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1. VASTUVOTUOSAKONNA ULESEHITUS JA
FUNKTSIOONID

1.1. Klienditsiikkel

Hotelli vastuvott on koige tdhtsam kokkupuutekoht kliendi ja hotelli personali vahel.
Koik vastuvdtuosakonna (front office) tegevused ja funktsioonid on suunatud Kklientide
teenindamisele ja nende ootuste viljaselgitamisele.

Kiilastajate vastuvotuga tegelevate osakondade (front of the house) personalil on
ulatuslikult otseseid kontakte klientidega. Nendega tegelevad nt vastuvott, kassad,
kiilalissuhete korraldus, restoranid, baarid, vaba aja veetmise kohad jne.

Tugiosakonnad (back of the house) on aga need osakonnad, kus personalil on vihe voi
iildse mitte otseseid kontakte klientidega (nt personali-, raamatupidamis-, toateenindus- ja
puhastusosakond). Toateeninduses to6tavad inimesed tildjuhul ei peaks klientidega kokku
puutuma, kuid igapdevatoos tuleb seda siiski sagedasti ette. Aeg-ajalt tuleb tube koristada
kliendi toasviibimise ajal, klientidele tuleb juhatada teed, vastata nende kiisimustele jne.

Klienditsiikkel Vastuvotuosakonna funktsioonid
Kiilalisteenused Kiilalisarveldused
Saabumiseelne Tellimine Ettemaks, osaline ettemaks

Maksmisviisi eelkokkulepe

Saabéjmine Registreérimine Maksmisviisi kokkulepe

Viibimine Kiilalisteenuste osutamine i Maksete kogumine,
{ audiitori t66

Lahkumine Viljaregistreerimine Arveldused kiilastajaga
Andmete arhiveerimine

Joonis 1.1. Klienditsiikkel.
Allikas: Baker, Bradley, Huyton (2000; 2002); Dix, Baird (1998).

Vastuvotuosakonna peamisteks funktsioonideks on kiilastajate otsene teenindamine,
hotellis pakutavate #ritehingute ja teenuste vahendamine. Opikus on kasutatud sdnu
klient ja kiilastaja tiihetdhenduslike moistetena, sest eelkdige on hotellis kui
teenindusasutuses tegemist klientide teenindamisega, kuigi sageli on hotellitods voimalik
nendel kahel terminil vahet teha. Kiilastajad vdivad olla 66bivad kiilastajad voi siis



ithepédevakiilastajad ehk kliendid, kes ei 06bi hotellis, vaid kasutavad monda hotelli
pakutavat teenust — seminariruume, banketisaale, restorane, saunu, tervisekeskusi jne.

Kiilastaja hotellis viibimise saab tinglikult jaotada nelja peamisse faasi, mida vdib
kokkuvotlikult nimetada klienditsiikliks (Steadmon, Kasavana 1988: 176). Klienditsiikli
faasid on:

= saabumiseelne

= saabumine

= viibimine

= lahkumine

Tanapédeval tuleks viiendaks etapiks lisada lahkumisjargne etapp. Igas faasis toimuvad
vastuvotutootaja ja kliendi vahel kindlad &ritehingud (vt joonis 1.1.), millest peamistena
vOib vilja tuua:

= tellimuste tegemine

= sisseregistreerimine

= informatsiooni andmine

= pagasiga tegelemine

= telefonikOnede ja teadetega tegelemine

= lisateenuste miiiik

= kiilalisarvete jilgimine

= viljaregistreerimine ja arveldamine

Saabumiseelsel etapil (pre-arrival stage) valivad kiilastajad vilja hotelli, mida
kiilastada. Otsust vdivad mojutada erinevad faktorid, hdolmates eelnevaid hotelliga
seonduvaid kogemusi, reklaami, teiste soovitusi, hotelli asukohta ning eelarvamusi, mis
pohinevad hotelli nimel voi hotelliketil. Kliendi valikut v3ib samuti mdjutada tellimise
kergus ja vastuvotutdotaja professionaalsus hotelli ja selle teenuste, hinnaklassi ja
mugavuste tutvustamisel. Tellimusregistri loomisega algab kiilastaja klienditstikkel.

Klienditsiikli saabumisetapp (arrival stage) hdlmab kiilastaja hotelli sisse registreerimist
ja tuppa majutamist. Hotelli saabudes alustab kiilastaja hotelliga emotsionaalset ja &rilist
suhet vastuvotuosakonna personali kaudu. Personali {ilesanne on vilja selgitada kiilastaja
ootused ja vastavalt hotelli voimalustele need tdita just sellisel viisil, mis tagaks kliendi
rahulolu ning julgustaks tagasi podrduma.

Viibimisetapi (occupancy stage) ajal pakutakse kiilastajatele teenuseid ning varustatakse
informatsiooniga. Viibimise etapi ajal toimub ka dritehinguid, mis puudutavad nii
kiilastaja kui ka hotelli rahalisi arveldusi. Suurim kiilastaja iiksikkulutus on tavaliselt toa
maksumus. Teenuseid ostetakse hotelli restoranist, baarist, kingipoodidest, kasutatakse
toateenindust, telefoni, iluteenuseid ja tehakse kdikvdimalikke muid kulutusi, seetdttu
lasub vastuvotuosakonna todtajatel kohustus jéarjepidevalt kontrollida kulutuste seisu ja
kannete korrektsust.

Klienditsiikli neljas etapp on kiilastaja hotellist lahkumine (departure stage). Kiilastaja
teenindamisel on viimane element tema véljaregistreerimine hotellist, arve tasumine voi
tasumise kokkulepe ja kiilalisarhiivi koostamine. Uhe olulise tegevusena tuleb siinkohal



veel vilja tuua kiilastajalt tagasiside saamine, sest sellele tugineb kogu klienditeeninduse
protsessi arendamine.

Lahkumisjirgsel etapil (after departure stage) saadetakse kiilastajale tdnukaart ja uued
pakkumised. Kiilalisarhiivis séilitatud kliendi andmeid kasutatakse talle info
edastamiseks. Sageli saadavad hotellid oma kiilastajatele mdoni nddal parast hotellis
viibimist tdnukaardi, kus nad tdnavad klienti hotellis viibimise eest ning lisavad kaardile
mone uue pakkumise, aeg-ajalt ka kliendikaardi. Lahkumisjargset etappi ei ole
traditsiooniliselt késitletud klienditsiikli osana. Joonisel 1.2. toodud vastuvétuosakonna ja
kiilastaja kokkupuutepunktide késitlust voiks nimetada tinglikult ka “klienditsiikli
rattaks”, mille kodarateks on klienditsiikli etapid. Hotelli vastuvotu ja kiilastaja
kokkupuutepunktidel on selgelt esile tulev algus ja 16pp — saabumisetapp algab kliendi
sisseregistreerimisega ning 10peb toavotme andmisega; viibimisetapp algab arve
avamisega ja 10peb arve sulgemise ning kiilastajalt tagasiside kiisimisega. Iga kodara
juurde kuuluvad erinevatel ametikohtadel to6tavad inimesed, kelle kaudu saab kiilastaja
tervikliku teenuse.

Eelnevalt on rddgitud hotelli struktuurist iildse, vastuvotuosakonna asetsemisest hotelli
struktuuris ning klienditsiiklist. Niitid aga 0pime l&hemalt tundma vastuvdtuosakonna
alliiksuste tookohustusi, vaadeldes neid personali ametikohtade kaudu.

1.2. Vastuvotuosakonna personal

Iga hotell on unikaalne, sest fiilisilise keskkonna muudavad isikupéraseks hotelli asukoht,
interjoor, eksterjoor, ja emotsionaalse keskkonna teenindava personali olemus ning
suhtumine kiilastajatesse. Nii, nagu erinevad majutuskohad iiksteisest, varieeruvad
hotelliti osakondade nimetused ja personali arvukus, ametinimetused ja tookohustused.
Peamised vastuvdtupersonali hulka kuuluvad ametikohad on jargmised:

= vastuvotuosakonna juht

= vastuvotuleti juht

= administraatorid

= portjeed

= infojuht

= kiilalissuhete juht

= Joaudiitor

Vastuvétuosakonna juht (front office manager) kontrollib alliiksuse t66d ning koostab
personali tddplaane, jdlgib teenindusstandardite tditmist ning otsustab, kas tellimusi
aktsepteeritakse. Nt kui hotellis on koik kohad tellitud, voib vastuvotu juht otsustada
peatada tellimuste vastuvdtmise voi jitkata ning teha iiletellimusi. Uletellimus tihendab
situatsiooni, kus hotell votab vastu rohkem tellimusi, kui tal on vabu tube/voodikohti.
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Joonis 1.2. Vastuvotuosakonna ja kiilastaja kokkupuutepunktid klienditsiikli valtel.
Allikas: Baker, Bradley, Huyton 2000: 48, autori tdiendatud.



Vastuvotuleti t66d kontrollib vastuvotuleti juht (assistant front office manager). Tema
kohustus on jilgida, et vastuvotutootajate t60 sujuks torgeteta, hotell saavutaks
maksimaalse miiligitulemi ja majutusruumide hdivatuse.

Administraator (reservation clerk) vastutab otseselt klientide teenindamise eest.
Administraatorid valmistavad ette kiilastajate saabumiseks vajaliku dokumentatsiooni,
kontrollivad tubade korrasolekut, tervitavad kiilastajaid saabudes, registreerivad hotelli,
madravad sobiva toa, kontrollivad kiilastajate maksmisviisi ning edastavad
koikvdimalikku infot. Nad peavad registrit toaseisude kohta hotellis, esitavad
igapdevaseid aruandeid juhtkonnale nii tditumuse, lisateenuste miiiigi kui majutuste
miiiigi kohta. Paljudes véikese ja keskmise suurusega hotellides on ka tellimustega
tegelemine administraatori kohustus. Vastuvotutootajad saavad tellimusi telefoni, faksi
vOi e-posti teel, nad ohjavad tellimusregistrit, omades tilevaadet iga tellimuse detailidest.

Infojuht (information supervisor) on vastutav igasuguse klientidele edastatava
informatsiooni digsuse eest. Kiilastajatele edastatava teabe alla voib kuuluda nii
hotellisiseste teenuste ja toodete kui ka liheduses olevate vaatamisvéérsuste, pakutavate
teenuste, toimuvate Urituste tutvustamine jne. Infojuhi t66 hulka kuulub sageli maja
tutvustamine huvilistele (reisikorraldajatele, -biiroodele, koolidpilastele,
partnerettevotetele jne).

Kiilalissuhete juht (concierge), voorsonade leksikoni jargi maja- voi uksehoidja, on
olemas tildjuhul ainult suurtes ari- ja konverentsihotellides. Kiilalissuhete juhid ptiiiavad
kliendi jaoks luua hotellis personaalse atmosfédri ning abistada neid sisseregistreerimisel,
asjade tuppa viimisel jne. Kiilalissuhete juhi t66laud asetseb tavaliselt fuajees, et ta oleks
koigile hasti kdttesaadav. Tema kohustusteks on teadete ja fakside edastamine klientidele,
pusikliendiprogrammide tutvustamine, klientidele lillede, kingituste jms tuppa
organiseerimine, piletite tellimine, ekskursioonide organiseerimine jne.

Vastuvotulett on 00siti suhteliselt vaikne ja traditsiooniliselt tegeleb personal voi
ooaudiitor (night auditor) sel ajal paberito6 ning pdeva jooksul tehtud operatsioonide
kontrollimisega. Auditeerimine hdlmab klientide ja hotelliarvete tilekontrollimist, hotelli
tulude balansseerimist, lisaks statistika tegemist ning aruandeid juhtkonnale.

1.3. Vastuvotutootajate iildised tookohustused

Hotellitods on pohimdtteid, mida peab jirgima kogu ettevotte personal. Tavaliselt
selgitatakse tootajaile todlilesannetega seotud peamisi kohustusi ning ettevotte teeninduse
korraldamise pdohimdtteid kohe tdole asudes. Olulisemad punktid on kirjas
ettevottesisestes dokumentides, ametijuhendites ja teenindusstandardites.

Hotelli personalilt oodatakse professionaalsust, sobralikkust, koostodvalmidust ja
lugupidavat suhtumist kiilastajatesse, juhtkonda ja kolleegidesse. Teenindajal tuleb
pidevalt kasutada viisakusvéljendeid “tere hommikust”, “tere pdevast”, “tere Ohtust”,
“palun”, “tdnan”, “millega saan aidata?”. Tootajale peab olema selge, mida temalt
igapdevatoos oodatakse, kellele ta allub, millistelt kaastdotajatelt ta kiiretel hetkedel abi



saab. Tahtsaim eesmirk on saavutada klientide rahulolu, kuid samavorra olulised on
ettevottesisesed suhted ja tooga rahulolu.

Hea teenindaja suudab vilja selgitada, millised on iga kliendi eripdrad ja soovid; ta ei
vaidle, ei virise. Teeninduses on alati tdhtsal kohal meeskonnat6é pdhimotted. Toimiva
meeskonnata ei suuda hotell pakkuda kvaliteetset teenust. Erinevate osakondade todtajate
t00 tulemusest soltub kogu meeskonna t66 korrektsus, edastatava informatsiooni digsus
ja kommunikatsiooni Kiirus.

Nii ametialases kui argisuhtluses reguleerivad inimeste kditumist tavad, kombed ja
normid. Uhiskonnas on alati olnud reeglid, mis kujundavad igapdevasuhtlust. Ka
organisatsioonisiseses suhtlemises on tdhtis osa kindlakskujunenud suhtlemistavadel.
Arusaamatuste véltimiseks hotelli t60s on oluline koht korrektsel informatsioonil.
Organisatsioonisisese suhtlemise korraldamisel tuleb silmas pidada, et oleks tagatud nii
vertikaalses kui horisontaalses suunas suhtlemine, mis voimaldab alliiksuste tervikuks
ithendamist. Hotellide tegevuses tekivad sageli probleemid just sellepdrast, et puudub
organisatsioonisisese teabeleviku silisteem, mis rahuldaks litkmete vajadusi. (Vadi 1995:
119-120) Enamik Kklienditeenindamisega seotud tilesandeid tdidetakse vastuvotuletis.
Alates hetkest, kui klient kontakteerub vastuvotupersonaliga, esindab vastuvdtulett
hotelli. Vastuvotulett on koht, kuhu {ildjuhul esitatakse kaebused. Vastuvotutootajad on
kiilastajatele tdhtsaim informatsiooni ja teenuste vahendamise allikas ning samuti
kiilalisarve eest vastutaja.

< Majapidamine

Hooldusosakond

Kliendid A

Reisibiirood

Vastuvotu-
tootaja

Hotelli
osakonnad

= AN T
Hotelli juhtkond v

Urituste
korraldajad

Miitigiosakond

M; v
v

Joonis 1.3. Vastuvotutddtaja roll informatsiooni filtreerija ja edastajana.
Allikas: autori koostatud.



Efektiivne hotellisisene tegutsemine on olulisel maéddral soltuv informatsiooni
kéttesaadavusest, mis omakorda nduab selle kogumist ning analiitisimist. Jooniselt 1.3. on
ndha, kui paljude osapooltega tuleb vastuvotutdotajal suhelda. Hotelli vastuvottu
koondub védga palju informatsiooni ettevotte juhtkonnalt, miiligiosakonnalt voi
tellimiskeskuselt, koostdopartneritelt, aga ka klientidelt ja irituste korraldajatelt.
Vastuvotutootajate kohustus on kursis olla piirkonnas toimuvate siindmuste ja iirituste
kavaga, vallata kiilastajatele vajalikku teavet. Vastuvott peab informatsiooni edastamisel
lahtuma osakondade vajadustest, sest nt majapidamisosakond ja kdok vajavad erinevat
informatsiooni. Majapidamisosakonna jaoks on eelkdige oluline, et nad omaksid pidevalt
saabuvate ja lahkuvate klientide iilevaadet, lisaseadmete paigaldamise vajadust, gruppide
litkkumisi. Kodgile on oluline teave, kui palju inimesi soovib hommikus6dki, kas grupile
on tellitud ohtusook jne. Juhtkond vajab teenuste miitiginditajaid, et anda hinnang hotelli
toimimisele ning kavandada tulevikku.

Infovahetus hotellis on mitmesuunaline ja -tasandiline. Hotellis peab toimima korrektne
infovahetus inimeste, tasandite, osakondade ja suuremate iiksuste (liikkmeshotellide,
harukontorite jne) vahel. Mitmetasandilisus tdhendab seda, et igapdevatoos tuleb kiiret
informatsiooni edastada eelkdige teistele osakondadele, kelle t60 on soltuvuses info
muutumisest. Kui vastuvdtust liigub majapidamisosakonnale info saabujate ja lahkujate
kohta, siis majapidamisosakond hoiab vastuvottu pidevalt kursis tubade staatusega
(millised on koristatud ja valmis uueks miitigiks, millised l&hevad suurpuhastusse, kust
kliendid hiljem lahkuvad jne). Korgetasemelist teenindust iseloomustab just see, et
ikskoik kellega teenindatav kokku puutub, igaiiks teab ja oskab aidata. See kehtib ka
kaastootajate ja juhtkonna tegemiste kohta ehk teisisonu peab igal tootajal olema tapselt
teada, kes keda asendab ja millal voib klient vajaliku tootaja kétte saada.

Tehno-

Personal Puhtad toad loogia
Informatsioon —— P ——p Informatsioon
Vésinud Puhanud
kiilastajad - > Vastuvotuosakond kilastajad
Pohi- ja
lisateenused ’ Tulu

Koristamata Informat-
Aeg toad sioon

Joonis 1.4. Vastuvotuosakonna infosiisteem.

Allikas: Jones et al. 2003: 115.




Joonisel 1.4. on keskendutud vaid {ihele viikesele osale vastuvdtuosakonna
infosiisteemist ehk siis infovahetusele, mis toimub kiilastajale majutusteenust pakkudes.
Siisteem koosneb sisenditest ja véljunditest, st igal sisendil peab olema ka véljund.
Vastuvotuosakond selgitab esmalt vilja kiilastaja soovid, varustades samaaegselt
kiilastajaid infoga tellimise detailidest. Kiilastajatelt tulevat infovoogu toodeldakse
vastuvotus ning sellest saadav viljund suunatakse hotelli alliiksustesse. Néiteks kiilastaja
informatsiooni pdhjal koostatakse tellimusregister, millel kajastuvaid andmeid vajavad
tookorralduslikel eesmirkidel nii toitlustus- Kkui majapidamisosakond. Klientidelt
sissetulevad finantsvood (sularaha- ja kreditoorsed arveldused) muutuvad pérast
tootlemist informatsioonivooks raamatupidamis- ja turundusosakonnale ning juhtkonnale
tervikuna.

Toodud siisteem on kiill lihtsustatud ldhenemine hotelli vastuvotus toimuvatele
protsessidele, kuid oluline sdonum peitub siingi selles, et vastuvotutodtaja voimuses on
tdita nii kiilastaja kui omanike ootusi, kasutades selleks tema késutuses olevaid
vahendeid. Igapdevatod hdireteta kulgemiseks peavad todtajad jargima kehtestatud
standardeid ning olema valmis abistama ka nendes tegevustes, mis nende
ametijuhendijargsete ilesannete hulka ei kuulu. Vastuvotutdotaja peab hotellitood
tundma l&bi ja 16hki, sest tema koordineerib kogu maja sujuvat toimimist.

Vastuvotutootaja esmane lilesanne on tagada kdikidele hotellikiilastajatele viisakas ja
efektiivne teenindus, ennekdike viia maksimumini kiilaliste rahulolu ja tagada nende
naasmine hotelli. Jargnevalt on toodud mdningaid véljavotteid vastuvotutdootaja
ametijuhendist. Vastuvdtutdotaja on kohustatud:

= viibima t66 ajal tookohas hoolitsetud ja korrektse vilimusega

* hoidma korras oma to6koha ja selle 1dhima imbruse

= pakkuma igal ajal teenuseid Idhtuvalt hea teeninduse pohimattest

= viljenduma selgelt, ridkima korrektset ametikeelt, mitte kasutama erialast slingi

= kasutama seadmeid oskuslikult ja professionaalselt

= informeerima hooldusosakonda tekkinud riketest

= informeerima juhtkonda IShkumistest, klientide ndudmistest, tasumata arvetest

jne

= tundma klientidega arveldamise protseduure

* informeerima kliente raha ja viirtesemete sailitamisest

= kontrollima votmete kasutamist

= tditma to0ga seonduvaid iilesandeid, mis tulenevad t60 iildisest iseloomust

= teadma ja tundma hotellis pakutavate toodete sisu, hindu, hinnaalandusi

= olema vOimeline andma informatsiooni kohalike vaatamisvéirsuste,

meelelahutusiirituste jmt kohta

= olema teadlik hotellis ja regioonis toimuvatest iiritustest

= aitama alati kaasa hotelli positiivse imago loomisele avalikkuse silmis

" jne

Vastuvotutootajal lasub viga palju kohustusi. Ta vastutab materiaalselt tema késutusse
usaldatud hotelli vara eest, samuti rahaliste vahendite eest. Vastuvotutdotajal ei ole kaht



sarnast to0péeva, iga paev toob uued kiilastajad koos uute soovide ja vajadustega. Sellest
tulenevalt peab kogu personal olema pidevalt valmis viljakutseteks.

Vastuvotu todtajaskond peab endale aeg-ajalt esitama jargnevaid kiisimusi, et veenduda
oma tegevuse korrektsuses. Kas ma teenindan igat klienti viisil, mis tekitab kliendis soovi
osta minu ettevotte toodet ja teenust ka jargmisel korral? Kui kiilastajal on kiisimus, kas
ma pithendan piisavalt aega sellele selge ja tdpse vastuse andmiseks? Kui paljudel
kiilastajatel on sarnane kiisimus voi probleem, kas ma kasutan koiki mulle voimalikke
kanaleid selle parandamiseks hotellis? Kas mul on piisavalt teadmisi, oskusi ja vdimalusi,
et iseseisvalt lahendada kiilastajate probleeme? Kui lahendan kiilastaja probleemi, kas ma
teen seda sellisel viisil, et kiilastaja jadks siiski meie (piisi)kliendiks? Kas ma mdtlen
aktiivselt teenindusprotsessi parandamise peale ja annan endast parima kiilastajate
rahulolematuse ja kaebuste ennetamiseks?

