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SISSEJUHATUS

Kéesoleva 10putdd temaatika keskendub siseturunduse teoreetilistele kisitlustele ja
uuringule Hilton Tallinn Park hotellis. Ettevotte edukuses méngib siseturundus viga
olulist rolli, kuna mida teadlikumad, motiveeritumad ja rahulolevamad on té6tajad, seda
paremini suudavad nad ettevitet ning ettevotte poolt pakutavaid tooteid ja teenuseid
vilisklientidele ise edasi turundada. Igat ettevotte tootajat saab vaadelda kui ettevotte
turundajat. Selle tttu on siseturundus darmiselt oluline, kuid siseturunduse teoreetilisi

voimalusi tuntakse vdhe ning kasutatakse praktikas harva.

Siseturundus kui mdiste on tuletatud sellest, et ettevotte turundaja peab esmajoones
veenduma, et ettevotte tootajad ehk sisekliendid mdistavad ja aktsepteerivad
vélisturunduse plaane, eesmirke ja informatsiooni enne kui need jouavad vilisturule ja
seeldbi potentsiaalsete klientideni. Edukas ei saa olla ettevdte, kus ei ole tdotajaid
piisavalt koolitatud, kus tootajad ei suhtu hésti oma todsse ega sisemistesse voOi
valimistesse klientidesse voi kus tootajaid ei saa piisavalt abi ega tuge. Selle tottu voib
nimetada siseturundust juhtimise strateegiaks. Selleks, et ettevottes siseturundus hésti
toimiks, on oluline, et tippjuhtkond mdistaks selle tihtsust, kuna vastasel juhul ei hakka
siseturundus toimima ning sellesse investeeritud aeg ja raha ldheb raisku. (Gronroos,

2001, 1k 332)

Turismi entsiliklopeedias (Internal marketing, 2000, lk 314) tuuakse vélja, et kui
vélisturunduse puhul keskendutakse tarbijaturgudele, siis siseturunduse sihtgrupiks on
hoopis ettevotte personal, kohalikud elanikud ning moningatel juhtudel ka tksikud
teenusepakkujad turismisihtkohtades. Olenemata valdkonnast on siseturunduse

peamiseks iilesandeks miilia toode v3i teenus esmalt personalile, sest tdnu sellele on nad



voimelised rahuldama klientide ndudmisi parimal vdimalikul viisil. Eriti oluline on
selline turunduse vorm turismis, kuna selles valdkonnas on individualiseeritud teenuse

kvaliteet viga suure tdhtsusega.

Probleemiks voib pidada seda, et paljudes organisatsioonides tuntakse siseturunduse
temaatikat, vajadust ja vOimalusi veel ebapiisavalt, td6tajaid ei osata néha olulise
kliendiriihmana — siseklientidena, keda on vaja histi teenindada selleks, et nemad saaksid
oma rolli vélisklientide teenindamisel ja neile turundamisel maksimaalselt hésti tiita.
Probleemist tulenevalt sOnastatakse laiem probleemkiisimus: Kuidas saaksid
teenindusorganisatsioonid tdhustada siseturundustegevusi, mis toetaksid senisest
paremini vélisturundust ja vélisklientide vdga head teenindamist? Kéesolevas 10putoos
pliitakse sellele kiisimusele vastuseid leida Hilton Tallinn Park hotelli siseturunduse

uuringu nditel.

Eestis, sh majutusvaldkonnas, tuntakse siseturunduse kontseptsiooni veel ebapiisavalt ja
sellele pooratakse véhest tihelepanu. 2016. aasta suvel avati Hilton Tallinn Park hotell,
mis on esimene Hilton Worldwide ketti kuuluv hotell terves Baltikumis. Kuna Hiltoni
ndol on tegu mitukiimmend aastat edukalt tegutsenud rahvusvahelise organisatsiooniga,

otsustas autor uurida siseturunduse korraldust Hilton Tallinn Park hotelli niitel.

Loputod eesmirgiks on tuginedes siseturunduse teoreetilistele kasitlustele ja uuringu
tulemustele vélja selgitada, mil madral tegutsetakse Hilton Tallinn Park hotellis
siseturundusega, kuidas tunnetavad seda tegelikkuses tootajad ja esitada ettepanekud

siseturunduse tohustamiseks Hilton Tallinn Park hotellis.

Loputdos seatud eesméirgi saavutamiseks seati jairgmised uurimiskiisimused:
¢ Kuidas on tootajad rahul Hilton Tallinn Park hotelli siseturunduse tegevustega?

e Kauidas saaks Hilton Tallinn Park hotelli siseturundust parendada?

Uurimiskiisimustele vastuste saamiseks on t00 autor koostanud jirgnevad

uurimisiilesanded:

e siseturunduse teoreetilise ililevaate koostamine tuginedes kirjandusallikatele;



e kiisitluse ettevalmistamine ning ldbiviimine Hilton Tallinn Park hotelli tootajate
seas;

e uuringu tulemuste analiiisimine ja jarelduste esitamine;

e uuringu tulemustele ja teoreetilistele allikatele tuginedes ettepanekute tegemine

siseturunduse parendamiseks Hilton Tallinn Park hotellis.

Toole on lisatud ka iiks lisa, milles on vilja toodud ankeetkiisitlus, mida kasutatakse antud
10putd6d uuringu tegemiseks. LOputdd ettevalmistamisel toetutakse eelkdige
teemakohastele teadusartiklitele ja valdkonna spetsialistide poolt koostatud raamatutele.
Peamine materjal saadakse erinevate andmebaaside kaudu, néiteks Sage Journals online,

SAGE Research methods ja ScienceDirect.

To66 koosneb kahest osast, millest esimene sisaldab 16putdo jaoks olulist teooriat ning
teine peatiikk keskendub 16putdo empiirilisele osale. T6O teoreetiline osa on jagatud
omakorda kolmeks alapeatiikiks, mis hdlmavad siseturunduse kontseptsiooni arengut ja

suundumusi, siseklientide teenindamist ning siseturunduse juhtimist.

T66 empiiriline osa koosneb Hilton Tallinn Park hotelli siseturunduse uuringust, mis
omakorda jaguneb neljaks erinevaks alapeatiikiks. Nendeks on Hilton Tallinn Park hotelli

ildtutvustus, uuringu kirjeldus, uuringu tulemused ning jareldused ja ettepanekud.



1. SISETURUNDUSE TEOREETILISED KASITLUSED

1.1. Siseturunduse kontseptsiooni areng ja suundumused

Tanapéeval radgitakse pidevalt turundusest ning selle olulisusest, kuid mis see turundus
tdpsemalt on, vOib jddda paljudele inimestele arusaamatuks. Levinud on arusaam, et
turundus on vordne reklaamiga, kui tegelikkuses moodustab reklaam vaga viikese osa
turundusest. Turunduse voib jaotada mitmeti, kdesoleva 10putdo temaatika seisukohast

kaheks: vilis- ja siseturunduseks.

1960. aastal kirjeldas Ameerika Turunduse Assotsiatsioon turundust kui éritegevust, mis
suunab tooted ja teenused tootjalt tarbijatele. Jargnevatel aastakiimnetel muutus see
moiste liha abstraktsemaks ning turundus arenes drifunktsioonist orienteeritud juhtimise
driteooriaks. Mida aeg edasi, seda rohkem madisteti, et turundus pole pelgalt kasumile
orienteeritud ostja-miiiija suhe. Turunduse tildmdiste kehtib igasugustele tehingutele ja

vahetamistele tootja voi teenuse pakkuja ja kliendi vahel. (Marketing, 2000, 1k 375)

Turismivaldkond oli {iks viimaseid maailma majanduses, kes koges lileminekut miiiija
turult ostja turule. 1970. aastatel hakkas toodete ja teenuste valik jirk-jargult tiletama
ndudlust. Turunduslik motlemine hakkas aeglaselt tungima koigi ettevotete
juhtimisprotsessidesse, mis on antud valdkonnaga seotud, nagu niiteks reisikorraldajad,
reisibiirood, majutusettevotted, meelelahutusasutused, transpordiettevotted jms, kes on

mingil mééral vastutavad sihtkoha edendamise eest. (Marketing, 2000, 1k 376)

Siseturunduse mdiste tuletati sellest, et turundaja peab esmalt tegema kindlaks, et to6tajad
moistavad ja aktsepteerivad vilisturunduse plaane, eesmérke ja informatsiooni enne kui
need avaldatakse vilisturule ja potentsiaalsetele klientidele. Ettevottes, kus tootajaid ei
ole piisavalt koolitatud, kus tdotajatel on kehv suhtumine oma todsse ja nii sisemistesse

kui vilimistesse klientidesse, kus todtajad ei saa piisavalt abi ega tuge siisteemidest,



tehnoloogiast, siseteenuste pakkujatelt, juhtidelt ja juhendajatelt, selline ettevotte ei saa
olla edukas. Seega on siseturundus juhtimise strateegia. Kui tippjuhtkond ei moista
siseturunduse tdhtsust, ei ole siseturundusse investeeritud ajal ja rahal motet ning see ei
hakka toimima. Siseturunduse protsessi juhtimises peaks osalema nii tippjuhtkond,

turundusosakond kui ka personaliosakond. (Grénroos, 2001, Ik 332)

Siseturunduse niol ei ole tegemist uue fenomeniga — esimest korda mainiti siseturundust
1970ndatel aastatel kui leiti, et olgugi, et vilisturgudele ja vilisklientidele keskendumine
on oluline, peaksid t66tajad kui organisatsiooni sisekliendid olema organisatsiooni
juhtkonna suurimaks huviks. See mdiste pohineb arusaamal, et vaid rahulolevad to6tajad
pakuvad teenuseid nii, et tekivad rahulolevad kliendid. (George, 1977) Gronroos on
oelnud, et teenuste turundamise valdkonnas tdotati siseturunduse moiste vilja selleks, et
aidata organisatsioonidel tosta klientide teadlikkust ja motivatsiooni ldbi organisatsiooni
interaktiivse turunduse. (Gronroos, 2007, Ik 179) Siseturunduse kui mdiste aluseks on
ndidata kui olulised on ettevotte tootajad. Kui tooteid, teenuseid, planeeritud
turunduskommunikatsiooni, uusi tehnoloogiaid ja operatsioonisiisteeme ei suudeta
turundada sisemisele sihtgrupile ehk tdo6tajatele, siis ei saa loota ka sellele, et turundamine

tunduvalt suuremale sihtgrupile ehk valiskliendile on edukas. (Grénroos, 2001, 1k 330)

Siseturundus keskendub sellele, et organisatsiooni turundatakse todtajatele, kes
omakorda esindavad organisatsiooni klientidele, tarnijatele jne. Kui t66tajad ei mdista
organisatsiooni visiooni ning korgtasemelise teeninduse pakkumise vajadust, et ligi
meelitada ja sdilitada kliente, siis ei suuda nad seda edasi anda ka teistele. Koik
pingutused, mis vélisturunduse nimel tehakse, voivad sellised juhul olla vdhem
efektiivsed ning kliendid vdivad muutuda kergelt rahulolematuks, kui lubatakse
rohkemat, kui organisatsioon tegelikkuses pakkuda suudab. (Clow & Stevens, 2009, Ik
66)

Turismi entsiiklopeedias on védlja toodud, et kui vélisturundus keskendub
tarbijaturgudele, siis siseturunduse puhul on sihtgrupiks organisatsiooni personal,
kohalikud elanikud v06i moningatel juhtudel ka iksikud teenusepakkujad
turismisihtkohtades. Kdigis valdkondades on siseturunduse peaiilesandeks miitia oma

toodet vOi teenust esmalt personalile, et muuta nad vdimeliseks rahuldama klientide



ndudmisi parimal vdimalikul viisil. Turismis on see turunduse vorm véga oluline, sest
selles valdkonnas on individualiseeritud teenuse kvaliteet iilima tihtsusega. (Internal
marketing, 2000, Ik 314) Oma t66s toovad Mac ja Shirley (2015, Ik 4) vilja, et
inimressurss on organisatsiooni kodige olulisemaks varaks, mis voib suurendada
organisatsiooni konkurentsieelist, seega on vdga oluline organisatsiooni todle meelitada

motiveeritud ja andekad inimesed.

Siseturunduse kasulikkust tervele organisatsioonile kinnitavad vdga paljud autorid.
Organisatsiooni juhtkonnale voib teha ettepaneku siseturunduse tohustamiseks, kuid neid
el pruugi siiski veenda tdielikul mote sellest, et dnnelik ja rahulolev todtaja vordub
onneliku ja rahuloleva kliendiga. Siseturunduse héid kiilgi leidub veel ning jargnevalt on
vélja toodud pohilised kasutegurid, mis hea siseturundusega kaasnevad (Clow & Stevens,
2009, Ik 66):

e Siseturundus ergutab tdotajat oma tooiilesandeid paremini tditma;

e siseturundus annab tootajale rohkem mdjuvoimu, mille tdttu suureneb nii tootaja
vastutus- kui ka kohusetunne ning t66taja tunneb, et ta on organisatsioonis toesti
vajatud;

e siseturundus loob iildise arusaama organisatsioonist ning keskendub oma klientide
vajaduste rahuldamisele;

e siseturundus Ohutab todtajat pakkuma klientidele suurepidrast teenindust, kuna
organisatsioon avaldab téo6tajale tinu, et just tema panuse tottu on organisatsioon nii
edukas;

e siseturundus voimaldab kd&igil meeskonnaliikmetel Oppida turunduslikku
kditumisviisi ning annab vOimaluse sooritada oma igapédevaseid toolilesandeid
turunduslikke kaitumisviise kasutades;

e siseturundus parendab individuaalse to6taja arengut ning tdnu sellele paraneb ka
klientide lojaalsus;

e siseturundus integreerib dritegevuse koik elemendid: kultuuri, struktuuri,
personalijuhtimise, visiooni ja strateegia koos toGtaja enda ametialaste ja sotsiaalsete

vajadustega;



e tdnu siseturundusele paraneb organisatsiooni erinevate osakondade omavaheline
koordineeritus ja koostdo, sest selle abil suudetakse paremini moista teiste

osakondade tood.

Nagu eelnevast loetelust selgub, vaib siseturunduse kasutamine olla organisatsiooni jaoks
viaga kasulik. Siseturundus toob kasu koikidele tootajatele, kuna parendab nende
téOsooritust ning loob selgema arusaama sellest, millises organisatsioonis to6tatakse ning
mis on organisatsiooni visioon. Thus siseturundus mitte ainult ei muuda téo6taja ja
kliendi vahelist tegevust efektiivsemaks, vaid vdib parendada ka nditeks erinevate

organisatsioonisiseste osakondade omavahelist t66d.
1.2. Siseklientide teenindamine

Ténapédeval on eduka ettevotte toimimise aluseks head todtajad, kes on piihendunud ning
motiveeritud. Ettevotte tootajad on sisekliendid, kelle olemuse, ootuste ja vajaduste
moistmine ning nende tditmine on ddrmiselt oluline. Jargnev alapeatiikk ongi piihendatud

siseklientidele — nende ootustele, vajadustele, olemusele ja olulisusele.

Kuna tinapdeval voOib suurteks turgude mojutajateks pidada nii konkurentsi kui
globaliseerumist, on inimressursist saanud organisatsiooni kdige olulisem osa. (Ozdaban
etal., 2010, Ik 334) Selle tottu on ettevotted hakanud viimasel ajal jarjest enam tihelepanu
pOorama tootajatele, sest ettevottel, kus on palju heade teadmistega inimesi, on palju
suurem voimalus jadda edukalt edasi tegutsema. (Bayat, 2011, Ik 1629) Ka Michaelsi,
Handfield-Jonesi ja Axelrod (2006, 1k 52) on vilja toonud, et on vajalik, et ettevotted
moistaksid heade tootajate olulisust ja védrtust. Dutton ja Spreitzer (2014, 1k 46)
viidavad, et kui ettevottes valitseb positiivne dhkkond, siis on see voimeline vihendama
1segi finantsilisi kulutusi. Positiivne Shkkond t661 loob eeldused selleks, et tdotajatel on
vihem stressi ja sellest tulenevaid terviseprobleeme, tinu millele ei puuduta nende

probleemide tdttu toolt ning t66d on voimalik teha efektiivsemalt.

Turism on peamiselt teenustel pdhinev valdkond, reaalseid tooteid on vidhem voi need
puuduvad sootuks. Seega ei ole ettevottel voimalik kuskil tehases oma kvaliteeti méérata,

vaid pakutava teenuse kvaliteet sdltub vdga suures osas tootajast. Selle tottu on oluline,
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et tootaja oleks rahulolev ning motiveeritud. (To et al., 2014, 1k 15) Tootaja ildist
rahulolu oma t66sse on traditsiooniliselt peetud iiheks eduka organisatsiooni juhtimise
pohielemendiks. Té6rahulolu on niiteks defineeritud kui tootajate tunnet voi suhtumist
oma todsse voi tod komponentidesse, nagu nditeks tookeskkond, tootingimused, diglane
tasu ja suhted kolleegidega. Mis puutub teenindusvaldkonna tootajatesse, siis méangib
tooga rahuolu olulist rolli nii {ksikisiku kui ka organisatsiooni tasemel. Kui
organisatsioon soovib rahuldada klientide vajaduse, tuleb tal eelkdige rahuldada oma
tootajate vajadusi. Lisaks tdiustatud teenuse kvaliteedile ja t66 tulemuslikkusele, on t6oga
rahulolul oluline moju tdotajate voolavuse vahenemisele ning lojaalsuse suurenemisele.

(Lee et al., 2014, Ik 1364)

Need tootajad, kelle to6 motiveerib neid, on oma t66ga rahulolevamad, nad nditavad vilja
suuremat pithendumist ning ka nende tddsooritused on paremad. (Chatzopoulou,
Vlachvei, & Monovasilis, 2015, Ik 137) Kui toétajad tunnevad, et nende t66 on
motiveeriv ning nad on ettevotte jaoks véirtuslikud, tekib neil soov ettevdttes pikalt
tootada ning seega viheneb ka to6jouvoolavus. (Osmani et al., 2012, 1k 439) Selle, et
tootajad, kes pole oma t6dga rahul, on vihem pilihendunud, halvema t66sooritusega ning
el pruugi ettevotte eesmérke tdita, on oma to0s vilja toonud ka Rast ja Tourani (2012, 1k
92). Ka Teck-Hong ja Waheed (2011, 1k 80) leidsid, et totajad, kes on oma t6dga rahul,

on palju produktiivsemad, vorreldes nende todtajatega, kes on oma tdoga rahulolematud.

