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EHRLi INFOKIRI siigis/talv 2017

Seekordses uudiskirjas on peamine fookus usutlusel, mille viisime labi hotellinduse eksperdi Jako
Kapiga juuli kuus vesteldes hotelli turu arengutest Tallinnas ja mujal Eestis. Jako annab pd&hjaliku
Glevaate, mis on toimunud hindadega ja taituvusega ning, kuidas paistame vordluses meie
konkurentidega lahi-riikidest. Leiab ka nduandeid, mis hotellindust ees ootab ja kuidas me jéuaksime
toa midmisest elamuste pakkumiseni. Head lugemist!

Intervjuu Jako Kapp-iga hotelli turu arengutest Eestis

Kuidas on ldinud Tallinna hotellidel kdesoleval aastal?

Kdesolev aasta on Tallinna hotellituru jaoks olnud positiivne, sest
jooksva aasta Idikes on hotellide majutuskdive kasvanud 13%
vorreldes eelmise aasta sama ajaga. Selle tulemusel on Tallinna
hotellide kaheksa kuu keskmine majutuskdive tdusnud 54 euroni

Uhe numbritoa kohta. Kasvu initsiaatoriks on eelmise valitsuse poolt
plaanitud majutusteenuste kdibemaksu téus, mille valdav enamus
hotellidest enne selle seadusemuudatuse tlhistamist juba dra
hinnastas. Kasvu veduriks on saanud Eesti Euroopa Liidu .
eesistumine.

Tallinna  hotellide majutuskdive on tdusnud peamiselt / \ \
numbritubade keskhinna arvelt, mis on jooksva aasta IBikes | 2
kasvanud 10% ulatudes 76 euroni. Positiivseks Ullatuseks on olnud \

kdrge hinna pealt kasvanud taituvus ning seda just aasta esimesel 5.‘ \
poolel, kui Euroopa Liidu eesistumisega seotud mdju oli veel | |

marginaalne. N{ld, eesistumise toel, on Tallinna hotellide -\k ™
numbritubade taituvus kasvanud jooksva aasta |Gikes 2,6% olles
kokkuvottes 71%.
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Kuidas paistab Tallinn vilja naabritega vorreldes?

Kui hinnata Tallinna hotelliturgu naaberriikidega, siis meie jooksva aasta majutuskaibe kasv on olnud
koige kdorgem, mis tahendab, et liihiajalises perspektiivis oleme olnud edukad. Kui hinnata Tallinna
hotelliturgu aga pikaajalises perspektiivis, siis on péhjust mdtlemiseks.

Tallinna hotellituru probleemiks vorreldes naaberriikidega on ndudluse kontsentreeritus. Ndudlus on
lilalt nadalavahetuse keskne, mistdttu see ei ole jatkusuutlik. Nadalavahetustele koondunud ndudlus
genereerib kdrgemaid hindu, mis kahandab potentsiaalsete kiilastajate tarbimisvéimekust.
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Kérgemad hinnad ilma kvaliteeti kaasamata genereerivad aga omakorda negatiivset tagasisidet, mis
kahandab potentsiaalsete kiilastajate tarbimisvalmidust. Kui ntud kriitiline hulk kliente ei ole
voimelised ega ka valmis Tallinna sihtkohana aktsepteerima, siis oleme ise loonud eeldused uue
suundumuse ehk alternatiivse sihtkoha esile kerkimiseks.

Uheks alternatiivseks sihtkohaks on naiteks Riia, kus hotellide nidalavahetuste keskhind on jooksva
aasta I6ikes ca 20% madalam, kui Tallinna hotellidel. See on tingitud viimastel aastatel Idunanaabrite
juures toimunud pakkumise joulisest kasvust. Lisaks madalamatele hindadele on pakkumise kasv
mitmekesistanud sealset hotelliturgu ning seeldbi loonud potentsiaalsetele kilastajatele uusi
valikuvdimalusi. Riia hotellituru nadalavahetuste madalam keskhind on tingitud muuhulgas ka
noudluse ihtlasemast jaotumisest. Kui nditeks Riia hotellituru nadalavahetuste keskhind ja taituvus on
nadalasiseste pdevadega vorreldes 2,2% ja 5,9% suurem, siis Tallinna hotellituru keskhind ja taituvus
on vastavalt 9,7% ja 19,7% suurem!