Eesti Vabariigi t00- ja puhkeaja seadusele vastavalt on todtaja téoaja tildine riiklik norm
kaheksa tundi pédevas ehk 40 tundi néddalas. VastuvOtuosakonna tddtajad todtavad
graafiku alusel ning seetdttu langevad neil osaliselt toopdevad ka puhkepdevadele.
Tiiipiline toograafik, kui vastuvotutdotaja tootab kaheksa tundi jérjest, ndeb vélja selline:

e pédevavahetus kella 7-15

e Ohtuvahetus kella 15-23

e (O0vahetus kella 23-7

Samal ajal tootavad paljud hotellide vastuvotutodtajad 12-tunnise toopdevaga. Sellisel
juhul algab péevane vahetus tavaliselt kell 8 ja 1opeb 20, dine vahetus kestab aga kella
20-8. Kabheteisttunnine to0pdev on t60- ja puhkeaja seadusele vastavalt maksimaalne
lubatud vahetuse kestus.

1.4. Vastuvotus kasutatavad siisteemid

Hotelli vastuvotuosakonnad kasutavad igapédevaste toimingute (andmete todtlemine,
sdilitamine, arvete jdlgimine jne) sooritamiseks erinevaid silisteeme ning neid voib
liigitada kolme rithma:

* mitteautomaatsed (manuaalsed) slisteemid

= poolautomatiseeritud (osaliselt arvutipdhised) siisteemid

= automatiseeritud (arvutipdhised) siisteemid

Mitteautomatiseeritud (non-automated) majutuskoht on selline ettevite, kus ei ole
kasutusel elektroonilisi vahendeid (arvuteid, Internetti, hotellijuhtimissiisteeme), mis
tahendab, et kogu dokumentatsiooni peetakse ja sdilitatakse paberkandjal. Kiilastaja
andmete to6tlemine toimub paberil, tellimusi tehakse otse majutuskohta, iildjuhul puudub
sellistes kohtades (krediit)kaardiga maksmise vOimalus. Arvete kogumine kiilastaja
arvele kdib samuti kasitsi: koigist osakondadest tuuakse fiiiisilised arved vastuvottu ja
nende summad kantakse koondarvele. Mitteautomatiseeritud vdivad {ildjuhul olla
vaiksemahulised majutuskohad, nt kodumajutus, puhkemaja, viikehotell.



Majutuskohti, kus kliendi andmeid té6deldakse osaliselt arvutipdhiselt, st majutuskoht
kasutab kiilastajate arvete ning muu dokumentatsiooni tegemiseks ja séilitamiseks
arvuteid, nimetatakse poolautomatiseeritud (semi-automated) majutuskohtadeks.
Enamik igapdevatood puudutavaid dokumente (tubade staatused, kiilastajate nimekirjad,
tellimuste graafikud jne) on siiski paberkandjatel. Kiilastajal on sagedasti vdimalus
(krediit)kaardiga maksta. Uldjuhul kantakse kiilastaja kulutused arvutisse siiski kisitsi, st
arved sisestatakse kliendi arvele iikshaaval ja seda saab teha vaid vastuvotutodtaja.

Automatiseeritud (fully automated) majutuskoht on ettevote, kus on kasutusel
arvutipohised siisteemid ja kogu kiilastajaid puudutav informatsioon ning
dokumentatsioon sisestatakse, toddeldakse ja sdilitatakse hotellijuhtimisprogrammides.
Paljud operatsioonid toimuvad automaatselt, kdigi osakondade kulutused jooksevad
kliendi arvele kokku. Siisteemi abil on vOimalik saada statistilisi {ilevaateid, aruandeid,
ndha pidevalt majaseisu, pidada logiraamatut, telefoniraamatut jne. Sageli on
hotellijuhtimissiisteemidele lisatud ka (krediit)kaarditerminali funktsioonid, mis
vOimaldab kaartidega maksmise protseduuri oluliselt kiirendada; kassasiisteemid,
minibaarisiisteemid, laoseisude silisteemid jne. Eestis kasutuselolevatest programmidest
vOiks nimetada mdned tuntumad ja enam kasutatavad nagu Fidelio, Hotellinx ja Hotis
Express.



2. TELLIMUSE TEGEMINE JA SELLEGA SEONDUV
DOKUMENTATSIOON

2.1. Tellimisprotsessi tihtsus

Majutusasutustes on kasutusel kaks samatidhenduslikku maistet: tellimus ja broneering,
sarnaselt ka tellimine ja broneerimine. Eesti Entsiiklopeedia (1985) annab termini
‘broneerimine’ vasteks kindlustamine, soomustamine, eriliste Oiguste tagamine.
Kéesolevas késiraamatus eelistab autor kasutada eestikeelseid mdisteid tellimus ja
tellimine. Teenuse ettetellimine tdhendab vastuvdtuosakonna kontekstis kindlat tiilipi toa
reserveerimist kindlale inimesele voi ettevottele teatud ajaperioodiks.

Tellimuse tegemine on enamasti kliendi ja hotelli tootaja esmane kokkupuude. Tellimuse
tegemise protsess peab olema lihtne, ilma liigse biirokraatiata. Sellel on méérav tahtsus
hotelli jaoks, sest selle tegevuse kdigus:

= |uuakse kliendile esmamulje hotellist

» miiliakse hotelli peateenust — majutust

= lisateenuseid miiiies saadakse kliente teistele osakondadele

= kogutakse olulist tegevusinfot hotelli tilejadnud osakondadele

Nagu eelnevalt 6eldud, on tellimuse tegemise protsess sageli esimeseks kontaktiks
kiilastaja ja hotelli vahel, seetdttu on hddavajalik, et vastuvdtutdotajad suudaksid kiirelt ja
korrektselt teenuste potentsiaalseid tarbijaid teenindada. Hotellimajanduses eksisteerib
karm konkurents — kui kiilastaja kogeb probleeme vdi aeglast teenindust tellimiskeskuse
vO1 vastuvotu tootajaga suhtlemisel, matleb ta enne hoolikalt, kui selles hotellis toa tellib.
Et alternatiivseid teenuseid on turul palju, tuleb hotelli todtajaskonnal klientide siidame
voitmiseks palju pingutada.

Tellimiskeskus miiiib majutust ja aitab teistel osakondadel teenida sissetulekut. Lisaks
kasutavad hotelli kdik alliiksused tellimuse registris sisalduvaid detaile. Tellimustest
saadavat infot saab kasutada hotelli alliiksuste t60 (intensiivsuse) prognoosimiseks ning
pikaajaliste eesmirkide planeerimiseks jargmiselt:
= pohi- ja lisateenuste miitigimahtude prognoosimine
= toograafikute ettevalmistamine kas niddala voi kuu kaupa, meniiiide koostamine,
puhastusvahendite tellimine
= Kkontrollkulude koostamine, sealhulgas materjali-, lao-, palgakulud jne
= pikaajaliste eesmérkide kavandamine (tubade renoveerimine, modbli uuendamine,
hotelli laiendamine, uute seadmete kasutusele votmine jne)

Hotelli tubade arvukusest ei ole abi, kui neist paljud jddvad kasutamata, sest tiihjad toad
el tooda tulu. Kui hotellituba ei miitida tdnasel 661, on sellest saadav tulu kaotatud
igaveseks. Seda nimetatakse toote kergeks riknevuseks.

Tellimuste tegemisel on kolm olulist eesmérki: maksimeerida tubade miiiiki, 66bijate
arvu ja keskmist toa hinda ning seeldbi saavutada suurim voimalik tulu ja kasum. Uhtlasi



on selline mottelaad seotud ka tulujuhtimise printsiipidega. Kujutlege, et olete klient, kes
helistab hotelli eesmérgiga tellida endale majutust. Kuidas peaks hotell teiega tegelema?
Tdendoliselt sooviksite, et hotelli esindaja kéituks teiega jargnevalt:

= annaks kiire vastuse teie paringule

= annaks teile jah- voi ei-vastuste voimaluse; esitaks teie soovide kohta tépsustavaid

kiisimusi
= talletaks hoolsalt teie majutuse detailid, et teis tekiks usaldustunne
= kohtleks teid professionaalselt ja viisakalt

Kokkuvottes voibki Oelda, et tiheks kliendi ootuste tditmise voimaluseks on tellimuste
osakonna personali suutlikkus kliendi igale soovile vastata kiiresti, professionaalselt ning
viisakalt.

2.2. Tellimuste allikad

Infopéringud tellimuste sooritamiseks jouavad hotelli véga erinevatest allikatest. Kirja
teel saabuvad tellimused on tinu infotehnoloogia kiirele arengule tinapdeval haruldased.
Enamlevinud viisid tellimuste tegemiseks on:

= otsetellimused

= tellimissiisteemi kaudu tehtud tellimused

= reisibiiroode tehtud tellimused

Otsetellimuse teeb klient vahendajate abita otse hotelli. Otsetellimuseks loetakse ka
ettevotte esindaja tehtud tellimusi, mida ei vahenda likski reisikorraldaja voi -biiroo.
Vahendajatena ei ldhe arvesse kolmandad isikud, kes vormistavad majutustellimuse oma
tuttavale voi sugulasele, samuti ettevOtete ja asutuste esindajad, kes tellivad oma
tootajatele hotellis pakutavaid teenuseid. Soov voib hotelli jouda mitmel viisil, kas
telefoni, faksi voi e-posti teel. Klientide majutustellimusi voib vahendada hotelliketi oma
tellimiskeskus, kus tsentraalselt vormistatakse kdigi ketti kuuluvate hotellide tellimused.

Tanapédeval on palju kliente, kes ei soovi tellimuse tegemiseks podrduda ise hotelli poole,
vaid kasutavad kas interneti andmebaase voi vahendajaid, kes suudavad neid varustada
piisava informatsiooniga ning tellida vajalikke hotelliteenuseid. Seega teevad paljud
kiilastajad oma tellimused tsentraalsete tellimissiisteemide kaudu.

Tellimissiisteeme on mitmesuguseid. Hotelliketid pakuvad kliendile vdimalust teha
tellimus tikskdik millisest ketihotellist teise riigi samasse ketti kuuluvasse hotelli. Sel
viisil pakub hotellikett kliendile lihtsustatud tellimise vdimalust, mille abil samal ajal
vihendatakse turunduskulusid ning kindlustatakse klientide kaubamaérgitruudus.
Ketihotellide siisteemide nidited on Holidex (juhib Holiday Inn) ja Image (Hyatt grupp).
(Dix, Baird 1998: 72)

Paljud soltumatud tellimissiisteemid on internetipdhised, kus klient saab ise vajalikku
infot otsida ja teha tellimus sobivasse majutuskohta. Kui majutus on vaba, annab silisteem
selle kohta koik stisteemis sisalduvad detailid. Siisteemi toimimiseks majutuse tellimisel



on vaja, et hotellid pakuksid tdpset ja regulaarselt uuendatud infot vabade tubade,
hindade, voimalike lisateenuste jms kohta.

Klient voib teha tellimuse ka reisibiiroo kaudu. Kuigi enamik reisibiiroosid kasutab
tellimuste tegemiseks rahvusvahelisi tellimissiisteeme, on nende tehtavate tellimuste
kdsitlemine iilejddnutest erinev. Reisibiirood tavaliselt tellivad ja kinnitavad hotellis
kliendile sobivad teenused, vOtavad teenuste vahendamise eest kiilastajalt ettemaksu ja
annavad kliendile vautSeri ning nad saavad hotellilt komisjonitasu. Paljud lennufirmad
pakuvad samuti majutuskoha tellimise teenust oma lennuliini klientidele ning see toimib
sarnaselt reisibiiroodega.

Reisibiirood kasutavad mitmeid siisteeme, néditeks Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan,
Apollo ja Utell, mis vdimaldavad neil vastavalt kliendi soovile leida infot iikskdik millise
majutuskoha kohta, mis on siisteemiga liitunud.

2.3. Garanteeritud ja garanteerimata tellimus

Tellimused saab jagada kaheks peamiseks tiiiibiks: garanteeritud ja garanteerimata.
Tellimuse tiilip sOltub sellest, kas kiilastaja ndustub tellimust garanteerima kindla
makseviisi, lepingulise kokkuleppega voi mitte.

Garanteerimata tellimuste (non-guaranteed reservations) puhul on klient lihtsalt
lubanud, et ta saabub hotelli. Sellisel juhul hoiab hotell kliendi tuba mingi kindla
kellaajani, enamasti kella 18ni saabumise paeval. Kui kiilastaja ei saabu, voib hotell selle
toa miilia monele teisele inimesele voi ka toa tellinud kliendile, kes saabub hiljem.
Viimast saab teha aga juhul, kui tuba on veel miitimata.

Garanteeritud tellimust (guaranteed reservations) garanteeritakse hotelli ja kiilastaja
vahel kokkulepitud viisil kas ettemaksu tegemise, krediitkaardi andmete, garantiikirja voi
vautSeri esitamisega. Selline siisteem kaitseb klienti, sest hotell hoiab tellitud tuba
saabumisele jargneva pdeva viljaregistreerimise ajani. Samuti vilistab tellimuse
garanteerimine iiletellimuste tottu kiilastaja iimbermajutamise monda teise majutuskohta.

Garanteeritud tellimus kaitseb {ihtlasi hotelli mitteilmuvate klientide eest (st kiilastaja,
kes teeb tellimuse, kuid ei ilmu kohale ega tiihista seda). Sellisel juhul ei taha hotell
kaotada toa miiiigitulu, vaid nduab selle ebakorrektselt kliendilt vidlja. Tellimuse
garanteerimisega tagab kiilastaja toa eest maksmise isegi siis, kui ta seda tegelikult ei
kasuta, v.a juhul, kui klient tiihistab tellimuse vastavalt hotelli kehtestatud tingimustele.
Variandid, kuidas saab tellimust garanteerida:
= ettemaks (prepayment) — kogu summa makstakse tdielikult enne saabumist ette
ara;
= Kkrediitkaart (credit card) — margitakse iiles kliendi krediitkaardi number ning
pannakse paika tiihistamisaeg. Kui klient ei ilmu, tehakse talle arve nagu tavaliselt
tarbitud teenuste puhul. See on kdige levinum garanteerimise viis;
= osaline ettemaks (partial prepayment) — kiilastaja maksab ette teatud summa,
tavaliselt ithe OOpdeva maksumuse. Selline deposiit on {iildjuhul soovitav



riihmatellimuste vai pikalt hotellis viibivate kiilastajate puhul. Kui klient ei saabu
vOi tlihistab tellimuse hiljem, kui lepingus on ette ndhtud, on hotellil digus jatta
deposiit kompensatsiooniks;

= reisibiiroo garanteeritud tellimus (advance deposit) — riihmadele kehtestatud
tagatissummad, mis hdlmavad iildjuhul majutuse maksumust. Reisibiiroodega on
tavaliselt sOlmitud lepingud ning kui reisibiiroo teeb tellimuse, on nende
tellimuskiri garantiiks. Reisibiiroole kehtivad lepingulised tiithistamistidhtajad,
mille eiramisel tuleb tasuda leppetrahve;

» iihekordne lepinguline kokkulepe ehk garantiikiri (contractual agreement) —
tavaliselt hGlmab see ettevdtteid, kes iihekordselt kinnitavad ametlike kirjadega, et
maksavad hotellile tellitud ja tarbitud teenuste eest.

2.4. Tellimuse protsessiga seotud tegevused

Tellimuse protsessi esimene samm on koguda potentsiaalse kliendi kohta vdimalikult
palju hotellile vajalikku infot ning selgitada vélja, kas vajalik toatiilip on soovitud
ajavahemikul vaba. Tellimuse protsessiga seotud tegevused on lithidalt vélja toodud
joonisel 2.1.

Uldjuhul on majutuse tellimise algatajaks klient, reisibiiroo (reklaamiirituste puhul hotell
vO1 korraldav ettevote). Seega saab protsess alguse kliendi infopéringust hotelli, mille
kiigus kaardistatakse tema vajadused.

Kliendi péring

Vabade tubade olemasolu selgitamine

4

Tellimuse vastuvotmine voi draiitlemine

J

Tellimusregistri koostamine

J

Tellimuse kinnitamine

J

Tellimisalaste aruannete koostamine

Joonis 2.1. Peamised tellimise protsessi tegevused.
Allikas: Baker, Bradley, Huyton 2000: 73.

Pérast soovitud info saamist kliendi kohta on jdrgmine samm uurida, kas kiisitud
hotellitubade tiilip on soovitud kuupédevadel vaba. Vaba toa olemasolu selgitamine vdib
toimuda kas tellimuste graafiku, tubade aruande voi arvutisiisteemi abil. Nt jooniselt 2.2.



saab vilja lugeda, et hotellis on kokku kaks iihest tuba, kiimme kahest tuba ja kolm suurt
tuba. Veerg “kasutusel” néitab, et antud ajavahemikul on koik hotellis olemasolevad toad
miiligis, st iihtegi tuba ei ole korrast dra vOi suurpuhastuses. Veeru “kasutatud”
vahendusel saab iilevaate, kui palju tube on juba kiilastajate kdsutuses. Kui iilevaade
tehakse reaalajas, annab siisteem {ilevaate kiilastajaga hdivatud tubade kohta. Aruande
pohjal on kiimnest kahesest toast kasutuses neli. Viimase veeru abil saate kiire iilevaate,
kui palju on ajavahemikul veel vabu tube. Uheste tubade seis —1 tihendab aga seda, et
hotell on kasutanud iilemiiiigi strateegiat ning kahe olemasoleva iihese toa asemel on
vastu voetud klientide tellimused kolmele toale.

Algus: [08.04.2010 | #|[14:00 | L&pp:[09.04.2010 _|[12:00 | Naita | Broneer | Majaseis paevade vaat|

Majaseis tiilipide vaates 08.04.2010 14:00 - 09.04.2010 12:00

Toatiiiip Kokku Kasutusel Saabumata Check-in Vabu
UHETUBA 21 21 1 12 8
JUUNIORSWIIT 12 12 0 1 11
KAHETUBA

DBL) 24 24 0 1 23
KAHETUBA

TWIN) 40 40 a 9 31
SVIIT 13 13 3 10
PERETUBA 3 3 0 3
Kokku: 113 113 1 26 86

Joonis 2.2. Majaseisu aruanne poolautomatiseeritud majutusettevottes
Allikas: Infosys OU, Hotis Expressi majutusettevotete infosiisteem

Kui on kontrollitud, kas vajalik tuba vdi toad on olemas voi ei, siis vastuvdtutdotaja voib
tellimuse kas kinnitada voi dra 6elda. Kui tuba on vaba, vdetakse tellimus iildjuhul vastu.
Vastuvotutootaja koondab kogu tellimust puudutava info kausta voi arvutiprogrammi.
Tellimust ei kinnitata, kui:

= hotellil ei ole soovitud toatiiiipi kiisitud kuupdevadel vaba

= hotell on “tdis” tellitud

= kiilastaja on tuntud kui “musta nimekirja” (blacklist) klient

Paljudes hotellides on “must nimekiri”, mis on hotelli juhtkonna koostatud nimekiri
kiilastajatest, kes ei ole erinevatel pohjustel hotelli oodatud. Nt kdratsenud voi kaklust
alustanud inimesed; kliendid, kes pole oma varasemaid arveid tasunud vdi on seda teinud
voltsitud voO1 varastatud krediitkaardiga. Seda nimekirja tuleb pidevalt tdiendada ja
kontrollida. Nimekiri vdib sisaldada mitmesugust infot politsei raportitest, teiste hotellide
hoiatusi, peakontori andmeid (hotellikettide puhul), raamatupidamisosakonna esildisi
jms.

Kui vastuvotutdotaja ei saa kliendi tellimust vastu votta, peab ta alati jidma viisakaks
ning selgitama toimuvat. Kui soovitud tuba ei ole vaba, tuleb vabandust paluda ja
selgitada kliendile, et konkreetne tuba on hdivatud. Vastuvotutodtaja saab aidata klienti
noustades vOi pakkudes talle alternatiivseid majutusvéimalusi (voi teisi kuupéevi, kui
tellimuse aega alles planeeritakse); kui see pole kliendile vastuvdetav, majutada ta
voimalusel partnerhotelli voi talle sobivasse ldhimasse hotelli.



Kui kiilastaja on “mustas nimekirjas”, soltub vastuvdtutdotaja toimimisviis sellest, miks
klient on sellesse nimekirja sattunud. Nt kui klienti teatakse kui arvete eest tasumata
jétjat, voib vastuvotutdotaja nduda temalt eelnevat ettemaksu, st tellimus joustub alles
péarast ettemaksu tasumist; kui inimest teatakse kui teiste hdirijat, voib vastuvotu todtaja
keelduda tellimuse vastuvotmisest. Komplitseeritud juhtudel peaks selliseid probleeme
lahendama vastuvotu juht.

2.4.1. Tellimuse koostamine

Tellimuse koostamine tdhistab kiilalistsiikli algust. Erineva suuruse ja sihtturuga hotellid
kasutavad ka erinevaid siisteeme ja dokumente. Peamised protseduurid on aga nii viike-
kui ka suurhotellides sarnased. Kui mdlemad pooled on tellimuse tingimustega
ndustunud, kantakse kiilastajat puudutavad {iiksikasjad tellimuse vormile. Tellimuse
vormid voivad erineda oma kujunduse ja vormistuse poolest, kuid kiisitav informatsioon
on {ildjuhul sarnane. Tellimuse vormi (reservation record) illustreerivad joonised 2.3. ja
2.4.