Siseturunduse olulisuse mdistmiseks tuleks minna liks samm edasi mdistmaks todtajate
vajadusi ning muutuvaid ootuseid. Teenustega seotud &ris on iga iiks vastutav teenuse
juhtimises ning klientidega kokkupuutuvad eesliini to6tajad on iiheks kdige olulisemaks
klientidelt informatsiooni kogumise allikaks. Selgitades vilja informatsiooni klientide
kohta, on sellised tootajad ideaalsed selleks, et aidata tippjuhtkonnal oma kliente paremini
moista. Sellisel moel kasulikke to6tajaid on igas ettevottes ilmselt rohkem, kui juhtkond
arvata oskab — tegelikkuses saab iga to6taja olla vaartuslik infokoguja ja turu-uurija.
Teenindav personal on tegelikult see, kes méérab kliendi kogemust rohkem kui keegi

teine ettevottes. (Kandampully & Solnet, 2015, 1k 108)

Sisekliendi jaoks on oluline ka usaldus. Meeskonnas, kus olulisel kohal on usaldus, on

inimesed rohkem motiveeritud ning koostddaltimad, jagatakse hea meelega oma ideid
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ning ei kardeta vigu teha. Usalduslikus keskkonnas on tdotajad ka produktiivsemad.
(Reina et al. 2006, 1k 5) Lencioni (2008, 1k 205) leiab, et meeskonnas, kus iiksteist ei
usaldata, varjatakse oma norkuseid ja eksimusi, ei julgeta teistelt abi paluda ega suudeta

iiksteiselt oppida.

Gronroos (1990, 1k 197) on elnud, et kui organisatsioon soovib viliskliendile pakkuda
head teenindust, peavad eesliini totajaid ja nende tegevusi toetama tagaliini todtajad ja
tegevused. Ta toob néite veokijuhist, kes ei saa vajalikke tooteid digeks ajaks kohale viia,
kui talle ei anta digeid ja heas seisukorras tooteid digeks ajaks. Siit joonistubki vilja

tagaliini toetuse vajadus.

Juhtkonna piihendumine siseturundusse viljendab to6tajate suhtumist toosse. Samas t00s
on vilja toodud ka mdte, et siseturundus peaks olema tihtsam kui vélisturundus, kuna ei
ole mingit motet lubada viélisklientidele suurepirasest teenindust enne, kui to6tajad on
piisavalt rahulolevad ja motiveeritud, et seda pakkuda. On leitud, et see, kui juhtkond
peab teatud tegureid téhtsaks, voib olla see seotud sellega, kui positiivselt ja abivalmilt
tootajad klientidega kéituvad. Nendeks teguriteks on nditeks juhtkonna piihendumine,
tohus sisekommunikatsioon ja organisatsiooni toetus. Tépsemalt see, kui pithendunud on
juhtkond teenuse kvaliteedile, on oluliselt seotud organisatsiooni tootlikkusega. (To et
al., 2014, Ik 14-15) Kiill aga on Siedel ja Haapio (2016, 1k 123) hoopis vilja toonud selle,
et viidetavalt on juhtide poolt aina enam levimas tegutsemisviis, kus info edastamine on
minimaalne ja kontrollitud, enda vigades siiiidistatakse teisi ning mdeldaks vaid enda

alalhoiu peale.

Klienditeeninduse norgad kiiljed ilmnevad tihti selle tottu, et juhtidel puudub
teenindusalane ettevalmistus. Lisaks vOib pohjuseks olla ka see, et ei soovita voi el
suudeta korraldada teenindusprotsesse voi niidata isiklikku eeskuju selles osas kuidas
kliente teenindada. Samuti voib pohjuseks olla ka see, et teenindajate to0d védrtustatakse
liiga vdhe. Barrow (2005, lk 36) Ettevote peaks keskenduma ettevottesisestele
tegevustele, voitma enda poole té6tajad ehk sisekliendid ning muutma nende suhtumist
ja tdekspidamisi, tagamaks ettevottes strateegiline ja tihtlane klienditeenindus. (Piercy et
al., 2009, Ik 150)
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Katcheri ja Snyderi arvates (2007, Ik 103) on heaks siseklienditeeninduse parendamise
viisiks praktika teises osakonnas. Paar pdeva kestva praktika jarel moistaksid tootajad
paremini teiste osakondade tdotajate kohustusi, muresid ning vastutust. Ettevotte
osakondade omavaheline halb koost66 voib endaga palju halba kaasa tuua. Niiteks voib
selle tottu tookvaliteet langeda ning projektid mitte dnnestuda, mis muudab ka 1dpptarbija
rahulolematuks. Kdik ettevottesisene, nii halb kui hea, mdjutab ka vélisklienti. (Drake et

al., 2004, Ik 172)

Sisekommunikatsiooni, olgu see nii formaalne v&i mitteformaalne, peetakse
siseturunduse pdohikomponendiks. Enamjaolt on formaalse sisekommunikatsiooni
eesmirgiks koguda todtajatelt tagasisidet t60 kvaliteedi ja to0sse suhtumise kohta ning
jagada nendega regulaarselt uut informatsiooni. Arvestades aga seda, kui palju formaalne
kommunikatsioon juhtkonna ja to6tajate vahel aega votab, pole juhtkonnal motet ainult
seda meetodit kasutada, kuna to6tajate vajadustele ja soovidele ei jouta piisavalt kiiresti
reageerida. Seega on oluline roll ka mitteformaalsel sisskommunikatsioonil, sest viimane

on kiirem, spontaansem ja personaalsem. (To et al., 2014, Ik 16)

Arusaam sellest, kuidas juhtimisstiil mdjutab tddtajate 14bipdlemist, organisatsioonile
plihendumist, rahulolu selle iile, et todtatakse turismivaldkonna organisatsioonis, peaks
Ohutama turismivaldkonna organisatsioonide juhid looma parima vdimaliku keskkonna
oma tootajatele, mis leevendab t66 voimalikke negatiivseid mdjusid ja parendab téotaja
heaolu. Selline kditumine suurendaks tddtajate plihendumist ning vdhendaks t66jou
voolavust. On olemas kiillaldaselt andmeid selle kohta, et kui organisatsiooni juhid ei
piitia tootajatega inimlikult kdituda, vOib kannatada selle tottu oluliselt tootajate toolt

puudumine ning suureneda t66j0u voolavus. (Kara et al., 2013, 1k 16)

Siiski, mida tidpsemalt voOiksid organisatsioonid teha, et oma tegevust veelgi
efektiivsemaks ja edukamaks muuta? Kui olla igapdevaselt organisatsioonis sees, vOib
olla juhtkonnal raske mérgata kitsaskohti, mis vajaksid parendamist. Jargnevalt on vilja
toodud moned siseturundustegevused, mida organisatsiooni juhid vodiksid teha, et
kliendid, nii sisemised kui ka vdlimised, oleksid veelgi rahulolevamad (Clow & Stevens,
2009, Ik 67):
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klientide teenindamisega seotud ettevottes peaks olemas olema néhtav
juhipositsioonil isik, kes dpetaks tootajatele klienditeenindusega seotud mdtteviisi;
uurida tootajatelt, mis on nende arusaam antud organisatsioonist ning kogutud info
pohjal koostada neile visioon organisatsioonist;

luua tootajatele arusaam sellest, mis on klientide jaoks oluline, et tekitada neis
rahulolu ning tdita nende vajadused. Spetsialistid peavad keskenduma klientide
moistmisele ehk mdistma nende vajadusi, hoiakuid, arusaami, vairtusi ning seda, mis
neid motiveerib. Spetsialistid peaksid tegema kindlaks, mis on see, mida nende klient
toeliselt hindab;

organisatsioon peaks omama selget teenindusega seotud strateegiat, selle asemel, et
loota, et rahulolu iseenesest tekiks. Juhtkond ei tohi eeldada, et lihtsalt sellepérast, et
nemad toetavad innukalt klientide rahulolu korget taset, ei tdhenda, et iilejainud
tootajad iga kord kliendiga kokku puutudes rahulolu korget taset pakuks. Juhtkond
peaks vilja tootama teenindusstrateegia nii enda kui ka kogu organisatsiooni jaoks.
Efektiivne teenindusstrateegia on miski, mis silmndhtavalt eristab {ihte
organisatsiooni teisest ning omab viértust klientide silmis;

klientide hoiakute uurimine. Klientide uurimine mitte ainult ei too organisatsioonile
kasu selle néol, et saadakse teada, kus seistakse klientidele rahulolu pakkumise néol,
vaid see kaasab kliendid ka aktiivsemalt teenindusprotsessi. Luues osavotlikku
organisatsioonikditumist ning muutes kliendid protsessis osalevaks, ehitab see
organisatsiooni paremini iiles ning aitab genereerida uusi ideid ja
parendusettepanekuid, mis voivad tekitada veelgi suuremat rahulolu klientide silmis
organisatsiooni suhtes. Rahulolu-uuring, mida ei kasutata ega analiiiisita, on hullem
kui uuring, mida iildse 14bi ei viida, sest see vOib luua palju ootuseid, mis jddvad
teostamata,

korge kvaliteediga teenindusele piihendumine 1dbi kogu organisatsiooni. Igasugune
katse muuta drastiliselt organisatsiooni orientatsiooni, sunnib todtajaid loobuma
nende véljakujunenud rutiinist. Kui juht otsustab koos oma meeskonnaga hakata
klientide eest hoolt kandma, siis peavad nad pidevalt arutama seda, mis on Kklientide
jaoks téhtis ning leidma erinevaid viise, et pakkuda klientidele tdit rahulolu. Juht peab

panema meeskonna motlema selle peale, milline on igalihe roll klientide
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teenindamisel. Pidev arutelu véartuste ja vajaduste kohta, paneb meeskonnaliikmed
otsima ise igapdevaselt lahendusi, kuidas pakkuda klientidele veelgi paremat
teenindust;

e veendumine, et pohitded on hidsti koostatud. Suurepdrast teenindust pakkuvad
organisatsioonid peavad alati meeles, et iikski kogus lisasid ega peen pakend ei suuda
muuta halba teenindust olematuks. Kui teenindus on kliendi jaoks halb, ei muutu
organisatsioon talle meeldivamaks ka siis, kui organisatsiooni tootunde ja
lahtiolekuaegu kohandatakse Klientidele sobivamaks, suurendatakse parklat,
saadetakse uudiskirju jne. Edukad organisatsioonid ei unusta kunagi oma pohitddesid
— nad teavad, mida nad peavad tegema ning nende kinnisideeks on neid asju histi
teha. Arusaam sellest, mis tdhendab ,,hdsti“, peaks olema samamoodi mdistetud nii

kliendi kui ka teenusepakkuja poolt.

Ulal on toodud vilja tegevused, mida organisatsioon peaks rakendama, et pakkuda
klientidele teenindust, millega nad rahule jidksid. Ka to6tajad on kliendid ehk nende
puhul kehtib samuti arusaam, et isegi kui organisatsioon pakub hiid lisasid, niiteks
motiveerivat tasu voi padset spordiklubisse, siis eelkdige loeb ikkagi see, milline on
,klienditeeninduslik* pool ehk kuidas inimesse suhtutakse. Kui suhtumine on halb, on

raske ndha organisatsiooni kui tervikut heast kiiljest. (Clow & Stevens, 2009, Ik 67)

Oraman jt (2011, Ik 419) toovad oma t60s vilja, et inimese rahulolu on seda suurem, mida
viiksem on vahe tema ootuste ja tegelikult kogetu vahel. Olgugi, et on olemas veel palju
teisigi tegureid, mis mojutavad toGtaja rahulolu oma td6ga, on iihed tdhtsaimad neist tasu
iiletootatud aja eest, suurem autoriteet, voimalus saada ametikdrgendust, osalemine
otsustusprotsessides, juhtkonna suhtumine probleemidesse, suhtumine td0sse ja

kontrollitunde saavutamine.

Uhes kasiinoettevdtetes 1ibi viidud uuringu tulemusena soovitatakse tddtaja ootustele
vastu tulemiseks luua organisatsioonides vahetuse-celsed koosolekud, kus todtajad
saavad teiste meeskonnaliikmetega jagada oma kogemusi voi ideid. Seejérel soovitatakse
juhtkonnal jilgida, kes meeskonnaliikmetest jagavad teistega koige innustavamaid

lugusid voi ideid ning tunnustada neid, muutes nad teistele eeskujuks ning neid mingil
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viisil premeerida. Lisaks ohutule tookeskkonnale on tdotajate jaoks olulised ka

pohjalikud koolitused ning juhtkonna toetus. (Kim et al., 2016, Ik 31)

Erinevates populaarsetes sihtkohtades kasutavad suured hotelliketid tihti vélisto6joudu
nende ametikohtade puhul, mis nduavad minimaalseid oskuseid. Need ametikohad
voivad olla néiteks turvatdotaja voi toateenija. Sellisel juhul voib aga kergelt keelebarjdar
tekkida ning vélismaisel to0tajal jddb vajaka sisekommunikatsioonist. Selle tdttu on
oluline, et keskastmejuhid oskaksid ka nendega vajalikus keeles suhelda ning tolgiksid
organisatsiooni materjalid erinevatesse keeltesse. Hotellid peaksid voimaldama ka
koolitusi, mis holbustaksid kultuuridevahelist suhtlust. (To et al., 2014, Ik 19)

Tootajatele moeldud heaolusiisteemid soovitatakse luua pidades silmas ka majanduslikku
ja eetilist mottelaadi. Naiteks kui organisatsioon otsustab oma meeskonnaliikmetele
ehitada spordiklubi, siis vOiks ehitatav hoone olla Rohelise Energia mirgistusega ning
voimalikult madalate vee- ning elektrikuludega. Tootajad voiks kaasata ka erinevatesse
heategevusega seotud tegevustesse voi lasta neil korraldada voi esineda erinevatel

tiritustel. (Kim et al., 2016, 1k 31)

Ettevdttes, mille pohiliseks tegevusalaks on tootmine, kasutatakse turundamise ressursse
selleks, et tootearendust tohustada, kujundada hinda, korraldada toodete reklaami ja
levitamist. Ettevottes, mille pohiliseks tegevusalaks on aga teenuste pakkumine, on
turundus suunatud suures osas teenindavale personalile, sest nemad on tihti ainsad
inimesed, kelle vdoimuses on luua ja sidilitada suhteid véliste klientidega. Moned
edukaimad ettevotted, nagu nditeks Starbucks, Disney ja Southwest Airlines, tunnustavad
oma tOotajaid kui oma suurimat vara. Niiteks on Southwest Airlines’i iiheks levinud
fraasiks ,,Kliendid on teisel kohal... ja saavad ikka suurepérase teeninduse osaliseks®.
Kui organisatsioonid suudavad keskenduvad sellele kui véartuslikud on nende tootajad,
siis muutuvad ettevotte to6tajad nende suurimaks varaks. Kui tootajatest saab ettevotte
jaoks véirtuslik vara, suudetakse toGtajaid paremini vorrelda ettevotte védrtuslike

klientidega. (Kandampully & Solnet, 2015, Ik 183)

Ka Eestis on uuritud t66ga seotud vaértuste mdju. Nditeks leidis Alas (2009, 1k 113) et

koik inimesed, nende ootused ja vajadused on erinevad ning seega on oluline enne
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muudatuste ldbiviimist uurida, milline on inimeste suhtumine muudatustesse. Enne kui
organisatsioon saab end paremaks muuta voi tdiendada, on vaja Oppida, kuid

organisatsioon saab dppida vaid 14bi iiksikisikute.

Nagu tilaltoodust selgub, on sisekliendi hea teenindamine oluline, tdnu sellele saab ka
vélisklient hea teeninduse osaliseks. Tootajad, kes on oma to6ga rahulolevad,
motiveeritud ning tunnevad, et ettevotte neid tunnustab ning nad on ettevotte jaoks

vajalikud, teevad ka oma t66d tunduvalt efektiivsemalt, kui need to6tajad, kes nii ei tunne.
1.3. Siseturunduse juhtimine

Kui organisatsioonid moistavad siseturunduse olemust ja vajalikkust, on oluline, et
moistetaks ka seda, kuidas siseturundust rakendada saab. Selle tottu on oluline mdista

siseturunduse juhtimist.

Siseturundus on muutunud vahendiks, mida organisatsioonid kasutavad selleks, et
suurendada oma toGtajate voimeid selleks, et need sobituksid organisatsiooni
eesmirkidega. (Fu, 2013, lk 49) Edukas juhtimine algab tippjuhtide poolt. Juhtkonna
pingutused ei tohiks keskenduda ainult siseturunduse arendamisele ja rakendamisele.
Hoopis olulisem on kindlaks teha, kas to6tajad iildse moistavad, et juhtkond neid toetab
ja tunnustab. Teenusepakkujatest todtajatel lasub kriitiline roll kanda sellel, millise
kogemuse osaliseks saavad kliendid vastavas organisatsioonis. Eriti oluline on see roll
nendel meeskonnaliikmetel, kes tootavad eesliinil. Kui nad on organisatsiooni ja selle
juhtkonnaga rahulolevad ning to6alaselt motiveeritud ja piisava mojuvoimuga, voivad
nende hoiakud ja kditumine luua kliendi jaoks vdga suure véartuse. (To et al., 2014, Ik

19)

Gronroos (2001, Ik 337) on 6elnud, et siseturundusel on kolm taset. Esimeseks tasemeks
loeb ta seda, kui ettevottes luuakse teeninduskultuuri ning teenustele orienteeritust
personali seas. Teiseks tasemeks saab tema arvates lugeda seda, kui ettevotte personali
seas sdilitatakse teenustele orienteeritus. Kolmandaks tasemeks loeb ta seda, kui
tootajatele tutvustatakse wuusi tooteid ja teenuseid, vilisklientidele suunatud

turunduskampaaniaid ning -tegevusi, uusi tehnoloogiaid, siisteeme voi teenuste protsesse.
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Tulles teeninduskultuuri juurde, siis on see paljudes ettevotetes ndrk voi sootuks puudlik.
Selle tdttu voib juhtuda, et ettevtet ndevad siseturundust kui vahendit, mille abil
parendada voi luua ettevottes teeninduskultuur. Seega on oluline moista, et pelgalt
siseturunduse rakendamine ei suuda tiihja kohta teeninduskultuuri luua. Siiski vdib
siseturundus olla vdimas vahend teeninduskultuuri arendamiseks kui see suudetakse
siduda teiste tegevustega. Uldiselt vdttes on siseturunduse eesmirgid sellises olukorras

jargmised (Gronroos, 2001, Ik 337):

1) Voimaldada koigil todtajatel, nii juhtidel, jarelvaatajatel, klientidega kokkupuutuvatel
tootajatel kui ka toetavatel tootajatel, mdista ja aktsepteerida ettevotte missiooni,

strateegiad ja taktikaid, tooteid ja teenuseid, turunduskampaaniaid ja protsess;
2) Luua ettevottega seotud inimeste vahel positiivseid suhteid;

3) Vilja tootada teenustele orienteeritud juhtimine ja juhtimisstiil juhtide ja jarelvaatajate

Seas,

4) Opetada koikidele tootajatele teenustele orienteeritud kommunikatsiooni ja

suhtlemisoskuseid.

