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Resiimee

Juhtkonna liikmete arusaamad teenindava personali koolitusvajadustest ja

ootused koolitusvoimalustele Louna-Eesti viie hotelli néitel

Personali koolitamine vdib olla oluline konkurentsieelis, koolitustegevus soltub aga juhtkonna
liilkmete arusaamadest ja ootustest. Uurimuse eesmaérgiks oli vélja selgitada juhtkonna
liikkmete arusaamad teenindava personali koolitusvajadustest ja ootused koolitusvéimalustele.
Andmeid koguti poolstruktureeritud intervjuuga Louna-Eesti viielt hotelli juhtkonna litkmelt.
Andmete analiiiisiks kasutati temaatilist analiilisi, andmetele 1dheneti induktiivselt.

Uurimuse tulemustest selgus, et juhtkonna liikmete ootused teenindavale personalile
on ametite 15ikes erinevad. Mdnedes ametites on vajalik tootaja kutse- ja erialane
ettevalmistus ning teistes pigem to6taja isikuomadused ja suhtlemisoskused. Juhtkonna
litkkmed t0id vilja, et personali koolitamise tingivad turismimajanduse ja ka hotellinduse uued
suunad. Samuti nimetasid uuritavad koolitamise eesmarkidena personali motiveerimist ja
toorahulolu tagamist. Koolitusteemadena tdid juhtkonna litkmed vilja peamiselt praktilise
oppega seotud valdkonnad (miiiik, suhtlemine ja klienditeenindus). Uuringu tulemusi saavad

kasutada majutus- ja koolitusettevotted todalaste koolituste kavandamisel.

Mirksonad: turismimajandus, majutusettevotlus, hotellindus, teenindav personal,
klienditeenindus, personali tooalased oskused, personali isikuomadused, koolitusvajadused,

koolitusvoimalused, juhtkonna litkmete hoiakud
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Abstract

Hotel managers’ understandings of support staff training needs and expectations to

training opportunities in the example of five Southern Estonian hotels

Training of staff can be an important competitive advantage, but actual training activities
depend on management’s understandings and expectations. The aim of the study was to
identify management members' understandings of training needs of support staff and their
expectations to training opportunities. Data was collected by semi-structured interviews
conducted with five hotel managers from Southern Estonian hotels. For data analysis thematic
analysis was used, the data was approached inductively. Results showed that management
members expectations to support staff vary according to staff position. In some positions it is
necessary to have employees' with vocational and professional training, in other occupations
employees' personal characteristics and communication skills are more important.
Management members pointed out that new directions in tourism and hotel management will
determine staff training. As goals of training the interviewees mentioned mostly motivating
staff and also raising job satisfaction. Mentioned themes of trainings were mainly connected
with practical learning (selling, communication and customer service). Results from this study

can be used by hosting and training companies in planning professional training.

Keywords: tourism industry accommodation services, hotel management, support staff,
customer service, staff professional skills, personal characteristics, training needs, training

opportunities, managers’ attitudes



Teenindava personali koolitusvajadused ja —voimalused 4

Sisukord
L] 111 4 (S PP PPR 2
N 0L = Tod PSSP 3
L. SESSEJUNALUS ...ttt bbbttt bbbt 5
1.1. Hotellinduse moiste ja tUNNUSEd........cuiiiiiiiiiiiiiiiiie e 6
1.2. Teenindava personali tooks vajalikud oskused .........ccccovvuvviiiiiiiiiiiiiiiee e 6
1.3. Teenindava personali Koolitusvajadused............c.ccovereeieiieneciicseese e, 7
1.4. Teenindava personali koolitusvoimalused...........cccoevviiiiiiiiiiie i 8
1.5.  Juhtkonna liikmete hoiakute roll teenindava personali koolitamisel......................... 10
2. MELOOTIKA ... et nes 11
0 S Y £ | | | o USSR 11
2.2, ANOMELE KOGUMINE. ..ottt bbbt 11
2.3, ANAMELe ANAITTS ..vvvviviieiiiieiiie e 12
3. TUIBIMUSEA ...ttt bbbt s et e bbb bbb e b e e s enens 13
3.1.  Juhtkonna liikmete ootused teenindavale personalile ............c.cccceeviveiievi e, 13
3.1.1. Teenindava personali kutse- ja erialane ettevalmistus............cccccovvevviieieenenn, 14
3.1.2.  Teenindava personali tildised tdoalased teadmised ja oskused..........c.ccovvvennee. 14
3.1.3.  Teenindava personali isikuomadused ja hoiakud.............ccccooeiiriniiininicinnnn, 15

3.2. Juhtkonna liikmete arusaamad teenindava personali to6alastest koolitusvajadustest16

3.2.1. Tootaja koolitusvajaduse hindamine...........occeevvvviriininisicicc e 16
3.2.2.  KoolitamiSe €eSMATZIA ........eereerriiriiiieiiinie e 17
3.2.3.  KOOITUSIEEMAD. ..ot 18

3.3.  Juhtkonna liikmete ootused teenindava personali tddalastele koolitusvoimalustele. 19
3.3 1. KOOMTUSE SISU ...viiiiiiicistc s 20
3.3.2. KoOlituSe KOIraldus ...........ccoviiiiiiiiicic s 21

A, ATULEIU ... 23
TANUSONAM ...ttt s e e s et e e e ab e e e st e e ekt e e e bn e e e be e e enne e e e 27
AULOTSUSE KINNTTUS ...ttt nes 27
KASULATUD KIFJANTUS ......oueieeiiieieieee bbbt bbbt 28

Lisa 1 Intervjuu kava

Lisa 2 Viljavote uurijapdevikust

Lisa 3 Néide kodeerimisest QCAmap programmis
Lisa 4 Néide ala- ja peakategooriate moodustamisest



Teenindava personali koolitusvajadused ja —voimalused 5

1. Sissejuhatus

Turismindus on oluline majandussektor kogu maailmas ning selle valdkonna uued suunad
eeldavad personali turismialase hariduse arendamist (Dambe & Atstaja, 2013). Luka (2015)
mirgib, et kuna turismivaldkond on kiiresti arenev ja globaliseeruv, on kdrge ka ndudlus
kvalifitseeritud todtajate jargi, kes saavad hakkama multikultuurses keskkonnas. Ka Eestis
kasvab seoses turismimajanduse rahvusvahelistumise ja konkurentsi tihenemisega ndudlus
kohanemisvoimeliste tootajate jéarele, kes oleksid piithendunud enda jétkuvale ametialasele
tdiendamisele (Eesti Riiklik turismiarengukava 2014-2020, 2013). Dambe ja Atstaja (2013)
poolt labiviidud uuringust selgus, et kdige olulisemad oskused turismivaldkonnas toStamisel
on praktiline voorkeel, kultuuride tundmine, klienditeenindus ja suhtlemisoskused. Eesti
Riikliku turismiarengukava 2014-2020 (2013) {iheks prioriteediks on koostdds
haridusasutuste ja ettevotetega turismihariduse edendamise ja tootaja kompetentsuse tdstmine,
eesmirgiga voimaldada uusi tookohti ja pakkuda kvaliteetseid ning konkurentsivdimelisi
turismitooteid ja -teenuseid. Louna-Eesti ettevotete to6jouvajaduse uuringust (2002) selgus, et
eelkdige vajatakse spetsialiste, kelle oskused ja teadmised toetavad uute teenuste ja toodete
viljatootamist ja pakkumist. Peamiselt soovitakse arendada sporditurismi ning pakkuda oma
teenuseid Venemaalt saabuvatele klientidele, luues nii kohalikele elanikele tdiendavaid
tookohti. Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi tddjouvajaduse prognoos aastani
2020 (2013) kohaselt on suurem suhteline t66jouvajadus majutuses ja toitlustuses.

Koolitusvajaduste rahuldamine tagab motiveeritud, vajalike teadmiste ja oskustega
tootajad, kes on oma hoiakutelt orienteeritud ettevotte eesmérkide saavutamisele (Kalamees,
2014). Ka Tiirk (2005) on arvamusel, et personali arendamine ja koolitamine, mille kéigus
kujundatakse pidev ja lojaalne t66taja, on aluseks organisatsiooni paindlikkusele, kohanemis-
ja konkurentsivoimele; personali koolitusvajadusi selgitab ning koolitusplaane viib ellu aga
ettevotte juhtkond. Tartu hotellide personali seas ldbiviidud té6rahulolu ja motivatsiooni
uuringutes (Murula, 2016; Parts, 2014), mis on valminud bakalaureusetodde raames, peetakse
tooalaste koolituste voimaldamist to6tajate hinnangul véga olulisteks, kuid need uuringud ei
aita moista majutusettevotete juhtkonna arusaamu personali koolitusvajaduste ja -vdoimaluste
kohta.

Antud bakalaureuset66 eesmargiks oli selgitada vélja juhtkonna liikmete ootused
teenindavale personalile ning arusaamad teenindava personali tddalastest koolitusvajadustest

ja -voimalustest Louna-Eesti hotellide néditel. Uurimistulemused aitavad moista ja selgitada
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tooalaste koolituste voimalusi ning kitsaskohti, mida td6alaste koolituste planeerimiseks ja

kavandamiseks nii majutus- kui ka koolitusettevotted saavad arvesse votta.

1.1. Hotellinduse mdiste ja tunnused

Majutusettevotlus on majandustegevus, mille kaudu osutatakse majutusteenust ning see on
turismimajanduse ja turismialase ettevotluse iheks komponendiks (Viin & Villing, 2011).
Turismiseaduse (2014) alusel iseloomustab majutusettevotte liik majutusettevotet ja selle
kaudu pakutavat majutusteenust. Sama dokumendi kohaselt jagunevad Eesti
majutusettevotted kaheksaks liigiks: hotell, motell, kiilalistemaja, hostel, puhkekiila ja -laager,
puhkemaja, kiilaliskorter ja kodumajutus. Lisaks jdetakse omanikule vdimalus jétta
majutusettevotte litkk méiératlemata, kui nende kaheksa kategooria seast meelepérast ei leita.
Riigi Teataja (2015) kohaselt on hotell on toitlustusteenust pakkuv vihemalt kiimne
majutusruumiga majutusettevote. Siimon (1997) on seisukohal, et hotellindus on teenuse
osutamine ning peamiselt pakutakse hotellides majutus-, toitlustus- ja meelelahutuse
teenuseid. Viin ja Villing (2011) arvates soltub teenuste valik ja rohkus hotelli tiiiibist,
suurusest, teeninduse tasemest jms. Tooman ja Mae (1999) sdnutsi on turismis ja teeninduses
mitmeid ameteid ning todiilesannete ja eesmérkide poolest on nad omavahel seotud.
Toitlustus- ja majutusteeninduse kutsestandardis (Kutsekoda, 2016) on nimetatud valdkonnas
tootamiseks vajalike oskuste, teadmiste ja hoiakute kompetentsinduded. Sama dokumendi
alusel kehtivad eeltoodud nduded hotelliteenindaja (sh toateenija, hommikusddgi teenindaja),
hotelliteeninduse spetsialisti, koka, kelneri ja baarmeni ametitele. 2017. aasta kevade seisuga
on Louna-Eestis, kuhu kuuluvad Jogeva, PSlva, Tartu, Valga, Voru ja Viljandi maakond
(Louna-Eesti Turism, 2017), kokku 416 majutusettevotet, neist 42 hotelli, 5 motelli ja 30
hostelit (Puhka Eestis, s.a).