Nr. 54

Nimi:
Saabumiskuupiev:
Lahkumiskuupéev:
Saabumisaeg:

Toa tiilip ja arv:

[1*SGL

] *DBL

L*TW

[]*SUl
Inimeste arv:

Toa hind:
Maksmisviis:
Kontaktandmed:

Tel:

Faks:
Markused:
Kuupéev:
Vastuvotja nimi ja allkiri:

Joonis 2.3. Tellimuse vormi nédidis (mitteautomatiseeritud hotelli puhul).
Allikas: autori koostatud, tuginedes hotellides kasutatavale dokumentatsioonile.

Tellimuse vormil voivad sisalduda jairgmised andmed (tavaliselt ei kiisita neid kdiki, vaid
hotelli jaoks olulist valikut alljdrgnevatest):
= Nimi — perekonna- ja eesnimi, tiitel. Kui nimed on vodrapérased, tuleks need
tdhthaaval iile tdpsustada.



Saabumiskuupiev — alati tuleb jélgida hotelli poliitikat, kuidas kuupdevi iiles
mérkida. Enamikes hotellides kasutatakse pédev-Kuu-aasta siisteemi; osa aga
kasutab kuu-pdev-aasta siisteemi. Kokkuleppe tditmine on kohustuslik, sest selle
eiramine vOib tekitada palju segadust. Oluline on teada, kas on tegemist
12.10.2006 voi 10.12.2006 kuupédevaks tehtava tellimusega.

Lahkumiskuupiev — veenduge, et kirja on pandud lahkumiskuupédev, mitte
kiilastaja viibimise viimane 06. Nt klient iitleb viibimiskestuseks 10.-12.02, aga
rehkendab 66dega. Lahkumiskuupdevaks on sel juhul 13. veebruar, mitte 12.
veebruar, ning selle kindlaks tegemine lasub vastuvotutodtaja Slul.

Orienteeruv saabumise kellaaeg — see info annab vastuvdtule ettekujutuse,
millisel ajavahemikul on koige kiirem ja tdisem periood. Samuti vdimaldab
saabumiskellaaja teadmine saada iilevaadet klientide kohale tulekust — kui klient
ei ole digeks ajaks pérale joudnud, on vdimalus iile helistada ja kontrollida
kiilastaja tellimuse kehtivust. Tavaliselt jagatakse kiilastajad kaheks: enne kella 18
ja pérast seda saabujad.

Oode arv — see on Kiireim viis kontrollimaks, kas saabumise ja lahkumise
kuupéevad on diged.

Toa tiiiip — néitab kliendi eelistust toa tiilibi osas. Paljud hotellid kasutavad
spetsiaalseid koode voi lithendeid toatiitipide kohta, nt SGL, TW, DBL, SUL
Tubade arv — kliendi tellitud tubade koondarv (nt 2 SGL v&i 5 DBL).

Inimeste arv — néitab tegelikku kiilastajate arvu, kes tuba kasutavad. See info on
sellepérast vajalik, et ei ole harv juhus, kui kaheses toas magab ainult {iks inimene
vOi siis hoopis neljaliikmeline perekond. Inimeste arvust soltub toa hind,
hommikus6dkide ettevalmistamine, lisavoodite paigaldamine jne.

Toa hind — milliseks kujuneb kliendile toa hind. Vastuvotutdotajate kohustus on
selgitada, mis selles sisaldub ning kas kliendile kehtivad mingid soodustused (nt
toa hind 1000 krooni sisaldab hommikus66ki, hommikusauna ja tervisekeskuse
kasutamist).

(Kodune aadress) — see on kiilastaja kodune aadress ja telefon, kui ta soovib
maksta ise oma arvet.

(Tellimuse tegija) — inimese nimi, kes teeb tellimuse (nt suurettevotte sekretér).
See ei pruugi olla sama isik, kes toas peatub.

Ettevotte nimi, aadress, e-posti aadress — kui tellimuse teeb ettevote, tuleb kirja
panna selle tdielik nimi. Nende andmete jdrgi kontrollitakse, kas konkreetsele
ettevottele kehtivad kokkuleppelised hinnasoodustused vOi1 mitte, samuti
kontrollitakse ettevotte andmete olemasolu ning korrektsust.

Telefoni ja faksi number — kontakttelefon ja faksinumber on vajalikud
kiilastajatega kontakti saamiseks.

Maksmisviis — see on esmane kokkulepe, kuidas klient soovib oma arve tasuda.
Tseki voi arvega maksmise puhul on oluline meenutada kliendile, et esimesel on
kindel limiit ja teise puhul on ndutav ettevitte garantiikiri.

Garanteeritud ja garanteerimata tellimus — tellimust tehes tuleb alati vilja
selgitada, millist tellimust klient soovib, loomulikult ainult sel juhul, kui hotell
kasutab erinevaid tellimise variante. Garanteeritud tellimuse puhul tuleb veel
lisaks:



o Kiisida maksmisvahendit (krediitkaardi puhul selle liik, kehtivusaeg,
number)

o Anda ettemaksu infot

o Kiisida ettevotte garantiikirja
Krediitkaardi number — see number aitab hotellil vajadusel kontrollida kliendi
maksevoimelisust ja on vajalik garanteeritud tellimuse puhul.
Tellimuse number — kliendile antakse tellimuse kinnitusnumber, mis aitab diget
tellimust hiljem leida.
Vastuvotmise kuupiev, vastuvotja nimi ja allkiri — siia paneb tellimuse vastu
votnud vastuvotutdotaja oma allkirja ja kuupédeva, millal tellimus tehti. Need
andmed on abiks hilisemate probleemide lahendamisel, sest need vdimaldavad
tuvastada tellimuse tegija isiku.
Lisateenused — milliseid lisateenuseid soovib klient kasutada, nt massaazi,
ilusalongi, sauna jne.
Mirkused — siin on ruumi kliendi spetsiaalsetele soovidele. Siia voib panna nt
markusi, et klient soovib tuppa lilli, soovib osaleda jargmisel péaeval
linnaekskursioonil, transfeeri sadamast hotelli, korruse eelistused jne.

Tellimus number 16

Kliendi nimi: Juurikas, Juhan @
Firma: AS Teeme Head

Ajavahemik: 24.03.2010 14:00 —- 28.03.2010 12:00

Riik: Eesti
Maksmisviis: sularaha
Reisi eesmark: puhkus

Tellija: Juurikas, Juhan ()

Telimus on kasutatud!

Toad ja teenused

8Te|lirﬂu5e muutmine
Telimuse annulleerimine
. Kilastajate kaardid

(i) Eritingimused kinnitused
r‘:; Kinnituse trikkimine
S Prindi voucher

E Kaupade mudk

b Kinnituse saatmine e-postiga
(€) Arve véljastamine
Telimuse staatus

(=) Koosta pdevakava

Teenus Algusaeg LSppaeg Toidukord Toitlustuskoht Kogus Inimesi Summa  Hinnaklass
rusa r 416 (ovim) | 2422010 | 2022010 12 | onoo e (O
graareme | 24933010 | 74032010 2| iow Esm g
Linnaekskursioon &) 24‘1043:'5810 24?63:.020010 1 40,00 —gi:ﬁl}lﬁ%t @
Saku 6lu 0,51 100 3 @]

Joonis 2.4. Poolautomatiseeritud hotelli tellimuse vormi néidis.
Allikas: Infosys OU, Hotis Expressi majutusettevotete infosiisteem.

500,00
Tube: SVIIT - 1 tk.

Inimesi: 2 TOP: 4 Kogusumma: 7 700,00 EEK



Tellimisprotsessi kdigus tehakse sageli moddalaskmisi. Osaliselt juhtuvad need tellimuste
vastuvotja kogenematusest voi teadmatusest, halvemal juhul hoolimatusest. Moned koige
sagedamini tehtavad vead on jargmised:

= kirja on pandud vale saabumise voi lahkumise péev

= kliendi nimi on valesti iiles méargitud

= ees- ja perekonnanimi on édra vahetatud

= Kkirja on pandud kolmanda isiku nimi

= tellimuse detaile ei loeta kliendile ette

= ei tehta vahet double ja twin tubadel

= kasutatakse hotellit6o zargooni, mis teeb kliendi jaoks jutu moistetamatuks

Miks eelnevas loetelus toodud niiteid peetakse hotellitoos tosisteks apsudeks? Esmalt
vOib Gelda, et palju arusaamatusi ja segadust tekitavad valesti liles méargitud kiilastaja
nimi voi viibimise kuupdevad. Kiilastajatele pohjustatakse ebamugavusi, kui ta peab
vastuvdtuletis ootama, kuni tema tellimus iiles leitakse, vdi halvemal juhul majutuskoha
vahetuse ette vOtma. Vaieldamatult tekitab probleeme, kui kiilastajatele on tehtud
tellimus double toale ning hotelli saabub kaks todreisil olevat harrasmeest. Erialase
zargooni kasutamist tuleks véltida arusaamatuste dra hoidmiseks, samuti voib kiilastajale
tekitada ebamugavust, kui ta ei saa aru, mida hotelli esindaja talle radgib.

Tellimuse detailide ettelugemine annab nii kliendile kui tellimuse vastuvotjale voimaluse
kohe vead parandada. Molemad pooled saavad iile tdpsustada, kas nad on teineteist
digesti moistnud.

2.4.2. Tellimuse kinnitamine voi tithistamine

Tellimuse kinnitamine vdimaldab hotellil iile kontrollida kiilastaja tellimusega seotud
detaile (kas tuba vastab soovitule, kas kliendi nimi on digesti kirja pandud, kas hind
vastab kokkuleppele, kas saabumis- ja lahkumiskuupdevad on &iged jne). Kliendile
antakse kinnitusnumber (selleks on enamasti tellimuse number), mis kinnitab kliendile, et
tema andmed on salvestatud tellimisregistrisse. Hotellile aga vdimaldab tellimuse numbri
kasutamine andmete kiiret leidmist.

Kinnituskiri (confirmation letter) on dokument, mis kinnitab, et kliendi tellimus on
tehtud ja erisoovid arvesse vodetud. Kinnituskiri saadetakse tavaliselt faksi voi
elektronpostiga. Enamasti on hotellidel sellisteks puhkudeks vidlja todtatud oma
standardid, kuhu sisestatakse konkreetse kliendi andmed. Kinnituskirja pealdiseks peab
olema “kinnituskiri” voi “tellimuse kinnitus” ning seal peavad sisalduma saatja andmed.

Tuleb meeles pidada, et tellimuse kinnitusega tehtud kokkulepe on seaduslikult siduv
molemale poolele. Kui kumbki soovib tellimust muuta voi tiihistada, voib seda teha ainult
molema poole ndusolekul. Kui iiks nendest pole muudatustega rahul, voib kahju saanud
pool taotleda kompensatsiooni. Nt kui klient ei teavita hotelli tellimuse tiihistamisest,
voib hotell leppetrahvina esitada arve saamata jddnud tulude eest vOi vastava summa
kinni pidada kliendi ettemaksust. Kui hotell tiihistab tellimuse ilma klienti sellest
teavitamata, peab hotell otsima alternatiivse majutuskoha, mis vastaks samale tasemele



(voi oleks parem), ning hotelli kohustus on kdigi majutuskoha vahetusega kaasnevate
lisakulutuste kompenseerimine kliendile.

Tellimuse tiihistamine (amendment/cancellation of a reservation) dokumenteerimine ja
korrektne protseduurireeglite jargimine on niisama oluline kui tellimuse vastuvdtmine.
Tellimuse tiihistamisel tuleb kiisida:

= kiilalise nime

= vajadusel aadressi

= tubade arvu

= eeldatud saabumis- ja lahkumispéeva

= inimese nime, kes tellimuse tiihistas

Lisaks margitakse iiles, kes vastuvotutootajatest tithistamise vastu vottis ja mis kuupédeval
seda tehti. Tiihistamised on soovitav teha kirjalikult, et paberkandjal séiliksid muudatuste
tegemist pohjendavad alusmaterjalid. Probleemide tekkides on tiihistamise dokumentide
abil voimalik fakte kontrollida. Kd&ik elektronposti vahendusel tehtud tellimused ja
kinnitused on vordsed paberil tehtuga, kuid ka neid tuleb arvutifailina voi véljaprinditult
sdilitada.



Hotell Parnu Naidis; Ringi 35, Parnu 80010, Eesti;

Kellele: Juurikas, Juhan Kellelt: Parnu MNaidis
Firma: AS Teeme Head Ringi 35, Parnu 80010, Eesti

Kuupgev: 18.06.2010

ANNULLEERIMISTEADE

Kinnitame Teie telimuse annulleerimise alljargnevalt

Telimus tehti: 25.03.2010
Ajavahemik: 24.03.2010 - 28.03.2010

Telimus sisaldas:

Teenus Algus Lépp Kogus Hind
Tuba nr 416 (SVILT) 24.03.2010 14:00 28.03.2010 12:00 1 4 000,00
Jalgratta rent 24.03.2010 14:00 24.03.2010 16:00 2 160,00
Linnaekskursioon 24.03.2010 14:00 24.03.2010 16:00 1 40,00

Kokku: 4 200,00 EEK
Maksmisviis: sularaha

Parimate tervitustega,
Joonis 2.6. Tihistamisdokumendi ndidis poolautomatiseeritud majutusettevottes.
Allikas: Infosys OU, Hotis Expressi majutusettevotete infosiisteem.

Kiilastaja, kes tiihistab oma toa, on hotelli jaoks niisama oluline klient kui tellimuse
tegija. Tellimusest loobumise teatamisel saab hotell sama toa miiia monele teisele
kiilastajale. Kiilastajal voib juba tiihistamise hetkel olla vajadus uue tellimuse tegemiseks
ning tiihistaja viisakast teenindamisest soOltub selle konkreetse kliendi hotellivalik
jérgmise kiilastuse ajaks.

Kui hotelli teenustele on soovijaid rohkem kui hotell hetkel suudab pakkuda, koostatakse
ooteleht (tentativelist/waitlist) vdi ootenimekiri nendest klientidest, kes n-6 jddvad
ootama praeguste klientide tellimuste tiihistamist. Kliendi ndusolekul kantakse ta
ootelehele, voetakse tema andmed — nimi, telefoninumber, tubade soov. Kui sobivad
toad, konverentsisaalid vGi muu soovitav teenus vabaneb, teatatakse sellest kdigepealt
ootelehel olevale kliendile.

Sageli satuvad rihmakliendid ootelehele, kui mitme reisigrupi viibimiskuupdevad
osaliselt kattuvad. Uldjuhul saavad ootelehele paigutatud kliendid vajaliku teenuse, sest
mida ldhemale jouab grupi saabumiskuupidev, seda tithedamini korrigeeritakse saabujate



arvu. Enamasti saabujate arv vidheneb, mitte ei suurene. Seetdttu voibki hotellides sageli
kohata ootelehel olevaid tellimusi, sest hotell piitiab korghooajal maksimaalset tulu
teenida. Ooteleht on iiletellimuste legaalne vorm, sest tellimuse tegija teab, et tellimuse
tegemise hetkel ei saa tema soove tiies mahus tiita. Uletellimuste puhul kiilastajale ei
oelda, et talle miiiiakse tuba, millele hetkel on tellimus juba tehtud.

Viimane samm tellimisprotsessis on tellimuse dokumentide koostamine. Tellimuse
aruanded on iiks tiiip aruandeid, mida koostatakse nii juhtkonnale kui ka teistele
osakondadele, sest nendes aruannetes sisalduv info aitab maksimeerida teenuste miiiiki.
Osa aruandeid koostatakse pdeva kaupa (saabumiste ja lahkumiste lehed, mis on olulised
vastuvotu- ja majapidamisosakonna t66 sujuvaks Kkorraldamiseks), osa aruandeid
koostatakse nddala voi kuu kaupa (kiilastajate statistika, tubade hdive, mitteilmunute,
juhukiilastajate arvud jne).

Saabuvad kliendid

Parnu Naidis 11.06.2010 - 19.06.2010
Saabumine Tellimus Nimi Firma Lahkumine Maksmisviis Toad Lisateenused
11.06.10 138 |Jubhan 12.06.10 |krediitkaart KAHETUBA Ohtustok 2010-06-11 14:00:00 2010-06- puhkus
Salu (DBL) 11 16:00:00 PHTIRE

Telimuste arv kokku: 1

Joonis 2.7. Saabujate aruanne.
Allikas: Hotis Expressi majutusettevdtete infosiisteem.

2.5. Tubade iiletellimuste tegemine

Uletellimuste (overbooking) kasutamist hotellides pdhjendatakse kiilastajate ebakorrektse
kéditumisviisiga. Mitteilmunud, pidevalt viimasel minutil tiihistavad ja planeeritust
liithemalt viibivad kiilastajad panevad hotelle tegema iiletellimusi, mis on tiilipiline
transiit- ja kesklinna hotellidele, kus mitteilmunute, tithistamiste ja hiliste saabumiste
osakaal on suurem kui teistes majutusasutustes.

Uletellimine toimub siis, kui hotell votab vastu rohkem tellimusi, kui tal on vabu tube.
Hotellimajanduses on see muutunud tavapéraseks miiiigistrateegiaks, sest nii on voimalik
saavutada maksimaalne tubade tditumus. Nt kui hotelli tehakse suur riihmatellimus
jargmise aasta augustikuusse, on iisna tdendoline, et grupi saabumiskuupédeva ldhenedes
soovib reisibiiroo oluliselt vihendada tellitud tubade arvu. Uletellimuse tegemine aitab
hotellil vihendada mittesaabunute ja tiihistatud riihmaliikmete tottu tulu kaotamist.

Sellise miiiigistrateegia kasutamisel on aga ka tumedam kiilg. Uletellimustega vdivad
hotellid tekitada tdsist kahju oma heale mainele. Kui tellimuse teinud klient leiab
saabudes, et tema jaoks ei ole vaba tuba, kahaneb kiilastaja usaldus hotelli vastu ja ta vdib
edaspidi viltida selle majutusasutuse teenuste kasutamist. Iga hotell, mis planeerib tubade
iilemiiiiki, peab seda tegema teadlikult ning to6tama vilja tdpsed standardid, kuidas
vastuvotutdotajad lilemiiiigisituatsioonides kdituma peavad. Selleks, et vilja tootada
iilletellimuste vastuvOotmise mahtusid, vajab vastuvotujuht koiki andmeid eelnevate
perioodide mitteilmunute, garanteeritud ja garanteerimata tellimuste, tiihistamiste ning



varasemate lahkumiste protsentide kohta. Selle pdhjal saab vastuvotujuht vilja arvutada
tilemiitigi kriitilise piiri, mille tiletamine mojub iildjuhul hotelli mainet kahjustavalt.

Mitterealiseeruvate tellimusete protsenti arvutatakse sellise valemi jérgi: perioodi (péev,
nddal, kuu) mitteilmunute, tiihistajate ning varasemate lahkujate arvud liidetakse ning
jagatakse tellimuste koguarvuga (Stutts 2001: 73-74). Tulemusena saadakse keskmine
tubade arv, mis iildjuhul tiihjaks jddvad. Kui niiteks perioodi 200 tellimuse kohta on
mitteilmunute arv 11, tithistamisi kolm ja hotellist planeeritust varem lahkujaid kaks, siis
vOib eeldada, et 8% tellimuste {ildarvust jaab realiseerimata. Arvutuskiik oleks jargmine:
11+3+2=16;
16 : 200 = 0,08 ehk 8%.

Seetottu vdotavadki vastuvotutodtajad maksimaalse tditumuse saavutamiseks vastu
kaheksa protsendi ulatuses iiletellimusi.

2.6. Tellimusgraafikud

Paljud hotellid kasutavad tellimusgraafikuid (reservation chart) tubade hdive
iilevaatlikustamiseks. Graafikud jagunevad olemuselt kaheks erinevaks tiiiibiks. Eesti
hotellimajanduse terminoloogias puuduvad neile tdpsed terminid.

Tellimusgraafik (conventional chart) niitab tubade hoivet konkreetse toanumbri ja
kuupéeva seosena. Tellimusgraafikule mérgitakse tellimused tavaliselt pliiatsiga, et saaks
arvesse votta kdik hilisemad muudatused voi tithistamised. (Baker et al. 2000: 82)
Graafikuid koostatakse tildjuhul kuude kaupa ja need asetsevad spetsiaalsetes kaustades.
Sellist tiitipi tellimuse graafikud sobivad vdiksema mahuga hotellidele,

= kus kliendid peatuvad pikema perioodi viltel

= kus on palju erinevat tiilipi tube (erineva suuruse, interjéori, mugavustega)

* mis pakuvad kdrge personaalsusega teenuseid oma klientidele

Tellimusgraafik ei sobi suurtele hotellidele, sest kdikide tellimuste detailidesse
slivenemine on aegandudev. Samuti on véga lihtne teha vigu, kui graafikul on suur arv
tube.

Tellimusgraafikule kantud tellimused on seotud kindla toaga. VVaadates joonist 2.7., vdib
nédha, et hr Tammele on tehtud tellimus kahele laia voodiga kahesele toale ajavahemikuks
2.-4. juuni 2006 ning tema tellimuse number on 13. Sellise graafiku puhul tuleb rdhutada
joonte markimise tdpsust. Iga ruuduke mérgib iihte 66d. Hr Tammele tehtud tellimuse
puhul katab joon graafikus teise ja kolmanda kuupdeva, mis tdhendab, et hr Tamm
saabub 02. juuni ohtul ning lahkub 04. juuni hommikul. Neljanda juuni kuupéeva
ruudukeselt hakkab juba uus tellimus. Kdesolevas niites on neljandal juunil majas kaks
klienti, kelleks on hr Kuusk, kes saabub samal péeval ja pr Jalakas, kes on majas alates
teisest juunist.



Juuni | 2010

uup
Tuba 1 2 3 4 5 6 7

Tamm [L3

101 DBL

Tamm|13 Kulisk 2

102 DBL

103 TW

Jalakas 8 Manq 17
104 TW N - -

105 SGL

Joonis 2.7. Tellimusgraafiku naidis.