Mida hotellid peaksid tegema olukorra parandamiseks?

Tallinn peab muutuma atraktiivsemaks konverentsituristide ja korporatiivklientide jaoks, sest ndudluse
kvalitatiivne kasv saab tulla nadalasisestelt paevadelt. Kui vaadata Skandinaavia pealinnade
majutuskdibeid jooksva aasta |0ikes naiteks kolmapadevadel ja laupdevadel, siis eranditult kdikidel
riikidel on laupdevade keskmine majutuskdive kolmapdevade keskmisest madalam, seda 8%-28%.
Tallinna hotellidel aga seevastu on laupdevade keskmine majutuskdive kolmapaevade keskmisest
suurem, seda tervelt 23%. See naitab, et Tallinna hotellituru ndudlus pdhineb peamiselt
puhkusekdlastajal, kuid Tallinna Linnahalli planeeritav rahvusvaheline konverentsikeskus peaks aitama
noudluse struktuuri parandada.

Mis on peamised viljakutsed numbritoa keskhinna kasvatamisel ning miks see nii valuliselt tuleb?

Kui jatta korvale konjunktuuriga seotud muutused, siis numbritubade keskhinna kasvatamise
peamiseks valjakutseks on otsemiiligi parendamine, selle arendamine ning selle juhtimine. Ma pean
siin silmas eelkdige kliendisuhte loomist, kliendi kaasamist ja kliendiga suhestumist, mitte niivérd
sooduspakkumiste eesmargil kontaktide vahetamist. Probleemi olemus on selles, et hotellid jatsid
digitaalse turunduse arenguga otsekontaktide loomise initsiatiivi veebip&histele reisibliroodele, kes on
nlldseks oma andmebaasi pealt arendanud vélja suurepdrase voimekuse igat klienti profileerida,
tema ostukditumist motiveerida ning tema ostuotsuseid suunata. See on tekitanud olukorra, kus
hotellid kaotavad jark-jargult oma otsemuligi vdimekust, mistdttu on nad sunnitud oma
miligitegevuses toetuma jarjest enam vahendajatele. Mida vdiksem on aga otsemiilk, seda rohkem
konverteerub keskhind komisjonitasudeks.
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Mis oleksid need olulised tegevused, mida iga edukas hotellipidaja peaks oma ari edendamiseks
tegema voi millega arvestama, et tagada jatkusuutlik areng ja kasv?

Lihike vastus on eristumine, eristumine ja veelkord eristumine, kuid siinkohal tuleb anda endale aru,
et enamustel eksisteerivatel hotellidel pole kvalitatiivselt véimalik eristuda. Samamoodi ei saa lihel
eraldiseisval hotellil ega ka paljudel hotellikettidel olema veebipGhise reisiblirooga vérreldavat
mutigivoimekust.

Votmetdhtsusega tegevuseks on ,broneeri otse” kommunikatsioon, kuid sellega peab kaasnema
rahaline modde kas siis nditeks soodsama hinna vOi tasuta lisanduva teenuse ndol. Osades
turuanallilisides on ndha otsebroneeringute méningast suurenemist, kuid samas pole selge, kas
positiivne nihe tuleneb veebipd&histe reisibliroode arvelt voi Ulelildiselt suurenevate broneeringute
arvelt. Uldjuhul pakuvad hotellid I4bi vahendaja broneerides veel odavamat hinda.

Veebipdhised reisibiirood on ja jadavad hotellidele oluliseks partneriks, kuid nende rollijaotus tuleb
Umber vaadata. Ma pean silmas seda, et veebipdhiseid reisibliroosid tuleks kasutada mitte niivord
numbritubade miiiimiseks, kuivdrd klientide varbamiseks. Siin on viga suur kontseptuaalne vahe! Uhel
juhul on eesmargiks potentsiaalse kliendi leidmine ning toa maha miiimine, teisel juhul aga
perspektiivse kliendi leidmine ning otsekontaktil pShineva kordusmiiligi saavutamine. Viimane
lahenemine eeldab aga juba funktsionaal- ja teenusedisaini teadvustamist ning selle rakendamist.