1.2.  Teenindava personali téoks vajalikud oskused

Tooman ja Mae (1999) leiavad, et teenindust voib defineerida kui dritegevusega kaasnevat
tegevust ja teenindaja omaduste kompleksi, mille eesmirk on kliendi soovide tiditmine. Samad
autorid mérgivad, et teenindaja personaalsed omadused on teenuse pakkumisel viga olulised,
sest kliendid soovivad saada iiha parema teeninduse osaliseks — see tendents kehtib ka
turisminduses, kus teenindus ja sellega kaasnev on sihtkoha valimisel tihti olulisemaks
mojutajaks kui flilisiline keskkond. Teeninduse korge tase annab konkurentsieelise, sest parem
teenindaja voidab kliente juurde, mis omakorda suurendab ettevotte kasumit (Neaessén, 2002).

Ka Viin ja Villing (2011) mérgivad, et teenindusel on suur mdju ettevotte edu voi ebaedu
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madramisel. Autorid toovad vilja, et lisaks erialastele teadmistele ja oskustele on véiga
olulised ka personali eneseviljendus- ja koostodoskus, eetika, konfidentsiaalsus ning ausus.
Eriti hinnatakse personaalset suhtlusviisi, mida kliendile nii teenuse valimisel ja kui ka
tarbimisel pakutakse.

Seega soltub turismi- ja sealhulgas hotellimajanduse kiekédik personali voimalustest ja
voimetest (Viin & Villing, 2011). Seejuures on oluline mérkida, et turismitdotajatel on suur
vastutus ja kohustus hoolitseda mistahes paritolu ja keelt rdékiva kiilastaja eest ning kasuks
tuleb voorkeelte hea valdamine, aga ka véga hea erialakeele tundmine nii ema- kui vodrkeeles
(Tooman & Veldi, 2006, viidatud Tooman, 2006). Luka (2015) toob vilja juhtkonna
arvamuse, et ettevotte kiilalislahkuse tagamisel on oluline roll personali suhtlemis-, aga ka
meeskonnatdd oskustel. Jakobson (2003) on méarkinud, et personali erialane ettevalmistus ja
klienditeadlikkus on mérkimisvairne tegur majutusettevotte maine kujundamisel, aidates
oluliselt kaasa ettevotte miitigitegevusele ja piisikliendisuhete loomisele. Ardel (2015) mérgib,
et kuigi t60 turismiettevottes voib tuua kaasa keerulisi suhtlemisolukordi, on selles
valdkonnas todtava personali t60 pohisisuks kiilastajatele positiivsete emotsioonide ja heaolu
loomine ning professionaalsus saavutatakse vaid 14bi vastavate teadmiste ja tookogemuste
omandamise. Seetdttu on nduded turismivaldkonnas to6tava teenindaja oskustele ja
teadmistele korged — tema peamiseks iilesandeks on arvestada klientide motivatsiooni,
vajaduste ja ootustega ning totaja oskused kujundavad teeninduse kvaliteeti (Tooman &

Mae, 1999).

1.3.  Teenindava personali koolitusvajadused
Ettevotetel, kelle edu soltub valdkonna uute arengusuundade jargmisest ja personali
teadmistest, oskustest, kogemustest ja motivatsioonist, tuleb investeerida tdotajate
arendamisse 14bi koolituste (Varts & Laurson, 2013). Ettevdtte koolitusvajadus tuleneb
puudujadkidest personali teadmistes ja oskustes, mis takistavad tdhusat tootamist ettevotte
iihiste eesmirkide nimel (Uksvirav, 2003). Ka Tiirk (1999) mirgib, et to6tajaid koolitatakse
seoses ettevotte iildise arengu ja tegevuse mitmekesistumisega ning ettevotte areng tingib uute
tookohtade tekke voi olemasoleva personali hoidmisega seotud arendamise vastavalt
organisatsiooni vajadustele.

Viin ja Villing (2011) on vilja toonud, et majutusettevitete personali valik soltub
suuresti hooajalisusest — madalhooaeg pohjustab toopuudust ning sellepdrast voib tekkida
probleeme ka heal tasemel oskustddjou leidmisega kdrghooajaks. Samade autorite arvates

tekitab erialase ettevalmistusega t60jou puudus omakorda raskusi kvaliteetse teenuse
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pakkumisel ning see vdib viia klientide vihenemiseni. Ka Louna-Eesti ettevotete
todjouvajaduse uuringust (2002) selgus, et turismisektoris on kdige raskem leida
kvaliteedinduetega toimetulevaid oskustdolisi, peamiselt jddb vajaka sobivate isikuomaduste,
hoiakute ning erialaste teadmistega tootajatest. Sama uuring toob viélja, et oluliseks ndudeks
personalile peetakse vdorkeelte omandamist. Eesti turismiettevotete koolitusvajaduse
uuringust (2006) selgus, et majutusettevotete olulisemad padevuste puudused on eelkdige
seotud suhtlusoskustega, sh erialase voorkeele valdamisega, mis voimaldaks klientide
paremat teenindamist. Luur (2011) toob enda magistritod raames tehtud uuringus vilja, et
Pdlvamaa majutusettevatete juhid peavad koige olulisemaks turunduse ja klienditeeninduse
valdkondi ning neid koolitusi korraldatakse ka kdige sagedamini.

Eesti riikliku turismiarengukava 20142020 (2013) iiheks eesmérgiks on lisaks
turismisektori moderniseerimisele parandada todtajate kutseoskusi ja -omadusi, eelkdige
kohanemist kaasaegse tehnoloogia ja uuenenud vajadustega tervise ja heaolu valdkonnas. Ka
Lduna-Eesti turismi arengukava 2020 (2009) eesmérgiks on koostoos ettevotetega arendada ja
pakkuda koolitusi nii teeninduse ja toote, turunduse ja miitigi kui voorkeeledppe
valdkondades.

Vigla (2002) sdnul hinnatakse ettevotte koolitusvajadust 1dhtuvalt erinevatest
aspektidest: iihelt poolt vietakse arvesse todtaja teadmisi ja oskusi, mis toetaksid
tooiilesannete tdhusamat tiitmist, teisalt todtajate motivatsiooni ja meeskonnatdoga
seonduvaid hoiakud. Sama autor toob vilja, et koolitusvajaduse hindamise eesmaérgiks on nii
organisatsiooni kui indiviidi tasandil leida puudujdédgid, mida oleks voimalik koolitusega
korvaldada. Alas (2001) margib, et koolitusvajaduste véljaselgitamine toimub kolme eri
tasandi analiiiisiga: organisatsiooni tegevus ja puudujddgid, t66 kvaliteet ja tootlikkus ning

tootaja panus ja sobituvus, mida saaks koolitusega tdiustada.

1.4.  Teenindava personali koolitusvoimalused

Taienduskoolituse all moeldakse dppekava alusel toimuvat eesmargistatud ja organiseeritud
Oppetegevust, mille eesmérk on tédalane voi todviline enesetdiendamine ning see voib
toimuda erineva mahu, vormi ja sisuga (Haridus- ja Teadusministeerium, 2017). T66alast
haridust on véimalik omandada iilikoolides, rakenduskorgkoolides, kutsedppeasutustes ning
teistes koolitusega tegelevates eraettevotetes (Kutsehariduse Seirekeskus, 2006).
Taienduskoolitused voivad olla lithikesed, mone tunni voi paeva pikkused — iiksikute
kompetentside arendamiseks toimuvad koolitused —, aga ka kursused, mis on ajaliselt

mahukamad, voimaldades omandada mone valdkonna pohioskusi ja teadmisi (Haridus- ja
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Teadusministeerium, 2017). Jarvise (1998) sonul on tdienduskoolitus haridusvdimaluste
pakkumine pirast esmase hariduse omandamist — eelkdige todalase koolituse valdkonnas —
ning iga kutseala peab tagama selle, et tootajad, kellel on olemas pohilised kutse- ehk
erialased teadmised, oleksid kursis valdkonna edasiste arengutega.

Tiirk (1999) leiab, et koolituse meetodi valik ja eesmérgid on seotud tdotajate
teadmiste- ja oskuste puudujadkide laadiga — suhtlemisoskuse ja probleemide tajumise
parandamiseks sobivad kdige paremini situatsiooni-, dri- ja rollimdngud, mis voimaldavad
Oppida 1dbi erinevate olukordade lahendamise. Kuigi loengut ei peeta todtajate koolitamisel
viga tohusaks meetodiks, vdimaldab see anda iiheaegselt paljudele kuulajatele suhteliselt
palju teoreetilisi teadmisi. Alase (2001) sonul tuleks koolitusmeetodi valimisel juhinduda
eesmirgist, mida soovitakse tootajate koolitamisega saavutada. Lisaks eelnevale toob ta
koolitusmeetoditena vilja ka rithmadiskussiooni, mis erineb loengust selle poolest, et osalejad
saavad esitada konepidajale kiisimusi ja lisada omapoolseid kommentaare ning olukordade
lahendamise ja intsidendi meetodi, mille kdigus analiiiisitakse reaalseid voi viljamdeldud
olukordi ja piiiitakse leida lahendusi.

Luur (2011) viis magistritoo raames 14bi PGlvamaa majutusettevdtete personali
koolitamise uuringu, millest selgus, et eelkdige eelistavad juhtkonna liikmed personali
koolitamisel praktilist laadi koolitusi nt rolliminge, videotreeninguid ning koolitusmeetodi
valikul tuleks ldhtuda tootajate suutlikkusest materjali omandada. Sarnasele jareldusele joudis
ka Furunes (2007), kes viis ldbi uuringu Norra hotellide juhtkonna liikmete seas, et selgitada
vilja tohusaimad koolitusmeetodid hotelli personali koolitamisel. Viidatud uuringust selgus,
et suhtlemisoskuste arendamisel peavad juhtkonna litkmed parimaks meetodiks rolliméngu.
Lisaks eelnevale on Loogma (2005) sonutsi liheks todalaste teadmiste omandamise
voimaluseks ka koolitamine tookeskkonnas, millel on mitmeid eeliseid — vajadus kohaneda
kiirete todmuutustega, nditeks tehnoloogia, toote voi teenuse arenguga aga ka
klienditeeninduse uute suundadega. Samuti toob sama autor vilja, et kuigi to6andja ei eelda,
et koik t00ks vajalikud oskused on varasemate dpingute kiigus omandatud, peetakse
tookohapohise dppe kasutamise korral siiski olulisteks tootaja tildisest haridustasemest
tulenevaid oskusi ja padevusi. Siiski annab tdhusaima koolitustulemuse kdigi eespool
nimetatud koolitusmeetodite oskuslik sidumine, sest koolituse eesmérgiks on eelkdige
tootajate tooalase kompetentsuse suurendamine, mis eeldab teadmiste laiendamist ja
ajakohastamist ning nende kasutamist praktikas (Hendry, 1995, viidatud Tiirk, 1999). Ka
Tooman (2006) toob vélja, et haridust, sh turismiharidust, on voimalik dpetada erinevate

meetoditega — osad keskenduvad praktilisele dppele, teised juhinduvad peamiselt
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akadeemilise Oppe pohimdtetest ning kolmandad on kombineeritud akadeemilisest ja
praktilisest dppest. Nende valikul tuleks juhinduda eesmérgist, milliseid teadmisi soovitakse

omandada.

