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SISSEJUHATUS

Ké&esolevas 10puttds keskendutakse tootajate tOorahulolu ja jOustamise teoreetilistele
kasitlustele, varasemalt 1&bi viidud uuringute ning I6putdd praeguse uuringu tulemustele.
Teema on aktuaalne, sest aina rohkem tuleb keskenduda positiivsele todsooritusele, et plsiks
nii tootajas kui ka kliendis rahulolu. Turismisektoris on vaga palju tédd erinevate klientidega
ning iga t0otaja peab teadma, kuidas suhelda kliendiga voi uleuldises mdistes kaituda. Kui
t00taja ei ole oma todga rahul, siis voib selle kohta tulla negatiivset tagasisidet kliendi poolt.
Mida rohkem td6andja motiveerib, seda tdhusamalt ja kvaliteetsemalt tulevad vélja

toodulesanded.

Tootajate joustamine on (ks viis, kuidas laheneda paremale organisatsiooni strateegiale
uhtlustades to6tajate tulemuslikkust ja tédga rahulolu. To6tajad tunnevad, et saavad lisada
vadrtusliku panuse oma organisatsiooni ning need toétajad on rohkem motiveeritumad ja
produktiivsemad to6s. Joustamine v@ib suurendada t6dga rahulolu, eriti hotellisektoris.
Nonda on vdimalus parandada t6éokeskkonda, vahendada t66tajate voolavust ning aitab
organisatsioonidel toimida t6husamalt. (Al-Ababneh et al., 2017, 1k 133)

Teenindussektoris on tootajate hulgas depressiooni rohkem kui teistes t66 valdkondades, mis
vOib olla tingitud hotelli t66 omadustest, nditeks Uksluine toostiil, pikad toédpaevad ja
keerulised kliendi vajadused. Arvestades neid asjaolusid, vOivad té6tajad rohkem tunda kiiret
energiakaotust ja halvenevat vaimset ja flusilist tervist, mis toob kaasa negatiivse
tookaitumise. Kui tootajate vahel on erinev vanus, haridus ja sotsiaalne taust, siis tekivad
mitmesugused vajadused. See toob kaasa erinevaid ootuseid td6le ja pbhjustab erinevat
rahulolu t6dga. (Wang et al., 2020, Ik 12-14) Too6tajad vajavad téandja poolt piisavat

tooalast joustamist ning erinevaid diguseid, vastutust ja tegutsemisvdimalusi toollesannete



taitmisel. Ammende Villas to0tajate joustamise temaatikaga varem tegeletud ei ole. Sellest
tulenevalt on tdstatatud probleemkisimus: Milline tdotajate jOustamine aitaks tdsta
toorahulolu? Kaesolevas 18puttds piltakse sellele kisimusele vastuseid leida Ammende

Villa tootajate joustamise uuringu toel.

LOputdd eesmargiks on tuginedes teoreetilistele kasitlustele esitada ettepanekuid Ammende
Villale tOotajate joustamiseks, mis aitaks tOsta tOtrahulolu. Eesmérgi saavutamiseks
plstitatakse 16putdéd uurimiskisimus: Kuidas tdsta joustamise abil todtajate toorahulolu

Ammende Villas?

Uurimiskisimusele vastuste saamiseks seati jargmised uurimistlesanded:

o anda Ulevaade tootajate joustamise teoreetilistest kasitlustest ja seosest todsooritusega;
o ette valmistada ja 1abi viia Ammende Villa to6tajate jdustamise uuring;

o analliisida uuringu tulemusi;

o teha jareldused ja esitada Ammende Villa juhtkonnale ettepanekud to6tajate jGustamise

tOhustamiseks.

LOputdod koosneb kahest peatlkist. Esimeses peatiikis keskendutakse tédrahulolu ja
joustamisele ettevottes. Siinkohal on jaotatud teemad kolme alapeatikki. Esimene
alapeatiikk radgib tootajate toorahulolu mojuteguritest, teises alapeatlkis tootajate
jOustamise viisidest ning kolmandas alapeatiikis, kuidas joustamine avaldab mdju

toodsooritusele.

Teises peatukis keskendutakse Ammende Villa tootajate todrahulolule ja jdustamisele.
Samuti on teemad jaotatud kolme alapeatikki. Kéigepealt antakse lthitlevaade Ammende
Villast ning kirjeldatakse uuringut, mis viiakse labi Ammende Villa personaliga kasutades
kvalitatiivset meetodit. Teises alapeatiikis anallitisitakse uuringu tulemusi. Andmete
kogumisel kasutati kvalitatiivset uurimismeetodit intervjuud. Uuringu sisulisel
ettevalmistamisel toetuti McNaughtan jt, Diaz-Carrion jt, Cheng & O-Yang, Yalabik jt, Al-

Ababneh jt, Kruja jt, Clark jt ja Durrani jt autorite kiisimustele. Kolmandas alapeatiikis



tehakse jareldusi esimeses peatlikis kasutatud teoreetilist allikate pdhjal ning seejarel tehakse
ettepanekud Ammende Villale uuringu tulemuste p6ohjal.

Loputdd osadeks on veel kokkuvote, kasutatud allikad, tks lisa, milles on vilja toodud
intervjuus kasutatavad kiisimused ning ingliskeelne resiimee. Kasutatud allikate seast leidub
peamiselt ingliskeelseid teadusartikleid, ettevotte kodulehekiilge ning védhesel mééral
eestikeelseid allikaid.



1. TOORAHULOLU JA JOUSTAMINE ETTEVOTTES

1.1. Too6tajate toorahulolu mdjutegurid

Selles alapeatiikis kirjeldatakse, millised tegurid mdjutavad tdotajate téorahulolu. Selleks
tuuakse vélja todrahulolu termin, kuidas on seda defineeritud ning selgitatakse

konkreetsemalt to6rahulolu mojutavaid tegureid.

Toorahulolu on defineeritud kui todtaja rahulolu oma t66 kui tervikuga. Samuti on
todrahulolu peegeldus sellest, kuidas inimesed suhtuvad oma tddsse ja selle eri aspektidesse.
Tdorahulolu naitab, kui positiivsed on tddtajad oma t66d tegema ja kuidas nad sellesse
suhtuvad. (Kong et al., 2018, lk 2179) Veel on to6rahulolu defineeritud, kui to6taja nditab
positiivseid vOi negatiivseid tundeid oma t60 suhtes, l&htudes t66 mdistmisest ja
organisatsioonilisest 6hkkonnast. Uurijad on selgitanud, et rahulolu ei maara mitte ainult
kdega katsutavad tegurid (nt tootasu voi ametikdrgendus), vaid see s6ltub ka tootajate
enesemadramisest kui ka jOustamisest. JOustamine tdhendab, et t6otajale on antud
otsustusdigusi iseseisvalt tegutsemiseks, kuid pikemalt on joustamisest radgitud alapeatikis
1.2. Samuti on uuringud ndidanud, et joustatud to6tajad — kes teevad oma to60d eetilises ja
toetavad keskkonnas, on rohkem oma t6dga rahul ja kaaluvad vdhem oma organisatsioonist
lahkumisest. (Ganij et al., 2021, 1k 312)

Kvalifitseeritud t60j6u hoidmisel on tédrahulolu Giheks kriitiliseks teguriks. Senine teaduslik
arvamus kinnitab positiivset suhet tootajate rahulolu, kliendirahulolu ja ettevotte
tulemuslikkuse vahel. Teenindussektoris peetakse koige olulisemaks teguriks kliendiga
suhtlemist. Suhtlemise ajal pakutakse klientidele kdrgtasemelist ja kvaliteetset teenindust.
Tootajad, kes ei ole rahul oma td6ga ja ei soovi silma paista, vdivad pakkuda kehvemat



teeninduskvaliteeti ning sellega mdjutavad ettevdtte tulemuslikkust. (Stamolampros et al.,
2019, Ik 130)

Toorahulolu ei mjuta ainult todtajate produktiivsust ja tulemuslikkust, vaid mdjutab ka seda,
kuidas ettevotte eesmargid kliendirahulolu, teenuse tajutava kvaliteedi, klientide lojaalsuse
ning brandi maine parandamiseks saavutatakse. Teenindussektoris on see téhtis, kuna piisava
kvaliteediga teenindus hdlmab to6taja hoiakuid ja kditumist, mis mdjutavad klientide ootusi
ja kogemusi. (Diaz-Carrion et al., 2020, Ik 1) Veel on téérahulolu kirjeldatud kui meeldivat
psthholoogilist reaktsiooni, mis tuleneb inimese kohustuste ja kogemuste hindamisest
tookohas. Kuid voib olla ka hoopis inimese oma suhtumine todsse. Personalil, kes on hadas

ja pettunud, on vahetdendoline kohata korget téorahulolu. (Glaveli et al., 2019, 1k 427)

Toorahulolule  aitavad kaasa  atmosfadr, tootingimused, tajutav  kliima ja
organisatsioonikultuur. Rahulolu tdstab toetav ja harmooniline tookollektiiv, meeskonnatdo,
tO0kaaslaste soojus ning juhtimiskaitumine. Veel on mé&éravaks teguriks organisatsiooni
sisene diglus ja usaldus. Kui on liigseid toollesandeid ja ebaeetilist juhtimiskaitumist, siis
see muudab tootajatel todsse suhtumist. TOO tegemisel vaheneb rahulolu ning suureneb

negatiivne emotsioon. (Kong et al., 2018, 1k 2183)

/ Toorahulolu \

Tdotaja jdustamine e

Organisatsioonile

puhendumus

Joonis 1. Toorahulolu seos joustamise ja organisatsiooni pihendumuse vahel. Allikas:
AlKahtani et al., 2021, 1k 815

Joonisel 1 on kujutatud olulist seost tédrahulolu, jdustamise ja organisatsiooni pihendumuse
vahel. Toorahulolu toimib organisatsiooni digluse ja pihendumuse vahelise muutujana.