Et tellimusgraafiku ruudukesed on detailse informatsiooni sdilitamiseks liiga véikesed,
peetakse iildjuhul lisaks veel kausta tellimuste detailidega. Tellimuse vormi ndidis on
toodud peatiiki esimeses osas, joonisel 2.3.

Tihedusgraafikud (density chart) sisaldavad koondnumbrit tellimustest, mis on tehtud
konkreetsele toatiilibile kindlal kuupdeval. Erinevalt eelmisest graafikutiiiibist ei oma

selle graafiku puhul tdhtsust mitte konkreetsed toanumbrid, vaid hdivatud tubade iildarv.
(Baker et al. 2000: 83)
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Joonis 2.8. Fragment hotelli tihedusgraafikust

Joonisel 2.8. on illustreeritult ndidatud tihedusgraaftikute kasutamist. Graafiku abil on
voimalik saada kiirelt iilevaade, milline on hetkel hotellis tubade seis. Siit on niha, et
hotellis on 20 iihekohalist tuba, millest kiimme on standard- ja kiimme &riklassi tuba.

Kui tehakse tellimus ériklassi iihesele toale 19. veebruariks, vahendatakse vastava
kuupédeva ériklassi iiheste tubade arvu ehk siis tdmmatakse number graafikul joonega
1abi. Tubade vdhendamist alustatakse alati suuremast numbrist allapoole. Graafikul on
pidevalt nédha iilevaatlik pilt vabade tubade olemasolust. Hetkel on 19. veebruaril vabad
veel viis standardklassi ja kaheksa ériklassi tuba.



Tihedusgraafik sobib majutuskohtadele, kus on sarnase sisekujunduse, asukoha ja
hinnaga toad vai kliendid viibivad liihiajaliselt.

Et ei ole olemas kahte tépselt iihesugust hotelli, on ka kasutatavate siisteemide
variatsioone arvukalt. Need kohandavad hotelli spetsiifiliste vajaduste, to0tajate oskuste,
kogemustega ning loomulikult toimub mitteautomatiseeritud hotellides ajapikku ka teatud
mugandumine. See tdhendab seda, et erinevad aruanded koondatakse iiheks, vdhesel
méiiral muutuvad nende iilesehitus, sisu jne.



3. RUHMATELLIMUSED

3.1. Riihm ja riihmatellimused

Rithmatellimusi ~ (group  reservations) seostatakse tildjuhul reisibliroode ja
reisikorraldajatega, kuid suuremahulisi tellimusi teevad ka suuriirituste korraldajad,
konverentsibiirood, erialade liidud, suurkorporatsioonid jne. Iga ettevote voOi ka
iiksikisikute seltskond voib teha rithmatellimusi, millega kaasnevad rithma suurusest
soltuvad allahindlused.

Peamiselt tellivad gruppidele hotellis tube siiski reisibiirood ja reisikorraldajad.
Reisibiiroo (travel agency) on otseselt kliendile jaemiiligi korras reisiteenuseid miiiiv
turismifirma, kes miiiib vaid teiste reisikorraldajate valmispakette, sdidupileteid erinevate
transpordifirmade reisidele, reisikindlustust, viisateenuseid jne. Reisibiiroo vdib koostada
individuaalturistidele ka kohapeal reisipakette, pannes kokku Kkliendile vajalikud
reisiteenused nende hulgast, mida reisibiiroo agendimiiiigi korras ise miiiib. Ta tellib
hotellikohti, kasutades selleks nii otselepinguid hotellidega kui ka tellimissiisteeme.
Reisikorraldaja (tour operator) on turismifirma, kes miiib kas teistele
reisikorraldajatele voi reisibiiroodele hulgimiiligi korras turismiteenuste valmispakette
voi tiksikuid turismiteenuseid.

Koostooks hotellidega saavad reisibiirood hotellidelt hinnad, tiihistamis- ja
maksetingimused jms. Alaliste ja suuremate partnerite vahel sdlmitakse kirjalik leping
ehk hotellileping. Hotellileping (hotel agreement) on leping, milles hotellipidaja lepib
reisibiirooga kokku hotelliteenuste osutamise kokkulepitud hinna eest reisibiiroo
kliendiks olevale reisijale voi reisijate rithmale (Rahvusvaheline hotellide ja... 2003).
Hotellilepingud sdlmitakse {ildjuhul iiheaastase kestusega. Juhuslikumate partnerite puhul
lepitakse vastavad tingimused kokku iihekordselt ning need omandavad lepingulise jou.

Riihmadele tellitud toad on hotelli jaoks tulus &ri, st suur arv tube on reserveeritud
klientidele, kes saabuvad iihel paeval, reeglina kokkulepitud kellaajal ning maksavad iihte
hinda, mistdttu on nendega lihtne tegelda. Tellimise liksikasjadega tegeleb tavaliselt reisi
organisaator voi rithmajuht.

Rithm on tildjuhul vdhemalt viieteistliikmeline grupp inimesi, mis saabub ja lahkub koos
ning mida nii reisibiiroo kui hotellipidaja késitlevad iihe tervikuna (Ibid. 2003). Kui
pérast tellimuse kinnitamist rithma suurus vidheneb alla viieteistkiimne inimese, peab
hotellipidaja teatama reisibiiroole, kas ta késitleb seda gruppi ikka veel rithmana. Igal
hotellil on kindlad reeglid, kus on méératud miinimumgrupi suurus. Mones hotellis vdib
see olla 15, mdnes aga 30 inimest.

Rithma litkmeteks voivad olla ettevotete tootajad, konverentsist, messist osavotjad,
huvireisijad voi lihtsalt puhkusel olijad. Kuigi tildjuhul maksavad reisigruppide liikmed
letihinnast mérksa madalamat hinda, tuleb riihmatellimuste puhul esile tuua mitmeid
hotelli majandustegevusele positiivselt mdjuvaid aspekte:



= riihmatellimusi voib juhtuda perioodi, kui hotellis ei ole kdrghooaeg

= pakkudes riithma liikmetele hotelli lisateenuseid, on vdoimalus hotelli kdivet
suurendada (toitlustamine, ilukeskuste teenused, saunad, ujulad, véljasdidud jne)

» rithmadele kohandatud teenustepakette on voimalik pakkuda korduvalt

= riihmad tagavad hotelli kdrge tditumuse ja vajaliku kéibe

= rithmatellimusi on mugav késitleda, sest kdigile kehtivad sarnased tingimused

Tabelis 3.1. on vorreldud {iksikkliendi ja rithmakliendi sarnaseid ja erinevaid jooni.

Tabel 3.1. Uksikkliendi ja rithmakliendi vdrdlus.

Uksikklient Riithmaklient (iildjuhul)

Uksikisikust klient on isik, kellele ei laiene | Rithm on vdihemalt 15 inimesest koosnev

rithmatingimused. grupp, mis saabub ja lahkub koos ning
mida késitletakse tervikuna.

Tellimuse teeb klient voi tema esindaja. Tellimuse teeb reisibiiroo voi ettevotte
esindaja.

Uksikkliendile kehtib avalik letihind voi Rithmakliendi puhul kehtivad

paketihind. konfidentsiaalsed letihinnast madalamad
tariifid.

Uksikkliendile ei kehtestata iildjuhul Rithmaklientide puhul on méératletud

pikaajalisi tiihistamistdhtaegu (v.a tapsed tithistamistdhtajad.

garanteeritud tellimuste puhul).

Modlemale klienditiilibile vdivad kehtida hooaja hinnad ehk madalhooajal alandatud ja
korgperioodil tdishinnad.

Modlema klienditiiiibi puhul toimub hindade diferentseerimine, st teenuste hinnad soltuvad
inimeste arvust, tubade tiilibist, lisateenuste hulgast, kliendi tiilibist jne.

Kui reisibiiroo vahendab oma kliendile hotelliteenuseid, saadab ta hotelli tellimisiiksusele
kirjaliku tellimuse. Tellimuses nédidatakse dra vajalikud andmed (soovitud tubade klassid
ja arv, individuaalreisijate puhul nimed, saabumise ja lahkumise kuupdevad, vdimalik
toitlustamine hotellis jms). Suusonalist tellimust kinnitatakse hotellipidajale ka kirjalikult
faksi, e-posti voi mone muu kanali vahendusel.

Hotellipidaja vOib seada tellimuse aktsepteerimise tingimuseks tellimistasu voi ettemakse
(tagatisraha voi garantiideposiidi). Juhul, kui hotellipidaja taotleb ettemakset, loetakse
hotellileping sdlmituks pirast selle summa tasumist voi ettemakse tasumise tdendamist.
Tellimistasu vdetakse maha ldpparvest, kuid seda ei maksta tagasi tellimuse hilise
tithistamise puhul. Hotellil on digus ka tellimusest loobuda. Kui hotell votab tellimuse
vastu, kinnitab ta seda reisibiiroole kirjalikult ja sel juhul on tegemist juba siduva
kohustusega, mida hotell {ihepoolselt katkestada ei tohi.

3.2. Rithmatellimuste Kisitlemine

Rithmatellimustega tegeldakse pika aja jooksul ning sellega kaasnevad protseduurid, mis
jaotatakse vastavalt rithma saabumisajale. 6 kuni 12 kuud enne saabumist (vahel ka




veel varem) saab tellimiskeskus/miiligiosakond reisi-, konverentsi- vOi messi
organisaatorilt esialgse nimekirja soovitud teenustest. Enne tellimuse Kinnitamist
kontrollitakse teenuse osutamise vOimalikkust. Nt tehakse kindlaks vabade tubade
olemasolu; uuritakse, kas konverentsikeskuses on soovitud ajavahemikul vajalikud
ruumid vabad; kontrollitakse, kas toitlustusosakonnas ei ole samale ajale juba suuri
ritusi planeeritud, ning paljusid muid iiksikasju. Hotellipidaja peab hoiduma selliste
tellimuste vastuvotmisest, mida ta ei suuda tdita. Reisibliroo voi -korraldaja peab
edastama hotellipidajale iiksikasjaliku infopéaringu soovitud teenuste loeteluga.
Hotellipidaja peab andma ajakohast ja korrektset informatsiooni hotelli hinnaklassi ja
pakutavate teenuste kohta, mida tellija on kohustatud tépselt edastama oma kliendile.
Kumbki pool ei tohi kiilastajale lubada vdimatut.

Tavaliselt tehakse riihmatellimused mitu kuud ette, seetdttu voib tdhtaja ldhenedes
saabujate ja tubade arv muutuda. Esialgu paneb tellija kinni esmase tubadeploki ning
hakkab seda tdpsustama, mis enamasti tdhendab tellimusega kaetud tubade arvu
viahendamist. Nt kui reisirithmale on jargmiseks aastaks tellitud hotellis 100 tuba, siis
tuginedes moodunud aastate kogemusele, vOib viita, et hotellis N on tiihistatud tubade
protsent jirgmine:

= 12 kuud enne rithma saabumispdeva — keskmiselt 30%

» 3 kuud enne rithma saabumispédeva — keskmiselt 15%

» 1 kuu enne riihma saabumispdeva — keskmiselt 2% (Baker et al. 2000: 236-237)

Kaksteist kuud enne saabumispideva tiihistatakse sajast algselt tellitud toast keskmiselt 30
tuba ning grupi saabumispdevaks kokku 42 tuba. Selle ndite puhul moodustab
tithistamine peaaegu poole esialgse tellimuse suurusest ja hotell peab leidma uued
kiilastajad, et tagada hotelli korge tditumus. Sageli tdidetakse hotellides seda tiihimikku
iiletellimuste tegemisega.

Enne saabumist saadab riihmajuht hotellile kiilastajate nimekirja (majutusnimekirja)
ning teavitab planeeritavast saabumiskellaajast. Nimekiri sisaldab eelregistreerimiseks
vajalikke andmeid — passinumbreid, aadresse, kiilaliste jagunemist tubadesse, mérkusi
kiilastajate kohta (allergikud, lastega grupilitkmed, eakad). Selle informatsiooni abil on
hotellil voimalik kliendid osaliselt juba enne saabumist sisse registreerida ning kiirendada
kiilastajate hotelli saabumisel sisseregistreerimise protseduuri.

Grupi saabumispiev on vastuvotutdotajatele pingeline aeg ning seetdttu on tdhtis, et
koik ettevalmistused oleksid Oigeaegselt tehtud. Nt toateenindus peab olema joudnud
toad korrastada, uksehoidjad peavad olema valmis kiilastajate pagasi tubadesse viima,
vastuvott on kontrollinud iile majutusnimekirja ja jaotanud kiilastajad koiki lisatingimusi
arvestades tubadesse jne.

Reisibiiroo ja hotelli vaheliste arvelduste pohimotteline ldhtekoht on, et reisibiiroo
vahendusel hotelli saabuv klient arveldab reisiblirooga. Klient esitab hotelli saabudes
vahendaja maksedokumendi — vautseri, millel on mérgitud koik saadavad teenused. See
on hotellile rahaliseks dokumendiks, mis tahendab, et kliendil on teenuste eest tasutud.
Hotell ldhetab vautSeri originaali koos oma arvega tellimuse teinud reisibiiroole. VautSeri



ja hotellipoolse arve alusel tasub reisibiiroo kokkulepitud maksetihtacgadel hotelli
osutatud teenuste eest.

3.3. Reisibiiroo komisjonitasu, tellimuste tiihistamine

Kui tellimine toimub reisibiiroo kaudu, maksab hotell viimasele ka komisjonitasu
(commission fee). Komisjonitasuks nimetatakse teenuste vahendamise eest ettendhtud
tasu, mida véljendatakse protsentides ning seetdottu muutub tdhtsaks just see méadr, mis
riihma toahinnast 16plikult maha arvestatakse. Rithmadele kehtiva allahindluse suurus
soltub iildjuhul konkreetsest ettevottest, gruppide suurusest ja sagedusest ning hooajast.
Rithma hind on individuaalhinnast vihemalt paarkiimmend protsenti madalam. Kuigi
riihmatellimused hdlmavad iildjuhul individuaaltellimustest rohkem tube ning enamasti
on suuremahuline miiiik hotellile kasulik, voib madalam toahind kokkuvdttes viia siiski
madalama tuluni. Seda juhul, kui rithmadele pakutavad hinnad langevad liiga madalale
voi riihmatellimuste maht on ulatuslik ka perioodidel, kui individuaalreisijate puhul vdib
eeldada tubade jérele suurt ndudlust (festivalid, suuriiritused, ranna kdrghooaeg jne).
Suur hulk individuaalreisijaid, kes tellivad vdhem tube, ent maksavad keskmisest
kdrgemat hinda, viivad hotelli tulu kdrgemale. Seetdttu on oluline oma kliendiriihmi
tunda ning méiratleda optimaalne miitigisuhe, st millisele perioodile koondada enam
riihmatellimusi ning millal oleks mdistlikum jétta toad letimiiiiki.

Hotelli seisukoht komisjonitasu maksmise ja maksetingimuste kohta peab olema selgelt
véljendatud ja reisibiirooga kokku lepitud enne tellimuse kinnitamist voi kinnitamise ajal.
Komisjonitasu kohta kdiv informatsioon peab sisaldama jargmist teavet:

= milliste teenuste eest komisjonitasu makstakse

= komisjonitasu madrad

= kas komisjonitasu makstakse hotelliga kokkulepitud majutuse pikendamise eest

Uldjuhul on reisibiiroole makstavate komisjonitasude miirad kdrgemad madalhooajal,
koikudes vahemikus 15-35%. Korghooajal on keskmiseks komisjonitasu médraks 5-10
protsenti.

Hotellid ja reisibiirood ning -korraldajad lepivad koos hindadega kokku ka
tithistamistingimused. Reisibiiroo vOib tiihistada riihmatellimuse kompensatsiooni
maksmata vastavalt jairgmistele {ildkehtivatele tavadele:
=  kogu rithma (100%) voib tiihistada kuni 30 pideva enne saabumispédeva
» maksimaalselt 50% esialgsest tellimusest voib tiihistada vdahemalt 21 pédeva enne
saabumist
* maksimaalselt 25% esialgsest tellimusest voib tiihistada vdhemalt 14 pdeva enne
saabumispéeva. (Rahvusvaheline hotellide ja... 2003)

Tellimuse tlihistamine pérast eelpool toodud tdhtaegu annab hotellipidajale diguse saada
hiivitust. Uldreeglina on tiihistamine enam kui kuu enne grupi saabumiskuupdeva
sanktsioonideta ning vdhem kui 24 tundi enne saabumiseks ettendhtud aega sooritatud
tithistamisel tuleb tasuda majutushinnast 100% trahvi. Tiihistustrahvid voi leppetrahvid
voivad iga partneriga olla erinevad ning need méératletakse hotellilepingus.



4. KULASTAJA HOTELLI REGISTREERIMISE PROTSESS

4.1. Vastuvotutootajate roll kiilastajate teenindamisel

Vastuvdtuleti personal on hotelli esimene osakond, kes kliendiga tema saabudes kohtub.
Peamised vastuvdtuleti tookohustused sisseregistreerimise (check-in) kadigus on kiilastaja
vastuvitmine, tervitamine ja sisseregistreerimine; hotelli teenuste miiiimine kiilastajatele;
kiilastajate kohta registrite loomine; teiste osakondade varustamine kiilastajainfoga.

Hotelli personali jaoks on kiilastajate hotelli sisseregistreerimine esimene silmast silma
kontakt. Sujuv registreerimisprotsess loob kliendile hotellist meeldiva esmamulje.
Vastuvotutootajad on esimesed inimesed, kes kuulevad kiilastajate soove ja kaebusi,
nende kditumisest kiilastajatega sdltub viimaste rahulolu hotelliga.

Kiilastajate registreerimise voib tinglikult jagada viieks peamiseks etapiks, mida kirjeldab
tilevaatlikult joonis 4.1. (Baker et al. 2000: 109) Jargnevates alapunktides késitletakse
iiksikasjalikult koiki registreerimise kéigus toimuvaid tegevusi ning kasutatavat
dokumentatsiooni.

4.2. Registreerimiseelne tegevus
Kiilastajate hotelli registreerimise I etapp holmab kiilastaja saabumise ettevalmistamist.
Enne kliendi tegelikku sisseregistreerimist vajavad vastuvotutootajad kiilastajate

saabumiseks ja hotellis viibimise

ettevalmistamiseks informatsiooni, mis 1. Kiilastaja saabumise ettevalmistamine
holmab:

= tubade seisu ja hdivet AV

= oodatavaid saabumisi ja lahkumisi 2. Toa liigi ja hinna mééramine

= spetsiaalsete soovidega saabumisi i

= VIP-ide ja piisiklientide tellimusi yt

Osa vajalikust informatsioonist selgub 3. Slsseregl_streerlmlne

alles saabumispdeva hommikul. Kuigi

tellimused on sageli tehtud mitu kuud 4 o
varem, vdivad viimased muudatused 4. Maksmisviisi kontrollimine
toimuda vahetult enne klientide I

saabumist (moni klient soovib hotellis v

pikemalt peatuda; saabuval 5. Toa votme viljastamine, kiilastaja

reisiseltskonnal on kaasas lisaliikmed;

1919 o tuppa saatmine
moni tuba on suurpuhastuses voi

remondis jne). Joonis 4.1. Registreerimisprotsessi etapid.



TOASEISUDE ARUANNE
KUUPAEV: 19. veebruar

Vaba/koristatud

201 203 210 211 216 218 219 224
225 226

Vaba/koristamata

Héivatud/pievane Kkoristus

209 214 215 222 227 228
Kvoot

206 212 221

Vabanevad toad/loplik koristus
204 205 217 220

Enne kiilastaja saabumist vajab
vastuvotutdotaja  tubade  hdive  kohta
detailset infot. See kajastub tavaliselt

toaseisude aruannetes (room status report)
(joonis 4.2.), mis pakuvad teavet selle kohta,
millised toad on hdivatud, millised vabad,
millised koristamata voi hoopis remondis.

Kolmandas peatiikis selgitati toaseisude
nimetusi. Eraldi selgitamist vajab joonisel
4.2. kasutatud termin kvoot. Need toad on
kindla ajaperioodi viltel tellitud iihele
lepingupartnerile. Nt suvekuudel on hotellis

kaks tuba firma N tellimusega kaetud.
Korrast dra/miiiigist maas

202 213

Joonis 4.2. Toaseisude aruanne (mitteautomatiseeritud hotelli puhul).

Kui firma N ei kinnita tube konkreetsele kliendile 3-5 pdeva enne kliendi saabumist, vdib
hotell votta sellele toale uue tellimuse. Tellimuse kinnitamise tidhtaeg sdltub hotelli ja
reisibliroo voi ettevotte vahelisest lepingust. Kvooti kasutatakse juhul, kui firmal voib
sagedasti tekkida vajadus tellida kohti vdga lithikese etteteatamistdhtajaga ja ta soovib
teha koostdod kindla partneriga (nt lennu- voi laevafirma).

Toaseisude aruanne aitab vastuvotutdotajatel kindlaks teha, millised toad on klientide
majutamiseks vabad, millised on vabanemas ja millised on sel kuupdeval hdivatud. See
on hddavajalik info, et viltida kliendile ebameeldivuste tekitamist tema paigutamisega
hoivatud vai koristamata tuppa. Lisaks annab toaseisude aruande analiiiisimine hotellile
vOimaluse kiilastajaid koige ratsionaalsemalt numbritubadesse paigutada ning tube
vajadusel letimiiiiki anda. Joonisel 4.3. toodud poolautomatiseeritud hotelli toaseisude
aruanne sisaldab toa numbrit, selle staatust ning kiilastaja lahkumise aega. Kui tuba on
kasutusel, on aruandest niha kuupiev ja kellaaeg, millal kiilastaja hotellist lahkub.