1.5.  Juhtkonna liikmete hoiakute roll teenindava personali koolitamisel

Koolituste intensiivsust ja sisu mdjutavad juhtkonna suhtumine koolitustesse kui
motivatsiooniallikasse ning juhtkonna kaasatus koolituste korraldamisel ja ldbiviimisel (Alas,
2001). Edukate turismiettevotete juhid on orienteeritud parimate tootajate valikule ja
koolitamisele, sest nad on teadlikud selle tegevuse téhtsusest ettevotte edu saavutamisel ning
seetdttu on nad hariduse kvaliteedi tagamise nimel valmis koostdoks ka erinevate
haridusasutustega (Tooman, 2006). Euroopa hotellide juhtkonna liikmete seas 1dbiviidud
uuringust selgus, et ettevotete tulemuslikkuse parandamiseks, eelistavad juhid eelkodige
personali oskuste ja teadmiste tdiendamist 1dbi koolituste, seejérel turundustegevusi ja teenuse
arendamist (Harris & Mongiello, 2001). Ka Luur (2011) toob enda magistritoos vélja, et
majutusettevotete juhid peavad oluliseks personali jarjepidevat koolitamist, kuna see aitab
paremini rahuldada klientide vajadusi ning tagab ettevottele konkurentsieelised. Sama autor
mirgib, et ettevotete koolitustegevus ei pdhine eelnevalt koostatud koolitusplaanidel vaid
enamjaolt on need mdjutatud ettevotte hetkevajadustest — tildjuhul on juhtkonna arvates
sobivaimateks koolituse aegadeks siigis, mil tehakse kokkuvdtteid méddunud hooajast, ning
kevad, kui soovitakse ennast kurssi viia valdkonna uute trendidega. Eesti ettevotete
téojouvajaduse (2002) uuringust selgus, et kuigi koolitamine toimub sihipératult ja
valikuliselt, tegeleb enamikes ettevotetes tootajate koolitamisega kogenud téotaja, ning uusi

tootajaid koolitatakse vastava viljadppeprogrammi alusel ettevottes kohapeal.

Teoreetilisi vaatekohti kokku vottes saab Gelda, et turismimajanduse ja
majutusettevotluse pidev areng, rahvusvahelistumine ja sellest tingitud konkurents eeldab
personali, kelle oskused ja teadmised tagaksid kvaliteetse teeninduse. Selleks, et personali
ametialane ettevalmistus vastaks nduetele, on vajalik nende koolitamine. Kuna personali
koolitusvajadusi hindab ettevdtte juhtkond, on juhtkonna litkmete arusaamadel oluline roll
selles, kuivord ja kuidas teenindavat personali koolitatakse. Tuginedes eeltoodule on
bakalaureuset6o eesmirgiks selgitada vilja juhtkonna litkkmete ootused teenindavale
personalile ning arusaamad teenindava personali todalastele koolitusvajadustele ja -

vOimalustele Louna-Eesti hotellide néitel.
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Eesmargi tiitmiseks on piistitatud jargmised uurimiskiisimused:

1. Millised on juhtkonna liikmete ootused teenindavale personalile?

2. Millised on juhtkonna liikmete arusaamad teenindava personali to6alastest
koolitusvajadustest?

3. Millised on juhtkonna liikkmete ootused teenindava personali todalastele

koolitusvoimalustele?

2. Metoodika
2.1.  Valim

Uuringus on kasutatud eesmérgiparast valimit, mida kasutatakse siis kui uurijal endal on
teadmisi ja kogemusi mone rithma kohta ning piiiitakse leida kdige iseloomulikumad
esindajad (Ounapuu, 2014). Seega piistitas t66 autor valimi moodustamise kriteeriumiks
juhtkonna litkme to6tamise iihes Louna-Eesti hotellis, kes omaks kogemust ja teadmisi
personali koolitamise vajadustest ja -vOimalustest.

Uuritavate leidmiseks rakendati lumepallimeetodit (Ounapuu, 2014), mis vdimaldab
kasutada dra sihtgrupi litkkmete vahelisi sidemeid ning seelébi saavutada kontakt raskesti
kittesaadavate isikutega. Esmalt pdorduti ithe uuringu valimi kriteeriumitele vastava
majutusettevotte juhtkonna litkme poole, kes andis omakorda soovitusi jargmiste
kriteeriumitele vastavate uuritavate leidmiseks. Intervjueeritavatele saadeti kutse osaleda
uuringus e-kirjana. Kontakteeruti kaheksateistkiimne valimisse sobiva Louna-Eesti
majutusettevottega, kutsele vastasid kaheksa hotelli, kellest kolm ei olnud ndus uuringus
osalema ning kiimme ei vastanud uuringu korduvatele kutsetele. Keeldumise peamisteks
pohjusteks toodi ajapuudust ja koolitustegevuse puudumist. Seega osalesid uuringus viie
hotelli juhtkonna litkkmed, kellest kolm oli nais- ja kaks meessoost. Teenindava personalina
moeldakse tootajaid, kes aitavad oma téoga otseselt kaasa majutusteenuse ja sellega
kaasnevate teenuste pakkumisele. Uuringus osalejate nimed, intervjuude ajad ja kohad on

intervjueeritavate isikuandmete kaitsmise eesmérgil muudetud.

2.2.  Andmete kogumine
Andmete kogumiseks kasutati poolstruktureeritud intervjuu meetodit, kuna selle paindlikus
annab uurijale voimaluse vastavalt vajadusele intervjuu kulgemisse sekkuda ja esitada

tédpsustavaid kiisimusi (Lepik jt., 2014). Laherand (2008) toob vilja, et andmete kogumiseks
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sobib intervjuu juhul kui uurimiskiisimustele vastuste leidmise eesmargiks on soov koguda
uuritavate motteid, hoiakuid, seisukohti, teadmisi ja tundeid.

Intervjuu kiisimuste kava on esitatud lisas 1. Kiisimuste kava koostamisel ldhtuti
varasematest uurimustest, t00 teoreetilisest osast (Dambe & Atstaja, 2013; Luka, 2015;
Neassén, 2002; Tooman, 2006; Viin & Villing, 2011 jt) ja bakalaureusetoo eesmargist.
Intervjuu kiisimused koostati nii, et kdik piistitatud uurimiskiisimused saaksid vastuse.
Intervjuu kava koosneb neljast teemaplokist: 1) sissejuhatavad kiisimused, eesmérgiga koguda
taustainfot juhtkonna liikmete kogemustest; 2) juhtkonna litkmete ootused teenindavale
personalile; 3) arusaamad teenindava personali todalastest koolitusvajadustest; 4) ootused
teenindava personali todalastele koolitusvdoimalustele. Kiisimuste kava koosneb 19
kiisimusest, sealhulgas sissejuhatavad- ja abistavad kiisimused.

Modtevahendi testimiseks viidi 1dbi pilootintervjuu, et harjutada selle teostamist ja
kiisimuste esitamist, kuid peamiseks eesmérgiks oli teada saada, kas kavandatud
intervjuukiisimused annavad vastuse bakalaureusetd6 uurimiskiisimustele. Selgus, et
intervjuukava vajab tdiendamist ning kavasse tuli lisada ka sissejuhatavad ning abistavad
kiisimused. Saadud kogemustele toetudes pdorati iga jirgneva intervjuu kéigus tiha enam
tahelepanu pausidele, mis voimaldasid intervjueeritaval end rohkem avada, vajadusel muudeti
ka kiisimuste jdrjekorda ja esitati lisakiisimusi. Pilootintervjuu kdigus kogutud andmeid
uuringu analiiiisis kasutatud ei ole ning tulemustes neid ei kajastatud.

Intervjueeritavaga lepiti telefoni teel kokku talle sobiv aeg ja intervjueerimiskoht.
Intervjuu ldbiviimiseks sobis kdigile uuritavatele nende tookoht ning intervjuu kestvuseks
planeeriti kuni 1 tund. Intervjuu alguses kiisiti luba salvestamiseks ning kinnitati
intervjueeritavale, et uurimisandmeid kasutatakse bakalaureusetdds anontitimsel kujul.
Intervjuu 10pus oli intervjueeritavatel voimalus ka teemakohaste suuliste tdienduste
tegemiseks.

Intervjuude jdrel tegi uurija sissekandeid uurija paevikusse. Viljavote esimese
intervjuu toimumise ajast, selle arengust ja kirjeldusest ning uurija motetest on esitatud lisas
2. Intervjuud salvestati mobiiltelefoniga. Uhe intervjuu pikkus oli keskmiselt 45 minutit.
Pérast intervjueerimist transkribeeriti kdik helisalvestised. Andmed koguti ajavahemikus 1.

marts kuni 20. marts 2017.

2.3.  Andmete analiiiis
Andmete analiiiisiks kasutati temaatilist analiilisi (Lepik jt., 2014), ldhenedes neile

uurimiskiisimuste kaupa kvalitatiivse sisuanaliiiisi induktiivsel meetodil (Laherand, 2008), mis
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tadhendab, et kategooriad piiliti leida intervjuu kéigus kogutud andmetest. Seejuures poorati
tahelepanu ka sellele, mida intervjueeritavad ise antud teemaga seoses oluliseks pidasid ja
intervjuudes vélja tdid. Selleks kodeeriti sarnase sisuga arvamused ning moodustati
kategooriad ehk rithmad. Sisuanaliiiisi abil kirjeldati juhtkonna arvamusi uurimiskiisimustes
esitatud teemade kohta.

