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SISSEJUHATUS

Kéesoleva 10putdd temaatika keskendub majutusettevdtete kvaliteedijuhtimise, —
stisteemide ja —kriteeriumide teoreetilistele ké&sitlustele ning vastavale praktikale Eesti
hotellides. Majutusettevotete kvaliteedististeemide rakendamine ehk néiteks tarnide
olemasolu on maailmas véga aktuaalne teema, kuna térnid annavad potentsiaalsetele
kilastajatele aimu sellest, millise majutusettevdttega tegemist on ning millised on

eeldatavad kriteeriumid.

Viimasel ajal on ametlikud térnid ehk majutusettevotete kvaliteedijargud jadnud aga
tahaplaanile, kuna slisteemid on riigiti vdaga erinevad ning paljud majutusettevotted ei
pea neid enam oluliseks. Segasemaks teeb asjaolu ka see, et kvaliteedijarkude
taotlemine on enamuses riikides vabatahtlik. Samas on &ra hakatud unustama fakti, et
kvaliteedijargud on siiski olemas pdhjusega, et oleksid olemas kindlad kriteeriumid,
mida piirkonnas Uhtselt jalgida ning mis annaksid klientidele kindlustunde teenuse
kvaliteeditaseme osas. Antud t60s antaksegi Ulevaade sellest, kui edukalt on suudetud
Eestis rakendada majutusettevotete kvaliteedijarke.

Maailma Turismiorganisatsiooni (UNWTO — United Nations World Tourism
Organization) 2013. aasta raportis, mis keskendub hotellide klassifitseerimissusteemile,
on valja toodud, et slisteemide rakendamine on keeruline mitmel pdhjusel. Peamised
pdhjused on majutusettevdtete tulpide mitmekesisus, mis pidevalt muutub ning
klassifitseerimissiisteemide paljusus, mille taga on ka erinevad kultuurilised ning
majanduslikud faktorid. (UNWTO 2013, Ik 1)

2011. aastal tuli Euroopas kasutusele uus tarnisiisteem, mis on mugavam ja
arusaadavam nii klientidele kui ka hotellidele, muutes hotellid ning motellid turistidele

paremini vOrreldavaks ning motiveerib panustama klienditeenindusse. Samuti muudab
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see Eesti kui reisisihtkoha kiilastajate jaoks atraktiivsemaks (Luts, 2011). Ka Eestis on
tegemist aktuaalse teemaga ning pidevalt arutletakse selle tle, milline on tarniststeemi
tulevik. Eesti Hotellide ja Restoranide Liidu juht Verni Loodmaa on hotellide
tarniststeemi teemal avaldanud arvamust, et selle taotlemine vGiks lahiaastate jooksul
muutuda koikidele Eesti majutusettevotetele kohustuslikuks (Vare, 2016). Kui vélja
tuua ndide naaberriikidest, siis nditeks Soomel puuduvad dlelldse tarnid (Laanepere,
2011).

Antud 16putdd uurimisprobleemiks on majutusettevotete kvaliteedijarkudeststeemi
populaarsuse véhenemine, kuna sisteemid erinevad riigiti vdga palju ning tekitavad
segadust nii hotelli omanike kui ka kilastajate seas. Probleemkiisimus on ,,millised on
Eesti hotellide ootused térnisiisteemile?’’. LOputdd eesmark on uurida Eesti hotellide
hinnanguid majutusettevotete kvaliteedijarkudestisteemile ning teha ettepanekuid Eesti
Hotellide ning Restoranide Liidule (EHRL) praeguse hotellijarkudestisteemi paremaks
rakendamiseks. Tulenevalt eesmérgist, on pustitatud ka I16putdé uurimiskisimus,

milleks on ,,Millised tegurid mojutavad hotelle kvaliteedijirkude taotlemisel?”’.

LOput60 eesmargi taitmiseks ja vastuse leidmiseks uurimiskisimusele seatakse

jargmised uurimisulesanded:

e anda Ulevaade majutusettevotete kvaliteedijuhtimise, -siisteemide ja —kriteeriumide
teoreetilistest kasitlustest;

o valmistada ette ja viia l&bi kaks uuringut Eesti hotellide seas;

e analliisida uuringute tulemusi ning teha jareldused,;

e tulenevalt anallisist ning jareldustest esitada ettepanekud Eesti Hotellide ja
Restoranide Liidule majutusettevitete tarnislisteemi populariseerimiseks ja

majutusettevotete tdhusamaks kaasamiseks térnide taotlemisprotsessi.

LOputdd koosneb kolmest osast, millest esimeses poOdratakse téhelepanu nii
majutusettevotete kvaliteedijarkudele kui ka ledldiselt kvaliteedijuhtimise teoreetilisele
osale ning varasemalt maailmas tehtud teaduslikele uuringutele, mille autoriteks on
naiteks Cser, Ohuchi, Minazzi ja Hortol. Teises osas viib I6putd6 autor labi kaks

uuringut Eesti majutusettevotete seas ning tutvustab ka praegust olukorda Eestis.
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Kolmandas osas tehakse vastavalt teoreetilisele ning empiirilisele osale ettepanekud
EHRL-ile, kuidas saaks praegust majutusettevotete kvaliteedijarkudesiisteemi veelgi
enam nahtavamaks teha. TO6os on vélja toodud ka kokkuvote, allikate loetelu,

vOorkeelne restimee ning lisad.

Antud 16putdd voiks pakkuda huvi teenindusettevotetele, eelkdige majutusettevdtetele,
kus peetakse oluliseks kvaliteeti ning tuntakse huvi kvaliteedististeemide rakendamisest.
Samuti vdiks 16putéd pakkuda huvi ka organisatsioonidele, kes aitavad ettevotetel
kvaliteedisiisteeme rakendada, kuna t60s tuuakse vélja ettevGtete ootused

kvaliteedisiisteemidele (t&4psemalt tarniststeemile).



1. MAJUTUSETTEVOTETE KVALITEEDIJUHTIMISE JA —
SUSTEEMIDE TEOREETILISED KASITLUSED

1.1. Kvaliteedijuhtimise pohimotted

Uheks pdhiliseks komponendiks, mida killastajad hindavad nii toote kui ka teenuse
puhul, on kvaliteet. Kvaliteet ning kdik sellega seonduv ei ole tihtipeale esimene asi,
mida margatakse, kuid kindlasti on see tiks p6hikomponentidest, mis klientidele meelde
jaab. Sellepdrast on organisatsioonidele valja moeldud palju erinevaid kvaliteediga
seonduvaid tegevusi nagu nditeks kvaliteedijuhtimine, kvaliteedikontrollid ning
kvaliteediprogrammid, mis aitavad kujundada toote vdi teenuse kvaliteeti ning seejérel
paralleelselt samal ajal vOi hiljem, jareltegevusena, kvaliteeti ka kontrollida. Antud
peatiikis antakse Ulevaade kvaliteedi téhtsusest ja seonduvatest mdistetest ning

suundadest turismi- ja hotellisektoris.

Kotleri definitsiooni jargi on teenuste kvaliteet kogumik teenuseid iseloomustavatest
omadustest, mille vBimuses on vastata klientide ootustele ning rahuldada nende vajadusi
(Kotler, Bowen, & Makens, 2010). Kvaliteedijuhtimine on organisatsiooni
juhtimisesusteem, mille po6hilisteks komponentideks on inimeste juhtimine,
kliendikesksus, informatsioon ning selle anallusimine. K&ik komponendid
kombineeruvad omavahel ning moodustavad tervikliku kvaliteedijuhtimise. (Pereira-
Moliner, Pertusa-Ortega, José Tari, Maria D, & Molina-Azorin, 2016, |k 762).
Kvaliteedijuhtimise juured ulatuvad kaugele ning seda on kasitletud nii Crosby,
Ishikawa, Deming’i, Juran’i ning Feigenbaumi poolt. (Boulter, Bendell, & Dahlgaard,
2013, 1k 198)

Olemas on eraldi ka tervikliku kvaliteedijuhtimise mdiste, mis definitsiooni jargi on

susteem, mille eesmérgiks on suurendada ning parendada organisatsioonide
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paindlikkust, efektiivsust ning tohusust. Terviklik kvaliteedijuhtimine loob tingimused
koikidele tootajatele, mis aitab pluelda uhise eesmargi poole, milleks on toota tooteid
ning pakkuda teenuseid alati Ghtemoodi maksimaalse efektiivsuse ning tdhususega nii
esimesel kui ka jargnevatel kilastuskordadel ning niimoodi nagu klient soovib ja ootab.
Produktiivsuse ning kvaliteedi omavaheline seos peab olema ttotaja jaoks kirjas ka
organisatsiooni standardites, mis peavad olema thtemoodi selged nii juhtkonnale kui ka
tavatootajatele. (Holjevac, 2010, Ik 88)

Kvaliteeti peetakse votmefaktoriks pikaajalise konkurentsivdime sdilitamisel ning
sellest jareldades vOib Oelda, et terviklik kvaliteedijuhtimine on saanud modernseks
stisteemiks, mida kasutatakse pideva arengu jaoks, et saavutada organisatsioonides
parem kvaliteet. Ka paljud organisatsioonide juhid on hakanud mdistma tervikliku
kvaliteedijuhtimise potentsiaali, seda eriti véikeste ning keskmise suurusega ettevdtete
puhul, kus see aitab turul silma paista ning ka majanduslikult halvad olukorrad (le
elada. (Mencinger, Aristovnik, & Verbic, 2014, 1k 2)

Ule maailma on olemas erinevaid kvaliteediprogramme ning ka terviklikku
kvaliteedijuhtimist on uuritud juba varasemalt. Naiteks on loodud PDCA ehk plan-do-
check-act (t6lkes planeeri-tegutse-kontrolli-parenda) mudel, mida nimetatakse ka
Demingi rattaks. PDCA ratas sai alguse 1930. aastate I6pus fllsik Walter Andrew
Shewart’i poolt, mida hiljem arendas edasi ning populariseeris laialdaselt 1950. aastatel
tuntud tdostusguru ja statistik William Edwards Deming, kelle jargi hakati seda
kutsuma ka Demingi rattaks. Pidev toodete, teenuste ning protsesside parendamine
nduab pidevat pingutust ning labi aegade ongi Uheks kdige laialdasemalt kasutatud
mudeliks peetud Demingi ratast. (Hortol, 2008, Ik 208)

PDCA ehk Demingi ratta puhul on kasutamise etapid jargmised (Maraiki, Farooq, &
Ahmed, 2016, Ik 272):

1) tuleb leida protsess, mida organisatsioonis parandada on vaja;

2) tuleb organiseerida viis, kuidas antud protsessi parandada saab;

3) tuleb selgeks teha praegused teadmised protsessist;

4) tuleb mbista protsessi muutlikkust ning voimekust;

5) vadlja valida strateegia edaspidiseks protsessi parendamiseks.
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Demingi PDCA mudel ké&ib ringi ning selle fundamendiks on iteratsioon ehk tsukli
sammude kordamise protsess (vt joonis 1). Tsuklit tuleks pidevalt korrata ning seejérel
kas kinnitada vdi Umber likata. Tsiklit korrates saab pidevalt uusi teadmisi ning
protsessi raamistik muutub koguaeg paremaks. Mainimist vaarib ka fakt, et PDCA
neljaastmelist mudelit kasutatakse peamiselt kvaliteedi parandamise protsessides, kuigi
tegelikult voiks seda kasutada raamistikuna tikskGik millises juhtimise protsessis, kuna
oma olemuselt on oma mudel sobilik igalepoole. Naiteks esialgu kasutati mudelit
tootmisettevotetes. (Pietrzak & Paliszkiewicz, 2015, Ik 154)

>

4. Parenda 1.Planeeri

3. Kontrolli j 2. Tegutse

Joonis 1. PDCA mudel (autori koostatud Pietrzak ja Paliszkiewicz’i, 2015, 1k 125,
artikli pohjal)

Tervikliku kvaliteedijuhtimise mudelist tulenevalt on olemas ka EFQM téiuslikkuse
mudel (EFQM — European Excellence Model of the European Foundation for Quality
Management), mida on koige laialdasemalt kasutatud Euroopas ning mis annab
organisatsioonidele raamistiku, mis vd@imaldab neil hinnata nende tulemuslikkust,
mootes nende reaalset olukorda ning saavutatud eesmérke. EFQM téiuslikkuse mudel
on valja tootatud nii, et kui mudel on vastavalt organisatsioonile valmis tehtud, annab
see vaga kasulikku ning véartuslikku informatsiooni, mis aitab organisatsioonidel jouda
Kiiremini otsustusprotsessideni. Samuti aitab mudeli dige jalgimine omandada ning

hoida liidripositsiooni. Organisatsioonid kasutavad EFQM mudelit ka erinevate



ariprotsesside puuduste leidmiseks. Mudeli abil on vdimalik edendada ning parendada
protsesse kdikides valdkondades ning osakondades. Mdned organisatsioonid kasutavad
mudelit osana oma juhtimisstruktuuri parendamisel, aidates méératleda organisatsiooni
strateegilise planeerimise juures, suunates seda tipptasemele jdudmiseks. (Alfaro-Saiz,
Carot-Sierra, Rodriguez-Rodriguez, & Jabaloyes-Vivas, 2011, Ik 853-854)

Olemas on ka kvaliteedijuhtimissusteemid, millest Uks tuntuimaid on Lean Six Sigma,
mille metoodika kasutamiseks l&bitakse struktureeritud faaside tegevuskava ehk
madratle, mddda, analiilsi, paranda, kontrolli (DMAIC — define, measure, analyze,
improve, control). Luhidalt 6eldes on Lean Six Sigma ettevdtte initsiatiivil ette voetud
kvaliteediprogramm, kus projektid valitakse vastavalt drilistele eesmérkidele. Lean Six
Sigma rakendamine nBuab ka juhtkonnapoolset pihendumist, sponsorlust ning samuti
piisavalt head infrastruktuuri. (Marques, Meyrelles, Saraiva, & Frazao-Guerreiro, 2016,
Ik 894).

