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SISSEJUHATUS

LOputdd temaatika pdhineb teenindusprotsesside ja teenindusjuhiste teoreetilistele
allikatele ning véartuspohisuse edendamisele hotell Tallink SPA & Conference néitel.
EttevOttes tagab tervikliku teeninduskvaliteedi teenindusprotsesside muutmine ja
parendamine ning loomingulisust séilitavate teenindusjuhiste loomine, mis ei parsi

teenindaja talenti.

Kuigi turismisektor oli 2019. aastani stabiilsel kasvuteel, siis koroonaviiruse puhang on
viinud selle kaosesse (Nhamo & Chikodzi, 2020, Ik 184). Maailma
Turismiorganisatsiooni (UNWTO) andmeil kannatas tlemaailmne turism 2020. aastal
rekordilist langust, rahvusvaheliste turistide saabumiste arv langes 74% (UNWTO, 2021).
See omakorda on pdhjustanud véga paljude hotellide ajutised voi I6plikud sulgemised.
Hotellide sulgemiste tagajargedel on véga paljud inimesed Ule maailma kaotanud
todkoha. Mitmed globaalsed hotelliketid on tihistanud dividendimaksed ning likanud
edasi erinevad Kkapitalikulud, et véltida pankrotti minemist. Selleks, et olla
konkurentsivéimeline, kui hotellid on taas avatud ilma piiranguteta, on tarvis muuta
seniseid kontseptsioone ja teenindusjuhiseid. (Nhamo & Chikodzi, 2020, 1k 184)

Teenindusjuhis on abivahend, mis aitab muuta teenindust paremaks ja esile tuua rohkem
vadrtuspdhiseid aspekte. Véartuspdhised tegurid on autentsus, usaldusvaarsus,
efektiivsus, korrektsus ja kulalislahkus. (Sagiv & Roccas, 2017, Ik 4) Selle teema
kasitlemine on oluline, kuna konkurents aina tiheneb ja ettevitted peavad pOdrama
suuremat tédhelepanu teenindusjuhiste edendamisele, sest need muudavad ettevottesisest

koostdod sujuvamaks ja teeninduskvaliteedi Uhtseks ja pisivaks.

Uha suurenev  Klientidele suunatud  kulalislahkuse roll  nduab hotellide
juhtimismeeskondadelt t6husamat koostddd, et saavutada ettevottes ihtne teenindustase.
Kvaliteetsest teenindustasemest peab olema ettevotte tootajaskonnal Ghine arusaam. Selle

loomisele ettevdttes aitab kaasa kaasaegse vaartuspohise teenindusjuhise valjatdttamine,



mis tootajatele annab vajalikud juhtnoorid, aga jatab ruumi loomingulisemaks
suhtlemiseks. Teenindusjuhiste valja arendamine nduab tihti teenindusprotsesside
muutmist voi korrigeerimist, kuna kulaliste teadlikkus on pidevalt kasvanud ja erinevad
ndudmised on suurenenud. (Cheng & Bilgihan, 2020, Ik 1)

Teenindusjuhiste puudumine, osaline aegumine vOi pinnapealsus tekitab tootajates
tahtmise tegutseda oma drandgemise jargi, mis omakorda tekitab teenindusprotsessis
erinevaid puudujéddke voi arusaamatusi. Kui kdik meeskonnaliikmed oleksid
teenindusjuhiste koostamisel kaasatud, siis saaksid nad puhenduda eesmarkidele, mis

loovad suurepérase teeninduskultuuri. (Bandy, 2002, Ik 325)

Eestis hakati teenindusstandarditele tdhelepanu pdtrama 1990. aastatel, kui Eesti
taasiseseisvus. Standardeid hakati kasutama pealinna suuremates hotellides ja eeskuju
vOeti valismaa hotellikettidelt. Teenindusstandardite uuendamine on teatud aja tagant
vajalik, kuna hotellide kontseptsioonid on pidevas muutmises. Organisatsioonikultuuril
on oluline roll teenindusstandardi kehtestamisel, kuna see mdjutab to6tajate

motivatsiooni.

Ettevotte juhiga konsulteerides (M. Raudsepp-Pdder, suuline vestlus, 10.03.2021) selgus,
et 16putdo temaatika on aktuaalne, kuna 2015. aastal loodud teenindusstandardid ei pruugi
enam vastata tdnasel paeval ettevotet kilastavate klientide ootustele ja vajadustele. Kuue
aastaga on muutunud kilaliste ostu- ja k&itumisharjumused, lisaks on nad palju
teadlikumad ja nGudlikumad, eriti teenuste ning teeninduse osas. Kuna personal on aja
jooksul muutunud v6i vahetunud, siis muutuste tegemine teenindusstandardites aitab neil
oma tood paremini ja professionaalsemalt teha. Teema on oluline ka seetdttu, kuna
ettevdtte juhi sdnul on teenindusstandardite kaasajastamine kindlasti plaanis, millele see

uurimitdo voib abiks olla.

LOputod eesmargiks on esitada Tallink SPA & Conference hotelli juhtkonnale

ettepanekud vaartuspdhiste teenindusjuhiste arendamiseks.

Eesmargi saavutamiseks tostatakse uurimiskiisimus: ,,Kuidas muuta teenindusjuhised
véartuspohisteks?* Et saavutada eesmérk ja leida vastus uurimiskisimusele, teostatakse

jargmised Ulesanded:



o analliusida teoreetilistele allikatele tuginedes teenindusprotsesse ja vaartuspdhiseid
teenindusjuhiseid;

e |&bi viia uuring hotell Tallink SPA & Conference to6tajate seas;

e analliisida uuringu tulemusi;

e esitada jareldused ja ettepanekud vaartuspohiste teenindusjuhiste arendamiseks.

LOputdo teoreetiline tekst sisaldab erinevaid ingliskeelseid teadusartikleid, raamatuid ja
teisi teemakohaseid allikaid. Esimeses o0sas tuuakse valja teenindusprotsesside ja
teenindusjuhiste teoreetilised késitlused. LOputdd teises peatikis antakse Ulevaade
uuringu eesmargist, valimist, uuringumeetodist ja uuringu tulemuste anallusist. Seejéarel

teeb autor jareldusi ja ettepanekuid, kuidas teenindusjuhiseid arendada véartuspdhisteks.

Varasemalt on véairtuspdhiseid teenindusstandardeid uurinud Tartu Ulikooli Parnu
Kolledzi Ulidpilane Turgan (2017) Nordic Hotel Forumi nditel. Kui (Turgan, 2017)
kasutas uuringumeetodina kvantitatiivset analtitsi, siis selles 16putfds kasutatakse
kvalitatiivset uuringumeetodit eesmargiga saada rohkem informatsiooni ja ettepanekuid

teenindusjuhiste arendamiseks.



1. TEENINDUSPROTSESSIDE JA TEENINDUSJUHISTE
TEOREETILISED KASITLUSED

1.1 Teenindusprotsesside teoreetilised kasitlused

Teenindusprotsess koosneb erinevatest teenindusetappidest, mis algab kliendi
tervitamisest ja 16ppeb, kui klient lahkub ettevottest. Kdik teenindusetapid peaksid olema
ldabimdeldud ja arutatud ning Uheselt arusaadavad kogu td6tajaskonnale, et ei tekiks
arusaamatusi. Labi klienditeenindajate oskuste ja kditumise teenindusprotsessides hindab
klient ettevotet, kas positiivselt voi negatiivselt. Erinevatel hinnangutel on oluline roll

ettevotte mainele, mis vOib kannatada, kui teenindustase ei ole kvaliteetne.

Teenindusprotsessid on erinevad funktsionaalsed t06 tegemise meetodid, jaotused ja
otseselt juhtimisprintsiibi all paika pandud normid vai reeglid (Radnor & Johnston, 2012,
Ik 903). Teenindusprotsesse vdib defineerida kui mitmesuguseid t66 tegemise etappe, kus
iga etapp on ainulaadne ning olulisteks mérksdnadeks tegevuste kdigus on Kiirus,
efektiivsus, loogilisus, tdpsus jne (Dombrowski & Malorny, 2016, Ik 247). Mdlema autori
valja toodud definitsioonid hdlmavad erinevaid t66 tegemise jaotusi ja regulatsioone
teeninduses. Olenevalt ettevdtte suurusest vBib teenindusprotsesside liigitamine ja maht
suuresti erineda. Suuremates ettevotetes on teenindusprotsesside jaotus véga lai ja mone
protsessi muutmine vdib votta pikka aega, sest arvestada tuleb suurt personali hulka, kes

peab uued késitlused omaks vétma.

ToOprotsess on sihipdrane t60 tegemise viis (Eesti Keele Instituut, 2020). To6protsess
algab tookogemusest, kus dpitakse kasutama tookohas erinevaid vahendeid, mis toetavad
Oppijaid eri tlupi teadmiste, oskuste ja kogemustega. (Griffiths & Guile, 2003, Ik 58)
Teenindusprotsess hdlmab erinevaid teenindustoimingute etappe, aga tooprotsessil on
laiem tahendus, mis sisaldab nii teeninduse apekte, kui ka tdiesti teisi valdkondi (nt.
seadmete hooldamine, erinevad ettevalmistustood, raamatupidamine). Joonisel 1 on

naitena toodud teenindusprotsessid majutusettevattes.



EttevOtte erinevad juhtimisprotsessid saab liigitada kaheks: pdhi- ja tugiprotsessid.
Pohiprotsessid hdlmavad Kklienditeenindust, antud juhul on tegemist toa mudmise ja
ettevalmistamise protsessidega. Majutusettevottes saab pdhiprotsessideks nimetada
tubade mdki, puhastamist ja Gleandmist kliendile, mille eesmérk on rahulolev klient ja

ettevottele kasumi teenimine (Joonis 1).

Juhtimisprotsessid

Teenindusjuhtimi Kvaliteedijuhti Kalbe-Ja o Kulujuhtimine
ne mine madgijuhtimi

Po6hiprotsessid

Klienditeeninduse Tubade miitik Toa tileandmine Rahul
protsess kohapeal voi kliendile o!ev
veebis Klient
Holtel_“toa _ Tubade Toad kliendile o
ettevalmistamise puhastamine iileandmiseks
protsess valmis m
Tugiprotsessid
Personalijuhtimi || oot ividamine Kauba Toote/teenuse
ne sisseostmine arendus

Joonis 1. Teenindusprotsessid majutusettevottes Allikas: Porter et al., 1985, 1k 151

Lahtudes Joonise 1, kohandati Porter & Millari vaartusahela mudelit uurija Poon uuringus
(viidatud Yilmaz & Bititci, 2006, Ik 342 vahendusel) kaheksa aastat hiljem, et muuta seda
turismimajandusele véaartuslikumaks. Mudel on muudetud kliendikesksemaks ja lahtutud
on Kkliendi vaatenurgast. Kliendikesksuse sissetoomine loob vaartust nii kiilalistele kui ka

ettevottele ja loob eeldused paremate majandustulemuste saavutamiseks. Esialgsel



mudelil puudus ka Kliendi tellimus, kuigi kogu protsess algab toote vOi teenuse
broneerimisest (nditeks hotellitoa broneerimine 1abi veebikeskkonna).