Mis on funktsionaaldisain?

Funktsionaaldisain hdlmab endas hotelli vi spaa kontseptsiooni loomist, kontseptsioonile vastava
ruumiprogrammi valjatdotamist, ruumiprogrammile vastava logistika planeerimist ning kéike muud
sinna juurde kuuluvat. See on minu peamine kutsumus ning nditeks hetkel to6tan valja mudelit, mis
vBimaldaks hotelli tagaliini tdkohad tuua klienditsooni. See on kantud veendumusest, et inimene on
sotsiaalne olend ning kdige t6husam viis kliendisuhte loomiseks, kliendi kaasamiseks ja kliendiga
suhestumiseks on vahetu suhtlemine. Kuid vaartuspohist suhtlust ei ole vdimalik arendada
teenindusest lahtuvalt ja pohimottel , kuidas ma saan teile kasulik olla“, vaid uute tutvuste loomisest
lahtuvalt ja p6himdottel , kuidas sul Iaheb”. Nii on naiteks miadgijuhi poolt seljasirutamise ajal kliendiga
peetud small talk koos tassi kohvi pakkumisega rohkem vaart, kui tosin meili teel valja saadetud
sooduspakkumist. Samuti on néiteks teenindusjuhi poolt kasvéi labi klaasseina kliendile heidetud
s6bralik pilk koos tervitava kaeviipega suurem Uhtekuuluvustunde tekitaja, kui mis tahes
lojaalsusprogramm.

Lisaks eelnevale vBimaldab teenindusala ja kliendiala omavaheline integreerimine parandada hotelli
pinnaefektiivsust ning |abi selle optimeerida investeeringu- ja opereerimiskulu.

Kuidas edasi? Mida me voiksime Oppida teiste edulugudest ja mida teiste vigadest?

Makrotasandi valjakutseks saab olema kohaliku elanikkonna ja turistide vahelise vastandumise
tasakaalustamine. Probleemi olemus seisneb selles, et odavlendude, sotsiaalmeedia ja veebipdhiste
broneerimiskanalite tarbimise kasv on jouliselt suurendanud massiturismi ning kilaliskorterite levik
toob (iha enam turiste elumupiirkondadesse. Kahjuks ei suuda paljud kohalikud elanikud sellega
harjuda, mistéttu konfliktid on kerged tekkima.
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Eesti kontekstis nden ma selles mitte niivord mainekahju riski, kuivord poliitilist riski. Ma arvan, et
mone suurema uudiskiinnise Uletav konflikt v8ib tekitada kriitilisel hulgal vastandujaid, keda siis
poliitiliselt enda huvides dra kasutatakse. Seda voidakse tulevikus teha nii turismi infrastruktuuri
suunatud investeeringute peatamiseks kui ka nditeks majutusteenuse kaibemaksu tdstmise
toetamiseks.

Vastandumisega seonduva riski hajutamiseks tuleks kilaliskorterite pidamist hakata oiguslikult
reguleerima naiteks kasvoi labi tegevuslubade. Samuti on oluline regulatiivne mdéju kilaliskorterite
pakkumisele proaktiivne maksukohustuste jalgimine.

Mikrotasandi véljakutseks saab olema lleminek teenuspohiselt midgilt elamusp&hisele miiligile.
Probleemi olemus seisneb selles, et kui varemalt ootasid kilastajad suuremat materiaalset vaartust
oma kulutatud rahale, siis tdna ootavad nad suuremat emotsionaalset vadrtust oma kulutatud rahale.
See tahendab, et kliendid hindavad rohkem elamuskogemust, mis oleks autentne, originaalne, uudne
jne. Hotelli kontekstis ei ole rohk enam majutusel koos hommikusddgiga, vaid numbritoa
multifunktsionaalsusel, kujunduse loomingulisusel, sisustuslahenduste innovatiivsusel jne.

Millega seletada Airbnb populaarsust?