Gronroosi (2001, lk 337) jirgi on &ddrmiselt oluline saavutada kdigepealt esimene
eesmark, sest ei saa eeldada, et tootajad mdistavad miks teenused, teenustele orienteeritus
ning kliendi teadlikkus on olulised ja miks nad on poole kohaga ettevotte turundajad ilma,
et nad on teadlikud sellest, mida ettevote soovib saavutada. Teine eesméirk on oluline
seetOttu, et head suhted véliste klientide ja muude osapooltega sdltuvad ettevotte heast
sisekliimast. Kolmas ja neljas eesmirk on olulised selletdttu, et teenustele orienteeritud
juhtimine, kommunikatsioon ja suhtlemisoskused on teeninduskultuuri pdhindueteks.
Vaib esineda ka olukordi, kus juba olemasolevat teeninduskuulturi on vaja siilitada. Ka

sellisel juhul on siseturunduse rakendamine véga kasulik.

Nagu eelnevast 1digust selgub, on téhtis, et kdik todtajad mdistaksid ettevotte missiooni,
strateegiaid ning seda, mis ettevite soovib saavutada. Kui tootajad suudavad korrektselt
ettevotte missiooni tunnetada, siis aitab see kaasa sellele, et tootajad sellesse panustaksid.

(Papke, 2013, Ik 92) Rhoades ja Covey (2010, Ik 6-8) on vilja toonud, et ettevotte
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vaartused peavad olema lébipaistvad ning olema sisekeskkonnas samasugused nagu neid
kuvatakse viliskeskkonnale. Kui ettevotte keskendub vaid kiirele kasumile ja voimule

ega pOora vairtustele tdhelepanu, voib kiirelt saabuda labikukkumine.

Selleks, et siseturundus oleks voimalikult efektiivne, peab tippjuhtkond selgitama ka
keskastmejuhtidele siseturunduse olulisust ning pakkuma tootajatele asjakohast tuge.
Tohusa sisekommunikatsiooni tagamiseks, mis on iiks siseturunduse olulisemaid
tegureid, on oluline koguda todtajatelt pidevalt informatsiooni. Naiteks koostada igal
aastal uuringuid, mis keskenduvad tookvaliteedi hindamisele ning uurivad to0sse
suhtumist. Lisaks voiks tootajatega regulaarselt arutada, mida nad sooviksid ning mida

saaks nende jaoks paremaks muuta. (To et al., 2014, Ik 19)

Nagu esimeses alapeatiikis vilja toodi, voivad turismi valdkonnas siseturunduse
sihtgrupiks olla mitte ainult organisatsiooni td6tajaid, vaid sihtgruppi vdivad kuuluda ka
kohalikud elanikud voi iiksikud teenusepakkujad turismisihtkohtades. On juhtunud, et
paljudes sihtkohtades on turism langenud kohaliku elanikkonna seas kriitika alla.
Arvatakse, et teadlikus turismi kohta on aina vihenemas, mis tdhendab, et tuleks hoolikalt
1abi moelda, millised on turismi positiivsed aga ka negatiivsed kiiljed, mis antud
sihtkohaga tekkida vdivad voi milline voib olla nii positiivne kui ka negatiivne mdju

kohalikule elanikkonnale. (Internal marketing, 2000, Ik 314)

Uheks suurimaks probleemiks peetakse seda, et kohalikku elanikkonda ei kaasata
sihtkohaga seonduvate otsuste tegemise protsessis ning ignoreeritakse nende
psiihholoogilist kandevdimet. Selle tottu on erinevate turismisihtkohtade elanike seas
tekkinud halb eelarvamus turismivaldkonna kohta, mis ilmneb néiteks poliitika abil, kuna
elanikkond rodmustab, kui turismi edendavad eelndud hailetusel 14bi ei 1ahe. Samuti on
ilmnenud ebasdbralikku suhtumist turistidesse ning isegi protestiaktsioone. Sellist
kditumisviisi nimetatakse ka ,,vOOrustajate iilestdusuks®. Selle probleemi tottu on
mondades sihtkohtades siseturundust ning eriti sisemisi turundusmeetmeid veelgi
intensiivsemaks muudetud. Sihtkohad on selle jaoks kasutusele votnud néiteks
infovoldikud ja néditused, avatud turismifoorumid, video ja filmid koolidpilaste jaoks,
reklaamid kohalikes telekanalites ning muudes sarnastes allikates. (Internal marketing,
2000, 1k 314)
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Mis on eduka siseturunduse eelduseks? Kui siseturunduse tegevused on rakendatud
kampaaniana voi veel halvemal juhul, eraldiseisvate tegevustena, mis pole seotud teiste
juhtimise teguritega, siis on olemas suur oht, et midagi piisivat ega elujoulist ei Saavutata.
Ettevotte struktuur ja strateegiad peavad toetama teeninduskultuuri loomist. Jargnevalt on

vélja toodud kolm eduka siseturunduse eeldust (Grénroos, 2001, 1k 339):
1) Siseturundust tuleks kasitleda kui strateegilise juhtimise lahutamatut osa.

2) Ettevotte struktuur voi juhtkonnapoolne toetuse puudumine ei tohi takistada

siseturunduse protsessi.
3) Tippjuhtkonnal tuleks vilja néitada aktiivset toetust siseturunduse protsessi suhtes.

Edukas siseturundus saab alguse tippjuhtkonnast. Jargmisena oleks vaja, et
keskastmejuhid ja jirelvaatajad aktsepteeriksid ja moistaksid oma rolli turunduse

protsessis. Ainult nii saab to6tajatele suunatud siseturundus olla edukas. (Gronroos, 2001,

Ik 339)

Gronroos (1990, 1k 231) on vilja toonud, et ettevotte siseturunduse programmi v3ib
kuuluda iga funktsioon voi tegevus, millel on mingil méédral moju tdotajatele, et nad
moistaksid paremini ettevotte poolt pakutavaid teenuseid ja kliente. Lisaks on ta vilja
toonud neli peamist tegevust, mis panevad ettevotte siseturundusele aluse. Nendeks on
kaasamine, koolitamine, informeerimine ja motiveerimine. Just nendele tegevustele

tuginedes on koostatud ka antud 10put66 uuring.

Kokkuvodtvalt voib oelda, et siseturundus on oluline igas ettevottes olenemata selle
suurusest. On tahtis, et ettevotte juhtkond moistaks iga tootaja védrtust ja olulisust ning
nditaks seda ka tootajatele vélja. Siiski oleks vaja teha veel teavitustodd, et ettevotteid
siseturundusest kui maistest iileiildse informeerida ning dpetada ka seda, kuidas seda

ettevottes edukalt rakendada.
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2. HILTON TALLINN PARK HOTELLI SISETURUNDUSE
UURING

2.1. Ettevotte uldtutvustus

Hilton Tallinn Park on majutusettevotte, mis avati Tallinnas 2016. aasta juunis. Hotell
asub Tallinna kesklinnas, aadressil Kreutzwaldi 23. Hotellis on kokku 202 tuba, 1 maa-
alune korrus ning 12 maapealset korrust. Hotelli esimest maapealset korrust loetakse
lobby korruseks ning seal asub vastuvott, kohvik Linnutee, ilusalong Desiree ning
Olympic Casino. Esimene korrus (teine maapealne korrus) on konverentsikorrus, kus
asuvad erineva suuruse ja sisustusega konverentsiruumid. Teisel korrusel asuvad hotelli
restoran The Able Butcher ning eforea spa, mélema kaudu on vdimalik minna ka hotelli
viliterrassile. Kolmandast korrusest alates algavad hotelli numbritoad. Kdige kdrgemal

korrusel asub peale numbritubade ka executive lounge.

Hiltoni ndol on tegu hotelliketiga, mille hotellid jagunevad kuute suuremasse gruppi.
Esimese grupi nimetus on Luxury ja sinna kuuluvad Waldorf Astoria Hotels & Resorts ja
Conrad Hotels & Resorts hotellid. Teise grupi nimetus on Full Service ja sinna kuulub
Hilton Hotels & Resorts, kuhu kuulub ka Hilton Tallinn Park hotell. Lisaks kuuluvad
sinna veel Curio ja DoubleTree hotellid. Kolmanda grupi nimetus on All Suites ja sinna
kuuluvad Home2, Homewood Suites by Hilton ja Embassy Suites by Hilton hotellid.
Neljas grupp on Lifestyle, kuhu kuuluvad hetkel ainult Canopy hotellid. Viies grupp
kannab nime Focused Service, kuhu kuuluvad Hilton Garden Inn, Hampton by Hilton ja
Tru by Hilton hotellid. Viimane grupp on Vacation Ownership ja sinna kuulub hetkel

ainult Hilton Grand Vacations. (Brands to ..., n.d.)
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Organisatsiooni missioon on tuletatud organisatsiooni pdhitegevusest ning selle pdhjal
saab teada, millega organisatsioon tegeleb ning mida Kklientidele pakutakse.
(Organisatsiooni missioon ..., n.d.) Hilton on oma missiooni sonastanud jargnevalt: olla
koige kiilalislahkem ettevote maailmas luues slidamlikke kogemusi kiilalistele,
tadhendusrikkaid vOimalusi tootajatele, korget véartust omanikele ja positiivset moju
kogukondadele. (Discover our ..., n.d.)) Visiooni ndol on tegu organisatsiooni
tulevikuvaatega, mis nditab seda, kuhu organisatsioon tahab jouda. Visioon piisitatakse
pikemaajaliselt, olenevalt organisatsioonist kas viieks, kiimneks, kahekiimneks voi
rohkemaks aastaks. (Organisatsiooni visioon, n.d.) Hiltoni visiooniks on tiita Maa
kiilalislahkuse valguse ja soojusega pakkudes erakordseid kogemusi igas hotellis igal ajal

igale kiilalisele. (Discover our ..., n.d.)

Hotelli poolt on vilja todtatud erinevaid Oppematerjale, mida sai ka 1dputéd autor
kasutada hotellis téotamise ajal. Uhes neist on sdnastatud ka organisatsiooni eesmirk:
“Hilton Tallinn Park’ist saab juhtiv hotell nii Tallinnas kui ka Baltikumis ning hotell on
esimene valik nii dri- kui puhkusereisijate, aga ka kohalike seas. Hotell pakub kdrge
kvaliteediga majutusteenust, suurepéraseid vdimalusi konverentside ja muude {irituste
korraldamiseks, kdige korgema kvaliteediga spaad ning vdrratut toitlustusvoimalust,

mille toovad kiilalisteni Kirglikutest professionaalidest koosnev meeskond.*

Hilton on sonastanud ka oma vairtused, kasutades igat tidhte, mis Hiltoni nimes esineb.

Seega on ettevotte vadrtused jargmised (Discover our..., n.d.):

e H tdhistab hospitality 't ehk kiilalislahkust ning seda, et ollakse kirglikud loomaks
kiilalistele erakordseid elamusi.

e [tdhiseks on integrity ehk ausameelsus, mis tdhendab, et tehakse diget asja, kogu aeg.

e L tdhistab sona leadership, mis tdhendab juhtimist ning seda, et ollakse liidrid nii oma
majandusharus kui ka kogukonnas.

e T tdhistab sonateamwork ehk meeskonnat6d ning tdhendab, et ollakse
meeskonnaliikmed kdigis oma tegemistes.

e O tdhistab sona ownership ehk omanikudigus, mis tdhendab, et vastutatakse oma

tegude ja otsuste eest.
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e Viimane tdht N tihistab sdna now ehk niiiid, mis tdhendab, et tegutsetakse kiiresti ja

distsiplineeritult.

Enne to6leasumist korraldatakse tootajale erinevaid koolitusi, mis on iiks siseturundusega
seotud teguritest. Samuti peetakse ettevottes oluliseks tootajate informeerimist —
toimuvad vahetusele eelnevad koosolekud, ilmub ettevottesisene ajaleht, toimuvad
igakuised kommunikatsioonikoosolekud jms. Lisaks piilitakse to6tajaid erinevatesse, nii

ettevotte sees kui ka viljas toimuvatesse tegevustesse.
2.2. Uuringu kirjeldus

Vastuse saamiseks 16put66 uurimiskiisimustele ,,Kuidas on t66tajad rahul Hilton Tallinn
Park hotelli siseturunduse tegevustega?* ja ,,Kuidas saaks Hilton Tallinn Park hotelli
siseturundust parendada?‘ viidi Hilton Tallinn Park hotelli to6tajate seas labi hotelli
siseturunduse ja siseklienditeeninduse uuring. Selleks kasutati kvantitatiivset uuringut,
ankeetkiisitlust, mille eesmérgiks oli vilja selgitada, kuidas suhtuvad to6tajad ettevotte
erinevatesse siseturundusega seotud tegevustesse ning lahtuvalt uuringu tulemustest, teha
ettepanekud ettevottele olukorra parendamiseks. Uuringu iildkogumi ja valimi
moodustasid koik Hilton Tallinn Park hotelli to6tajad ning valimi liigiks oli kdikne valim,

sest see langes kokku tildkogumiga.

Andmete kogumiseks kasutati 16put6os kiisitluse meetodit. Kiisitluse néol oli tegemist
uuringu tiitibiga, mille korral palutakse indiviidide grupil vastata erinevatele kiisimustele.
(Virkus, 2010) Uuringu meetodiks valiti kiisitlus, kuna see meetod annab hea voimaluse
koguda kompaktselt vajalikku informatsiooni erinevate siseturundusega seotud tegevuste
kohta koigilt tootajatelt. Ankeet (vt lisa 1) koostati tuginedes Christian Gronroosi (1990,
Ik 231) poolt vilja toodud siseturunduse tegevusele, milleks on kaasamine, koolitamine,
informeerimine ja motiveerimine. Gronroosi arvates panevad just need tegevused aluse

ettevotte siseturundusele.

Uuring jaotati viieks erinevaks osaks. Esimeses osas uuriti iildiseid tegureid. Jargnevad
uuringu osad pohinesid Christian Gronroosi poolt vilja toodud siseturunduse tegevustel.

Seega uuriti uuringu teises osas tOdtajate kaasamist ehk nditeks seda, kas tootajad

23



tunnevad, et neid on kaasatud erinevatesse otsustusprotsessidesse. Uuringu kolmandas
0sas uuriti tootajate koolitamist ehk néiteks seda, kas tootajad tunnevad, et neile tehti
piisavalt koolitusi enne todle asumist vOi kas nad soovivad, et ettevotte korraldaks
rohkem nende todga seotud koolitusi. Uuringu neljandas osas uuriti tootajate
informeerimist ehk néiteks seda, kas nende arvates on uus teave hésti kittesaadav.
Uuringu viimases, viiendas osas, uuriti tootajate motiveerimist ehk niiteks seda, kas

tootajate arvates motiveerib nende t66 neid piisavalt.

Ankeedis kasutati nii viiteid kui ka avatud kiisimusi. Viidete puhul kasutati vastamiseks
Likerti 5-palli skaalat. mis on kategoriaalne ja mittevordlev skaala tiiiip, kus on vilja
toodud viited ning vastajal tuleb dra miirata ndustumise aste. Likerti skaalat peetakse
tiheks usaldusvédrseimaks hoiakute mootmise meetodiks. Ankeedis kasutati kdige
levinumat skaalat, kus ,,5° nditab viitega tdielikku ndustumist ning ,,1 nditab véitega
taielikku mittendusutumist. (Osula, 2008) Kuna ettevottes tootab ka hulk vilismaalasi,

koostati ankeedid nii eesti kui ka inglise keeles.

Enne ankeedi avaldamist viidi 14bi pilootuuring testimaks seda, kas ankeet on arusaadav.
Pilootuuring toimus ajavahemikus 26.02.2017-04.03.2017, mille jooksul esitati
kdigepealt ankeedid kontrollimiseks neljale nii eestlastest kui ka vilismaalastest
tootajatele, mille tulemusena selgus, et inglise keelses ankeedis esineb paar kirjaviga ning
molemas ankeedis on ka moned viited, mille sdnastus tundus nende jaoks veider voi
arusaamatu. Néiteks tdid osakondade juhid intervjuudes vilja ingliskeelse véljendi
training calendar, mille autor tdlkis ankeedis koolituste kalendriks, kuid toétajad ei
taibanud dra, millest jutt kdib. Seega muudeti arusaamatuste viltimiseks viide ,,Olen
rahul koolituste kalendri koolitustega“ dra ,,Olen rahul pakutavate koolitustega®. Peale
nende soovitatud paranduste, esitati ankeedid iilevaatamiseks veel kolmele tootajale, kes

rohkem vigu voi arusaamatuid kohti ei leidnud.

Ankeetkiisitluse algseks ldbiviimise perioodiks sai 05.03.2017-19.03.2017. T66 autor
saatis 05.03.2017 erinevate osakondade juhtidele e-kirjad koos palvega edastada interneti
teel, GoogleDrive’is tdidetavad ankeedid edasi oma osakonna todtajatele. Kuna esimese
nddala ajaga oli ankeetidele vastajate arv vdga viike, otsustas autor minna ettevottesse
kohapeale lootuses, et personaalsem ldhenemine motiveerib tootajaid ankeeti tditma.