Lean Six Sigma fookuseks on kombinatsioon sellistest meetmetest nagu uldine
kvaliteet, protsessi t6husus, tundlikkus ning kulud. (de Koning, de Mast, Does,
Vermaat, & Simons, 2008, Ik 34). Mainimist véarib ka fakt, et alguparaselt ei olnud
Lean Six Sigma uks kvaliteediprogramm, vaid neid kasitleti eraldi: Lean ja Six Sigma.
Lean oli oma olemuselt dinaamilise 6ppimise protsessi tulemus, mis oli kohandatud
auto- ja tekstiilitoostustele keskkonnasaéstlikkuse parandamiseks. Teisisonu oli see
mudel, mis aitas organisatsioonidel ndha ning teha oma t66s parandusi. (Holweg, 2007,
Ik 420).

Né&slund (2008, Ik 272) on vélja toonud punktid, kuidas Lean Six Sigma programmi
jalgida:

e organisatsiooni todtajaskonnal peab olema arusaam projektist;

e projekti peavad juhtima tippjuhid,;

e tuleb jalgida Lean Six Sigma punkte (méaaratle, mddda, analliisi, parenda, kontrolli);
e projekt tuleb rakendada tisna Kiirelt (3-6 kuu jooksul);

e tuleb selgelt méé&ratleda tulemused, mida soovitakse saavutada;

e tuleb parendada ning toetada infrastruktuuri taiustumist;
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o fookus tuleb seada kliendile ning protsessile;
e oluline on seada fookus ka statistilisele lahenemisele, mis aitaks protsessi

parendada.

Ka Chakravorty (2009, Ik 10) on esitanud mudeli Six Sigma rakendamiseks. Esimeseks
sammuks on labi viia turuanalliis strateegia jaoks, teine samm on valja valida tugev
meeskond paranduste rakendamiseks, kolmas samm on keskenduda valja valitud
vahenditele, mida paranduste jaoks kasutatakse ning neljas samm on kindlaks teha
parenduste vGimalused, viies ja kuues samm on rakendamise ning tulemuste kontrolli

jaoks.

Olemas on ka selline kvaliteedijuhtimise todvahend nagu standardiseerimine, mis
erinevalt Uhele kliendile voi sihtgrupile fokusseerimise asemel Gritab téita masside
vajadusi ning soove. Luhidalt deldes iseloomustab see teenusedisaini, kus klientidel on
tOotajatega vahe kontakti ning teenused on no. kdikidele sobilikud. Too6tajate t60
tegemise vaatenurgast aitab standardiseerimine véltida vigade tegemist oma
tooprotsessis, kus pakutakse klientidele teenuseid. (Kasiria, Chengb, Sambasivanc, &
Sidind, 2017, 1k 91)

Hotelli teenuste kvaliteeti on defineerinud aga Cadié, kes on delnud, et hotelli teenuste
kvaliteedi moodustavad materiaalsed ning immateriaalsed omadused, mille alusel
tootajate ning klientide vahelised suhted on saavutatud ning kuidas klientide ootuseid
ning vajadusi rahuldatakse (Cagi¢, viidatud KneZevi¢, Cerovié, Dzamié, & Radojevi¢,
2017, Ik 125 vahendusel).

Muutused inimeste kaitumises ning sektori arengus sunnivad hotelle enda kvaliteeti
parandama ning Uheks laialdasemaks viisiks sellise turumuutusega kohanemiseks on
kvaliteedijuhtimise rakendamine ning kvaliteedimargise saamine, mis on aidanud
tuhandeid organisatsioone le maailma (Alonso-Almeida, Rodriguez-Anton, & Rubio-
Andrada, 2012, Ik 919). Niiteks Terlaak’i ning King’i (2006, 1k 581) uuring néitab, et
kvaliteedimargise sertifikaadi omandamine on turusignaal, mis annab eelise nende

hotellide ees, kellel on sertifikaadid, vorreldes nendega, kellel need puuduvad.
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Kui naiteks PDCA mudelit hotelli juhtkonnale vastavalt kujundada, siis oleksid etapid

jargmised (jabciuc & Epuran, 2015, Ik 192):

e planeerimise etapis tuleks tuleks luua kliendikeskne kultuur ning kdrgetasemelised
teenused. Oma tootajaid tuleks regulaarselt koolitada ning Opetada neile
organisatsiooni fundamentaalseid vaartuseid,;

e tegemise etapis tuleb hoolitseda oma klientide eest, luua nendega tugevad suhted
ning teeninduspaketid, mis vastaksid klientide soovidele;

e kontrollimise etapis tuleb leida lahendusi klientide probleemidele, votta digeaegselt
vastutus, samuti teha ka rahulolu uuringuid ning neid analliusida;

e tegutsemise etapis tuleks mddta klientide rahulolu ning premeerida téotajaid heade
tulemuste eest, pidevalt teha parendusi organisatsiooni ning teenuste nérkadele

kohtadele ning hoida firma mainet kdrgel.

Majutusettevotte juhtkond peaks jargima PDCA ratast pideva teenuste parendamise
parast, millega saab hoida vanu kliente ning ligi td

mmata uusi. Lisaks juhtkonnale on tahtsad ka eesliini tootajad, kes juhtkonna plaane
taide saadaksid. Selleks, et olla edukas, tuleb parendada protsessi, mille keskmeks on
kliendid, kuna klientide rahulolu on téhtis just organisatsiooni tuleviku seisukohalt.
Rahulolevad kliendid tulevad tavaliselt tagasi ning soovitavad organisatsiooni ka
teistele. (Ivasciuc & Epuran, 2015, Ik 192)

Hotelli juhtkonna vaatenurgast vaadeldes vdivad standardid olla sisemised ehk ettevotte
poolt valjatootatud ning valised ehk vilja tootatud teiste huvirihmade poolt. Uheks
valjaspoolt tulevate standardite koostamise pGhiliseks organisatsiooniks on
Rahvusvaheline Standardimisorganisatsioon (1SO), mille roll kajastub tuginedes
parimatele kogemustele maailmas ning mis t66tab vélja standardeid, mida saab kasutada
vaga erinevates valdkondades ning toostusharudes. Rahvusvahelise
Standardimisorganisatsiooni eesmargid on naiteks loomine, séilitamine ning pidev
toodete ning teenuste parendamine, et rahuldada kasutajate vajadusi, parendada
tOOtajate tervist ning ohutust, edendada rahvusvahelist arijuhtimist globaalsel tasandil
ning kaitsta klientide huve ning Giguseid. (Knezevié¢, Cerovi¢, Dzamié, & Radojevi¢,
2017, 1k 126-127)
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Majutusettevotted on aina rohkem hakanud huvituma erinevatest sertifikaatidest ning
paljud majutusettevotted kasutavad erinevaid serfitikaate lisavadrtusena, et tommata ligi
kliente (Benavides-Chicon & Ortega, 2014, Ik 165; Geerts, 2014, Ik 87). 1SO
sertifikaadid on tuntud kui viis saavutada parem konkurentsivdime turul, taiendades
ning parendades organisatsiooni pidevalt, suurendada kasumit ning juhtida
organisatsiooni paremini. 1SO aitab organisatsioonidel suurendada tdhusust ning
kvaliteeti, parandada suhtlussidemeid teiste organisatsioonidega, vahendada kulusid

ning saavutada kdrgem aktsiavéartus. (Casadesus & Karapetrovic, 2005, Ik 105-107)

ISO 9001:2015 on peamine majutusettevotete poolt kasutatud tlemaailmne standard
kvaliteedijuhtimisel. Tegemist on standardiga, mida on soovitanud védga paljud
erinevatel tegevusaladel tootavad inimesed Ule kogu maailma. (Alonso-Almeida,
Marimon, & Bernardo, 2013, Ik 521; Cao & Prakash, 2010, Ik 114; Heras-Saizarbitoria
& Boiral, 2013, Ik 49). ISO 9001 standard on 2015. aasta seisuga Ule miljonil
organisatsioonil umbes 170 riigis ning selle pdhiliseks fookuseks on kliendikesksus,
motivatsioon ning mdju juhtkonnale ning pidev protsessi parendamine, mis toovad hea
kvaliteedi toodetele ning teenustele ning millega kaasneb ka palju erinevaid kasulikke

tegureid aritegevusele. (International Organization for Standardization, 2016)

Tari ning teiste poolt (Tari, Molina-Azorin, & Heras, 2012, Ik 303) labi viidud
uuringule vastavalt on ka paljud ISO 9001 standardiga organisatsioonid delnud, et antud
standard aitab neil tdiustuda ja leida lahendusi probleemidele, védhendada vigu ning
protsesside Umbertegemist, samuti aitab sadsta kulusid ning parendada ka juhtkonna
tood. Paljud organisatsioonid on ISO 9001 standardit kiitnud ka selle poolest, et
standard aitab parendada firmade dokumentatsiooni ning tooprotseduure, mis teevad
omakorda tdoullesanded arusaadavamaks. On ka teisi kasulikke omadusi, mida on vilja
toodud. Naiteks on paljud ettevotted saanud kasu tuua oma Klientidele, parendades
tooteid ning teenuseid. Samuti kiidetakse ka suuremat kontrolltegevust, mis standardiga
kaasneb, mis laseb omakorda sisemisi protsesse pidevalt parendada.

Mainimist vadrib ka see, et organisatsioonid, kes rakendavad kvaliteedijuhtimist saavad
kasutada ka kontrolltegevusi nagu andmete analtilisi ning protsessikontrolli, mis aitavad

vdhendada erinevate tegevuste kvaliteedierinevuseid ning tdita kvaliteedistandardeid,
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suurendades seelédbi ka t06tajate koolitamist ning klientide rahulolu (Jabnoun, 2005, Ik
227).

Kvaliteedijuhtimise késitlust kokku vottes vBib Gelda, et kvaliteedijuhtimine on vaga
oluline organisatsioonides, kus hinnatakse kliendikesksust ning on soov pidevalt
paremaks saada. Mainimist vadrib ka see, et organisatsioonid, kes rakendavad
kvaliteedijuhtimist saavad kasutada ka kontrolltegevusi nagu andmete analtlisi ning
protsessikontrolli, mis aitavad vdhendada erinevate tegevuste kvaliteedierinevuseid ning
téita kvaliteedistandardeid, suurendades seelébi ka to6tajate koolitamist ning klientide
rahulolu. (Ibid., 2005).

Kokkuvdtteks voib Gelda, et kvaliteedijuhtimine on véga oluline tegevus organisatsiooni
paremaks toimimiseks. Sellest tulenevalt on olemas mitmesuguseid kvaliteedististeeme,
mis olenemata oma erinevatest kasutusvdimalustest on siiski hine eesmérk, milleks on
midagi parendada. Ka parendamisele eelnevad protsessid on tsna sarnased, alustades
sellest, et tuleb leida ndrk koht, mis parendusprotsesse vajab ning mdelda ja to6tada l1&bi
meetod, millega seda parendama hakata. Protsessi sisse kdivad ka erinevad detailid nagu
naiteks tootajate koolitamine ja meeskonna koostamine. Kvaliteedijuhtimise mudeleid
iseloomustavad ka kontrolltegevused, kus arutatakse labi eelnevalt tehtud t66 ning
vajaduse korral tehakse parendusilesanded Gimber ning kéivitatakse parendusprotsessid

uuesti.

Kvaliteedijuhtimine on oluliseks saanud ka majutusettevdtetes, mis oma olemuselt on
teenindusorganisatsioonid, kus uute Klientide leidmiseks ning vanade Kklientide
hoidmiseks tuleb pidevalt pingutada. Kvaliteedijuhtimise rakendamine annab
majutusettevotetele kindluse, et protsessid on pidevalt parendatavad ning positiivne on
ka see, et need on head sisekontrolliks. Ka klientidele annab kvaliteedijuhtimise

rakendamine kindlustunde, kuna parendustegevusi tehakse lahtuvalt kliendist.
1.2. Majutusettevotete jargustisteemid ja -néuded

Maailmas on mitmesuguseid majutusettevotetele moeldud kvaliteedijarke. Hotellijargud

ehk hotellide tasemete nditamine nditeks labi térnide on labi aegade olnud oluliseks
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kvaliteedi nditajaks igal pool Gle maailma. Jargud annavad kiilastajatele mdista, mis
tasemega majutusettevottega tegemist on ning jarke omavad organisatsioonid peavad
jargima neile kehtestatud standardeid. Aja mdddudes ning erinevate internetilehtede
populaarsuse tBustes on aga inimeste arusaamad nende olulisusest muutumas ning nii
kilastajad kui ka hotellid on aina skeptilisemad jarkude taotlemise ning omamise
suhtes. Antud peatlikis seletatakse lahti hotellijarkude tdéhendus ning antakse tlevaade

ka maailmas toimuvast antud teemal.

