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SISSEJUHATUS

Kéesoleva 10put6d temaatika keskendub teeninduskultuuri ja teenindusstandardite
teoreetilistele  késitlustele ning arendamisele Nordic Hotel Forumi nditel.
Teeninduskultuuriks nimetatakse organisatsioonikultuuri, kus viirtustatakse ja
tunnustatakse head teenindust ning nii sise- kui ka vilisklientide maksimaalselt hea
teenindamine on loomulikuks eluviisiks ja igalihe koige téhtsamaks véartuseks
(Gronroos, 2000, Ik 360). Teenindusstandardid sisaldavad ettevdtte personaalseid
sonumeid sellest, mida ja kuidas organisatsioon teeb teeninduskultuuri viirtuste
védljendamisel, kandmisel ja kvaliteedi loomisel klientidele. Seoses klientide
kvaliteediteadlikkuse ja ndoudmiste kasvuga, samuti konkurentsi karmistumisega, on
edukad turismiettevotted iiha suuremat tdhelepanu pooranud oma teeninduskultuuri
arendamisele. Olulise todvahendina teeninduskultuuri véirtuste kandmisel piititakse
vilja tootada selliseid teenindusstandardeid, mis vdoimaldavad kdikidel tootajatel moista
ja  kanda  teeninduskultuuri  védrtusi, tugevdada seeldbi  organisatsiooni
kvaliteedisuutlikkust ja suurendada klientide rahulolu kiilastuselamusega. (Cheng,
Rashid, 2013, Ik 99-101).

Turismisektoris hakati teenindusstandardite arendamisele suuremat tdhelepanu pddrama
1980ndatel aastatel, Eestisse joudsid need teemad 1995. aastate keskel ning esimesteks
hotellideks, kus tootati vdlja pohjalikud teenindustandardid, olid Oliimpia ja Viru hotell.
Tollal radgiti veel harva teeninduskultuurist ning teenindusstandardid olid valdavalt
normidepohised. Tédnapdeval on enamuses majutusettevitetes teenindusstandardid
olemas, kuid need on siiani valdavalt normide pdhised, ei tugine teeninduskultuuri ja —
kvaliteedi vairtustele, on ammu koostatud, moraalselt ja tehniliselt vananenud ning neid
el jargita igapdevatoos. See voib olla takistuseks kiilastajate ootustele ja vajadustele
vastava kvaliteedi ja teeninduskultuuri pakkumisel ning pisendada seeldbi klientide

poolt tajutavat kiilastuselamust.



Probleemiks voib pidada ka seda, et paljudes turismiettevitetes on teadmised
teeninduskultuurist, selle tdhtsusest, vdirtustest ja tdovahenditest, mis sellist kultuuri
luua ja kanda vodimaldavad, veel pinnapealsed. Seetdttu voib kdesoleva 16putdo
temaatikat pidada aktuaalseks ning vastavaid uuringuid vajalikeks. Probleemidest
tulenevalt sOnastatakse 10putdd laiema probleemkiisimusena: Kuidas tuleks tdiendada
organisatsiooni  teenindusstandardeid ja nende toimimisprotsesse, toetamaks

teeninduskultuuri vairtuste kandmist ja teeninduse kvaliteeti?

Loputdos piilitakse sellele probleemkiisimusele vastuseid leida Nordic Hotel Forumi
naitel. Nordic Hotel Forumil on kiill kehtivad teenindusstanardid, mis on koostatud 10
aastat tagasi, sisuliselt on need véga deklaratiivsed ja loosunglikud. Vajadus nende
uuesti ldbivaatamiseks, sisuliste muutuste tegemiseks ja kaasajastamiseks on

teenindusorganistatsiooni seisukohalt hddavajalik.

Loputdos eesmérgiks on tuginedes teoreetilistele kasitlustele ja Nordic Hotel Forumi
tootajate uuringu tulemustele esitada ettepanekud hotelli teeninduskultuuri véirtusi

mdista ja kanda voimaldavate teenindusstandardite arendamiseks.

Loputod eesmirgist tulenevalt seatakse jargmine uurimiskiisimus: Kuidas tuleks
arendada Nordic Hotel Forumi teenindusstandardeid, et need senisest paremini toetaksid

hotelli teeninduskultuuri vairtuste mdistmist ja kandmist tootajate poolt?

Eesmérgi saavutamiseks ja uurimiskiisimusele vastuse leidmiseks piistitatakse

jargmised iilesanded:
e teeninduskultuuri ja teenindusstandardeid kisitlevate allikate 1dbitootamine;

¢ Nordic Hotel Forumi to6tajate uuringu ettevalmistamine ja labiviimine;
e Uuringu tulemuste analiiiisimine ja jirelduste tegemine;
o ettepanekute esitamine Nordic Hotel Forumile teenindusstandardite

kaasajastamiseks.