Oluline aspekt teenindusprotsesside parendamises on tehnoloogia kasutamine, see on
vajalik klientide efektiivsemaks teenindamiseks. Lisaks aitab see t66d teha erinevates
osakondades ja kiirendab kogu susteemi vdimekust. Tehnoloogia aitab Uhendada
erinevaid tooprotsesse. Enamikel juhtudel soodustab tehnoloogia olemasolu
kllastuskogemuse edendamist, suurendades seeldbi hotelliteenuste osutamise t6husust.
Uued IT-lahendused aitavad hotellimajandusel kasvada ja laieneda. (Lee & Hyun, 2020,
Ik 2) Teenindusprotsesside muutmine ja disainimine nduab aga ressursse ning
investeeringuid, mis tOstatavad ettevottesiseseid riske mitmel tasandil. Enne iga
teenindusprotsessi muutmist, tuleb analtlsida olemasolevat, et leida véimalikud
kitsaskohad, ja alles seejarel alustada muutmiste elluviimisega. Uuringud on ndidanud, et
mingite protsesside muutmisel vdivad esineda teatud takistused just to0tajate osas, kellele
ei pruugi uued lahendused meeltmddda olla. Seetdttu on oluline sdilitada ja kindlustada
ettevotte tookultuur, mis annab positiivset mdju innovatsiooni tulemuslikkusele.Uutele
teenindusprotsessidele tile minnes tuleb tdo6tajaid koolitada ja anda juhtndore, et Gleminek

oleks kogu organisatsioonile kergem. (Sardeshmukh & Hallak, 2019, Ik 55)

Erinevate teenindusprotsesside muutmiseks ja kavandamiseks, tuleb ettevottel vaadata
ule planeerimine, jarelevalve ja juhtimisprintsiibid. See on vajalik, kuna
teenindusprotsesside muutmine ja juurutamine vOtab aega ja vajab harjumist.
Teenindusprotsesse on vaja muuta, et arendada teenust voi toodet, olla konkurentidest
sammu vOrra eespool ning véhendada mitmesuguseid pusi- v8i muutuvkulusid.
Protsesside muutmise juures on oluline informatsiooni kiire vahetus, juhtide padevus ja
kindlasti personali (imberdppimise vdime. (Harris & Mongiello, 2006, Ik 23) Uha
levinum probleem hotelli restoranis on kasitsi tellimuste vastuvétmine, mis vdib
pbhjustada mitmesuguseid vigu vOi arusaamatusi kogu teenuse osutamisel. Mitmed
uurimused on ndidanud, et seda aspekti annab arendada v6i edasi disainida. Teeninduse
kiiremaks ja lihtsamaks muutmiseks, on leitud, et puuteekraaniga tahvelarvutite
paigaldamine s66gilaudadele aitab kiilastajakogemust muuta tookindlamaks ja paremaks.
Teenuse disainimisel tuleb arvestada klientide arvu optimeerimist voi piiramist hes

tunnis, sest vastasel juhul muutuks kokkade t66 koogis véga raskeks. Antud



teenindusprotsessi uuendamises on olulisel kohal ettevotte I1T-alane vGimekus, mis peab
olema kasutajasobralik. (Wahid, 2014, Ik 103)

Tugiprotsessid on erinevad tegevused, mis toetavad pohiprotsesse, nagu tehniline tugi,
personali varbamine ja seadmete hooldus. Tugiprotsesside parendamise l6ppeesmark on
arendada teenuse kvaliteeti ja seeldbi kindlustada kulaliste korge rahulolu (Omar &
Ariffin, 2016, lk 384). Teeninduse ja kogu teenuse kiiremaks ning efektiivsemaks
muutmiseks, oleks ettevottel vaja soetada kaasaegseid seadmeid voi vajaduse korral
hooldada vOi uuendada olemasolevat tehnikat. Kui muuta teatud teenindusprotsessi
restoranis, siis tuleks jalgida, et kdik vajalikud todvahendid oleksid olemas. See tagab
sujuvama tookorralduse, kus rahul on nii toé6tajad kui ka kliendid. (Baraban & Durochen,
2010, Ik 25)

Paljud hotellid saaksid teenindusprotsesside parendamisel eeskuju votta Ameerika
Uhendriikide poeketilt Walmart, kus teenindusprotsesse kasutatakse kulude
vahendamiseks ja kasumi tdstmiseks. Walmart vahendab tarneahela mitmesuguseid
kulusid, samal ajal tstes kasumlikkust ja tootlikkust. Kui ettevote on jatkusuutlik, siis
seda tunnetavad mitmed kliendid labi ettevdtte keskkonna ja muu informatsiooni. Pidev
jatkusuutlikkus aitab ettevottel kasvada ja leida uusi innovaatilisi tooprotsesse. Lisaks on
ettevotete edukuse taga koostéd heade partneritega. Selleks, et koik tooprotsessid
tootaksid voimalikult hasti, on vaja, et kdik tootajad annaksid endast parima to6tulemuse.
Mida rohkem on ettevottes mitmekilgsete oskustega tdotajaid, seda sujuvamalt
teenindusprotsessid toimivad, sest situatsioonide muutudes saavad td6tajad erinevaid
ulesandeid tehes Uksteist asendada. Efektiivne operatsioonide juhtimine tekitab vaartust
ettevotte toodetele ja teenustele, samuti tagab hea juhtimine lisandvéartuse tekkeks hea
aluse. (Wisner, 2017, Ik 3)

Uutes teenindusprotsessides, kus olulisel kohal on t66taja roll, on hadatarvilik mentorite
osalus, kes annavad vajalikke n&punditeid ja juhtnédre. Mdnda konkreetset t6618iku
muutes tuleb arvestada, et edu aluseks on rahulolevad ttotajad, sest vastasel juhul
tooproduktiivsus langeks. Tootajate rahulolu saavutamiseks, tuleb neid pidevalt
motiveerida, innustada ja kaasata erinevatesse programmidesse ning projektidesse.
Keerulisemate (lesannete lahendamiseks on eelnevalt tarvis kokku saada, pidada

koosolek vdi teha Uhine ajuriinnak. Garanteerimaks personali seas uuendusmeelsust ja

10



varskust, tuleks teatud aja tagant muuta t06tajate Ulesandeid ja struktureerida Gmber
senine tookorraldus. (Jiang & Milia, 2020, 1k 12)

Uute teenidusprotsesside sissetootamise alustalaks vdib pidada koostddd, sest see tagab
sujuvama teenuse lpptarbijale. Vastuvott ja majapidamisosakond peaksid olema pidevas
Uhenduses, et teabevahetus oleks kiire ja ladus. Samuti v8ib vélja tuua, et koosolekute
pidamisel tuleks kaasata kdikide osakondade padevamad to6tajad. Uheskoos saab arutada
uusi ideid probleemide lahendamiseks, mis annavad terviklikuma tlevaate kogu hotellis
toimuvale. Paljude hotellide kitsaskohaks ongi just noérk koostdd, mille tdttu ei suudeta
pakkuda head teenust. Probleemseks kohaks on juhtide rolli ebaselgus, mis toob kaasa
konflikte koostd0s ja vBib mdjutada tootajate rahulolu. (Cheng & Bilgihan, 2020, Ik 1)

Uut teenindusprotsessi sissetodtamiseks kodgis, peaks paigas olema kindel tddjaotus ja
juhtide initsiatiivikus. Peab olema selge, millised on iga to6taja Ulesanded ning millises
mahus ja kui kiiresti neid tuleb taita. Naitena voib valja tuua abikokad, kes pohiliselt
hakivad ja koorivad tooraineid, mis on n-0 ettevalmistusto6 kokkadele restoranitoidu
valmistamiseks. Kui kokkade poolt on k&ik toidud valmistatud, siis kontrollib neid
peakokk, kelle tilesandeks on tagada kvaliteet. (Baraban & Durochen, 2010, Ik 25)

Koroonaviiruse puhanguga on paljud hotellid sattunud halba majanduslikku seisu, kuid
mitmed ettevotted dritavad sellel keerulisel ajal vastu pidada. Kindlasti on see kriis
mdojutanud hotellide teenindusprotsesse, sest tdotajate koondamine on mdjutanud
tooprotsesside, mis varem toimisid. Hotellimajanduse vastupanuvéime on oluline
indikaator tulemaks kriisist edukalt vélja. Erinevatele kriisidele vastupidamine aitab
organisatsiooni ellujga@misele ja konkurentsivbimele kaasa. (Monroy & Penate, 2020, 1k
1)

Seoses COVID-19 pandeemiaga on turismimajanduses Uha enam esile kerkinud robotite
ja tehisintellektidega seonduv. Hotellide ja majutusasutuste reklaamimiseks kasutatakse
erinevaid digiplatvorme. Kuigi tehnoloogia areng on markimisvaarne, voib see siiski
kaasa tuua negatiivse tagajarje tookohtade, sest inimesed vdivad kaotada oma ameti ning
to6tusmaar kasvab. BBC uudistekanali andmetel voivad robotid aastaks 2030 ule votta
ligi 20 miljonit t6okohta kogu maailmas. Hetke olukorras pakutakse aina rohkem
kontaktivabasid teenuseid, et vdhendada nakkusohtu. (Kim & Baiden, 2020, Ik 9)
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Teenindusprotsesside efektiivseks toimimiseks on vajalikud péadevad juhid, sest nende
oskuste kaudu saavad tooprotsessid tldjuhul alguse. Saavutamaks hdid to6tulemusi,
peaksid erinevate osakondade juhid véltima toostressi ja labiplemist, sest muidu vdivad
tulemused langeda. Hotellides enimlevinud toostessi pdhjustavad pikad todpaevad ja
intensiivne tookeskkond. Uuringud on ndidanud, et viis stressi tekitavat faktorit t66l on
t00 iseloom, suur toollekoormus, pikad t06pdevad, vahene otsustamisdigus ja flusiline
tookeskkond. Eelnimetatud tegurite kontrolli alla saamine aitab kaasa ka

teeninduskultuuri parendamisele. (Cleveland, et al., 2007, 1k 277)

Valede t60vahendite olemasolu voi ekslike t00votete kasutamine ei lahenda probleeme
teenindusprotsessides. Teenindusprotsesse on maistlik detailselt kirjeldada ning késitleda
neid projektidena. Protsessid toimivad véga hasti, kui neid juhitakse sidusa ja hallatud
stisteemi abil. Kui protseduur on dokumenteeritud, tuleks seda vaadelda, mddta ja
parendada toimimise ajal. Teenindusprotsesside parendamisel pole Uhte ega ainudiget
l&henemisviisi. Uued todvahendite kasutusele votmisel vdi toovotete muutmisel, tuleb
personali koolitada ja jalgida, et nad saaksid asjadest digesti aru. Kui todtajad ei saa oma
todllesannetest hasti aru, on raske muuta teeninduskultuuri paremaks. (Berman, 2014, Ik
77)

Teenindusprotsesside produktiivsuse taga seisab tookeskkonna hea sisekliima, mille
loovad positiivsed to6tajad. Edukateks ettevoteteks, kus on loodud hea sisekliima, vdib
rahvusvahelisel tasandil nimetada: Southwest Airlines, Marriott, Walt Disney, IBM,
Google jne. Tootajate positiivsel suhtumisel on hea mdju tdéproduktiivsusele ja firma
edukusele. (Xu & Wang, 2020, Ik 2) Uudsed lahendused vdimaldavad tle maailma
paljudes kohtades kasutusele votta teenindusroboteid, mis peaksid lihtsustama erinevaid
tooprotsesse. Tuleviku perspektiivis peaksid hotellid saama strateegilist kasu sotsiaalsete
robotite kasutamisest, mis peaksid vBimaldama suhtlust kilalistega ning lisaks v@iksid
robotid olla I6busad ja kulalislahked. Naiteks asendatakse hotellides portjee ametikohad
robotitega, mida vOib nimetada teeninduskvaliteedi disanimiseks ja uuendamiseks.
(Moraleda, et al., 2020, 1k 2)

Kokkuvotvalt voib véita, et teenindusprotsessi analiitsi tulemusel luuakse VvOi
muudetakse  olemasolevaid teenindusstandardeid.  Teenindusstandardite  kaudu

korrigeeritakse teenindusprotsessi, mis tagab kdikide osakondade sujuva téokorralduse ja
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kestva teeninduskvaliteedi. Kui teenindusstandardid puuduvad v6i neid ei uuendata, siis
kannatab kogu ettevdtte maine, kuna l&bi teenindusprotsessi hindab kulastaja kogu
ettevotet. Teenindusprotsesside toimimiseks on vajalikud tugiprotsessid, mida kliendid
otseselt ei néde, kuid need toetavad vaartuse loomist. Kui tugiprotsessid ei toeta

pohiprotsesse, siis ei saa organisatsioon toimida tulemuslikult.