Airbnb ehk kilaliskorterite populaarsuse mdoistmiseks tuleb vaadata tdnase hotelli puuduseid.
Digitaalse turunduse areng ning kliendiandmete haldusvdimekuse kasv on vdimaldanud sihtgruppe
Giha detailsemalt personaliseerida ning vastavalt sellele tooteid ja teenuseid disainida. Kahjuks on aga
traditsioonilise hotelli 22 ruutmeetriline ,ristkllik koos 4 ruutmeetrilise ,kuubikuga“ vasakul vGi
paremas nurgas jadanud muutumatuks. Utreeritult deldes pakuvad hotellid endiselt standardtuba
standardsele kliendile. Kui vaadata naiteks kasvoi Eesti hotellide kodulehekiilgi, siis enamusel neist
tuuakse esile standardtuba, kuid tanane klient ei hinda standardsust.

Airbnb pakub seevastu majutusega seotud elamuskogemust igale maitsele kéikvGimaliku planeeringu,
kujunduse ja sisustusega. Kui vaadata Airbnb kodulehte, siis selle labivaks terminiks on ,,experience”.

Airbnb populaarsuse péhjuseks on ka hind. Kilaliskorteritesse mahub reeglina rohkem inimesi kui
hotellituppa ning see teeb majutuse hinna Uhe kiilastaja kohta odavamaks. Paljud arvavad, et
kiilaliskorterite odavamad hinnad on seotud maksudega manipuleerimisest, kuid tegelikult on
maksukohustuse eiramisest tulenev kokkuhoid marginaale. Sisuline kokkuhoid ja konkurentsieelis
hotellide ees tuleneb kiilaliskorteri opereerimiskuludelt.

Mida siis teha, Airbnb on tulnud selleks et jaada?

Airbnb on tulnud selleks, et jaada, kuid see ei tdhenda klassikalise hotellimajanduse
marginaliseerumist, vaid kohandumist. Hotellide kontseptsioonid muutuvad tulevikus Gha enam
elamuste kesksemaks, mis muuhulgas tahendab, et tubade planeering muutub mitmekesisemaks,
kujundus niansirikkamaks ja sisustuslahendused loovamaks. Kohandumisega seonduvad muutused
votavad lihtsalt kaua aega, sest eksisteeriva hotelli investeerimistsiikkel on 7-10 aastat.

* %k %k
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EHRLI Il pa TEGEVUSED

Sigisperioodil on plaanis ldbi viia mitmeid seminare liikmetele. Alustame oktoobris pildistamise
koolitusega, milles pakume EHRLi liikmetele ja valiskiilalistele voimalust lihvida hotellitubade, restorani
ja Uldruumide pildistamise ning internetis (kodulehel, broneerimissiisteemides, sotsiaalmeedias)
presenteerimise oskusi. Seminari kdigus saavad osalised nii teoreetilise Ullevaate kui praktilise
kogemuse. Seminari viib |abi Silvia Parmann, sisustusajakirjanik ja fotograaf ning seminar toimub
Tartus 5.oktoobril.

Koik info Urituste kohta leiab meie kodulehelt.

2017 1l poolaasta Seminaride ja kohtumiste kava:
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Isikuandmete kaitse maaruse tutvustus (september/oktoober konkreetsed kuupéevad
lepitakse kokku lahiajal, tiks seminar Tallinnas ja teine valjaspool)

European Consumer Day, 19-20 september, Tallinn (Tarbijakaitseamet)

Pildistamise seminar 5.oktoober Tartu

Kaasliikmete ,, meet ja greet” Uritus (november)

European Tourism FORUMi raames UNWTO peadirektori Taleb Rifai kohtumine 18.oktoober,
keda saadavad kohtumisel Isabel Garanja (Regional Director for Europe) ning Marcio Favilla
(Executive Director for Operational Programmes and Institutional Relations). EHRLi esindavad
Daniel Habersatter (Hilton) ja Ain Kapp (Tallinn Hotels)

European Tourism FORUM 18-19 oktoober

HOTREC aasta koosolek 18-20 oktoober, Antwerpen

Nordic ja Baltic liitude workshop 18 oktoober Antwerpen

To606iguse teemaline seminar koost6os To0turuameti ja Sotsiaalministeeriumiga
(novembr/detsember)

Jargmine juhatuse koosolek 21.november Tallinn

GM meeting, hotelli juhtide laiendatud koosolek (ihise |6una formaadis Tallinnas
15.november

Sotsiaalmeedia kommentaaridele vastamise t66tuba (detsember)

Turunduse to6riihma moodustamine toimub teisel poolaastal.