Loputod  ettevalmistamisel  kasutatakse  teadusandmebaase, tOoOtatakse  lébi
teemakohaseid teadusartikleid, raamatuid ja seonduvaid allikaid. Loput66 esimeses 0sas
tuuakse vélja teeninduskultuuri olulisus organisatsioonikultuuris, normide ja viértuste

pohised teenindusstandardid ning kirjeldatakse selle olemust ning eripdra



majutusasutustes. LOputdd teises peatiikis Kirjeldatakse uuringu eesmarki, valimit,
uurimismeetodit ja korraldust ning analiilisitakse uuringu kéigus saadud tulemusi.

Seejirel tehakse vastavad jareldused ning esitatakse ettepanekud teenindusstandardite
arendamiseks Nordic Hotel Forumile.



1. TEENINDUSKULTUURI JA
TEENINDUSSTANDARDITE TEOREETILISED
KASITLUSED

1.1. Teeninduskultuur kui spetsiifiline organisatsioonikultuur

Ténasel pdeval méngib tdhtsat rolli teenindusettevottetes pakutav kvaliteet, mida
kliendid {iha rohkem jélgivad ning tdhele panevad. Teenuste osutamisel tuleb poorata
pakutava teenuse kvaliteedile suuremat rohku selleks, et kliendid ei valiks uut ja
paremat konkurenti. Protsessi tuleks kaasata kogu organisatsiooni tddtajad, selleks et
parendada oma teenuseid ning teenindamise kvaliteeti. (Dreizis, 2016, Ik 518, Fukey,
2014, Ik 343)

Parema voimaluse loomiseks ettevottes, et parendada kvaliteeti, teenindustaset ning
arendada teenuseid, on oluline, et tootajad moistaksid ning véértustaksid ettevotte
teenindus- ja organisatsioonikultuuri, mis on oluline osa hoidmaks ettevotte koos. (Oz,
2015, Ik 6684) Organisatsioonikultuuri loomisel on igal ettevottel soovitatav vaadata ja
uurida seda tdsiduse ja huviga. Organisatsioonikultuur on keeruka kooslusega, kuhu
kuuluvad uskumuste kogum, véirtused, kaitumistavad- ja normid. Mitte igasugune
organisatsioonikultuur ei ole teeninduskultuur — teeninduskultuur on spetsiifiline
organisatsioonikultuur. (Golea, 2015, Ik 104; Cantemir, 2015, Ik 104; Gronroos, 1990,
Ik 241).

Dobni (2002, 1k 43) toob vilja, et organisatsiooni toimimisest aru saamiseks tuleb
esmalt mdista organisatsioonikultuuri tdhendust ja tdhtsust ning kasutada seal
teenindusele orienteeritud strateegiaid, mis on parim viis teeninduskultuuri loomiseks ja

teenuste, sealhulgas teeninduse kvaliteedi arendamiseks. Teenindusele pdhinev



strateegia on parimas kooskdlas sellise organisatsioonikultuuriga, mis rdhub teeninduse

korget kvaliteeti. (Dobni, 2002, 1k 43)

Paljudes artiklites ning uurimistdddes on rddgitud teeninduskultuuri olulisusest, kuid
autoreid, kes seda otseselt defineerinud, on vihe. Uheks esimeseks autoriks, kes
defineeris teeninduskultuuri, oli C. Gronroos. Tema definitsiooni jérgi on
»teeninduskultuur organisatsioonikultuur, kus véairtustatakse ja tunnustatakse head
teenindust ning nii sise- kui ka vilisklientide maksimaalselt hea teenindamine on
loomulikuks eluviisiks ja igaiihe koige tdhtsamaks normiks.” (Gronroos, 1990, Ik 244)
Oma peateose teises viljaandes, mis ilmus 10 aastat hiljem, on definitsiooni viimane
sona ,,normiks* asendatud sdnaga ,,vaartus* (Gronroos, 1990, Ik 244, 2000, Ik 360), mis
nditab autori mottelaadis toimunud muutust aastatega. Siseklientide ehk kontaktisikute
all peetakse silmas organisatsiooni todtajaid, vilisklientide all aga kliente, kellele osutab

teenindusettevotte teenust.

Organisatsiooni teeninduskultuuri loomine ja arendamine ei tdhenda Seda, et teised
vaartused, nditeks tulemustele orienteeritus ja uute klientide saamine, kaotaksid oma
tahtsuse. Kuid teenindus peaks organisatsioonis olema domineerival kohal. Edu
saavutab ettevote, kus teenindus ei jad nii-Gelda piiri peale ega teistest madalamale, vaid
on teistest korgemal. Teeninduskultuur tdhendab seda, et kdiki organisatsiooni tootajaid
saab iseloomustada kui teenindusele orienteerituid, mis nduab omakorda suuri
pingutusi. See aitab luua head kvaliteeti klientidele ja partneritele ning tugevdada
kliendisuhteid. Arendades pidevalt organisatsiooni- ja teeninduskultuuri annab see
10puks ettevottele voimaluse pakkuda oma klientidele korgkvaliteetset teenindust.
Oluline osa selle loomisel on kaasata teenindusprotsessi parendamisele koik tootajad
ning hdlbustada t66d erinevate osakondade vahel, mis aitab saavutada soovitud

kvaliteeti ning seda jéarjepidevalt korgena hoida. (Gronroos, 2000, Ik 363)