1.2. Vaartuspohiste teenindusjuhiste olemus

Rahvusvaheline standardite organisatsioon defineerib standardeid, kui dokumente, mis
on loodud konsensuse alusel, kooskdlastades tegevused ja reeglid ning mida on
tunnustatud antud asutuse poolt (ISO, n.d.). Teenindusstandard on juhend, milles on
detailselt kirjeldatud kogu teenindusprotsess kliendi ja teenusepakkuja vahel (Eesti Keele
Instituut, 2020). Vanasti kasutati mdistet teenindusstandard, mis on pigem
traditsioonidest kinnipidav nimetus, aga véartuspohisel teenindusjuhisel on paindlikum
ja loomingulisem ldhenemine teenindusele. Selles alapeatiikis on kasutusel mdiste

»standard®, kuna ingliskeelsetes allikates on see kasutusel.

Teenindusjuhis on juhtimismudel, mis edastab klientidele sdnumit teeninduse sisust ja
kujundab ettevotte mainet kogu klienditeekonna jooksul (Eesti Keele Instituut, 2020).
Teoorias peaks kogu ettevdtte kollektiiv olema kaasatud konsensuse alusel
teenindusjuhiste loomise protsessi, kus neil on véimalik sisu osas kaasa raakida. Olulised
juhenddokumendid, mis peavad hotellis veel olema on t6dohutuse reeglid, sanitaar- ja
hlgieenieeskirjad jne. Need on olulised juhised, mis kbik peavad olema rangelt ja Giheselt

sOnastatud.

Ettevotte teenindusstandardite eesméark on pakkuda vééartust klientidele, mistottu tuleks
neid rakendada htselt ja terviklikult. Standardite elluviimise eelduseks on (Tarziev &
Banabakova, 2018, Ik 54):

. tootajate kaitumise tapse kirjelduse loomine vastavalt teenindusstandarditele;

. personali véaljabpe vastavalt véljatootatud standarditele, eriti téoharjumuste osas;
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. kogu kollektiivi juhtivate spetsialistide spetsiifiline koolitus, mis vastaks
standarditele;

. kindla juhtimisslisteemi valja to6tamine, et jalgida personali tegevuste vastavust
teenindusstandarditele;

. teenindusstandardite jargijate motiveerimissiisteemi valja tdotamine;

. kogu dokumentatsiooni kattesaadavus kollektiivile.

Erinevatel osakondadel peaksid olema osakonnale vastavad konkreetsed
teenindusstandardid, mille koostamisel on kaasatud teenindav personal. Personali
kaasamine aitab valtida vigu standardites ja annab neile motivatsiooni, et téita
toollesandeid vastavalt ettevotte eesmarkidele.

Seoses  teenindussektori  kasvuga on  organisatsioonides  suurenenud  huvi
teenindusstandardite muutmise vO6i uute véljatotamise vastu. Paljude ettevdtete
teenindusstandardid on loodud lahtuvalt ISO 9001 kvaliteedijuhtimise susteemist.
Uldiselt on organisatsioonides teenindusstandardite kasutamine vabatahtlik, kuid ilma
juhisteta ei pruugi klienditeenindajad olla teenindusele orienteeritud. Standardeid saab
kasutada innovatsiooni vahendina, toetades erinevaid tehnoloogilisi muutusi ja protsesse.
(Weissinger & Kwan, 2018, Ik 332)

Ettevotte teenindusjuhiseid tuleks muuta vGi arendada alljargnevate situatsioonide korral
(Tarziev & Banabakova, 2018, 1k 53):

. teenuse tase organisatsioonis on konkurentidega samal tasemel,

. kliendi tdhelepanu saavutamiseks tuleks eristuda oma kontseptsiooniga teistest
konkurentidest;

. ettevOte pakub kallimaid teenuseid vOi tooteid, mistdttu kogu protsess peaks
olema l&bimdeldud ja toimima veatult;

. ettevOttel on mitu erinevat alluksust, kus tuleks luua osakonnapdhised
teenindusjuhised;

. eesmark on tagada klientidele kiire ja suurepérane klienditeenindus .
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Oluline on luua ja rakendada koikides teeninduse etappides sisukad teenindusjuhised.
Sisutihedad teenindusjuhised aitavad ettevdttel olla kliendikesksed ja maaratlevad, kuidas

personal peab tditma enda tooulesandeid.

Teenuse kvaliteeti saab mddta mitmete uuringute alusel, kuid selle jaoks peavad ettevottel
olema kirja pandud korrektsed teenindusjuhised, mille pShisisu on orienteeritud kliendile.
Hea teenuse kvaliteedi tagamiseks tuleks vélja selgitada tegurid, mis on klientide jaoks
kdige olulisemad. Sinna alla vdivad kuuluda usaldusvéarsus, viisakus, reageerimisvdime
ja materiaalsed tooted. M&ned uuringud on ndidanud, et hotelliketid, mis ei taju kilaliste
vajadusi, vOivad kaotada vaga palju kliente ja seetbttu kannatab &dritegevus. Hotelliketid,
mis soovivad pusida konkurentsis, peaksid looma enda kulaliste vajadustele vastavad
teenindusjuhised ja leidma nende pohilised ootused ettevétte suhtes. (Min, 2018, 1k 473)

Teenindust vdib kirjeldada, kui hoiakute ja kditumiste kogumit, mis md&jutab ettevdtte
personali ja kilalisi ning teeninduse sisu peab kindlasti vastama ettevdtte loodud
véértustele. Erinevate teenuste osutamisel kasutatavad teenindusjuhised mdjutavad nii
tootajate kaitumist, kui ka ettevotte majanduslikke tulemusi. Ettevdtte majanduslikud
tulemused on otseselt seotud ettevotte satestatud missiooniga. Teenindusjuhised on
ettevOtte missioonist oluline osa, sest nende kaudu disanitakse uusi teenuseid. (Kacmar
& Susskind, 2007, 1k 371)

Inimvéartused on olulised psuhholoogilised omadused, teisisonu seesmised
veendumused, mida inimene endas hindab ja oluliseks peab. Vaartused kujunevad -
ajaga, suheldes erinevate inimestega ja muutuvad kogemustega. (Roccas & Schwartz,
2017, |k 631) Erinevaid isiklikke vaartusi kirjeldatakse — kui stabiilseid uldiseid
elueesmarke. Vaartused valjendavad ka motivatsiooni, kuhu soovitakse enda elus jouda.
Inimeste vaartused on erinevad ja need on jagatud téhtsuse jarjekorras isiklikesse
tasemetesse. ToOOalastes vaartustes on oluline, et inimene motestaks lahti, millised
vadrtused on olulised tema jaoks tO6elus, nditeks arenguvbimalused, t6dkeskkond,
sissetulek voi kdik variandid. (Leduc & Feldman, 2014, Ik 6)

Ettevotte véartusi on voimalik liigitada kolmeks vaartussiisteemi teguriks vastavalt
sellele, kuidas need inimkaitumisele moju avaldavad. Vilja pakuti kombinatsioon

vadrtussuisteemist jargmine (Dolan & Altman, 2012, Ik 21):
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e majanduslikud vééartused,;
o eceilised véartused;

e emotsionaalsed vaartused.

Majanduslikud vaartused on vajalikud mitmesuguste alamsusteemide alles hoidmiseks ja
uhendamiseks, mis seostuvad distsipliiniga, efektiivsusega ja tulemuslikkuse standardiga.
Nende kaudu saab teostada planeerimist, raamatupidamist ja kvaliteedi tagamist. Neid
vaartusi ei saa ignoreerida, kuna need tagavad ettevotte pusimise konkurentsikeskkonnas.
Eetilised vaartused parinevad uskumustest ja viisidest, kuidas inimesed peaksid kéituma
avalikus ruumis, suhetes ja téokeskkonnas. Need vaartused sisaldavad omadusi nagu
lojaalsus, ausus, vastutus ja austus. Emotsionaalsed véartused on hadavajalikud erinevate
tegevuste algatamiseks nii eraelus kui tookeskkonnas. Sisemised motivaatorid inimesel
on vabadus, Kirg, optimism ja 6nn. Nende véartuste puudumine takistab initsiatiivi,

innovatsiooni ja puhendumust kdigis eluvaldkondades. (Dolan & Altman, 2012, Ik 21)

Kuna teenindusettevotte tootajad langetavad tihti otsuseid, mis lahendavad kliendi
probleeme, siis sellele  aspektile  tuleks rohkem  tihelepanu  po6drata.
Teenindussituatsioonide lahendamine on suurel maaral seotud personali isiklike ja ka
ettevotte vaartustega. Mida kogenenumad on téo6tajad ja mida humaansemad on nende
vadrtushinnangud, seda suurema tOen&osusega voetakse Kriitilistes ja pingelistes
situatsioonides vastu 0Oigemaid otsuseid. Otsustamisdiguse piirid on reguleeritud
teenindusstandarditega, seega suurema otsustamis@iguse korral ei tohiks tootajad neid
piire rikkuda. Kui kdik ettevdtte tootajad jargivad oma tdos teenindusstandardeid ja
langetavad otsuseid vastutustundlikult, siis peaks see tagama uUhtse ning tdrgeteta
teeninduskvaliteedi. (Ro & Chen, 2011, Ik 423)

Organisatsiooni strateegiad ja tdhusus on peegeldus organisatsiooni juhtide isiklikest
vadrtushinnangutest. Transformatiivne juhtimisstiil aitab jouda ettevottel soovitud eduni,
kus innustatakse, vaartustatakse, motiveeritakse ning usaldatakse to6tajaid, et nad oleksid
piisavalt loovad, asjatundlikud ja lahendaksid iseseisvalt erinevaid teenindussituatsioone.
(Gao, 2015, Ik 52) Schwartzi (1992, Ik 6-10) vaartusteoorias on toodud vélja jargmised

kimme Uksteisest erinevat motiveerivat aspekti inimese elus:

e enesejuhtimine — iseseisev motlemine, loomine uurimine ja tegevuse valimine;
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e stimuleerimine — enese motiveerimine ja ergutamine;

e hedonism — ellusuhtumisviis, mille pdhirdhk on naudingul;

e saavutus — eesmargiks on isiklik edu;

e vOim — domineerimine, kontroll ja autoriteetsuse saavutamine;
e turvalisus — stabiilsus, ohtus ja harmoonia;

e kooskdlastatus — Gihtsuse saavutamine, stinkroniseerimine;

e traditsioon — Uhised tavad ja kogemused;

e spirituaalsus — elu motestamine;

e heatahtlikkus — teiste heaolu pérast muretsemine.

Nende véartuste kaudu saavad ettevotte tootajad luua organisatsioonist parema
kujutluspildi Klientidele. Erineva méttelaadiga inimeste hulgas on otsuseid v@imalik
vastu votta tksnes siis, kui nende vaartushinnangud ja ideoloogiad Uhtivad ning see

muudab ka meeskonnat6d sujuvamaks voi dinaamilisemaks.