2017 Il poolaasta tegevused

Valdkonnad T.B.'i'm
LUK EDR KOOLITUSED
KESKKOMND SEADUSED
KUTSE- PROMEKTID
KWALIFCATSIOON ASENDUSTEGEVLIE
KWALITEEDI- EVALITEEDI-
PROGRARMM PROGRAMM
Kamgaania , BOOK DIRECT*, Online broneerimiss(steemide ja platvormide Manastamise loogikate info frate poviyl,
TEADLIKKLS TEADLIKKUS HOTRECH poodt wilja kuulutatud sektor koolituste ja karjddriplaneerimise kampaania j2 ssminar 201 7-2018
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Kvaliteedijuhtimise koolitus

Kevadel, 30 mail, osalesid EHRLi tadrnikomisjoni
likmed Parnus toimunud kvaliteedijuhtimise
koolitusel ,kvaliteedijuhtimine ja
vastavushindamine” Jari Kukkoneni juhendamisel,
et paremini aru saada, kuidas kvaliteedi ootused
arenevad klientide puhul ning mismoodi peaksid
hotellide ja teeninduse asutused neile vastama.
Eesmark oli omavahel jagada parimaid praktikaid,
kuidas tana kvaliteedi hindamine toimub ja millised
on uued suunad ning areneda ka meeskonnana, et
jatkuvalt toetada Eesti hotellide head kvaliteedi
taseme hoidmist ja arengut.

Jatkuna tarniklassifikatsiooni koolitusele, toimub septembris Hollandis Hotel Stars Union (HSU)
kohtumine klassifikatsiooni kriteeriumite ajakohastamise teemal, et uueks perioodiks vastaksid
nouded paremini kliendiootustele. Eesméark on saavutada booking.com listingutel eraldi marge
(disclaimer) kui tegemist on ametlikult sertifitseeritud hotelliga ning eraldav margis kui mitte. Sarnane
siisteem on edukalt toimima hakanud Saksamaal ja suure tGendosusega soovib HSU seda laiendada
koost6os booking.com ka mujal riikides.

KUTSEKVALIFIKATSIOON

Esimene poolaasta on olnud Kutsekvalifikatsiooni eksamite osas vaga aktiivne. Septembiri alguseks oli
kokku sooritatud 65 eksamit ja valjastatud 686 tunnistust, mis on vordvaarne kogu eelmise aasta
mahuga kokku.

Eksamid jagunesid jargnevalt:

Kokkade eksameid kokku on tehtud 48, taotlejaid kokku 550
Kelnerite eksameid kokku on tehtud 5, taotlejaid kokku 45
Hotelliteenindajate eksameid kokku 12, taotlejaid kokku 124

Sugise perioodiks on plaanis jargmised eksamid:

21.09.2017 Tallinna Erateeninduskool

14.11.2017 Ida-Virumaa Sillamé&e dppekoht

21.11.2017 TEKO

22.11.2017 TEKO

23.11.2017 TEKO

Vilja kuulutatud kelner, tase 4 kutseeksam 19.09.2017 jaab dra - taotlejate vahese arvu tottu.
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29.juunil toimus Radisson Blu hotell Olimpias majutuse ja
toitlustuse valdkonna spetsialistide Gimarlaud. Idee siindis
vaga Kkiiresti vajadusest kokku viia téOmaailm ning
Oppeasutused, et aru saada todandjate ja t66j6u
ettevalmistajate Uhistest huvidest ning valjakutsetest.
Tegemist oli esmakordse kohtumisega sellises kvoorumis
ning otsustati, et taolist ettevétmist tuleb teha 2 korda
aastas, et osapooled saaksid paremini kurssi Uksteise
vajadustest ja ootustest.

Kohtumise memo

Ka sel aastal toimusid augusti kuus
vorgustikupaevad koostoos INNOVEga, kus
osales rekordarv meie toostusharuga seotud
Opetajaid, lektoreid ja eksamite labiviijaid. Kokku
pea 120 toostusharu eksperti, kes meie noori
koolides 6petavad ja jarelkasvu hotellidesse ning
restoranidesse ette valmistavad.