Joustamine annab tootajatele sisemise tdomotivatsiooni, mis néitab tdotajate orientatsiooni



oma t60 rollidele. Organisatsiooni piihendumuse hulka nimetatakse too6tajate kaasamist,
seotust nii oma organisatsiooni kui ka td6ga. Soov kindlalt téita organisatsiooni eesmarke ja

vadrtusi ning tahe oma teadmisi ja oskusi rakendada. (AlKahtani et al., 2021, Ik 815)

T6otajad, keda on rohkem kaasatud ja on rahul oma t66ga, peavad oma té6d pigem I6busaks
ja véljakutsuvaks, kui stressirohkeks ja ndudlikuks. (Wang et al., 2020, Ik 13) Kui ettevote
kohtleb oma t66tajaid kui sisekliente, tunnevad tootajad ronkem end hinnatuna toédandja
poolt, mille tulemusena ollakse rohkem rahul oma organisatsiooniga. (Frye et al., 2019, Ik
1-2)

Herzberg ja tema kolleegid tootasid valja hupoteesi, kus téorahulolu ja tdorahulolematust
mojutasid kaks erinevat tegurite rihma. Selleks viidi labi uuringud, millised tegurid
tookeskkonnas pdhjustasid rahulolu voi rahulolematust. Kaks tegurit, millel oli mdju
toorahulolule jagati kaheks. Esimeseks kategooriaks hakati nimetama motivatsioonitegureid.
Nende hulka kuulusid saavutused, tunnustused, t60 ise, vastutus, arenemise vdimalused.
Teine kategooria oli seotud teguritega, mida véltida, et ei tekiks ebameeldivusi ja selle
kategooria tegureid nimetatakse hugieenifaktoriteks. Hugieenifaktoreid hdlmasid ettevotte
poliitika, juhtidega suhteid, todtajate vahelisi suhteid, tdotingimusi ja palka.
Motivatsioonitegurid viisid selleni, et hakati positiivsemalt suhtuma t66sse ja
hlgieenitegurid piirasid t60 tegemist. (Herzberg et al., Alshmemri et al., 2017, Ik 12
vahendusel)

Need tdotajad, kes saavad sdna sekka oelda ja edastada oma ideid ja mdtteid juhtkonnale,
tunnevad ennast rohkem rahulolevatena, kui need to6tajad, kes ei saa oma arvamusi avaldada.
(Alfayad et al., 2017, Ik 152-153) Kuna todrahulolu on seotud todtajate motivatsiooniga,
tulemuslikkusega, t661t puudumisega ja t66jou voolavusega, siis on oluline sdilitada kdrge
toorahulolu, et pusida konkurentsis. (Jung, 2019, Ik 1) Igal t661 on tegelikud, Ghiskondlikud
ja organisatsioonilised tunnused, mis motiveerivad to6tajaid saavutamaks tooeesmérke ja

edendada personaalset kasvu, 6ppimist ja arengut. (Yalabik et al., 2017,1k 248)

Toorahulolu on Uiks pdhiaspekte, mis aitab hinnata, kui hésti on personal motiveeritud oma

tookohustuste taitmisel. To6tajate motivatsioon on muutunud konkurentsivdimelises hotelli



valdkonnas juhtide jaoks oluliseks aspektiks. Hoolimata sellest, et raha kasutatakse inimeste
motiveerimise viisina, vdivad siiski sisemised tegurid, néiteks tootajatele organisatsiooni
kuulumise tunde tekitamine, pdhjustada joustatud tunde t66l. Hoides to6tajaid motiveerituna
tagab strateegia, mis vOib aidata pakkuda suurepdrast teenindust ja teenida kasumit
ettevottes. (Norbu & Wetprasit, 2021, 1k 248-249)

Vorreldes teiste sektoritega on turismisektoris todrahulolu madal, sest palgad on madalad,
toopaevad pikad, turvalisus madal, arenemisvGimalusi vahe. Madal kvaliteet tuleneb sellest,
et klientidega suhtlemist on palju, lisaks on vahetustega t60, Gletunnid ning 66t66. (Diaz-
Carrién et al., 2020, Ik 3) Yang leidis, et mida suurem on tdé6rahulolu, seda vahem on
tOGtajate toolt puudumisi ja to6jou voolavust. Hotelli valdkonnas on tahtis mitte 1abi pdleda
ning olla rohkem rahul t66ga. (Cheng & O-Yang, 2018, Ik 78)

Bowling ja Hammond (2008, Ik 66) on teinud uuringu stressi tekitamises. Uuringus tuli valja,
et inimeste omavahelised, t60 ning pere vahelised konfliktid ja t66 Ulekoormus on
negatiivselt seotud toorahuloluga. Kui aga td0taja saab oma juhilt, kaastootajalt voi

ettevottelt tooalast toetust, tOstab see toorahulolu.

Tootaja ja tobandja peaksid arutlema enne todle asumist ja todlepingu allkirjastamist
tootingimuste, nduete ja muu taolise Ule. Sest sellest kdigest algab samuti toéorahulolu ja
nendel tingimustel to6taja asub toole.

1.2. Too6tajate joustamise viisid

T60tajate jdustamine on oluline tegur t06 tegemisel, sest otsustusdiguse voli andmine annab
palju tegutsemisvéimalusi. Jargnes alapeatiikis selgitatakse joustamise mdistest, mis tuleneb
inglisekeelsest valjendist empowerment, kuid seda on defineeritud mitmeid moodi ning

seejarel, millised on jéustamise viisid.

Lincoln et al. (2002, 1k 271) on iseloomustanud joustamist kui vahendit, mille abil saab
tavaliste tootajate tookvaliteeti paremaks muuta. (Al-Ababneh et al., 2017, Ik 134) Enamik

teadlasi on ndus sellega, et joustamise pdhielement on anda tootajale vabad kaed teatud
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tegevusteks, kuid sellega kaasnevad ka kohustused. Samuti on joustamist defineeritud kui
organisatsiooni tava ja struktuuri, mis annab v@imu I&bi informatsiooni, teadmiste,
ressursside, oskuste arendamise, toetuse ja vastutuse kaudu. Marghany (2015) on 6elnud, et
todga rahulolu on maaratletud kui ,,meeldivalt positiivset emotsionaalset seisundit, mis
tuleneb t66 kogemuse hindamisest”. (Souza Meira & Hancer, 2021, lk 672) JOustamist
peetakse konstruktsiooniks, mis vdimaldab tO6tajatel kohapeal otsuseid tehes klientide
vajadustele lahendus leida. Kuid veel on seda peetud funktsiooniks, mis tdstab sisemist

motivatsiooni.

JOoustamine t&hendab, et to6tajal on piisavalt oskusi, teadmisi ja iseseisvust teha olulisi
otsuseid oma vOimete ja Giguste piires, mida muidu teeksid juhid. Too6tajad on rohkem
pUhendunud toédsse, kui neile on antud piisavalt diguseid ja volitusi. Lisaks on rohkem
produktiivsemad, kui need kellele ei ole nii palju volitusi antud. (Kruja et al., 2016, Ik 26)
Joustamine viitab individuaalsete vdi meeskonna pingutustele, et saavutada suuremat

kontrolli, suurendada padevust ja mdjutada mbritsevat. (Joo et al., 2019, Ik 71)

Joustamine hdlmab kaasamist ja iseseisvust. To0tajate kaasamine juhtimisprotsessidesse
tdhendab, et juhtidega konsulteerimise asemel lubatakse tdotajatel endil probleeme
lahendada ning votta vastu kliendi vajadusi puudutavaid otsuseid. (Clark et al., 2009, Ik 213)
Joustamine tdhendab omada kontrolli, aga ka probleemide lahendamist ja otsuste tegemist.
Kui inimestele anda rohkem vabadust, siis see aitab arendada oskusi, et olla iseseisvad
probleemide lahendajad ja otsustajad. (Fetterman, 2015, Ik 21) JGustamine v@imaldab
tootajatel votta lisakohustusi ja muutuda rohkem iseseisvamaks, et taita korgeid
teenindusstandardeid, tagada kliendirahulolu ja sooritada oma t66d téhusamalt. VVarasemad
uuringud on leidnud, et jdustamine on mdjutanud oluliselt to6tajates todrahulolu ja karjééari
arengut. (Park et al., 2021, Ik 2)

Tootajate joustamise uuringus selgus, et hotelli juhtkond, kes on pihendunud rohkem
teeninduskvaliteedile, ei pea sobilikuks direktiivset juhtimist. Uuringu tulemustest selgus, et
hotelli juhtkond, kes on piihendunud teeninduskvaliteeti jdustavad rohkem tdotajaid ja on

samal ajal ka eeskujuks. Oma puhendumise néitamiseks, suhtlevad juhid selgemalt ning
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edendavad klientidele mdeldud vaartusi, andes seeldbi eesliini tootajatele selgema pildi,
kuidas taita hotelli missiooni. (Clark et al., 2009, Ik 222)

Veel on joustamist kujutatud kui motivatsiooni kogumit, kus inimene on orienteeritud oma
todle ja tdidab oma tookohustusi. Jéustamise uuringus tuli vélja, et td6tajad on aru saanud,
mil moel t06 on vaartuslikum nende jaoks. Juhtkonnal on oluline tutvustada tegevusi, mis
teeksid t60 rohkem huvitavamaks ja personaalselt tdhenduslikkumaks tootajatel. Juhtkond
peaks samuti keskenduma tagasiside loomisele, mis nditaks, et t66taja on panustanud

osakonna eesmaérkide saavutamisele. (Durrani et al., 2017, 1k 157-160)

Tootajate psuhholoogiline joustamine on olulise tdhtsusega organisatsioonidele, kes
soovivad saavutada tootajate kaasamise, paindlikkuse ja tundlikkuse ndudluses. (Voegtlin,
2015, Ik 354) Psiihholoogiline jdustamine mdjutab tugevalt tdotajate motivatsiooni,
todrahulolu ja t66 tulemuslikkust. Uuringutes on selgunud, et psiihholoogiline jéustamine on
ettevotte edu vOti. Samuti on ndidatud, et see mdjutab t06tajate ametiaega, parandades
rahulolu ja luues parema to6keskkonna. Joustatud t66tajad usuvad, et on téokohal tdhusamad
ja paremate tulemustega ning toodkaaslased ja Ulemused hindavad neid t6husamateks.
(Mathew & Nair, 2021, 1k 1)

Joustamises kasutatakse nelja méddet, mida kasutatakse mudelina, on:

o tdhendus — t60 rolli, veendumuste, vaartuste ja kditumiste vaheline sobivus;
o padevus — uskumus teha t60d oskuste tasemel,

o enesemadramine — iseseisvuse tunnetamine valikute tegemises;

o mdju — to06 tulemuste mdjutamine. (Kim et al., 2017, Ik 1024)

Kui inimese sugu mitte arvestada, siis ei mdjuta teised sotsiaal-demograafilised néitajad,
nagu nt vanus, rass, haridus, tdostaaz, palk ja tootajate arusaam joustamist. Tuleb arvestada
konkreetse inimese vdimete ja hoiakutega ning see peab olema kindlasti individuaalne. Kui
tOGtajatega on jagatud ettevotte teavet nagu hotelli poliitika ja visioon, siis to6tajad saavad

sooritada oma tooulesandeid hasti. TooOtajatele tuleks anda véimalus osaleda té0ga seotud
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aruteludes, sest joustatud tOotajad saavad aru oma osakonna toost, muutes l&bi selle
klientidega suhtlemise efektiivsemaks. (Ayupp & Chung, 2010, Ik 569)

JOustatud todtajatel on sdnadigust organisatsiooni juhtimisel. Joustamise all mdeldakse, et
tootajad saavutavad otsustamisdiguse vOi saavad mojutada organisatsiooni haldamist, mis
uletab nende autonoomiat endi t60s. Joustatud tootajatel ei ole ainult sdnadigust, kuidas oma
t00d paremini sooritada, aga ka kuidas on v0i peaks organisatsiooni haldama, kuidas nende
kolleegid saaksid teha oma t66d ja kuidas meeskond on korraldatud ning toddlesanded
jaotatud kolleegide ja meeskonna vahel. (Meer, 2019, Ik 364) Selles to6tajate joustamise
uuringus selgus, et tootajad, kellel on lubatud valida t66 aeg, siis tunnevad end rohkem
hinnatuna. Kuigi personali jdustamisel on téhtis osa teenindussektoris, on selleks tehtud véhe
jéupingutusi. (Kim et al., 2017, 1k 1034-1036)

p
Volitused ]—— Sisemised protsessid
\\§
4 N\
|
Meeskonnatto 4
\_ J . . . ~ .
~ : | Organisatsiooni Oppimine
Joustamine > .
( A tulemuslikkus ja
Personali r/ \- arenemine
A
koolitamine - |
\\ J
Kliendirahulolu
.
Efektiivne
kommunikatsioon
Sugu, t60 kirjeldus,

kvalifikatsioon ja kogemus

Joonis 2. ToOtajate joustamise ja organisatsiooni arengu vahelised seosed. Allikas: Al-
Omari et al., 2019, 1k 842

Joonisel 2 on kujutatud jéustamise seost nii personali kui ettevotte vahel. Joustatud téotajale
on antud juhtkonna poolt volitusi Ulesannete taitmiseks ja ei pea selleks viitama juhtkonnale.