Enne kiilastajate hotelli saabumist vaadatakse iile samal pdeval saabuvate kiilastajate
info. Saabujate aruanne (arrivals list) annab tootajatele koondteavet konkreetsel
kuupieval saabujate kohta. Ukskdik, kas seda informatsiooni antakse edasi arvuti kaudu
voi jalgitakse kaustadest, on detailid sarnased. Aruanne sisaldab teavet kliendi soovide
kohta: toa tiilip, toa kasutamise ajavahemik, maksmisviis, kliendi erisoovid ja
lisateenused.



Majapidamise aruanne
Parnu Naidis 08.04.2010

Tuba Staatus Saabumine Lahkumine
101 (KAHETUBA (TWIN)) | Vaba Téna 14:00 09.04.2010 12:00
102 (KAHETUBA (DBL)) Vaba Téna 14:00 09.04.2010 12:00
103 (KAHETUBA (DBL)) vaba
104 (KAHETUBA (TWIN)) | Vaba Téna 14:00 09.04.2010 12:00
105 (KAHETUBA (TWIN)) | Must Téna 14:00 09.04.2010 12:00

106 (KAHETUBA (TWIN)) | Vaba
107 (KAHETUBA (TWIN)) | Vaba

108 (KAHETUBA (TWIN)) | Vaba Tana 13:59 Tana 13:59

109 (KAHETUBA (TWIN)) | Vaba Tana 14:00 09.04.2010 12:00
110 (KAHETUBA (TWIN)) | Must

111 (SVIIT) Vaba

112 (SVIIT) Vaba

113 (KAHETUBA (DBL)) | Vaba
114 (KAHETUBA (DBL)) | Vaba
115 (KAHETUBA (DBL)) | Vaba

116 (JUUNIORSVIIT) Vaba
117 (JUUNIORSVIIT) Vaba
118 (UHETUBA) Vaba 25.03.2010 14:00 22.12.2010 12:00

Joonis 4.3. Toaseisude aruanne (poolautomatiseeritud hotelli puhul)
Allikas: Hotis Expressi majutusettevotete infosiisteem

Vorreldes saabujate aruannet toaseisude aruandega, saab nende pohjal iilevaate
jérgnevast:

= kas koik oodatavad kiilalised saavad soovitud majutustiiiibi

= kui palju tube jadb vabaks tellimuseta klientide (nn juhuklientide) tarbeks

= kas on tehtud iiletellimusi

Saabuvad kliendid
Parnu Naidis 11.06.2010 - 19.06.2010

Saabumine Telimus Nimi Firma Lahkumine Maksmisviis Toad Lisateenused
11.06.10 138 |Juhan 12.06.10 |krediitkaart | KAHETUBA Ohtusask 2010-06-11 14:00:00 2010-06- uhkus
salu (DBL) 11 16:00:00 P

Telimuste arv kokku: 1

Joonis 4.4. Saabujate aruande ndidis.
Allikas: Hotis Expressi majutusettevotete infosiisteem.

Paljud hotellid arhiveerivad hotellikliente puudutavaid andmeid. Arvutisiisteemiga
hotellides on sellist infot viga lihtne siilitada ning kasutada, sest andmed salvestuvad
automaatselt. Hotellides, mis ei kasuta arvutisiisteeme, on samuti vdimalik pidada
kiilastajate andmebaase (kiilastajaandmete arhiivi). Kiilastajaandmete arhiiv vdimaldab
paremini klientide ootustele vastavaid teenuseid ja nende taset pakkuda. Nt kui kiilastaja
on varem kaevanud tuppa kostnud kéra iile, peaks vastuvotutootaja pakkuma kliendile



vaiksemat tuba (hoovipoolne, baaridest, restoranidest eemal). Kui klient on eelmistel
kiilastustel eelistanud &riklassi tuba, on vdimalik juba tellimust tehes kliendile muljet
avaldada sellega, et méletate tema eelistusi. Samuti annab eelnevate kiilastuste iilevaade
hotellile voimaluse pakkuda boonuseid ja piisikliendiprogramme, mis tagaksid hotellile
pideva sissetuleku.

Kuigi iga klient peab end tundma teretulnuna, peaksid hotelli jaoks eriti olulised kliendid
end ka erilise ja tdhtsana tundma. Seetdttu poOoratakse neile tunduvalt suuremat
personaalset tdhelepanu. Tavakliendist eristuvad kliendid vdib erinevatele autoritele
tuginedes (Verginis, Wood 2002: 231; Abbott, Lewry 2002: 113) jagada kolmeks:

1) VIP (very important person) — rahvusvahelised delegatsioonid; rahvusvaheliste
organisatsioonide, reisifirmade juhid ja esindajad; teiste hotellide juhid; messide,
konverentside korraldajad; korgete mugavus- ja kvaliteedindudmistega kiilastajad.

2) CIP (commercially important person) — pisikliendid; tippjuhid; olulised
ajakirjanikud;  reisibiiroode ja  reisikorraldajate  juhid;  potentsiaalsed
partnerfirmad, kelle ettevotted vdivad tulevikus tuua palju kliente.

3) SPATT (special attention guest) — kiilastajad, kes voivad vajada erihoolitsust ja
tdhelepanu, nt puudega inimesed, eakad vdi haiged kiilalised, lapsed jne.

Eespool nimetatud terminit tavaklient ei tohi votta halvustavana. Tavaklient on hotelli
jaoks niisama oluline kui VIP- voi CIP-klient. Tavakliente teenindatakse samuti korgel
tasemel, kuid {ildjuhul ei mdjuta nende teenindamist erindudmised. VIP-kliendid vdivad
vajada oma peatumise véltel eriteenuseid ja -mugavusi, suurendatud turvalisust ja
privaatsust; rohkeid lisateenuseid (seminariruume, eraldi korrust/majatilbba oma
meeskonna majutamiseks, concierge voi sekretéri teenust jne); erivajadustele kohandatud
tube voi lisaseadmeid ja -teenuseid.

VIP-klientide puhul on oluline vélja selgitada, millise klienditasandiga on tegemist
(soovituslik on tellimuse juures ndidata kas ametinimetus, auaste vms) ning saabumisaeg
tapsustada. Klientide saabumisele eelneb tegevusi, mille eest vastutavad erinevad
osakonnad, seetdttu peab edastatav informatsioon olema tipne. Uldjuhul ei pea kiilastaja
end vastuvotus sisse registreerima, vaid saab kohe toa vitme ja voib registreerimiskaardi
tdita toas. Kogu kiilastuse jooksul podratakse VIP-klientide tubadele rohkem tdhelepanu
— lisakoristused ja tubade teenindamine toimuvad eelisjarjekorras.

4.3. Toa liigi ja hinna miaramine

Toa liigi (room type) ning hinna voib méirata juba tellimise protsessi ajal. Kui tellimust
vormistades ei ole detailides kokku lepitud, tuleb seda teha registreerimisprotsessi kdigus.
Tubade liigi médramisel tuleb tagada, et koigi erindudmistega kiilaliste soovid oleksid
arvesse voetud ning nende tellimusi jilgitaks erilise hoolega. Sageli tegeleb
erindudmistega kiilastajate tubade ettevalmistusega vastuvatu juht voi siis concierge, kes
jélgib, et koik vajalik oleks tubades olemas ning lisateenused tellitud.



Kui kiilastajale méaratakse tuba, peab vastuvotutdotaja veenduma, et see rahuldaks
kiilastaja vajadusi ja vastaks tema eelistustele. Kiilastajale toa méddramiseks on vastuvotu
tootajail vaja iilevaadet:

. koigi tubade staatusest
. kdigi tubade asukoha, vaate ja mugavuste kohta
. kiilastaja vajadustest, eelistustest ja erisoovidest

Hotelli todtajad peavad tundma hoonet, teadma selle eripdrasid ja tubade asetust.
Allergikute, mittesuitsetajate ja invatube voib lisaks erivajadustega kiilastajatele kasutada
ka tavaklientide majutamiseks. Sviite ja perenumbreid kasutatakse vajadusel ka tavaliste
kaheste tubadena, kaheseid tube miiiiakse ndudluse korral iiheste tubadena. Kiilastajate
erisoove kajastavad aruanded ja kiilastajaandmete arhiiv, mida tdpsemalt Kkasitleti
eelmises alapunktis.

Toa hinna (room rate) madravad vdga mitmed tegurid, millest samuti eespool juba juttu
oli. Vastuvdtupersonali lilesandeks on pakkuda kliendile sobivaimat hinda. Selleks tuleb
esmalt vilja selgitada kiilastaja tiitip.

Soltuvalt hotelli tiilibist on kasutusel mitmeid spetsiaalhindu, mida kasutatakse
erinevatele sihtriihmadele 1ahenemisel. Hotellis peavad olema paika pandud reeglid, kui
suures ulatuses ja kas ildse voivad vastuvotutootajad teha hinnaalandusi
iiksikkiilastajatele ning millisest piirist alates peab hinna muutmiseks juhtkonna ndusolek
olema. Kd&ik hinnaalandused ja erihinnad, mida kiilastajatele pakutakse, peavad olema
pohjendatud.

Individuaalkliendile tehtavad allahindlused soltuvad viibimise kestusest ning tubade
arvust. Kui hotelli saabub tellimuseta seltskond, kes soovib kolme tuba kolmeks 606ks,
vOib soltuvalt hotelli hinnapoliitikast vastuvdtutdotajal olla Gigus teha neile véikest
allahindlust. Enamasti pakutakse allahindlust muidugi alles siis, kui hotelli toahind
esialgsel hinnangul kiilastajatele ei sobi.

4.4. Kiilastaja sisseregistreerimine

Kolmanda etapi ehk registreerimise (registration) iilesanne on jatta jilg kliendi
saabumisest ning kontrollida kiilastajate isikuandmeid. Kui kiilastaja saabub hotelli,
palutakse tavaliselt tal tdita registreerimiskaart. Registreerimiskaardi koostab tellimuse
andmete pohjal vastuvotutdotaja voi siis palutakse kliendil tdita alusandmetega blankett.

Kiilastajakaart ehk registreerimiskaart (registration form) peab olema koostatud
hotellile vajalike andmete kogumise eesmaérgil, mitte sellepérast, et majutusasutustes on
kombeks neid kasutada. Kiilastajakaardil sisalduvad andmed:
1) Nimi — Kkliendi ees- ja perekonnanimi ning tiitel. Oluline on kontrollida, kas
need andmed on ikka diged, sest muidu koostatakse kogu dokumentatsioon, sh
arve valede andmetega, mis jéitab kliendile hotellist viga halva mulje.



2) Aadress — kui klient soovib, et arve maksaks tema ettevote, kirjutatakse siia
ettevotte aadress. Kui aga maksab klient ise, kirjutatakse kliendi kodune
aadress. Tegelikult on vajalikud molemad. Aadresse kasutatakse ka turunduse
eesmadrgil kliendile eripakkumiste ja tdnuavalduste edastamiseks.

3) Passi number on vajalik turvalisuse tagamiseks — krediitkaardi, vautSerite,
reisitSekkide kasutamisel hotelliteenuste eest maksmisel.

4) Kodakondsuse kiisimine on statistika tegemiseks ja turundustegevuse
planeerimiseks vajalik info.

5) Saabumiskuupédev voetakse sageli juba tellimusest ja triikitakse vastavasse
lahtrisse.

6) Lahkumiskuupdev — hoolimata sellest, et lahkumiskuupdev on antud tellimuse
registris, peab vastuvotutdotaja selle kliendi kiest iile kiisima.

7) Tubade arvu vorreldakse tellimuse vormi andmetega.

8) Toa tiilip kantakse iile tellimusest, kuid seda kontrollitakse. Klient voib olla
iimber mdelnud voi on tekkinud vajadus paigutada klient monda teise tuppa.

9) Kiilastajate arv — inimeste arv ei pruugi olla sama, mis voodikohtade arv toas.
Uks inimene vdib niiteks peatuda kaheses toas iihese toa hinnaga vdi kolm
inimest olla kaheses toas lisavoodiga.

10) Maksmisviisi puudutav info on hotelli jaoks véga oluline, seetdttu kiisitakse
seda sisseregistreerimisel veel kord.

11) Allkiri — oluline on, et klient kinnitaks andmete Gigsust allkirjaga. Seejarel
vOib registreerimiskaarti kasutada lepinguna kliendi kulude tasumiseks.

12) Vastuvotutdotaja allkiri — kinnitab, et andmed on iile kontrollitud.

Lisaks tdidab vastuvotutootaja kaardil veel mone lahtri:

13) Ettemaks — kui kliendilt on noutud deposiitmakset, peab summa kajastuma
kliendiandmetes. Kui klient saabub hotelli, kantakse see kliendi arvele
ettemaksuks.

14) Toa number — kui klient ei ole juba tellimust tehes esitanud oma soove mone
konkreetse toa suhtes, paigutab vastuvotutdotaja kliendi sobivasse tuppa
registreerimise kaigus.

15) Toa hind — kui klient on teinud tellimuse, on hinnakokkulepe juba olemas.
Juhukliendi puhul aga madratakse hind kindlaks registreerimisprotsessi
kéigus. Kui hinda sisestatakse, peab vastuvotutodtaja kontrollima ka erihindu
erinevatele klienditiitipidele (tdpsustama kliendi staatust — kas tegemist on
ptsikliendi, lepingupartneri voi mdne teise klienditiilibiga, kellele kehtivad
erihinnad).

16) Pakett — kiilastaja voib kasutada tuba hommikusddgita; konverentsikliendina,
kus toitlustus, majutus, seminariruumi kasutus, vaba aja veetmise voimalused
jm teenused sisalduvad paketihinnas.



Registreerimiskaart STR . . N D

REGISTRATION CARD SsPA & Conference Hotel

TRUKITAHTEDEGA - BLOCK LETTERS

Perekonnanimi
SURNAME

Eesnimi
FOREMAMES

Kodakonsus Sunniaeg
CITIZENSHIP DATE OF BIRTH

Aadress
PRIWATE ADDRESS

Telefon

TELEPHONE

Passi nr. Auto reg.nr
PASSPORT Mo. CAR REG.No.

Reisi eesmark
PURPOSE OF THE TRIP D TOO - BUSINESS

[ ] PUHKUS - HOLIDAY
[ ] NOuPIDAMINE - MEETING

Makseviis sularaha krediitkaart
PAYMENT METHOD EI CASH |:| CREDIT CARD
Kreditkaart

CREDIT CARD

Allkirt
SIGMATURE

TAIDAB HOTELLI TOOTALA
Saabumispaey Lahkumispaev Tuba

Joonis 4.5. Kiilastajakaardi naidis."

! SPA ja Konverentsihotelli Strand registreerimiskaart.



Vastuvotutodtaja vastutab selle eest, et kiilastajakaart vormistatakse korrektselt.
Turismiseaduse paragrahv 24 punkt 3 iitleb, et kiilastajakaarte tuleb sdilitada
majutusettevottes kaks aastat nende tditmise pédevast alates. Kiilastajakaardi andmeid
kasutatakse tubade seisu Kkindlaks tegemisel, statistiliste aruannete koostamisel
statistikaametile, teistele osakondadele ja juhtkonnale; kiilastajaandmete arhiivi
loomiseks.

Moningatel juhtudel voib klient saabuda hotelli oodatust varem ja siis ei pruugi olla vabu
koristatud tube. Sellistel puhkudel tuleb kaaluda tegevusvariante, kuidas kliendi
ebamugavusi voimalikult vdhendada. Vastuvotutdotaja iilesanne on vabandada ja
selgitada, et sobivat tuba ei ole veel vabastatud voi ei ole joutud koristada. Kohe on
voimalik kontrollida, kas moni alternatiivne toatiilip on vaba, et pakkuda seda kliendile
(nt kahe voodiga kahetuba laia voodiga toa asemel). Seni, kuni tuba koristatakse, saab
kiilastaja sisse registreerida, pakkuda talle kohvi, korraldada tema pagasi hoiustamise ja
transpordi kliendi tuppa juhul, kui tuba ei saa kohe kasutusele votta. Vastuvdtutdotaja
peab kontakteeruma toateenindusega, tdpsustama toa koristamisele kuluvat aega ning
itlema kiilastajale tépse kellaaja, millal ta saab oma tuba kasutama hakata. Seejirel saab
kiilastaja otsustada, kuidas ta vahepealset aega kasutab.

Vastuvotutootajad peavad olema valmis pahameeleavaldusteks, kui kliendid ei saa oma
tuba saabumisjirgselt kasutada. Vastuvotutdotaja peab andma endast maksimumi, et
klient tunneks end oodates mugavalt. Nt voib klienti teavitada baaride asukohast, rannast,
laste ménguviljakutest. Kui toa vabanemine votab vaid paarkiimmend minutit, peaks
vastuvotutdotajal olema voimalus pakkuda kliendile kohvi, mahla voi virskeid ajalehti, et
kiilastaja voiks end ebamugavas olukorras voimalikult hésti tunda. Nii saab klient ooteaja
meeldivalt sisustada ning tdendoliselt jddb hotelli teenindusega (vaatamata viikestele
torgetele) viaga rahule, sest personal on mdelnud probleemolukordade lahendamisele.

4.5. Maksmisviisi kindlakstegemine

Maksmisviisi kindlaks tegemise eesmirk on hotelli jaoks eelkdige kliendi valitavast
makseviisist teadlikuks saamine. Kui klient soovib maksta tSeki, vautSeri voi vahetuntud
vélisvaluutaga, saab hotell arvestada, mida iiks voi teine viis endaga kaasa toob ja kuidas
protsessid kdivad. Vastuvotutootaja saab eelnevalt kliendile selgitada makseviisidega
kaasnevat ja sedagi, kui hotell ei aktsepteeri reisitSekke, monda krediitkaardi tiitipi voi
vélisvaluutat.

Kliendiarveldustega seonduvas tegevuses voib vélja tuua mone peamise reegli:

= Kui klient on juhukiilastaja voi tal on garanteerimata tellimus, ndutakse majutuse
maksumus sageli ettemaksuna sisse voOi tdpsustatakse kliendi krediitkaardi
andmeid.

= Kui kiilastajal on garanteeritud tellimus ja ta maksab oma arve ise, kiisitakse tema
krediitkaardi andmeid voi ndutakse (osalist) ettemaksu.

= Kui klient soovib maksta sularahas voi vélisvaluutas, teavitatakse teda hotellis
kehtivast valuutakursist ja kujunevast toa hinnast.



= TSekiga maksmisel tuleb veenduda, et tSekk kataks kogu arve ja oleks kehtiv.

= Kui kliendi arve tasub reisibiiroo, peab vastuvotu tootaja veenduma, et vajalikud
maksedokumendid on iile kontrollitud, st reisibiiroo vautSer oleks kehtiv, kliendi
isiklikud kulutused makstud.

Levinumad makseviisid on tasumine sularaha, maksekaardi (deebet- voi krediitkaart),
vautSeri, arve voi reisitSekkidega.

Kiilastaja voib sageli valida, millal ta soovib oma toa eest maksta, kas kohe
sisseregistreerimisel voi alles hotellist lahkudes. Sularahaga (cash) arveldamisel voib
hotell kehtestada hotellisisesed reeglid. Kuigi sageli tasutakse majutuse eest alles
lahkumisel, v3ib hotell sularahaga maksmise puhul raha ette nduda. Vastavalt hotelli
sisepoliitikale ei pruugi sularahas arveldav klient saada suuremahulist majasisest krediiti
hotelliteenuste tarbimisel, vaid peab oma arved tasuma kulutuste tegemise kohal (nt
restoranis Ohtusoogi eest). Eelkdige kehtivad eelnevad reeglid hotelli jaoks tundmatute
kiilastajate puhul.

Esimese maksekaardi (pay card) maailmas véljastas mittepangandusasutus Diners Club
1950. aastal ja see oli ette ndhtud klubiliikmetele maksete teostamiseks piiratud arvuga
teenindusasutustes. Esimesed krediitkaardid véljastati 1951. aastal. Pangakaartide
voidukiik algas 1960. aastatel koos arvutite laialdasema kasutuselevotuga panganduses
parast Bank of America poolt BankAmericard loomist 1960. aastal. Hiljem kasvas
BankAmericard’i organisatsioonist vilja tdnapdeval tiks tunnustatumaid rahvusvaheliste
maksekaartide viljastajaid Visa International. 1966. aastal 16id Ameerika Uhendriikide
pangad, kes ei olnud BankAmericard’iga ithinenud, omapoolse krediitkaarte viljastava ja
tehingute vahendamist tagava organisatsiooni Interbank Card Association, millest kasvas
vilja teine tdnapdeval tunnustatud rahvusvahelise maksekaardi kaubamirgi omanik
Mastercard International. (Maksekaardi ajalugu 2004)

Deebetkaart (debit card) on pangakaart, millega voib teha kaarditehinguid
maksimaalselt kontol oleva raha ulatuses. Krediitkaart (credit card) on pangakaart,
millega voib teha kaarditehinguid lepingus madratud krediidilimiidi ulatuses.
(Maksekaardid 2004) Hotellikiilastajate hulgas on eelkdige levinud VISA ja
Eurocard/MasterCard krediitkaardid. Valismaal, vdhesel miédral ka Eestis, on viga
levinud mitte pangandusasutuste viljastatavad maksekaardid. Diners Club, American
Express ja JCB maksekaartide vastuvOtmise voOimaluse tagab Eestis Pankade
Kaardikeskus. Eestis on kasutusel nditeks Estraveli kuldkaart, Partnerkaart jne, mis
kéibivad nii maksekaardi kui litkmestaatuse véljendajana.