Hotellijarkudel on igal pool maailmas vastavalt inimeste arvamustele omamoodi
tdhendus, kuna iga inimene defineerib hotellijarke enda jaoks subjektiivselt. Inimesed
tunnetavad jarke ning nende tahtsust ja osakaalu vastavalt oma teadmistele,
kogemustele ning ndudmistele. Ametlikuma definitsiooni on paika pannud aga Maailma
Turismiorganisatsioon ning Rahvusvahelise Hotellide ning Restoranide Assotsiatsioon,
kes defineerivad jarke kui sama tulpi majutusettevotete (nt. hotellid, motellid,
vOOrastemajad) jaotumine klassidesse, kategooriatesse voi jarkudesse vastavalt nende
uhistele flusilistele tunnustele ning teenuste omadustele, mis on kehtestatud valitsuse,
toostuse voi erasektori poolt. (UNWTO, 2004)

Pohiliseks jarkude registreerimise standardiks on fldsilised standardid, mida
majutusettevotted peavad jalgima, sealjuures unustamata teenindusele suunatud
ndudeid. Ule maailma on olemas erinevaid vorme majutusettevitete hindamiseks nagu
naiteks tahed, mis on tuntud Glemaailma, kui ka vahem tuntumad margid nagu kroonid,
paikesed ning teemandid. (Basak & Law, 2010, Ik 799)

Kui tuua veelgi spetsiifilisemaid néiteid hotellijarkude andmise stisteemist, siis Euroopa
riikides erineb see vagagi palju. Néaiteks Prantsusmaal ja Portugalis on olemas
uleriigiline valitsuse poolt viélja téotatud susteem. ltaalias ning Hispaanias on igal
omavalitsusel moodustatud eraldi oma stisteem. Uhendkuningriikides on kontroll era ja-
avalike organisatsioonide ké&es. Mdnes riigis on kvaliteedijargud kohustuslikud (néiteks
Itaalias) ning mones hoopiski vabatahtlikult omandatavad (nditeks Saksamaal).
(Minazzi, 2010, Ik 68)
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Hotellide hindamisssusteemi eesmérgiks on anda klientidele kiirelt ning lihtsalt
ulevaade hotellide sarnasustest ning erinevustest. Majutusettevotete hindamisstisteemid
on kasulikud ka valitsustele, kuna nii on vdimalik reguleerida majutusettevétteid
erinevate tariifide ning maksudega, samuti on vdimalus panna paika tldised ndudmised

ning ka hiigieeni ja -ohutusnduded. (Narangajavana & Hu, 2008, Ik 37)

Maailmas on véga palju erinevaid kultuure ning majutusettevotteid ning kindel fakt on
see, et ei ole uhtegi paika pandud (htset standardit, mis sobiks kdikidele
majutusettevotetele Ule maailma. On olemas kindlad teadmised nagu nditeks, et
neljatarnihotell on parem, kallim ning luksuslikum kui kahetarnihotell, kuid erinevad
organisatsioonid vOivad anda erinevaid hinnanguid ning pole Uhtegi hinnangut voi
hindamismeetodit, mis sobiks absoluutselt kdikidele majutusettevotetele. (Basak &
Law, 2010, Ik 800)

Jargud on suureks abiks klientidele, kuna aitavad langetada otsust ning olla oma
ootustes teadlikumad ning kindlamad teades, mis neid teatud rahasumma eest oodata
vOib. Ka hotellide vaatenurgast on jarkude omamine kasulik, kuna nii on hotellidel
lihntsam ennast turul positsioneerida. Samuti on see hea ka turunduse poole pealt, kuna
aitab luua soovitud imago. Tarnide omamisega ei kaasne kahjuks ainult positiivsed
omadused. Koige suuremaks probleemiks ongi see, et ei ole olemas Uhtset susteemi
kogu maailmale, kuid kulastajad ei ole sellega enamasti kursis, mis tekitab omakorda
palju arusaamatusi. (Cser & Ohuchi, 2008, Ik 382). Luthe uuring (viidatud Cser &
Ohuchi, 2008, Ik 381 vahendusel), néitab, et ka hotellide juhid kurdavad selle Ule, et
uhe kindla sisteemi puudumise tOttu esineb ebaausat konkurentsi ning
voistlusmomente. Murekohaks on ka riigid, kellel puudub Uldse siisteem, kuna oma
ststeemi Ules ehitamiseks kuluks liiga palju aega, ressursse ning pole Uhtegi teist

usaldusvaarset stisteemi, mida aluseks vétta (Cser & Ohuchi, 2008, Ik 393).

Ka Czer ja Ohuchi (2008, lk 383) ndustuvad oma uurimuses vditega, et erinevuseid
majutusettevotete standartides riigiti eksisteerib ning nende harmoniseerimine
rahvusvahelisel tasandil ei ole kerge (lesanne. Samas on nad kindlad, et teatud
standardid peaksid olema kindlaks mé&aratud. Need elemendid, mis ei ole sarnased,

oleksid eraldi kriteeriumitena riigiti valja toodud. Nende uuringu pohiliseks jarelduseks
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oleks luua uus hindamissisteem vOi uuendada téielikult vana ststeemi, et klientidel
oleks lihtsalt oma vajaduste ning vdimaluste jargi hotelli valida. Selline tulemus tdstaks
kliendi rahulolu véga koérgele ning ka majutusettevdtete vaheline konkurents oleks aus

ka globaalses mastaabis ning hotellid saaksid endale soovitud turupositsiooni.

Euroopa hotellid on enamasti hinnatud tarnide pdhiselt alates thest tarnist ehk kdige
madalam kuni viis tarni ehk kdige kdrgem. Euroopa térnide hinnangud on paika pandud
kohaliku valitsuse vOi erasektori poolt. Kuid juba Euroopa riikide tarnide andmise
kriteeriumid on riigiti vagagi palju erinevad. Nduded erinevad isegi pohilistes faktorites
nagu naiteks miinimum tubade arv, toa suurused, oma eraldi vannitoa omamine ning
kuni selliste detailideni valja nagu hotelli meeskonna keeleoskuse tundmine. (Minazzi,
2010, Ik 76-77)

Eelnevalt toodud naited on ainult mdned Uksikud, mida (ks turist v@ib kilastuse ajal
kogeda. See, kui kulastaja valib sama tarni kategooriast erinevates riikides
majutusettevotteid, ei garanteeri samasuguseid teeninduslikke ega fulsilisi omadusi.
Sellised erinevused riigiti vBivad tuua kergelt negatiivset pahameelt ning mdjutada
kilastajate tundlikkust ning tajusid hotellijarkude osas, sellega kaasneb tavaliselt ka
halb suuline reklaam oma sdpradele ning tuttavatele. Mainimist vaarib fakt, et Euroopa
hotellidest erinevadki kdige enam 3-tdrni ning 4-tarni hotellid. Positiivse kiljena vdib
vélja tuua aga selle, et kdige ronkem samal tasemel olevaid hotelle on 5-tarni hotellide
seas. (Minazzi, 2010, 1k 80)

Majutusettevotted ning nendega kaasnev kogemus on (ks naide sellest, kuidas iga
kilastus on erinev ning teenust, mida kilastaja ostab, ei ole v6imalik enne ostu
sooritamist varem proovida ega testida. Majutusettevdtete valimise puhul kisivad
potentsiaalsed kilastajad ndu kdigepealt oma sdpradelt ning kolleegidelt ning kui nende
arvamused ei ole piisavalt rahuldavad, minnakse informatsiooni otsima juba
usaldusvéarsematest kohtadest, kus on omaalaspetsialistid (naiteks reisifirmad).
Tanapéeval on aktuaalsemaks saanud aga internetist info otsimine. (Fernandez-Barcala,
Gonzales-Diaz, & Prieto-Rodriguez, 2010, Ik 345)
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Internetiaajastu on loonud ligipdasu vaga suurele hulgale informatsioonile, mida on &ra
vOimalik kasutada nii hotellidel kui ka nende klientidel. Hotellidel on v@imalus
reklaamida ning esile tosta hdid kommentaare ning seejarel parandada oma tegevust
tosiseltvOetavate negatiivsete kommentaaride abil. Ka kliendid jatavad oma tagasisidet
just sellel eesmargil, et jagada oma kilastuse ajal tekkinud kogemusi, olenemata sellest,
kas nad on olnud rahulolevad vdi mitte, lootes, et nende arvamus on hotellile kasulik
ning oluline, muutes vajadusel ka hotelli teenusekvaliteeti paremaks. Rhee ja Yang
(2015, Ik 576, 584) on oma uurimuses réhutanud, et koéikide kategooriate hotellid
peaksid oma kulastajaid mdistma. Hotellide omanikud peaksid suutma ndha oma
tugevusi vorreldes konkurentidega ning vordlema oma ametlikke hinnanguid (térne)
klientide hinnangutega, kuna klientide jaoks vdivad olla olulised hoopis teistsugused
faktorid.

Kilastajate arvustused internetiavarustes on saanud ka oma spetsiifilise ning
iseloomustava sona, milleks on electronic word of mouth (eWOM) ehk tdlgituna
elektrooniline arvamus, mille definitsioon on sdnastatud jargmiselt: ,,eWOM on
mitteametlik kommunikatsioon suunatud teistele tarbijatele labi interneti p&hinevatel
tehnoloogiatel, mis on seotud kasutajate arvamusega teatud kaupade, teenuste voi nende
miiiijatega seoses’’. Liihidalt 6eldes on tegemist inimeste arvamuse levitamisega lébi
internetis olevate kodulehtede, mida saavad lugeda inimesed (le maailma ning
kujundada seejarel oma ostuarvamust labi teiste inimeste kogemuste. (Litvina,
Goldsmith, & Pan, 2008, Ik 459). Internetis olevad hinnangud on inimeste jaoks aina
populaarsemad ning usaldusvéérseimad informatsiooniallikad oma puhkuse sihtkoha
valimisel (Lee, Law, & Murphy, 2011, Ik 681).

Kui votta arvesse konkreetsed néited Kkilastajate tagasiside ning hinnangute
mastaapsusest,  siis naiteks TripAdvisorisse on tehtud dle 150 miljoni
ulevaate/hinnangu ning iga péev tuleb keskmiselt 2800 uut teemat nende foorumisse.
Paljud lehed kasutavad ka omaenda tarne, mis pdhinevad kasutajate arvamusel. (Hu,
2014). Skift.com’i poolt vélja toodud uuringus olid online kilastajate arvamused
esikolmikus, mis puudutas potentsiaalsete kulastajate reisi planeerimist. 89% (le

maailma reisijatest ning ka 64% hotelliomanikest (le maailma usuvad, et online
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hinnangud mdjutavad jargmiste kulastajate reserveeringute tegemist. (O’Brien & Ali,
2014). Ady ning Quadri-Felitti poolt 2015. aastal valja toodud uuring nditas samuti, et
95% kiilastajatest loeb online kiilastajate arvamusi enne broneeringu tegemist. Ule (ihe
kolmandiku kulastajatest olid ka arvamusel, et online arvamused on thed olulisemad

faktorid ning mojutajad 16pliku otsuse tegemisel. (Ady & Quadri-Felitti, 2015)

Kokkuvotteks voib Oelda, et maailmas on véga palju erinevaid majutusettevotetele
mdeldud kvaliteedisusteeme. Keerukaks teeb asjaolu faktor, et sisteemid erinevad
riigiti ning isegi riigisiseselt erinevates piirkondades, mis teeb kulastajate jaoks
kvaliteedististeemide mdistmise raskeks. Tdanapdeva maailma iseloomustavad ka
erinevad online-kanalid, mis on suureks mojutajaks. Online-kanalid on potentsiaalsetele
kllastajatele mugavamad jalgida, kuna erinevatelt lehekilgedelt on vdimalik eelnevate

kllastajate tagasisidet lugeda, mille jargi oma ostuarvamust kujundada.

1.3. Kilastajate rahulolu labi organisatsioonide

kvaliteedijuhtimisslisteemide

Ké&esoleva peatiiki eesmargiks on siduda eelnevad kaks peatiikki ning kasitleda teemat
labi selle, kuidas organisatsioonide kasutatavad kvaliteedijuhtimisstisteemid kiilastajate
rahulolule mdju avaldavad. Kuna kvaliteedijuhtimisststeemide pohiliseks eesmérgiks
ning no. IB6pptoodanguks peaks olema kilastajate positiivne rahulolutase,
tutvustataksegi selles peatiikis luhidalt kilastajate rahulolu médtmist, selle olulisust
ning vaadatakse eelnevalt vélja toodud kvaliteedisusteeme kilastajate rahulolu

seisukohast.

Majutusettevottest saadud kogemused on seotud elamustega, mida on vdimalik saada nii
fudsilistest toodetest kui ka teenustest. Hea teenindus ning kliendirahulolu saavutamine
on majutusettevotetes igapdevane eesmark. (Chi & Gursoy, 2009, Ik 245). Kilastajate
lojaalsust labi teenuste kasutamise on peetud Uheks suurimaks ja tahtsamaks faktoriks
tulusa ettevotlusega tegelemisel ning seda seostatakse ka kilastajate rahuloluga.
(Acheampong & Asamoah, 2013, Ik 62; Rauch, Collins, Nale, & Barr, 2015, lk 88)
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Gronroos (1984, Ik 37) on defineerinud saadud teenuste kvaliteeti kui kvaliteedi
hindamise tulemus, kus kilastaja vordleb oodatud kvaliteeti sellega, mis ta reaalsuses
saanud on. Ka Parasuraman ja teised (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 Ik 45) on
defineerinud teenuste kvaliteeti kui oodatud teenuse ning saadud teenuste vahe ning kui
ootused on suuremad kui tegelikkuses saadud teenus, on saadud kvaliteet vdhem
rahulolematust tekitav.

Nendest mdistetest tulenevalt on vilja to6tatud ks populaarsemaid teenuse kvaliteedi
md6tmise mudeleid SERVQUAL, mille eesméargiks on mdota teenuste kvaliteedi ning
kilastajate ootuste vahet. SERVQUAL-i pohilisteks mdddetavateks faktoriteks on
usaldusvaarsus ehk vOime esindada organisatsiooni  teenindust tapselt;
vastutustundlikkus ehk suutlikkus aidata kilastajaid ning leida koheseid lahendust;
kindlustunne ehk teadmised ja viisakus tootajate poolt, mis tekitavad Kkliendis
usaldusvéarsust ning kindlustunnet; empaatia ehk t0otajate poolt individuaalse ning
hooliva tdhelepanu osutamine kliendile ning viimasena materiaalsete faktorid (fudsiline
valimus, kommunikatsioonivahendid, varustus). (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1991, Ik 6).

Ka McMullan ning O’Neill (2010, Ik 29, 32) on oma uuringus soovitanud erinevaid
viise kilastajate rahulolu mddtmiseks ning analtiisimiseks. Autorid koostasid kuus
skaalat, mis m6ddavad klientide rahulolu turismisihtkohtades ning majutusettevotetes
ning on ka lubanud, et nende skaalad annavad tdpsed ja tdeparased tulemused.
Esimeseks skaalaks on kognitiivse dissonantsi skaala, mis sisaldab endas konflikte
tekitavate emotsioonide mootmist seoses sihtkohaga. Jargmisena t6id autorid valja
kognitiivse tootega rahulolu skaala, mis md&ddab rahulolu seoses poodlemise,
restoranides kdimise ning randade kasutamisega. Sellele jargnes kognitiivne teenusega
rahulolu, mis mdddab rahulolu seoses teenustega nagu tdotajate abivalmidus ning
ligipaas kohalike teenuste veebilehekiilgedele. Uheks indikaatoriks on ka emotsionaalne
rahulolu, mis peegeldab inimeste enesekindlust sihtkoha valikuga ning sellega, millise
pildi sihtkoht endast kiilastajale luua suudab (inimeste sdbralikkuse, majutusettevotete
saadavuse, puhtuse ning vaatamisvaarsuse poolest). Samuti on uheks indikaatoriks

sihtkoha tulevikuplaanid ning tleuldine kilastaja rahulolu.
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Kvaliteedijuhtimise ning kliendirahulolu omavahelise seose leidmiseks on tehtud ka
erinevaid uuringuid. Tervikliku kvaliteedijuhtimise ning rahulolu vahelise seose
uuringust (Knezevi¢ et al. 2017, Ik 139) selgus, et nii terviklikku kvaliteedijuhtimist
kasutavate hotellide kulastajate kui ka nende hotellide kilastajatel, kes ei kasuta
terviklikku kvaliteedijuhtimist, on samasugused ootused, kuid erinevad arusaamad.
Kilastajate rahulolu, kes viibisid hotellides, kus ei rakendatud terviklikku
kvaliteedijuhtimist, selgus, et majutusettevotete teenused olid alla ootuste. Naiteks
terviklikku kvaliteedijuhtimist rakendavate majutusettevotete klientide hinnangud olid
paremad nii mugavuse, teenuste, t06tajate, tasuta internetitihenduse ning raha ja saadud
teenuste suhte osas. Suurim erinevus, mis uuringust selgus, oli see, et hotellid, kes ei
kasutanud terviklikku kvaliteedijuhtimist, said madalaid hinnanguid oma todtajate
kohta, millest jaredati, et tervikliku kvaliteedijuhtimise (néiteks ISO 9001) rakendamisel

on véga suur moju tootajatele ning sellele, kuidas tootajad aitavad kvaliteeti parendada.