Meeskonnatt0s keskendutakse ettevotte thiste eesmarkide poole. Koolitamises Opetatakse
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tOOtajatele otsuste tegemise oskusi, konfliktide ohjamist, probleemi lahendamist,
suhtlemisoskust ja meeskonnana to6tamist. Efektiivses suhtluses on téhtis anda samasugust
informatsiooni edasi, et kdigil oleks tihtne arusaam. Samuti on see suhtlus to6tajate vahel, et
omavahe jagada arvamusi, ideid. Kliendirahulolu toetub organisatsiooni tulemuslikkusele.
(Al-Omari et al., 2019, 1k 842)

Organisatsiooni infrastruktuur on joustatud ja toetatud, tehniliste ressursside, iseseisvuse ja
vastutuse suurenemise poolt. Keskendudes personalile, pakutakse neile v@imu,
informatsiooni, hiivesid ja teadmisi, et neid kaitsta ootamatu Klientide kéitumise eest
suhtlemise ajal. (Al-Omari et al., 2019, 1k 842)

Tootajal, kellel on lubatud ise probleeme lahendada ja tegutseda iseseisvalt kliendiga, tdstab
oluliselt todrahulolu, kui muidu peaks podrduma selle jaoks oma juhi poole. JGustamine aitab

oluliselt kaasa kohesele tegutsemisele, sest sellest sdltub kliendi mure lahendamine.
1.3. Jdustamise moju t606 sooritamisele

Jargnevas alapeatikis tuuakse vélja, kuidas joustamine mdjub t66 sooritusele. Oluline on
anda tootajale otsustusBigust, sest tanu sellele saab koheselt tegutseda ning jadb ara kliendi
rahulolematus. To0tajale annab see véimaluse iseseisvalt toollesandeid taita ning ajakulu on
miinimum Kkliendi suhtes, kuid samas on vastutus suurem. Samuti toob joustamine kaasa

kdrgema todrahulolu.

Hotelli valdkonnas on oluline anda rohkem volitusi, sest see t@stab tdotajais rahulolu, kuid
samal ajal on ka todsooritus téhusam ja efektiivsem. Kuigi tootajatel on vdimalus osaleda
aktiivselt otsuste tegemiste protsessis, teevad siiski tdotajate otsesed juhid 16plikud otsused.
Organisatsiooni eesmargid saavutatakse, kui antakse t06tajatele diguseid ja vastutust ning
tagatakse sobiv tookeskkond. (Nassar, 2017, Ik 91) Samuti on leitud, et joustatud to6tajad
pakuvad teeninduskvaliteeti kdrgemal tasemel, kuna tuntakse suuremat paindlikust kilaliste
soovide taitmisel ja lahendamisel. Suuremat t66rahulolu véljendavad ka need, kes usuvad, et

neil on vBimeid ja ressursse kuilaliste meele jargi olla. (Murray & Holmes, 2021, Ik 3)
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Informatsiooni jagamine tdhendab delikaatse info juurdepéés tootajatele, nditeks kulud,
produktiivsus, kvaliteet ja majandustulemused. Ettevotte sisese info ja teadmiste jagamist on
vajalik vdimaldada, et tootajad saaksid harjutada otsuste tegemist, aidates sellega kaasa
organisatsiooni saavutustele. Informatsiooni jagamisega saab samuti aidata kaasa Uhiste
vaimsete eeskujude loomisele to6tajate vahel, mis on téhtis tingimus edendamisel sarnaste
hoiakute ja uskumustega seoses t06llesannete taitmisega ja koostooks kolleegidega. (Yin et
al., 2019, Ik 112)

Kvaliteetset teenindust pakkudes, eriti vastuvotuosakonnas, tahendab see ténapdeval
konkurentsivoimelistes hotellides edu. Edu eripéra seisneb selles, et tootaja ja kliendi vahel
on kontakt ning to6tajad sooritavad to6ilesandeid meeskonnana. Juhtkond peaks vabastama
eesliini tootajad rangest tookorraldusest, mis on kehtestatud juhiste ja péhimdtetega, vaid
andma selle asemel vabadust. See tdhendab v@imaldada vétta vastutust ideede, otsuste ja
tegude eest. Vastuvdtuosakonnas on tahtis roll padevusel, mis tagab teeninduskvaliteeti.
Administraatori toosooritusele keskendutakse aina rohkem, et muuta paremaks teeninduse
vOi teenuse kvaliteeti. (Bello, 2017, Ik 1005-1006)

Paljud eesliini tootajad saavad aru oma ettevotte fookusest ja ari kontseptsioonist. Seega need
eesliini tootajad voivad esindada nii kliendi kui ka ettevotte perspektiivi. On isegi vaidetud,
et selline oskuste ja teadmiste kombinatsioon teeb eesliini to6tajad rohkem sobivaks, et
panustada ettevotte teenuste uuendamisse. (Karlsson, 2015, 1k 1346)

Hotelli valdkonnas on t66 intensiivne ja t60jou pidev vahetus on véaga kdrge. Seda seetdttu,
kuna palk on madal, td6paevad pikad, koolitused puuduvad, arenemisvéimalused puuduvad
ning todtingimused on kehvad. Eesliini to6tajatega puutuvad kliendid kdige rohkem kokku
ja sellest soltub kliendikogemus. Korge Kkliendirahulolu tagamiseks peavad tegema
asjakohaseid otsuseid, et vastata kliendi ndudmistele ja vajadustele. PGhikompetentsid hotelli
ettevOtlikkusele on lisaks mdistlikele hindadele ja headele toodetele ka suurepdrane
klienditeenindus ja -rahulolu. Justamine aitab parandada tO6tajate rahulolu, samal ajal
vahendades t66jou voolavuse méadra ning julgustab to6tajaid. (Kruja et al., 2016, Ik 27-28)

Kui tootaja on joustatud, siis see tekitab inimeses parema tunde nii t60s kui isikliku elu
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suhtes. (Kruja et al., 2016, Ik 44) Hotelli valdkonnas tuleks tootajaid julgustada rohkem
klientidega tegelema, et luua unikaalne kliendikogemus. Suurepérase teeninduskvaliteedi
tagamiseks kombineerivad to6tajad sna sageli kéitumist omandgemise jargi. Naiteks,
naeratatakse isegi siis, kui seda ei soovita teha, pakutakse mugavust ja kodust tunnet, hoitakse
emotsioone kontrolli all, kui kliendid kéaituvad ebaviisakalt ning aidatakse Uksteisel
sObralikku kultuuri hoida. (Afsar et al., 2018, 1k 1438)

Joustatud to6tajaid iseloomustatakse jargmiselt:

o rohkem tahelepanelikud Kklientide suhtes;

o rohkem rahulolevad t60s, mida tehakse;

o entusiastlikumad ja energilisemad tool;

o loovamad probleemide lahendamisel, et parandada klientide rahulolu;

o vastutavad oma tegude eest. (Kruja et al., 2016, 26)

Arvestades konkurentsitihedust hotelli valdkonnas, on juhtkond mures terve ja dnneliku
t06j0u hoidmise parast, kes suudaks pakkuda teenindust, mida klient ootab. Sellised teenused
voivad olla vaga ndudlikud, kui tootaja too nduab emotsioonide nditamist. N&iteks naeratava
ja 6nneliku ndoga suhtlemist raske hotellikilalisega peetakse emotsionaalseks tooks. (Chia,
2017, Ik 2592-2593)

Hoides dra to0jouvoolavust, on oluline pakkuda karjaéri arenemisvdimalusi, eriti tootajate
puhul, kes on pihendunud karjadrile. Organisatsioonid peaksid rohkem motiveerima
tootajaid karjadri planeerimise ja arendamise kaudu. Lisaks on téhtis koolitamine ja
arendamine, et esile kutsuda tootajates positiivset hoiakut, kaitumist ja sooritust. Koolitus ja
haridustegevus vdimaldavad t6otajatel omandada teadmisi, oskusi ja véimeid, mitte ainult
teha t60d paremini vaid ka 6ppida organisatsiooni poolt ndutavaid oskusi ja teadmisi. (Kruja
etal., 2016, Ik 29)

Joustamine eesliini tootajatel on oluline, sest kiilastaja puutub kdigepealt eesliini to6tajaga
kokku ja vajavad autonoomiat, et lahendada kulaliste muresid t6husamalt. Samuti see
muudab to6tajad rohkem teadlikumaks ja kohanemisvimelisemaks. Hotelli valdkondades
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on konkurents pigem eelis, millised on hotelli vdimed, mitte pakkuda ainult parimat teenust,
aga ka parimat teenindust. Kui eesliini t6tajal on rohkem otsustamisvdimet, siis see vdib dra
hoida klienditeeninduste ebameeldivad olukorrad ja sailitada kliendil rahulolu. Samuti, kui
todtajal on volitusi rohkem, saaks kiiremini reageerida kliendi vajadustele, sest véhem aega
kulub kliendi palvete edasi saatmiseks otsesele juhile. (Ayupp & Chung, 2010, Ik 561-563)

T60tajates tekitab see rohkem motivatsiooni teha oma t66d paremini, kui on saanud head
tagasisidet oma t66le ning saanud midagi positiivset korda saata. Kui hotelli juhtkonna poolt
on antud tegutsemisruumi ja otsustusBigust, siis see tOdtaja suhtub paremini oma

tooulesannetesse.
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2. AMMENDE VILLA TOOTAJATE TOORAHULOLU JA
JOUSTAMISE UURING

2.1. Ammende Villa tutvustus, uuringu metoodika ja korraldus

Jargnevas alapeatiikis kirjeldatakse Ammende Villat kui majutusasutust, luhidalt
tutvustatakse ettevotte ajalugu ning tuuakse vélja toatlitibid. Seejérel tutvustatakse uuringut,

mida viiakse labi ettevotte personaliga.