Hotelliteenuste kasutamise eest on kiilastajatel voimalik tasuda arvega. Arve (account)
on ettevotte voi fliisilisest isikust ettevotja ja hotelli vaheline krediidivorm. Eelnevalt
lepitakse kokku tubade arvus, nende hinnas, lisateenustes. Arvega kdib iildjuhul kaasas
garantiikiri (guarantee letter). Garantiikiri vormistatakse maksmist tagava isiku
allkirjaga (ning firma pitsatiga). Garantiikiri sisaldab kirjalikku lubadust néiteks
téahtajaliselt teostada teatud tingimustel mingi t60, tarnida kaup voOi sooritada maksed
(Rootamm 1998: 117). Garantiikiri ei pruugi sisaldada pdordumist, selle voib vélja anda



ka asutuse voOi firma nimele. Garantiikirjale kirjutab alla too6taja, kes on seadusandluse
ning asutuse- voi firmasisese tookorraldusega madratud antud toovaldkonna eest
vastutama. Garantiikiri ei asenda lepingut ning see kooskdlastataksegi selliste juhtumite
tarvis, kui lepingu ettevalmistamist peetakse liiga aegandudvaks ja kalliks toiminguks.

Vautser (voucher) on reisibiiroo viljastatud maksedokument, mis ei kehti ilma poolte
kokkuleppe ehk siis lepinguta, sellele margitakse koik kiilastajale tellitud teenused.
VautSeriga kinnitab reisibiiroo kliendi laevapileti, teatripileti, restoranitellimuse voi
hotellimajutuse eest tasumise (Baker et al. 2002: 252). VautSeri esitamisel saab klient
laeva- voi lennufirmast soovitud piletid, juhatatakse restoranis tellitud lauda voi
majutatakse hotellis “tasuta”, sest klient on reisibiiroos selle teenuse eest tasunud.

VautSerile margitakse reeglina kliendi nimi, teenuse pakkuja (supplier) ja tasutud
teenuste tidpne kirjeldus (hotellimajutuse puhul nt hotellitubade liik ja arv, hommikus66gi
ja  kiibemaksu sisaldumine hinnas, majutuse kuupdevad jne). Koikide vautSerile
kandmata teenuste eest maksab klient tdiendavalt kohapeal.

Et vautSer on rahaline dokument, mirgitakse sellele ka ostetud teenuste vaartus. Erandiks
on majutusmaksumuse tasumiseks kasutatavad vautSerid, mille vdirtuseks on reeglina
margitud: kokkuleppel (as agreed). Reisibiiroo saab hotellikohtade tellimisel soodustusi
ning seetdttu on tellimine reisibiiroo kaudu kasulik ka kliendile, sest ettemakstud hind on
alati letihinnast madalam. Reisibliroole makstava komisjonitasu suurus on
konfidentsiaalne ning sellest klienti ei teavitata.

Hotellid aktsepteerivad tldjuhul vaid lepinguliste reisifirmade vautSereid. Lepingut
mitteomavatelt reisifirmadelt ndutakse tellimuse aktsepteerimiseks ettemaksu.

Sularaha asemel on vodimalus end reisile minnes varustada reisitSekkidega (travel
cheques). Sularaha asendav tSekk sobib vilisvaluuta ostuks, kuid on viimasest tunduvalt
turvalisem — kaotamise voi varguse korral on vdimalik taotleda tSekkide asendamist voi
viljamaksmist 24 tunni jooksul.
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Joonis 4.6. American Expressi reisitSeki niidis.

Reisitsekkide ostmisel allkirjastatakse kdikide tSekkide vasak iilemine nurk ja kviitung,
millest koopia jddb kliendile. Kviitungi alusel saab reisitSekkide kaotamise korral
omanikku tuvastada. ReisitSekile pannakse teine allkiri alles tSeki lunastamisel voi
sellega arve tasumisel. Vastuvotutootaja kohuseks on kontrollida allkirjade identsust ning



tuvastada maksja isik. TSekil ei tohi olla jélgi kraapimisest ega vigastustest, kdik andmed
peavad olema selgelt loetavad.

4.6. Votme andmine

Viimane registreerimisprotsessi etapp on kiilastajale toa votme andmine, mille ta saab
pirast registreerimist, hinnakokkuleppeid ja toa médramist. Uldlevinud komme on anda
koos voOtmega ka nn voOtmekaart. See on personaalne kaart nime, toa numbri ning
saabumis- ja lahkumiskuupidevaga. Votmekaarti kui abivahendit, mis aitab kliendile
meenutada toa numbrit, kasutatakse ka toa vOtme saamiseks vastuvOtust vOi
hommikusddgile pddsemiseks.

Kiilastajate tuppa saatmine sOltub hotelli tasemest. Enamikes hotellides personal
tavaliselt klienti tuppa ei saada. Kiilastajale antakse juhtndorid ja nad votavad ise oma
pagasi kaasa. Korgema tasemega hotellides aga on nn jooksupoisid voi portjeed, kes
saadavad kliendi tema tuppa, tutvustavad toas olevaid tehnilisi seadmeid ning viivad
sinna kiilastaja pagasi.

Hommikus6ok serveeritakse brasserie's Hotell ei vastuta hotellituppa jaetud rahz
’ E-R kell 7.00-10.00, L-P kell 8.00-11.00 ja vaartasjade eest. Palun kasutage hoiu-
laekaid vastuvotu ruumis.
Breakfast is served in brasserie
Mon.-Fri. 7.00-10.00, Sat.-Sun. 8.00-11.00 Staff are not responsible for money. jewer,
or other valuable assets You leave in your
room. Please use the safe deposit boxs=s

in the lobby

’ Lahkumispéeval palume Teil vabastada
tuba hiljemalt kell 12.00. Kui soovite toa
kasutust pikendada, votke palun thendust
vastuvotu administraatoriga.

On the departure day please vacate the
room by noon. If You wish to stay longer,
please contact reception.

Hotellis viibimise ajal palume Teil hotelli-
} kaarti kaasas kanda. Kui soovite hotelli- S
teenuste eest maksta toa arvele, esitage S ; Room / Tuba
teenindajale hotellikaart.

Please carry the hotel card with You while Dates / Kuupaevad

staying in the hotel in order that You can
charge food or drinks to you room bill. =

Joonis 4.7. Vtmekaardi niidis.?

2SPA ja Konverentsihotelli Strand votmekaart.



Votme andmine lOpetab registreerimisprotsessi. Nii hotelli kui ka kliendi turvalisuse
huvides peab votmete iile olema tidpne kontroll. Hotelli kodukorras on iildjuhul kirjas,
kuidas votmeid viélja anda — kellele, mille alusel ja kuidas neid hoida. Suuremates
hotellides on votmete asemel kasutusel magnetkaardid, mille kasutamist on vdimalik
arvutiprogrammide vahendusel jélgida.

Joonisel 4.8. on kokku voetud registreerimiseelsed ja registreerimisprotsessi puudutavad
tegevused vastuvotutdotajate poolelt vaadatuna.

Valmistumine kilastaja saabumiseks
Kontrollige:

toa staatust ja olekut (vaba, hdivatud,
koristatud)

oodatavaid saabumisi ja lahkumisi
erisoove

tahtsaid kilalisi

Kilastaja saabub

Kontrollida broneeringu staatust

J

Kas El Kas meil El Palve tuleb
Killastai .
tlastaja on telnyd : on pakkuda talle jatta
varasema broneeringu? vabu tube? rahuldamata
JAH

Soovitada mdnda
teist hotelli
Koostada registreerimiskaart

Madrata tuba ja toa hind

|

Kontrollida maksmisviisi

|

Anda toavoti

Saata kulastaja tema tuppa

Joonis 4.8. Registreerimisprotsessi voimalikud tegevusstsenaariumid.
Allikas: Baker, Bradley, Huyton 2000.

Kui vastuvdtutdotaja tuvastab iilemiitigi, tuleb jédrgida juba enne kliendi saabumist
kindlaid protseduurireegleid:
= vorrelge saabujate nimekirju toaseisude aruannetega, selgitage vilja garanteeritud
ja garanteerimata tellimused. Aruannete andmete pdhjal saate teada potentsiaalse
inimeste arvu, kelle hulgast moni voib tulemata jaada;



= teavitage koiki garanteerimata tellimusega kliente, mis kellani nende tube
hoitakse, ning tépsustage, kas koik on saabujad;

= kontrollige majapidamisosakonnast iile, kas monda remondis vdi suurpuhastuses
olevat tuba ei saa korda teha;

=  pakkuge voimalusel (lihele reisiseltskonnale) tubade vahetust — kahe {ihetoa
asemel thte kahe voodiga kahetuba vOi suuremat lisakohtadega tuba.
Kompenseerimaks kliendile ebamugavuste tekitamist, pakkuge allahindlusi voi
monda teenust tasuta;

= kui puudub vdimalus pakkuda alternatiivseid variante hotelli sees, valige
alternatiivsed majutuskohad, kuhu kliendid imber paigutada. Tellige vajalikud
toad mones teile 1dhedal asuvas ja voimalikult sarnase (voi kdrgema) tasemega
hotellis;

» kui vdimalik, paigutage mujale ainult liihikiilastajaid. Umber ei ole soovitav
paigutada VIP-kliente, piisikliente, suuri korporatiivkliente, reisibiiroodega seotud
grupikliente;

= korraldage Kliendile transport uude hotelli, vajadusel ka tagasi; samuti tuleb
tagada kliendi tellitud transfeerid;

= veenduge, et osakonna juht oleks olukorrast tdpselt teadlik ja teavitage teda
iilemiitigiga kaasnenud olukorrast, kokkulepetest ja kulutustest.

Eelnevalt toodud kiditumisjuhiseid jélgides saate leevendada iilemiiiigiga kaasnevat
kiilastajate pahameelt ning pingesituatsioone. Samuti vdite korrektse kditumisega voita
endale siiski piisikliendi.



5. KULASTAJA HOTELLIS VIIBIMINE EHK VIIBIMISE
ETAPP

5.1. Vastuvétutootajate iilesanded viibimise etapi ajal

Viibimise etapp algab kiilastajale toa votme andmise ja tema tuppa saatmisega ning 1dpeb
siis, kui kiilastaja vabastab oma toa. Viibimise etapi ajal on vastuvotu iilesanneteks
tubade ohjamine, kiilalisteenuste pakkumine, turvalisuse tagamine ja kiilalistega
arveldamine. Koik need funktsioonid toetuvad selgele ja kiirele osakondadevahelisele
suhtlusele. Nt kui kiilaline teeb restoranis kulutuse, peab restorani teenindaja
informeerima sellest vastuvottu, kes lisab kulutuse kohe kiilalisarvele. Efektiivse
infovahetuse pidamiseks kasutatakse erinevaid viise: logiraamatut, organisatsioonisisest
infosiisteemi ehk intranetti ja telefoniteenuseid, samuti vahetuste td6koosolekuid.

Mida suurem on todkollektiiv, seda olulisemat rolli méngib omavaheline infovahetus.
Suuremates hotellides kasutatakse sageli lisaks suulisele kommunikatsioonile
veebipOhiseid lahendusi (nt intranet, mis holmab kas kogu hotelli voi teatud osakondi).
See vdimaldab véltida infodetailide muundumist ning juhtida infovoogusid viga kiiresti
nendeni, kes seda informatsiooni vajavad. Hotellides kasutatakse omavahelise suhtluse
paremaks korraldamiseks, samuti klientide kiireks teenindamiseks mitmeid dokumente.
Kaks esmast vahendit selleks on logiraamat ja inforaamat.

Logiraamat (logbook/hotel diary) on vastuvotutootajate to6vahend, kuhu pannakse kirja
igapdevase t00 korraldamiseks vajalik informatsioon. See on mitteametlik dokument,
millega klient kokku ei puutu. Logiraamat voib olla nii paberkandjal kui ka arvutis
olevatel markmelehtedel, kuhu on kirja pandud eelmise vahetuse ajal ilmnenud:
* tavapdratud siindmused
= kiilaliste kaebused ja erisoovid (kaebuste puhul, mis juhtus, mida ette voeti, mida
on veel vaja teha)
= jgasugused hooldusprobleemid jmt info, millest tuleb jargmise vahetuse personali
teavitada

Logiraamat tuleb iga vahetuse algul 14dbi vaadata, et seal kajastuv informatsioon jouaks
Oigete inimesteni. Kogu teave peab olema konkreetne ja sisaldama jargmise vahetuse
tootajatele voimalikult palju olulisi detaile. Koik, kes kasutavad logiraamatut, peaksid
sellest dokumendist ka iiheselt aru saama. lga teate juurde on soovitav lisada
hotellitotaja nimi, kelle poole vajadusel podrduda tépsustava info saamiseks.

Inforaamat (information book) on vastuvotuosakonna ametlik ja avalik dokument, mis
on iihtlasi kliendisuhtluse iiks osa. Seetdttu peaks jdlgima selle materjali korrektset
vormistust ning  esinduslikkust. Inforaamatud sisaldavad {ldjuhul jirgnevat
informatsiooni

= piirkonna kaarti

= bussijaamade, lennufirmade, taksofirmade telefoninumbreid



= {irituste ajakavasid

= vaatamisvadrsuste ja majutusasutuste kontaktandmeid
= olulisemate transpordiliinide graafikuid

= kohalike giidide kontaktandmeid jne

Mahukamaid andmebaase hoitakse iildjuhul arvutis voi saadakse vajalik info interneti-
vahendusel, kuid kiilastajate tarbeks on moistlik koostada ka paberkandjal materjal, mida
nad vajadusel saaksid lehitseda. Inforaamatut peetakse selleks, et vastata kliendi
kiisimustele. Vastuvdtupersonal peab omama teadmisi ja igapédevaseid kiisimusi
puudutavat infot soogikohtade, erinevate teenindusasutuste asukohtade, arstiabi saamise,
iirituste ajakavade kohta ning hotelli lisateenuseid puudutavat informatsiooni.

Toad ja elanikud
Parnu MNaidis 05.04.2010 - 11.04.2010

Kuupaewv Kasutatud tubade arv Elanike arv Maksmine sularahas Maksmine arvega
05.04.2010 0 0 0 0
06.04.2010 0 0 0 0
07.04.2010 0 0 0 0
08.04.2010 55 75 71 3
09.04.2010 13 17 - 0
10.04.2010 7 8 0 0
11.04.2010 2 2 0 0
Kokku 77 102 75 3

Joonis 5.1. Hotellis viibivad kiilastajad.
Allikas: Hotis Expressi majutusettevotete infosiisteem.

Viibimise kiigus jdlgitakse hotellis viibivate kiilastajate andmeid. Joonisel 5.1. esitatud
aruande andmete pohjal saadakse iilevaade hommikul einestajate arvust, millistelt
kiilastajatelt tuleb arve vormistamiseks garantiikirja kiisida, kui palju on tube kasutusel
jne. Majaseisu ning tellimuste registreid vorreldes saab vastuvotu juht iilevaate majas
toimuvatest tegevustest ning protsessidest.

Kiilastaja hotellis viibimise kestel toimub kliendi ja hotelli personali vahel mitmeid
kontakte. Peamised neist kontaktidest on siiski kiilastaja ja vastuvotutodtaja vahel.
Joonisel 5.2. on niitlikustatud kahe osapoole tegevuste omavahelist soltuvust.
Vastuvotutootajate tooiilesanded tulenevad otseselt kiilastajate litkumisest hotellis.
Kiilastaja saabumisest alates tuleb vastuvotupersonalil koostada erinevaid dokumente,
korrastada neid ning arhiveerida. Samuti informeeritakse kogu kiilalistsiikli valtel hotelli
teisi osakondi klientide tegevustest ja soovidest. Kdigist kiilastajate viibimise kestel
toimuvatest kontaktidest jaéb jélg hotelli andmebaasidesse.

Siinkohal tuleb jéllegi rdhutada hotelli osakondade omavahelise koostdd olulisust. Kogu
kiilastajat puudutav informatsioon, mis vastuvottu koondub, tuleb edastada Oigesse
osakonda. Kui kiilastaja soovib hommikusodki varem kui tavaliselt, kasutada pesumaja
teenust, transporti sdiduks lennujaama, autot rentida, tellida ohtuséoki hotelli restoranis



jne, on vastuvotupersonali kohus informatsiooni selekteerida ning edastada see digel ajal
Oigetele inimestele.

Vastuvotutootajate iilesanded Kiilastaja tegevused
Tellimuse detailide Saabumine
kontrollimine ;
Registreerim@skaardi loomine Sisseregiétreerimine

Toa m}iéramine
Teiste osakonéjade teavitamine Tuppai minek
Kiilastaj ale% arve avamine

Kulutuste ar§ve|e kandmine « _ Hotelli teenuiste kasutamine

Teadete ja Eznformatsiooni /

edas.;tamine

Kulutuste I%ontrollimine, < Arve tésumine
arve sulgemine _—

Teiste osakongade teavitamine Hotellist lahkumine

kiilastaja lahkumisest
A%

Toa miitiki panek

Joonis 5.2. Kiilastaja tegevustest tulenevad vastuvdtu tilesanded.
Allikas: Stutts, 2001: 109.

5.2. Kliendisuhete juhtimine

Edu saavutamiseks hotellimajanduses on vdga oluline tddtajate valmisolek kiilaliste
ootusi tdita ja Tlletada. Otsustavat rolli mingivad vastuvotutootaja mitmekiilgsed
teadmised inimtiiiipidest, nende kiitumisviisidest, miiligistrateegiatest jmt ja nende
oskuslikust rakendamisest.

Maailmas on arvukalt kultuure, mille olemust ilma selle tausta uurimiseta ei taba. Teiste
maade kultuuri ja tavade tundmadppimine ei ole eriti raske, kuid vdga huvitav. Pliidke
voimalikult palju teada saada nende riikide kohta, kust on périt enamik teie kiilastajaid.
Sellise taustinformatsiooni teadmine voimaldab kiilalistele pakkuda parimat teenindust ja
véltida piinlikke situatsioone.




Vastuvotupersonalil on voimalus Iuua endale, oma hotellile ja isegi riigile hea maine, kui
oma teadmisi ning kéitumist kohandatakse erinevatest maailmanurkadest tulnud
kiilastajate ootuste ja soovidega. Tutvustage kiilastajatele erinevusi ajas ja aidake neil
sellega harjuda, tuletades neile aeg-ajalt meelde, mis kell on. Oelge neile, kus asuvad
kellad (juhul, kui selliseid leidub), mis niitavad erinevate ajavoondite aega.

Alati peavad olema nédhtaval kohal juhised, kuidas helistada erinevatesse riikidesse.
Selgitage lithidalt abivajajatele, kuidas telefoni kasutada. Igas riigis on erinevad
ndudmised elektriseadmete kasutamise suhtes, soovitage kiilastajatel kasutada vajaduse
korral voolumuundureid. Elektripistikud on riikides erinevad ja kaasa vdetud seadmeid
pole alati voimalik kasutada. (Et viliskiilaline... 1998: 27)

Hotelli edu teeninduses toetub paljuski tunnetele, mida klientides tekitatakse: endast
lugupidamine, usaldus ja julgus. Kliendid hindavad asjatundlikke ja vastutulelikke
teenindajaid, kes piitiavad rohkem kui ndutud. Teenindaja professionaalsust viljendab ka
moistmine, et klientide ndudmised on erinevad ja igaiiht neist tuleb individuaalselt

teenindada. (Tshol 1997: 109-119)

Iga teenindaja peaks plitidlema selle poole, et kliendid oleksid rahul. Alati ei ole aga
koike vdimalik ette ndha ja teenindajad véivad mone mooddalaskmise teha. Suurem osa
kiilastajatest valdib kaebuste esitamist ja neelab paljugi alla, enne kui midagi iitleb. Kui
nad esitavad kaebuse, vOib see olla sellepérast, et midagi olulist on “mddda lastud”. Kuid
kaebus voib olla ka terve rea viikeste asjade iiksteise otsa kuhjumise tulemus, mis sunnib
kiilastajat teenindajale teravalt iitlema. Teenindajale on kaebuse esitamine muidugi
ebameeldiv, kuid tema kohus on lahendada kiilastaja probleem.

Vastuvotutootajatel on hotelli kiilastajatega koige tihedam kontakt, seetdttu saavad
nemad ka esimestena teada klientide rahulolematusest ja sellest tulenevalt tuleb neil oma
kiilastajatesse véga tdhelepanelikult suhtuda. Jérgnevalt on toodud moned soovitused,
kuidas tegelda kiilastajate rahulolematuse voi kaebustega:

= Jilgige kliendi kditumist, mis voOib viidata rahulolematusele. Piitidke vélja
selgitada, mis valesti on.

» Siilitage rahu ja kuulake — drge katkestage klienti. Arge delge, et see ei ole teie
probleem. Laske kliendil rahulikult ridikida kogu lugu. Arge vdtke kaebust
isiklikult isegi siis, kui kiilastaja on teiega jame.

= Ténage klienti selle eest, et ta kaebuse esitamisega teie tdhelepanu sellele
probleemile juhtis. Kui te nditate kaebuse vastu huvi iiles, vihendate te olukorra
teravust ja saate hakata seda probleemi lahendama.

» Paluge viisakalt vabandust. Arge mustake mdnda teist tootajat voi hotelli teisi
osakondi. Andke lihtsalt kliendile teada, et teil on kahju, et ta endast vélja viidi.

» Arge mitte kunagi vaielge kliendiga ega delge, et te pole ndus — see teeb olukorra
ainult hullemaks. Pidage meeles, et kliendil on alati digus vdi teisisonu, tal ei ole
alati digus, kuid ta jadb alati kliendiks, kellel on probleem, mis tuleb lahendada!

= Otsustage, mida on parim teha, ja hakake tegutsema. Kui probleem ei kuulu teie
tegevusvaldkonda voi kompetentsi, podrduge abi saamiseks vajalike inimeste



poole. Tuleb meeles pidada, et pahandatud kiilastaja tahab erapooletut
tegutsemist.

= Saavutage oma tegevusega kiilastaja heakskiit. Pakkuge alternatiivseid lahendusi,
kuid pidage meeles, et te peate suutma neid ka tiita. Selgitage, mida kavatsete
teha ja miks.