Intervjuu tekstide uurimiskiisimuste kaupa kodeerimiseks kasutati QCAmap
keskkonda ning selle kdigus said iihe uurimiskiisimuse ulatuses tdhenduslikud iiksused koik
viis intervjuud. Uurimistod usaldusviirsuse suurendamiseks kasutati kaaskodeerija abi, kes
kodeeris iihe intervjuu tdies mahus — piiides leida uurimiskiisimuste seisukohtadele
tadhenduslikke ja olulisi lauseid, millest moodustusid koodid. Tulemustes esines tiksikuid
kodeerimiserinevusi nii tdhenduslike lausete markimisel kui ka koodide nimetuste osas, kuid
pérast erinevuste pdhjuste iile arutamist jouti konsensusele. Ndide kodeerimisest on esitatud
lisas 3. Kodeerimise jdrel jagati tdhenduselt sarnased iiksused QCAmap keskkonnas
gruppidesse, millest moodustusid alamkategooriad. Andmeanaliiiisi kdigus koondati sarnase
tdhendusega alamkategooriad sisu sarnasuse alusel, milledest moodustusid peakategooriad.

Néide ala- ja peakategooriate moodustamisest on esitatud lisas 4.

3. Tulemused
Bakalaureusetdo eesmérgiks oli selgitada vilja juhtkonna litkmete ootused majutusettevotete
teenindavale personalile ning arusaamad teenindava personali koolitusvajadustest ja nende
ootused koolitusvoimalustele.
Jargnevalt on esitatud uurimistulemused uurimiskiisimuste kaupa ning tuuakse ara

tsitaadid intervjuudest saadud tulemuste kinnitamiseks ja illustreerimiseks.

3.1.  Juhtkonna liikmete ootused teenindavale personalile

Intervjuudes tdid hotellide juhtkonna liikmed teenindavale personalile vélja kolme tiitipi
ootuseid. Analiiiisi tulemusena moodustus neist kolm kategooriat: 1) teenindava personali
kutse- ja erialane ettevalmistus; 2) teenindava personali teadmised ja oskused; 3) teenindava

personali isikuomadused (vt joonis 1).
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Teenindava personali
kutse- ja erialane
valmistus

Teenindava personali
Uldised téoalased
teadmised ja oskused

Juhtkonna liikmete ootused
teenindavale personalile

Teenindava personali
isikuomadused ja
hoiakud

Joonis 1. Juhtkonna liikmete ootused teenindavale personalile

3.1.1. Teenindava personali kutse- ja erialane ettevalmistus

Uurimuses osalenud juhtkonna litkmed maérkisid, et teatud ametikohtadel to6tamiseks on
personalil vajalik omada vastavat kutset ja erialast ettevalmistust. Juhtkonna litkmed tdid
intervjuudes vilja ameteid (kokk, toateenija), kelle puhul on erialane ettevalmistus noutav,
sest nende tooiilesanded eeldavad kindlaid ametialaseid oskusi ja teadmisi, ilma milleta ei ole
voimalik tootada.

Kokkadel nagu peaks ikkagi olema vastav kvalifikatsioon restoranis, eksju, ja sellega
nagu, noh, ei olegi kiisimust, sest ilma selleta ei ole voimalik seda t6od teha (Mari).

Samas ei peeta restoraniteenindajatel, administraatoritel jt kliendiga otseselt suhtluses
olevatel teenindajatel erialast ettevalmistust niivord oluliseks, sest selleks tooks vajalike
oskuste ja teadmiste viljadpet on voimalik korraldada ja lébi viia ka tookeskkonnas.

Noh, need on sellised, paljud asjad on toékohal oppimisega, et noh,
vastuvotuadministraatorid, reeglina me kiill oleme votnud voi leidnud inimesi, kellel
on mingigi turismi kogemus, aga oleme votnud ka tdiesti nullist inimesi, kes mitte
kunagi varem ei ole vastuvotus tootanud, sest need on need asjad, mida saab koha

peale vilja opetada. Toitlustusteenindus enamasti suuresti opetatakse koha peal.
(Kroot)

3.1.2. Teenindava personali iildised téoalased teadmised ja oskused

Uurimuses osalenud juhtkonna litkmed tdid vilja, et otseselt kliendiga suhtleval teenindaval
personalil on oluline vodrkeelte oskus, kuna see aitab paremini selgitada kliendi soove ning
seeldbi tdsta klientide rahulolu teenusega. Eraldi toodi vélja vene keele oskus. Kuigi paljud
vene rahvusest kliendid oskavad kiill inglise keelt, hindavad kliendid kdrgelt teenindaja
ptitidlust rddkida nende emakeeles.

[...] voi vene klient viiga hindab seda, kui rddgitakse vene keelt, aga vahest teinekord
ta hindab seda isegi rohkem, kui temaga piiiitakse vene keeles rddkida (Indrek).
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Samuti mairgiti, et lisaks véiga heale suhtlemisoskusele on teenuse vdi toote
pakkumisel oluline ka teenindaja miitigioskus. Kliendid hindavad lisaks tdnapédevastele
internetivoimalustele, mis voimaldavad toote voi teenusega tutvuda igal pool ja ajal, siiski ka
teeninduse personaalsust. Sageli toetab ostuotsuse tegemist teenindaja vahetu suhtlus ja tema
miitigioskus.

Ega arusaam sellest, et meil on juba internetiajastu — see peab koik paika, aga mitte
kuhugi ei kao see face to face. Et ega tina kasutatakse erinevaid
broneeringumootoreid otsimaks hotelli piltide pohjal, kuhu tahetakse minna, aga
tihtilugu ... tihtilugu broneering loppkokkuvottes tehakse ikkagi telefoni teel, kus
tulebki tegelikult mdngu administraator ja administraatori miitigioskus. (Indrek)

3.1.3. Teenindava personali isikuomadused ja hoiakud

Mitmed uurimuses osalenud juhtkonna litkmed tdid vélja, et hotellis to6tades on teenindava
personalil erialateadmistest sageli olulisemad nende isikuomadused, kuna valdkonna
erialateadmisi on véimalik juurde opetada.

Et tegelikult on koike voimalik oppida, absoluutselt koike on voimalik t60 juures
oppida, kui inimene tunneb, et tal jddb midagi puudu. Kiisimus on selles tahtes ja
kiisimus on selles isiksuses. (Mari)

Mainiti ka, et teenindaja peaks olema loomupédrase andega, mis on eelduseks
teenindusvaldkonnas to6tamisel. Juhtkonna litkmed on arusaamal, et sobiv hoiak ja sellest
tulenev suhtlusvalmidus soltub teenindaja isiksusest.

[...] jah, aga palju asju peab seest tulema. Et me nagu siin teenindus poole peal
kindlasti see, et me teatud mddral otsime neid inimesi, kellel on vdike x-faktor olemas.
(Andres)

[...] iildiselt teeninduses siuke hea maitse piir tuleb emapiimaga kaasa. Seda ei ole
voimalik oppida. (Indrek)

Seega saab kokkuvotvalt 6elda, et uurimuses osalenud juhtkonna litkmete ootused
teenindava personali kutse- ja erialasele ettevalmistusele, oskustele ja teadmistele ning
isikuomadustele ja hoiakutele on ametite 10ikes erinevad. Moningates ametites oodatakse
tootajalt erialast ettevalmistust, mis on tingitud todiilesannete iseloomust. Teistes ametites on
olulisemad todtaja isikuomadused ja hoiakud, mis toetavad tema to6ks vajalikku

suhtlusvalmidust.
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3.2.  Juhtkonna liikmete arusaamad teenindava personali tééalastest koolitusvajadustest
Juhtkonna litkmete arusaamad teenindava personali tooalastest koolitusvajadustest sobitusid
saadud vastuste pdhjal kolme peakategooriasse: 1) koolitamisvajaduse hindamine; 2)

koolitamise eesmirgid; 3) koolitusteemad (vt joonis 2).

Konkurents ja
teeninduse
kvaliteet

Koolitusvajaduse
hindamine

Koolitamise Motiveerimine ja
eesmargid toorahulolu

Valdkonna uued
Juhtkonna liikmete suunad
arusaamad teenindava
personali tooalastest
koolitusvajadustest Klienditeenindus ja

suhtlemine

Keeled

Koolitusteemad

Seadustest
tulenev

Ametililesannetest
tulenev

Joonis 2. Juhtkonna liikmete arusaamad teenindava personali t6dalastest koolitusvajadustest

3.2.1. Téotaja koolitusvajaduse hindamine

Rédkides juhtkonna litkkmetega teenindava personali koolitusvajaduse hindamisest, selgus, et
personalile vastavaid koolitusplaane ei koostata ja enamasti soltub todtaja koolitamine sellest,
millised on tema varasemad tookogemused ja 14dbitud koolitused. Samuti arvestatakse sellega,
millal to6taja viimati koolitusel kéis, millega piiiitakse tagada mingisugune koolitamise
regulaarsus. Seejuures toid juhtkonna liikkmed vélja, et personali koolituste planeerimisel
jargitakse ettevotte iildisi eesmirke.

Et me niiiid otseselt ei ole veel kellelegi tehtud nii-éelda karjddriplaane, aga me ikkagi
Jjdlgime seda, et iga tootaja tihel aastal kindlasti saaks iihe voi kaks, noh nagu pdeva
majast vilja ka. [...] teema valime tdpselt selle jirgi, et mis ta eelmisel aastal sai.
(Kroot).
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3.2.2. Koolitamise eesmdrgid

Teenindava personali koolitamise eesmérkide kategooria jagunes omakorda kolmeks
alamkategooriaks: konkurents ja klienditeeninduse kvaliteedi tagamine; motiveerimine ja
toorahulolu; valdkonna uued suunad. Mitmed intervjuus osalenud juhtkonna liikmed tdid
eraldi eesmirgina vélja koolitustel teeninduskvaliteedi tagamise olulisuse, kuna teeninduse
kvaliteet on kujunemas ettevotte peamiseks miitigiargumendiks. Ténu heale teenindusele on
voimalik teistest ettevotetest eristuda ning seeldbi konkurentsivoimelisena piisida.

[...] kvaliteedi standardid Iihevad jdrjest iilesse poole, ja jaa me enam ammu
tegelikult ei rddgi nagu hinnast. Hind ei ole turismiturul enam tildse pohiline nditaja.
Pigem on see teenuste pakett, teenuste kvaliteet ja need on need asjad, mille kiiljes me
siis oleme. (Kroot)

Juhtkonna litkmed t6id vilja, et teenindavat personali koolitatakse motiveerimise ja
toorahulolu tagamise eesmaérgil. Koolitused aitavad tdotajatel igapdeva toorutiinist vilja tulla
ning avardada silmaringi. Peamiselt kasutatakse motiveerimiseks koolitajad véljastpoolt enda
ettevotet ning koolituse teemad ei pruugi olla otseselt seotud todiilesannete tiditmisega.

[...] voi siis oleme votnud lihtsalt selliseid personali motiveerimiseks siis — kas
mingeid mdlutreeningukoolitusi voi midagi sellist piisitéotajatele (Andres).