Kvaliteedidijuhtimise standardi 1ISO 9001 teemal on tehtud ka eraldi rahuloluuuring
online-hinnangute pdhjal, mille valimiks oli 207 1SO 9001 standariga hotelli ning 621
mitte sertifitseeritud hotelli, kuid mis olid oma olemuselt samasugused ning asusid ka
Uksteisele lahedal. Uuringus vorreldi jargmiseid faktoreid: toad, puhtus, mugavus,
asukoht, teenused, tootajad, raha ning saadud teenuse suhe ja dldine rahulolu. Kui
suuremas osas olid hinnangud samal tasemel, siis selgus uuringust, et ISO 9001
margisega hotellide kilastajad olid vahem rahul raha ning saadud teenuse suhtega, mis
tdhendab, et kilastajad maksaksid saadud teenuse eest pigem véhem, kui ilma
sertifikaatideta hotellide kulastajad. Samas on 1SO 9001 omanikel paremad kilastajate
hinnangud seoses pakutavate teenustega, tapsustuseks toodi juurde ka fakt, et ISO 9001
hotellid on tavalisemalt suuremad ning on ka ametlike tarnide omanikud. (Heras-
Saizarbitoria, Arana, & Boiral, 2015, Ik 143)

Tehtud on ka uuring Deming’i tervikliku kvaliteedijuhtimise mudeli rakendamisest
teenindussektoris. Uuringust selgus, et terviklik kvaliteedijuhtimine on kasulik
organisatsioonide koosttole nii sise- kui ka valisprotsessides ning motiveerib
organisatsiooni tootajaid ennast tdiendama ning pidevalt parendama organisatsiooni

protsesse. Samuti leiti seos ka kvaliteedijuhtimise ning tdodtaja eneseteostamise ja
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rahulolu vahel, mille labi on rahulolevad ka kliendid. (Douglas & Fredendall, 2004, Ik
407-415)

Uuringus, mille valimisse kuulusid Serbia kolme-térni hotellid ning mis viidi 1abi
SERVQUAL-i mudelit kasutades nditas, et kilastajad ei olnud Uldises joones pigem
rahul, kuna kiilastajate ootused olid kdrgemad kui reaalsuses saadud kogemus. Seda nii
infrastrukuuri kui ka pakutavate teenuste poolest. Autorid tdid valja, et kiilastajate kdrge
rahulolu jaoks tuleks juhtkonnal pidevalt organisatsiooni protsesse, tooteid ning
teenuseid arendada ja parendada. Samuti tuleks podrata tdhelepanu kvaliteedile ning
sellistest protsessidest peaksid osa votma koik organisatsiooni litkmed. Samuti s6ltub
hotelliettevGtluse areng autorite arvates terviklikust kvaliteedijuhtimisest, mida tuleks
kdikide rakendada koéikide organisatsiooni protsesside juures. (Blesic, Ivkov-Dzigurski,
Stankov, Stamenkovic, & Bradic, 2011, Ik 11)

Tehtud on ka uuring, kus otsiti seoseid kliendi rahulolu ning broneeringu tegemise
vahel. Uuringust selgus, et kilastajad, kes teevad broneeringu varem, véljaspool oma
tooaega ning reisivad kaugemale, valivad kérgema kvaliteediga hotelle ning on seejarel
ka palju rahulolevamad oma valikuga. Samuti on heks mdjutajaks ka maksmine. Kui
kllastajad maksavad majutuse eest ette, on neil saabudes tunne, nagu nad poleks reisi
peale palju kulutanud. (Zhang & Kalra, 2014, Ik 458)

Terviklikku kvaliteedijuhtimist on kdrvutatud ka korporatiivse sotsiaalse vastutuse
vOtmisega ning on téheldatud, et mdlemad koos mdjuvad ka organisatsioonide
joudlusele. Benavides-Velasco, Quintana-Garcia ning Marchante-Lara (2014, lk 84)
tehtud uuringust selgus, et tervikliku kvaliteedijuhtimise ning sotsiaalse vastutuse
votmine koos kdiki organisatsiooniliikmeid ning partnereid kaasates mdjub kdige
paremini tootajate ning klientide rahulolule. Sellest jareldavad autorid, et terviklik
kvaliteedijuhtimine on majutussektoris vaga oluline, toetades organisatsioone ning

aidates neil parendada ka konkurentsivGimet.

Kokkuvotteks voOib oelda, et klientide kdrge rahulolu saavutamine peaks olema
majutusettevotete igapdevane eesmérk. Peatlikis vélja toodud uuringutest jareldades

vOib Gelda, et suureks mojutajaks klientide kdrge rahulolutaseme saavutamiseks vdib
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kaasa aidata erinevate kvaliteedijuhtimissiisteemide rakendamine, néiteks Demingi
tervikliku kvaliteedijuhtimise mudel, mille pidevad parendusprotsessid organisatsioonis
mdjuvad I6ppkokkuvdttes hésti ka klientide rahulolule. Samas tuleb réhutada, et
klientide rahulolu on subjektiivne ning vdib oleneda véga paljudest muudest faktoritest.
Klientide rahulolu ning ka majutussektori arengu ja tugevuse tagamiseks tuleks pidevalt
protsesse ning teenuseid, tooteid parendada.
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2. EESTI HOTELLIDE RAHULOLU UURING SEOSES
MAJUTUSETTEVOTETE KVALITEEDIJARKUDEGA

2.1. Ulevaade Eesti majutusettevbtete tarnististeemist ja

uuringu kirjeldus

Kéesolevas peatiikis antakse (levaade Eestis olevatest kvaliteediprogrammidest ning
majutusettevotete kvaliteedijarkudesiisteemist. Peatlikis saab tdpsema Ulevaate sellest,
milline on olukord nendel teemadel Eestis praegu. Samuti on vélja toodud ka uuringute

koostamiseks vajalikud allikad ning uuringute analttsiks vajalikud meetodid.

Eestis on pohiliseks kvaliteedijuhtimise edendajaks ning sertifikaatide ja koolituste
tegijaks Eesti Kvaliteediiihing (EKU), mis vastavalt kodulehekiiljel (http://eaq.ee/eesti-
kvaliteediuhing) olevale informatioonile on loodud 1991. aastal. EKU
tegevusvaldkonnaks on votta osa Eesti elukvaliteedi, konkurentsivdime ning maine
positiivsest mdjutamisest, Uhendades nii avaliku, era- ja kolmanda sektori vajadused
ning huvid. Eesti Kvaliteediihingu populaarseimateks jagatavateks sertifikaatideks on

naiteks Lean Six Sigma ning ISO sertifikaadid.

Eesti Kvaliteedithingul on olnud turismiettevitetele 2008-2010. aastal eraldi
,, Turismiettevotete kvaliteediprogramm’’, mis oma olemuselt oli kogum dpivdimalusi,
mis aitas turismiettevdtetel alustada oma organisatsioonis kvaliteedijuhtimisega. Antud
programmi pohiliseks eesmérgiks oli tGsta Eesti kui reisisihtkoha konkurentsivdimet
l&bi turismitoodete ja —teenuste kvaliteedi tdstmise ning valiku laiendamise. Programmi
labides said ettevotted diplomi ,,Méark kindlast arengust’, mis andis ning annab ka
siiani nii klientidele kui avalikkusele teada, et ettevGte soovib oma kliendite heaolu

nimel pingutama. (Eesti Kvaliteeditihing, 2008)
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Lisaks EKU-le on Eestis alates 1992. aastast olemas ka Eesti Hotellide ja Restoranide
Liit (EHRL), kelle tegevusalaks on olla hotelli-ja restoranimajandusega tegelevate
fldsiliste ja juriidiliste isikute Ghiskondlikul, vabatahtlikkusel ning demokraatlikel
pdhimotetel tegutsevate tdéOandjate esindusorganisatsiooniks. EHRL-i liikmeid on
kokku 201 ettevotet ning liit kuulub ka Euroopa Liidu hotellide ja Restoranide
assotsiatsioonide liitu HOTREC. (Eesti Hotellide ja Restoranide Liit, 2017)

EHRL-i Uheks Ulesandeks on jagada (ning vajadusel ka dra votta) majutusettevotete
kvaliteedijarke ehk tdrne. Eestis on alates 2011. aastast kehtinud uus Ule-Euroopaline
Uhtne tarnististeem Hotelstars Union (HSU), mis on asutaud 2009. aastal Austria,
Tsehhi, Saksamaa, Ungari, Hollandi, Rootsi ja Sveitsi poolt. Eesmérgiks on aidata
klientidel paremini orienteeruda ja ka ootuspérast kvaliteeti saada. Antud slisteemiga on
hetkel liitunud 15 Euroopa riiki. Enne seda atesteeriti hotelle Nordic Baltic slisteemile
vastavalt. Praeguse seisuga on térniklassifikatsiooniga hotelle Eestis kokku 30, kelles
suurem osa on atesteeritud Hotelstars Unioni jargi ning millest vaid mdned tiksikud on
atesteeritud ka vana slsteemi jargi. Kdige vaiksem atesteeritud tarn on hetkel 3 tarni
ning kbige kdrgema tasemega on 5 tarni. (Eesti Hotellide ja Restoranide Liit, 2017;
Hotelstars, 2017)

HSU susteemi jargi on jarke vdimalik taotleda nii hotellidel kui ka motellidel (Eestis
pole tkski motell siiani jarke taotlenud). Hotellide jaoks on kdige madalam atesteeritav
jark vaartusega 1, mis luhidalt oGeldes vastab kriteeriumitele lihtne hotell; kdige
kdrgemaks atesteeritavaks jarguks on viis tarni ehk luksushotell. Motellidel on slisteem
sarnane — kdige madalam on (iks térn ehk lihtne motell ning kdrgeim on kolm térni ehk
keskklassi motell. Nii hotellide kui ka motellide seas on olemas ka superior hotelle
(nditeks Uhetarnihotell superior, kahetarnihotell superior jne), mille eesmargiks on
rohutada pisut kdrgemat taset. Eestis koosneb komisjon seitsmest liikmest ning paika on

pandud nii Gldsatted kui ka atesteerimisega kaasnevad tasud. (Ibid., 2017)

LOputdds tehtavate uuringute eesmérk on uurida Eesti hotellide hinnangut seoses
majutusettevotete kvaliteedijarkudeslisteemiga. Kéesolevas t006s tehti kaks kvantitatiivse
ldhenemisega uuringut. Uuringute mudeliks on Demingi ratas ehk PDCA (planeeri-

tegutse-kontrolli-parenda) mudel, mis on Gheks pohiliseks kvaliteedijuhtimisemudeliks
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ule maailma. Kdsitlus on dles ehitatud nii, et suunata vastajat vélja tooma
kvaliteedijarkudestisteemi  positiivseid ning negatiivseid kilgi, mida hiljem

parendusprotsessides kasutada saaks.

Médlema uuringu puhul oli tegemist struktureeritud kusitlusega. Esimene kisitlus oli
suunatud nendele Eesti hotellidele, kellel kvaliteedijargud puuduvad — pohiliseks
eesmargiks oli teada saada, miks hotellid nendest huvitatud ei ole. Teine kusitlusankeet
ldks nendele Eesti hotellidele, kellel kvaliteedijargud olemas on ning eesmargiks oli
teada saada, miks on kvaliteedijarkude taotlemist oluliseks peetud, kui rahul hotellid

nendega on olnud ning mida jarguslisteemis arendada ning parandada saaks.

Kisimustike koostamisel tugineti Amin’i ja teiste (Amin, Aldakhil, Wu, Rezaei, &
Cobanoglu, 2017, Ik 1262) uuringule, mis keskendus terviklikule kvaliteedijuhtimisele
hotellides. Uuringus uuriti hotellide juhtkonda ja to6tajaid. Valimisse kuulusid hotellid,
kes rakendavad kvaliteedijuhtimist ja hotellid, kes ei rakenda kvaliteedijuhtimist.
Uuringus kasutati Likerti skaalat, kuid t66s tehtavate uuringute jaoks kohendati

skaalasid vastavalt kiisimustele.

Kisimustikus oli ka palju avatud kiisimusi, mis tuginesid uuringule, mis uuris Gpetajate
arvamust seoses kvaliteedijuhtimissiisteemiga (Queen-Mary & Mtapuri, 2014). Uuringu
kisimustikus oli kusimusi, mis lubasid vastajatel vastata vabas vormis klsimustele,
mille eesmérgiks oli teada saada, kuidas kvaliteedisiisteemi parendada. Samuti oli
uuringus ka skaaladega kisimusi, kus peale valitud vaartuse oli vdimalik oma arvamust
pdhjendada. Ka selle uuringu kusimused muudeti vastavalt t60s olevatele uuringutele

sobivaks.

Esimese kisitluse (vt. Lisa 1) uldkogumisse ning samuti ka valimisse kuulusid kdik
EHRL-i ilma tarnideta hotellide liikmed ehk 38 liikmeshotelli ning kusitlus sisaldas
seitset kiisimust. Kisitlus koosnes (hest osast ning kusimused réhusid pdhjustele, miks
hotellidel tdrne pole ning mida oleks v8imalik teha, et nende jaoks jarkude taotlemine
populaarseks muutuks. Teine kisitlus (vt. lisa 2) koosnes 17-st kisimusest ning oli

moeldud kdikidele térnidega hotellidele tile Eesti ehk valimisse kuulus 30 hotelli. Teine
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kisitlus koosnes kahest osast, mille esimeses osas oli kisimusi rahulolu kohta ning

teises osas selle kohta, kas ning mida voiks slisteemis muuta.