Klientide rahulolu ja nende ootuste taitmine on strateegiline komponent, mis tahes
organisatsiooni jatkusuutlikkusele. VaartuspGhiste teenindusjuhiste loomine ettevotte
pohivaartustest lahtuvalt, on edasipirgiva ettevotte tunnuseks. Kui pohivéartused on
loodud, siis ei piisa sellest, et kdik ettevotte todtajad oskavad neid peast tsiteerida ning
need lihtsalt eksisteerivad vaid nendega tuleks liikuda pustitatud eesmarkide suunas.
(Manhas & Tukamushaba, 2015, Ik 79)

Véaartuspohiseid teenindussjuhiseid saab luua tiksnes, siis kui teenindus on kvaliteetne ja
loob kliendile emotsioone ning lisavaartust. Kliendi jaoks luuakse vééartust hea teeninduse
kaudu, mis vBib kompenseerida ebamugavat asukohta v@i kallist hinda. Kui ettevotte
personal jargib teenindusjuhiseid, siis selle tulemusel on firmal vdimalik koostada
kasumistrateegia, sest pidevalt saadakse juurde uusi kliente ja klienditeenindusega ollakse
rahul. Ettevotte teenindusjuhiste koostamise aluseks, peaks olema hésti toimib
organisatsioonikultuur, kus koik tdotajad panustavad I8pptulemusse maksimaalselt.
Uhtne vaartussiisteem luuakse firmas Oigete ja strateegiliste otsuste tulemusel.
(Parasuraman & Zeithaml, 1994, |k 32)

Nii mitmedki uurimused on naidanud, et teeninduse véaartust luuakse téehetkede kaudu,

kus tootaja professionaalsus ja autentsus tekitab kliendile positiivseid emotsioone.
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Véartust luuakse ainult siis kui kogu teenindusprotsess on fokuseeritud klientidele. Selle
jaoks on tarvilik, et koik to6tajad kaituksid vastavalt ettevotte loodud teenindusjuhistele.
Mida rohkem luuakse klientidele vaartust labi hea teeninduse, seda paremaks ja
terviklikumaks muutub ettevGtte teenindussiisteem. Samuti on oluline, et
teenindusprotsessi tugisisteemid tootaksid laitmatult (kommunikatsioon erinevate
osakondade vahel, tehnika korrasolek), sest ilma nendeta pole voimalik pakkuda
vadrtuspohist teenindust. (Alter, 2008, Ik 73)

Véaartuspbhised teenindusjuhised on ettevotte plsiva teeninduskvaliteedi aluseks, millele
teenindav personal peab tuginema igapédevatdos. Ettevotte juhtidel on oluline roll
edastada tootajatele teenindusjuhiste mote, miks on juhised loodud ja mida saavutada
soovitakse nendega. Teenindusjuhised taidab eesmaérgi alles siis, kui kogu ettevdtte
tootajaskond on neist teadlikud, aktsepteerinud need ning osalenud erinevatel koolitus- ja
arenguprogrammides. Klienditeenindajaid tuleb koolitada ja arendada jarjepidevalt, mille
kaigus taiendatakse nende praktilisi oskusi ning teadmisi. (Maden & Goztas, 2014, 1k
660)

Kdlalisele nahtav sektor
(kliendid tajuvad ja

Kiilalisele nahtamatu sektor tunnetavad teeninduse
olemust)
Klient A
Hotelli interjoor-
siseruumid. Fudsiline
Organisatsiooni sisemised keskkond.
susteemid Klient

Klienditeenindajad, kes
jargivad uhtseid
teenindusjuhiseid ja
reegleid

Teenindusprotsessi B

Ulesehitamine

Joonis 2. Teenindusettevotte kliendisuhete mudel. Allikas: Eiglier et al., 1985, Ik 4
(viidatud Gronroos, 1982, Ik 34 vahendusel)

18



Teenindusjuhiseid saab luua ulaltoodud Joonisel 2 vaartust loova mudeli pdhjal, kus
teenindusprotsess jaguneb ndhtamatuks ja nahtavaks osaks lahtuvalt kliendi vaatenurgast.
Néhtamatu osa luuakse ettevotte juhtide poolt, kus personali koolitatakse jargima
teenindusjuhiseid, et luua kliendile véartust ja elamust. Vastavalt juhtide hoiakutest ja
tOekspidamistest antakse edasi juhtndore, mis loovad kvaliteetsemat kulaliskogemust.
Né&htavas osas on ettevotte sisekeskkond (interjoor, ruumid) ja personal, kes eelnevalt
saadud koolitustele ning oma teadmistele ja kogemustele tuginedes pakuvad paremat
teenindust. Joonisel 2 on kujutatud Klienti A, kes tajub ettevdtte sisekeskkonda ja

teenindust, mille jarel soovitatakse kulastuskogemust kliendile B.

Vaib vdita, et vaartuspohised teenindusjuhised on igale teenindusettevdttele vaga olulised
ja vaartust edasi andvad juhised. Oluline on omanike roll, kes oma vaartuste kaudu
delegeerivad (lesandeid allliksuste juhtidele. Juhid annavad vaartust edasi enda
tootajatele, kes omakorda suunavad seda Klientidele labi kilalislahke teeninduse.
Teenindusjuhiste labilugemisel peaks lugejale peegelduma ettevdtte sisesed vaartused,
mida tahetakse edasi anda. VaartuspBhiste teenindusjuhiste rakendamisel, tuleks suurt
rohku poorata erinevatele koolitustele, mis sisaldavad endas mitmekdlgseid ja unikaalseid
vaartusi, nagu vastutulelikkus, abivalmidus, positiivsus, kilalislahkus, l&bipaistvus ja
professionaalsus. Inimvaartused on olulised aspektid, sest paljud kilalised tunnetavad ja
kogevad seda labi hea emotsiooni, mida pakub teenindaja, kes on hasti koolitatud ning on

rahul nii ettevdtte kui ka iseendaga.
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2. TEENINDUSSTANDARDITE UURING JA
ETTEPANEKUD ORGANISATSIOONILE
VAARTUSPOHISTE TEENINDUSJUHISTE

LOOMISEKS

2.1. Ulevaade hotellist Tallink SPA & Conference ja

olemasolevast teenindusstandardist

Selles alapeatiikis vaadeldakse Tallink Grupp OU all kuuluvat hotelli Tallink SPA &
Conference. Antakse (levaade hetkeolukorrast ja baarmani/baridaami teenindusstandardi
kirjeldus. Hetkel kasutatakse nimetust ,,teenindusstandard. Tallink SPA & Conference

avati 2007. aastal. Hotell asub Tallinna sadama l&heduses ja on jalutuskaigu kaugusel

vanalinnast.

Hotellijuht

Majutusjuht

Vanem
majaperenaine

Vastuvotujuht

Tehnikajuht

Restoranijuht

llumaailma juht

Konverentsijuht

Tempo peakokk

I

Nero peakokk
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Joonis 3. Tallink SPA & Conference’i juhtimisskeem

Hotelli peamine tegevusvaldkond on majutus- ja spaateenuste pakkumine. Lisaks
pakutakse toitlustust ja muid lisateenused (iluteenused, konventsiruumid, saunad).
Hotellis on kokku 300 tuba ja 15 erinevat toatiipi ning mahutab ligikaudu 600 inimest.
Tegemist on neljatérni-hotelliga, kus pakutakse kulalistele kdrgetasemelisi teenuseid.
Majutusasutuses on restoran Nero ja heaks ajaveetmiseks moeldud Lobby baar. Hotellis
on kuus konverentsiruumi, mis on varustatud kvaliteetse tehnikaga, voimaldades labiviia
erinevaid koosolekuid ja dritusi. Suurim konverentsiruum mahutab ligi 263 inimest.
Hotellis on kilastajatel vGimalus kasutada mitmekilgset spaakeskust, kus on erinevad
basseinid ja saunad. Lisaks on véimalik kasutada ilukeskust, kus pakutakse erinevaid

iluprotseduure (juuksuriteenused, manikudr, pedikadr jne).

Hotellis on mitu erinevat alliksust: spaa, toitlustus, majapidamine, vastuvott, midigi-,
turundus- ja personaliosakond. Selle majutusasutuse pdhivéartused on rédm,
pihendumus, professionaalsus ja koostdd, mis on kirjas tootajate uksekaardil (vt lisa 1).
Kdikidel tootajatel on isiklik uksekaart, millega registreeritakse todpaeva algus ja 16pp
ning mis peab alati kaasas olema. K&ik pdhivaartused on teenindusstandardites eraldi
lahti kirjeldatud. T66 rodom valjendub kliendi vastuvotmises, pihendumus tuleneb
ettevotte véartustest, professionaalsus avaldub vastutustundes t60 tulemuste ees ja
koost06 Uhiste eesméarkide nimel tegutsemises. Ettevote teeb koostd6d mitmete tarnijate
ja partnerfirmadega, et tagada mitmekesine toodete sortiment ning pakkuda kdlalistele
valikuvdimalust. Kvaliteetset teenuse tagamiseks, ostetakse véljaspoolt ettevotet sisse

pesu pesemisteenust, erinevaid tarkvara programme ja heliteenuseid (muusika).

2018. aastal viisid Eesti Ettevotluskdrgkooli Mainor turismi- ja restoraniettevotluse eriala
ulidpilased teenindusjuhtimise aine raames labi klienditeekonna ja teenindusstandardite
jargimise uuringu hotellis Tallink SPA & Conference. Uuringu tulemusena selgus, et
ettevottel on olemas teenindusstandard igale ametikohtale, kuid tagasiside uuringus
osalenud grupid ei tajunud, et teenindus vastaks nendele standarditele. Samuti ei kogenud
kliendid, et oleksid kogu tegevuse keskmes. Esmamulje, mille klient saab hotelli,
restorani vOi veekeskusse sisenemisel, on otsustava tdhtsusega ja sellele tuleks kbigepealt

tdhelepanu podrata. Allikas tugineb uurimusele, mis ei ole publitseeritud.
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Ké&esoleval, 2021. aastal, kui koroonapandeemia mdjutab tervet turismisektorit, on hotell
kull avatud, kuid kilalistevood véga minimaalsed. See mdjutab otseselt personali

motivatsiooni ja ldist tdokorraldust, mis on pidevas muutumises.

Hotellil Tallink SPA & Conference on teenindusstandardid olemas ja need koostati 2015.
aastal.  Teenindusstandardid on loodud jargmistele ametikohtadele nagu
baarmen/baaridaam, vastuvdtu ja restorani administaator ning restorani teenindaja. Need
on tootajatele kattesaadavad igapdevaselt vastavates osakondades. Kdikides standardites
on kirjeldatud alguses ettevotte pohivaartused, siis erinevad alapeatikid: atmosfaar ja
meeleolu, teenindus, proaktiivne muik, informatsioon/kommunikatsioon, n&punéited

ning peamised edunéitajad.

Jargnevalt kirjeldab 18putto autor olemasolevat baarmen/baaridaami teenindusstandardit.
Teenindusstandardi esileht algab inglise keelse valjendiga Travel Experience, kuigi sisu
on valdavalt eesti keelne. Kuna laevade ja hotellide teenindusstandardid on samad, siis
eeldatavasti tahistab see fraas hoopis kogu reisi kogemust. Olenemata kas reisi alustatakse
laevast vdi hotellist, loob reisikogemuse (he osa klienditeenindus. Olemasolev
dokumentatsioon oma pdhjalikkusega aitab Kklienditeenindajal luua kilastajale

meedejadva teeninduskogemuse kogu reisist.