Lisaks toid juhtkonna liikmed koolitamise eesmérgina vilja soovi olla kursis
valdkonna uute suundadega. Selleks kiilastatakse konkureerivaid ettevotteid ja piilitakse
kogetut ka enda ettevotte arendamisel eeskujuks votta.

[...] toidutrendid ju muutuvad véga kiiresti [ ...] Noh, ldhevad suppe, noh, nagu
lihtsalt vaatama, et mis on uusi asju, et kuidas neid tehakse, missuguseid tehnikaid
suurkookides kasutatakse. (Kai)

Samuti tdid mdned juhtkonna litkmed vestlustel vilja, et tinapédeva internetiajastu
mojutab ka hotellide tegevust — selleks, et olla kliendile paremini kéttesaadav ning mdjuda
kaasaegselt korraldatakse personalile nutiseadmete koolitus. Sellise koolituse eesmérgiks on
anda personalile oskused ja teadmised, kuidas teha ettevotet tutvustavaid fotosid, et seeldbi

toodet voi teenust kliendile paremini miiiia.

Seega saab kokkuvotvalt 6elda, et hotelli juhtkond hindab t66taja koolitusvajadust
enamasti liksikindiviidi tasandil ning eelnevat arvesse vottes pililitakse tagada tootaja
koolitamise regulaarsus. Koolitamise eesmirkidena tdid juhtkonna liikmed vélja teenuse

kvaliteedi tagamise, samuti todtajate motivatsiooni ning todrahulolu tagamise. Lisaks on
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koolitamise eesmargiks ka vilised mdjutused nt tegevusvaldkonna uued suunad, millega

hotellid peavad arvestama.

3.2.3. Kaoolitusteemad

Uurimuses osalenud juhtkonna litkmete poolt vilja toodud teenindava personali koolitamise
teemad jaotusid viide alamkategooriasse: klienditeenindus ja suhtlemine; keeled; miiiik;
seadustest tulenev; ametililesannetest tulenev. Juhtide endi sdnul on iiheks peamiseks
koolitusteemaks teenindamine ja suhtlemisoskused. Uuritavate sonul on antud koolitused
vajalikud teenindaja enesekindluse ja teenindussituatsioonides toimetuleku arendamiseks, et
tagada teeninduse kvaliteet.

[...] aga peaks nagu opetama mingit sellist asja, et sa tunned ennast hdsti, eks ole.
Tulevad voorad inimesed, sa seisad leti taga, sa tunned ennast mugavalt, sa rdadgid
soravalt. (Kai)

Seoses klienditeeninduse ja suhtlemisega tdid moned intervjueeritavad vilja veel iihe
ettevotte juhtkonna arvates olulise koolituse teema, milleks on keeledpe. Inglise keele oskust
peetakse tdnapdeval tavapéraseks, kiill aga vajaks tdiendamist vene keele oskus. Sageli on
teenindajate sOnavara napp voi ei osata vene keelt lildse. Seetottu ei oska teenindaja ennast
kliendile piisavalt histi viljendada, mis voib omakorda tekitada kliendis ebamugavust ning
tootajas ebakindlust. Lisaks tdid moned juhtkonna litkkmed vilja, et teenindajatele voiks
Opetada ilusa emakeele ehk suhtluskeele oskust.

[...] selles mottes on nagu imelihtne, et ingliskeel on see, mis peab suus olema. No
nditeks, tilikoolis ei kdi inimest, kes ei suudaks rddkida inglise keelt (Indrek).

[...] voorkeele oskus voi midagi sellist — need ei ole absoluutselt praegu nagu
niimoodi tugevalt pdevakorral (Kroot).

Et see on kindlasti, mida on voimalik arendada siin, ja[...] noh, see on siuke keeleope
on siuke nii ja naa, et, noh see on teada vdrk, et vene keelt viga ei rdidgita enam
noorte puhul (Andres).

Samas toodi vilja, et teenindajatel, eriti noorematel, jadb klientidega suheldes vajaka
ilusa emakeele ehk teeninduskeele oskusest ja viisakusreeglite tundmisest, mis toetaks ladusat
kliendisuhtlust. Paljud teenindajad ei oska ennast kliendile arusaadavalt viljendada ning
seetottu voivad tunduda ebaviisakad ja kinnised, mistdttu voib kannatada ka ettevotte maine.

Noh, et see on tulnud meie IT-iihiskonna ja arvuti see, et “ok”. Me suhtleme, eks ole,
niimoodi ja me suhtleme nii palju arvutis, et inimestel puudub elementaarne viisakus.
Ma seisan letis, titlen “Tere! Kuidas ma saan Teid aidata? ”, vaatan teisele inimesele
otsa ja olen olemas. Et [...] ma vaatasin, et nad on ise ka onnetud. Nad saavad aru, et
kuidagi nad on nagu, noh, nad ei meeldi klientidele, aga noh, ei meeldigi ‘‘jah, ah-ah,
jah, jah, jah*. (Kai)
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Mitmed intervjueeritavad tdid vélja, et iheks kindlaks teemaks personali koolitamisel
on miiiik, kuna miitigioskus on vajalik kdigis hotelli ametirithmades, kes on otseses suhtluses
kliendiga. Lisaks eelnevale toid intervjueeritavad vilja ka seadustest tulenevad
koolitusteemad, mida majutus- ja toitlustusasutustel tuleb kindlasti vastavalt nduetele jargida

ja antud teemadel toimub regulaarne koolitamine.

Lisaks toid intervjueeritavad vilja, et ettevotte koolitusteemad voivad 1dhtuda ka
teatud ametitega kaasnevatest tooiilesannetest. Moned ametid eeldavad erialaseid teadmisi ja
oskusi, ilma milleta ei ole voimalik tdoiilesandeid tdita. Kvaliteedi tagamise eesméirgil tuleb
ametitilesannetest tulenevaid koolitusi aeg-ajalt korrata.

[...] kohvikoolitused, veinikoolitused, kokteilikoolitused, lauakatmise koolitused, [...]
Et noh, need on tdpselt sellised asjad, millest sa pead aeg-ajalt iile kdima, selle pdrast,
et uusi asju tuleb ja inimesed vahetuvad. (Kroot)

See siisteem, mis meil on, Oraakel voi [...]voi mis iganes, kuidas seda nimetatakse,
igapdevaselt parandatakse nii palju, et seal ree peal olla, siis peab koguaeg midagi
tegema. (Indrek)

Kokkuvotvalt saab 6elda, et uurimuses osalenud juhtkonna liikmete arvates on
peamised koolitusteemad seotud klientide teenindamisega. Oluliseks peetakse erialast
voorkeele oskust aga emakeele oskust, mis toetaks kliendisuhtlust ja jataks ettevottest hea
mulje. Lisaks eelnevale tulenevad koolitusteemad ka seadusandlusest ja ametitilesannetest,

mis eeldavad kindlate teadmiste ja oskuste omandamist ja tdiendamist.

3.3.  Juhtkonna liikmete ootused teenindava personali tédalastele koolitusvéoimalustele
Kolmandana avaldasid juhtkonna litkmed oma ootuseid personali todalastele
koolitusvdimalustele ning kogutud vastustest moodustus kaks peakategooriat teenindava

personali todalaste koolitusvoimaluste osas: 1) koolituse sisu; 2) koolituse korraldus (vt joonis
3).

Materjalid
Koolituse

sisu
Juhtkonna liikmete ootused Meetodid
teenindava personali

tooalastele

) - Valiku
koolitusvGimalustele

Koolituse kriteeriumid

korraldus Osalemise

piirangud

Joonis 3. Juhtkonna liikmete ootused teenindava personali téoalastele koolitusvéimalustele
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3.3.1. Koolituse sisu

Rédkides intervjueeritavatega teenindava personali koolitamise sisust, jaotusid need kahte
alamkategooriasse: materjalid; meetodid. Uurimuses osalenud juhtkonna litkmed pidasid
koolituse materjalide osas oluliseks nende konkreetset ja lihtsasti mdistetavat tilesehitust.
Lisaks tipsustasid intervjueeritavad, et sageli on koolituste materjalid liialt mahukad ning see
ei moju personalile uute teadmiste ja oskuste omandamisel motiveerivalt. Samuti toodi vilja,
et kuna koolitustel kdimine toimub valdavalt personali todajast, mis on isiklikult vaértuslik
aeg, on ootused koolituse sisule korged ning koolituselt saadavad uued teadmised voiksid olla
informatiivsed ja asjakohased.

[...] eriti noortega on praegu see, et keegi ei hakka juturaamatuid lugema ja neid
pdhe oppima. Need pdevad on viga vidrtuslikud minu jaoks, et ma pean nagu muud
asjad dra sdttima ja ma tahaks nagu sealt seda iva, aga noh, kahjuks tdina ikkagi, et
enamus asjad on nii tildised. (Andres)

Et kui see koolitus kipub nagu laiali valguma natukene, et on vahepeal voib-olla

tootajatel olnud see tunne, et seda vahtu voib-olla pannakse natukene palju sisse
(Kroot).

Intervjueeritavad tdid vélja, et teadmiste ja oskuste kinnistamisel méngib olulist rolli
koolitusmeetodite valik. Sageli on personali jaoks koige efektiivsemaks teadmiste ja oskuste
omandamise meetodiks praktilised iilesanded, sh erinevate toosituatsioonide lahendamine.

[...]no esmaabi koolitus oli meil ka niitid, basseinis oligi pdris nii-6elda visatigi nukk
basseini ja siis mindi pddstma ja [...] Et pigem sellised praktilised asjad, mis on see,
mis jddvad meelde ja mis nagu tombab rahva kdima, et. (Kai)

Samas t01d juhtkonna litkmed vélja, et praktilised iilesanded (nt rithmat6od ja
rolliméngud) ei sobi kdigile ametirithmadele. VOib juhtuda, et vdljaspool enda ettevotet
toimuvatel koolitustel, kuhu osavotjaid on kogunenud erinevatest ettevotetest, on tdotajate
kohanemine raskem ning koigile neist ei sobi riihmatddde kdigus enda arvamuse vOoorastele
inimestele avaldamine. Koolitaja peaks tegema pohjalikuma ettevalmistuse ning tutvuma
koolitusel osalejatega enne koolituse toimumist. Voimalusel vdiks rithmatoo ja arutelude
labiviimise asemel kaaluda illustratiivsete ndidete kasutamist nagu néiteks oppevideo jmt.