Arvestama peab sellega, et enamik esitatud kaebusi on tdsised. 70 protsenti neist, kel on
alust kaebus esitada, ei tee seda. 65-70 protsenti nendest, kes jitavad kaebuse esitamata,
loobuvad ettevottes pakutavat edaspidi ostmast voi kasutamast. Kuid kui ettevdte kaebuse
peale kiiresti reageerib ja kahju mingil moel heastab, jadb 50-90% kliente alles. (Nassen
1997: 23)

Kui te ei tegutse, ei joua kaebus lahendatult kiilastajani tagasi ning tisna tdenéoliselt rikub
see vahejuhtum hotelli mainet. Uurimused on tdestanud, et ettevotted peaksid olema
tanulikud pettunud klientidele, kes tulevad tagasi ja oma rahulolematusest rddgivad.
Teenindajal tekib vdimalus asi heaks teha ning muuta kiilastaja halb kogemus
positiivseks. Samuti saab ettevotte juhtkond teada, millised on hotelli kitsaskohad ning
mida on vaja muuta.

5.3. Vastuvotu muud kohustused

Viibimisetapil on iiheks vastuvdtu oluliseks kohustuseks posti kisitlemine. Uldjuhul
hdlmab see nii kirjalike kui suuliste teadete, fakside ja posti edastamist kiilastajatele.
Vastuvotutootajad vastutavad klientidele ja hotellile saabunud posti ning teadete
edastamise eest. Seega on héstitoimiv postisiisteem vdga vajalik. Hooletusvigade
véltimiseks nouavad paljud hotellid, et kogu sissetulevale postile kirjutatakse peale
saabumisaeg ja -kuupéev.

Kuigi tdnapdeval liigub enamik infost e-postiga, tuleb hotellidesse ka palju
paberkandjatel posti: ajalehed, ajakirjad, infokataloogid, kaardid, arved, lepingud ja
reklaammaterjalid.

Sissetulev post jagatakse tavaliselt kolme peamisse kategooriasse:

= hotelli post, mis antakse iile vajalikku osakonda

= tootajate post, mis jaotatakse inimestele personaliosakonna kaudu

= kiilastajate post, mis koosneb hetkel viibivate, viibinud vdi saabuvate kiilastajate

postist

Kui postiga saadetakse midagi véartuslikku, siis saatja tavaliselt registreerib paki. Kui
saadetis hotelli jouab, peab selle vastuvotja andma kohaletoimetajale allkirja. Hotell
vastutab selle eest kuni kliendile edasi andmiseni. Tahitud saadetised tuleb alati
registreerida selleks ettendhtud raamatusse.

Kliendile saabunud teateid voib lihtsalt iiles kirjutada voi sdilitada elektroonselt.
Vastuvotutootajate sagedaseks tookohustuseks on kiilastajatele jdetud teadete edastamine,



mida ei tohi votta kergekédeliselt. Kui teateid kliendile kohe ei edastata, voib see
pohjustada inimesele ebameeldivusi, hotellile aga kliendi kaebusi.

Teated, mis saabuvad hotelli veel mitte joudnud klientidele, tuleb registreerida ning teha
mérkus kliendi registreerimiskaardile vastuvotus. Need salvestatakse ning arvutisse
tehakse mirge kliendi tellimuse juurde.

Klientide dratamine on teenus, mida hotellides kiilastajatele sageli osutada tuleb.
Uhtlasi on see vastuvdtu toos ka iiks olulisema tihtsusega tegevusi, sest helistades
varahommikul valesse tuppa, vOib dra rikkuda {ihe kiilastaja puhkusepdeva ning &ratuse
tegemise unustamisega voivad kaasneda hotellile suured probleemid (nt klient jddb oma
lennust maha, drikohtumisele hiljaks jne). Seetdttu tuleb kiilastajate dratussoove jalgida
viga suure tdhelepanuga.

Kliente on voimalik dratada kas telefoni teel, arvuti vOi telefoni dratusseadme abil.
Sagedaseim viis on automaatne &dratus, mille puhul sisestatakse kas siis telefoni millu voi
arvutisiisteemi toa number ja kellaaeg ning vajalikul ajal teeb siisteem &ratuse.
Personaalsemat teenust pakkuvates hotellides helistavad vastuvotutootajad konkreetsesse
numbrituppa ja teevad dratuskone. Paljud kiilastajad eelistavad muusika asemel kuulda
inimhailt.

Klientide viibimise kestel voib tekkida vajadus teha muudatusi nende dokumentidesse.
Nendeks muudatusteks vdivad olla toa tiilip voi number, lahkumiskuupéev, hind voi
klientide arv. Kui dokumentidesse tehakse moni muudatus, peab sellekohane info joudma
ka teistesse osakondadesse. Siinkohal on toodud moni ndide muudatuste tegemise kohta:
= Kaks kiilastajat, hr ja pr Tamm, peatuvad driklassi kaheses toas. Nad on
planeerinud lahkuda kolme péeva pérast, kuid pr Tamm peab lahkuma varem.
Vastuvotuosakond ~ peab kandma  pr  Tamme lahkumiskuupideva
registreerimiskaardile. Samuti tuleb muuta hdivegraafikut ning teha arveldustesse
muudatuste kohta mérge, et parast pr Tamme lahkumist maksab hr Tamm kaheses
toas ilihe inimese hinda.
= Hr Tamm soovib pérast abikaasa lahkumist vahetada kahese toa iihese toa vastu.
Vastuvotuosakond peab médrama uue toa ja andma uue toavotme. Toa number
tuleb muuta dra nii registreerimiskaardil kui ka hdivegraafikus. Teavitada tuleb
majapidamisosakonda, et eelmine tuba saaks koristatud; arve tuleb kanda iile
uuele toale.

Tubade vahetuse korral pannakse kirja pdhjus, miks kiilaline soovib voi miks tal tuleb
tuba vahetada. Kui kiilaline ei olnud viibimise kestel toaga rahul, siilitatakse
sellekohased kommentaarid kiilastajaandmete arhiivis, et viltida sama probleemi
tekkimist jargmisel kiilastusel.

5.4. Hotelliteenuste pakkumine klientidele

Paljud kliendid, kes hotelli tulevad, ei ole kursis seal pakutavate teenuste valikuga.
Vastuvotutootajate liks olulisi kohustusi on selgitada klientidele teenuste olemust ning
julgustada neid kasutama. Selline miiligito6 suurendab oluliselt hotelli tulu, eriti nende



teenuste osas, mis ei ole seotud numbritoaga. Mida paremini oskab personal kiilastaja
tegelikku soovi kindlaks teha, seda parem teenindaja ta on. (Neassen 1997: 19)

Oluline on tunda pakutavat toodet/teenust ja olla valmis kiilastajatele selgitama nende
olemust ja nende tarbimisest saadavat kasu. Sageli pakuvad kliendid ise ettevotte
esindajatele vOoimaluse aidata neil tunda end teretulnuna. Naiteks poordub klient tootajate
poole mdne kiisimuse voi palvega, millele tema saab lahenduse vilja pakkuda.
Piisiklientide puhul ei tohi aga unustada, et teenindataval vdivad olla iga kord erisugused
soovid. Hotellikiilaline, kes eelmisel korral oli huvitatud hotelli 66klubist, v3ib jargmisel
korral olla véga visinud ja soovida voimalikult kiiresti puhkama minna.

Vastuvotutootaja peab olema valmis kirjeldama ning soovitama hotelli teenuseid, peab
tundma hotelli ja selle teenuseid, sh toatiilipe, hindu ja kd&iki pakutavaid teenuseid.
Vastuvatutddtajal peab jatkuma tahtmist pithendada klientidele kogu oma téhelepanu ja ta
peab pakkuma abi, kui seda vajatakse. Lisaks peab ta oskama kliendile esitada suunavaid
kiisimusi, et leida teenused, mis talle kdige paremini sobiksid. Vastuvotutodtaja saab
edukalt oma miiligioskusi rakendada koige igapdevasemates tegevustes — miiiies hotelli
teenuseid. Kliente saab veidi suunata kaht sarnast miiligistrateegiat kasutades: olemas on
iilevalt alla ja alt {iles valikud.

Ulevalt alla miiiigitehnikaks v&ib nimetada tutvustamise alustamist kdige Kallimatest
tubadest ning seejdrel pakkuda odavamaid tube (kui kliendil ei teki kallimate puhul
ostusoovi). See meetod on sobiv klientidele, kes eelkdige valivad tuba mugavuse ja
teenuse eksklusiivsuse, mitte maksumuse jargi. VIP-klientidele on mdistlik esmalt
kirjeldada kallimaid ja luksuslikumaid tooteid, mis neile tdenéoliselt meeldida voiksid.

Miitigistrateegiat valides peab vastuvotutdotaja oskama aimata, millistel ajenditel
kliendid nende teenuseid kasutavad. Nt kas klient on rohkem huvitatud spetsiifilistest
hinnapakkumistest voi pigem luksuslikumast teenindusest. Voib delda jargmist:
= Kiliendid, kes soovivad mugavusi, on valmis ka kallimate teenuste eest maksma.
=  Kliendid, kelle arved tasub ettevote, kulutavad tunduvalt rohkem kui siis, kui nad
arved ise tasuvad. Seetottu voib neile esmalt kallimaid tooteid pakkuda.

Kui kliendi peamine tingimus on hind, pakutakse kliendile tube odavamast hinnaklassist
iilespoole ning veendakse klienti votma veidi kallim tuba. Alustades kdige odavamast,
kuid tutvustades ka veidi kallimat ning enamate mugavustega tuba, voib klienti veenda
kasutama keskmise kallidusega teenuseid. Paljud kliendid ei pruugi ise osata koiki
niiansse niha ning on ténulikud kui vastuvdtu tootajad neid ndustavad.

5.5. Turvalisuse tagamine

Ohutus ja julgeolek on klientide jaoks olulise tdhtsusega. Turvatunne tuleb kindlustada
nii klientidele, personalile kui ka hotelli varale. Igal hotellil on vaja vélja to6tada detailne
programm turvalisuse tagamiseks. Juhtkond vastutab programmi koostamise ja
tdiendamise eest, hotelli personal selle tditmise eest. Et programm toimiks efektiivselt,
peaks kogu personal selle koostamisest osa votma.



Hotelli turvalisus hdlmab votmete kontrolli all hoidmist, kiilastajate védrtesemete
hoiustamist, vooraste isikute hotellis liikumise piiramist (nt sissepédidsu liftidesse),
ebaslindsalt kdituvate inimeste korvaldamist teenindustsoonist, tegevusjuhiseid
kriisisituatsioonides tegutsemiseks jms.

Votmekontroll (key control) on iiks osa klientide turvalisuse tagamisest. Turvalisuse
tagamiseks ei soovitata hotellides hoida tubade votmeid ndhtaval kohal, delda tubades
viibivate  kiilastajate nimesid ega muid neid puudutavaid isikuandmeid.
Vastuvotupersonal peaks hoiduma toanumbrite valjuhéélsest véljaiitlemisest, selle asemel
antakse kiilastajale votmekaart ning juhendatakse, kuidas ta oma tuppa paéseb.

Enamikes hotellides on kolme tiilipi vOtmeid: numbritoa voti, iildvoti ja héirevati.
Numbritoa voti (guestroom key) avab teatud numbritoa, kui see ei ole topeltlukus.
Topeltlukusiisteemi all mdistetakse seda, kui tavalisele lukule lisandub seade, mida saab
ainult seestpoolt avada. Seda votit kasutab ainult konkreetsesse tuppa sisse registreeritud
kiilastaja.

Uldvéti (master key) avab kodik numbritoad, kui nad ei ole topeltlukus. Neid votmeid
kasutavad ainult selleks volitatud isikud (nt toateenijad, miiligipersonal, osakondade
juhid), kellel on sage vajadus pidseda erinevatesse tubadesse. Uldvoti vdimaldab
sissepddsu nii numbritubade kui ka {ildkasutatavate ruumide ja personaliruumide ustest.

Hiirevoti (emergency key) avab kodik numbritoad ka siis, kui need on topeltlukus. Sellist
tiitipi votmeid on hotellis ainult moni eksemplar ning neid hoitakse védga range kontrolli
all. Neid votmeid vaivad kriisisituatsioonides kasutada ainult selleks volitatud isikud.

Kui on tegemist elektroonilise lukustussiisteemiga (electronic locking system), tehakse
klientidele uksekaardid. Numbritoa ukselukk on iihendatud vastuvdtupuldiga, kust on
voimalik jalgida, mis kell tuba avatakse voi suletakse. Need votmed on iihekordsed, igale
kliendile tehakse uue koodiga kaart. Uksekaarti hoiab klient viibimise kestel enda kées ja
tagastab selle hotelli vastuvottu alles hotellist lahkudes. Traditsiooniliste votmete puhul
on soovitav jatta toavoti hotellist véljudes hotelli vastuvotuletti. Et hotelli numbritubade
votmehoidjatel on sageli hotelli logo ja toa number, seavad kliendid votme kaotuse korral
ohtu oma turvalisuse.

Nii omanikel kui ka tootajaskonnal on seaduslik kohus kaitsta inimesi tulekahju (fire)
eest ja selle korral kindlustada igaiihe turvalisus territooriumil. Niisama téhtis on, et tikski
territooriumil viibiv isik (omanik, personal, kiilastaja) ei tekitaks olukordi, mis voiksid
pOhjustada tulekahju.

Tagamaks kiillaldast kaitset tulekahju vastu, peab juhtkond kindlustama, et
tulekustutusvahendeid on piisavalt, neid on regulaarselt kontrollitud ning hooldatud
vastavalt nduetele; koik hddaviljapddsud on mairgistatud {ildtuntud stimbolitega.
Hotellides analiiiisitakse potentsiaalseid tulekahju riske, selle pohjal todtatakse
personalile vélja juhendid, mis sisaldavad tegutsemisviise, mida tuleb tulekahju korral



jargida. Juhtkond méiérab kindlaks inimese(d), kes Onnetuse korral helistab(vad)
padsteteenistusse. See on oluline seetdttu, et paanikas ei pruugi inimesed ise selle peale
tulla voi eeldatakse, et keegi on juba helistanud.



Hotellitootajate kohustused tulekahju korral:
= liilitada sisse signalisatsioon, et hoiatada juhtkonda, personali ja kiilastajaid
= helistada tuletorjesse kas alarmi voi telefoni abil
= kontrollida, et keegi ei kasutaks hoones asetsevaid lifte
= aidata evakueeruda nii hotelli kiilastajatel kui personalil
= viltida jooksmist ja paanikat
= viltida tuletdrjeuste ummistamist
= kontrollida koikide inimeste lahkumist hoonest
= teavitada koiki inimesi kogunemiskohast
= sulgeda tihedalt uksed ja aknad (kui aeg lubab)
= viltida hoonesse tagasipo6rdumist enne selleks antud luba

Kliendi vairtesemete (valuables) kaitse reeglid tuleb kirjalikult vormistada ning need
kehtivad hotelli koigile tootajatele. Hotelli tootajad peaksid sisseregistreerimisel
informeerima hotelli kiilastajat sellest, millises osas hotell vastutab kliendi esemete eest.
Klientide viairtesemete hoiustamisel kasutatakse hotellides iildjuhul seifibokse, mis
voivad paikneda hotelli fuajees voi tubades.

Kui klient soovib fuajees asetseva seifi juurde pddseda, annab ta allkirja, mida
vorreldakse boksi loomisel antud allkirjaga. Boksist votab ja sinna paneb asju ainult
klient! Vastuvotutootaja ei jad kunagi liksi kliendi védrtesemetega. Kui klient kaotab
seifiboksi vOtme, tuleb teda teavitada, kui palju selle taastamine talle maksma ldheb.
Boks avatakse luku 14bi puurimisega ning klient katab k&ik boksi avamise ja
parandamisega seotud kulud.

Klientide mahaunustatud asjad tuleb nii toateeninduses kui vastuvotus registreerida ja
leida voimalus need tagastada. Klienti teavitatakse ununenud esemetest ja seejarel klient
valib mooduse, mismoodi ta oma asju soovib kitte saada. Esemete tagastusega seotud
kulutused katab kiilastaja.



6. LAHKUMISETAPP

6.1. Vastuvotupersonali tegevused kiilastajate hotellist lahkumisel

Lahkumine on kliendi kiilalistsiikli viimane etapp. Kliendi hotellikiilastuse 16petab tema
véljaregistreerimine ja arveldamine. Hotellides on paika pandud toast vilja
registreerimise aeg. Tavaliselt loetakse arvestustunniks kella 12. Kui Kklient ei vabasta
oma tuba digeks ajaks, voib hotell tema arvele lisada tasu toa hilise vabastamise eest.
Arusaamatuste valtimiseks kliendi ja hotelli vahel tuleb klienti juba sisseregistreerimisel
teavitada toa vabastamisajast. Vastuvotutootajad on kohustatud kiilastajaid informeerima
lisanduvatest tasudest hilisel viljaregistreerimisel.

Viljaregistreerimise aeg on monikord reisigruppidele liiga varane. Puhkereisijad, kelle
buss lahkub alles kell 16, ei pruugi soovida oma tube kell 12 vabastada. Sellistes
situatsioonides organiseerib hotell klientide pagasi kas {ihte hotellituppa v4i pagasiruumi
ning selle eest lisatasu ei voeta. Kasu on molemapoolne: kliendid ei pea oma raskeid
reisikohvreid kaasas tassima, hotell saab siiski tegelda tubade koristamisega jargmiste
klientide tarbeks ning hotellis viibivate kiilastajate vajadused on tiidetud.

Kiilastajad teevad kogu hotellis viibimise kestel arveldusi hotelliga ja mdni neist v3ib
toimuda veidi enne hotellist lahkumist. Hilised kulutused (late charges) on kliendi
kulutused teenustele, mis on tehtud vahetult enne tema hotellist lahkumist. Seetottu on
oht, et kulutused vdivad vastuvdttu kliendi arvele jouda kas vahetult enne tema lahkumist
vOi halvemal juhul juba parast kliendiga arveldamist ja hotellist vélja registreerimist.
Sellistel juhtudel on hotellil suhteliselt raske seda raha kliendilt kétte saada.

Hiliste kulutuste arvele mittejoudmise véltimiseks tuleb kliendi arvet pidevalt jilgida.
Vastuvotutootajad voivad enne kliendiga 16plikku arveldamist neilt endilt kiisida, kas nad
on kasutanud nditeks minibaari, lasknud pesu pesta vdi tarbinud mdnda teist lisateenust
sel hommikul. Kliendi vastuse pohjal saab kontrollida arvele kantud summasid. Eelnev
pohineb kliendi aususel ning alati jadb voimalus, et klient ise unustab midagi {itlemata voi
jétab teadlikult mdne teenuse eest maksmata.

Hiliste kulutuste arvele mittejoudmist saab vihendada, kui:

= hotelli sisepoliitika nduab kliendi kulutuste viivitamatut edastamist vastuvottu voi

kassiirile

= koik kulutused kantakse kohe pérast vastuvottu saabumist kliendi arvele
Hiliste kulutuste mittetasumine on minimaalne automatiseeritud hotellides. Probleemiks
on see just sellistes majades, kus ei kasutata iihtset juhtimissiisteemi, mille abil on
voimalik igast osakonnast otse sisestada kliendi kulutused tema koondarvele. Selliste
teenuste pakkumisel paratamatult tekkivate kadude protsentuaalne summa on juba
arvestatud teenuste hinna sisse ning selle juurdehindlusega kompenseeritakse teenuste
maksmata jatmisi ja kauba kadu.



Soltuvalt hotellis kasutatavatest siisteemidest, on arvete liitkumise teekond erineva
pikkusega. Automatiseeritud hotellides jouab kiilastaja kulutus kohe kliendi kiilalisarvele.
Kui kiilastaja ostab restoranis tassi kohvi, sisestab ettekandja voi kassiir kulutuse
siisteemi ning prindib kiilastajale sellekohase dokumendi. Mitteautomatiseeritud hotellis
on kulutuse kiilalisarvele jdudmine palju pikem protsess.

9.2. Arvelduste tiiiibid

Hotell tegeleb iga pdev suure hulga klientide arveldustega. Peale majutuse ja
toitlustamise vd&ivad kliendid kasutada lisateenuseid, nt pesumaja, toateenindus,
arikeskus, tervise- ja ilusalongid, saunad, piljardilauad jne. Enamikel juhtudel ei pea
klient maksma teenuste eest kohe kasutamisel, vaid saab Giguse kasutada teenuseid
krediidi alusel. See tdhendab, et ta saab kdiki teenuseid kasutada vastastikuse kokkuleppe
alusel ning kliendi arvele kantud kulutuste eest tasumine toimub alles hotellist vilja
registreerimise kdigus. Hotell vdib mdningatel juhtudel kiisida kliendilt deposiiti vdi arve
osalist ettemaksu (olenevalt tellimuse voi klienditiiiibist).

Kliendi arve ehk kiilalisarve on dokument, mis kajastab koiki tehinguid hotelli ja kliendi
vahel. Mdnikord nimetatakse seda ka foolioks, kuigi see termin on kasutusel peaasjalikult
ingliskeelsetes hotelliteooriates. Joonisel 6.1. on néidis kiilalisarvest.

Arvel on ndha arve esitaja ja maksja andmed, arve number ja kuupidev, teenuste
maksumus eraldivoetuna ning tasumisele kuuluv koondsumma.

Arveldused jagunevad kaheks: sularahaarveldused ja kreditoorsed arveldused.
Enamik klientide arveid on debitoorsed arveldused, sest klient on hotellile kasutatud
teenuste eest volgu ja kulud kantakse tema arvele. Iga kliendi tarbitud, kuid tasumata
teenus on debitoorne vdlgnevus. Kreditoorne sissekanne eeldab sissemakseid kliendi
arvele (ettemaks) voi siis kliendi arve summa vihendamist.