Peale ettevotte kiilastust saatis ka ettevottepoolne juhendaja tootajatele e-kirju laiali,
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paludes neil ankeeti tdita. Kuna autor kogus kohapeal ka tootajate e-maile ning muid
kontakte, edastas ta palve ankeetide tditmiseks osadele tootajatele hiljem veel erinevate
internetikanalite kaudu. Todtajate palvel pikendati ankeetidele vastamise aega kuni
23.03.2017 ning selle ajaga koguti kokku 73 ankeeti. Uuringu lébiviimise ajal tootas
ettevottes 140 tdotajat.

2.3. Uuringu tulemused

Jargnevas alapeatiikis antakse tilevaade Hilton Tallinn Park hotelli siseturunduse uuringu
tulemustest. Ankeetkiisitlusele vastas kokku 73 inimest, kellest 8 olid mehed ning 65
naised. Ankeedis kiisiti vastajatelt ka nende vanust, té0staazi ning osakonda, kus nad
tootavad. Oma vanuse jattis mérkimata 11 vastajat. Kdige rohkem vastas kiisitlusele
inimesi, kes olid vanuseriihmas 24-29 aastat. Sinna vanuserithma kuulujaid oli kokku 34.
Teine kdige populaarsem vanuserithm oli 18-23 aastat, sinna kuulus 17 vastajat. Sellele
jargnesid 30-35 aastased, keda oli 7 ning 4249 aastased, keda oli 3. Kiisitlusele vastas

ka iiks inimene vanuses 36—41 aastat.

Oma ettevottes to0tamise aja oli dra mérkinud 68 inimest. 45 vastajat oli ettevottes
tootanud alates avamisest. Rohkem kui pool aastat oli ettevottes todtanud 16 vastajat ning
7 vastajat oli to6tanud ettevottes 2—6 kuud. Ankeedis oli vilja toodud ettevottes tootamise

aja variandina ka ,,Vihem kui 2 kuud*, kuid seda varianti ei valinud mitte iikski vastaja.

T66 autor soovis ankeetkiisitlusele vastajatelt teada ka osakonda, kus nad tootasid. Selle
jaoks pani ta kirja koik hotelli osakonnad, vilja arvatud need osakonnad, kus on véga
vihe tootajaid, nagu nditeks personali- voi tehnikaosakond. Selliste osakondade
tdhistamiseks lisas autor kisitlusse ka variandi ,,Muu®, kuid kokkuvéttes valis selle
vastusevariandi kdige suurem hulk kiisimusele vastajatest ehk 30 inimest. See variant
valiti ilmselt sooviga jadda voimalikult anoniitimseks. Sellele jargnes toitlustusosakond
11 inimesega, vastuvotuosakond 10 inimesega, majapidamisosakond 8 inimesega ning
miiiigi ja turunduse osakond 5 inimesega. Nii spaa-, finants- kui ka tirituste korraldamise
osakonnast vastas kiisitlusele 1 inimene. Kokku vastas sellele kiisimusele 67 inimest ehk

91,8% koigist kiisitlusele vastanutest.

Uuringu esimene osa koosnes tildistest ettevottega seotud teguritest (vt joonis 1). Naiteks

soovis autor teada, kas tooOtajad teavad ettevdtte missiooni, visiooni, eesmirke ja
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vaartuseid. Uuringus osalejatest 36 vastas, et nad teavad ettevotte missiooni. 32 vastas, et
nad pigem teavad ettevotte missiooni, iiks inimene vastas, et ta osaliselt teab ning osaliselt
ei tea. Uks inimene vastas, et ta pigem ei tea ettevdtte missiooni ning 3 vastajat vastas, et
nad ei tea ettevotte missiooni. Ettevotte visiooni kohta vastas 41 inimest, et nad teavad
ettevotte visiooni ning 27 vastajat vastasid, et nad pigem teavad seda. Nagu
missioonigagi, vastas 1 inimene, et ta osaliselt teab ning osaliselt ei tea ettevotte visiooni,
1 inimene vastas, et ta pigem ei tea seda ning 3 inimest vastasid, et nad ei tea ettevotte
visiooni. Ettevotte eesmarki teab 41 vastajat, 24 vastajat pigem teavad neid ja 8 vastajat
vastas, et nad osaliselt teavad ning osaliselt ei tea ettevotte eesméarke. Ettevotte vadrtuseid
teab 49 vastajat, 19 vastajat pigem teab neid, 1 vastaja teab neid osaliselt ning 4 vastajat
pigem ei tea neid. Sellest saab jdreldada, et toGtajate teadmised ettevotte missioonist,
visioonist, eesmérkidest ja vdirtustest on head, kuna suurim osa uuringus osalenutest
vastas, et nad teavad neid ning suur osa vastas, et nad pigem on kursis ettevotte missiooni,
visiooni, eesmirkide ja véirtustega. See nditab, et ettevltte on selle kohapealt oma
tootajaid teavitanud ning need teadmised peaksid lihtsustama ettevotte eesmirkide

saavutamist.

Jargmisena uuriti seda, kui histi mdistavad to6tajad teiste osakondade t66d. Kiisitlusest
selgus, et 10 vastajat moistavad histi teiste osakondade t60d, 24 vastajat pigem madistavad
teiste osakondade t66d, 31 vastajat moistavad teiste osakondade t66d osaliselt, 6 vastajat
pigem ei mdista teiste osakondade t66d ning 2 vastajat ei moista teiste osakondade t66d.
Sellest jareldub, et teiste osakondade t6dd kiill suuremas osas moistetakse, kuid mitte
tiielikult. Teiste osakondade to6le keskendutakse rohkem uuringu neljandas osas. Autor
uuris tootajatelt ka seda, kas nad jérgivad hotelli teenindusstandardeid. Suurim osa ehk
45 tootajat vastas, et nad jargivad hotelli teenindusstandardeid, 22 toGtajat vastas, et nad
pigem jéargivad neid ning 6 tootajat vastas, et nad jargivad hotelli teenindusstandardeid

osaliselt.

Kuna hotellis to6tab ka suur hulk vélismaalasi, siis sooviti uurida ka seda, kas tootajate
vahel on esinenud tdrkeid selle tottu, et ei osata piisavalt histi keeli. Kdigepealt kiisis
autor tootajatelt, kas nad on kokku puutunud tdootajatega, kellega ei saa keeleliste
probleemide tottu suhelda. 22 too6tajat vastas, et neil on olnud kokkupuuteid selliste

tootajatega, 11 t0otajat vastas, et neil on pigem olnud kokkupuuteid selliste toGtajatega
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ning 6 to6tajat vastas, et nad on osaliselt kokku puutunud toétajatega, kellega ei saa
keeleliste probleemide tottu suhelda. 19 todtajat vastas, et nad pigem ei ole selliste
tootajatega kokku puutunud, 12 to6tajat vastas, et nemad ei ole selliste tootajatega kokku
puutunud ning 3 todtajat vastas, et nad ei oska vastata, kas nad on kokku puutunud

tootajatega, kellega ei saa keeleliste probleemide tottu suhelda.

Peale seda uuriti tootajatelt, kas nad on tundnud, et ei suuda ennast piisavalt hasti
vajalikus keeles véljendada (vt joonis 1). 8 to6tajat vastas, et nad on seda tundnud, 12
tootajat vastas, et nad on seda pigem tundnud ning 6 td6tajat vastas, et nad on osaliselt
tundnud, et ei suuda ennast piisavalt histi vajalikus keeles viljendada. 19 tootajat vastas,
et nad pigem ei ole seda tundnud ning 28 to6tajat vastas, et nad ei ole tundnud, et ei suuda
ennast piisavalt hésti vajalikus keeles viljendada. Olgugi, et enamik too6tajaid vastas, et
nad ei ole vOi pigem ei ole tundnud, et ei suuda ennast piisavalt hdsti vajalikus keeles
véljendada, siis on olemas siiski tootajaid, kes vastasid sellele kiisimusele jaatavalt ning
tile poole vastanutest vastas, et nad on mingil mééral kokku puutunud to6tajatega, kellega
ei saa keeleliste probleemide tottu suhelda. Seega voiks ettevote panustada sellele, et
tihtlustuks I8he erinevat keelt konelevate todtajate vahel ning suurem osa voiks vastata,
et nemad suudavad end alati vajalikus keeles viljendada ning et neil ei ole probleeme

teiste toOtajate moistmisega.

1.1. Tean ettevotte missiooni  INEEEEEGSENNNNNNEP TS

1.2. Tean ettevétte visiooni  [INEEGEGGEGGEEEEEEEEEN s

1.3. Tean ettevotte eesmarke NGO ZENNEN

1.4. Tean ettevotte vaartuseid NN IO 4

1.5. Mdistan hasti teiste osakondade t66d [ IS 6 2

1.6. Jargin hotelli teenindusstandardeid [ INEEEGEGEGEGEGEEEEEN N P2GN

1.7. Olen kokku puutunud té6tajatega, kellega... INEEEREENTTINNGY 19 [ Y
1.8. Olen tundnud, et ei suuda ennast piisavalt... I EEIE2ENNGN 19 ... 28
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Joonis 1. Organisatsioonist iildiselt (autori koostatud)

Kui uurida missiooni voi visiooni tundmist todstaazi jargi, siis olid tulemused jargmised.

31 todtajat, kes on ettevottes tootanud alates avamisest vastasid, et nemad teavad nii
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ettevOtte missiooni kui ka visiooni. 11 alates avamisest todtanud inimest vastas, et nad
pigem teavad ettevotte missiooni ja visiooni. 3 inimest, kes olid alates avamisest
ettevottes tootanud vastasid, et nemad ei tea ettevotte missiooni ja visiooni. 1 inimene,
kes oli ettevdttes tootanud rohkem kui pool aastat vastas, et tema teab ettevotte missiooni
ja visiooni, samas kui 14 inimest, kes on ettevottes tootanud rohkem kui pool aastat
vastasid, et nemad pigem teavad ettevotte missiooni ja visiooni. Kui ettevotte missiooni
ja visiooni tundmist uuriti nendelt to6tajatelt, kes on ettevottes tootanud 2—6 kuud, siis 2
nendes vastas, et nad teavad ettevotte missiooni ning 4 tootajat vastas, et nad teavad
ettevotte visiooni. 4 inimest, kes on to6tanud ettevottes 2—6 kuud vastas, et nemad pigem
teavad ettevotte missiooni ning 1 inimene vastas, et ta pigem teab ettevotte visiooni. 1
inimene vastas, et ta pigem ei tea ettevotte missiooni ega visiooni. Eelnevast jéreldub, et
tootajate teadmised ettevotte missioonist ja visioonist on head ehk suurem osa kas teab
vOi pigem teab neid. Siiski leidub ka iiksikuid to6tajaid, isegi nende seas, kes on to6tanud

ettevottes alates avamisest, kes ettevotte missiooni ega visiooni ei tea.

Uuringu teises osas uuris autor todtajate kaasamist. Esmalt uuriti, kas tootajad tunnevad,
et neid on kaasatud erinevatesse otsustusprotsessidesse. 9 to6tajat vastas, et nad tunnevad,
et neid on kaasatud erinevatesse otsustusprotsessidesse, 19 todtajat vastas, et nad pigem
tunnevad, seda ning kdige suurem osa ehk 39 vastajat markis, et nad tunnevad, et neid on
osaliselt kaasatud erinevatesse otsustusprotsessidesse. 5 vastajat mérkis, et nad pigem ei
tunne ning 1 vastaja markis, et ta ei tunne nagu oleks teda kaasatud erinevatesse

otsustusprotsessidesse.

Kui vaadelda otsustamisprotsessidesse kaasamist kolmes osakonnas, kus oli enim
vastajaid, siis toitlustusosakonnas tunneb 2 vastajat, et neid on otsustusprotsessidesse
kaasatud. 3 toitlustusosakonna toGtajat pigem tunneb, 4 todtajat tunneb osaliselt ning 2
toitlustusosakonna tootajat pigem ei tunne, nagu neid oleks erinevatesse
otsustusprotsessidesse kaasatud. Vastuvotuosakonnas tunneb 1 tdotaja, et teda on
kaasatud ning 1 tootaja tunneb, et teda pigem on kaasatud erinevatesse
otsustusprotsessidesse. Majapidamisosakonnas tunneb 4 inimest, et neid on pigem
kaasatud ning 4 inimest tunneb, et neid on osaliselt kaasatud erinevatesse

otsustusprotsessidesse.
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Jargmisena uuriti, kas tootajad soovivad, et neil oleks rohkem voimalusi erinevates
otsustusprotsessides kaasa radkida, millest 12 tdo6tajat vastas, et nad sooviksid seda (vt
joonis 2). Kdige suurem osa ehk 36 tootajat vastas, et nad pigem sooviksid, et neil oleks
rohkem voimalusi erinevates otsustusprotsessides kaasa radkida ning 13 tootajat vastas,
et nad osaliselt sooviksid seda. 12 toGtajat vastas, et nad pigem ei sooviks, et neil oleks
rohkem voimalusi erinevates otsustusprotsessides kaasa rddkida. Autor uuris tootajatelt
ka seda, kas ettevotte juhtkond kiisib ja julgustab neid andma tagasisidet klientide
teenindamise, tekkinud probleemide ja kitsaskohtade kohta tookorralduses. 27 tootajat
vastas sellele kiisimusele jah, 34 to6tajat pigem jah ning 9 todtajat, et ettevotte juhtkond
kiisib ja julgustab neid osaliselt andma tagasisidet klientide teenindamise, tekkinud
probleemide ja kitsaskohtade kohta to6korralduses. 2 tootajat vastas, et seda pigem ei

tehta ning 1 to6taja vastas, et seda ei tehta iildse.

2.1. Tunnen, et olen erinevatesse - 5 I
otsustusprotsessidesse kaasatud 32
2.2. Sooviksin, et mul oleks rohkem véimalusi - 12
erinevates otsustusprotsessides kaasa radkida
2.3. Ettevotte juhtkond kiisib ja julgustab mind
cidet Klient aamice . RN 32 9 2
andma tagasisidet klientide teenindamise, ...
2.4. Ettevétte juhtkond annab mulle tagasisidet _ 1 .
t00 edusammude ja vajakajaamiste kohta
2.5. Mulle on antud piisavalt digusi selleks, et m
saaksin kiiresti ja kliendi aega kulutamata...
0 10 20 30 40 50 60 70 80
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Joonis 2. Tootajate kaasamine (autori koostatud)

Autor uuris, kas tootajad sooviksid, et neil oleks rohkem vdimalusi erinevates
otsustusprotsessides kaasa radkida ka osakonniti. 1 inimene toitlustusosakonnast vastas,
et ta sooviks, et tal oleks rohkem vdimalusi erinevates otsustusprotsessides kaasa radkida,
4 inimest vastas, et nad pigem sooviksid seda ning 6 inimest vastas, et nad sooviksid
osaliselt, et neil oleks rohkem voimalusi erinevates otsustusprotsessides kaasa radkida.
Vastuvotuosakonnast vastas 5 inimest, et nad sooviksid ning 5 inimest, et nad pigem
sooviksid, et neil oleks rohkem voimalusi erinevates otsustusprotsessides kaasa réédkida.

Majapidamisosakonnast vastas 3 inimest, et nad pigem sooviksid, et neil oleks rohkem
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voimalusi erinevates otsustusprotsessides kaasa rdékida. 1 inimene vastas, et ta sooviks
et tal oleks osaliselt ning 4 inimest vastas, et ta sooviks, et neil pigem ei oleks rohkem
vOimalusi erinevates otsustusprotsessides kaasa ridkida. Sellest saab jdreldada, et enim
sooviks vastuvotuosakond erinevates otsustusprotsessides kaasa rddkida ning koige

vihem sooviks selleks voimalusi majapidamisosakonna tdotajad.

Uuriti ka seda, kas ettevotte juhtkond annab tootajatele tagasisidet t66 edusammude ja
vajakajdamiste kohta. 23 todtajat vastas, et neile antakse tagasisidet t66 edusammude ja
vajakajdamiste kohta ning 26 to6tajat vastas, et sellist tagasisidet pigem antakse. 8 tootajat
vastas, et neile antakse osaliselt tagasisidet t66 edusammude ja vajakajadmiste kohta, 11
toOtajat vastas, et sellist tagasisidet pigem ei anta ning 5 tooOtajat vastas, et ettevotte
juhtkond ei anna neile tagasisidet t66 edusammude ja vajakajadmiste kohta. Autor uuris
tootajatelt ka seda, kas neile on antud piisavalt digusi selleks, et nad saaksid kiiresti ja
kliendi aega kulutamata iseseisvalt vastu votta klientide teenindamisega seotud otsuseid.
Suurim osa ehk 37 todtajat vastas, et neile on antud selleks piisavalt digusi. 21 tootajat
vastas, et neile pigem on antud selleks digusi ning 12 td6tajat vastas, et neile on osaliselt
antud oigusi selleks, et nad saaksid Kiiresti ja kliendi aega kulutamata iseseisvalt vastu
votta klientide teenindamisega seotud otsuseid. 3 tootajat ei osanud sellele kiisimusele

vastata.