[...] soltub sellest, kui suurele riihmale nad on tehtud. Et pigem tahaks, et tuuakse
hdsti palju nditeid, vaadatakse kasvoi filme voi videosid, et see nagu annab rohkem. Et
et tegelt ei taha koik [personal] iiheks pdevaks minna ja siis kohe riihmatood mingi
vohivooraga tegema hakata, [...] tuleks nagu sellega arvestada voib-olla pisut rohkem
[...] et vaadata, kes on saalis ja missugust metoodikat kasutatakse. (Kroot)

Lisaks mérkisid juhtkonna litkmed, et ettevdtte spetsiifikaga seotud teemadel

eelistatakse tootajaid koolitada tookohal juhendamise ja arutelude kaudu, kuna ettevotte
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vajaduste ja voimalustega ollakse ise paremini kursis kui véljastpoolt tulevad koolitajad.
Samuti on ettevotte siseseid koolitusi lihtsam planeerida — juhtkonnal on vdimalik arvestada
tootajate tookoormuse ja hooajalisusega.

[...] toateenijatel on ka omad nipid, mida pole nagu kuskilt mujalt kuulnud, et et eks
neid ei koolita keegi, aga ega me ei reklaami ka neid viga (Indrek).

[...] sisemine natuke lihtsam teha, et noh, saab ju sdttida nende pdevade peale, kui
nagunii tead, et vaiksem, saavad ka need inimesed, kes leti taga on (Andres).

Samas t0id juhtkonna litkmed intervjuude kdigus vilja teemasid ja ametirithmi, kelle
puhul on vajalik saata to6taja koolitustele monesse koolitusettevottesse. Intervjueeritavate
sonutsi koolitatakse sellisel viisil peamiselt neid ametirithmi, kelle to6iilesanded on eeldavad
erialaseid teadmisi, nt seaduste tundmist.

[...] raamatupidaja on see, kes tavaliselt kdiib mingisugusel koolitusel aeg-ajalt, mis
tuleb juba seadusemuudatustest, nditeks (Kai).

3.3.2. Koolituse korraldus

Koolituse korralduse kategooria jagunes omakorda kaheks alamkategooriaks: valiku
kriteeriumid ja osalemise piirangud. Moned juhtkonna litkmed tdid intervjuudes vilja, et
koolituste ldbiviijate valik tehakse sageli lahtuvalt sellest, millised kolleegide varasemad
kogemused ja soovitused. Samas peavad juhtkonna litkmed valikul oluliseks ka koolitajate
miiiigioskusi.

[...] kellel on mingi kogemus ja kes on kuskilt votnud ja suhteliselt. Vot minul on kiill,
et kui olen kuulnud kuskilt voi midagi kellelegi silma hakanud, et see on ikkagi selline
jah, pigem selline. (Kai)

[...] eks see miiiik ole jdlle selles mottes, et eks me emotsiooni ostame. Et aga kes aga
ponevamaks ennast teeb ja kui meil parasjagu on selleks ressurss olemas, noh siis me
seda dra kasutame. (Indrek)

Juhtkonna litkmed tdid vestluste kéigus vilja, et koolitajatena eelistatakse kindlaid
koostodpartnereid. Peamiseks pohjuseks toodi, et vdljakujunenud koolitajatega ollakse lihtsalt
harjunud vo1i teatakse nende koolitajate taset. Samuti toid juhtkonna litkmed vélja, et kindlate
koolitajate kasutamine on otstarbekas ettevotte spetsiifikat silmas pidades. Varem ettevotte
tootajaid koolitanud lektorid tunnevad ettevdtte spetsiifikat ja tootajaid — see soodustab
jatkukoolituste korraldamist. Samas on véljakujunenud koolitspartnerite kasutamise iiheks
eesmargiks ka kvaliteedi hoidmine.

[...] meil on nditeks klienditeenindamisel, meil on tegelikult, noh, viljakujunenud oma
ihukoolitajad. Ses suhtes, et meil on partnerid, kes on juba 4-5 ja rohkem aastat meie
majas kdinud. Et siis nad teavad meie inimesi, meie inimesed teavad neid. (Kroot)
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Uheks heaks partneriks on kutsekool, kus kdis just peatoateenijanna ennast harimas.
Siis igasugused programmikoolitused, mis puudutavad siis broneeringuprogrammi -
seal kdivad administraatorid pidevalt. (Indrek)

Juhtkonna litkmete ootused koolitaja isiku valiku osas on korged. Koolitaja voiks olla
huvitav isiksus ning tal v3iks olla uudne 1dhenemine teadmiste ja oskuste jagamisel. Osade
intervjueeritavate arvates mojuks iildsusele tuntud isiku kasutamine koolitajana personalile
koitvalt, dratades tootajates koolituse sisu vastu suuremat huvi ja motivatsiooni
informatsiooni omandamiseks.

Et vot, voib-olla ongi see, et kui niiiid ka veel koolitusfirmad ka nditeks motlevad voi et
tegelikult inimesi tombab. [...] Et voib-olla ongi atraktiivsem, kui koolitab keegi
vdljaspoolt, just nimelt kas - ma ei tea - nditleja, ajakirjanik voi keegi, kes iganes teeb
mingisugust loengut, koolitust. (Kai)

Koolitustel osalemise piirangutena nimetasid juhtkonna litkmed koolituse
informatsiooni hilise jagamise. Kuna majutusettevotted on avatud iga piev ja 60pédevaringselt,
tingib see personali to6tamise graafiku alusel. Tavaliselt koostatakse personali toograafikud
mitu nédalat enne uue kuu algust ning muudatusi teha on viga raske. Seega voib monel
tootajal eelnevalt nimetatud pdhjustel koolitustel osalemata jadda.

[...] ma ei planeeri enam mitte midagi timber selle pdrast [...] noh, eile algas voi kohe
homme algab. [...] Et kuskil see info nagu seisab ja pole nagu viga hoolega libi
moeldud, et kes on need sihtgrupile, et asja peaks nagu pakkuma. (Kroot).

[...] sdttida neid aegu ka sellisena, et koigile sobiks see aeg nii-oelda koolitamiseks on
ka keeruline, sest tihti on see, et kuna restoran igapdev avatud, siis keegi peab ju to6!
olema. (Andres)

Samuti tdid juhtkonna litkmed koolitustel osalemise piiranguna vélja ettevotte
tegevusvaldkonnaga seotud hooajalisuse ja sellest tingitud to6korralduse. Uldjuhul ei sobi
personali koolitamiseks kdrghooaeg nt suvine periood, mil hotellides on palju kiilastajaid ja
personali tookoormus on seoses sellega kasvanud.

[...] iildiselt suvel, kui on nagu korghooaeg, et siis nagu ei tahaks téotajaid koolitustele
lasta, [...] voib-olla koige parem koolituse aeg ongi praegu [mdrts], kus siis on nii
oelda madal hooaeg, kus tdituvused on vdiksemad, et joulud on iile elatud, ja siis ongi
selline vaiksem periood, kus siis on voimalik nagu toétajaid koolitada. (Mari)

Samas t0id osad juhtkonna liikmed vélja, et informatsiooni kéttesaadavusega ollakse
rahul ja koolituste kohta teavet ise otsima ei pea, kuna ettevotted kuuluvad erinevatesse
valdkonnapohistesse liitudesse ning kodulehtedelt ja infokirjadest on voimalik kogu vajalik

teave kitte saada.
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No, kuna me kuulume Eesti Hotellide ja Restoranide Liitu, siis sealt tuleb vilja palju
informatsiooni koolituste kohta. Et-et ja noh, igasugused koolitusfirmad on ennast iisna
hdsti miitinud. (Indrek)

Kokkuvdtvalt voib 6elda, et uurimuses osalenud juhtkonna litkmete ootused
koolitusvdimalustele on peamiselt seotud koolitusmeetodite ja koolitajatega.
Koolitusmeetodite valikul 1dhtutakse ettevotte spetsiifikast ja sellega seotud teemadest ning
ametirihmadest. Koolitajate valikul on olulisteks kriteeriumiteks juhtkonna litkkmete ja
personali varasemad kogemused aga ka koolitajate miitigioskused. Koolituse korralduslikust
aspektist peavad intervjueeritavad oluliseks informatsiooni digeaegset jagamist; koolitamiste
labiviimise ajaks peavad juhtkonna liikmed sobivaimaks kevadet ja siigist, mil
majutusettevotete korghooaeg on moddas ning personalil on ajaliselt paremad véimalused

koolitustel osalemiseks.

4. Arutelu

Bakalaureuset6o eesmérgiks oli selgitada vilja juhtkonna litkmete ootused teenindavale
personalile, arusaamad teenindava personali téoalaste koolitusvajaduste osas ja ootused
koolitusvdimalustele viie hotelli niitel.

Uurimuse tulemused niitasid, et juhtkonna litkmete ootused teenindavale personalile
ja koolitamisele on ametite 15ikes erinevad. Osadel ametikohtadel on ametiiilesannete
tiitmisel vajalik kutse- ja erialane ettevalmistus, teistes pigem tdotaja isikuomadused ja
suhtlemisoskuse arendamine.

Juhtkonna litkmed tdid intervjuude kdigus vilja, et personali koolitamise planeerimisel
hinnatakse to6taja seniseid oskuseid ja teadmisi, mille arendamine toetaks ettevotte
eesmadrkide saavutamist. Ka Vigla (2002) leiab, et to6taja koolitusvajadust tuleks hinnata
lisaks ettevotte tasandile ka indiviidi tasandilt ning koolitamisega tuleks todtaja teadmisi ja
oskusi tdiendada selliselt, et need toetaksid tooiilesannete tohusamat tiitmist ja ettevotte
eesmirkide saavutamist. Luur (2011) on enda magistritdé raames tehtud uurimuses leidnud, et
personali koolitamine ei tugine eelnevalt koostatud koolitusplaanidele, vaid to6tajaid
koolitatakse vastavalt hetkevajadustele. Lisaks eelnevale on oluline mérkida, et kuigi vestluste
kéigus ilmnes juhtkonna liikmete arusaam to6taja koolitusvajaduste isikupohisele
selgitamisele, ei nimetatud koolitusvajaduse véljaselgitamise meetodina arenguvestlust.

Pigem tehakse koolitusi ldhtudes hetkevajadustest ja ettevotte eesmérke silmas pidades. T60
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autori arvates oleks aga arenguvestluste kasutamine iiheks parimaks meetodiks, kuidas
tootajate arengu- ja koolitusvajadusi isikupohiselt kaardistada.