Sularahaarveldused on maksmisviisid, mida sooritatakse kohapeal ning nende tehingute
jaak on null. Siia alla kuuluvad jdrgmised arveldused:

= kohalikus valuutas

= vilisvaluutas

= tSekkidega



Hotell Parnu Naidis; Ringi 35, Parnu 80010, Eesti;

Arve nr §290310/02 29.03.2010

Ariregistri kood: 11111111 fEE11111111
Maksja: Juurikas, Juhan

Teenus Periood Kogus Hind Kdibemaks Hind kokku

Tuba nr 604 (SVIIT) 29.-30.03.2010 1 1400,00 9.00% 2100,00

Vesi 0,5l 29.03.2010 2 12,00 20.00% 24,00

Linnaekskursioon 29.03.2010 (2 h) 2 40,00 0.00% 80,00

Kdibemaks (09%o) 0,00

Kdibemaks (99%0) 173,39

Kdibemaks (209%0) 4,00

Summa kdibemaksuta 2026,61

Kaibemaks 177,39

Tasumisele kuuluv summa 2204,00 EEK
140,87 €

Sularaha 2204,00

(1 € = 15.646 EEK)

Summa sénadega: kaks tuhat kakssada neli krooni 00 senti

Hankija juriidiline aadress: Ringi 35 Parnu

Arve valjastas: Tiina Viin
Joonis 6.1. Kiilalisarve niidis poolautomatiseeritud majutuskohas
Allikas: Hotis Expressi majutusettevotete infostlisteem

Kreditoorsed arveldused on sellised arveldused, kus hotell ei saa maksetest laekuvat
summat kohe kitte, vaid see laekub hotellile monepdevase voi -nddalase viivitusega.
Sellisteks arveldusteks on:

= krediit- ja deebetkaardi maksed

= ettevotetele esitatavad arved

= reisibiiroodele vautSerite pohjal esitatavad arved

= mobiilimaksed

Mobiilimakse tehingu algatab Gldjuhul klient kdnega oma mobiiltelefonilt Kaardikeskuse hallatava makseststeemi
teenusnumbrile, edastades parameetritena kaupmehe koodi ja tehingu summa. Kaupmees saab tehingu toimumisest
teada IUhisbnumiga oma mobiiltelefonile. Kliendi vabade ressursside kontroll toimub analoogselt kaardimaksetele
paringuga klienti teenindavasse panka. Ka rahade laekumine kaupmehele on analoogne kaardimaksete puhul
kasutatavatele pohimotetele. Tehingu osapooltel (kliendil ja kaupmehel) peavad olema sdlmitud pankades vastavad
lepingud. Kliendileping sGlmitakse reeglina Internetipangas voi pangakontoris ning kaupmehe leping panga back-office'is.
Kaardikeskuse hallatav mobiilimaksete teenus toetab hetkel kdigi kolme Eestis tegutseva mobiiloperaatori liitumisi ning



on pShimotteliselt avatud ka kd&ikidele pankadele. Toimib ka ristkasutus (kaupmees voib olla Gihes pangas ja klient teises
pangas).

Kui klient maksab oma arve iihel eeltoodud wviisidest, kdib kogu protsess
raamatupidamisosakonna kaudu. Raamatupidamine koostab ja esitab vastavale
organisatsioonile arve. Arveid vdib esitada iga kord eraldi, neid vdidakse viljastada
ettevotetele koondsummadena kord néddalas voi kord kuus. Eelnev sdltub konkreetse
hotelli poliitikast ning lepingutes sitestatud kokkulepetest.

Krediitkaardi ja deebetkaardi maksete puhul on eelkdige oluline veenduda, et klient
soovib maksta hotellis aktsepteeritava kaarditiilibiga. Krediitkaardi hoolikas vaatlemine
ja selle digsuse selgitamine on tédhtis arveldamisprotsessi korrektsuse tagamiseks ja
ettevaatusabinou kliendiga seotud tegevuste osas.
Krediitkaardi puhul tuleb vastuvotutdotajal jalgida jirgnevaid aspekte:
= Kkontrollida kaardi kehtivusaega, mis on kirjas kaardi allservas
» kontrollida kaardi oigsust — kaardi esipaneelil olev informatsioon, logod,
hologrammid peavad olema nihtavad
= kontrollida kaardi podrdel olevat allkirjariba, et seda ei oleks vigastatud voi
kraabitud
= kontrollida allkirja olemasolu kaardi poordel oleval allkirjaribal

= tuvastada seda kasutav isik isikut toendava dokumendi alusel (Pankade
Kaardikeskus 2010).

Kaardiga tohib tehinguid teha ainult kaardi omanik ja hotellitootajal on digus keelduda
tehingu sooritamisest, kui klient soovib tehingut teha kellegi teise kaardiga.

Isiku identifitseerimiseks on Pankade Kaardikeskuse andmetel aktsepteeritavad jargmised
dokumendid:

= Eesti Vabariigi pass voi ID kaart

= vilisriigi pass voi ID kaart

= diplomaatiline pass vO1 kaart

= FEesti Vabariigi vdlismaalase pass vOi reisipass

= Eesti juhiluba (plastist)

= meremehe teenistusraamat

= rahvusvaheline juhiluba (plastist)

Vastuvotutootaja on kohustatud tehingu autoriseerima Kliendi juuresolekul ega tohi
jagada korraga makstavat ostusummat mitme tehingu ja kviitungi vahel. Kui kviitungile
triikitud kaardinumbrid ei lange kokku kaardil olevate numbritega, tuleb tehing tiihistada.
Samuti on tehing kehtetu, kui makseterminal annab teada, et kaardi neli viimast sisestatud
numbrit ei kattu magnetribalt loetuga. Sel juhul on tegemist pettusega ning vilja tuleb
kutsuda politsei. (Pankade Kaardikeskus 2010)

Pérast kviitungi allkirjastamist tuleb vastuvotutdotajal kontrollida allkirjade samasust
allkirjaribal ja kviitungil. Kliendile antakse maksekviitungi koopia, ettevottele jidb
originaal.



Kaardimaksete, samuti mobiilimaksete puhul tuleb jargida kahte aspekti: hotelli
kehtestatud kulutuste limiiti ning kaardikompanii kehtestatud makselimiiti. Hotell v3ib
kehtestada oma turvalisuse huvides klientidele kulutuste {ilempiiri, mida iiletades vdtab
vastuvotutootaja kliendiga iihendust ning kliendil tuleb tasuda vahearve. Kui arve on
makstud, voib kiilastaja taas hotelli teenuste tarbimisel kasutada hotellisisest krediiti.

Kaardikompaniid kehtestavad samuti pdeva ja kuu makselimiite, mis tdhendab seda, et
teatud summast alates tuleb kliendi makse sooritamiseks saada kaardikompanii Kinnitus.
Makselimiit on kehtestatud kaardiomaniku turvalisust silmas pidades ning seda saab iga
kaardikasutaja vastavalt oma vajadustele muuta.

Hotellides on kasutusel kahte tiitipi arved: isiklikud arved (own accounts) ja ettevotte
arved (company accounts). Isiklike arvete eest tasuvad kliendid ise; ettevotte arved tasub
kas ettevote vOi reisibiiroo. Ettevotte arved suunatakse pidrast kliendi lahkumist
raamatupidamisosakonda, mis tegeleb arvete esitamise ja raha laekumise kontrolliga.

Ettevdtete ja reisibiiroode klientide arved vdivad koosneda sageli kahest eraldiseisvast
arvest. Et ettevotted tasuvad iildjuhul oma klientide majutuse ning selle juurde kuuluva
hommikus6ogi eest, tuleb kliendil endal tasuda koik iilejddnud kulutused, nagu
telefonikdned, minibaari joogid ja suupisted, lisateenused jm. Sellistel juhtudel
koostatakse kaks eraldi arvet: liks ettevottele voi reisibiiroole ja teine inimesele endale.

Reisibiiroo vautSeriga maksmisel kontrollitakse kliendi saabudes, kas reisibiiroo on
hotelli lepingupartnerite nimekirjas ning kas vautSer on kehtiv. Klienti vélja registreerides
tuleb vastuvotutdotajal veenduda, et klient tasub ise kdigi nende teenuste eest, mida
vautSeril ei kajastata. VautSeril kirjas olevate teenuste eest saadetakse reisibiiroole arve
kokkulepitud summas.

Kliendi arve annab pdhjaliku iilevaate tema hotellis viibimise kdigu kohta. Sealt on niha
kiilastaja viibimise kestus, toa tiilip, kasutatud lisateenused ning maksmisviis. Samuti see,
kas maksjaks on eraisik voi ettevotte (vt joonist 6.1.).

Hotelli vastuvotus vdivad kasutusel olla veel mitmed arvete tiiiibid, nagu mitteresidentide
ehk hotellis 06bimiseta viibivate klientide, tootajate ja hotelli esinduskulude arved.
Tootaja arved ja hotelli esinduskulusid kajastavad arved on hotellisisesed dokumendid.
Tootajate arvele kantakse nt tema toitlustuskulud, omatddtaja hinnaga hotelliteenuste
kasutamine jne. Sellised kulutused arvestatakse tootaja palgast maha. Hotelli
esinduskulude arved holmavad nt kiilastajatele tasuta pakutava kohvi voi lisateenuste
maksumust, mida tuleb aruandluses kajastada. Mitteresidentide arved (city accounts) on
rahaliste dritehingute dokumendid hotelli ja mitteresidentkiilastajate vahel, mis oma
olemuselt on samuti kas isiklikud voi ettevotte arved, kuid maksja ei ole hotelli
majutusteenuste kasutaja. Arve maksjaks voivad olla:
= Kkliendid, kes ei peatu hotellis, kuid soovivad kasutada hotelli teenuseid
meelelahutusiirituste voi seminaride/kohtumiste korraldamiseks;
= Kkliendid, kes on maksnud tellimuse garanteerimiseks ettemaksu, kuid ei ole
saabunud ega end sisse registreerinud,;



= kliendid, kes lahkuvad hotellist ilma oma kliendikontol olevat arvet tasumata. Nad
ei ole enam residendid ehk hotellikiilastajad; arve ootab kunagi saabuvat raha voi
kantakse kahjumisse kui ebatdendoline lackumine.

Tavaliselt maksavad kliendid véljaregistreerimise ajal ning maksmisega seotud
protseduurid on hotellides sdltumata suurusest voi sihtturust {isna sarnased. Arved tuleb
tasuda 5-30 pédeva jooksul olenevalt hotelli sisekorrast ning raamatupidamispoliitikast.
Arved esitatakse tehingu tegemise paeval voi siis jargneval pdeval. Arvete esitamise ja
sissendudmise korra kehtestab hotelli juhtkond.

6.3. Viljaregistreerimine

Kiilastaja hotellist lahkumisel muudavad vastuvotutodtajad dokumentides kiilastaja
staatust. Kiilalise lahkumisel toimub terve rida iiksteisele jargnevaid tegevusi, mis aitavad
kiilalistsiiklit korrektselt 10petada. Kliendi hotellist viljaregistreerimisel tdidetakse
jargmisi pohiiilesandeid:
= kontrollitakse kliendile saabunud posti ja teadete olemasolu
= kontrollitakse iile kliendi arvele kantud kulutused ning suletakse kliendi arve
= uuendatakse toaseise, sest alles pirast majapidamisosakonna informeerimist
toaseisude muutumisest saavad toateenijad alustada tubade koristamist
» Juuakse kiilalisarhiiv, mille analiiis aitab kliente paremini moista ja teha
kindlaks klientide muutuvaid vajadusi. Arhiivi kogutakse kiilastajate andmed,
nende tarbitud teenused, teenuste hinnad ja muud hotellile vajalikud
finantsandmed. Mitteautomatiseeritud hotellid kasutavad kiilalisarhiivina
registreerimiskaarte, automatiseeritud hotellides  sdilivad  kiilastajaid
puudutavad andmed hotellijuhtimissiisteemide andmebaasides.

Hotellides soovivad kliendid end sagedasti ihel ajal vélja registreerida ning sel perioodil
on vastuvotuletis vdga kiire ja pingeline aeg. Seetdttu pakuvad hotellid ekspress-
viljaregistreerimise teenust (express check-out), mis tdhendab, et kiilastaja saab end
vilja registreerida ilma vastuvotus jérjekorras seismata (Abbott, Lewry 2002: 176).
Samuti aitab selline teenus vihendada vastuvotu koormust pingelisel tdoajal.

Ekspress-viljaregistreerimise peamiseks eesmirgiks on pakkuda kiilalistele tdiendavat
teenust ning vihendada véljaregistreerimisel vastuvotulauas arveldamisele kuluvat aega
miinimumini.

Kui hotell pakub ekspress-viljaregistreerimine teenust, tehakse sisseregistreerimise
kdigus kiilastaja  krediitkaardist imprinterijdljend. Kiilaline allkirjastab oma
registreerimiskaardi, tema ndusolekul registreeritakse ka tema  krediitkaart
registreerimiskaardil voi ekspress-viljaregistreerimine vautSeril. Seeldbi tagatakse kliendi
krediitkaardi andmete olemasolu ning {iihtlasi on kahtluse korral vdimalik kontrollida
nende Oigsust. Kliendi arve triikitakse vélja ohtuse auditeerimise kdigus ning esitatakse
kiilastajale iilevaatamiseks.



Ekspress-viljaregistreerimise  teenuse puhul késitletakse kiilastaja allakirja  kui
nousolekut, et 10pliku arve voib vastuvotutdotaja koostada ilma kliendi juuresolekuta
parast kliendi hotellist lahkumist. Klient vdib hotellist lahkuda talle sobival ajal
vastuvotus kdimata. Parast kiilastaja lahkumist koostab vastuvotutodtaja arve, kuhu
kannab kdik kulutused, mida klient on teinud. Arve koopia lidhetatakse kiilastajale.

6.4. Hea viimase mulje loomine

Eelnevates peatiikkides on korduvalt rddgitud meeldiva esmamulje loomisest. Niisama
olulise tihtsusega on ka viljaregistreerimisel kogetav mulje hotellist. Ukskdikne voi
kiirustav tootaja tekitab kliendis tunde, et temalt on selleks korraks kogu raha kitte
saadud ja ta ei ole enam hotelli jaoks oluline. Jargnevad motted voiksid abistada
vastuvotutootajat viimase mulje loomisel:
= arvetele kulutuste kandmine peab olema tipne. Arvete koostamisel tehtud vead
jatavad ettevottest ebaprofessionaalse mulje.
= vastuvotutootajad peaksid kliendi viljaregistreerimisel kliendi vastu samasugust
hoolivust tiles nditama Kkui sisseregistreerimisel, teda vajadusel abistama ja
noustama.
= monikord tekib klientidel arvetel kajastuvate kannete kohta kiisimusi, millele nad
vastuseid soovivad. Aeg-ajalt on klientidel oOigustatud pretensioone arvetel
kajastuvate vigade suhtes. Modlemal juhul tuleb kliendi probleemi hoolikalt
lahendada, sest sellest oleneb kliendi rahulolu.
= vastuvotutdotajad voiksid kiilastajalt kiisida tagasisidet teenuste kvaliteedile. Kas
kiilastaja jai rahule vO1 on midagi, mida saab jargmisel korral paremini teha. Kui
kiilastaja teeb mone maérkuse, siis tdnage teda, sest ta andis teile vaértuslikku infot
teenuse parendamiseks.

Kokkuvdtteks voib tddeda, et viimane mulje ettevottest ei ole vahem tdhtis esmamuljest.
Positiivse esmamuljega voidab hotell kliendi, positiivse viimase muljega vdidab
ptsikliendi!

6.5. Vastuvotuosakonna tegevuse auditeerimine

Iga pédev toimub kiilastaja ja hotelli vahel dritehinguid, mille korrektsust
vastuvotupersonal sama pédeva Ohtul kontrollib. Vastuvott koostab ja teeb muudatusi
koikide hotellis majutuvate ja ka mittemajutuvate klientide arvetel. Samuti peab vastuvott
jélgima kiilastajate rahalisi tehinguid kogu viibimise véltel ning registreerima kdik
arveldused.



PAEVA KOONDARUANNE

Nimi Kuup. | Tuba Maju- | Telefon | Konve- Miiiik Raamatu-
tus rents pidamisse
Maia 13.05 204 1200.- 23.- 12.-
110 700.- 78.-
Suur  saal
1000.-
101 1200.-
Piev kokku: 4213.-

Joonis 6.2. Vastuvotu dhtune aruanne mitteautomatiseeritud majutuskohas (iiks voimalik néide).

Koik maksedokumendid séilitatakse ning lisatakse kiilastaja arvele. Nende abil saab nii
vastuvotu- kui ka raamatupidamisosakond tile kontrollida koik tehingud, nende digsuse
ning vastavuse kliendi arve ning teiste osakondade koondaruannetega.

Automatiseeritud majutuskohtades lihtsustab juhtimissiisteemi olemasolu auditeerimist
ning aruanded saab vajalikul ajahetkel luua. Mitteautomatiseeritud ettevotetes
koostatakse igal Ohtul pdeva jooksul toimunud tehinguid kajastavad aruanded kisitsi
paberkandjale.

Hotelli juhtraportis sisalduvad hotellis toimunud dritehingud koondina. Juhtraportiks
nimetatakse aruannet, mis annab iilevaate hotelli tditumusest ja miiiligitulemustest.
Osakonna juhtidel on selle abil lihtne ndha eelmise pdeva, nddala, kuu voi aasta tubade ja
voodikohtade tditumust, keskmist toa miiligihinda vdrrelduna letihinnaga, kiilastajate
kulutusi lisateenustele jne. Siisteemid vdimaldavad koostada erinevaid aruandeid, luua
tapselt selliseid raporteid, mis aitavad hotelli tegevust analiiiisida. (vt jooniseid 6.3.-6.5.)

Juhtraport
Parnu Nadidis 08.04.2010 - 09.04.2010

Kuupdey TOP E\awke ngbade V~o_odite Tishdivatus Miitgihind Miidgihind- Majutgse Majgtuskaive Keskmme toa Keskmine t_oa hind
arv héivatus héivatus - KM netokaive elaniku kohta hind (Netohind)
08.04.2010| 42,000 75,00 37,17% 32,21% 32,74%| 44 195,000 40 549,54 38 149,54 508,66 1002,36 908,32
09.04.2010 9,00/ 17,00 7,96% 6,25% 7,96%| 8050,00f 738532 6 535,32 384,43 805,56 726,15
Keskmine |25,50 46,00 22,57% 19,23% 20,35% 26 124,50 23 967,43 22 342,43 446,55 903,96 817,23
Kokku 51,00, 92,00 52 249,00 47 934,86 44 684,86

Joonis 6.3. Hotelli juhtraport poolautomatiseeritud majutuskohas.
Allikas: Hotis Expressi majutusettevotete infosiisteem.

Teenuste
summa

19 500,00

4 570,00
12 035,00
24 070,00



Summad lisateenustele (Firmad)
Parnu Naidis 08.04.2010 - 09.04.2010

Firma Ohtusdok Linnaekskursioon L8unasosk Kome-'enttsd'l'wuduml ALY Jal?é'li\;cta
AS Koik Joogiks 1 400,00 200,00 0,00 0,00 0,00
AS Teeme Head 700,00 400,00 440,00 0,00 0,00
As tokiskingalusikas 350,00 0,00 0,00 500,00 600,00
Kokku 2 450,00 600,00 440,00 500,00 600,00

Kogusumma: 4 590,00

Joonis 6.4. Lisateenuse kasutuse aruanne poolautomatiseeritud majutuskohas.
Allikas: Hotis Expressi majutusettevdtete infosiisteem.

Vastuvotutootajate koostatud aruannete vahendusel saab toitlustusosakond teada, kui
paljude s6djatega peab hommikusdoki serveerides arvestama, kas keegi soovib siilia
hommikus6dki hoopis numbritoas, milliseid toitlustusteenuseid vajavad hotellis toimuvad
iiritused ning millised kiilastajad on s60gi tuppa tellinud jne. Majapidamisosakonna
tootajatele vahendab vastuvdtupersonal informatsiooni tubade hdivatuse, koristuse ning
lisaseadmete tuppa paigaldamise kohta.

Reisi eesmdrgid
Parnu Naidis 08.04.2010 - 09.04.2010

Reisi eesmark Inimesi (Eesti) VOP Inimesi (Valismaa) VOP
konverents 1 0.5 0 0
muu 2 2 8.5
puhkus 41 38.5 3.
téo 24 24.5 2 4
Kokku 68 65.5 11 16

Joonis 69.5. Hotellikiilastajate reisieesmargid.
Allikas: Hotis Expressi majutusettevotete infosiisteem.

Aruandeid koostatakse {ildjuhul Shtuti voi 66siti. Sel ajal liigub hotellis véhe kiilastajaid
ning vastuvdtutdotajatel on aega tegelda aruandluse korrastamise, maksedokumentide ja
sularahamaksete kontrollimisega. Vastuvotupersonal peab kassasse lackunud sularaha iile
lugema, siilitama kassa algseisu ning iilejddnud sularaha koos muude dokumentidega
raamatupidamisele iile andma. Samuti kontrollitakse koiki maksekaartidega toimunud
arveldusi, ettevotetele ja reisibiiroodele viljastatud arvete korrektsust. Kui hotelli
vastuvotus vahetatakse valuutat, tehakse selle kohta eraldi aruanne, kus on vilja toodud
koik pdeva jooksul laeckunud valuutad koos vahetuskursside ning summadega. Sageli on
hotelli vastuvotus miiiigil linnakaardid, hiigieenitarbed, joogid jm kiilastajale vajalik
varustus. Igal ohtul koostatakse pédevase miiiigi kohta aruanne, mis koosneb iildjuhul
toodete algseisust, miitidud toodete arvust, Ioppseisust ning miiligikdibe lahtrist.

¥ Tabeli selgitus: VOP - voodiéopiev



Kokkuvottes voib delda, et t66 hotelli vastuvdtus nduab suurt vastutust ning korrektsust.
Iga valesti koostatud arve voi kontrollimata krediitkaart tekitab hotellile majanduslikku
kahju. Et koigi vastuvotutodtajatega sdlmitakse materiaalse vastutuse leping, tuleb need
kahjud sageli tootajatel endal kanda. Seetottu on oluline, et koiki maksedokumente
kasitletakse ning kontrollitakse vastutustundlikult.