Ammende Villa on Parnus asuv pika ajalooga juugendstiilis majutusasutus. Hoone sai valmis
1905. aastal, mille juurde kuulus suur uhke aed. (Puhka Eestis, s.a.) Ammende maja on
ehitatud Balti-Saksa suurkaupmehe Hermann Leopold Ammende poolt. Maja ehitamise
pohjuseks osutus tltre Elleni pulm ja hiljem sai sellest perekonna suvemaja. 1927. aastal 1&ks
perekond pankrotti ja pidid selle maja maha miuma. Kuigi 1929. aastal anti Olev Siinmaale,
kes oli arhitekt, tlesanne likvideerida juugendstiil, siis tanasel paeval ndeb hoone tépselt nii
valja nagu 20. sajandil. 1935. aastal kujunes hoonest kasiino, mida kilastas isegi Konstantin
Pats. Viis aastat hiljem votsid vene sdjavaevoimud hoone lle. 1980. aastal jai puhkajaid palju
vahemaks ning maja seisis tiihjana. Muinsuskaitse todtajad hakkasid muret tundma maja
lagunemise parast 1991. aastal. Praeguseks ajaks on maja véarskendatud ja restaureeritud ning

toimib majutusasutusena. (Ammende Villa, s.a.)

Ammende Villas on 19 tuba kokku ning kdik toad erinevad Uksteisest valimuse ja stiili
poolest. Toad jagunevad jargmisteks: kaks peamaja sviiti — Ammende sviit, Hermann sviit;
kolm peamaja juuniorsviiti — Mahagonsviit, Sinine sviit, Kollane sviit ja juuniorsviit
saunaga; seitse peamaja Deluxe tuba; neli Kérnermaja Deluxe tuba ning kaks Karnermaja

Uhekohalist tuba. Hotellis saab minna restorani kiilastama, kus on erinevad meniiid valikus
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ning samuti koht, kus saab nautida Ammende Villa peakoka Herkki Ruubeli roogasid.
(Ammende Villa, s.a.)

Hetkel toéotab majutusasutuses 26 inimest, kellest 18 inimest to6tab taiskoormusega ning
ulejadnud on osalise koormusega. Ammende Villat juhib Sven-Erik Volberg, kes oli
koigepealt portjee ametikohal, seejarel administraator ning alates 2018. aastast on ettevotte
juht. Hotellijuhile alluvad omakorda mudgijuht, turundusjuht, perenaine, vastuvétujuht,
peakokk, raamatupidaja ning restoranijuht. VastuvGtujuhile alluvad administraatorid.
Hommikusdogi- ja restoraniteenindajad alluvad restoranijuhile, vajadusel restorani

koordinaatorile.

Labi viidava uuringu eesmargiks on selgitada vélja, millised on tédrahulolu tegurid ning leida
sobivad viisid joustamiseks. Antud I6putdds kasutatakse kvalitatiivset uurimisviisi, mille

kaigus viiakse labi poolstruktureeritud intervjuu.

Intervjuu todvahendiks on eelnevalt koostatud kiisimused. Kui intervjuu kadigus ei edene
vestlus véga hasti, siis ettevalmistatud kisimused aitavad intervjueerijal teemasid juhtida
ning vajadusel suunda muuta. Kui intervjuud teostatakse, siis need salvestatakse, sest see
aitab paremini keskenduda intervjuu teemale. Pérast intervjuud transkribeeritakse.
(Laherand, 2010, Ik 196)

Esmalt keskendutakse intervjuus td6rahulolu puudutavate kisimustele ning seejarel
joustamise kisimustele, kokku on 15 kusimust (vt lisa 1). To6rahulolu kiisimusi on kuus ning
joustamise kisimusi on kuus. Pohikisimustele on lisaks kaks kinnist kisimust, mis
puudutavad intervjueeritava tookoormust ja toostaazi ning liks lisakiisimus, kus saab vastaja
intervjuu I6pus soovi korral omalt poolt veel midagi lisaks Oelda. Esimeses pooles
(kisimused 3-8) on tdorahulolu, arenemisvimaluste, tookeskonna ja ettevotte hlivede kohta.
Tuginetud on McNaughtan jt, Diaz-Carrion jt, Cheng & O-Yang ning Yalabik jt autorite
kisimustele. Teises pooles (kusimused 9-14) on joustamise, otsuste langetamise,
teeninduskvaliteedi, tagasiside andmise ja saamise kohta (vt tabel 1). Kasutatud on Al-
Ababnenh jt, Kruja jt, Clark jt ja Durrani jt autorite kiisimustele.
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Tabel 1. Intervjuu struktuur ja kiisimused

Kisimuse number Teemad Allikad

1-2 Toostaaz ja -koormus

3-8 Toorahulolu, arenemisvdimalused, | McNaughtan et al., 2019;
tookeskkond, ettevotte hived Diaz-Carrion et al., 2020;

Cheng & O-Yang, 2018;
Yalabik et al., 2017

9-14 Joustamine, otsuste langetamine, | Al-Ababneh et al., 2017
teeninduskvaliteedi ~ rakendamine, | Kruja et al., 2016
tagasiside andmine ja saamine Clark et al., 2009

Durrani et al., 2017

15 Ldpukiisimus

Kéesolev uuring viidi l&bi ettevotte personali seas. Kokku osales kiimme tdotajat. Kaheksa
inimesega toimus intervjuu ettevottes kohapeal ja kaks inimest vastasid intervjuu kiisimustele
kirjalikult veebikeskkonnas. Valimiks osutusid administraatorid, toitlustusteenindajad,
toateenijad ja majaperenaine. Antud ametikohad valiti seetdttu, et nad puutuvad kdige
rohkem kulalistega kokku. Seoses COVID-19 viiruse levikuga on teenindavat personali véhe.
SeetOttu kaasati uuringu valimisse nii restorani koordinaator kui ka majaperenaine, sest

nende t60 hdlmab samuti klientidega suhtlemist.

Konfidentsiaalsuse hoidmiseks kasutatakse t60s tahiseid HT1-H10. Uuring toimus 2021.
aasta maértsis kahe nddala valtel. Andmete analliusimisel transkribeeriti salvestatud
helisalvestised ning seejarel viidi labi sisuanaliiis, et leida to6tajate rahulolu mdjutavad

tegurid ning selgitati valja sobilikke jdustamise viise.
2.2. Uuringu tulemuste analits

Intervjuudes osales kokku kiimme inimest. Vastajateks olid kaheksa naist ja kaks meest.
Tootajate koormuse osas tuli vélja, et seitse toOtajat on tdiskohaga, kaks osalise
tookoormusega (0,75) ning (iks vastajatest oli kasunduslepinguga. Uks vastaja t3i valja, et
enne COVID-19 viiruselevikut oli tdiskoormusega t06taja, kuid viiruseleviku tdttu on praegu

vahendatud td6koormust.
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Intervjuu kéigus selgus, et kdige lithema toostaaziga tdotaja on ettevottes todtanud kaheksa
kuud ning kdige pikema td0staaziga on tiheksa aastat. Ettevottes on keskmiseks tdostaaziks
3,2 aastat. Jattes valja kdige pikema t6ostaazi, milleks on tiheksa aastat, siis vdib jareldada,

et enamik vastajatest on ettevottega tddalaselt seotud olnud alla kolme aasta.

Intervjuud struktuur algas téérahulolu mdjutavate tegurite uurimisega. Uksmeelselt toodi
kdikide vastanute poolt valja peamise tdorahulolu tegurina tookollektiiv. Tookollektiivi
peetakse justkui teiseks pereks. Kuna to6tajaid on terve ettevdtte kohta vahe, siis hoitakse
vaga kokku ja toetatakse Uksteist. Oluliseks teguriks peeti veel keskkonda, kuna hotelli hoone
on pika ajaloolise taustaga ning kdik ruumid on ldbinud renoveerimise. ,,T60 ja tookoht on
vdga téhendusrikas, kuna maja kuulus nii véérikale perekonnale, siis meie oleme nagu

mottelised Ammende pere jarglased ja piiliame vaarikalt hoida pere tiitlit (HT4).

Vorreldes algusaastatega, on ettevdttes toimunud oluline teenuse kontseptsiooni muutus.
Selleks, et olla kiilastaja jaoks perekesksem, siis sellega seonduvalt on to6tajatel muutunud
tooriietus ronkem kodusemaks ehk ei ole nii ametlik riietus. Hotell soovib kliendile pakkuda
kodusemat atmosfaari ning teenindust, mis jataks mulje nagu tuldaks koju mitte
turismiettevottesse. Veel tekitavad todtajates rahulolu erinevad ettevottesisesed dritused oma
tootajatele (vastlapdev, suvepédevad jms), toitlustuse vGimalus t60 ajal, makstakse diglaselt
tootasu tehtud to0 eest. Samuti ollakse rahul tédkorraldusega, kuna hotelli tdévaldkond on
mitmekesine ja tegevusi palju, siis protsessid on hasti sujuvalt planeeritud. Tooilesannete
taitmisel on oluline I6pptulemus — kui Ulesanded on téidetud, on tdotajal vBimalik
vastastikusel kokkuleppel tddaega paindlikult kasutada ka nt Gppimiseks v6i muudel

eesmarkidel.

EttevOttes peetakse oluliseks, et tdotajate toorahulolu pusiks ning téole tulles ei oleks
negatiivseid emotsioone. Seepérast peetakse tookollektiivi esmatéhtsaks, sest kolleegidega
ollakse terve péeva koos, mil tuleb to66llesandeid sooritada. Samuti kui on kolleegidega
suhted korras ja probleemid lahendatakse koheselt, peegeldub klientidele see hea emotsioon
ule. Mida kdrgem on té6tajate rahulolu, seda paremat ja kvaliteetsemat teenindust suudetakse

pakkuda kliendile. Ning vastupidi — kui klient jadb lahkudes rahule, siis see kinnitab
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tO0tajatele, et organisatsioonisisesed kokkulepped toimivad ning tookorraldus toetab
tO0tajate t6od.

Kdikidele intervjuus osalenud tootajatele on tdhendusrikas ja téhtis t60, mida tehakse. Seda
peeti eelkdige téhtsaks kliendirahulolu pérast. Kui klientidelt on saadud positiivset
tagasisidet, siis see on signaal personalile, et nad on suutnud oma t66d vaga hasti teha. Kuna
peab arvestama COVID-19 viirusega, siis on osad vastajad tahtsaks pidanud sissetuleku ja,
et on olemas t66koht, kuhu minna sooritama oma to6ulesandeid ja saada to6tasu tehtud t6o
eest. Uhele vastajale on oluline muuta kliendi p4ev palju paremaks ning naha nende silmades
palju rédmu, kui tavapdarase standardse teeninduse asemel lahenetakse kilastajale palju
personaalsemalt. VOimalus pakkuda kilastajatele head emotsiooni ja korgel tasemel

teenindust, on véga oluline.

»Kui saan teha kellegi 6htu paremaks ja ilusamaks, siis see on tdhtis ja rd0mu tekitatav*

(HT5).