Uuringu kolmandas osas uuriti to6tajate koolitamist (vt joonis 3). Esmalt sooviti teada,
kas tootajatele on korraldatud koolitusi teiste osakondade t60 ja teenuste
tundmadppimiseks. 23 todtajat vastas, et neile on selliseid koolitusi korraldatud ning 28
tootajat vastas, et neile pigem on selliseid koolitusi korraldatud ning 8 tootajat vastas, et
neile on osaliselt selliseid koolitusi korraldatud. 6 tootajad vastas, et neile pigem ei ole
ning 8 to6tajat vastas, et neile ei ole korraldatud koolitusi hotelli teiste osakondade 66 ja
teenuste tundmadppimiseks. Jargmisena uuriti tootajatelt, kas neile on korraldatud
koolitusi, kuidas klientidele tutvustada hotelli ja pakutavaid teenuseid. Ule poole
vastajatest ehk 37 inimest vastas, et neile on korraldatud vastavaid koolitusi. 18 inimest
vastas, et selliseid koolitusi pigem on korraldatud, 4 inimest vastas, et selliseid koolitusi
on osaliselt korraldatud ning 14 inimest vastas, et koolitusi, kuidas klientidele tutvustada
hotelli ja pakutavaid teenuseid, pigem ei ole korraldatud. Autor uuris ka seda kas

tootajatele on korraldatud koolitusi, kuidas klientidele pakkuda ja miiiia hotelli teenuseid,
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millest suurim osa, ehk 32 inimest vastas, et selliseid koolitusi on korraldatud. 6 inimest
vastas, et selliseid koolitusi pigem on korraldatud ning 10 inimest vastas, et selliseid
koolitusi on korraldatud osaliselt. 18 inimest vastas, et selliseid koolitusi pigem ei ole
korraldatud ning 7 inimest vastas, et selliseid koolitusi, kus opetataks, kuidas klientidele
pakkuda ja miiiia hotelli teenuseid, ei ole korraldatud. Sellest saab jéreldada, et tootajatele
on tehtud enne to6le asumist erinevaid koolitusi, mis peaks aitama igapaevast t66d veelgi
efektiivsemalt teha. 55 inimest 73-st vastas, et koolitusi, mis tutvustaks, kuidas klientidele
tutvustada hotelli ja pakutavaid teenuseid, pigem on v&i on korraldatud. Samas vastas iile
kolmandiku ehk 25 inimest, et koolitusi, kuidas klientidele pakkuda ja miiiia hotelli
teenuseid pigem ei ole voi ei ole korraldatud, mis tdhendab, et vastavatele koolitustele
voiks tulevikus rohkem téhelepanu podrata ning ka vanemaid tootajaid selles vallas

rohkem koolitada.

3.1. Meile on korraldatud koolitusi hotelli... [INENGEESIEZZNEY 6 sl
3.2. Meile on korraldatud koolitusi, kuidas... [ INEGGcGINEEEEEEEEE 2 12

3.3. Meile on korraldatud koolitusi, kuidas... | INEGINIS2ENGN 10 18 WA

3.4. Tunnen, et mulle tehti piisavalt... [ INEIGSEEZSENS 13

3.5. Tunnen, et mind valmistati piisavalt... | ENREGEGEGEGREISENZ 14 @FioT3

3.6. Mulle meeldib koolitustel osaleda | NNRNINIIIG 2203

3.7. Sooviksin, et ettevéte korraldaks... [ INEGIGIGIGINIE2EEEEEEEE TN
3.8. Olen rahul pakutavate koolitustega [INENGIESENZZ 1200 7 en
0 10 20 30 40 50 60 70 80
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Joonis 3. Tootajate koolitamine (autori koostatud)

Peale seda uuris autor, kas tdotajad tunnevad, et neile tehti piisavalt koolitusi enne td6le
asumist. 15 inimest vastas, et nemad tunnevad, et neile tehti piisavalt koolitusi enne tddle
asumist ning 25 inimest vastas, et nad pigem tunnevad nii. 9 inimest tunnevad osaliselt,
et neile tehti piisavalt koolitusi enne to6le asumist, 13 inimest pigem ei tunne nii ning 11
inimest ei tunne, et neile tehti piisavalt koolitusi enne to6le asumist. Kui uurida antud
kiisimust t00staazi jérgi, siis vastas antud kiisimusele 42 inimest, kes on tdodtanud

ettevottes alates avamisest ning 35 nendest vastas, et nemad tunnevad, et neile on tehtud
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kas tdielikult, pigem voi osaliselt, et neile tehti piisavalt koolitusi enne to6le asumist.
Samas vastas kiisimusele 7 inimest, kes on todtanud ettevottes 2—6 kuud ning nendest
vaid 1 vastas, et ta tunneb, et talle tehti piisavalt koolitusi enne td6le asumist. Ulejdsinud
6 vastas, et nemad ei tunne vOi pigem ei tunne, et neile tehti piisavalt koolitusi enne t6ole
asumist. Seega saab sellest jareldada, et uutele todtajatele voiks samuti korraldada enne
toole asumist pohjalikud koolitused nagu seda tehti neile, kes alustasid tootamist alates

hotelli avamisest.

Seejarel uuriti seda, kas tootajad tunnevad, et neid valmistati piisavalt ette erinevateks
olukordadeks, mis probleemsete klientidega aset vdivad leida. 17 inimest vastas, et nad
tunnevad, et neid valmistati piisavalt ette, 15 inimest vastas, et nemad pigem tunnevad,
et neid valmistati piisavalt ette ning 14 inimest vastas, et nad tunnevad osaliselt, et neid
valmistati piisavalt ette erinevateks olukordadeks, mis probleemsete klientidega aset
voivad leida. 14 inimest vastas, et neid pigem ei valmistatud ette ning 10 inimest vastas,
et neid ei valmistatud piisavalt ette erinevateks olukordadeks, mis probleemsete

klientidega aset voivad leida. 3 inimest ei osanud sellele kiisimusele vastata.

Kui uurida vastust toOstaazi jargi, siis nendest, kes on ettevottes tootanud alates
avamisest, vastasid 6 inimest, et nemad tunnevad, et neid valmistati piisavalt ette
erinevateks olukordadeks, mis probleemsete klientidega aset vdivad leida, 11 vastas, et
nemad pigem tunnevad, et ettevalmistus oli piisav ning 9 inimest vastas, et nad tunnevad
osaliselt, et neid valmistati piisavalt ette erinevateks olukordadeks, mis probleemsete
klientidega aset voivad leida. 10 inimest vastas, et et neid pigem ei valmistatud piisavalt
ette ning 7 inimest vastas, et ettevalmistus ei olnud piisav. Nendest, kes on ettevottesse
toole tulnud peale avamist, vastas 10 inimest, et ettevalmistus probleemsete klientidega
tegelemiseks oli piisav. 3 inimest vastas, et ettevalmistus pigem oli piisav ning 4 inimest,
et ettevalmistuse piisavus oli osaline. 3 inimest vastas, et ettevalmistus pigem ei olnud
piisav ning 2 inimest vastas, et neid ei valmistatud piisavalt ette erinevateks olukordadeks,
mis probleemsete klientidega aset voivad leida. Huvitav on see, et nendest, kes on
ettevottes tootanud alates avamisest, valis antud kiisimuse vastuse variandiks 17 inimest
“jah” voi “pigem jah”. Sama arv inimesi ehk 17 inimest valis vastusevariandiks "pigem

bl
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voi "ei". Seega tunneb osa, et neid on piisavalt ettevalmistatud erinevateks

olukordadeks, mis probleemsete klientidega aset vdivad leida, kuid sama suur osa nii ei
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tunne. Kuna ka nende seas, kes on hiljem ettevottesse todle asunud, oli neid, kes antud
kiisimusele negatiivselt vastasid, vOiks ettevotte panustada rohkem sellist tiilipi
ettevalmistusse, et kdik tootajad tunneksid, et nad suudavad toime tulla erinevateks

olukordadega, mis probleemsete klientidega aset voivad leida.

Jargmisena uuriti, kas ettevotte tootajatele meeldib koolitustel osaleda. 73 vastajast 46
mirkis, et neile meeldib koolitustel osaleda. 24 vastajat mirkis, et neile pigem meeldib
see ning 3 inimest vastas, et neile meeldib osaliselt koolitustel osalemine. Peale seda
uuriti, kas tootajad sooviksid, et ettevote korraldaks rohkem nende t66ga seotud koolitusi.
Taas vastas vdga suur osa, et nad sooviksid, et ettevote korraldaks rohkem nende to6ga
seotud koolitusi. 21 inimest vastas, et nad pigem sooviksid seda ning 10 inimest vastas,
et nad sooviksid osaliselt, et ettevdte korraldaks rohkem nende t66ga seotud koolitusi.
Kuna sellele kiisimusele ei tulnud {ihtegi negatiivset vastust ning to6tajad, olenemata
osakonnast voi todstaazist, sooviksid, et ettevote korraldaks rohkem nende t66ga seotud
koolitusi, siis kindlasti peaks ettevotte ka selle peale motlema ning pakkuma tdotajatele

koolitusi, mis on nende t66ga seotud.

Moni aeg enne uuringu ldbiviimist koostati ettevottes koolituste kalender, kus olid vilja
toodud erinevad koolitused, millest to6tajad saavad osa votta. Autor soovis teada, kas
tootajad on rahul pakutavate koolitustega. 18 inimest vastas, et nad on rahul. 28 inimest
vastasid, et nad pigem on rahul ning 14 inimest vastasid, et nad on osaliselt rahul
pakutavate koolitustega. Kiill aga vastas 7 inimest, et nad pigem ei ole rahul ning 6
inimest, et nad ei ole rahul pakutavate koolitustega. Sellest saab jéreldada, et olgugi, et
suurem osa vastajatest on pakutavate koolitustega rahul, siis tulles tagasi sellest eelmise
kiisimuse juurde, sooviks suur osa todtajaid siiski, et ettevotte korraldaks rohkem nende

tooga seotud koolitusi, mille tottu voiks siiski pdorata koolitustele rohkem tahelepanu.

Uuringu neljandas osas uuriti to6tajate informeerimist. Autor soovis teada, kui paljud
tootajad tunnevad, et neid informeeritakse piisavalt hotellis toimuvate uudiste osas. 15
vastajat vastas, et nemad tunnevad, et neid informeeritakse hotellis toimuvate uudiste osas
piisavalt. 33 vastajat tundis, et neid pigem informeeritakse piisavalt, 16 td6tajat tundis, et
neid informeeritakse osaliselt hotellis toimuvate uudiste osas. 9 vastajat leidis, et neid
pigem ei informeerita piisavalt hotellis toimuvate uudiste osas. Kuna suur osa vastajatest

leiab, et neid pigem informeeritakse erinevatest hotellis toimuvatest uudistest, saab
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jéareldada, et uue informatsiooni jagamine toimub kiillaltki hésti, kuid samas saaks seda
kiilge parandada, et suurem osa todtajatest vastaks sellele kiisimusele, et nad tdesti

tunnevad, et neid informeeritakse piisavalt.

Uuriti ka seda, kas to6tajatel on olemas piisavalt informatsiooni klientide teenindamiseks
ning nende véga erinevatele kiisimustele vastamiseks. 21 vastaja arvates on neile jagatud
piisavalt informatsiooni selleks, et teenindada kliente ning vastata nende erinevatele
kiisimustele. 31 vastaja arvates pigem on seda informatsiooni jagatud ning 10 vastaja
arvates on tehtud seda osaliselt. 7 vastajat arvas, et neil pigem ei ole seda informatsiooni,
1 vastaja arvas, tal ei ole piisavalt informatsiooni klientide teenindamiseks ning nende
viga erinevatele kiisimustele vastamiseks ning 3 vastajat ei osanud sellele kiisimusele
vastata. Seega saab jireldada, et tootajad tunnevad, et neil on mingil mééral vajalikke
teadmisi klientide teenindamiseks ja erinevatele kiisimustele vastamiseks, kuid ka see on

iks valdkondadest, mida annaks veel parandada.

Hilton Tallinn Park hotellis toimub erinevate otseselt klientide teenindusega kokku
puutuvates osakondades enne vahetust iile andes ka vdike osakonnasisene koosolek.
Autor soovis tootajatelt uurida, kas neile sellised koosolekud meeldivad. 19 vastajale
need meeldivad, 32 vastajale need pigem meeldivad ning 14 vastajale meeldivad osaliselt
sellised vahetusele eelnevad koosolekud. 5 vastajale need pigem ei meeldi ning 3 vastajat
el oska sellele kiisimusele vastata. Sellest saab jareldada, et suuremale osale vastanutest

sellised koosolekus pigem meeldivad, seega voiks nendega kindlasti jatkata.

Tulles koosolekute juurde, sooviti teada ka seda, kas to6tajad tunnevad, et koosolekutel
voetakse nende sona kuulda. 25 vastaja arvates vdetakse nende sona koosolekutel kuulda.
18 vastajat vastas, et nende sona pigem voetakse koosolekutel kuulda, sama paljud
vastasid, et nende sOna voetakse osaliselt kuulda. 3 vastaja arvates, ei voeta nende sdona

koosolekutel kuulda ning 9 inimest ei oska sellele kiisimusele vastata.

Jatkates koosolekute teemaga sooviti teada, kas tOoOtajate arvates voOiks tihedamini
toimuda igakuiseid osakonnasiseseid kommunikatsioonikoosolekuid. 24 inimest vastas,
et kommunikatsioonikoosolekud vdiksid toimuda tihedamini kui kord kuus. 9 inimest
vastas, et neid voiks pigem toimuda tihedamini ning suurim 0sa ehk 29 inimest vastas, et

kommunikatsioonikoosolekuid voiks osaliselt toimuda tihedamini. 4 inimese arvates
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pigem ei peaks koosolekuid tihedamini toimuma ning 4 inimest ei soovi, et hetkel
igakuised kommunikatsioonikoosolekud tihedamini toimuksid. 3 inimest ei osanud
sellele kiisimusele vastata. Sellest jareldub, et suurema osa arvates vOiks vdhemalt
osaliselt igakuised kommunikatsioonikoosolekud tihedamini toimuda ehk todtajad
sooviksid, et iihe osakonna todtajad tuleksid tihedamini kui kord kuus kokku, et siis

erinevaid hotelli ja konkreetse osakonnaga seotud tegureid arutada.

Jargmisena uuriti, kas td6tajate arvates on hea teave hésti kéttesaadav. Kuna ettevottes
tootab tile 100 inimese, on uue informatsiooni hea kittesaadavus ddrmiselt oluline. 16
toOtajat vastas, et nende arvates on uus teave hésti kittesaadav. 18 inimest vastas, et uue
teave kittesaadavus on pigem hea ning suurim osa ehk 27 inimest vastas, et uue teabe
kittesaadavus on osaliselt hea ning osaliselt ta hésti kéttesaadav ei ole. 7 inimest vastas,
et pigem ei ole ning 5 inimest vastas, et uus teave ei ole histi kéttesaadav. Arvestades
seda, et suurim osa ehk 27 tootajat vastas, et uue teabe kattesaadavus on osaliselt hea ning
oli ka neid, kes antud kiisimusele negatiivselt vastasid, siis on tegu kindlasti millegagi,
mida annaks parandada. Selleks, et ettevotte igapdevane t60 sujuks kenasti, on uue teabe
hea kéttesaadavus oluline ning t66 tuleks korraldada nii, et kdik vajalikud t66tajad saaksid

uue informatsiooni digeks ajaks kitte.

Uuriti ka seda, kuidas to6tajad hindavad seda, kas nad oskaksid kliendile vastata ja
soovitusi jagada, kui klient kiisiks toGtajalt mOne teise osakonna t66 kohta. 10 tootajat
vastas, et nad oskaksid kliendile vastata ja soovitusi jagada, 19 inimest vastas, et nad
pigem oskaksid seda ning suurim osa ehk 30 inimest vastas, et nad oskaksid osaliselt
kliendile vastata ja soovitusi jagada, kui klient kiisiks to6tajalt mone teise osakonna to6
kohta. 9 inimest vastas, et nad pigem ei oskaks ning 5 inimest vastas, et nad ei oskaks
kliendile vastata ja soovitusi jagada, kui klient kiisiks tootajalt mone teise osakonna t66
kohta. Kuna taas vastas suurim osa, et nad oskaksid klienti abistada osaliselt, siis voiks
ettevote tegeleda ka sellega, et tootajad tunneksid paremini ka teiste osakondade t66d,

tooteid ja teenuseid.

Jargmisena uuriti, kas tootajad on kursis hotelli t66 tulemustega (vt joonis 4). Ule
kolmandiku tddtajatest ehk 27 inimest vastas, et nad on kursis hotelli t66 tulemustega. 26
inimest ehk samuti iile kolmandiku vastas, et nad pigem on kursis hotelli t66 tulemustega

ning 10 inimest vastas, et nad on osaliselt kursis hotelli t66 tulemustega. 4 inimest vastas,
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et nad pigem ei ole ning 2 inimest vastas, et nad ei ole kursis hotelli t66 tulemustega. 4
inimest ei osanud sellele kiisimusele vastata. Kuna rohkem kui % vastajatest on kursis voi
pigem on kursis hotelli t60 tulemustega, siis on olukord selles vallas hea ning saab viita,

et suur osa tootajatest on kursis hotelli t66 tulemustega.

Tootajate informeerimine

4.1. Tunnen, et mind informeeritakse... INEISEEEZNNNTE 9
4.2. Mul on piisavalt informatsiooni selleks, ... INIIRIENESTNION 7 183
4.3. Mulle meeldivad (vahetusele... IIISENNNNEENNNZ0N 58
4.4, Tunnen, et koosolekutel voetakse... INNENGIRSEEENIZN 18 3 9

4.5. Minu arvates vdiks tihedamini toimuda... INNIIRIEEEENON 29 41403
4.6. Minu arvates on uus teave hasti... NGNS 27 7 =
4.7. Kui klient kiisib minult mone teise... IO 30 9 =

4.8. Olen kursis hotelli t60 tulemustega IR NNNTON 4 231
0 10 20 30 40 50 60 70 80

W Jah M Pigem jah Osaliselt jah/osaliselt ei Pigemei MEi MEioskavastata

Joonis 4. Tootajate informeerimine (autori koostatud)

Kui uuringu esimeses 0sas uuriti, kui histi mdistvad to6tajad teiste osakondade t66d, siis
uuringu neljandas osas soovis autor uurida seda, kuidas sooviksid todtajad dppida seda,
kuidas toimub t60 teistes osakondades (vt joonis 5). Valikus oli kolm erinevat
vastusevarianti ning korraga vois vastata ka kdigile neile. 53 korral vastati, et teiste
osakondade t60d soovitakse Oppida konkreetses osakonnas todvarjuna veetes, et mdista
paremini, kuidas t60 osakonnas toimub. 47 vastajat sooviks teiste osakondade t66d
Ooppida nii ise kliendina kogedes kui ka osaledes koolitustel, kus teiste osakondade

tootajad radgivad oma toost.