Teenindusstandardis kasutatavad varvitoonid jooniste ja tekstide ilmestamiseks on soojad
ja sobralikud, et teksti oleks lihtsam lugeda. Kasutatud on valget tausta ja varvivalik on
hele- ja tumesinine ning punane. Teenindusstandardi alguses on valja toodud
organisatsiooni pdhivaartused, teeninduse kolm tasandit ja teeninduse identiteedi moto.
Organisatsiooni pdhivaartused on rodom, pihendumine, professionaalsus ja koostoo.
Teeninduse kolm taset on loodud inglise keeles ““ | See You ”, “ Be My Guest ” ja “ I Make
Your Day ”. Teeninduse identiteedi moto on samuti inglise keeles *“ Customer is in the
heart of everything we do! ”. Kdik need sonad ja fraasid viljendavad koige tdhtsamat,
milleks on kliendikeskne mdtteviis. Huvitav on kolme kastiga joonis, mis on moodustatud
trepiks ja juurde on kirjutatud inglise keelsed tekstid ning marksdnad. Alla on kirjutatud
lUhike eesti-keelne Gldistus, mis ei seleta kastististeemi vajalikkust ja olemust ega anna

sellest taielikku ilevaadet.
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Teenindusstandardid on véga pohjalikult kirjeldatud ja kdik alateemad on kliendikesksed
ehk igast lausest saab vélja lugeda, kui oluline on ettevotte jaoks teeninduskultuur. Lisaks
erinevatele todllesannetele ja nende kirjeldustele on teenindusstandardis vélja toodud
erinevad tegevusjuhised, kuidas kliente Ullatada ja neile personaalsemalt laheneda, kui on
vahem t06d. Veel on vélja toodud edunéitajad, kus on selgelt kirjas, kuidas peaks iga
tOGtaja panustama, et teeninduskvaliteet oleks stabiilne. Teenindusstandardi I6pus on

Opetused, kuidas veini ja vahuveini avada ja serveerida.

2.2. Tallink SPA & Conference hotelli

teenindusstandardite uuringu kirjeldus

Selles osas kirjeldatakse hotelli teenindusstandardite uuringut, mille eesmérk on teada
saada, kas olemasolevad standardid taidavad eesmérki ja millised aspektid vajaksid
muutmist. Lisaks uuritakse, kui vaartuspdhised need ettevottele ja selle kilalistele on.
Uuring on oluline, sest see voib anda vajalikku informatsiooni, et muuta hetkel kehtivaid
teenindusstandardeid. Kvalitatiivses uuringumeetodis keskendutakse analiitisimisele,
andmete kogumiseks kasutati kvalitatiivset uurimismeetodit poolstruktureeritud
intervjuud ja kirjeldamisele. Eesmargi saavutamist toetab poolstruktureeritud intervjuude

labiviimine tdo6tajate ja juhtide seas.

Pool-struktureeritud intervjuu on (ks tuntumaid ja laialdasemalt kasutatavaid andmete
kogumise meetodeid. Need intervjuud on véga vaartuslikud, kuna véimaldavad
objektiivselt uurida intervjuueeritavate seisukohti ja koguda pdhjalikke andmeid
personali kogemustest. Uldiselt kasutatakse pool-struktureeritud intervjuudes ajakava,
mis annab vBimaluse uurijal kasitleda teemat ja vbimaldab intervjueeritaval vastata oma
sOnade ning vastustega. Poolstrukureeritud intervjuud on populaarsed sotsiaalteadustes ja
need peegeldavad osalist sdltumatust. (Evans, 2018, Ik 3)

Poolstruktureeritud intervjuu pdhikusimused on eelnevalt valja Kkirjutatud, kuid
intervjueeritav otsustab, mida on maistlik kisida. See meetod jatab vabaduse esitada
vastavalt intervjuu kaigule lisakisimusi. Sellist meetodit on lihtne hallata, kui struktuur
on labimdeldud ja paigas. Intervjuu peab olema kvaliteetne, kuna see mdjutab oluliselt

uuringu erinevaid tulemusi. (Kallio & Kangasniemi, 2016, Ik 2954) Autor valis selle
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meetodi, et saada rohkem ideid ja julgustada intervjueeritavaid, olema avameelsemad

erinevatel teemadel.

Intervjuu pohisisu annavad edasi intervjueeritavad, kes peaksid edastama usaldusvééarset
informatsiooni. Seega on intervjuu labiviimisel Glioluline usaldus. Téhtis on ka
intervjueeritavate vastuste objektiivsus, sest sellest kujuneb uuringu I6pptulemus. Enne
I6ppintervjuu l&biviimist tuleks teha proovi intervjuusid, et analtisida vdimalikke vigu.
(Laherand, 2008, Ik 193)

Loputdds kasutati andmetdotlusmeetodina kvalitatiivset sisuanalliisi, kus tulemuste
vastused slstematiseeritakse ja kodeeritakse. Tekstilise sisuga andmed saadakse
intervjueeritavatelt ja vastused on kirjeldavad, mida hiljem anallisitakse ja otsitakse
erinevaid vihjeid ja seisukohti. (Kdseoglu & Ross, 2016, Ik 165)

Lihtuvalt  16putoé  uurimiskiisimusest  , Kuidas  muuta  teenindusjuhised
vaartuspohisteks?* valiti andmekogumismeetodiks poolstruktureeritud intervjuu. Valitud
meetod vdimaldab Idbi mdelda intervjuu kogu struktuuri, kisimused ja vajadusel teha
muudatusi koheselt. Intervjuu kisimused ei pea olema eelnevalt formuleeritud, seega

uurija otsustab, mida on arukas kisida.

Intervjuu kisimused on koostatud 16putd teooria osast l&htudes, mis hdlmab erinevaid
kiisimusi teenindusprotsesside ja vaartuspohiste teenindusstandardite kohta. Intervjuud
salvestati 1abi zoom keskkonna, et neid saaks hiljem taasesitada. Hiljem salvestatud
intervjuud transkribeeriti. Klsimused on jaotatud kahte gruppi (juhid ja teenindav
personal) ning need omakorda on jaotatud neljaks blokiks. Blokid koosnevad
teenindusprotsessidest, vaartuspohisusest, teenindusstandarditest ja demograafilistest
naitajatest. Alateemad on slsteemselt jagatud nelja gruppi, mille alusel on loodud
kisimustik (vt tabel 1).

Selles uuringus kasutati koikset valimit, see tdhendab, et Gihendust voeti kdigi tootajatega.
LOputdo autor sai ettevotte poolselt juhendajalt tootajate meiliaadressid ning kontakteerus
nendega e-kirja teel. E-kiri saadeti kiimnele tOdtajale ja intervjueeriti viite to6tajat.

Intervjuud viidi 18bi ajavahemikul 10.03-24.03.21. Andmete analiiis tehti ajavahemikul
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25.03-04.04.21 Intervjuud viidi 1abi zoom keskkonnas, kus intervjuud salvestati, et hiljem

infot anallilisida ning teha jéreldused ja valja tuua tulemused.

Tabel 1. Lihendatud intervjuu struktuur tabel

Juhile

Marksonad

Autorid

Teenindusprotsessid

Ettevottesisesed
teenindusprotsessid,
tugiprotsessid, tehnoloogilised
lahendused

Harris et al.,(2006, 1k 23)
Wahid (2014, 1k 103)

VéartuspBhisus

Vaartused, vaartuspdhised
koolitused, isiklikud
t6ekspidamised

Ro et al., (2011, 1k 423)
Cieciuch et al.,(2017, 1k
631)

Teenindusstandardid

Teenindusstandardite kontoll,
ettevotte teenindustase, koolitused,
ettepanekud

Jiang et al., (2020, 1k 12)
Tarzievi et al.,(2018, 1k 54)

Demograafilised to0Staaz

néitajad

Teenindavale Maérksonad Autorid
personale

Teenindusprotsessid

Toovotted, teenindusprotsesside
uuendused, teeninduskoolitused

Sun et al., (2020, 1k 2)

Vaartuspdhisus

Pohivaartused, isiklikud arusaamad,
vaartuse loomine kulalistele

Susskind et al.,(2007, Ik
371)

Teenindusstandardid

Teenindusprotsesside jargmine,
teenindusstandardite tutvustus ja
lugemisvdimalus, soovitused
teenindusstandardite muutmiseks

Berman, 2014, Ik 7
Weissinger et al.,(2018, Ik
332)

Demograafilised
naitajad

tootatud aastad

Tuginedes 16put6o teoreetilisest osast, moodustas autor tiheselt arusaadava kokkuvdtliku

tabeli, mis aitas kaasa poolstruktureeritud intervjuu kiisimustiku loomisele.

2.3. Uuringu tulemused

Sellel alapeatiikis annab autor tlevaate hotelli Tallink SPA & Conference t06tajate seas
labi viidud intervjuu tulemusest ja koostab selle kohta analtitsi. Analiiisis on Kirjeldatud

juhtide ja teenindava personali arvamused ja teadlikkus kasutuselolevatest
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teenindusstandarditest ning nende vajalikkusest igapéevattos. Veel antakse ulevaade
teenindusprotsesside ja vaartuspdhisuse aspektidest.

Tabel. 2 Intervjueeritavate arvud ja koodid

Juhid 3 J1;32; 33

Teenindav personal 5 TP1; TP2; TP3; TP4;TP5

Juhtidele esitati 16 ja teenindavale personalile 15 kusimust ning kaks demograafilist
naitajat. Intervjuudes osales 3 juhtival ametikohal to6tavat isikut ja 5 klienditeenindajat.
Kdige pikem intervjuu kestis ligikaudu 50 minutit ja kdige lihem 7 minutit. Kisimused
olid jagatud mélema grupi puhul nelja erinevasse sektorisse ja nende pdhjal tehti analils.
Alustati juhtide intervjuudest ja seejdrel analtlsiti teenindava personali intervjuusid.

Analiis on jaotatud teemablokkideks:

teenindusprotsessid;

vadrtuspohisus;

teenindusstandardid;

demograafilised néitajad.

Analidsis késitleti esialgu teenindusprotsesse ja kusimused olid suunatud ettevotte
juhtidele. Ettevdttes toimivad teenindusprotsessid on juhtide sonul osaliselt lahti
kirjeldatud, pidevas muutumises ega soosi kastis mdtlemist. Teenindusprotsessid on
standarditega kooskdlastatud, millest tulenevalt on vabadus kliendiga suhtlemisel suur ja

kllalist teenindatakse kui kuningat, kuid teenindaja ei tohiks tunda ennast vahetahtsana.

Tugiprotsesside osakaal teenindusprotsessides on suur, need peaksid téotama 100%
laitmatult ja toetama pdohiprotsesse. Hotellis tehakse teeninduskoolitusi uldiselt
teenindavale personalile, kes puutuvad teenindusega iga péev kokku ja neid koolitusi
korraldatakse enamasti enne suvehooaja algust. Kdrgemad juhtid l&bivad uldiselt

meeskonnajuhi koolituse.
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Mitmesuguste tehnoloogiliste lahenduste kasutuselevott on juhtide sdnul vaga oluline,
sest Uritatakse kéia ajaga kaasas, proovitakse uusi lahendusi mis omakorda peaks tagama
kiirema teeninduse erinevates osakondades. Selle aspekti juures on suur tahtsus
vastuvatul, sest selle puhul on eriti oluline suurel hulgal kiilastajate Kiire teenindamine.
Teenindusprotsesside muutmine toimib Gldjuhul vaikselt, see votab teatud aja ja osad
tOotajad ei pruugi muudatustega kiiresti kohaneda. Teenindusprotsesse muudetakse nii,

et teenindus ei kannata ja muudatusi viivad labi ettevotte tiimijuhid.