,,Kui saab pakkuda alguses standard teenindust ning seejarel minna tile ronkem personaalsele
teenindusele, mis muudab Kkliendi paeva véga heaks, siis saab rahul olla oma saavutusega“
(HT3).

Kliendi rahulolu s6ltub kdikidest tootajatest ja ettevotte poolt pakutavast. Kui kliendi soove
vOi muresid arvestatakse, siis see tekitab temas tunde, et on ettevottesse vaga oodatud.
Olulisel kohal oli kliendirahulolu, mis oleks alati positiivses votmes.

Hotelli valdkonnas on arenemisv@imalused védga head. Alustades vdga madalalt ning jouda
kdrgele, siis seda vBib mérkida saavutuste nimekirja. Arenemisvdimaluste kohta oli valdavalt
vastanute poolt arvamus, et annab edasi areneda oma ametipostilt. Antud ettevdttes on
tootajad Gelnud, et arenemisvGimalused on suureparased nii enda ettevottes kui ka Gldse
majutusasutustes. Intervjuus osalejad pidasid seda oluliseks, sest tdnapdeval on nii palju
erinevaid vdimalusi, kuidas end koolitada v6i dppida juurde. Oluliseks peetakse kogemuste

pagasit, mida saadakse majutusasutusest, kuna sellist kogemust teistest hotellis td6tamisega
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ei saada. Seda on jareldatud sellest, et osad to6tajad on teistest hotellidest tulnud td6le ning
on 6elnud, et isegi ligildhedasemat ei ole teistes hotellides kui Ammende Villas.

Vastuvotu tootajad kirjeldasid, et on véimalik liikuda administraatori ametikohalt
vanemadministraatoriks ning sealt edasi vastuvotujuhiks. Uks tootaja markis, et lisaks
arenemisvOimalustele on kindlasti arenenud klientidega suhtlemine ja vastutus kdrgem, kui
oli monel teisel klienditeenindusega seotud ametikohal. Restorani valdkonna to6tajatel on
vOimalik areneda restoraniteenindajast vanemteenindajaks ning sealt edasi restoranijuhiks.
Kolme ametikoha td6tajad sdnasid, et nende arvamusel toodalased karjaéri vdimalused
ettevOtte siseselt puuduvad. Peatudes arenemisvGimaluste juures, meeldis (hele
respondendile ndide oma t66andjast ja hotellijuhist. Hotellijuht alustas Ammende Villas
portjeena ehk kohvripoisina, sealt tbusis administraatori ametikohale, seejarel

vanemadministraatoriks ja praegusel hetkel to6tab hotellijuhina.

Tookeskkond mojutab t66 tegemist ning sellega seonduvat. Kdik respondendid on
tookeskkonna kohta vastanud ainult positiivsete mérksdnadega. Nii nagu td6rahulolu
esimese kusimuse vastustest tuli vélja, on just maja tahtsal kohal, kuna sellel on pikk ajalugu
selja taga ja tootajad vaartustavad seda. Inimestele meeldib hoone nii seest kui valjast. Samuti
on sona voetud seoses COVID-19 viiruse tokestamise reeglitest ja nduetest, kus respondent
on rahul, et kdik t66tajad on vastutustundlikud ja peavad nendest reeglitest ning nduetest

kinni.

,,20 aastat tagasi, kui seda maja hakati esimest korda renoveerima, siis olen maganud kdrval

saalis, véikestel toolidel ja tol hetkel olin 4—aastane“ (HT5).

Intervjuu vastustest selgus, et ettevotte hiivedest ollakse kdige rohkem rahul ettevottesisese
toitlustusega, kuna seda pakutakse t6o6tajatele soodsa hinnaga, valikud on mitmekesised ja
toidud maitsvad. Tootajatele eraldi ruumi I6una einestamiseks ei ole ja einestamine toimub
restoranis. Veel lisati, et to6tajatel on vBimalik oma pereliikmetele soodsamalt pakkuda
ettevOtte teenuseid. Eelnevalt lepitakse oma otsese juhiga kokku teenuste hinnad. Olgu

selleks néiteks perega restorani kilastus voi 66bimine numbritoas koos hommikustogiga.
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Kaks respondenti ei ole veel jdudnud tutvuda teiste soodustustega ning ks inimene pigem
ei kasuta, sest véljaspool té0aega on palju teisi tegevusi.

Suhteid teiste to6tajatega hinnatakse pigem viga heaks. Uksteisega labisaamist peetakse
vaga oluliseks, kuna tihine eesmark on tuua kliendi ndole sara silmi ning thiselt tehakse t66d
selle nimel. Palju on vélja toodud, et tootatakse thise eesmérgi nimel, milleks on pakkuda
kliendile kvaliteetset teenust ja teenindust. Kollektiiv peab end justkui teiseks pereks ning
seetdttu on ka ladbi saamine véga hea. Omavahelisi lahkhelisid tuleb ette, kuid koik
probleemid ja tiilitsemised saavad lahendatud. Uhtlasi aidatakse ja toetatakse iksteist, mone
tekkinud mure korral voi kui kellelgi on abi vaja muus situatsioonis. Moned respondendid
on toonud Vvélja, et on probleeme iseloomude pérast ja omavahel klappimine ei ole nii hea,
kuid ei takista t66 tegemist. ToOpaeva I6puks on kdikidele probleemidele lahendused leitud

ning omavaheline suhtlus toimib.

Edasised kisimused puudutavad tootajate joustamist. Esmalt kasitletakse t06d puudutavate
otsuste tegemist ja vastu votmist. Enamus respondendid on arvamusel, et vdivad t66d
puudutavaid otsuseid piisavalt ise teha ja vastu votta. Mida rohkem on tdotajatel antud
vBimalusi votta vastu ja teha t66d puudutavaid otsuseid, siis seda rohkem on voli tegeleda

koheselt kliendi vajaduste ja soovidega.

Otsuste tegemisel on tootajal suur vastutus. ,,Vaga palju on véimalus iseseisvalt otsuseid
vastu votta. Alati pead oskama oma otsuse dra p6hjendada kenasti, seni kaua kuni otsust
pdhjendatud ja neil on alus olemas, ei ole aru saanud, et midagi valesti oleksin teinud. Seni
kuni mina suudan anda ammendava vastuse sellele, pole probleemi olnud ja kui ma olen ka
mingi asja vastu eksinud, siis oleme me selle asja labi radkinud ja edaspidi tean, kuidas

mingile asjale siis vOib-olla paremini l&heneda ja alati on v8imalus kiisida®“ (HT'1).

Ettevdte on tOotajatele andnud palju diguseid ja vastutusvaldkondi, et soodustada kliendi
muredele kiirete lahenduste leidmist. Kui hotelli vastuvotus on klient, kes soovib saada
soodsamat hinda, siis selle otsuse langetab vastuvGtujuht mitte administraator.
Majapidamisosakonnas on otsustuspiirid pigem minimaalsed, sest juhised koristamiseks on

vaga detailselt paika pandud. Kui toateenijad ndevad, mida on vaja koristada v0i on vaja teha
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suurpuhastust, siis teevad ettepaneku otsesele juhile. Kui mdlemale osapoolele see sobib, siis
seda tehaksegi. Toitlustusosakonnale on antud otsustusdigust dhtustel perioodidel laudade
juurde votmisel ja kaubatellimuse kokku panemisel. Kuna (ks to6taja ei ole veel tdisealine,

siis ei tohi allkirju anda kauba vastuvétmisel.

Kui hotellitd6taja saab lahendada kohe kohapeal kliendi soovid vdi mured, siis see tekitab
nii to6tajas kui kliendis rahulolu. Té6tajad on vélja toonud intervjuu kiisimusele vastates, et
kliendi kasuks tehakse kdik otsused ja oma volide piires lahendatakse kdik probleemid. Siis
see Uhtlasi naitab kliendile, et majutusettevottele on maja klient vaga oluline ja Uritatakse

kdik tema heaolu nimel teha.

Ettevotte personal valdavalt tohib kliendi probleeme lahendada ilma otsest juhti kaasamata.
Pisikesi probleeme tohib hotelli vastuvdtt lahendada, kuid kui on suuremad probleemid ja
kaebused, siis nendega tegeleb edasi miligiosakond. Majapidamisosakond v6ib lahendada
toaga seonduvaid muresid, kuid mis otseselt ei puuduta enam numbrituba, need mured voi

probleemid suunatakse hotelli vastuvottu.

Tdotajatel on kdrge rahulolu, et saavad kliendi muresid ise koheselt lahendada. Samuti
tdhendab see seda, et tootaja peab iseseisvalt hakkama saama kui on tekkinud méni probleem
vOi mure kilastajal ning personal peab sellega kohe tegelema. Kliendil tdstab selline
suhtumine rahulolu ning tunneb end t&htsana. Samuti aitab see tG6tajal areneda iseseisvalt

tootama ning nii vaikeste kui pisut suuremate probleemidega hakkama saamist.

Toitlustusosakonnas Uritatakse alati ise probleeme lahendada, kuid kui see ei Gnnestu, siis
kaasatakse otsene juht sellesse. Toitlusosakonna (ks respondent on delnud, et ise ei hakka
kliendi probleeme lahendama ilma kellegagi konsulteerimata. Teine respondent on
kirjeldanud, et tohib lahendada probleemi kui on midagi valesti teinud. Seda juhul kui sellele
on ammendav poOhjus olemas ning seletab ara juhile vdi vahetusevanemale. Ettevotte
teenindav personal ei tegele kaebustega. Mitgiosakond tegeleb edasi kaebustega ning

negatiivse kliendi tagasisidega, mis on saadetud veebikeskkonnas pérast ettevotte kilastust.
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Teeninduskvaliteedi korgel tasemel hoidmiseks toodi palju nditeid erinevatest tookohtadest.
Kilastades mdnda teist hotelli vOi restorani, on véimalik avardada silmaringi ning néha,
kuidas teine teenindaja kliendiga suhtleb ja milline on kaitumismuster. Samuti on see oluline,
kas teenindaja on kohe olemas, kui on tekkinud mure vdi peab klient otsima teenindajat taga
vastuse saamiseks. See néitab kliendile oma korda, kui téhtis on klient ettevotte jaoks.
Teenindusel on pohimote, kuidas klienti vastu vdetakse ja milline on suhtlemise viis.
Uuringus selgines, et kdik tootajad on seadnud prioriteediks, et kdik kliendi mured ja soovid
saaksid lahendatud. Lisaks on vélja toodud, et teenindusekvaliteet pisiks korge ja toimiks,
peab olema tihe koost66 kdikide osakondadega (hotelli vastuvdtt, toitlustus, majapidamine,
muugiosakond).

Selleks, et pakkuda véaga head teeninduskvaliteeti, tuleb teha iseendaga palju t66d ja néha
vaeva. ,,Seda saab teha sarjade voi filmide vaatamisega, mis on konkreetselt hotellidest,
hotellitoost ning klienditeenindusest. Lugeda raamatuid. Inimene Gpib 1abi praktika, minna
monda teise hotelli.* (HT1).