Uuringud toimusid Lime Survey keskkonnas ning saadeti laiali m&lema valimi hotellide
juhtidele Eesti Hotellide ja Restoranide Liidu e-posti aadressi alt. Mdlemate uuringute
algusajaks oli 8. marts ning esialgne uuringu kestvus oli kimme pdeva (17. mérts).
Madlemale uuringule tuli selle perioodi ajal 4 ankeeti. 17. martsil tehti hotellidele e-posti
teel meeldetuletus, peale mida laekus esimesele kusitlusele lisaks kaks ankeeti ning
teisele 3 ankeeti. 21. martsil tehti paljudele hotellidele meeldetuletust ka telefoni teel,
peale mida laekus esimesele ankeedile lisaks 3 ankeeti (kokku 9) ning teisele 6 ankeeti
(kokku 13).

Andmete analliisimiseks kasutatakse t00s kirjeldavat statistilist analtilisi, kus vastavalt
tunnuste tulpidele esitatakse andmed joonistel; avatud klsimuste puhul kasutatakse
sisuanalliusi, kus vastused koondatakse ja jaotatakse &ra vastavalt teemartihmadele.
Kisimustikud olid anontiuimsed, kuid kisimustike 16pus paluti lisada ettevotte nimi, et
vajadusel vaikese vastamisaktiivsuse puhul meeldetuletust saaks teha. Kisimustikule
lisanduvas e-kirjas rohutati vastajatele, et andmeid ning ettevdtet ei viida andmete
analutsimisel kokku ning originaalandmeid on véimalik n&ha ainult kisimustiku

autoril.
2.2. llmatarnideta hotellidele méeldud uuringu tulemused

Ké&esolevas peatiikis antakse Ulevaade esimese uuringu tulemustest. Esimene uuring
keskendus nendele Eesti majutusettevotetele, kellel puudusid térnid. Valimisse kuulus
38 hotelli hotellijuhti, kellest 18puks vastas vaid 13. Uuringu tulemused ei anna kuill
piisavat informatsiooni hetke olukorrast, kuid annavad siiski esmase Ulevaate ning vélja
on toodud ka moéningaid motteid erinevate juhtide arvamustest, mis vdivad EHRL-ile
kasulikud olla. Olenemata vastajate vahesusest on moningatele kiisimustele tehtud ka

joonised, mis tulemusi illustreerides uuringut paremini jalgida aitavad.

Esmalt sooviti teada saada, kas uuringus olevad majutusettevotted on varasemalt olnud

atesteeritud ning taotlenud majutusettevdtete kvaliteedijarke hotellile. Kdige rohkem (8)
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vastanutest vastas, et pole varasemalt olnud tarnide omanikud. 5 hotelliesindajat vastas,
et nende hotellil on olnud varasemalt tarnid, millest vdib jareldada, et tarnid on véhem

oluliseks muutunud.

Jargnevalt keskenduti sellele, miks organisatsioonid pole térne (uuesti) soovinud
taotleda (joonis 1). Kusimus oli mdeldud kdikidele valimis olevatele hotellidele.
Vastuse valikuvariante sai valida mitut korraga ning samuti oli voimalik oma valikuid
kommenteerida. Kd&ige rohkem (7) valiti variant, mille pdhjuseks on tarnide
mittevajalikkus, seejérel keeruline protsess (4), liiga kulukas olla vastavuses néutega (2)
ning liiga kulukas taotleda (2). Nouetega vastavuses olemise kulukust kommenteeris
Uks vastaja, kelle arvamusel nduete jalgimine pole proportsioonis tarnide omamisest

saadava tuluga.

Kisimustikus oli ka variant muu, mida valis kolm vastajat, ning mida kéik kolm ka
kommenteerima olid ndus. Kaks majutusettevotet kommenteerisid valikut sellega, et
nende organisatsioonide puhul on tegemist rahvusvahelise brandiga, mis omale tarne ei
vita. Uks vastaja pdhjendas valikut sellega, et kuna majutusettevdte vaariks vaid kahte
térni, siis nad ei soovi taotlemist alustada, sest nende arvamusel tasuks taotlema hakata
alates kolme tarni vaarilisest majutusettevotetest. Antud vastus peegeldab pilti, mida
hetkel Eesti tarnihotellid hotelliturule annavad: kui Ulemaailmselt on populaarsed nii
uhe- kui ka kahetarnihotellid, siis Eestis seda trendi veel tekkinud ei ole ning

kahetéarnihotelle ei Eesti tarnihotellide seas ei ole.
7
6
5
4
3
2
1 iR B
0
Eiole vajadust Keeruline Liiga kulukas  Liiga kulukas
protsess taotleda olla vastavuses
ndutega

Joonis 1. PGhjused, miks hotellid tarne (uuesti) taotleda ei soovi. (autori koostatud)
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Organisatsiooni juhtidelt uuriti, mida nad peavad praeguse susteemi ndrkadeks
kohtadeks. Klsimusele vastas 12 organisatsiooni esindajat ning hinnangud olid vaga
erinevad. Kdige populaarsem vastus (7) oli luhidalt deldes siisteemi ebapopulaarsus
ning mittemotiveeritus tarne taotlema, kuna klientidele ei ole see tahtis ning klientide
suureks mojutajaks on ka online-kanalid. PGhjuseks toodi vélja, et see ei anna hotellile
midagi juurde (3). Valja toodi ka seda, et tarnide taotlemise protsess on liiga keeruline
ning kulukas (2). Uks vastaja kinnitas, et organisatsiooni juht on tarnisiisteemiga viga
hasti tuttav ning ndrku kohti ststeemis ei ole, kuna slisteem on suhteliselt loogiline ja
paindlik. Kaks vastajat tdid valja selle, et nad pole susteemiga aastaid kokku puutunud

ning sellest tulenevalt ei oska kommenteerida.

Kisimusele, mida organisatsioonide arvates teha saaks, et tarnide taotlemine nende
jaoks oluliseks muutuks, vastas 11 vastajat ning vastusevariante tuli jallegi palju
erinevaid. 5 vastaja arvates oleks nende jaoks térnide atesteerimine vajalik vaid siis, kui
see muutuks (ka seadustes) kohustuslikuks ning trendid maailmas muutuksid. Ka
naiteks siis, kui online-kanalites ei saaks enam hotelli kategooriat kuvada, Kkui
organisatsioonil pole ametlikku kvalifikatsiooni. Uhe vastaja arvates muutuks tarnide
taotlemine oluliseks siis, kui kliendi jaoks oleks tegemist selge eelisega hotellivaliku
tegemisel; samuti toodi valja ka hiivede suurenemine hotelli seisukohalt. Valja toodi (1)
ka seda, et Eesti kliendi jaoks pole tarnid olulised ning Euroopa tase on véga kdikuv ja
selleks, et tarnid muutuksid oluliseks, peaksid just kliendid olema vaga teemateadlikud,
et teha vahet erinevatel siisteemidel ning tirnidel. Uks vastaja leidis, et tarnid on
olulised nditeks avalike hangete puhul ning méningad teised organisatsioonid nduavad
ametliku sertifikaati esitamist. Kahe vastaja poolt tuli ka otsene soovitus EHRL-ile, mis

suunas EHRL-i suuremat tarnideteemalist teavitust tegema hotellidele.

Kisimus, mis uuris kilastajate online-hinnangu ning ametliku térni olulisuse kohta
organisatsioonile, on vélja toodud joonisel 2. Organisatsioonide jaoks oli vaga oluline
(5) ning pigem oluline (5) kulastajate online-hinnang, pigem ei ole olnud oluline oli
kahe vastaja arvates, ning seisukohta ei osanud votta 1 vastaja. Vastupidiselt online-
hinnangutele olid ametlikud tarnid ebapopulaarsemad, 5 vastaja arvates need pigem ei

olnud olulised, 4 vastaja arvates ei olnud need Gldse olulised ning 1 vastaja ei osanud
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arvamust Oelda. Sellegipoolest ei olnud pilt ainult negatiivseid arvamusi tais, kuna 3
vastaja arvates olid tarnid pigem olulised néitajad.

Kilastajate online-hinnang 5 5 2 I

Ametlik tarn 3 5 4 I

Vaga oluline ®m Pigem oluline m Pigem ei ole oluline = Ei ole {ildse oluline M Ei oska delda

Joonis 2. Online-hinnangute ning ametliku térni tahtsus organisatsioonidele (autori
koostatud).

Viimane kisimus, mis vottis ka teema kokku, palus vastajatel konkreetsemalt vastata,
kas tarnide taotlemine vdiks olla kohustuslik. Kisimusele vastasid kdik vastajad ehk 13
vastajat ning vastust paluti ka pdhjendada. Suurema osa (9) vastajate arvates ei tohiks
tarnide atesteerimine olla kohustuslik ning otsust p6hjendasid 6 vastajat. Peamised
pdhjused (3) olid seotud online-meediaga, kust kliendid saavad piisava info hotelli
mugavuste ja teenuste taseme kohta. Samuti toodi Uhe pdhjusena ketihotellide poolt (2)
vélja see, et rahvusvahelised brandid ei vota kohalikke térne tihti sellepérast, et
riikidevahelised regulatsioonid on erinevad ja neil kehtivad ketisisesed standardid.

Uhe vastaja poolt lisati ka seda, et sellisel tarnide taotlemise kohustuslikul tegevusel
peaks olema nahtav (hine eesmark, mida praegusel Euroopa hotelliturul pole. Uks
vastaja pohjendas valikut vaga pdhjalikult, tuues valja, et tarnid on olulised pigem
suurtes linnades, kus igapéevaselt on drikliente ning &rikliendihotelle palju, kuna tarn
annab usaldust ja kindlatele kriteeriumitele vastavust, mis on olulised just ariklientide
jaoks; muudes kohtades ei anna tarn lisavaartust. Samuti oli vastaja arvates hea see, et
tdnapédeva online tagasisideststeemid annavad Ulevaate sellest, mis périselt kohapeal

olemas on, et esimest korda kulastaval inimesel ei oleks ebameeldivaid Ullatusi. Vastaja

30



toi vélja ka tarnististeemi ndrga koha, mis Utleb, et tarnid ei anna ulevaadet ning ei

reguleeri klienditeenindustaset, mis nende jaoks aga on Uks olulisemaid faktoreid.

Ulejaanud vastajate (4) arvates vdiks tarnide atesteerimine olla kdikidele kohustuslik
tegevus. Koik vastajad olid n6us ka oma arvamust pohjendama. Peamiseks kolavaks
pohjuseks jai see, et see muudaks hotellide taseme vordseks ning looks vdrdsed
tingimused, kvaliteeditase oleks samuti arusaadavam. Valja toodi ka see, et kui tarnide

atesteerimine kohustuslikuks muutuks, kaoks dra ka hotellide isetarnistamine.

Uuringu tulemusi kokku vottes vdib Gelda, et olenemata véikesest vastajate arvust, sai
vastajatelt vaga sisukaid vastuseid ning paljudel oli suuremas osas sarnane arvamus.
Uuringu tulemustest selgus, et (le poolte vastajatest olid varasemalt olnud tarnide
omanikud, mis nditab, et tarnide populaarsus on hadbumas. Hotellide esindajate sdnul
on tarniststeemil palju puuduseid nagu erinevates riikides on erinevad regulatsioonid,
kliendid ei ole teemateadlikud ning mdjutajaks on ka online-kanalid. Samas vastas suur
osa hotellide esindajatest, et tarnid voiksid tulevikus kohustuslikud olla, kuna see

vOrdsustaks hotellide taset.
2.3. Tarnidega hotellidele mbeldud uuringu tulemused

Teine uuring oli suunatud nendele Eesti hotellide juhtidele, kellel tarnid olemas on.
Valimisse kuulus 30 hotelli, kellest 16ppkokkuvdttes ning peale mitut meeldetuletust
vastas 9, mis moodustab koikidest valimis olevatest hotellidest 30%. Antud peatikis
antaksegi Ulevaade sellest, kui rahul on hotellid praeguse siisteemiga ning mida voiks
paremaks teha. Kuigi vastajate osakaal ei olnud suur, oli vdimalik siiski esmaseid
jareldusi teha. Samuti on ka sellele uuringule tehtud mdéningatele kisimustele juurde

illustreerivad joonised, mis uuringut paremini jalgida aitavad.

Vastajatest Ulevaate saamiseks paluti organisatsioonide esindajatel lisada aeg, kui kaua
on nende hotellil olnud tarnide. Vastajate seas oli nii uuemaid kui ka vanemaid liikmeid.
Joonisel 3 on illustratiivselt toodud arvud aastates, millest vdib ndha, et 4 vastajat olid

hotellid, kes on tdrne omanud maksimaalselt 10 aastat; jargmisena tuli 3
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organisatsiooni, kellel on tarnid olnud ule kiimne aasta ning vaid 1 hotell, kellel on ule
20 aasta tarnid olnud.

Ule 20 aasta; 1

Joonis 3. Tarnide olemasolu aeg aastates (autori koostatud).

Samuti paluti hotellidel lisada mitu térni neil on olnud alates 3 tarnist kuni 5 tarnini.
Joonisel 4 on néha, et kdige suurema osakaalu (4) vastajatest moodustasid 4-
tarnihotellid, teisena vordselt 3- ning 5-tarnihotellid (mdlemaid vastajaid 2) ja kdige
vaiksema osa 3-tarni superior hotellid 1 vastajaga.

3 tarni; 2

3 tarni superior; 1

Joonis 4. Térnide omamine aastates (autori koostatud).
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Joonisel 5 on toodud vélja organisatsioonide rahulolu térnististeemiga. Vastused
jagunesid jargmiselt: kdige populaarsem oli pigem rahul (5), seejarel véaga rahul (3) ning
1 vastaja ei osanud seisukohta vGtta. Samuti oli vastajatele valja pakutud ka negatiivseid
variante nagu pigem pole rahul ning pole Uldse rahul, mida ei valinud mitte keegi,
millest voib jareldada, et tldjoontes on organisatsioonid tarnide olemasoluga rahul ning
nende omamine on positiivseks faktoriks. 5 vastajat kommenteerisid oma valikut. 4
vastajat pdhjendasid valikut (véaga rahul, pigem rahul) sellega, et tarnid on heaks hotelli
taseme ning kvaliteedi néitajaks, kuna kui tarnid on ametlikult omistatud, tekib usaldus
ning Oigustatud ootus hotelli suhtes; arvati ka, et tdrnide omamine annab

konkurentsieelise teiste samavaarsete hotellide ees.