Kolm vastajat arvas, et teenindusprotsessid on teenindusstandardites Kkirjeldatud
selgesonaliselt ja tutvustatakse erinevaid t60l0ike. Vaga detailselt on vélja toodud
hommiku-, I16una- ja 6htusoogi kirjeldused. Uks vastaja arvas, et teenindusprotsessid on
teenindusstandardites aegunud ja neid tuleks korrigeerida. Kaks vastajat viiest ei olnud
teenindusstandardeid lugenud aastaid, aga julgesid vdita, et teenindusprotsessid on
lihntsasti ja arusaadavalt Kkirjeldatud. Teenindusprotsessides vélja toodud erinevad
t0010igud ja toovotted teeninduskvaliteedi parendamiseks ei ole vajalikud, pigem tuleks
ule vaadata protsesside Kirjeldused, kuna mdnda ei ole voimalik tdita kérghooajal. Kéige
enam toodi valja teenindusprotsessides toimunud uuendusi koroonapandeemiaga, mis
mojutas koiki osakondi. Lisaks mainiti tervitusteksti, millega osadel oli lihtne toime tulla
ja harjuda, kuid mdningad arvasid, et see kdlab veidralt ja vOltsilt (eriti fraas ,,Tere

I6unast!*).

Enne 2020. aasta esimest kvartalit ei olnud teeninduskoolitusi mdni té6taja tldse saanud,
pigem keskenduti erinevatele toote koolitustele (kohvi- ja veinikoolitused). Veel toodi
teeninduskoolituste osas valja, et need peaksid olema huvitavad ja informatiivsed, kuna

maailm on pidevas muutumises, eriti teeninduse vaates.

,» Teeninduskoolitusi voiks kindlasti rohkem olla.*“ (TP2)

., Teeninduskoolitusi ei ole meile viga tehtud. “ (TP4)

Teeninduskoolituste labiviimine on ettevdttes oluline, sest see annab klienditeenindajale
vajalikud tooalased teadmised ja oskused ning enesekindluse erinevate situatsioonide

lahendamises.

Tootajate arvates jargitakse teenindusprotsesse teenindusstandardites alljargnevalt:
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e aegajalt tehakse testoste, mille pdhjal analulsitakse teenindust ja vormiriietust;
e tuuakse vélja loomingulisust klientidega suhtlemisel;
e vastuvotus on kaitumisreeglistik rohkem paigas;

e staazikamatel toGtajatel on rohkem otsustamisdigust.

Ettevotte juhtide ja teenindajate sdnul on teenindusprotsessid ositi Kirjeldatud, neid peaks
aeg-ajalt muutma ja seoses COVID19- kriisiga on sisseviidud muutused, mis puudutasid
hotelli koiki tootajaid. Mdolema osapoole arvates sisaldavad teenindusprotsessid
moningast vabadust ja loovust kilalistega kontaktteerumisel. Tugiprotsessid nagu
raamatupidamine ja tehnoloogiliste seadmete korrasolek peaksid personali arvates olema

abistava faktoriga.

EttevGtte pohivaartusi oskas valja tuua kolmest juhist ainult Gks. Pdhivaartused on vélja
toodud iga tootaja isiklikul téokaardil. Kasutusel olevad teenindusstandardid on loodud
erinevate elementaarsete ja eetiliste vaartuste pdhjal ning teatud mééral on ettevdotte neli
pdhivéartust seal ka esindatud, kuigi pdhivéaartused loodi organisatsioonile siiski hiljem.
Intervjuuritavate isiklikud véljavaated ja ettevdtte pdhivaartused langevad kokku. Hea

teenindusega luuakse véartust kliendi silmis.
., Koik, kes toole tulevad, saavad nelja pohividrtuse koolituse. * (J1)

Koolitusel selgitatakse todtajatele pohjalikult ettevdtte nelja pohivaartust. Koolitus tuleks
kindlasti labi viia esimeste toonadalate jooksul. Selle sisu ei tohiks olla liiga pikk ja
pealiskaudne. Suurem osa intervjueeritavatest ei osanud vélja tuua ettevotte pohivaartusi,
mistottu tuleks pdhivéartuse koolitusi korraldama rohkem, et need véértused ei

eksisteeriks lihtsalt paberil, vaid oleksid ka kasutusel.

POhivaartusi oskas nimetada viiest t0otajast kaks. ,, Tootoendi peal on kirjas.* (TPI)
Mainiti, et to6tdendi peal on olemas kdik ettevotte pohivaartused. Kui ettevotte vaartusi
ei osatud vélja tuua, siis tehti omapoolsed erinevad pakkumised nagu sdbralikkus,
tiimt00o, naeratus, tervitus, kliendi hoidmine ja turvalisus. Koik intervjueeritavad on uthel
ndul, kui tookoha ja isiklikud arusaamad ning vaartused ei uhti, siis ei ole vdimalik teha
todd r6dmuga. Koik intervjueeritavad leidsid, et ettevOtte pOhivaartusi edastatakse
kilalistele kasutusel olevate teenindusstandardite kaudu. Lisaks toodi vélja, et need on
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elementaarsed vaartused ja isegi juhul, kui standardeid pole tikk aega lugenud, siis
teenindatakse klienti ikka lugupidavalt.

,, Koosolekuid vdiks rohkem olla. “ (TP2)
., Tootajate ja juhtidega koosolekuid voiks teha rohkem. (TP1)

Koosolekud annavad nii tootajatele kui ka juhtidele ronkem enesekindust, mis aitab viia
paremate to0tulemusteni. Seal saaks arutada erinevaid situatsioone ja kuidas neid
tulevikus paremini lahendada. Koosolekuid vdiks labiviia regulaarselt kord kvartalis.
Koosolekute vajadust mainisid mitmed t66tajad, et nad saaksid enda métteid juhtidega

jagada.

Teenindustandardite raamistiku pidevat jalgimist ei peeta juhtide sonul nii oluliseks, kui
iseseisvust, loomingulisust ja empaatiat ning teenindaja suutlikkust luua iga kliendiga
personaalne lahenemine. Mdningad situatsioonid on teenindusstandardites vélja toodud,
aga personalilt oodatakse erinevate olukordade ja probleemide iseseisvat edukat
lahendamist. Ettevottes tehakse kontrollpéevi, et veenduda heas teeninduses ja pidevalt

jalgitakse klientide tagasisidet, et parendada kitsaskohti.

,, Teenindusstandardite kasutamine oleneb meeskonnajuhist. Kuna teenindajaid on 2

aasta jooksul koolitatud, siis standardit nii palju ei kasutata ja ei noéuta. (J1)

Kui teenindusstandardi lugemist ja kasutamist enam ei nduta, siis peaks kindlasti neid
uuendama, et nendest oleks uuesti kasu ja abi klienditeeninduskultuuri parendamisel. Kui
standardid on loodud liiga ranges reeglistikus, siis see takistab Klienditeenindaja

loomingulisust ja personaalset lahenemist kilalisele.

Hotelli- ja laeva-restorani teenindusstandardid kattuvad, kuigi peaksid erisuste tottu
olema lahus. Sona-sonalt peab kinni pidama kahesonalisest tervitustekstist, mis on
teenindusstandardis valja toodud ( tere hommikust, tere péevast, tere 6htust! ). Koik uued
tootajad saavad osa tervituspéevast, kus tutvustatakse organisatsiooni ja viiakse l&bi

ettevotte pohivaartuste koolitus.

,, Teenindusstandardis on kirjas, et peab tervitama kahesonaliselt. “ (J1)
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Tervitamine on kaitumisviis, mis néitab austust ja lugupidamist tiksteise vastu ning seda,
peaksid kdik tootajad jargima. Suurem osa tootajatest arvas, et tervitus ei peaks olema
teenindusstandardis kirjas sdna-s6nalt kinnitatud reegel, vaid vGiks olla loomulik tegevus.

Arvati, et liialt reeglistikus kinni olles vdib naida see fraas kiilalisele robotlik ja volts.

Uutele tootajatele tutvustatakse teenindusstandardeid toole asudes. See protsess voib
toimuda esimesel pé&eval vOi esimeste péevade jooksul. Toodi Vvélja, et standardite
lugemine toimub lepingu allkirjastamisel v6i need saadetakse t6otaja personaalsele e-
mailile. Nende lugemine on mahukas ja esialgu ei suudeta kogu infot korraga talletada.
EttevOtte vaartustest saadi teada infopéeval, kus tutvustati organisatsiooni. Personalil on
vOimalus teenindusstandardeid lugeda igas osakonnas (restoran, vastuvott, spaa,
konverents). Toodi ka valja, et ei osatud Gelda teenindusstandardite asukohta. Kaks
tootajat viiest peab teenindusstandardite jargimist kullaltki oluliseks. Kolm tdotajat
arvab, et teenindus on pidevalt muutuvas protsessis mistottu ei peeta vajalikuks olla sona-
sOnalt raamides Kkinni. Reageeritakse mitmekilgselt erinevatele olukordadele ja
situatsioonidele. Lisaks toodi vélja, et kdik peaksid jargima teenindusstandardeid theselt,

muidu vdib teeninduskvaliteet kannatada.

Enamik teenindavast personalist arvas, et teenindusstandardite labilugemine on vaga
lihtne ja terminid on kergesti arusaadavad. Vélja toodi ka seda, et neid pole kaua aega
loetud. ,, Ma ei mdleta, mis seal standardites kirjas on. " (TP4) Teenindusstandardid on
igas osakonnas olemas, aga nende lugemist ja teadmist ei nGuta teenindajatelt. Hotelli
personal tBi teenindusstandardite muutmise osas Vvélja, et neid tuleks muuta Gldisemaks,
kdrghooajal vdiks véhendada mitmesuguseid korduvaid pdhilauseid, mida
klienditeenindaja peab Utlema igale kliendile (see vdhendab oluliselt jarjekorras ootamise
aega), standardeid tuleks kindlasti kaasajastada, sest teenindussituatsioonid on pidevas

muutumises. Too6tajate keskmine toostaaz oli 4-5 aastat.
2.4. Jéareldused ja ettepanekud

Tuginedes teoreetilistele kasitlustele ja uuringu tulemustele tuuakse vélja jareldused ning
parendusettepanekud ettevottele. Ettepanekute esitamine vdimaldab ettevottel tulevikus

teha teenindusstandardites muudatusi, asendades need vééartuspdhiste teenindusjuhistega.
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Jareldused on esitatud samasuguses jarjekorras nagu uuringu tulemust analliis. Autori

poolt esitatakse kdik voimalikud ettepanekud erapooletu pohimdtte alusel.

Harris et al.,(2006, Ik 23) s6nul on Uhel teenindusettevottel oluline késitleda oma
planeerimist ja juhtimisprintsiipe ning see aspekt Uhtib hotelli Tallink SPA &
Conference’i juhtide vditega, et teenindusprotsesside tOhustamiseks tehakse
teeninduskoolitusi. L&htuvalt allikast Sun et al., (2020, Ik 2) tuuakse esile, et uute
tehnoloogiliste  lahenduste kaasamine aitab teenindusprotsesse muuta palju
mitmekilgsemaks ja dinaamilisemaks. Seda aspekti vaitsid ka ettevotte juhid, kes
arvasid, et see on véga oluline ning Uhtlasi peaks see tagama Kiirema teeninduse

klientidele.

Wahid’i (2014, lk 103) sonul aitaks restoranides teenindust efektiivsemaks muuta
tahvelarvutite kasutamine soddgilaudade peal, mis aitaks kliendil tellimust esitada
kiiremini. Hotell Tallink SPA & Conference juhtide sdnul on vastuvotus klientide kiire
teenindamine vaga oluline, et kliendid ei peaks jarjekorras kaua ootama. Selleks on
vastuvlttu paigaldatud sisse- ja valjaregistreerimise masin, mis oluliselt kiirendab

teenindusprotsessi.