Sellise ,.koolituse” on juba korraldanud broneeringute ning konverentside ja iirituste
korraldamise osakond, kui autor ettevottes praktikal oli. See nédgi vélja nii, et nende
osakondade t06tajad tegid terve pdeva oma to66d iihes konverentsiruumis, kuhu said terve
toOpdeva jooksul teised todtajad tulla ning seda pealt vaadata, nende korval istuda,
informatsiooni kiisida jne. Lisaks toimusid ka Powerpoint esitlused, kus siis tdpsemalt

oma t66d, erinevaid tegevusi ja protsesse tutvustati.
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Sooviksin ise kliendina kogeda erinevates

osakondades pakutavat (nt kilastada _ 47

spaad voi restorani)
Sooviksin osaleda koolitustel, kus teiste _ 47
osakondade tootajat raagivad oma toost
Sooviksin veeta pdeva voi paar teises

osakonnas toovarjuna, et mdista paremini _ 53

seal toimuvat

44 46 48 50 52 54

Joonis 5. Kuidas soovivad tootajad Oppida seda, mis toimub teistes osakondades (autori

koostatud)

Tootajatelt uuriti ka seda, mille kohta sooviksid nad rohkem teada saada (vt joonis 6).
Selle kiisimuse puhul oli vastajatel samuti voimalik valida mitu varianti. Kdige rohkem
sooviksid tootajad rohkem teada saada teiste osakondade t66 kohta. Selle variandi valis
58 inimest ehk 79,5% kdikidest vastajatest. Autori arvates vdis selle valikuvariandi
populaarsust mdjutada ka sellele eelnev kiisimus selle kohta, kuidas sooviksid to6tajad
Oppida seda, mis teises osakondades toimub. Populaarsuselt teiseks variandiks osutus see,
et tootajad sooviksid rohkem teada saada uute toodete ja teenuste kohta. Selle variandi
valis 37 vastajat. Pea sama palju ehk 36 vastajat mérkisid, et nad sooviksid rohkem teada
saada uutest tootajatest. Veidi vihem vastajaid ehk 31 vastajat markisid, et nad sooviksid
rohkem teada saada olemasolevate toodete ja teenuste kohta. Kdige vihem margiti, et
soovitakse teada saada olemasolevate olemasolevatest tootajatest. Selle vastuse markis
ara 20 vastajat. Sellest saab jareldada, et tdotajatel on olemas soov saada selgemat pilti
teiste osakondade t66st. Umbes pooled vastajatest sooviksid, et neile jagataks rohkem

informatsiooni ka uute tootajate, toodete ja teenuste kohta.

Teiste osakondade t66 kohta [ NNNEGEGEGEGEGEEEE 538
Olemasolevate tootajate kohta | 20
Uute tootajate kohta  [INNINIGGNGEGEGEGEGEGEGEGE 36
Olemasolevate toodete ja teenuste kohta [ INNIGINGNTGTINGEGEGEE 31
Uute toodete ja teenuste kohta [INNINIGINGIGTNGNGNGNGNGNGNGENE 37

0 10 20 30 40 50 60 70
Joonis 6. Mille kohta sooviksid to6tajad rohkem teada saada (autori koostatud)
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Uuringu viimases, viiendas 0sas, uuriti tootajate motiveerimist. Esmalt uuriti, kas t66tajad
tunnevad, et ettevotte juhtkond ja tookeskkond motiveerivad neid tegema oma t66d
parimal viisil. 13 inimest vastas sellele kiisimusele jah, 25 inimest pigem jah ning 29
inimest vastas, et nad tunnevad osaliselt et ettevotte juhtkond ja tookeskkond
motiveerivad neid tegema oma t60d parimal viisil. 1 inimene vastas sellele kiisimusele
pigem ei ning 5 inimest vastas, et ettevotte juhtkond ja tookeskkond ei motiveeri neid
tegema oma t60d parimal viisil. Olgugi, et sellele kiisimusele jaatavalt vastanute osakaal
oli pigem viike, siis vdga suur osa vastas sellele kiisimusele pigem jah voi osaliselt
jah/osaliselt ei, mille pdhjal vaib jireldada, et suur osa tootajatest siiski tunneb mingilgi
maédral, et ettevotte juhtkond ja tookeskkond motiveerivad neid tegema oma t66d parimal
viisil.

Jargmisena uuriti kas todtajad tunnevad, et ettevottes tegeletakse iga tootaja
toomotivatsiooni tdstmise kiisimustega. 13 inimest vastas sellele kiisimusele jah, 14
inimest pigem jah ning 31 inimest vastas, et nad tunnevad osaliselt, et ettevottes
tegeletakse iga tootaja toomotivatsiooni tostmise kiisimustega. 3 inimest vastas sellele
kiisimusele pigem ei ning 12 inimest vastas, et nende arvates ei tegeleta ettevottes iga
tootaja toOomotivatsiooni tOstmise kiisimustega. Antud vastuste pohjal selgub, et
toomotivatsiooni tostmise kiisimustega tegelemine voiks olla miski, millele ettevottel
tuleks tulevikus rohkem tdhelepanu podrata, kuna suur hulk inimesi vastas sellele

kiisimusele negatiivselt.

Autor soovis vastajatelt uurida ka seda, kas nende t66 motiveerib neid. 24 inimest vastas,
et nende t66 motiveerib neid, 27 vastas, et nende t66 pigem motiveerib neid ning 11
inimest vastas, et nende t66 motiveerib neid osaliselt. 3 inimest vastas, et nende t66 pigem
el motiveeri neid ning 8§ inimest, et nende t66 ei motiveeri neid. Sellest selgub, et suurem
osa tootajatest tunneb, et nende t66 motiveerib voi pigem motiveerib neid, kuid siiski
leidus omajagu ka neid, kes vastasid, et nende t66 ei motiveeri neid voi pigem ei motiveeri

neid.

Jargmisena uuriti tootajatelt seda, kas nad tunnevad, et neid toetatakse piisavalt (vt joonis
7). 22 inimest vastas, et nemad tunnevad, et neid toetatakse piisavalt. Kdige suurem osa
ehk 31 tootajat vastas, et nad pigem tunnevad, et neid toetatakse piisavalt ning 8 inimest

vastas, et nad tunnevad osalist toetust. 7 inimest vastas, et nad pigem ei tunne, et neid
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toetatakse ning 5 inimest ei tunne, et neid toetataks. Kuna 53 inimest vastas, et nad
tunnevad, et neid toetatakse vOi pigem toetatakse piisavalt, saab jareldada, et enamik
tootajaid tunneb, et neid toetatakse piisavalt. Samas leidus ka neid, kes vastas, et nad ei

tunne, et neid toetataks.

5.1. Ettevotte juhtkond ja to6keskkond
o ; pEm s 29 15

motiveerivad mind tegema oma t66d...

5.2. Tunnen, et ettevottes tegeletakse iga
¢ - BT 31 3 12

tootaja toomotivatsiooni tdstmise...

5.3. Minu t66 motiveerib mind || S

5.4. Tunnen, et mind toetatakse piisavalt [ ECHIINETE 7 B
5.5. Tunnen, et mind tunnustatakse piisavalt || S IEGZZE 22 4504
5.6. Pakun alati klientidele SUUrepéraSt _]I

teenindust
0 10 20 30 40 50 60 70 80
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Joonis 7. Té6tajate motiveerimine I (autori koostatud)

Jargmisena uuriti tootajatelt, kas nad tunnevad, et neid tunnustatakse piisavalt. 16 inimest
vastas sellele kiisimusele jaatavalt, 22 inimest vastas, et nad pigem tunnevad ning sama
suur hulk inimesi ehk 22 inimest vastas, et nad tunnevad osaliselt, et neid tunnustatakse
piisavalt. 4 inimest vastas, et nad pigem ei tunne, 5 inimest vastas, et nad ei tunne, et neid
tunnustatakse piisavalt ning 4 inimest vastas, et nad ei oska sellele kiisimusele vastata.
Olgugi, et ettevottes toimub igakuiselt iiritus, kus tunnustatakse parimaid tootajaid,
selgub vastustest, et siiski on palju ka neid, kes tunnevad, et neid ei tunnustata piisavalt

vO1 on tunnustus vaid osaline.

Lisaks sooviti tootajatelt uurida, kas nad pakuvad alati klientidele suurepérast teenindust
(vt joonis 8). 30 inimest vastas, et nad pakuvad alati klientidele suurepérast teenindust.
38 inimest ehk enam kui pool vastajatest, vastas, et nad pigem pakuvad klientidele alati
suurepdrast teenindust. 1 inimene vastas, et pakub osaliselt klientidele suurepérast
teenindust ning samuti vastas 1 inimene, et ta pigem ei paku klientidel alati suurepéarast

teenindust. Leidus 3 inimest, kes ei osanud sellele kiisimusele vastata. Selle kiisimuse
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tulemused on véga head kuna suur osa, tervelt 68 inimest kiisitletutest vastas, et nemad

pakuvad alati voi pigem alati klientidele suurepérast teenindust.

5.7. Olen oma tééga rahul || O
5.8. Olen rahul hiivedega, mis minu tooga _—
8 s [74

kaasnevad
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korraldatakse
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5.11. Olen rahul sellega, kuidas ettevote
s [ 7R G

tegutseb erinevate tahtpdevade puhul
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Joonis 8. Too6tajate motiveerimine IT (autori koostatud)

Uuringu viimases osas uuriti ka seda, kas td6tajad on oma to0ga rahul. 21 inimest vastas,
et nad on oma to6ga rahul, 20 inimest vastas, et on pigem rahul ning 16 inimest, et on
osaliselt oma t6dga rahul. 1 inimene vastas, et ta pigem ei ole oma tdé6ga rahul ning 5
inimest, et nad ei ole oma t66ga rahul. 51 inimest vastas, et nad on rahul voi on pigem

rahul oma t66ga, kuid siiski leidus ka omajagu neid, kes vastasid teisiti.

Jargmisena uuriti, kas to6tajad on rahul hiivedega, mis nende t66ga kaasnevad. 21 inimest
vastas, et nad on rahul ning 25 inimest vastas, et nad on pigem rahul hiivedega, mis nende
tooga kaasnevad. 8 inimest vastas, et nad on osaliselt rahul ning sama arv inimesi ehk 8
inimest vastas, et nad pigem ei ole rahul hiivedega, mis nende t66ga kaasnevad. 7 inimest
vastas, et nad ei ole rahul hiivedega, mis nende t66ga kaasnevad ning 4 inimest ei oska
sellele kiisimusele vastata. Selle kiisimuse tulemused on head, kuna suur hulk vastanutest

vastas, et nad on rahul voi pigem rahul hiivedega, mis nende t66ga kaasnevad.

Kuna ettevottes korraldatakse ka erinevaid iritusi, soovis autor uurida ka seda, kas
tootajad on rahul iritustega, mis ettevottes korraldatakse. 29 inimest vastas, et nad on
rahul ning 32 inimest vastas, et nad pigem on rahul ettevottes korraldavate {iritustega. 4
inimest vastas, et nad on osaliselt rahul ning 8 inimest, et nad pigem ei ole rahul

tiritustega, mis ettevottes korraldatakse. Jargmisena uuriti seda, kas tootajate arvates
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vOiks erinevaid iiritusi rohkem olla. 11 inimest vastas sellele kiisimusele jaatavalt, 23
inimest vastas, et erinevaid tiritusi pigem vdiks rohkem olla ning 22 inimest vastas, et
erinevaid iiritusi voiks osaliselt rohkem olla. 10 inimesed arvates pigem ei voiks erinevaid
iritusi rohkem olla, 4 inimest vastas, et erinevaid {ritusi ei voiks rohkem olla ning 3
inimest ei osanud sellele kiisimusele vastata. Sellest jareldub, et suur osa ehk 61 inimest,
mis moodustab vastanutest 84%, on rahul voi pigem rahul iritustega, mis ettevottes
korraldatakse, kuid 34 inimese ehk 47% vastanute arvates voiks ettevote korraldada voi

pigem korraldada veelgi enam erinevaid iiritusi.

Jargmisena uuriti seda, kas tootajad on rahul sellega, kuidas ettevote tegutseb erinevate
tdhtpdevade puhul. 21 inimest vastas sellele kiisimusele jaatavalt, 24 inimest vastas, et
nad on pigem rahul ning 15 inimest, et nad on osaliselt rahul sellega, kuidas ettevote
tegutseb erinevate tihtpdevade puhul. 5 inimest vastas, et nad pigem ei ole rahul ning 8
inimest vastas, et nad ei ole rahul sellega, kuidas ettevote tegutseb erinevate tahtpaevade
puhul. Olgugi, et positiivse vastuse valis kiillaltki suur hulk vastuseid, valis
vastusevariandiks ,,Ei%, ,,Pigem ei* voi ,,Osaliselt jah/osaliselt ei* kokku 28 inimest ehk
iile kolmandiku vastajatest, mis tdhendab, et ettevote voiks podrata tdhelepanu sellele,

mida tootajat sooviksid, et ettevote erinevate tdhtpdevade puhul teeks.

Viimasena uuriti seda, kas tootajatele meeldib tootada Hilton Tallinn Park hotellis.
Tervelt 36 inimest ehk peaaegu pooled vastajad vastasid, et neile meeldib t66tada Hilton
Tallinn Park hotellis. 21 inimest vastasid, et neile pigem meeldib ning 11 inimest vastas,
et neile meeldib osaliselt tootada Hilton Tallinn Park hotellis. 2 inimest vastas, et neile
pigem ei meeldi ning 3 inimest vastas, et neile ei meeldi todtada Hilton Tallinn Park
hotellis. Sellest voib jdreldada, et enamikule tootajatest meeldib tootada Hilton Tallinn
Park hotellis, kuna 57 inimest ehk 78% vastajatest vastas, et neile meeldib voi pigem

meeldib Hilton Tallinn Park hotellis tootada.
2.4. Jareldused ja ettepanekud

Loputdo raames viidi Hilton Tallinn Park hotelli to6tajate seas lébi siseturunduse uuring,
selgitamaks vilja, kas todtajad on rahul erinevate siseturundusega seotud tegevustega.
Kogutud andmed andsid hea iilevaate sellest, millega ollakse rahul ning mida voiks

parendada. Loputod teoreetilisele osale ja uuringu tulemustele tuginedes on voimalik
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ettevottele teha parendusettepanekud siseturunduse tShustamiseks. Uuringust selgus, et
suures osas on todtajad rahul erinevate ettevottepoolsete siseturundusega seotud
tegevustega. Siiski selgus uuringust tegureid, millele voiks siiski tegeleda ning rohkem

tdhelepanu poorata, kindlustamaks ettevottes veelgi efektiivsema siseturunduse.

Kui uuringu 4 viimast osas tuginevad Christian Gronroosi siseturunduse tegevustega
seotud pdhimdtetele, siis uuringu esimeses osas uuriti tdotajatelt iildisemalt erinevaid
ettevottega seotud tegureid. Uuringu tulemustest selgub, et suur osa tootajatest on hésti
kursis ettevotte missiooni, visiooni, eesmérkide ja vadrtustega ning nad jalgivad hotelli
teenindusstandardeid. Sellised tulemused on viga head, kuna Grénroos (2001, 1k 337) on
vilja toonud, et on ddrmiselt oluline, et kdik tootajad moistaksid ettevotte missiooni,
strateegiaid ja taktikaid. Kui t66tajad moistavad selgelt ettevotte missiooni, siis aitab see
kaasa sellele, et ettevotte tootajad sellesse ka panustaksid (Papke, 2013, 1k 92) Kiill aga
selgus uuringust, et koik tootajad ei moista histi teiste osakondade t66d. Teiste

osakondade t66 kohta uuris autor rohkem uuringu neljandas osas.

Kuna ettevdttes tootab palju vilismaalasi, uuriti ka seda, kas tootajatel on esinenud
keelelisi probleeme teiste to6tajatega. Antud kiisimustele vastati viga erinevalt. Néiteks
vastas 33 tootajat, et nad on vdi pigem on kokku puutunud tootajatega, kellega nad pole
saanud suhelda keeleliste probleemide tottu. Autor uuris ka seda, kas to6tajad on tundud,
et nad ei suuda end piisavalt hésti vajalikud keeles véljendada. Kuigi suurem osa
vastajatest vastas, et nad ei ole nii tundud, leidus siiski ka neid, kes vastasid, et nad on
tundnud, et nad ei suuda end piisavalt hésti vajalikud keeles véljendada. To jt (2014, Ik
19) on oma t66s vilja toonud, et sellistes olukordades voib tekkida see, et vdlismaalastest
tootajatel jadb vajaka sisekommunikatsioonist, mis on iiks ddrmiselt oluline tegur. Kuna
ettevottes on pohiliseks suhtluskeeleks inglise keel, voib juhtuda ka see, et
sisskommunikatsioonist jadb vajaka ka kohalikel inimestel. Seega on autori arvates
oluline, et keskastme juhid oskaksid to6tajatega vajalikus keeles suhelda ning et ettevotte
materjalid oleksid tolgitud erinevatesse keeltesse. Lisaks soovitab autor ka seda, et
ettevote vOimaldaks tootajatel osaleda koolitustel, mis Opetaksid voi arendaksid

keeleoskust ning hdlbustaksid kultuuridevahelist suhtlust.
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Jargmine uuringu osa keskendus too6tajate kaasamisele. Seal uuriti, kas to6tajad tunnevad,
et neid on kaasatud erinevatesse otsustusprotsessidesse. Ule poole kdigist vastajatest
vastas, et nad tunnevad, et neid on osaliselt kaasatud erinevatesse otsustusprotsessidesse.
Seejarel uuriti tootajatelt, kas nad soovivad, et neil oleks rohkem vdimalusi erinevates
otsustusprotsessides kaasa radkida. Ka siin vastas iile poole vastajatest vastas, et nad
soovivad vOi pigem soovivad, et neil oleks rohkem vOimalusi erinevates
otsustusprotsessides kaasa rddkida. Kandampully ja Solnet (2015, 1k 108) on oma t66s
vilja toonud selle, et eesliini tootajad, kes pidevalt klientidega kokku puutuvad, on tiheks
oluliseimaks klientidelt informatsiooni kogumise allikaks. Seega on eesliini todtajad
ideaalsed selleks, et saada informatsiooni klientide kohta, aidates tippjuhtkonnal oma
Kliente paremini mdista. Sellest ldhtuvalt soovitab autor ettevottel kaaluda seda, et
tootajatele, eriti eesliini todtajatele, antaks rohkem vdimalusi kaasa rddkida ja

ettepanekuid teha erinevates otsustusprotsessides.