Vastaja, kes ei olnud oma seisukohas kindel, t6i vélja selle, et tanapéeval ei anna tarnide
olemasolu mitte mingit eelist vorreldes hotellidega, kes ei ole ametlikult tarne taotlenud,
kuid vastavad siiski enam-vahem ndutele, samuti tegeletakse (néiteks edasimudijate
puhul) isetarnistamisega. Selline teguviis néitab seda, et Uheks segadusttekitavaks
faktoriks on ka edasimudjad, kes vastavalt oma arvamusele hotelle tarnistavad, tekitades

klientides teatud ootuseid, mida voib ka valeinformatsiooni levitamiseks nimetada.

O B N W b~ U
|

Pigem rahul Vaga rahul Ei oska oelda

Joonis 5. Vastajate rahulolu tarnististeemiga (autori koostatud).

Kisimus, mis keskendus sellele, mida annavad térnid organisatsioonidele, kes neid
omavad, vastas 5 vastajat, moodustades koguvalimist tle poole. Kahe vastaja arvates ei
anna tarnid lisavaartust, kuna kliendid valivad hotelli enamasti turuhinna jargi; samas
tdi ks kahest vastajast vélja selle, et tdrnid on head ning olulised sisemiseks

kontrolliks. Ulejaanud kolme vastaja arvates oli Gldpilt aga vastupidine, tuues valja, et
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tarnid on head matgiargumendina, samuti on tarnid head kindluse andjaks usalduse
ning kvaliteedi suhtes, olles sertifitseeritud kvaliteedimark ning tunnustus.

Jargmine kdsimus uuris, mida annab ametliku térniga majutusettevdtte valimine
klientidele. Klsimusele vastas samuti 5 vastajat. Kaks vastanutest arvas, et kilastajaid
ei huvita tarnid. Ulejdanud 3 vastajat olid jallegi vastupidiselt esimesele kahele
arvamusel, et see annab kindlustunde klientidele. Samuti arvati, et kliendid peavad
ametlikke tarne kvaliteedimargiseks, mistottu kilastajad julgevad esmakordselt antud
hotelli valida. Uks vastanutest lisas, et kahjuks pole tikski klient tarnide p&hjal hotelli
kall kiitnud. Nende kahe kiisimuse vastuste pdhjal jareldusi tehes voib 6Gelda, et tarnid
on olulised vaid véhestele klientidele ning kasulikumad pigem ettevdtetele, kuna on

head nii sisekontrollideks kui ka aitavad organisatsioonis standardeid luua.

Joonisel 6 on vilja toodud tulemused, kas vastajate arvates vOiks tarnide atesteerimine
olla kohustuslik, valikut paluti ka pdhjendada. Vastustest tuli jallegi vastakaid arvamusi.
Kui vélja jatta vastajad, kes ei osanud olukorda hinnata, siis jagunesid arvamused
ulekaalukamalt (4) nende vastusevariantide poole, mis olid kohustusliku atesteerimise
poolt ning pdhjendati valikut sellega, et tekib ausam konkurents ning tagatud on
kvaliteedikontroll. Vdhem vastajaid (3) oli aga pigem kohustusliku atesteerimise vastu
ning pohjendati seda sellega, et teenus on lisatasu eest ning tegemist on pigem
turundusstrateegiaga, mis peaks kindlasti olema vabatahtlik valik. Kardeti ka ebaausat

hindamist. Taiesti vastu ei olnud mitte Ukski vastaja.

Pigem ei ole nBus Taiesti nBus Pigem ndus Ei oska Oelda

Joonis 6. Vastajate arvamus seoses térnide kohustuslikuks tegemisega (autori
koostatud).
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Tarnide taotlemise protsessi arusaadavus oli kdikide vastajate vastuseid nagu taiesti
arusaadav (4) ning pigem arusaadav (5) vaadeldes positiivne. Tegemist on ka uhe
vahese kisimusega, kus vastajaid peaaegu hel arvamusel olid. Sellest v8ib jareldada
seda, et tarnide taotlemise protsessi taha ei tohiks potentsiaalsete protsessis osalejate
osalemine takerduda ning EHRL on protsessi Eestisse toomise ning kohandamisega
teinud head t66d.

Seda, et EHRL on teinud taotlejatele protsessi arusaadavaks kinnitavad ka jargmise
klisimuse vastused. Joonisel 7 on vélja toodud vastajate vastused, millelt v3ib naha
erinevate protsessipunktidega rahulolu. Ainult positiivseid vastuseid nagu véga rahul
ning pigem rahul said jargmised punktid: info kattesaadavus, taotluse avalduse
arusaadavus, jargukriteeriumite tabeli arusaadavus ning ndustamise piisavus protsessi
kaigus. Moningaid ebarahulolu puudutavaid hinnanguid nagu pigem pole rahul said aga
jargmised punktid: eelinspektsiooni pdhjalikkus (1), komisjoniliikmete padevus (1) ning
protsessi pikkus (2). Kuna kusimuse juures ei saanud vastajad oma valikuid pGhjendada,
on autoril vBimalik ainult omapoolseid jareldusi teha. Naiteks protsessi pikkus vois olla
liiga pikk, eelinspektsioon vdis olla liiga pbhjalik ning komisjoniliige vdi liikkmed ei
osanud teatud kusimustele vastata. Samuti vdib seoseid luua ka ebarahulolu ning térnide
omamise ajaga — kuna ebarahulolu véljendasid hotellid, kes on liikmeks olnud kauemat
aega, siis ei pruugi see peegeldada hetkeolukorra viimast pilti, mis vib aastate jooksul

palju paremaks olnud muutuda.

Info kattesaadavus

Taotluse avalduse arusaadavus
Jargukriteeriumite tabeli arusaadavus
Eelinspektsiooni pdhjalikkus
Komisjoniliikmete padevus
NoOustamise piisavus protsessi kaigus

Protsessi pikkus

W Vaga rahul  m Pigem rahul Pigem pole rahul

Joonis 7. Vastajate rahulolu térnide taotlemise protsessi punktidega (autori koostatud).
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Kisimus, mis keskendus sellele, kas hotellid pidid tegema ka muudatusi tarnide
saamiseks andis jargmise Ulevaate: ei tehtud ldse mingeid muudatusi (2); t0steti tubade
puhtuse kvaliteeti ning kehtestati ka selle puhul rangem kontroll (2); osteti tubadesse
juurde asju nagu nagisid ning vahetati vaiksemaid voodeid suuremate vastu (2). Samuti
tehti ka vdiksemaid muudatusi nagu nditeks infokaustade tegemine tubadesse (1).
Kisimuse vastuseid analliisides vdib Oelda, et kui juba algselt on hotell planeeritud
kdrgete standarditega majutusettevotteks, siis erilisi muudatusi juurde teha ei tule.
Samas v0Oib néha, et kdrgemate tarnide saamiseks (antud juhul nelja tarni) tuleb ka pisut
suuremaid kulutusi teha, nditeks juhul, kui néiteks esialgselt on hotelli ostetud tavalise
suurusega (queen-size) voodid kuid kriteeriumid nduavad suuremaid (king-size)

voodeid.

Kuna antud kusitluse vastajad olid tarne taotlenud varasemalt, sai ka neilt kiisida mis on
nende arvates tarnististeemi ndrkadeks kohtadeks ehk mida vOiks slisteemis paremaks
muuta. Kisimusele vastas 4 inimest. Antud Kdsitlusele tulid jargmised vastused: oldi
taiesti rahul praeguse tarniststeemiga (3); kontrolli sagedus vdiks olla vaiksem (1);
samuti arvati ka seda, et protsess ning nduded on kallutatud (1); Uks vastaja viitas ka
sellele, et nduded on aegunud. Hiljem saatis vastaja ka tagasiside e-maili teel, millest
vOib jareldada, et oma arvamuse juures pidas ta silmas mdningate nduete ebavajalikkust

tdnapdevases maailmas.

Kuna jargud kehtivad ametlikult 5 aastat, peale mida tuleb tarne uuesti taotleda voi
pikendada, oli aktuaalne kisida ka selle kohta, kas hotellid on huvitatud uuesti tarnide
omamisest tulevikus. Kdik vastajad (9) olid peaaegu uhel meelel: 5 vastajat olid pigem
huvitatud ning 4 vastajat vaga huvitatud. See néitab, et tarnide tulevik ning huvi nende
vastu ei ole téielikult hddbumas ning hotellid, kes panustavad kvaliteedile, on ndus selle
nimel pingutama ning soovivad ka ametlikke sertifikaate selle valja naitamiseks

edaspidigi.

Kisimus, mis uuris vastajate arvamust seoses sellega, kas tarne on piisavalt turundatud
potentsiaalsetele kasutajatele, said aga tlekaalukamalt negatiivseid ning neutraalseid (ei
oska Oelda) vastuseid. Joonisel 8 ongi vélja toodud illustratiivselt osalejate arvamused.

Vastustest voib jareldada seda, et just tarnide turundamise pool on jd&nud tahaplaanile
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ning on theks ndrgaks kohaks slisteemis. Potentsiaalsed uued taotlejad vajavad rohkem
reklaami ning p&hjendusi, miks organisatsioonidel tarnid olemas peaksid olema.

Pigem ei ole Ei oska oelda Pigem on Jah

Joonis 8. Tarnide piisav turundamine potentsiaalsetele taotlejatele (autori koostatud).

Viimaste klsimuste seas oli kiisimusi, mis pdoérasid tédhelepanu online-hinnangutele.
Eelviimane kusimus uuris, kas online-veebikanalites kiilastajate antud térnid on samal
tasemel nagu kvaliteedijarguna mdeldud térnid. Joonisel 9 on ka selle kisimuse
vastused illustratiivselt vélja toodud. Vastused on peaaegu koik ndustuvad (jah — 3
vastajat; pigem on — 5 vastajat), mis nditab, et ka kilastajate arvates véarivad
tarnihotellid ametlikult saadud antud suurusjargus tarne. Meeles tuleb siiski pidada
seda, et kvaliteedijargud ning veebikanalites antud hinnangud on oma olemuselt
erinevad, kuna veebikanalites antakse vabatahtlikult tagasisidet ja hinnanguid ning
tegemist on subjektiivsete arvamustega, véljendades ka emotsioone; kvaliteedijargud on
aga ametlikult atesteeritud ning kdiki organisatsioone hinnatakse samade kriteeriumite

jargi hindaja omapoolset arvamust ja hoiakut organisatsiooni suhtes mitte esitades.
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Pigem on Jah Ei oska Gelda

Joonis 9. Vastajate online-hinnangute vastavus ametlike tarnidega (autori koostatud).

Kdige viimane kusimus lasi ka hinnata, kui olulised on vastajate jaoks ametlikult
atesteeritud tarnid ning kulastajate poolt pandud térnid veebikanalites. Hinnangud on
toodud vélja joonisel 10 ning kuigi vordlus nditab, et mdlemad faktorid on
organisatsioonidele olulised, siis mdnevdrra llekaalukam on online-hinnangute osapool,
mis naitab jallegi seda, et Ghiskond ning organisatsioonid kdivad aja muutustega kaasas
ning iseloomulikult 21. sajandile on olulised just tehnoloogiaga seotud faktorid, kuna
tehnoloogia ning internet aitavad organisatsioone rohkemate klientideni jduda. Samas
on positilvne nadha, et organisatsioonidele on samavord olulised ka ametlikud

kvaliteedijargud, mis ei pohine subjektiivsetel, vaid professionaalsetel hinnangutel.

Vaga oluline

Pigem oluline

Ei oska Oelda

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

u Ametlikud tarnid m Online-hinnang kiilastajate poolt

Joonis 10. Vastajate olulisus ametlike tarnide ning kiilastajate online-hinnangute kohta.

Mdlema uuringu kokkuvdtteks v@ib oelda, et olenemata sellest, kas hotellidel on

ametlikud térnid olemas vdi mitte, on hotellide esindajate arvamused sarnased.
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Vastustest selgus, et hotellide esindajate mdjutajateks tarnististeemi taotlemisel on nii
online-kanalite, klientide mitteteadlikkus ning huvi puudumine kui ka see, et slisteem on

oma praeguste kriteeriumitega aegunud.

2.4. Jareldused ja ettepanekud Eesti Hotellide ja Restoranide

Liidule tarnisiisteemi parendamiseks

LOputdd eesmargiks oli uurida Eesti hotellide rahulolu ning hinnangut seoses
majutusettevotete kvaliteedijarkudestisteemiga ning teha seejarel ettepanekud EHRL-ile
praeguse hotellijarkudestisteemi rakendamise osas. Kaesolevas peatiikis tuuaksegi vélja
ettepanekud, mis vastavalt kahele tehtud uuringule aitavad EHRL-il n&ha olukorda
organisatsioonide vaatenurgast ning seejarel astuda samme, mis aitaksid praegust
olukorda parendada ning hiljem térnisusteemi populaarsust suurendada, vérvates

tulevikus rohkem tarniomanikke juurde.

Uuringutest selgus, et peamine probleem on slisteemide erinevus ning teatud ebakdlad,
millest vdib jareldada, et kdigepealt tuleks teha korrektuurid stisteemis. Czer ja Ohuchi
(2008, 1k 383) uuringu pohiliseks jarelduseks on sellise probleemi lahendamiseks luua
kas uus hindamissusteem voi uuendada téielikult vana stisteemi. Kuna Eestis kehtib (le-
Euroopaline térnisiisteem Hotelstars Union, tulekski pédrduda oma ettepanekutega
kdigepealt peakontorisse, kus arutatakse labi k&ik punktid ning tehakse vastavalt
muutused. Naiteks vaadata Ule punktid, mis tdnapdeva maailma enam ei sobi ning
kaasajastada seejarel slsteemi osi. Samuti tuleks susteem muuta meeleparaseks ka
ketihotellidele, millega kaasneks lisaks oma vélja todtatud sisestandarditele ka

Ulemaailmsed tunnustatud standardid.