Teenindusprotsesside muutmine on aegandudev ja selle jaoks oleks vaja eraldada
investeeringud, mis voiksid tulevikus parandada oluliselt teeninduskvaliteeti. Nende
protsesside elluviimisel vOivad esineda teatud torked, sest osad t06tajad ei pruugi uute
lahendustega Kiiresti kohaneda. Ettevottes vastutavad teenindusprotsesside disanimise

eest tiimijuhtid, kes aitavad klienditeenindajatel kohaneda uute olude ja tingimustega.

Koroonapandeemia tottu on paljud turimisettevotted, sealhulgas ka hotell Tallink &
Conference saanud tunda negatiivseid tagajérgi, paljud tootajad on koondatud ja see
omakorda on  pbhjustanud  mitmete  teenindusprotsesside  likvideerimise.
Turismiasjalistele on see kaasa toonud uue suuna, kasutusele on voetud mitmed IT

stisteemid, mis lihtsustavad personali t66d.

Bermani (2014, Ik 77) arvates on teenindusprotsesside kirjapanek nii paberkandjale kui
ka arvutisse oluline ning seda t6id vélja ka ettevotte to6tajad. Protsesside muutmisel on

olulised tegurid loomingulisus ja motivatsioon, samal meelel olid ka ettevétte juhid ja
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tootajad. Jiang’i et al., (2020, Ik 12) arvates on teenindusprotsesside muutmisel oluline
roll mentoritel, kes t66tajaid aitavad ja dpetavad kohanema uute oludega. Hotellil Tallink
SPA & Conference’il on koolitatud tiimijuhid, kelle pdhillesandeks on inimeste

juhtimine ja arendamine.

Roetal., (2011, Ik 423) s6nul on kliendi probleemide lahendamine klienditeenindaja t66s
tavapérane ndhtus. Lahenduste leidmine keerulistes teenindussituatsioonides on eelkdige
seotud tootajate isiklike ja ka ettevdtte vaadrtustega. Ettevottes tehtud intervjuudest selgus,
et kdigi intervjueeritavate isiklikud vaartused Uhtivad ettevotte vaartustega. Kui vaartused

ei Uhti, siis ei saa tootaja olla pihendunud ning see avaldub igapéevatoos.

Teenindusstandardeid peaks Tarzievi et al.,(2018, Ik 54) arvates jargima ihtse reeglistiku
alusel, sest selle rakendamine loob kliendile jérjepideva teeninduskvaliteedi. Terviklik
teenindusstandardite kasutamine loob teatud kuvandi ettevottest ja aitab kaasa oluliselt
turundusele. Ettevotte tootajad ei jargi teenindusstandardeid igapaevatdos. Selle 16put66
teooria ja analtsi osas Kirjeldati, et tootajate kaitumine peaks vastama kirja pandud
teenindusstandarditele. Sarnasus esineb teoreetilises ja empiirilises osas, kus mainitakse

teenindusstandardite dokumentatsiooni kattesaadavust kdigile.

Kuna turismi- ja teenindussektor on olnud kasvavas trendis, siis teenindusstandardeid on
puutud dha enam muuta vOi uuendada. Erinevates organisatsioonides on
teenindusstandardite  rakendamine vabatahtlik, ning td6tajatel on v@imalik
improviseerida ja kastist valja mdelda. Teenindusstandardites labi viidud teatud
muudatused vdivad ettevéttele mdjuda Weissinger et al., (2018, Ik 332) sonul

innovatsiooni vahendina.

Susskind et al.,(2007, Ik 371) arvates peaks teeninduse kontseptsioon toetuma ettevotte
loodud védrtusele. Ettevotte teenindusstandardite alguses on valja toodud ettevotte
pohivaartused ja sellest voib jareldada, et teeninduse sisu peaks samuti vastama loodud
vadrtustele. Cieciuch et al.,(2017, Ik 631) t6i vélja, et vaartused on loodud inimvaartuste
pdhjal, need kujunevad vélja ajas, inimkontaktides ja erinevatest kogemustest. Neid voib
pidada kui seesmisi pstihholoogilisi pdhim6tteid, mida iga inimene kujundab valja oma

motetes individuaalselt.
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Alljargnevalt  tuuakse valja  soovituslikud  parendusettepanekud  lahtuvalt

uuringutulemustest ja teooriast.

Uks olulisemaid arendustegevusi, mida ettevote saaks edaspidi teha, oleks
vaartuspohiste  juhtimiskoolituste  korraldamine  kdrgematele juhtidele ja
tiimijuhtidele. Koolitust vdib labi viia koolitusfirma vdi teenindusjuht. Selle tarbeks
tasub teha finantsseeringuid voi tellida allhankena partner ettevotetelt. Koolitused
aitavad kindlasti kaasa olemasolevate véartuste kinnistamiseks ja uute véartuste

kujundamisel, mida juhid saavad rakendada enda igapéevatoos.

Kuna teenindusstandardid on samad nii laevades kui ka hotellides, siis voiks moelda
tulevikus nende eraldamisele. Lisaks vOiks teenindusjuhistes sdnastust muuta
luhemaks ja konkreetsemaks, et need oleksid Uheselt mdistetavad ja neid oleks

lihtsam hallata.

Teenindusjuhised vdiksid olla osakonnapdhised, kus kajastatakse konkreetse
osakonna klienditeeninduse eripara. Hetkel puuduvad konverentsi osakonna juhised,
kus voiks vélja tuua klienditeeninduse suunised ja laudade katmisviisid, konverentsile

eriparast lahtuvalt.

Tiimijuhid voiksid aeg-ajalt kontrollida teenindusprotsesside kiirust, efektiivsust,
dunaamilisust ja tootajate kaitumist protsessi jooksul. Toimingu kinnistamiseks vdiks
protsessi labi viia, kord kvartalis voi iga poole aasta tagant eraldiseisva juhendi voi

manuaali jargi. Juhendis vdiksid olla kaetud jargmised tegevused:

tugiprotsesside vaatlus (tehnika téotavus, toodete koguste kontroll);

teiste tiimijuhtide té6oskuse ja padevuse kontrollimine teenindusjuhi poolt;
todvotete vaatlus tiimijuhi poolt;

teenindusprotsessi vaatlus kiiremal to6ajal;

vOimalike kitsaskohtade kaardistamine tlaltoodud punktide labitodtamisel;

vV V.V V V VY

veaolukordade ja parendusettepanekute edastamine juhtkonnale.

Kuna teenindusprotsess on pidevas muutumises, siis volitatud isikuks v6ib olla ks voi

mitu tootajat, kdik sdltub padevusest. Seda Ulesannet saab teha paralleelselt p&hit6o

korvalt.
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Teenindusprotsesside muutmiseks tuleks planeerida kindel aeg ja lisaks vdiks
kaardistada teatud lisaaja ehk puhvri, nditeks kulub teenindusjuhiste
umberkirjutamisele 2-4 kuud ning lisaks v0ib kuluda mitu lisakuud, et teenindajad
hakkaksid nendest oma t66s juhinduma. Sellest tulenevalt vdiks teenindusprotsesside
muutmiskavas arvestada ligikaudu 6-8 kuulise perioodiga. Selle tegevuse eest peaksid

vastutama ettevotte tiimijuhid.

Teenindusjuhiseid tuleks igal aastal koos klienditeenindajatega lle vaadata, kuna osa
tOOtajatest ei kasuta neid enda igapéevat0os ega oska valja tuua organisatsiooni
pohivaartusi. Kisida voiks klienditeenindajate arvamust ja ettepanekuid, kuidas

kaasajastada teenindusjuhiseid.

Madalhooaega VvOiks sisustada erinevate teeninduskoolituste (raske klient,
miuugikoolitus) labiviimisega, et Kklienditeenindaja tunneks ennast kindlamini
erinevate kliendisituatsioonide lahendamises. Ettevdttes oodatakse juhtide sonul
loomingulist/iseseisvat ~ ldhenemist  erinevatele  olukordadele, aga  kui
klienditeenindajat pole piisavalt koolitatud, siis v0ib teenindaja kliendi

rahulolematuse jatta markamata.

Iga kvartal voiks osakonnajuht koosoleku korraldada tOotajatega, kus mdlemad
osapooled saavad arvamust avaldada erinevatel teemadel, mis aitaksid

teeninduskultuuri parendada.

Kasutuselolevates teenindusstandardites on p&hivaartused olemas, mis on arusaadavalt ja

selgelt sdnastatud, aga need ei toeta pdhivéaartuste kandmist téies ulatuses. Kuna

intervjuudest selgus, et teenindusstandardid ei ole kasutusel teenindajate igapaevatdos,

siis vajaks dokumentatsioon uuendamist. Arendada vGiks uued teenindusjuhised, mis on

kooskdlastatud juhtkonnaga ja teenindava personaliga, et ettevdtte eesméargid oleksid

Uheselt mdistetavad. Kui uued teenindusjuhised on loodud, tuleks sisselamisperioodil

vadrtusele ja juhistele rohkem tahelepanu pdorata, et need oleksid tutvustatud ja selgitatud

kogu kollektiivile. Oluline roll on juhidel, kes omalt poolt selgitavad ning tGhendavad

vadrtused tookaitumisega. Selle 16putdo kitsaskohaks vdib valja tuua intervjueeritavate

vahest hulka ja tulevikus oleks tarvilik selles valdkonnas uuringuid jatkata.
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KOKKUVOTE

Véaartuspohised teenindusstandardeid luuakse ettevotte pohivaartusi arvestades, millest
ettevotte personal tdodlesannetes lahtub. Teenindusstandardid on kaitumistavad
klienditeenindajatele, et tagada stabiilne teeninduskvaliteet ettevottes. Uhtlase ja pusiva
klienditeeninduse loomine ettevdttes on suurim konkurentsieelis tha karmistuvas
konkurentsis kulastajate nimel. Sisutihedate teenindusstandardite vélja toGtamisel on
oluline, et kogu ettevotte todtajaskond mdistaks standardite olulisust teeninduskultuuri
parendamisel. Teenindusstandardite loomisprotsessi on véga oluline kaasata teenindav

personal, kes kannavad véartusi edasi kulastajatele.

Ulemaailmne koroonaviirus ja ranged piirangud mdjutavad turismiettevotteid jatkuvalt.
Vaatamata raskele olukorrale Uritavad hotellid uksed lahti hoida ja ellu jaada, kuigi
tulevikuperspektiiv.  on ebaselge. Sellega seoses on muutunud ettevottete

teeninduskontseptsioonid.

LOoputdd eesmark oli esitada ettepanekud vaartuspdhiste teenindusstandardite
arendamiseks. POhivéartuste loomise Uks eesmarkidest on whtekuuluvustunne luua
ettevottes, millest tootajad igapaevattos lahtuvad. Ettevatte pohivaartusi oskas nimetada
kaheksast intervjueeritavast kolm, ehk tOotajatest suurem osa ei teadvusta neid.
Kasutuselolevad teenindusstandardid on loodud kuus aastat tagasi, mis kaasajastamist
vajaksid, kuna uuringust selgus, et neid ei kasutata. TOotajad ootavad, et uued
teenindusstandardid oleksid pigem loomingulisemad ja mangulisemad, et ei seataks
ranget reeglistikku, kuidas kliente peab teenindama. Stabiilse klienditeenindustaseme
eelduseks on sisutihedate teenindusstandardite loomine ja ettevotte pohivaartuste

teadvustamine.

