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LUHIKOKKUVOTE

Antud 16putdole andis ainest teadmine, et Hiina turg on kasvav kogu Euroopas ning autor nagi
voimalust antud turgu ettevotte kasuks dra kasutada, luues hiina turistidele sellise teenuse, mis
pakuks kliendikogemust. Kujundati sihtriithmakeskne majutusteenus, mis ei héiri juba
olemasolevate kliendirithmade vajadusi ning iihtlasi oleks eelduseks hotelli majandustulemuste
kasvule.

Kiesolevas magistritoos késitletavaks probleemiks on Hiina kliendile sobiva majutusteenuse
puudumine Oru Hotellis. Loput6o eesmérgiks oli luua Oru Hotellile uus majutusteenuse
kontseptsioon, kasutades selleks teenusedisani tooriistu.

Antud magistritoo jagunes teoreetiliseks ja empiiriliseks osaks. Teoreetilise osa esimeses
alapeatiikis kisitleti kliendikogemuse kujunemist, kus teenuse idee hdlmab klientide soovide ja
ootuste tditmist ning ettevotte kasumimarginali suurendamist. Tiheda konkurentsiga hotelliturul
otsib iga hotell uusi innovaatilisi ideid. Selleks, et selgitada vilja kuidas jouda innovatsiooni ja
teenuste arendamiseni kisitletakse teoreetilise osa teises alapeatiikis teenuste disaini ning
rddgitakse ldhemalt sellest, kuidas see mdjutab positiivse kliendikogemuse kujunemist ja aitab
samas ettevottel saavutada konkurentsieelist ja majandustulemuste kasvu. Kolmas alapeatiikk
teoreetilises osas avab Hiina turismi olulisuse maailmas ning toob vélja Hiina turistide
reisimisega seotud statistilised néditajad nii Eestis kui maailmas. Antud osa teooriast andis
sisendi ja ettevalmistuse uuringu labiviimiseks.

Oru Hotellile uue majutusteenuse kontseptsiooni loomiseks Hiina turistidele uuriti 1ahemalt
teenusdisaini tooriistu, mille abil uut majutusteenust vilja tdotama asuti. Kui 16put66 autor oli
tutvunud erinevate teenusdisaini protsesside mudelitega, osutus antud 16putdos 1oplikult
valituks Anu Leppimani (2016) teenusedisaini protsesside mudel, mis pani paika raamistiku,
mille alusel teatud teenusdisaini todriistu kasutada.

Empiirilise osa esimene peatiikk keskendus ekspertintervjuude analiiiisile. Antud analiiiis andis
sisendi koos teenustedisaini protsesside mudeliga kasutada 10putd6 eesmérgi saavutamiseks
teenustedisaini toOriistu nagu persoonad, empaatiakaart ja vaartuspakkumise 1ouend.
Esimesena loodi persoonad, kes kasutaja tapsetest isikuomadustest ja eesmarkidest tulenevalt
andsid aluse empaatiakaardi koostamiseks. Empaatiakaart aitas 10putdd autoril samastuda
sihtriihmaga ning madista nende motteid, tundeid ja soove. Kuna autorile oli veel ebaselge,
millised on Hiina klientuuri spetsiifilised soovid majutusteenusele, loodi vaartuspakkumise
16uend, kust autor sai teada, mida tdepoolest antud sihtrithm ootab ning millised mured voivad
tekkida teenuse tarbimise kdigus. Vaartuspakkumise 1ouend aitas 14bi analiiiisi jouda tulemini,
kus Iouendi keskmesse seatud hiina turisti mured leiavad leevendust.

Teenusdisaini tooriistade kasutamise etapi jargselt koostati Whittle’i ja Foster’i (1989) pohjal
majutusteenuse kontseptsioon, mis aitas magistritoo autoril visualiseerida pakutavaid teenuseid
1abi klienditeekonna hotellis. Klienditeekonna etapid seletatakse lahti saabumise etapist kuni
teekonna lopetava jareltegevuste etapini. Antud mudeli pohjal 161 16putd6 autor uue
majutusteenuse kontseptsiooni hiina turistidele.



Kéesolevas magistritods jouti tulemini, kus 10putdd autor disainis Oru Hotellile Hiina
turistidelemoeldud majutusteenuse kontseptsiooni. Kasutatud teenustedisaini mudeli jairgmise
etapini — prototiitipimine - antud t66 tulenevalt eesmaérgist ei joua. Jargenvas etapis loob Oru
Hotell edaspidise t66 kdigus prototiiiibi, mille alusel on hotellil voimalik ndha uue, veel mitte
taieliku teenuse esialgset teostust, mis annab hotellile voimaluse teenust veelkord testida enne
turule lansseerimist.

Autori hinnangul téideti 10put6ds piistitatud eesmark. Hiina turistidele suunatud spetsiaalne
majutusteenus, mis autori poolt loodi, on Eestis ainulaadne ja seega on hotellil voimalik turule
tulla uuendusliku ja innovaatilise majutusteenusega Hiina klientuurile. Lisavaartusena saab
tuua vélja mudeli kasulikkuse, kuna seda saab Oru Hotell hotell kasutada teiste kaugturgude
klientidele uue majutusteenuse kontseptsiooni loomiseks.