Hindamise koolitust, mis oli seekordne fookus,
hindasid koik osalejad vaga vajalikuks. Eriline
room oli ndha mitmete hotellide esindajaid, kes
toid laua taha palju praktilisi motteid igapdeva
paris elust hotellides ja restoranides.

Alates oktoobrist k.a. muutub
kutsekvalifikatsiooni protsess. Plaanis on sisse
tuua rohkem digitaliseeritust nii eksamite
taotlemisel kui ka muude dokumentide
administreerimisel. Kindlasti pdérame rohkem
tahelepanu arendustegevusele s.h.
kutsekvalifikatsiooni puudutavate teemade
nagu hindamiskriteeriumite kaasajastamisele ja
eksamite |abi viimise sisulisele arendamisele.
Detailne info sellest jduab liikmete ja
partneriteni oktoobris.



http://ehrl.ee/wp-content/uploads/2017/09/Kutsekvalifikatsiooni-ümarlaud-28.06.17-MEMO.pdf
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25.augustil toimus Saare Golfi radadel EHRL President CUP golfivoistlus. Voistlusel osales 47
vOistlejat Ule Eesti, lisaks demolised ja green cardi tegijad, mis teeb kokku (ile 55 osalise. Oleme
saanud ainult positiivset tagasisidet ja paljud osalised juba tundsid huvi, kas Grituse tuleb ka uuel
aastal. Usume, et panime alguse toredale traditsioonile.

Taname koiki osalejaid ning toredaid sponsoreid ja Urituse toetajaid, tanu kellele oli kingilaud lai ning
iga osaleja sai kingikotist midagi head ja paremat.

LIIKMED /TARNIHOTELLID

2017 | pa/ Liikkmete info

6 kuuga on lilkmete arv

jadnud samaks

Liidus on 212 liiget:

v 64 hotelli

v 16 kooli

v 27 kaasliiget

v’ 2 iseseisvat restorani

v 102 Restorani Liidu liikmeid

m CEST!I HOTELLIDE L&
RESTORANIE LUT

Eestis on tarnihotelle augustikuu seisuga 31. Tarnihotellide nimekirja ndete meie kodulehelt.



http://ehrl.ee/eesti-tarnihotellid/
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EHRLi stipendium 2017

Stipendiumite projekt toimub taas, seekord oleme statuuti edasi arendanud ning toonud sisse suurema
osakaaluga algatusvéime kriteeriumi tulenevalt sellest, et meie valdkonnas, kus kdik pidevalt muutub
on oluline aktiivsus ja loovus ideede valja motlemisel ning ka rakendamisel. Seekord anname suurema
preemia kuni 250 EUR ja premeerime kuni 6 parimat dppurit ja tulevikulootust meie sektoris.

Rohkem infot siit.

Tervitame ka EHRLi liikmeshotelli- Park Inn by Radisson Meriton
Conference & Spa Hotel Tallinn uut juhti, Daniel Baranowskit.
Daniel on siindinud ja lilesse kasvanud Kanadas ning ta alustas
hotellikarjaari juba 15-aastasena. Daniel on to6tanud seitsmes eri
riigis ning linnades nagu Toronto, San Juan, Varssav, Praha ja
Moskva nii Hiltoni kui Marriotti hotellibrandide heaks.

Soovime Danielile edu Eestis ning Teretulemast!

Tuletame meelde, et EHRLi kodulehel on vGimalus kasutada bannereid enda toodete ja teenuste
esitlemiseks. Liikmetele on bannerite kasutamine kolmeks nddalaks tasuta.

Soovime koigile varvilist slgist!

Kiisimuste puhul po6rduge meie poole allolevatel kontaktidel:

Maarika Liivamagi

maarika@ehrl.ee

+372 509 0085

Reet Tiit

reet@ehrl.ee
+372 522 6877

Anete Vedder

anete-johanna@ehrl.ee

+372 641 1428


http://ehrl.ee/ehrl-stipendium/
mailto:maarika@ehrl.ee
mailto:reet@ehrl.ee
mailto:anete-johanna@ehrl.ee