Tarnististeemi miinusena toodi vélja ka seda, et hotellide jaoks oleks oluline
klienditeenindustaseme reguleerimine, mida praegune siisteem kahjuks aga ei tee. Chi ja
Gursoy (lk 246, 2009) on valja toonud, et hea teenindus ning Kkliendirahulolu
saavutamine on majutusettevOtetes igapdevane eesmérk, kuna inimesed kaivad
majutusettevotetes enamasti elamuse parast. Kuna klienditeenindus on uks olulisemaid
faktoreid turismisektoris, mis on pastitatud suuremas osas inimtoojoule, vOiks

tarnististeem  lisada punktid ka klienditeeninduse reguleerimiseks.  Kuigi
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klienditeeninduse hindamise jaoks on loodud erinevaid teisi viise, teeks tarnististeemi
laiendus klienditeenindusetaseme reguleerimiseks susteemi veelgi ahvatlemaks, kuna
organisatsioonide jaoks muutuks térnististeem no. kBik Uheks paketiks, mis muudaks

sellised tegevused lihtsamaks ning kasutajas6bralikumaks.

Organisatsioonide arvamustest selgus, et aktuaalseks on saanud online-
broneerimisslsteemidega vdistlemine ning faktor, et kliendid vaatavad tagasisidet
pigem internetis olevatest allikatest. Tanapaeval on aktuaalseks saanud internetist info
otsimine (Fernandez-Barcala et al., 2010, Ik 345) ning tehtud on ka uuring (Ady et al.,
2015), millest selgus, et ligi 95% Kkilastajatest olid arvamusel, et online
broneerimissiisteemides olevad arvamused on thed olulisemad faktorid ning mdjutajad
I6pliku otsuse tegemisel. Sellest vdib jareldada seda, et online-broneerimissusteemid on
saanud suureks osaks tanapaevamaailmast ning broneerimissiisteemide omanikega

tuleks teha koost6od.

Probleemiks oli ka isetdrnistamine, mis eksitab kliente. Paljud vahendajad kasutavad
naiteks Kkilastajate arvamusel pdhinevaid tarne (Hu, 2014). Ettepanek oleks
broneerimissisteemidel paluda panna lisaks kiilastajate poolt pandud térnide keskmise

juurde marge ametlikust tarnist, mis tekitaks ka omamoodi vordlusmomendi.

Uuringutest selgus, et hotellide esindajate arvates puuduvad klientidel piisavad
teadmised tarniga majutusettevotte valimiseks, kuna nende eelised ei ole piisavalt valja
toodud. Cser ja Ohuchi (2008, Ik 382) on 6elnud, et jargud aitavad langetada otsust ning
olla oma ootustes teadlikumad ning kindlamad, teades, mis neid teatud rahasumma eest
oodata vdib. Selleks, et kliendid valiksid majutusettevotteid teadlikumalt, tuleks neid
selles osas harida. Ettepanek on teha turundustdod klientidele, mida oleks samuti kdige
parem teha just nditeks online-broneerimissiisteemide kaudu. Uks variantidest oleks
teha broneerimissiisteemides (ning ka organisatsioonide oma kodulehekdilgedel) suurem
marge hotelli tarnist, kirjutades lihidalt juurde, mida tarni omamine endast ette kujutab
ning millised hiived klientidele hotelli poolt on.

Eesti tarnististeemi iseloomustab ka see, et madalama astme majutusettevotted ei soovi

endale tarne taotleda, mis teistes riikides on pigem tavapdarane. Kuna Eestis Uhtegi ihe-
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ega kahetarnihotelli ei ole, vGib sellest jareldada, et Eestis sellist trendi veel tekkinud ei
ole ning nii hotellidel kui ka kilastajatel vdivad olla teatud eelarvamused.
Naranagajavana ning Hu (2008, Ik 37) on aga r6hutanud, et hotellide hindamisststeemi
eesmargiks on anda Klientidele kiirelt ning lihtsalt Glevaade hotellide sarnasustest ning
erinevustest, samuti pannakse paika ka Uldised ndudmised nii higieeni- kui ka
ohutusnduete osas. Ettepanek oleks l&bi turundustegevuse rohutada nii hotellide
juhtkondadele kui ka klientidele seda, et térnide puhul on tegemist tunnustatud
kvaliteedimargisega, mis tagab kindlad kriteeriumid, tagades klientidele kindlustunde.
Samuti tuleks rdhutada, et organisatsioonid ei peaks ennast halvemini tundma, kuna neil

madalam kvaliteedimargis on.

Uuringu tulemustest selgus, et nii térnideta hotellid kui ka tarnidega hotellid on
arvamusel, et tarnisusteem vdiks olla pigem kohustuslik, mis teeks organisatsioonid
omavahel vordsemaks. Cser ja Ohuchi (2008, Ik 393) on vélja toonud, et ihe kindla
slisteemi mitte jargimise tottu esineb ebaausat konkurentsi ja vdistlusmomente, samuti
on murekohaks riigid, kellel Gldse susteem puudub. Ettepanek oleks muuta stisteem
kohustuslikuks, kuna see muudaks taseme vdrdsemaks nii Eestis kui ka Euroopas, andes
eeskuju ka teistele riikidele. Selline suur samm vajaks kindlasti pikemat kaalumist, kuna
muudaks praegust olukorda totaalselt. Kindlasti oleks ka sellel variandil negatiivseid
kilgi, sellepéarast tulekski teha eelnevalt veel erinevaid arutelusid ning uuringuid. Kui
otsustatakse stisteem kohustuslikuks muuta, tuleks alustada labiraékimisi riigikogus, kes
seadusemuudatuse ka ametlikuks teeksid (vOi ei teeks). Seadusemuudatuse puhul
koostatakse tegevuskava, millal majutusettevdtted oma tarne taotlema peaksid hakkama
ning ka uue majutusettevotte tegemisel peab tarni atesteerimine olema Uks punktidest,

mida taita.

Selleks, et kdiki eelnevalt vélja toodud ideesid hakata tditma, koostas autor EHRL-ile ka
tegevuskava. Praegune tegevuskava on koostatud oletades seda, et tarnisusteem ei ole
kohustuslik, kuna kohustuslikuks muutumine on pikk protsess, mis koosneb omakorda
vaiksematest protsessidest, mis seda mojutavad. Kuna uuringutele vastas vaga vaike osa
vastajaid, peaks EHRL l&bi viima ka pdhjalikuma uuringu, néiteks fookusriihmade

intervjuudena ning kdikide Eesti hotellide seas, l&bi mille oleks vGimalik saada
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pohjalikumaid vastuseid suuremalt hulgalt vastajatelt. Seejéarel tuleks alustada
labird&kimisi Hotelstars Unioni peakontoris, eesmargiga kaasajastada stisteemi.

Peale seda, kui slsteem on kaasajastatud, tuleks sisteemi organisatsioonidele
tutvustama hakkama. Kuna paljud tegevused eeldavad endast turunduslikke teadmiseid,
siis peaksid EHRL-i térnislisteemi eest vastutavad juhtkonnaliikmed saama
turundusteemalisi  koolitusi, mis hiljem, 1&bi turunduslike tegevuste (messidel
osalemine, kampaaniate tegemine nii majutusettevotete kui ka klientide teadlikkuse
suurendamiseks) aitaksid muuta tarnisisteemi nahtavamaks. Meedias on
majutusettevotete tarnisusteemi kajastatud samuti Usna vahe, millest vOib jareldada, et

teema tuleks uuesti paevakorrale tuua.

Susteemi nahtavaks tegemise lheks osaks on ka tarniseminaride tegemine, mis on
mdeldud nii juba praegustele tarniomanikele kui ka uutele liituvatele hotellidele,
tutvustades organisatsioonidele uut slisteemi ning selle hiivesid, mida tarnististeemiga
liitumine annab. Samuti tuleks enda n&htavaks tegemiseks osaleda ka nditeks erinevatel
messidel, néiteks turismimessil, kuhu suurem osa Eesti turismiettevotetest kohale tuleb.
Messil osalemisel on lisaks enda néhtavaks tegemisele ka vBimalik rentida nd. suurem
pind, kus saaksid kilastajad istuda ning teha neile teavitustodd, et inimesed valiksid
majutuskohti teadlikumalt. Soovituslike tegevuste hulka kuuluvad ka véiksemad
tegevused nagu erinevate teavitavate e-mailide, ka (leskutsete saatmised
organisatsioonidele. Samuti tuleks korraldada ka koosolekuid, mille eesmérgiks on oma

eelnevalt tehtud t60 tohususe hindamine.

Kokkuvotteks voib oelda, et toimiva slisteemi loomiseks on vaja teha palju t6o6d,
alustades vaga sdvitsi koikide punktide l&bi motlemisest ning kaasajastamisest
tarnististeemi peakontoris. On arusaadav, et stisteemi on keeruline teha tihesuguseks Ule
maailma, aga vahemalt maailmajagude (meie puhul Euroopa) tasandil vdiks olla tihtne
stisteem. Positiivseks kiiljeks on ka see, et olenemata paljudest faktoritest, mis
parendamist vajavad, selgus uuringus asjaolu, et siisteemil on ka véga palju haid

omadusi, mida oma turundustdds stisteemi populaarsuse tdstmisel dra saab kasutada.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva 10putdd eesmérk oli uurida Eesti hotellide hinnangut seoses
majutusettevotete kvaliteedijarkudesiisteemiga ning teha ettepanekud Eesti Hotellide ja
Restoranide Liidule praeguse hotellijarkudeststeemi rakendamise osas. LOputdo6 jaoks
pUstitatud eesmaérk ning ka pustitatud Glesanded said tdidetud. T66 esimeses pooles anti
ulevaade erinevatest kvaliteedististeemidest tle maailma, samuti ka majutusettevotete
kvaliteedijarkudest ning I6ppkokkuvottes sellest, kuidas mdjuvad kvaliteedijargud
kilastaja rahulolule. To6 teises pooles aga anti Ulevaade Eestis olevatest
populaarsematest kvaliteedisusteemidest ning tutvustati praegust majutusettevotetele
moeldud kvaliteedijarkudestisteemi, mis kehtib tle Euroopa. Samuti viidi 1abi ka kaks
uuringut. Esimene uuring viidi labi hotellide seas, kellel ei ole majutusettevitete

kvaliteedijarke ning teine hotellide seas, kellel on.

Kvaliteeti peetakse pikaajalise konkurentsivGime sailitamise vGtmefaktoriks, seda ka
kvaliteetse juhtimise poole pealt. Erinevad kvaliteedijuhtimisestisteemid on labi aegade
vaga aktuaalsed olnud, kuna kvaliteedijuntimine on Uheks pd&hiliseks
organisatsioonikultuuri moodustajaks ning aitab silma paista teiste organisatsioonide
seast. Samuti on kvaliteedijuhtimine oluline halbadel aegadel, nditeks majanduslanguse
puhul. Tdéos poorati tdhelepanu ka terviklikule kvaliteedijuhtimisele, mille eesmérgiks
on suurendada ning parendada organisatsioonide paindlikkust, efektiivsust ning
tdhusust. Vélja toodi erinevad kvaliteediprogrammimudelid ja t66vahendeid nagu
nditeks Demingi ratas ehk PDCA mudel, EFQM tdiuslikkuse mudel,
standardiseerimine, 1SO 9001 ning Lean Six Sigma. Kaiki valja toodud
kvaliteediprogramme- ja té6vahendeid on vOimalik kasutada ka majutusettevotetes ning

t60s toodigi vélja nii nende tutvustus kui ka kasutusvoimalused.
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Majutusettevotete kvaliteedijarke on defineeritud kui sama tlupi majutusettevotete (nt.
hotellid, motellid, vodrastemajad) jaotumist klassidesse, kategooriatesse voi jarkudesse
vastavalt nende Uhistele fllsilistele tunnustele ning teenuste omadustele, mis on
kehtestatud turismisektori poolt. Olemas ei ole Uhtegi Uhtset stusteemi, mis kehtiks kogu
maailmas. Populaarseimateks v6ib pidada tarne, kuid olemas on ka kroonid, paikesed
ning teemandid. Majutusettevotete kvaliteedijarkude taotlemine erineb riigiti vaga palju.
On olemas riike, kus on Uleriigiline valitsuse poolt vélja to6tatud stisteem (Prantsusmaa,
Portugal), kui ka riike, kus on igal omavalitsusel eraldi oma slsteem (ltaalia,
Hispaania), samuti ka riike, kus kontroll on nii era- kui ka avalike organisatsioonide
kdes (Uhendkuningriigid). Segasemaks teeb asjaolu ka see, et mdnes riigis on

kvaliteedijargud kohustuslikud ning mdnes vabatahtlikult omandatavad.

Klientide kdrge rahulolu saavutamine peaks olema majutusettevdtete igapaevane
eesmark. Toos vélja toodud uuringutest jareldades voOib Oelda, et klientide kdrge
rahulolutaseme saavutamiseks voivad kaasa aidata erinevad
kvaliteedijuhtimissusteemid. Samas tuleb r6hutada, et klientide rahulolu on subjektiivne
ning vOib oleneda vaga paljudest muudest faktoritest. Klientide rahulolu ning ka
majutussektori arengu ja tugevuse tagamiseks tuleks pidevalt protsesse ning teenuseid,
tooteid parendada.

Eestis on pohiliseks kvaliteedististeemide edendajaks Eesti Kvaliteedilihing, kelle
populaarseimateks jagatavateks kvaliteedimérgisteks on Lean Six Sigma ning 1SO
sertifikaadid, samuti oli olemas 2008.-2010. aastal EKU poolt turismiettevotetele
moeldud kvaliteediprogramm. Majutusettevotete kvaliteedijarkude jagajaks on Eesti
Hotellide ja Restoranide Liit. Eestis kehtib 2011. aastast tle-Euroopaline tarnisusteem
Hotelstars Union, mille eesmargiks on aidata klientidel paremini orienteeruda ja ka
ootuspérast kvaliteeti saada. Antud slsteemiga on hetkel liitunud 15 Euroopa riiki.
Tarne on vOimalik atesteerida nii motellidele (1-3 térni) kui hotellidele (1-5 térni),
samuti on olemas ka superior klassi hotelle, mis on pisut luksuslikumad. Eestis pole

uhtegi atesteeritud tarnidega motelli; atesteeritud tarnidega hotelle on aga kokku 30.

Empiirilises osas viidi labi kaks uuringut, mille toimumisajaks oli 08.03-23.03.2017.