Uurimuses osalenud juhtkonna litkmed tdid iihe koolituse teemana vilja
klienditeenindusega seotud valdkonna. Suhtlemisoskuste arendamine aitaks personalil end
erinevates teenindus- ja suhtlussituatsioonides kindlamalt tunda ning tagaks seelébi
kvaliteetse teeninduse, mis vastaks klientide ootustele. Lisaks olid juhtkonna liikmed
arvamusel, et hea teenindus on oluline kliendisuhete loomisel ja hoidmisel. Samuti on
juhtkonna arvates ettevotte edu ja konkurentsivoime tagamise eelduseks kvaliteetne
teenindus. Sarnasel seisukohal on nt Ardel (2015), kes mérgib, et turismisektoris tootav
inimene puutub kokku erinevate klientide ja suhtlemissituatsioonidega ning seetottu on
oluline arendada personali suhtlemist- ja klienditeenindust puudutavaid teadmisi ja oskuseid.
Sama kinnitavad ka Luka (2015) ning Viin ja Villing (2011), kes on seisukohal, et ettevotte
hea teeninduse ja kiilalislahkuse pakkumisel on oluline roll personali suhtlemisoskustel ning
turismi- ja sealhulgas hotellimajanduse kiekiik soltub personali vdimalustest ja vOoimetest.
Samas t0id uuritavad vilja, et sageli jddb klienditeenindajatel vajaka viisakusvormide
tundmisest, millest kliendisuhtluses juhinduda. Seega tuleks ka neid teadmisi ja oskuseid
personalil arendada, et vastata klientide ootustele ja vajadustele.

Lisaks néitasid uurimistulemused, et klientidega otseselt tegelevate to6tajate juures
pidasid juhtkonna liikmed ladusa suhtlemise eelduseks head voorkeele oskust. Ka Eesti
turismiettevotete koolitusvajaduse uuringus (2006) loetakse iiheks olulisemaks oskuseks
loetakse head voorkeele oskust, mis toetaks klientidega suhtlemist. Louna-Eesti turismi
arengukava 2020 (2009) iiheks olulisemaks koolitusteemaks on vodrkeelte tdienddpe. Samas
ei selgu Louna-Eesti turismi arengukavast tdpsemalt, millise voorkeele oskuste tdiendamist
oluliseks peetakse. Antud uuringu raames ldbiviidud intervjuude tulemustes selgus, et
personali inglise keele oskust hindavad juhtkonna litkmed {isna heaks, kuna enamjaolt
tootavad hotellides voorkeeli hésti valdavad noored inimesed. Pigem soovitakse arendada
personali vene keele oskust, kuna vene keelt konelevad kliendid on jatkuvalt hotellide iiheks
oluliseks sihtgrupiks ning personali vene keele oskus mojub positiivselt ettevotte mainele ja
loob seega konkurentsieelise teiste hotellide ees. Sama selgus ka Louna-Eesti ettevotete
téovajaduse uuringust (2002), ka siis peeti {iheks oluliseks sihtgrupiks loetakse Venemaalt
saabunud kliente, seega peeti iiheks koolitamisvajaduseks vene keele dpet.

Peale selle toid juhtkonna litkmed vilja, et lisaks inglise ja vene keele oskusele on
oluline ka klienditeenindaja oskus ennast hésti ja arusaadavalt eesti keeles véljendada. Mdned

juhtkonna litkmed maérkisid, et sageli jddb noorematel teenindajatel vajaka viisaka ja sujuva
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klienditeeninduse jaoks olulisest sdnavarast ning seetdttu ei teki neil klientidega personaalset
kontakti ja see tekitab omakorda ebamugavaid suhtlusolukordi. Tooman ja Veldi (2006
viidatud Tooman, 2006 vahendusel) arvates tuleb {likskodik millist paritolu ja keelt radkiva
kliendi vajaduste eest hoolitseva klienditeenindaja t66s kasuks nii ema- kui ka vodrkeelte
erialane hea tundmine, mis toetab kvaliteetse teeninduse pakkumist. Kuna autorile
teadaolevalt ei ole eelpool nimetatud uuringuid turismitdotajate seas hiljem lébi viidud, on
oluline voodrkeelte oskust ja koolitusvajadust puudutavat uuringut korrata ning selgitada vilja
hotellide teenindava personali tegelik vajadus.

Samas leidsid uurimuses osalenud juhtkonna litkmed, et to6taja suhtlusvalmidus ja
kliendikeskne suhtumine, mis on hea teeninduse eeldusteks, sdltub inimese loomupérasest
andest ja hoiakust. Juhtkonna litkkmed tdid vélja, et personali valikul juhindutakse sageli
inimese isikuomadustest ja hoiakutest ning erialased oskused on teisejirgulised, sest neid saab
juurde Opetada. Klienditeeninduses on oluline inimese suhtumine ja hoiakud. Sarnasel
seisukohal on ka Tooman ja Mae (1999) ja Kalamees (2014), kes mirgivad, et tootaja
isikuomadused ja hoiakud on kvaliteetse teenuse pakkumise eelduseks. Lisaks tdid uuritavad
vilja, et personali suhtlemis- ja teenindusoskuste arendamine on oluline teeninduskvaliteedi
tagamise eesmargil. Hea teenindus on hotellinduses kujunemas ettevotte miitigiargumendiks —
sageli teeb klient sihtkoha valiku tdinu meeldivale suhtlusele klienditeenindajaga. Ka Naessén
(2002) toob vilja hea teeninduse tagamise olulisuse ettevotte kasumi ja konkurentsieelise
seisukohalt, sest oskuslik teenindaja suurendab kliendibaasi.

Tooman (2006) leiab, et turismindusega seotud teadmisi ja oskusi on voimalik dpetada
erinevate meetodite abil ning iiheks voimaluseks nimetab ta praktilist dpet. Samuti toob Luur
(2011) oma magistritdd raames ldbiviidud uuringus vilja, et majutusettevdtetes eelistatakse
eelkdige praktilist laadi koolitusi, nt rollimédnge. Tiirk (1999) ja Alas (2001) on seisukohal, et
koolitusmeetodi valikul tuleks ldhtuda sihtgrupist. Praktiliste koolitusmeetodite kasutamise
olulisuse teenindava personali teadmiste ja oskuste arendamisel toid vélja ka antud uuringus
osalenud juhtkonna litkkmed. Eelkdige sobib selline meetod suhtlemisoskuse arendamisel.
Lisaks selgus uuringust, et juhtkonna litkmed eelistavad personali koolitada tookeskkonnas,
kuna selliseid koolitusi on lihtsam planeerida ning samas ollakse ise paremini kursis ettevotte
spetsiifikaga kui viljastpoolt tulevad koolitajad. Ka Loogma (2005) sdnutsi on todkohal
koolitamise eelised selle korraldamise paindlikkus ja ettevotte eripdrast 1dhtuvad mojutegurid.
Samuti v3ib delda, et tookohane dpe on lisaks juhtkonna liikmetele sobiv ka personalile, kuna

sageli tootatakse graafiku alusel ning puhkepéevi ei soovita koolitusteks kulutada.
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Lisaks eelnevale selgus uuringust, et juhtkonna litkmed peavad personali koolitamist
oluliseks valdkonna uute suundadega kursis olemise eesmargil. Sellise tulemuseni on oma
uuringus joudnud ka Dambe ja Atstaja (2013), kes mérgivad, et turismimajandus on oluline
majandussektor kogu maailmas ning selle valdkonna uued suunad tingivad personali
teadmiste ja oskuste tdiendamise. Samas voib vdita, et uute suundadega kursis olek motiveerib
tootajaid paremaid todtulemusi saavutama. On leitud, et personali koolitamine tagab
motiveeritud to6tajad, kes on oma tegevuses orienteeritud ettevotte eesmarkide saavutamisele
(Kalamees, 2014). Sama seisukoha on vélja toonud uurimuses osalenud juhtkonna liikmed,
kelle arvates tdstab koolitamine to6tajate motivatsiooni ja tagab rahuolu tookeskkonnaga.

Lisaks néitasid uurimistulemused, et juhtkonna liikmed pidasid koolituste
korraldamiseks ebasobivaks majutusettevotlusele iseloomulikku suvist ja talvist hooajalisust.
Ka Luur (2011) joudis enda magistritdds tehtud uuringus jareldusele, et enamasti on
juhtkonna arvates sobivaimaks koolituse ajaks siigis, mil tehakse kokkuvotteid moddunud
hooajast, ning kevad, kui soovitakse ennast kurssi viia valdkonna uute trendidega. Seega on
koolitusvdimaluste planeerimisel ja korraldamisel vajalik arvestada hotellimajanduse
hooajalisuse ja sellest tingitud teenuse eripiraga.

Kuigi sellest uurimusest selgub olulist teavet hotellide juhtkonna litkmete arusaamade
ja ootuste kohta seoses teenindava personali koolitamisega ning esitatud on ka mitmeid
ettepanekuid, mida koolitustegevusel silmas pidada, on t661 ka piiranguid.

Uurimuse fookuses olid vaid viie hotelli juhtkonna lilkmed, mistdttu esines intervjuu
vastustes viahe kokkulangevusi ning kiillastuspunkt jdi saavutamata. Samuti pole uurija kindel,
kas moni teine uurija oleks joudnud samasuguste tulemusteni. Edasistes uuringutes voiks
kaaluda kaasuurija rakendamist ja koguda andmeid oluliselt suurema hulga hotellide
juhtkonna liikmete kdest ankeediga. Laiaulatuslikum uuring annaks nii hotellidele kui ka
koolitusi pakkuvatele ettevotetele paremad voimalused koolituste sihtgrupi tundma
oppimiseks ja koolitustegevuse korraldamiseks.

Lisaks vo1b uuringu piiranguks pidada intervjuu ldbiviimise aega. Intervjuud viidi ldbi
mirtsis ehk hotellide korghooaegade vahelisel ajal, mil kliente on ettevottes vihem ja voib
oletada, et ka uute toGtajate palkamine ja koolitamine on passiivsem. Seega ei pruukinud
juhtkonna litkmete arusaamad ja ootused personali koolitusvajadustest- ja voimalustest olla
nii kriitilised kui kdrghooajal. Intervjuu vastustest ei pruukinud selguda tegelikud

koolitusvajadused ja -voimalused. Edaspidi voiks kaaluda intervjuu ldbiviimist kdrghooajal.
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Samuti vaib t60 iiheks piiranguks lugeda seda, et uuringu tulemustest ei selgu
tdpsemalt, milliseid meetodeid kasutavad juhtkonna litkmed to6taja koolitusvajaduse
viljaselgitamiseks ning millistel tdpsematel pohjustel ei kasutata hotellides koolitusplaane.

Antud uuringust selgus, et juhtkonna liikmete arvates soovivad kliendid toote voi
teenuse tarbimisel {iha enam saada teeninduselamuse osaliseks. Seega voiks edasistes
uuringutes keskenduda sellele, millised on personali endi arusaamad klientide vajadustest ja

ootustest, teenindaja oskustest ja teadmistest selle pakkumisel ning koolitusvajadustest.

Tanusonad

Téanan koiki uurimuses osalenud juhtkonna litkmeid, kes andsid ndusoleku intervjuudeks ja
nende salvestamiseks. Samuti tdnan [0putdd juhendajat, mentorit, kaaskodeerijat,

pereliikmeid, kolleege ja kdiki teisi, kes aitasid kaasa 16putd6 valmimisele.