Gronroos (2001, 1k 332) on vilja toonud tegurid, ilma milleta ei saa ettevotte olla edukas.
Uheks eduka ettevdtte votmeks on tema arvates piisavalt koolitatud tootajad. Kim jt
(2016, 1k 31) leidsid oma t50s, et lisaks ohutule tookeskkonnale ja juhtkonna toetusele,
on tootajate endi jaoks olulisel kohal ka pohjalikud koolitused. Tootajate koolitamisele
keskendus ka uuringu kolmas osa. Ule poole tddtajatest vastas, et neile on vdi pigem on
korraldatud koolitusi hotelli teiste osakondade t60 ja teenuste tundmadppimiseks,
koolitusi selle kohta, kuidas Kklientidele tutvustada hotelli ja pakutavaid teenuseid ning
kuidas klientidele pakkuda ja miiiia hotelli teenuseid. Samas vastas kiillaltki suur osa ehk
33 todtajat, et nad ei tunne, pigem ei tunne voi tunnevad osaliselt, et neile ei tehtud
piisavalt koolitusi enne to6le asumist. Lisaks vastas iile poole vastanutest, et nad ei tunne,
pigem ei tunne voOi tunnevad osaliselt, et neid ei valmistatud piisavalt ette olukordadeks,
mis probleemsete klientidega vdivad aset leida. Sellest jareldub, et olgugi, et enne tdole
asumist korraldab ettevotte tootajale erinevaid koolitusi, tunneb osa tddtajaid siiski, et
antud koolitused ei ole piisavad. Enne to6le asumist tehakse uuele tootajale Hilton Tallinn
Park hotellis ka koolitus, mis sisaldab seda, kuidas erinevates probleemsetes olukordades
kdituda, kuid siiski vastas iile poole vastanutest, et nad tunnevad, et ettevalmistus

probleemsete klientidega kaitumiseks ei ole olnud piisav.
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Hilton Tallinn Park hotelli t6tajatelt uuriti ka seda, kas neile meeldib koolitustel osaleda.
Sellele kiisimusele vastas tervelt 70 inimest 73-St, et neile meeldib vai pigem meeldib
koolitustel osaleda. Ettevdttes koostati hiljuti ka graafik erinevate koolitustega, kus on
tootajatel voimalik osaleda uute asjade Oppimiseks vOi vanade teadmiste kinnitamiseks.
Samas vastas rohkem kui kolmandik vastajatest, et nad ei ole rahul, pigem ei ole rahul
vOi on osaliselt rahul pakutavate koolitustega. Lisaks vastasid kodik uuringus osalenud
tootajad, et nad sooviksid, pigem sooviksid voi soovivad osaliselt, et ettevotte korraldaks
rohkem nende to6ga seotud koolitusi. Sellest saab jareldada, et to6tajatel on olemas soov
osaleda koolitustel, eriti nendel, mis on otseselt to6taja tooga seotud ning Seega soovitab
autor siinkohal ettevottel pakkuda tootajatele rohkem erinevaid ning neile
huvipakkuvamaid koolitusi. Selleks, et teada saada, millistest koosolekutest tootajad
huvitatud oleksid, soovitab autor  osakonnajuhtidel ~ uurida  nditeks
kommunikatsioonikoosolekutel vdi vahetusele eelnevatel koosolekutel oma osakonna
tootajate kdest, mis neid tdpsemalt huvitab ning millistel koosolekutel nad sooviksid

osaleda.

Sisekommunikatsiooni, nii formaalset kui mitteformaalset, peetakse siseturunduse
pohikomponendiks. (To et al., 2014, 1k 16) Gronroos (2001, 1k 337) on vilja toonud, et
teenustele orienteeritud kommunikatsioon on teeninduskultuuri iiheks pdhindudeks.
Seega pidas autor oluliseks uurida tipsemalt toGtajate informeerimist Hilton Tallinn Park
hotellis. Umbes kaks kolmandikku todtajatest vastas, et nad tunnevad, et neid
informeeritakse piisavalt hotellis toimuvate uudiste osas, neil on piisavalt informatsiooni,
et kliente teenindada ja vastata nende erinevatele kiisimustele ning et nad on kursis hotelli
t00 tulemustega. Sellest jareldub justkui, et sisekommunikatsioon toimub selles vallas
hasti. Kiill aga vastas iile poole vastajatest, et nende arvates ei ole pigem, ei ole osaliselt
vOi el ole tlildse uus teave hasti kittesaadav, seega tuleks ettevottel podrata rohkem
tahelepanu sellele, et tulevikus jouaks uus teave kdigi tootajateni. Hilton Tallinn Park
hotellis on voetud kasutusele erinevaid meetmeid sisekommunikatsiooni tdhustamiseks.
Naiteks toimuvad osakondades igakuiselt kommunikatsioonikoosolekud ja enne
vahetuste lileandmist toimuvad viikesed koosolekud, kus arutatakse 1ébi uus ja oluline
informatsioon. Uut informatsiooni saadavad osakonnajuhid ka oma osakonna téotajatele

e-mailile. Lisaks hakkas hiljuti majasiseselt ilmuma ka ajaleht, mille abil jagatakse
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tootajatele uut informatsiooni. Kuid nagu uuringus selgus, tunneb suur osa tootajatest
siiski, et nende arvates ei ole uus teave histi kittesaadav. Kuna ettevote juba pakub omalt
poolt erinevaid voimalusi informatsiooni edastamiseks, siis sellest tulenevalt leiab autor,
et tootajad voiksid omavahel nditeks koosolekutel arutada ja erinevaid voimalusi vilja
pakkuda, mil viisil annaks informatsiooni kittesaadavust parendada ning selle pohjal luua

endile sobivaim viis efektiivseks informatsiooni edastamiseks.

Kim jt (2016, 1k 31) uurisid oma t60s iihte kasiinoettevotet ning seal 1dbi viidud uuringu
tulemustena, soovitavad nad todtajate ootustele vastu tulemiseks luua ettevottes
vahetusele eelnevad koosolekud. Nende koosolekute mote oleks see, et tootajad saavad
teiste meeskonnaliikmetega oma kogemusi voi ideid jagada. Hilton Tallinn Park hotellis
toimuvad vahetustele eelnevad koosolekud juba avamisest saati, kuid nende pdhiliseks
eesmadrgiks on informatsiooni jagamine. Samas on todtajatel voimalus nende koosolekute
ajal ka oma kogemusi vdi ideid jagada. Ule kahe kolmandiku vastanutest vastas, et neile
meeldivad voi pigem meeldivad sellised koosolekud. Samas vastas 0sa inimesi, et nad ei
tunne voi tunnevad osaliselt, et koosolekutel voetakse nende sdna kuulda. Seega leiab
autor, et ettevote peab tihelepanu poorama sellele, et tootajaid julgustada rohkem oma
arvamust ja motteid avaldama ning neid ka kuulda votta. Néiteks voiksid osakonnajuhid
kiisida oma tootajate arvamust, kui ettevottes plaanitakse midagi uut ette votta, nagemaks

asju nende vaatekohast ning voibolla 14bi selle ka hiid soovitusi saada.

Hilton Tallinn Park hotelli erinevates osakondades toimuvad igakuiselt ka
kommunikatsioonikoosolekud. Autor soovis uurida ka seda, kas tdotajate arvates voiks
selliseid koosolekuid tihedamini toimuda. 62 inimest 73-st vastas, et selliseid koosolekuid
voiks, pigem voiks voi vOiks osaliselt toimuda tihedamini. Sellest tulenevalt teeb autor
ettevottele ettepaneku, et kui osakonnas koguneb piisavalt informatsiooni, mida tuleks
tootajatega jagada, voiks osakond kindlasti kommunikatsioonikoosolekuid vastavalt

vajadusele tthedamini kui iiks kord kuus korraldada.

Uuringu neljandas osas keskenduti pohjalikumalt ka teiste osakondade t66 moistmisele.
Naiteks uuris autor, kas to6taja oskaks vastata ja soovitusi jagada, kui klient kiisiks mone
teise osakonna t60 kohta, nditeks vastuvotutdotajalt restorani meniiii kohta. Uuringu

tulemusest jareldub, et tootajate teadmised selles osas on kiillaltki ebaiihtlased. Kuna
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teiste osakondade t60 moistmine on oluline, uuriti peale seda todtajatelt, kuidas nad
sooviksid dppida seda, mis toimub teistes osakondades. Todtajatel oli voimalus valida
mitme variandi vahel, millest kdige enam margiti, et teiste osakondade t66 paremaks
moistmiseks soovitakse veeta pdev voi paar teises osakonnas todvarjuna. Ka Katcher ja
Snyder (2007, 1k 103) on valja toonud, et heaks siseklienditeeninduse parendamise viisiks
on praktika teises osakonnas. 47 inimest mirkis vastusevariandiks ka selle, et nad
sooviksid osaleda koolitustel, kus teiste osakondade tootajad rddgivad oma todst. 47
inimest valis vastusevariandiks ka selle, et nad sooviksid teiste osakondades toimuvad
Oppida ise seda kliendina kogedes, néiteks kiilastades ettevotte spaad vdi restorani. Teiste
osakondade t60 moistmine on oluline, sest osakondade omavaheline halb koostd6 voib
endada kaasa tuua mitmeid negatiivseid tegurid, nagu niiteks todkvaliteedi langus ning
ebadnnestunud projektid, mis mdjutavad negatiivselt ka 15pptarbijat. (Drake et al., 2004,
1k 172) Selle tottu soovitab autor Hilton Tallinn Park hotellil kindlasti tédhelepanu poorata
sellele, et tootajad hakkaksid paremini teistes osakondades toimuvat mdistma. Nagu
uuringust selgus, sooviks suurim osa teha seda toovarjuna. Sellest tulenevalt soovitab
autor ettevotte personaliosakonnal luua vastav programm, mis vOimaldaks tootajatel

osaleda soovitud osakonnas endale sobival ajal toovarjuna.

Peale seda uuriti tootajatelt mille kohta sooviksid nad rohkem teada saada. Too6tajatel oli
taas voimalik valida mitme variandi vahel ning kdige rohkem maérgiti dra vastusevariant,
kus soovitakse rohkem teada saada teiste osakondade t66 kohta. Teisele kohale jai
vastusevariant, et tootajad sooviksid rohkem teada saada ka uute teenuste ja toodete kohta
ning uute tootajate kohta. Vastajatel oli vdiksem huvi olemasolevate toodete, teenuste ja
tootajate kohta. Nendest vastustest jareldub taaskord, et tootajad sooviksid teada saada

rohkem teiste osakondade t66 kohta.

Uuringu viimases osas uuriti tdotajate motiveerimist. Motiveeritud td6ajad on oma téoga
rahulolevamad, niitavad védlja suuremat pithendumist ning on ka paremate
toosooritustega. (Chatzopoulou, Vlachvei & Monovasilis, 2015, Ik 137) Motiveeritud
tootajad on ettevotte jaoks védrtuslikud, kuna nad soovivad ettevottes pikaajaliselt
tootada, tinu millele on ka t66jouvoolavus viaiksem. (Osmani et al., 2012, Ik 439) 51

inimest vastas, et nende t60 motiveerib vOi pigem motiveerib neid, samas vastas 46
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inimest, et nad ei tunne, pigem ei tunne vdi tunnevad osaliselt, et ettevottes tegeletakse
iga tootaja toomotivatsiooni tostmise kiisimustega. Tootajatelt uuriti ka seda, kas nad on
oma t66ga rahul. Teck-Hong ja Waheed (2011, Ik 80) on méarkinud, et oma tédga rahul
olevad t66tajad on palju produktiivsemad kui need todtajad, kes oma t66ga rahul ei ole.
51 inimest vastas, et nad on v3i pigem on oma todga rahul. Olgugi, et suurem osa
vastanutest on oma tdoga rahul, leidub siiski ka neid, kes sellega tdiesti voi mingil mééaral
rahul ei ole. Rast ja Tourani (2012, lk 92) on vilja toonud, et need todtajad, kes ei ole
rahul oma t66ga, on vidhem piihendunud, nende t66sooritus voib olla halvem ning nad ei
pruugi ettevotte eesmarke tdita. Sellest tulenevalt leiab autor, et on oluline, et ettevote
panustaks rohkem todtajate motiveerimisele. Néiteks voiksid autori arvates osakondade
juhid ja personaliosakond vilja to6tada preemiasilisteemi, mis on tddtajate jaoks
atraktiivsete auhindadega. Moneks suuremaks auhindadeks voiks olla majutuspakett

hotellis voi 6htusdok hotelli restoranis, samas voib osa auhindu olla ka ettevottevilised.

Lisaks uuriti, kas to6tajad tunnevad, et neid toetatakse ja tunnustatakse piisavalt. Olgugi,
et ettevottes korraldatakse iga kuu tiritus, mis ongi suunatud todtajate tunnustamisele ning
kus jagatakse auhindu kuu parimatele ja silmapaistvamatele to6tajatele, selgub, et siiski
leidub neid, kes ei tunne, et neid tunnustatakse piisavalt. Selline iiritus voib tunduda hea
mottena, kuid tegelikkuses voib juhtuda nii, et olenemata td6taja pingutustest, ei pruugi
tema olla kunagi see, kelle nimi iiritusel vilja hdigatakse. Seega tuleks tdhelepanu poorata
sellele, et iga todtaja saaks tunda, et teda tunnustatakse. To jt (2014, 1k 19) jirgi on
siseturunduse rakendamisest ja arendamisest hoopis olulisem on see, et toGtajad
mdistaksid, et juhtkond toetab ja tunnustab neid. Sellest tulenevalt soovitab autor
tunnustada ka neid to6tajaid, kes oma kditumisega silma ei paista, kuid kes siiski vaikselt
ja hésti oma t66d teevad. Samuti v3iks tunnustamisiiritusel luua lisaks veel erinevaid
kategooriaid, ka tagasihoidlikumatele tootajatele, et rohkem tootajaid tunneks, et ettevotte

neid ja nende t66d tunnustab.

Chalofsky (2010, Ik 90) on vélja toonud sotsialiseerumise olulisuse. On oluline et
tootajatel tekiks tunne, et nende t66] on eesmérk ja nad toGtavad lihise eesmirgi nimel.
Selle tottu soovitab Chalofsky korraldada erinevaid sotsialiseerumist voimaldavaid

uiritusi, kus osaleb ka juhtkond. Selliseid iiritusi ei pea korraldama vaid tihistamise
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eesmargil. Eesmérgiks voib olla ka mone tihiskonnale kasuliku vdi arendava projekti
labiviimine. Hilton Tallinn Park hotellis korraldatakse tootajatele erinevaid tiritusi ning
viiakse 1dbi ka erinevaid projekte. Uuringus kiisiti tootajatelt, kas nad on rahul {iritustega,
mis ettevottes korraldatakse. 61 todtajat vastas, et nad on rahul voi pigem rahul
korraldatavate iritustega. Kui tootajatelt uuriti, kas nad soovivad, et ettevottes
korraldataks rohkem {iritusi, siis andsid tootajad vdga erinevaid vastuseid. Sellest
jéreldub, et suures osas ollakse olemasolevate {iritustega rahul, kuid see, kas tiritusi voiks
rohkem olla, sdltub ilmselt juba iga iiksikisiku enda huvidest ja soovidest. Siiski voiksid
autori arvates osakondade juhid to6tajatelt uurida, milliseid iiritusi ettevote korraldada
voiks ning kuna ettevdttes tootab palju erinevatest rahvustest inimesi, tuleks autori arvates

tootajatelt uurida ka seda, milliseid tdhtpdevi ettevottes tiheskoos tdhistada voiks.

Ldpetuseks uuriti todtajatelt, kas neile meeldib Hilton Tallinn Park hotellis to6tada. Selle
kiisimuse tulemused olid viga positiivsed, sest tervelt 57 inimest mérkis, et neile meeldib
voi pigem meeldib Hilton Tallinn Park hotellis té6tada. Uuringu tulemuste pdhjal saab
viita, et siseturunduse hetkeolukord antud ettevottes on hea, kuid leidub kohti, mida saaks
kindlasti parendada. Muudatuste lébiviimiseks oleks kdige suuremaks kuluks
inimressurss, peamiselt osakondade juhid ja personaliosakond, kes hakkaks muudatuste

labiviimisega tegelema.
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KOKKUVOTE

Siseturunduse ndol ei ole tegemist uue moistega, kuid siiski on véhe ettevotteid, kes
siseturunduse pohimotteid ning tegureid teavad ning veel vdhem on ettevotteid, kes
siseturundust teadlikult ettevotte igapdevatdds rakendavad. Siseturunduse mote seisneb
selles, et ettevotte jaoks peaks koige tdhtsamaks olema siseklient ehk ettevotte oma
tootajad. Kui siseklienti hdsti ei teenindata, ei suuda siseklient histi ka vilisklienti
teenindada. Eriti oluline on see turismis, kus enamik ettevotetest pakub teenuseid, mitte
tooteid ning seega on to6tajad, eriti eesliini todtajad need, kes médravad selle, milline on

kliendi kogemus ettevotet kiilastades ning pakutavaid teenuseid tarbides.

Hilton Tallinn Park hotelli ndol on tegu esimese Hilton Worldwide ketti kuuluva hotelliga
Baltikumis. Hotell avati 2016. aasta juunis Tallinna kesklinnas. Hilton on ettevottena
edukalt tegutsenud juba mitukiimmend aastat ning laienenud iile kogu maailma. Loputdo
eesmargiks oli vilja selgitada, mil méédral tegutsetakse Hilton Tallinn Park hotellis
siseturundusega, kuidas tunnetavad seda tegelikkuses tootajad ja esitada ettepanekud

siseturunduse tohustamiseks Hilton Tallinn Park hotellis.

Loputdos seatud eesmirgi saavutamiseks seati jairgmised uurimiskiisimused:
e Kuidas on t66tajad rahul Hilton Tallinn Park hotelli siseturunduse tegevustega?

o Kuidas saaks Hilton Tallinn Park hotelli siseturundust parendada?