Esimene uuring oli m&eldud hotellidele, kellel ei ole kvaliteedijarke ning teine uuring
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hotellidele, kellel on kvaliteedijargud. Uuringute I0ppeesmargiks oli  vastata
uurimiskusimusele ,,Millised tegurid mojutavad Eesti hotelle kvaliteedijarkude
taotlemisel?" ning probleemkisimusele, milleks oli ,,Millised on Eesti hotellide ootused
tarnisiisteemile?”’. Kuna mdlemat uuringut iseloomustas madal vastamisaktiivsus, ei
olnud voimalik I0plikke jareldusi teha, kuid vastajate vastused olid sisukad ning
ulevaadet oli siiski vOimalik teha. Samuti vOivad vastused EHRL-ile palju kasulikke
ideid anda. Parema (levaate saamiseks tuleks teha aga suurem uuring Eesti hotellide
seas, kus kasutatakse néiteks fookusriihmade intervjuusid, labi mille oleks vdimalik

saada pohjalikumaid vastuseid suuremalt hulgalt vastajatelt.

Madlemast uuringust selgus, et vastajaid mdjutavatekst faktoriteks on siisteemi ebakdlad
ning stisteem on aegunud; siisteem ei reguleeri klienditeenindustaset; nii kilastajaid kui
ka organisatsioone huvitavad pigem online-hinnangud; organisatsioonid ei soovi votta
madalama astme térne ning kilastajad ei ole sisteemiga kursis. Samuti oli ka
positiivseid kilgi. Naiteks viidati sellele, et susteem on kasulik, kuna annab
organisatsioonidele ametliku kvaliteedimargise, samuti on see hea ka sisekontrolliks.
Positiivne oli ka see, et suurem osa organisatsioone oli arvamusel, et tarnid vdiksid
pigem kohustuslikud olla, mis néitab, kuhu poole pulelda voiks. Uuringutest selgus, et
Eesti hotellid ootavad tarnisusteemilt kaasaegsust ning paindlikkust, samuti ka vordset
stisteemi, mida oleks vBimalik kdrvutada teiste riikide susteemidega.

Vastavalt uuringute vastustele, koostas autor ka ettepanekud EHRL-ile:

e Labi viia pohjalik uuring kogu Eesti hotellide seas;

e Tuleb podrduda Hotelstars Union’i peakontorisse, et ldbi arutada praegused
slisteemi punktid;

e Sisteemi tuleks kaasajastada ning lisada juurde punkte, mis pariselt
organisatsioonidele olulised on;

e Teha koost6dd online-broneerimissusteemidega;

e Harida kulastajaid tarnististeemi teemal;

e Teha turundust ning labi turunduslike tegevuste varvata uusi organisatsioone;

e Korraldada tarniseminare.

45



Antud t60s vélja pakutud ettepanekute teostus on aegandudev, kuid kokkuvottes voib
see olla kasulik nii organisatsioonidele kui ka kulastajatele. Tdsiasi on see, et kogu
maailmale on v@imatu Uhtset siisteemi luua, kuna maailmas on véga palju erinevaid
kultuure, inimesi ning majutusettevotteid, kuid vahemalt Eesti tasemel vBiks stisteem

olla tihtne, mis teeks olukorra kasutajasdbralikumaks.

TO0 autor soovib tdnada Eesti Hotellide ja Restoranide Liitu praktikavéimaluse ning
uuringu l&biviimisel aitamise eest. Erilised tdnud ka I6putdéd juhendajale mdistva
suhtumise ja heade, lahendusi pakkuvate ettepanekute ja nduannete eest. Samuti

kuuluvad tanusdnad uuringutes osalenud hotellide juhtidele.
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LISAD

Lisa 1. Kusitlusankeet Eesti Hotellidele, kellel puudub ametlik majutusettevotete

kvaliteedimargis
Lugupeetud juhtkond

Olete oodatud osalema Eesti Hotellide ja Restoranide Liidu l&biviidavas uuringus, mille
eesmargiks on Ulevaate saamine praeguse tarnisusteemi toimimisest ja Teie rahulolust

stisteemi kui tervikuga.
Teie arvamus on meile vaga oluline. Ootame Teie arvamusi kuni 17. martsini.
Uuringu viib 14bi Tartu Ulikooli Pirnu Kolledzi diplomand Erika Orav.
Téname
Eesti Hotellide ja Restoranide Liidu meeskond
1. Kas Teie organisatsioon on varasemalt olnud térnide ,,omanik’’?

O Jah OEI

2. Mis on pOhjuseks, et Teie organisatsioon tarne (uuesti) taotleda ei ole soovinud?

(\Valige Uks v8i mitu vastusevarianti.)

O Liiga kulukas taotleda [J Liiga kulukas olla vastavuses nduetega [J Keeruline

protsess [ Ei ole vajadust [ Muu:...
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Lisa 1 jarg

3. Mis on Teie arvates praeguse ststeemi ndrkadeks kohtadeks?

4. Mida saaks Teie arvates teha, et tarnide taotlemine muutuks Teie jaoks oluliseks?

5. Kuivdrd oluline on Teie arvates (Vastake igale nditele tehes marge vastavasse

ruutu.)

Vaga oluline

Pigem
oluline

Pigem ei ole
oluline

Ei ole uldse
oluline

Ei oska delda

Ametlik tarn

Klastajate
online-
hinnang

6. Kas Teie meelest voiks tarnide taotlemine olla kohustuslik kdikidele hotellidele?

O Jah O Ei

Palun pBhjendage oma arvamust (lisa kiisimusele 6)
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Lisa 2. Kusitlusankeet Eesti Hotellidele, kes omavad ametlikku majutusettevotete

kvaliteedimargist
Lugupeetud juhtkond

Olete oodatud osalema Eesti Hotellide ja Restoranide Liidu l&biviidavas uuringus, mille
eesmargiks on ulevaate saamine praeguse tarnisusteemi toimimisest ja Teie rahulolust

stisteemi kui tervikuga.

Teie arvamus on meile vaga oluline. Ootame Teie arvamusi kuni 17. martsini.
Uuringu viib 14bi Tartu Ulikooli Pirnu Kolledzi diplomand Erika Orav.
Téname

Eesti Hotellide ja Restoranide Liidu meeskond

1. Kui kaua on Teie organisatsioonil olnud kvaliteedijargud ehk tarnid?

2. Kui rahul olete tarnide olemasoluga? (Valige Uks vastusevariant.)

O Véga rahul O Pigem rahul O Pigem pole rahul O Pole (ldse rahul O Ei oska

Oelda
Palun pBhjendage oma arvamust (lisa kusimusele 2)
3. Millise lisavéartuse annavad tarnid Teie arvamusel hotellile?
4. Milline on tarnide olemasolu puhul lisavaartus kiilastajate jaoks?

5. Kas Teie arvates peaks tarnide taotlemine olema kohustuslik kdikidele Eesti
hotellidele? (Valige Uks.)

[0 Taiesti ndus 0 Pigem ndus I Pigem pole ndus [ Pole dldse ndus [ Ei oska

Oelda

Pdhjendage oma arvamust (lisa kusimusele 5)
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Lisa 2 jarg
6. Kui arusaadav oli Teie jaoks tarnide taotlemise protsess? (Valige iks.)

[0 Taiesti arusaadav [0 Pigem arusaadav [0 Polnud arusaadav [0 Polnud uldse

arusaadav [ Ei oska 6elda

Kui vastasite eelnevale kisimusele pole arusaadav vOi pole (ldse arusaadav, siis

pohjendage miks (lisa kiisimusele 6):

7. Kui rahul olete térnide taotlemise protsessi jargmiste osadega? (Vastake igale naitele

tehes marge vastavasse ruutu)

Vdga rahul | Pigem rahul | Pigem pole | Pole uldse | Ei oska
rahul rahul Oelda

Info kattesaadavus

Tarnide taotlemise
avalduse
arusaadavus

Jargu
kriteeriumite
tabeli arusaadavus

Eelinspektsiooni
pbhjalikkus

Komisjoniliikmete
pédevus

Ndustamise
piisavus protsessi
kaigus

Protsessi pikkus

8. Milliseid muudatusi tegite tarnide saamise jaoks (nt. tdotajate tootundide

suurendamine, lisatd6joud jne)?

9. Mida voiks Teie arvates tarnide taotlemise protsessis muuta?
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10. Jéargud kehtivad 5 aastat. Kui huvitatud olete kehtivuse I0ppedes jarke uuesti

taotlema? (Valige (ks.)

O Vaga huvitatud OO Pigem huvitatud O Pigem pole huvitatud OO Pole (ldse

huvitatud O Ei oska delda

11. Kas Teie arvates on jarke ja nendest saadavat kasu piisavalt turundatud

potentsiaalsetele taotlejatele? (Valige Uks.)

[0 Jah O Pigem on [ Pigem ei ole [ Pole tldse [ Ei oska 6elda

12. Kas kilastajate hinnangud online-veebikanalitel on vastavuses Teile ametlikult

antud tarniga? (Valige (Kks.)

[0 Jah O Pigem on O Pigem ei ole I Uldse ei ole (I Ei oska 6elda

13. Palun hinnata kui olulised on Teie jaoks (Vastake igale néitele tehes maérge

vastavasse ru utu.)

Véaga
oluline

Pigem
oluline

Pole
oluline

Pole dldse
oluline

Ei
Oelda

oska

Hotelli ametlik
kvaliteedijérk(tarn)

Online-hinnang
kilastajate poolt

14. Palun valige oma majutusettevotte ametlik tarn. (Valige Uks.)

O 1 tarn O 2 tarni O 3 tarni O 3 tarni (superior) O 4 tarni O 4 tarni (superior) O 5

tarni
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SUMMARY

IMPLEMENTATION OF QUALITY CATEGORIES RANKING SYSTEM FOR
ACCOMMODATION ENTERPRISES EXEMPLIFIED BY HOTELS OF ESTONIA

Erika Orav

The main focus of this thesis lies on the theoretical research of quality of
accommodation enterprises management, systems and criteria, according to the practice
in Estonian hotels. Implementation of quality categories in accommodation enterprises,
e.g. owning stars, is currently very actual issue which gives a premonition to potential

customers about the business and indicates the expected criteria.

The quality categories ranking system like the official classification stars has been
remained behind in recent years, mostly because the ranking varies a lot per country and
many accommodation enterprises perceive such ranking to be redundant. In addition,
application for quality ranking system remains voluntary in most of the states. It has
been forgotten that in fact, quality ranking was implemented in order to ensure criteria
which could be uniformly monitored in a certain region and to provide customers
information and confidence about the level of quality of service. This thesis will give an

overview about the successfulness of applying quality rankings in Estonian hotels.

United Nations World Tourism Organization year 2013 report, which main focus is on
quality ranking systems, points out that implementing systems is complex in many
ways. The matter of the classification of accommodation enterprises is particularly
difficult for at least two reasons: the diversity of accommodation enterprises types, that

is constantly and continuously increasing and the large diversity of classification
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systems that are themselves embedded in highly different cultural and economic
contexts. (UNWTO 2013, pp. 1)

The focal question of this thesis is the decreased popularity of quality ranking systems.
The ranking systems differ from state to state and are confusing hotel owners, as well as
visitors. The main aim of this thesis was to search and investigate Estonian
accommodation enterprises opinion to quality ranking systems and make propositions to
Estonian Hotel and Restaurant Association in order to improve implementation of
current quality categories ranking system. Thereafter, the main research question is
based on the preceding observations — ,,Which factors affect hotels for applying quality

ranking?*

Accommodation enterprises are defined as same type of accommodations, i.e. hotels,
motels, guesthouses dividing into classes, categories or phases based on their mutual
physical attributes constituted by the sector of tourism. However, there is no single and
united system which is applicable worldwide. The most popular classification is known
as the stars, but there are also crowns, the suns and diamonds. Quality rankings
application process for accommodation enterprises also varies a lot between states.
Countries like France or Portugal use a single, government developed system, while in
countries like Spain or Italy municipalities have developed their own separate
mechanisms. Also, in some countries like the United Kingdom the system is controlled
by both, private and public sector. The obligation to apply the quality ranking also

varies between states. (Minazzi, 2010, Ik 68)

Estonian Hotel and Restaurant Association is responsible for giving the quality rankings
in Estonia. As of 2011, the pan-European Hotelstars Union star system became to effect
in Estonia. Its purpose is to help customers to navigate and receive an expected quality.
Total of 15 contries in Europe have joined with Hotelstars Union system. It is possible
to evaluate stars to motels (13 stars) and hotels (1-5 stars), in addition there are also
luxorious superior-class hotels. Currently, there are no motels in Estonia with certified
stars, the amount of hotels is 30. (Eesti Hotellide ja Restoranide Liit, 2017)
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Total of two researches were held from 08.03-23.03.2017 and introduced in the empiric
part of this thesis. Poll method was used during the process. First poll was appointed to
hotels which do not have any quality rankings, and second poll to hotels who has.
Unfortunately due to low responding activity it was unable to make final conclusions,
however the gathered responses were comprehensive and based on that it was possible

to provide an overview.

It was pointed out in both polls that the main factors are:

e Discrepancies in the system and system is outdated;

e System does not regulate the level of customer service;

e Both, customers and enterprises are more interested in online-rating;
e Enterprises do not want to accept lower level stars;

e Customers are not aware of the system.

On the other hand, there were also positive sides. For instance, the system is beneficial
for enterprises, because it gives an official quality lebel. Also, it is a good indicator for
an internal audit. Most of the enterprisers agreed that the stars could be compulsory,
which is a target to achieve for. It was also pointed out that Estonian hotels are looking
forward for an up-to-date and modern attitude from the quality ranking system, as well

as the flexibility and a more integrated system with other countries.

Based on the poll responses, proposals to Estonian Hotel and Restaurant Association
were made by author. First target would be to make an even more extensive research
among Estonian hotels. Next step is to negotiate and discuss all topics with Hotelstars
Union. The system should be more modernized and additional solutions should be
added based on enterprises’ everyday needs. It is important to cooperate with online
booking systems and educate customers in the area of quality rankings as well as

focusing on marketing and the involvement of more organizations.

Executing the proposals presented in this thesis is time consuming, however the final
result for customers and enterprisers is more useful. It might seem impossible to
develop one single system for the entire world, but there should be at least one single

and widely integrated system in Estonia, which is more user-friendly.
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