Autorsuse kinnitus

Kinnitan, et olen koostanud ise kdesoleva loputoo ning toonud korrektselt vilja teiste autorite
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Lisa 1 Intervjuu kava

Sissejuhatavad kiisimused:

1. Kui kaua Te olete siin ettevottes tootanud?
2. Kui palju Teil on alluvaid?

3. Millised on Teie igapdevased tooiilesanded?
Kiisimused personali oskuste kohta:

4. Palun nimetage oskusi, mida peate teenindaval personalil olulisteks? Palun selgitage.

5. Milliseks hindate enda ettevotte personali oskusi? Palun selgitage. Abistav: Kas need

vastavad Teie ootustele?

6. Kas Teil oleks voimalik vilja tuua ameteid enda ettevottes, kellel jadb vajalikest oskustest

puudu? Palun tdpsustage. Abistav: Palun nimetage ameteid, kellel oleks vaja oskuseid

arendada?

Kiisimused personali koolitusvajaduste kohta:

7. Kuidas suhtute personali koolitamisse? Palun selgitage. Abistav: Kuivdrd oluliseks Te

personali koolitamist peate?

8. Millistel pohjustel personali koolitate? Palun selgitage. Abistav: Kas soovite seelédbi tdsta

ettevotte konkurentsivoimet, motiveerida personali, vahetada kogemusi teiste ettevotetega

vmt?

9. Milliseks hindate enda ettevdtte personali koolitusvajadust? Abistavad: Milliseid koolitusi

vajaksid tootajad eelkdige? Nimetage koolitusi, mida vajate personali oskuste

taiendamiseks? Nimetage koolitusi, mida vajate personali uute oskuste omandamiseks?

10. Kas teie ettevottes on valdkondi/lisateenuseid, mida tahaksite arendada, kuid personalil

puuduvad vajalikud oskused? Palun tapsustage. Abistav: Kui silmas pidada teie ettevotte

arenguplaane, siis millistel teemadel koolitusi vajaksite?

Kiisimused koolituste voimaluste kohta:

11. Millistest allikatest saate infot koolituste kohta? Palun tdpsustage. Abistav: Kas

koolitusettevotete kodulehekiilgedelt; koolitusi pakkuvatest portaalidest; ajalehtedest;

sopradelt, tuttavatelt; tiritustelt; spAimmkirjade ndol vm?

12. Mille jérgi valite koolitusi? Palun selgitage. Abistav: Milliste kriteeriumite alusel Te

koolitusi valite?

13. Mil maééral olete rahul pakutavate koolitustega? Palun pohjendage. Abistavad: Kuidas

olete rahul pakutavate koolitusvOoimaluste ja teemadega? Kas pakutavad koolitused

vastavad teie ettevotte vajadustele?



14.

15.

16.

17.

18.

19.
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Milline on Teie arvamus todtaja koolitamisest viljaspool ettevotet mones koolitusasutuses?
Palun selgitage. Abistav: Kas Teil oleks voimalik viélja tuua teemasid voi ametiriihmi,
mille/kelle puhul seda kasutate?

Milline on Teie arvamus koolitaja kutsumisest ettevottesse? Palun selgitage. Abistav: Kas
Teil oleks vdimalik vilja tuua teemasid voi ametiriihmi, mille/kelle puhul seda kasutate?
Milline on Teie arvamus to6taja koolitamise kohta t66 kaigus? Palun selgitage. Abistav:
Kui te koolitate personali t66 kéigus, siis millistel teemad/ ameteid?

Millist aega peate koolituse jaoks sobivaks? Palun selgitage Abistav: Kas on kindla
aastaaja, nadalapdeva, kellaaja vmt eelistusi?

Kas monikord jadb personalil soovitud koolitustel osalemata? Palun selgitage. Abistav:
Millistel pohjustel?

Kas Teil on soovitusi koolitajatele ja koolituste pakkujatele? Palun selgitage. Abistav:

Mida saaks paremini teha?

Soovite veel midagi lisada, mida mina ei kiisinud aga oluliseks peate?
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Lisa 2 Viljavote uurijapaevikust

Intervjuu: I, intervjueeritav: Indrek (nimi muudetud). Intervjuu kestvus: 42 min. Kohtumise
alguses selgitasin veel iile uurimisteema ja miks ma seda uurin. Kiisisin luba salvestamiseks.
Raédkisin ka sellest, et salvestuse materjali kirjutan iiles ja parast analiiiisin koos teiste
salvestistega. Samuti raédkisin konfidentsiaalsuse tagamisest. Intervjueeritav oli vdga jutukas
ja kiire kdnega, mis tundus sellel hetkel viga hea, sest ma ei pidanud ise vdga palju juurde
kiisima ja tundus, et saan palju informatsiooni. Samas oli véiga raske tempos piisida ja meelde
jatta, millistele kiisimustele ta juba vastanud on ja mida peaks iile kiisima. Ja ma polnud
kindel, kas intervjuu saab salvestatud, tegin moned markmed. Olin iisna néarvis. Jargmisel
korral pean arvatavasti kiisimusi veel kord iile lugema ja tekib kui viike kahtlus, et ei ole
vastanud, siis tuleb iile kiisida. Lisaks peaks tegema rohkem pause enda jutus. Voib-olla see
tombab ka intervjueeritava jutu rahulikumaks. Ja vahetult enne intervjuu salvestamist
kontrollima telefoni korrasolekut. Aku tiis! Voib-olla tuleks parast kiisimuse esitamist ka
kannatlikum olla, et intervjueeritav saaks motteid koguda ja vastata. Mulle tundus, et
Kiirustasin liialt. Kuna teema on minu jaoks viga huvitav, siis monel teemal tahtsin viga
kaasa rédkida ja arutleda. Kuna see v3ib samuti intervjueeritava vastuseid mojutada, siis
peaksin seda enne jargmist intervjuud endale meelde tuletama, et seda ei juhtuks. Peaksin

salvestuse iile kuulama, et olla kindel, kas see nii oli ja kas mdjutas intervjueeritava vastuseid.
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Lisa 3 Naide kodeerimisest QCAmap programmis

todle tulles, ongi see pohioppimine, toinmibld.

A: aga mis need oskused nagu clulised on selles sektoris? et mida nagn need,
kes siin majutusettevottes tootavad, mis need on need olulised asjad, mida ta
voiks osata voi..?

B: no vot see soltubli sellest samast..

Ar ametirithmast?

B: .. valdkonnast. Kui ta on majutuses, siis see peaks iihtemoodi olema, voi
toateeninduses. Kui ta on vastuvatus, siis on see teine ja restoranis on see
kolmas. Et ongi nagu noh, need peavad tdiesti erinevad inimesed olema voi

voiksid olla nagu selles mottes oma olemmselt - et toateenindaja ei pea olema g
- . I : . o
vaga hea suhtleja, viga hea keele valdaja. Tal peavad olema teistsugused
omadused. Vastuvotus peab olema - justlkui, voiks olla selline sarav, hea B
- . - e - . - e P=)
suhtleja, tahelepanelil, viisakas, lahke - tapselt nii nagu restorani poole paal.
Category Formation
¥
D1 hea tesnindamise oskus D13: aluline on jarepidevus C27: kdgitddlised on eralase ath
D2: administraatorid dpivad sama D14: teenindaja peaks oskama te D28: teenindav personal el ole an
D3 teeninduses vajaminevat heat D15: teenindushoiak C30: kliendi peab &ra tundma, kui
D4: enamik portjeedast ja adminis D17: administraatoritelt eeldataks: D31: otsime neid inimeasi, kellel on
D5 paratamatult peab inglise kee D20: kuiinimesel on diged omadu C32: meile on oluline isiksus ja sul
DE: vene keelt wiiks osata D21: teeninusvalmidusele ja osku D33: vene keele oskus viiks olla
O7: mudgioskus on oluline D22 oskus klienti margata ja olla D34: mudgiosakonna inimene pes
DE: peab suutms piirdest valja tul D23 inglize keele oskus &iale nin C35: administrastorid on eralase |
011: klienditeeninduses on olulise D25: toateenindaja voiks teada, n D34: tosteenindajatel on eeldatak
D12: inimese olemust 2i ale wiima C2G: restoraniteenindajatel teadm D37 kokkade! peaks olema vasta
D3&: restoraniteenindajatel 2i pea
D38 tosteenindaja i pea olema
D40: vastuvitu ja restoraniteening E

D4 1: kokkadel on tahtsad ernalase
D42: teenindajatel wdiks olla parer
D43 vBarushinnangud

D44: empaatiavdime

D45: suhtumine ja valmisolek took
Déd: sisamine viimekus ja t85tah
D47 administraator modgioskus

- D48: add
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Lisa 4 Naide ala- ja peakategooriate moodustamisest

Juhtkonna liikmete ootused teenindavale personalile

Arenguvodimelised ja energilised
inimesed

Peab suutma piiridest vélja tulla, et
néha tldpilti

Klienditeeninduses on olulised
eelkdige inimese omadused, mitte
oskused

Inimese olemust ei ole voimalik
Opetada

Oluline on jirjepidevus

Otsime neid inimesi, kellel on viike x-
faktor olemas

Véiartushinnangud

Olulised on empaatiavdime ja
teenindushoiak

Sisemine voimekus ja to5tahe

Kokad peavad olema kiired
Administraatorid dpivad sama eriala,
millel to6tavad

Administraatoritelt eeldatakse
turismialast ettevalmistust
Koo6gitoolised on erialase
ettevalmistusega

Toateenindajatel on eeldatakse erialast
ettevalmistust

Kokkadel peaks olema vastav
kvalifikatsioon

Teenindav personal ei ole erialase
ettevalmistusega ja koolitatakse
kohapeal

Restoraniteenindajatel ei pea olema
erialast véljadpet, Opivad kohapeal
Miitigioskus on teenindajatel oluline
Administraatori miiligioskus
Teenindaja peaks oskama suhtluskeelt
ja tundma kehakeelt

Oskus klienti mérgata ja olla kohal
Kliendi peab &ra tundma, kuidas talle
laheneda

Meile on oluline isiksus ja
suhtlemisoskus

Vastuvotu ja restoraniteenindaja voiks
olla hea suhtleja ja sérav
Toateenindaja vdiks teada, mis on 5
tarni hotelli tase
Restoraniteenindajatel peavad olema
teadmised jookidest

Miiiigiosakonna inimene peab oskama
kujundusprogramme

Kokkadel on tahtsad erialased oskused
Paratamatult peab inglise keelt oskama
Vene keele oskus on oluline

Isikuomadused

Kutse- ja
erialase
ettevalmistusega
ametid Kutse- ja
erialane Juhtkonna
ettevalmistus liikmete
ootused
Kutse- ja teenindavale
erialase personalile
ettevalmistuseta
ametid
Miiiigioskus
Suhtlemis- ja

teenindusoskus

Teadmised ja
oskused

To66ta seotud

spetsiifilised

teadmised ja
oskused

Voorkeeleoskus
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