Keskendudes t6dl ainult tooulesannetele, aitab see hoida ja sailitada korget
teeninduskvaliteeti. ,,Ma teen lihtsalt oma t66d slidamega ning suure hoolega. TA6l olles
keskendun ainult t66le* (HT9).

Teenindusstandardid on vajalikud ja tahtsad, sest selle jargi to6tajad tuginevad oma to0s.
Labi teenindusstandardi saab t66taja pakkuda kdrge kvaliteediga teenindust ning suhtlemist
kliendile. Teenindusstandardid on olemas ainult hotelli vastuvGtus ja restoranis, millele
tuginetakse kliendiga suhtlemisel. Teenindusstandardeid kasitletakse suhtluse toimimise

raamina.

Uuringu kaigus tuli vélja, et teeninduskvaliteeti panustavad koik tootajad omalt poolt 100%
vOi rohkem. Seda selleks, et kliendid saaksid korgel tasemel kvaliteetset teenindust.
Tootajatele on oluline, et kliendid ja&ksid rahule, mida neile pakutakse ning tuleksid uuesti

nende teenust vdi toodet tarbima.
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Hotelli vastuvdtu tootajatega toimuvad arenguvestlused tks kord aastas. Eelnevalt saab
tootaja vestlust ettevalmistava materjali kiisimustega, millele peab to6taja vastama. Seejarel
arutletakse vastuvatujuhiga 1abi, mis on hasti ning mis vajaks veel paremini teha, vajadusel
suunatakse koolitustele. Administraatoritel on toimunud koolitus kliendiga suhtlemise
raames. Seda selleks, kuna kontspetsioon on ,,Sina“ peale rohkem iile ldinud, siis t06tajad

soovivad kliendile jatta mulje nagu tulevad killla Ammende perele, mitte lihtsalt kiilastama.

Toitlustusosakonnas toimuvad arenguvestlused iga kolme voi nelja kuu tagant. Restoran on
selleks momendiks kinni pandud ning arutletakse vabamas vormis erinevate teemade (le
ning kdik saavad oma motted valja 6elda. Lisaks raagitakse l&bi kdik vdimalikud probleemid,
mida ja kuidas paremaks muuta ning samuti radgitakse nendest asjadest, mis on hasti. Uks
todtaja on taheldanud, et terve selle aja jooksul, mil tema on seal ettevottes to6tanud, on
ainult tks kord toimunud arenguvestlus koos restoranijuhiga. Toitlustusosakonnas toimuvad
tootajatele veini- ja kohvikoolitused. Nendel koolitustel saab oma praeguseid teadmisi ja
oskusi rakendada, kuid see aitab oma t60d veel paremini teostada ning samal ajal ka uusi
teadmisi oskusi juurde saada ja kliendile pakkuda kérge kvaliteediga teenindust. Kuna (ks
tootaja on varskelt asunud tole, siis ei ole veel arenguvestlust peetud ning ei osatud 6elda,
kuidas seda labi viiakse vOi mida réégitakse. Kaks to6tajat on delnud, et neil ei ole toimunud
Uhtegi arenguvestlust.

Arenguvestlused on olulised ja neid tuleb tottajatega labi viia. Viies labi neid koos otsese
juhiga, annab see tdotajale vBimaluse saada teada, kuidas tal on senini ldinud, mida on vaja
teistmoodi teha. Vajadusel saab juht organiseerida koolitustel kdimise, seda kas vodrkeele
arendamisega seoses Vv0i toitlustuse valdkonnas mdne toiduga seonduva koolitusega. Samuti
on oluline sellepérast neid l&bi viia, kuna see annab to6tajatele vbimaluse paremaks muuta
oma teenindamisega seonduvat. Tagasiside annab vdimaluse tOdtajal parandada oma

toosooritust.

Ettevotte siseinfo on kdikidele tootajatele kéttesaadav. Info litkuvust peetakse oluliseks, sest
siis ollakse ettevottes toimuvaga kursis. See on téhtis, kui klient millegi kohta uurib vdi on

vajab informatsiooni, siis selle ka saab. Enamus tOotajatest on tédheldanud, et info jouab
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nendeni véaga kiiresti ning info liikuvus on védga hea. Tootajatele on Gldjuhul k&ttesaadavad
koosolekute protokollid ning nendeni jouavad tahtsamad t66d puudutavad otsused ja
arutelud. ,,Meil on alati seina peal tabelid, mis niitavad, kas ja kui palju me millegagi
miinuses vOi plussis oleme. Kdike sellist infot, mida me peaksime teadma jagatakse, muu

info on juba juhatuse arutada“ (HT9).

Kuid on ka vélja toodud, et osade tootajateni ei liigu ettevotte sisene info ning peetakse info
liikuvust pigem kehvaks. Kui eelnevalt on Geldud, et info liigub vaga hésti ja kbik on
kattesaadav, siis Uhe tdotaja jaoks on pigem kehv. To6d ja Uritusi puudutavat info jéuab

temani, kuid muu (koosolekute protokollid jms) ei ole kattesaadav.

Ettevottes on koikidel ametikohtadel omad kindlad todulesanded. Selleks on loodud
ametijuhendid, millega to6taja peab tutvuma kohe té6le asudes. Hotelli vastuvdtutodtajad on
selgitanud, et nendel on lisaks ametijuhendite jargsetele tlesannete erinevaid lisakohustusi,
naiteks kui restoranis on palju kliente ja seal on abi vaja, siis on see nende kohustuseks.
,»Tehakse seda, mida parasjagu vaja on teha. Administraatorid on need, kes aitavad teisi
osakondasid. Restorani broneeringutega tegeleme meie ja aitame mudgiosakonda uksikute

broneeringutega. Néiteks oleme aidanud restoranil valmistada hommikusdoke* (HT1).

,,Alati on vdimalik teha rohkemat. Uldjuhul tehakse rohkem, sest jooksvaid iilesandeid on

rohkem* (HT3).

Toitlustusosakonnas toimub tédsooritus kollektiivselt. Kigil on Uhesugused tooilesanded
ehk kdik koristavad, vahetavad linu ja poleerivad klaase. Teenindajatel on tehtud tabel, kus
on kirjas, mis Ulesanded tuleb &ra teha ja meeskonnatotna tehakse need ara. Koos tehakse
saalid korda ja kaetakse lauad dra. Kuna hetkel on ainult kaks inimest restoranis t60l, siis
to0kaaslased hoiavad kokku ja sooritavad tooilesandeid meeskonnattédna ning omavaheline

labisaamine aitab palju kaasa.

»Palju lihtsam on teha kbike korraga ja kdik koos, kui see, et hakata kellelegi otseselt
ulesandeid Gle andma, sellepdrast kui koik teevad koike siis ei teki hddrumist, et keegi jattis
midagi tegemata voi et see ei ole tema t66* (HT5).
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Majapidamisosakonnas on samamoodi tO6llesannete  sooritamine  Kkollektiivselt.
Numbritubasid koristatakse meeskonnattona ehk koik toateenijad on Uhes toas koristamas.
Kui numbrituba on koristamas ainult Uks inimene, siis vastutab selle toa eest see inimene,
kes seda koristas. Respondent kirjeldas, et igapdeva t66d tehakse spontaanselt ehk kui ks
vahetab voodipesu ja teine teeb vannitoa koristust, siis jargmises toas vahetatakse neid

tegevusi.

Kdige viimaseks kisimuseks oli, kas intervjueeritav sooviks omalt poolt veel midagi lisada.
Kaheksa inimest ei soovinud midagi juurde lisada, kuid kaks tootajat raédkisid veel oma
paarist mdttest. Uks respondent t3i vélja, et ettevotte Uritused (ihendavad veel rohkem
tookollektiivi. Urituste all peeti silmas suvepaevasid, asja olnud vastlapdeva, kus saadi kokku
ja kelgutati ning s66di vastlakukleid nagu ks thine pere. Vaga rahul on téokollektiiviga ja
seetdttu on labisaamine omavahel vaga hea. Teisele to6tajale meeldib tema t66, mida teeb,
peab seda vaga vaheldusrikkaks. Seda seet6ttu, et iiks moment teeb tellimusi, on vaja saalid
korda panna ja teha ning jargmine moment on juba t06vorm seljas ja on vaja kliente
teenindada. Veel lisatakse, et kui kliendid ikka tulevad tagasi ja on rahul, mida pakutakse nii
toidu kui teeninduse mottes, siis on heameel, et on saadud midagi head korda saata. Ja

kindlasti on just siis kdik korras, kui t60d ei voeta kunagi koju kaasa.
2.3. Jéreldused ja ettepanekud

Jargnevas peatikis kirjeldab t66 autor jareldustest, mis pdhinevad uuringu analtlsi pdhjal.
Jareldustes on tuginetud esimese peatiiki teoreetilistele allikatele. Seejérel esitatakse
Ammende Villa juhtkonnale ettepanekuid tOotajate joustamiseks, mis aitaks veelgi tosta

toorahulolu.

Isiklik huvi, oskused ja nende mitmekesisus, osalemine otsuste tegemisel ja langetamisel ja
vOime tutvuda karjaéri ootustega on seotud tédrahuloluga. Olulist rolli omab té6rahulolu
maaratlemisel ettevote ise. Lisaks on tdestatud, et rahulolu peamisteks mojuteguriteks on
to66hkkond, koolitusvdimalused, ettevdtte diglus ja usaldus ja joustamine. (Kong et al.,

2018, Ik 2188) Nii tuli ka valja ké&esolevas uuringus, et tootajatele on oluline amet, millel
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tootatakse. TOOtajate rahulolu oluliste komponentidena toodi valja positiivset dhkkonda to6l,
vOimalust erinevatel koolitustel end téiendada vOi saada uusi teadmisi ning palju
otsustusdigust, et saaks tegeleda kliendi murede ja vajadustega. Edaspidi on oluline pakkuda
samamoodi erinevatel koolitustel osalemist, sest see aitab inimesel end tdiendada voi hiljem

midagi teistmoodi teha toollesannete taitmisel.

Cheng ja O-Yang (2018, Ik 83) joudsid selgusele, et kui teenindustdotajatel on piisavalt
todvahendeid oma hotellides, siis suurema téendosusega nad kogevad rahulolu ja tletavad
keerulised olukorrad. Tootajatel, kellel on palju ametialaseid t66oskusi, saavad tfsta enda
toorahulolu. Nii selgus ka praeguse uuringu kaigus, et administraatorid abistavad restorani
hommikusdokide valmistamisel. Erinevate osakondade to6tajad aitavad Uksteist toorohketel
aegadel. Uhtlasi kui saab teises osakonnas abistamas kaia, siis see annab vGimaluse arendada
teisi ametioskuseid peale oma konkreetse ametikoha. Lubades inimestel proovida v6i saada
kogemust oma t06 kdrvalt mdnes teises osakonnas, on vaga efektiivne véimalus kasvatada
oma tookogemuste pagasit. Ettevottes sellega tegeletakse ja vbimaldatakse tootajatele, siis
see tahendab, et inimestel on hea v@imalus saada toé6kogemus mdnel teisel alal. Kuid voiks

laiendada seda toateeninduse osakonda, kus kédiakse naiteks voodeid aitamas teha.

