaction can be further improved by various
aspects. Adding socialization opportunities in recreational room form, would raise the
students’ satisfaction with extended stay accommodation. Renovation and interior and
technology upgrades can be considered the most important in terms of students. This
shows, that young students are quite tangible and the physical side of the business is an

important guarantor of satisfaction.

The author has also given several more recommended suggestions to improve students’

satisfaction in relation to the offered extended stay accommodation at Konse Motel. In
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order to ensure even better safety, the company should think of self-closing doors of the
rooms. This would ensure that the room key would be in the right occupancy at all times.
Even for short-term exit, clients’ assets would be protected. The author believes that
renovation should be carried out in the motel. Plumbing upgrades, sanitary upgrades, new
tiling in washrooms and toilets should be done. Hallways also need more color. Another
recommendation is that rooms need better lightning and possibly additional furniture. The

commonly-used kitchen also needs newer equipment. If there are financial opportunities.

If there are financial opportunities, in terms of satisfaction of students and thereby other
customers, Konse Motel should really consider making the investments for improving the
physical side of the company. Also, it would be beneficial in the long run if Konse Motel
offered students discounts for additional services (use of washing machine/dryer, bicycle
rental, use of sauna etc.). Students would use more of these services and the company

could generate additional revenue.

The study revealed an interesting fact: the customers’ personal feelings, fears and habits
can be taken into account as separate factors determining the satisfaction, because all
people have different perceptions and needs and that can also affect the assessment of
satisfaction. Companies must familiarize themselves with the wishes and expectations of

the customer and be willing to fulfill them.

The author believes that this study met its objective. The theoretical part of the study, the
results and suggestions may help Konse Motel improve the level of students’ satisfaction
and thereby also find new clients. This work could also be of interest to all businesses

that offer extended stay accommodation service.
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