Uuringu eesmark oli teada saada, kas olemasolevad teenindusstandardid on
eesmargiparased ja millised aspektid vajaksid muutmist. Lisaks uuriti, kuidas muuta

teenindusjuhised vaartuspohisteks. Loputdd empiirilises osas kasutas autor kvalitatiivset
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uurimismetoodikat. Uuringu meetodiks valiti poolstruktureeritud intervjuu, Tallink SPA
& Conference t06tajad (8) moodustasid tldkogumi. Intervjuu pikkused varieerusid 7-st
minutist kuni 50 minutini. LOputdd intervjuu kisimustik ja uuring koostati tuginedes
erinevatele autoritele nagu Wahid (2014), Harris et al,. (2006), Berry et al,. (1994),
Weissinger et al,. (2018) ja Alter (2008). Uuringu analiiiisi osa koosneb neljast
teemablokist;  teenindusprotsessid,  vadrtusplhisus,  teenindusstandardid  ja
demograafilised naitajad. Intervjuud viidi 1&bi zoom keskkonnas ajavahemikul 10.03—
24.03.2021 ja uuringu sisuanalliis teostati perioodil 25.03-04.04.2021.

Ettepanekud on koostatud hotellile Tallink SPA & Conference tuginedes uuringu
tulemustele ja késitletud teooriale. Uuringu tulemustest selgus, et tootajatel on ettevotte
vadrtustest pealiskaudne arusaam, mistottu voiksid ettevotte juhid osaleda vaartuspdhise
juhtimise koolitusel. Teenindusstandardid hotellis ja laevas ei peaks olema ihesed, kuna
need on erinevad uksused. Teenindusstandardite sektsiooni p&hine loomine, et valtida
uldistust. Teenindusprotesside jalgimine ja korrigeerimine muudab teeninduskvaliteedi
stabiilsemaks ning kliendikesksemaks. Teenindusstandardite kaasajastamine. Ettevottes
regulaarsete personalikoosolekute korraldamine. Teeninduskoolituste korrapérane

labiviimine, mille keskmes on vaartuspbhine teeninduskultuur.

Uuring onnestus, kuna ettevdte saab olulist informatsiooni 16putdst ja kuidas muua
teenindusstandardid tulevikus véartuspdhisteks teenindusjuhisteks ning miks on oluline
kaasata kogu todtajaskond sellesse protsessi. Kogu protsessi raskendas koroonaviiruse
levik riigis, mistdttu intervjueeritavatega kontakteerumine oli keeruline, kuna e-kirju
ignoreerida on véga lihtne. Uurimismeetodi valik oli 8ige, sest poolstruktureeritud
intervjuu labiviimisel on paindlik struktuur. Intervjueerija vdib kusida lisaktsimusi ning
suunata ja vajadusel abistada intervjueeritavat. Tuleviku vaates vdiks ettevote kaaluda

uute uuringute tegemisi antud valdkonnas.

Kéesoleva 16putdd autor arvab, et esitatud soovitused ja ettepanekud aitavad hotellil
Tallink SPA & Conference teenindusjuhiseid muuta rohkem véartuspdhisemaks,
sisulisemaks ja rohkem vajalikumaks. Hotell on turistidele véga hea asukohaga koht
puhkamiseks ja mistottu teeninduskultuuri peaks pidevalt parendada. Autori arust kdige
olulisemaks tulemuseks selles 16putdos osutus tddemus, et (ksnes dokumentatsiooni

eksisteerimisest ei ole kasu, vaid t66tajaid peab koolitama ja motiveerima jérjepidevalt,
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kuna nende aspektidega pannakse alus ettevotte igapéeva toole. Ettevotte pohivéaartuste
aktsepteerimine ja teenindusjuhistes kirjeldatud juhised hakkavad eesmaérki taitma alles

siis, kui need voetakse omaks kogu tédtajaskonna poolt.

Autori  seisukohast on 16putdé saavutanud eesmargi ja eelnevalt pustitatud
uurimisktsimusele leiti vastused. Loputddga voiksid tutvuda hotelli Tallink SPA &
Conference tegevjuht ja teised juhtival kohal olevad tootajad. LOputdd teema ja
tulemused vdiksid huvi pakkuda ka mitmetele ettevotetele, kes soovivad
teenindusprotsesse parendada ja teenindusjuhiseid arendada véartuspdhistemaks.
LOputdd autor soovib tanada hotelli Tallink SPA & Conference to6tajaid ja 16putdd

juhendajat, kes aitasid oluliselt kaasa t60 koostamisele.
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Lisa 2. Intervjuu kusimused

Juhile

Teenindusprotsessid

1.
2
3.
4

5.

Missugused on ettevdttes toimuvate teenindusprotsesside Kirjeldused?

Kui suurel méaral toetavad tugiprotsessid teie teenindusprotsesse? % kdsida.

Kui tihti tehakse ettevottes teeninduskoolitusi juhtidele?

Kui oluline on erinevate tehnoloogiliste lahenduste kasutuselevott, et parendada
teenindusprotsesse?

Kuidas toimub ettevdttes teenindusprotsesside muutmine?

Vaartuspohisus

6.
7.
8.
9.

Millised on Teie ettevotte pohivaartused?
Kuidas pdimuvad ettevotte vaartused teie ettevotte teenindusstandarditega?
Millist vaartust luuakse kliendile, kui ta kiilastab Teie organisatsiooni?

Kuidas thtivad Teie isiklikud arusaamad ja vaartused ettevotte vaartustega?

Teenindusstandardid

10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

Kui oluliseks peab Teie ettevote teenindusstandardite jargimist?

Kes ja kuidas kontrollib teenindustandardite jargimist?

Kui efektiivne on organisatsiooni uldine teenindustase, kas on mdningaid kitsaskohti,
mida saaks parendada?

Mis on Teie ettevOtte teenindustandardites kOige peamine aspekt, mis vajaks
muutmist?

Milliseid koolitusi teete, et arendada personali todvatteid, kditumismaneere ja eetikat,
et need vastaksid standarditele?

Mille j&rgi on loodud hetkel kasutusel olevad teenindusstandardid?

Milliseid ettepanekuid oleks Teil valja pakkuda, et muuta ettevotte

teenindusstandardeid paremaks?

Demograafilised
Ametikoht

Toostaaz
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Lisa 2 jarg

Teenindav personal

1.
2.
3.

4.
S.

Kuidas on kirjeldatud teenindusprotsessid teenindusstandardites?

Milliseid t6616ike, toovotteid voi protseduure tuleks muuta, et teenindus paraneks?
Kuidas mojutavad Teid teenindusprotsessides toimunud uuendused? Kuidas kohanete
muudatustega?

Millal muudeti teie ettevdttes mdnda teenindusprotsessi? Kirjeldage seda.

Kui tihti tehakse ettevottes teeninduskoolitusi?

Vaartuspohisus

6.
7.
8.
9.

Millised on ettevotte vaartused?

Millised peaksid olema ettevdtte vaartused?) Kui ei tea vaartusi.

Kuidas thtivad Teie isiklikud arusaamad ja vaartused ettevotte vaartustega?
Millist vadrtust luuakse olemasolevate teenindusstandardite kaudu kliendile?

Teenindusstandardid

10.
11.
12.
13.
14.

15.

Kuidas jargitakse teenindusstandardites vélja toodud teenindusprotsesse?

Millal tutvustatakse uutele tootajatele teenindusstandardeid?

Kas personalil on vdimalik teenindusstandardeid igapdevaselt lugeda?

Kui oluliseks peate Teie teenindusstandardite jargimist?

Kas teenindusstandardite lugemine on Teile lihtne v&i on seal kohti, mida tuleks
muuta vOi tdiendada?

Milliseid ettepanekuid oleks Teil valja pakkuda, et muuta ettevotte

teenindusstandardeid paremaks?

Demograafilised
Ametikoht

Toostaaz
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SUMMARY

ACCOMMODATION SERVICE INSTRUCTIONS VALUE-BASED DEVELOP ON
THE EXAMPLE OF TALLINK SPA & CONFERENCE HOTEL

Monika Jarv

The focus of this thesis is to map the service processes and to create the structure of
developing value-based service instructions. According to the analyzed literature it can
be stated that Estonian hotel industry started to focus more attention on service standards
in the 1990s when Estonia regained its independence. Service instruction is a resource
that helps to improve the service provided in the hotels and needs to be more value-based.
Authenticity, reliability, efficiency, correctness and hospitality - these are the qualities
that can be recognized as value-based service instructions. Due to the fact that currently
hospitality industry develops very rapidly and the sector becomes more competitive , the
problem of unprofessional service has to be tackled in different effective ways. Service
instructions make the company's operation smoother and the service quality more
consistent and sustainable. After holding the interview with the company service manager
author came to the conclusion that the topic of this thesis is relevant; according to the give
information the company service standards were created in 2015 and have not been
updated since then. This might cause the dissatisfaction of the guests as the company

service standards might not meet their expectations and fulfill their needs.

The aim of this thesis is to submit the proposal to the management of Tallink SPA &
Conference hotel. The idea of the proposal will include the plan of development of value-
based service instruction which will be based on literature review and the results of the
research of various resources. This work includes theoretical studies and empirical
research (data collection). The theoretical part includes the review of scientific literature

and other published resources.
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The service process consists of different stages; the process starts with the guest entering
the company premises and it ends when the guest leaves the building. All service stages
should be considered, analyzed and need to be unconditionally understood and accepted
by each employee of the company so that the misunderstandings do not arise. One of the
most important aspects of the professional service process is the usage of technology
which makes customer service more effective and up-to-date. Technology helps to
increase the speed of operation in different departments of the hotel and helps the hotel
to be updated about new trends and innovations in hospitality industry. The service
standard is an old-fashioned guide that is more strict than today's guidelines, however,
the service instructions are more flexible and give the employees more freedom in
choosing the way to behave and react in different every day situations. In theory, the
whole hotel team should be involved in the process of creating service instructions

because it will help to come up with the decisions that have been made by consensus.

The empirical research starts with the introduction of the company of Tallink. This hotel
is located in Tallinn near the harbor and it was opened in 2007. In this research, there was
used a qualitative method. Data was collected by using a half structured interview and it
consisted of interviewing 8 employees. 3 of them are from management team and 5 are
staff from different departments. Managers were asked 16 questions and staff was asked
15 questions. The longest interview lasted 50 minutes and the shortest lasted 7 minutes.
The interviews were held during the period of 10 March 2021-4 April 2021. The

interview questions were divided into four sub-blocks.

According to the information received from the managers’ answers some working
processes in the service standards are partially described but they are constantly changing;
managers are interested in encouraging their staff to think outside the box. 3 workers out
of 5 said that working processes are described and presented clearly. One said that process
description is too old and need to be reviewed and two workers haven’t read the service
standards in a long time but can ensure that it is described well. Only 3 out of 8
interviewees could name the values of the company that they work for. They ensured
though that they know that the values have been written on their employee’s door card.
Most of the employees said that they would like to have more team meetings with the

managers to discuss work-related topics. According to the managers’ answers, continuous
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monitoring of the service standard observance is not considered as important, however
independence, creativity and empathy in service play a big role. Workers also said that
observance of the service standard is not that important. Many participants of the
interviews said that service standards are old and need to be updated and it has to be less

strict.

The proposal to the company is to change service standard of the service instruction for
less strict and innovative. In the future, they can organize value-based management
training for managers and team leaders. The service standards are the same in the hotels
and the cruise ships, so separating could be considered in the future. In addition, the
outline could be made shorter and more specific. Service instructions could be specified
for each department rather that being more generic and not applicable to some of the
situations. Team leaders could occasionally check the speed, efficiency, dynamism and
the employees’ behavior towards the service processes during the operation. To change
service processes, a certain amount of time should be planned for that. Service
instructions should be reviewed annually in cooperation with the rest of the team. During

the off-peak season various training programs could be organized.

There were some more proposals generated but here author brought to the attention only
the main and most important suggestions and ides. This thesis was limited due to the
coronavirus crisis, otherwise there could have been more respondents to be reached. The
study was successful because the company received new important information about
adapting their service standards and converting them into value-based service
instructions. According to the author’s initial expectations the aim of this work has been
achieved, however there is always room to develop and further researches should be made

in the future.
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