Juhtimine, enesetBhusus, enesejuhtimine ja tookeskkond on statistiliselt olulised. Jdustamine
annab parema tunde oma t60 ja enda suhtes. Suurem joustamine vdimaldab ettendgematute
probleemide kiirema lahenduse leidmist, mis tagab klientide suurema rahulolu. Eesliini
tootajad on klientidega pidevas otseses kontaktis ja teavad, millised protseduurid voi
pdhimotted tootavad ning millised mitte. Ménikord on haid ideid, kuidas teha asju paremini.
(Krujaetal., 2016, Ik 44) K&esolevas uuringu tulemuste alusel vdib jareldada, et tdtkeskkond
on tahtsal kohal. Ettevottes vdimaldatakse tOotajatel tegeleda koheselt probleemide
lahendamisega, et kliendil oleks meeldejaav kilastus. Sellise tegutsemisviisiga jatkates pusib

tootajas kdrge rahulolu, sest ebameeldivad konfliktid v6i probleemid ei j&a lahenduseta.

Al-Ababneh et al. (2017, Ik 142) tdid vélja, et to0keskkond, kus to6tajad tunnevad, et neil on
volitused iseseisvaks tegutsemiseks ja oma t66 juhtimiseks, loob suurem rahulolu oma té6ga.

Tootajatel on kindlad véartused ja uskumused, kuidas taita oma eesmarke ja tlesandeid,
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uskudes oma vdimetesse ja valikutesse, siis see aitab olla rohkem positiivsem ja rahulolevam.
Samas Al-Omari et al. (2019, Ik 847) joudsid selgusele, et uuringu vajalikkus aitas mdista,
millisel moel on suur mdju tootajate joustamisel tulemuslikkusele. Selle kéigus tuli vélja, et
positiivne efekt toimus joustamise suurendamisel, selleks et saavutada tldine tulemuslikkus
ja kliendirahulolu. Ké&esoleva uuringu tulemustest selgus, et ettevdtte poolt on antud
t00tajatele palju otsustusdigusega seotud valikuid, kuidas kdige paremini lahendada kliendi
soovid ja vajadused. Tahtis oleks sooritada oma tdoulesandeid professionaalselt, sest kliendi
vaatepunktist nditab see samuti ettevdtte mainet ja olemust. Tanu sellele, et tootajal on
vOimalus tegeleda koheselt kiilastaja mure v6i sooviga, tdstab see nii kliendis kui ka to6tajas
rahulolu. See on oluline ettevotte jaoks, et sellega jatkatakse, sest joustatud to6tajale on antud

piisavalt otsustusdigust koheselt tegutsemiseks.

Stamolampros et al. (2019, Ik 141) leidsid jargides Herzbergi kahetegurilist
motivatsiooniteooriat, et tootajatele on hugieeniteguriteks palk ning too ja eraelu tasakaal.
Samal ajal motivatsiooniteguriteks kujunesid kultuuri véartused ja juhtimine ehk tegurid,
mille olemasolul suurendavad oluliselt té6rahulolu. Samas teoreetikud Jung ja Suh (2019, Ik
11) uuringu kaigus tuli valja, et téokaaslased, autonoomia ja koolitused ei ole rahulolu
pohjustavad tegurid. Kéesolevas uuringus tuli vélja hoopis, et personali hugieeniteguriteks
kujunesid kollektiiviga suhted ja td6korraldus, sest antud uuringus ei kisitud palga ega eraelu
kohta. Kui tookollektiiv hoiab kokku ja omavahelised suhted on head, siis sooritatakse ka
toollesandeid paremini ja professionaalsemalt. Motivatsiooniteguriteks peeti t66d ennast,
arenemisv@imalusi ning vastutust. VVaga olulisena tuuakse valja véimalust ettevGttes areneda
ja teha karjaari. Vastutuse andmine annab tootajale vdimaluse proovida iseseivalt tegeleda
klientide soovide ja muredega ilma otsest juhti kaasamata. Andes edaspidigi t66tajale
vBimalust iseseisvalt tegutseda, otsuste vastu v&tmist ja langetamist, siis see arendab rohkem

iseseisvam olema.

Toorahulolu kdige mdojukam tegur on erinevate varasemate uuringute alusel olnud
joustamine. Rahulolu mdjutas lisaks joustamisele veel ideede proovimine ja llesannete
taitmiseks uudsete viiside leidmine. K&rgema téorahulolu saavutamiseks on oluline luua

keskkond, kus tootajatel on volitused otsuste tegemiseks ja suurem vastutus. To6andjad ja
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juhid peaksid mdistma, lubades to6tajatel oma ideid proovida ja to6tada vélja uusi viise, siis
see julgustaks personalil rohkem loovamad olla. See v6ib kaasa tuua uusi, paremaid ja
tdhusamaid viise, kuidas t66d paremini teha. Veel on vilja toodud, et oluline on luua
tootajatele meeldiv téokeskkond. Téokeskkond peaks olema puhas ja turvaline ning hasti
sisustatud. Uuringus osalenud inimeste poolt ei peetud t66tasu nii oluliseks, sest neil ei olnud
see hetkel veel oma perekonda, keda peaks toetama. Kuigi oma aja ja vaeva panustamine
ettevotte jaoks saades selleks vastu tootasu, ei ole see siiski maérav tegur, mis mojutaks
toorahulolu. (Frye et al., 2019, Ik 7-8) Kaesolevas uuringus vBib sama jareldada, et
toorahulolu mojutas joustamine. Ettevotte poolt on antud tegutsemisruumi ja otsustusdigust
klientidega tegelemise juures. Kuigi selleparast on vdga palju vastutust to6tajatel, siis see ei
mdjuta rahulolu. Margiti, et kui saavad kohe probleemiga vdi sooviga tegeleda, siis on nii
tootaja kui ka klient rahul. Kuigi todtasu on oluline tegur, siis antud uuringus seda esile ei
toodud intervjueeritavate poolt. Véga tahtis oleks edaspidigi anda tO6tajatele palju
tegutsemisruumi ja otsustusdigust, kuna nende koosluste omamine hoiab dra Kliendi

rahulolematuse.

Yalabik et al. (2017, Ik 259) jareldavad, et organisatsioonid, kes hoolivad oma td6tajate
heaolust, arvestavad to0tajate eesmarkide, vadrtuste ja arvamustega ning aitavad neid, kellel
on probleeme. Kuid on ka neid to6tajaid, kes on energilised, entusiastlikumad ja rohkem
motiveeritud td6tama ning huvitatud terve ettevotte heaolust. Need, kes on oma td6ga rahul
naitavad Ules rohkem jéudu, pihendumust ja abivalmidust. Veel on vilja toodud, et
kommunikatsiooni olemasolu on positiivselt seotud rahuloluga. Kui tédtajad on kursis
ettevottes toimuvaga, siis see aitab rohkem oma t66sse panustada. See on kooskdlas ka
praeguse uuringuga, kus tuli vélja, et ettevGte motiveerib tootajaid t66d tegema. Tugeva
kommunikatsiooni olemasolu aitab tédulesandeid paremini sooritada ning vajadusel
kliendile parim valik leida. Tahtsa informatsiooni unustamise véltimiseks tasuks, kas kohe
edastada vastavale osakonnale voi kirjutada paberi peale (les. See tGhustaks informatsiooni
jagamist erinevate osakondade vahel.

L&bi viidud uuringust jareldasid Bello ja Bello (2017, Ik 1014), et tootaja joustamine

korreleerub positiivselt teeninduskvaliteediga hotelli valdkonnas. See t&hendab, et
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teeninduskvaliteedi saavutamiseks peab juhtkond arendama oma tootajatele, eriti eesliini
tOotajatele, joustamise kultuuri hotellis. Uuringus nditab veel omakorda, et
teeninduskvaliteedi ja kliendirahulolu vahel on positiivne ja oluline seos. Personali seas
tuleks julgustada diget teeninduskultuuri ja organisatsiooni struktuuri kasutama, mis
soodustab tdhenduslikkust, padevust, enesemaaramist ja mdju. Antud uuring on kooskdlas
kédesoleva uuringuga, kus koik tootajad selgitasid, et omalt poolt panustatakse
teeninduskvaliteeti vaga palju. Nende jaoks on véga oluline, et klient ja&ks rahul pakutavaga
ning tuleks uuesti neid kilastama. Teeninduskvaliteet annab véga palju juurde teenusele,
naiteks kui lisaks heale s6dgile saadakse ka rodmsameelset teenindust, siis see annab palju
oOhtule juurde ja kliendis tekib korge rahulolu. Selleks, et pisiks teeninduskvaliteet kdrgel

aitab kaasa see, et kliendi soovidega arvestatakse nii palju kui vahegi véimalik.

Ayupp ja Chung leidsid oma uuringu tulemustest (2010, Ik 570), et suhtlemisel, juhendamisel
ja koolitusel on oluline seos joustamisega. Oluline on anda tootajale selged juhised, et
teaksid, kui palju neile on vabadust antud to6llesannete tegemisel. To6tajatele tuleks anda
regulaarselt tagasisidet to6ga seotud probleemide kohta, et nad saaksid pidevalt edasi
areneda. Personal peaks kokku puutuma klienditeenindus koolituste erinevate aspektidega,
mitte ainult hotelli td6le minnes vaid pidevalt oma karjaéri jooksul. Praegusest uuringust voib
jareldada, et personalile on véga palju vabadust antud ettevdtte juhi poolt. Kdik teevad endast
koik, et kliendid jadksid rahule ning kui on mingi soov, mida klient tahaks, aga antud ettevote
ei paku, siis tootajad otsivad kiiresti parima lahenduse. See tagab kliendirahulolu ning samal
ajal ka toorahulolu, sest kui todtaja saab midagi positiivset korda saata, siis see teeb ka
meeleolu positiivsemaks. Selleks, et kdik toimiks, tulebki anda tootajatele vabadust tegeleda
kliendiga. Otsesed juhid peavad l&bi tO6tajatega arenguvestluseid, kus radgitakse nii
positiivsetest kui ka negatiivsetest teemadest. Kui on mdningad probleemid, mida tuleks
arutleda, siis nendele leitakse samuti lahendused. Ettevdtte kontseptsiooni muutuse tottu
viiakse l&bi personaliga koolitusi, kuidas kliendiga saaks rohkem personaalsemalt ja lahemalt
suhelda ja kéituda. Toitlusosakonnas viiakse l&bi lisaks kliendikoolitusele ka erinevaid
toitlustusega puudutavaid koolitusi. To0tajatele koolituste vdimaldamine suurendab

teeninduskvaliteedi pakkumist ning samal ajal ka teenuse kvaliteeti. Kuid arenguvestluseid
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tuleks tihedamini labi viia t0otajatega, seda eelkdige selleks, et tootaja saaks aimu, mis on

héasti, kuid mida oleks vaja veel paremaks muuta.