Selleks, et tdita t00 eesmérki ja vastata uurimiskiisimustele, luges autor teemakohast
kirjandust ning ja viis ldbi siseturunduse uuringu. Siseturunduse uuringuks kasutati
kvantitatiivset uurimisstrateegiat. Andmekogumismeetodiks oli kiisitlus ja to6vahendiks
ankeet. Ankeedi koostamisel ldhtus autor Christian Gronroosi siseturundusega seotud
tegevuste pohimdtetele. Uuringuga sooviti saada vastuseid erinevatele kiisimustele, mis

puudutavad todtajate kaasamist, koolitamist, informeerimist ja motiveerimist.

Uuring viidi 1abi perioodil 05.03.2017-23.03.2017 veebikeskkonna GoogleDrive

vahendusel. Nii uuringu tildkogumi Kui ka valimi moodustasid koik Hilton Tallinn Park

49



hotelli tootajad. Valimi liigiks oli kdikne valim, sest see langes kokku iildkogumiga.
Kokku koguti 73 ankeeti, mille pdhjal koostati statistiline andmeanaliiis. Uuringu
tulemustest selgus, et ettevottes kasutatakse erinevaid siseturunduse meetmeid ning
suuremas osas on todtajad nende meetmete rakendamisega rahul. Siiski selgusid uuringu
tulemuste pohjal ka mdned kitsaskohad, millele tasuks ettevdttel kindlasti tdhelepanu

poOorata.

Teooriale tuginedes ja uuringu tulemustest lahtuvalt esitati Hilton Tallinn Park hotellile
jareldused ja ettepanekud siseturunduse tohustamiseks. Kuna ettevottes todtab palju
erinevatest rahvustest inimesi, soovitatakse ettevottel keelebarjddri ja kultuuriliste
erinevuste tottu tolkida td0ga seotud materjalid erinevatesse keeltesse ning voimaldada
tootajatel osaleda koolitustel, mis aitaksid vdhendada keelebarjdiri ning tohustaksid
kultuuride vahelist suhtlust. Uuringust selgus ka see, et osa to6tajaid tunneb, et neid ei
ole kaasatud erinevatesse otsustusprotsessidesse, kuid nad sooviksid seda. Seega on
oluline, et ettevotte juhtkond prooviks kaasata koiki tootajaid —erinevatesse
otsustusprotsessidesse, kuna nad aitaksid juhtkonnal mdista, millised on klientide
tegelikud ootused ja vajadused. Lisaks selgus uuringust, et paljudele tooGtajatele
meeldivad koolitused ning nad sooviksid, et ettevote korraldaks rohkem nende t66ga
seotud koolitusi. Olgugi, et enne to6le asumist korraldatakse Hilton Tallinn Park hotellis
erinevaid koolitusi, selgus uuringust, et tootajad tunnevad, et ettevalmistus, mis puudutab
probleemsete klientide ja olukordadega tegelemist, ei ole olnud piisav. Sellest tulenevalt
soovitab autor vilja selgitada, millistest koolitustest oleksid todtajad huvitatud ning

seejarel voimaldada neil vastavatel koolitustel osaleda.

Hilton Tallinn Park hotelli t66tajad vastasid uuringus, et uus teave ei ole alati nende jaoks
histi kéttesaadav, koosolekutel ei vdeta alati nende sona kuulda ning nad sooviksid teiste
osakondade t66 paremaks moistmiseks osaleda osakondade t60s todvarjuna. Selle pdhjal
soovitab autor parendada ettevotte sisekommunikatsiooni, voimaldades tootajatel luua ise
viis efektiivseks informatsiooni jagamiseks ning luua vastav programm, kus téotajad
saaksid osaleda teiste osakondade t60s toovarjuna. Hilton Tallinn Park hotellis
korraldatakse igakuiselt iiritus, kus tunnustatakse too6tajaid, kuid siiski leidus uuringus

osalejate seas ka neid, kes tundsid, et ettevottes ei tunnustata neid. Seega tuleks
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tdhelepanu poorata sellele, et kdik tootajad tunneksid end ettevdttes vajalikuna ning ka
neid ja nende t60d tunnustatakse. Lisaks oleks kasulik pdorata tdhelepanu ka iildisemale

motivatsiooni ja todrahulolu tdostmisele.

Kéesoleva 10putdd eesmérk oli vilja selgitada, mil miidral tegutsetakse Hilton Tallinn
Park hotellis siseturundusega, kuidas tunnetavad seda tegelikkuses todtajad ja esitada
tulenevalt sellest ettepanekud siseturunduse tohustamiseks Hilton Tallinn Park hotellis.
Autor leiab, et koik piistitatud tilesanded said lébi tootatud ja to6o eesmaérk tdidetud. Autori
poolt tehtud jareldused ja parendusettepanekud vodivad parendada siseturundust Hilton
Tallinn Park hotellis suurendades seeldbi nii tootajate toomotivatsiooni, rahulolu ja
lojaalsust ning ténu sellele pakkuda paremat kogemust ka ettevotet kiilastavale kliendile.
T66 on kasulik mitte ainult majutusettevatetele, vaid kdigile ettevdtetele, kes soovivad

tdhelepanu pdorata siseturundusele ning selle tohustamisele.

T66 esimene uurimiskiisimus (Kuidas on to6tajad rahul Hilton Tallinn Park hotelli
siseturunduse tegevustega?) sai vastuseks, et iildjoontes on uuringu tulemused positiivsed
ehk tootajad on rahul erinevate siseturunduse tegevustega, kuid leidub kohti, mida
kindlasti annaks veel parendada. T66 teine uurimiskiisimus (Kuidas saaks Hilton Tallinn
Park hotelli siseturundust parendada?) sai vastatud esitatud ettepanekute ndol. Seega on
vélja toodud viisid majutusettevotte siseturunduse parendamiseks. Esitatud ettepanekuid
saaks ettevote siseturunduse parendamisel arvesse votta, edasi arendada ja igapdevatoos
rakendada. Uuringu tulemused vdimaldavad anda teatud vastuseid ka laiemale
probleemkiisimusele. Uuringu piiranguteks oli vaid ithe uurimismeetodi kasutamine, aga
ka vastajate arv. Nimelt osales uuringus 140 todtajast 73, mistdttu sai uuringu tulemuste
analiiiisimisel teha vaid esialgseid jéareldusi. Autori arvates tuleks tulevikus ldbi viia
uuringuid, mis selgitaksid tdpsemalt vélja toGtajate ootused ja soovid. Néiteks uurida,

millistest koolitustest to6tajad huvitatud oleksid.

Loputdd autor soovib siiralt tinada Hilton Tallinn Park hotelli koostdd eest uuringu
labiviimisel, kdoiki toétajaid, kes uuringus osalesid ning eriti oma juhendajat, Heli
Toomani, kes toetas heade nduannete ja ettepanekutega 16putdo Kirjutamist ja uuringu

labiviimist.
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LISAD

Lisa 1. Kiisitlusankeet
Lugupeetud vastaja!

Mina olen Greethel-Rebecca Loopere ning koostan Tartu Ulikooli Pirnu kolledZis oma

16putddd teemal ,,Majutusettevotte siseturundus Hilton Tallinn Park hotelli nditel*.

Loputdd uuringuga soovin hotelli todtajate abil vilja selgitada, kuidas toimib hotelli

siseturundus ja mida saaks teha selle tohustamiseks.

Olen Teile véga tinulik, kui leiate kiisimustele vastamiseks umbes 15-20 minutit. Ankeet
koosneb 43 viitest ja kiisimusest, millest enamikule on voimalik vastata 5-palli stisteemis.
Iga teemabloki 16pus on Teil vdimalik mdnele kiisimusele pikemalt vastata voi lisada

omapoolseid kommentaare.
Ankeet on anoniilimne ning tulemused esitatakse tildistatud kujul.

Kui Teil on kiisimusi seoses uuringuga, siis palun kirjutada mulle grloopere@gmail.com

Ootan Teie vastuseid 21. martsini.

Greethel-Rebecca Loopere
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1. Organisatsioonist iildiselt

Viide

Jah

Pigem

jah

Osaliselt
jah,
osaliselt

ei

Pigem

ei

Ei

Raske

oelda

1.1.Tean ettevOtte missiooni

1.2. Tean ettevdtte visiooni

1.3. Tean ettevOtte eesmarke

1.4. Tean ettevotte vairtuseid

1.5. Moistan hasti teiste

osakondade t60d

1.6. Jargin hotelli

teenindusstandardeid

1.7. Olen kokku puutunud
tootajatega, kellega ei saa
keeleliste probleemide tottu

suhelda
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1.8. Olen tundnud, et ei suuda
ennast piisavalt histi

vajalikus keeles véljendada

1.9. Kui soovite monda véidet voi teemat pikemalt kommenteerida, siis palun tehke seda

siin:

Siseturundusega seotud tegevused

2. Tootajate kaasamine

Viide Jah | Pigem | Osaliselt | Pigem | Ei | Raske
jah jah, el oelda

osaliselt

ei

2.1.  Tunnen, et olen
erinevatesse
otsustusprotsessidesse

kaasatud

2.2. Sooviksin, et mul oleks
rohkem voimalusi erinevates
otsustusprotsessides kaasa

radkida
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2.3. Ettevotte juhtkond kiisib
ja julgustab mind andma
tagasisidet Klientide
teenindamise, tekkinud
probleemide ja kitsaskohtade

kohta to0korralduses

2.4. Ettevotte juhtkond annab
mulle tagasisidet t60
edusammude ja

vajakajaamiste kohta

2.5. Mulle on antud piisavalt
Oigusi selleks, et saaksin
kiiresti  ja  kliendi aega
kulutamata iseseisvalt vastu
votta klientide teenindamisega

seotud otsuseid

2.6. Kui soovite monda véidet vdi teemat pikemalt kommenteerida, siis palun tehke seda

siin:
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3. Tootajate koolitamine

Viide

Jah

Pigem
jah

Osaliselt
jah,
osaliselt

ei

Pigem

ei

Ei

Raske

oelda

3.1. Meile on korraldatud
koolitusi hotelli teiste
osakondade t60 ja teenuste

tundmadppimiseks

3.2. Meile on korraldatud
koolitusi, kuidas Kklientidele
tutvustada hotelli ja

pakutavaid teenuseid

3.3. Meile on korraldatud
koolitusi, kuidas klientidele
pakkuda ja miia hotelli

teenuseid

3.4. Tunnen, et mulle tehti
piisavalt koolitusi enne todle

asumist

3.5. Tunnen, et mind
valmistati  piisavalt  ette
erinevateks olukordadeks, mis
probleemsete klientidega aset

voivad leida
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3.6. Mulle meeldib koolitustel
osaleda

3.7. Sooviksin, et ettevote
korraldaks rohkem minu t6oga

seotud koolitusi

3.8. Olen rahul pakutavate

koolitustega

3.9. Kui soovite monda viidet voi teemat pikemalt kommenteerida, siis palun tehke seda

siin:

4. Tootajate informeerimine

Viide Jah | Pigem | Osaliselt | Pigem | Ei | Raske
jah jah, ei oelda

osaliselt

ei

4.1. Tunnen, et  mind
informeeritakse piisavalt

hotellis toimuvate uudiste osas
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4.2. Mul  on  piisavalt
informatsiooni  selleks, et
kliente teenindada ja vastata
nende viaga erinevatele

kiisimustele

4.3. Mulle meeldivad
(vahetusele eelnevad)

koosolekud

4.4. Tunnen, et koosolekutel

vOetakse minu sOna kuulda

4.5. Minu arvates voiks
tihedamini toimuda igakuiseid

kommunikatsioonikoosolekuid

4.6. Minu arvates on uus teave

histi kittesaadav

4.7. Kui klient kiisib minult
mone teise osakonna t66 kohta
(nt restorani mentiii kohta), siis
oskan vastata voOi kliendile

soovitusi jagada

4.8. Olen kursis hotelli t60

tulemustega
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4.9. Kuidas sooviksite dppida seda, mis toimub teistes osakondades? (Palun méarkida kdik
sobilikud vastused)
'] Sooviksin veeta pdeva vOi paar teises osakonnas téovarjuna, et moista paremini
seal toimuvat
'] Sooviksin osaleda koolitustel, kus teiste osakondade to6tajat radgivad oma to0st
1 Sooviksin ise kliendina kogeda erinevates osakondades pakutavat (nt kiilastada
spaad voi restorani)

0 Muu:

4.10. Mille kohta sooviksite rohkem teada saada? (Palun mirkida koik sobilikud
vastused)
1 Uute toodete ja teenuste kohta
Olemasolevate toodete ja teenuste kohta
Uute todtajate kohta
Olemasolevate tootajate kohta
Teiste osakondade t66 kohta

Muu:

O o O o o

4.11. Kui soovite monda kiisimust voi teemat pikemalt kommenteerida, siis palun tehke
seda

siin:

63



5. Tootajate motiveerimine

Viide

Jah

Pigem
jah

Osaliselt
jah,
osaliselt

ei

Pigem

ei

Ei

Raske

oelda

5.1. Ettevotte juhtkond ja
tookeskkond  motiveerivad
mind tegema oma t66d

parimal viisil

5.2. Tunnen, et ettevottes
tegeletakse  iga  todtaja
toOmotivatsiooni  tOstmise

kiisimustega

5.3. Minu t60 motiveerib

mind

5.4. Tunnen, et mind

toetatakse piisavalt

55. Tunnen, et mind

tunnustatakse piisavalt

5.6. Pakun alati klientidele

suurepérast teenindust

5.7. Olen oma t66ga rahul
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5.8. Olen rahul hiivedega, mis

minu todga kaasnevad

5.9. Olen rahul (iritustega,

mis ettevottes korraldatakse

5.10. Erinevaid tritusi voiks

minu arvates olla rohkem

5.11. Olen rahul sellega,
kuidas ettevOte tegutseb
erinevate tdhtpdevade puhul
(nt tootaja stinnipdev,

abiellumine)

5.12. Mulle meeldib Hilton
Tallinn Park hotellis tootada

5.13. Kui soovite monda viidet voi teemat pikemalt kommenteerida, siis palun tehke seda

siin:

6. Teie sugu
[1 Naine
[0 Mees

7. Teie vanus
7] 18-23 aastat
T1 24-29 aastat
71 30-35 aastat
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[1 36-41 aastat
[0 42-49 aastat

[0 50 voi rohkem

Ettevottes tootamise aeg

0

N
N
N

Alates avamisest
Rohkem kui pool aastat
2—6 kuud

Véhem kui 2 kuud

Osakond

[

O O o o OO

Vastuvotuosakond
Finantsosakond
Majapidamisosakond
Toitlustusosakond
Miiiik ja turundus

Konverentsid ja iirituste korraldamine

Muu

Téanan vastamast!
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SUMMARY

INTERNAL MARKETING IN ACCOMMODATION COMPANY: THE CASE OF
THE HILTON TALLINN PARK HOTEL

Greethel-Rebecca Loopere

Internal marketing is not a new concept, however, there are still only a few companies
that are aware of internal marketing concepts and factors. There are even less companies
who have consciously implemented internal marketing in the company's daily work. The
idea of internal marketing is that the company’s priority should be their own employees,
the internal customers. If the internal customer is not well served, they will be unable to
provide good service to external customers as well. This is especially important in
tourism, where most companies offer services rather than products, and therefore the staff
(especially front-line workers) will determine what the customer’s experience in the

company will be.

Hilton Tallinn Park is the first hotel in the Baltics that belongs to the Hilton Worldwide
chain. The hotel was opened in June 2016 in the center of Tallinn. As a company, Hilton
has successfully operated for several decades, and expanded to all over the world. The
aim of this thesis is to find out how the Hilton Tallinn Park hotel conducts internal
marketing, how its employees experience it and submit a proposition for improvements

for the internal marketing of the Hilton Tallinn Park Hotel.

The research questions are: ,,How satisfied are employees of the Hilton Tallinn Park hotel
with internal marketing activities?* and ,,How can Hilton Tallinn Park improve internal
marketing?“ To answer these questions, theoretical sources were researched and an
internal marketing survey was conducted. The survey was based on Christian Grénroos’

internal marketing activities. Only Hilton Tallinn Park employees participated in the
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survey. In total, 73 questionnaires were collected. The study showed that the company
already uses a variety of internal marketing activities, in which most of the employees are
satisfied with the implementation of these measures. However, the results of the survey

revealed some problematic areas, that the company should pay more attention to.

Based on the theory and study, the conclusions and suggestions on how to improve the
internal marketing were presented to Hilton Tallinn Park hotel. In fact, there are
employees of multiple different nationalities working in the Hilton Tallinn Park.
Therefore, it is recommended that work-related materials should be translated into
different languages for all the employees to understand them. The company should also
allow employees to participate in the trainings to help reduce the language barrier and to
enhance cross-cultural communication. The survey also demonstrated that there are
employees who feel that they are not involved in various decision-making processes,
although they would like to be. Therefore, it is important that the company's management
tries to involve all employees in various decision-making processes, as they help

management to understand what the real needs and expectations of customers are.

The survey showed that many employees enjoy trainings and would like the company to
have more work-related trainings. Even though the company organises various training
courses for new employees, the study revealed that employees feel that, trainings which
concern customers and problematic situations, has not been sufficient. Regarding that, it
is recommended to find out what kind of trainings the employees would be interested in,

and then allow them to participate in relevant trainings.

The response from Hilton Tallinn Park hotel employees who took the survey
demonstrates that new information is not always readily available to them, their opinion
and ideas are not always considered in meetings, and they would like to participate in job
shadowing in other departments to better understand their work. Thus, it is suggested that
the company should improve internal communication, enabling employees to create their
own effective way to share information and to create a corresponding program in which

employees can participate in the work of other departments as a job shadowing.
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Although Hilton Tallinn Park organises a monthly employee recognition event, there
were those among the participants of the study who felt that the company did not
recognize them. Therefore, attention should be paid to ensuring that all employees feel
they are necessary for the company and their work is recognized. It is also recommended

to pay more attention to the general motivation and job satisfaction awareness.

The conclusions that were made to the Hilton Tallinn Park hotel can improve the internal
marketing and therefore increase employee motivation, satisfaction and loyalty, and
thereby offer a better experience for the external customers who are visiting the hotel.
Although the study is based on and proposals are presented specifically to Hilton Tallinn
Park, this thesis will be useful not only for the accommodation companies, but all

companies who want to focus on and reinforce internal marketing.
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