Clark et al. (2009, Ik 222) uuringust selgus, et kui juhtkond on td6tajaid joustanud, siis
teeninduskvaliteet on kdrgem kui tootajatel, keda ei ole joustatud. Kéesolevas uuringus tuli
valja, et teeninduskvaliteet s6ltub paljugi sellest, kui palju on tegutsemisvdimalust antud
tootajale. Kui on Kliendi soovide ja vajadustega vOimalik koheselt tegeleda, vajadusel
otsuseid vastu votta ja teha, siis see nditab, et ettevdte on pihendanud end teeninduskvaliteedi
suurendamisele. Ettevottel on oluline jatkata teeninduskvaliteedile pihendumisega, sest
teeninduse korgel hoidmine on Uks osa joustamisel. Kdrgtasemel teeninduse pakkumine
tostab ka kliendis rahulolu ning tdstab teenuse kvaliteeti. Kindlasti tasuks t00tajatega viia

labi ka edaspidi erinevaid klienditeenindus-, suhtlemis- ning toitlustuskoolitusi.

Tdotajate joustamine motiveerib veelgi paremini oma t66d tegema. Erinevate klientidega
tegelemisel arendatakse iseseisvat tegutsemist ning kdige parema otsuse tegemist. T06 autor
soovitab kindlasti jatkata tOotajate joustamisega, kuna tdnu sellele saab kliendi soovid ja

mured lahendatud, sest tegutsemisruum on piisavalt avar.
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KOKKUVOTE

Loputdo teemaks oli ,,Personali joustamine Ammende Villa néitel*. Antud teemat oli oluline
uurida, sest uldiselt ei ole tootajatel lubatud iseseisvalt tegutseda ning kliendi muredega
koheselt tegeleda. VValdavalt on ettevdtetes paika pandud kindlad ja ranged reeglid, palju v6ib
tootaja midagi teha. Rahulolu sailitamiseks on oluline anda to6tajale tegutsemisv@imalust,

sest siis saab koheselt tegeleda kliendiga, mis omakorda tdstab kliendirahulolu.

LOputdd eesmargiks oli tuginedes teoreetilistele késitlustele esitada ettepanekuid Ammende
Villa juhtkonnale to6tajate joustamiseks, mis aitaks tosta toorahulolu. Selleks, et eesmark
saaks téidetud, seati uurimiskisimus: Kuidas tOsta tdotajatel jdustamise abil tédrahulolu
Ammende Villas? Viidi labi uuring ja tulemuste pohjal voib jareldada, et tootajatel suureneb
toorahulolu, kui neil on otsustusdigused tegeleda koheselt kliendi vajaduste ja soovidega.
Lisaks selgus uuringus, et antud ettevottes on vdimaldatud vaga head tdotingimused

klientidega tegelemisel.

TGO esimeses osas antakse (levaade tootajate toorahulolu mojutavatest teguritest, tO6tajate
joustamise viisidest ning milline on joustamise modju t66 sooritamisele. Todrahulolu
mdjutavate tegurite hulka on toodud 6hkkonda, to6tingimusi ja todkollektiivi. Kui todtaja on
jOustatud, siis tekib motivatsioon t60 tegemiseks ning uUhtlasi on organisatsioonile
plhendatud. Kaasates tO6tajaid arvamuste avaldamise diskussioonidesse, tdstab see
omakorda rahulolu téotajasse, sest saab oma ideid ja mdtteid teistega jagada. TOoGtajate
joustamise viisideks tuuakse vélja kaasamist ja iseseisvuse arendamist. Lisaks oma
tookohustustele saab votta lisa tlesandeid ja tegutseda iseseisvalt, samal ajal otsuseid vastu

votta ja teha.
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Viidi labi uuring Ammende Villa tootajate seas. Andmete kogumiseks kasutati kvalitatiivset
uurimismeetodit ehk poolstruktureeritud intervjuud. Valimiks oli Ammende Villa to6tajad

ning uuringus osales kiimme inimest.

Joustamisel on suur roll todtajate t60 tulemustele. JGustatud tootajatel tduseb vastutustunne,
sest talle on antud Gigused ja vastus langetada iseseisvalt otsuseid. Samuti aitab joustamine
tootajal praktiseerida iseseisvust kas Uksi voi meeskonnana tegutsedes. T60 autor leidis, et
mida paremini on tdo6tajad joustatud, seda kdrgem on tdorahulolu, to6tajad positiivsemalt

ettevotte suhtes meelestatud ning todilesanded tulemuslikumalt téidetud.

Toorahulolu uuringu olulisemateks tulemusteks toob t60 autor valja head suhted
tookollektiivis, sest see mojutab t66 tulemuslikkust ning negatiivses dhkkonnas on vaga
raske tooulesandeid sooritada. Téhtsaks teguriks peeti tdokeskkonda ehk Ammende
Villaajaloolist. To6tajad vaartustavad ettevotte uut kontseptsiooni, mis rohutab perekesksust

ja kodusust ning samuti tootajate tooriietuse muutmist kodusemaks.

Joustamise olulisemaks punktiks oli tootajatele otsustusdiguse andmine. Otsustusdigusega
muutus vastutus kdrgemaks, sest iseseisvalt vdetakse vastu ja langetatakse otsuseid. Kui
tootaja saab koheselt reageerida kliendile, siis see tdstab nii tootajas kui ka kliendis rahulolu.
Teeninduskvaliteeti peeti vaga oluliseks panustada enda poolt 100% v&i enam ning palju
tood teha iseendaga. Arenguvestluseid tehakse tootajatega, kuid véhestega. Tulemustest
selgus, et arenguvestluseid ei ole tldse tehtud terve oma t66aja voi praeguse ajani ainult tihe

korra.

Olulisemate ettepanekute hulka kuuluks jatkata tootajatele otsustusbiguse andmisega, sest
see on vaga méaarav tegur kliendiga koostootamisel. See mdjutab paljugi kliendirahulolu, kui
tootaja saab koheselt tegutseda olenevalt situatsioonist. Kuigi uuringu tulemustes selgus, et
vastuvotu- ja toitlusosakonnad aitavad (ksteist, siis raskematel aegadel voiks aidata ka
majapidamisosakonnas, naiteks voodite korda tegemisel. VVéga tahtis on olla nii palju kui
vahegi voimalik Kkursis ettevdttes toimuvaga ning osakondade vaheline kommunikatsioon

toimiks, et kliendile dige informatsioon anda.
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Antud uuringu l&bi viimisel kasutati intervjuu vormi. Arvestades COVID-19 perioodi, Siis
oli vdga hea, et oli vdimalus nii paljude tOotajatega intervjuu labi viia, kes todtavad

igapéevaselt klientidega.
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Lisa 1. Intervjuu kusimustik

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

8)
9
10)

11)

12)
13)
14)
15)

Kui kaua olete to6tanud Ammende Villas?

Millise tdbkoormusega tootate?

Millega olete rahul oma t66 juures?

Kui tdhendusrikas ja tahtis on to60, mida teete, Teile?

Millised arenemisvoimalused on Teie ametikohal?

Kuidas olete rahul tdtkeskkonnaga?

Kuidas olete rahul ettevGtte poolsete hiivedega (toitlustus, ettevdtte sisesed
soodustused jms)?

Millised on suhted teiste to6tajatega?

Milliseid t66d puudutavaid otsuseid voite iseseisvalt vastu votta ja teha?

Kas kliendi probleeme tohite ise lahendada ilma otsest juhti kaasamata? Millised on
Oigused ja vastutus probleemide lahendamisel?

Mida teete, et hoida teenindusekvaliteet kdrgel tasemel? Kui palju panustate omalt
poolt teeninduskvaliteeti? On Teil olemas teenindusstandard, millele tuginete?
Kuidas ja kui sisukalt Teil viiakse l&bi arenguvestluseid juhtkonna poolt?

Millist ettevotte sisest infot jagatakse Teiega?

Kuidas on jaotatud t6oilesanded tootajate vahel?

Mida Te soovite lisada veel enda poolt?
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SUMMARY

EMPLOYEE EMPOWERMENT IN AMMENDE VILLA
Karoline Luuk

Employees are very valuable in hotel industry because everything depends on them. It is very
important to keep employee job satisfaction high and support them whenever possible.
Empowerment is one opportunity to keep them in satisfied That means when employee has
the right to make important decisions and are available immediately to solve the guest’s wish
or problem then it raises employee’s and guest’s satisfaction at the same time. There is
connection between empowerment and job satisfaction. If organization gives employee the

right to make decisions without a supervisor then their responsibility is also higher.

The aim of this research was based on theoretical approaches to give suggestions to
Ammende Villa for employee empowerment and to increase the job satisfaction. To achieve
the aim, the raised research question was: “How to increase employee job satisfaction

through empowerment in Ammende Villa?”

For achieving the aim there was created research tasks from the author:

o to give overview about employee empowerment theoretical approaches and relation
with job performance;

o to prepare and carry out a research about empowerment with Ammende Villa
employees;

o analyze the research results;

o to make conclusions and make the suggestions to Ammende Villa management to

improve efficiency for employees’ empowerment.

In this thesis, there are two main chapters. First chapter consist of theoretical approaches
about the influencing factors in job satisfaction, methods of employee empowerment and
empowerment impact on job performance. The last two decades have seen a growing trend

towards customers satisfaction and it’s importance to show interest in employees. An
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employee should be satisfied and motivated to give customer high quality service.
Empowered employee feels more power in the work performance but at the same time the
responsibility grows. When employee has job satisfaction then there can be seen higher work
performance. Job satisfaction begins from the point when employee is satisfied with their
job, work conditions and colleagues. Empowered employees have possibility to make
decisions without supervisor and have rights to solve the problems. These factors make
employees more satisfied because when they can do everything immediately then at the same

time it is showing to the customers that they are very welcome there.

Second chapter is focusing on the overview of Ammende Villa, thesis description, the
research results analyze and lastly conclusions and suggestions to Ammende Villa
management. Ammende Villa has long history and has been renovated many times. There
are 26 employees working in this organization. Specifically, 18 employees are working full
time and the rest are working part time. There are only 19 rooms for customers. The research
took place in 2021 March and lasted two weeks. Qualitative research method was used in
this thesis and specifically interview. Ten employees were involved in the research. The
positions of the interviewed employees were administrators, catering waiters, housekeepers,

and a hostess.

The thesis results showed that all the employees are very satisfied with their job. Mostly
pointed out that very important reason for coming to work is working team. The whole
working team is getting along with each other. It is very important because then the higher is
work performance. Employees were agreed that they have given a lot of rights to make
decisions when customer needs or wants something. They pointed out the fact that when they
had given the rights then the responsibility is bigger. Service quality is very important for all
the employees and everyone is doing everything in their power to give the best service to the
customer. If there has been a mistake during the job performance, then employees are trying

to fix it right away.

One main suggestion is to continue giving rights to make decisions and be empowered

because it is very helpful topic for employee. This prevents customers dissatisfaction and are
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feeling like they are expected. When employee can solve problems immediately then there
Is possibility to give solution very fast. It is very important to keep communication between
the employees because when customers are asking something then they will have right
answer. Even though reception and catering departments are helping each other, in the hard

times could help also housekeeping department.
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