Piisimaks konkurentsis peab olema ettevdte teadlik, kuidas leida héid tootajad, moned
organisatsioonid on selleks loonud teeninduskultuuri, mis kutsub ligi selle eriala
parimaid professionaale. Nad pakuvad oma tootajatele erinevaid koolitusi,
tookohasiseseid soodustusi ning kohtlevad neid kui oma kliente. See annab neile

konkurentsieelise, pakkudes parimat teenindust ning olles iihtlasi ka esimene todkoha



valiku tegemisel. Naiteks on toodud Marriotti hotellikett, mille ettevdtte filosoofiaks on
,»hoolitse on tootajate eest ja nemad hoolitsevad su kiilaliste eest, et nad leiaksid uuesti
tee meieni®. Seda filosoofiat jargivad koik Marriotti hotellid ning see on andnud neile
iilemaailmse konkurentsieelise samal alal tegutsevate ettevotete seas. (Bitner, 2008, 1k
43) Klientide eest hoolitsemine on iiks tdhtsamaid tegevusi majutusasutustes, sest
kliendid omandavad rahulolu immateriaalselt. Hotelliettevotlus on mitmekesine ning
keerukas teenindusédri multikultuurses keskkonnas. Sise- ja vélisturistide arv suureneb
pidevalt ning majutusettevotted votavad vastu kiilalisi lile kogu maailma. See on
suunanud juhte parendama oma teenindus- ja organisatsioonikultuuri, et tootajad
moistaksid erinevaid véirtusi ja nende olulisust ning oleksid samas ka teadlikud

kultuurilistest erinevustest. (Chen, 2011, Ik 53; Oz, 2015, 1k 6684)

2016. aastal viidi Brasovi Ulikoolis, Rumeenias libi kvalitatiivne uuring
organisatsioonikultuurist, mis toob véilja selle positiivse moju ettevotte kollektiivile.
Uuringu eesmirgiks oli védlja tuua, kuidas saaks ettevotte sooritada igapdevaseid
tegevusi tOhusamalt, sOltumata tegevusvaldkonnast. Ettevotted huvitusid suuresti
sellest, kuidas nad saaksid rakendada ja parendada oma organisatsiooni- ja
teeninduskultuuri. Ettevotte eesmérgiks on teada saada, kas nende to6tajad tunnevad
ennast seal motiveeritult ning milliselt mojutab see todtajate poolset panust
igapdevatoosse. Uuringus kasutatud kvalitatiivne uurimismeetod aitas leida suhtumist,
pOhjuseid ja kditumist. Tulemustest selgus, mis juhib kdige paremini organisatsioone ja
peaks olema ka kdigi to6tajate olulisem vaartus: (Mihalache, Albu, 2016, Ik 150, 154)

e kvaliteedi pidev parandamine,

e sotsiaalne vastutus,

e pilihendumine,

e innovatsioon,

e austus,

e ausus ja meeskonnatdo.

Uuring tdestas, et organisatsioonikultuuril kui kultuuril on ettevottes téhtis roll,
saavutamaks soovitud tulemusi ning tagamaks tootajate heaolu. Toetudes eelnevale

teooriale selgub ka selles uuringus, et heast tookeskkonnast véljendub todtajate



rahulolu, mis kandub edasi klientidele. T66tajad on need, kes loovad kliendirahulolu ja
teevad kindlaks, et klientide ootused ja vajadused oleks tdidetud, et nad kasutaks ka
edaspidi ettevotte teenuseid, seega on esmane, et tootajad ise oleksid oma todokohas
rahulolevad. Sellist kultuuri saab nimetada organisatsioonikultuuriks, kus
teeninduskultuur méngib olulist tahtsust. Iga hea ettevotte edu allikaks on teenindusele
orienteerunud ja motiveeritud head tootajad. (Blazeska, 2016, Ik 224; Mihalache, 2016,
Ik 150-154)

Korgtasemel teenindajad on hotellidris hindamatud. Nad méngivad tihtsat rolli
hinnangu andmisel ettevottele. Kodigepealt motlevad kliendid todtajate peale, seejérel
teenindustaseme kvaliteedile ning kuidas tdidavad tootajad oma rolli ettevottes.
Léhtudes eesmérgist edendada organisatsiooni arengut ja tohusust, piitiavad juhid voita
tootajate lojaalsust. Soovitakse, et nende tOdtajad austaksid ettevotte poolt seatud
norme, véartuseid ja eesmérke. Need on olulised tegurid, mis mdjutavad tootajate poolt
pakutavat teeninduskvaliteeti. Juhid vastutavad, et tootajad oleksid kursis ettevotte
organisatsiooni- ja teeninduskultuuriga ning suunavad neid osalema koolitustel, et
omandada uusi teadmisi ettevotte poolt seatud eesmarkide saavutamiseks ning isikliku
motivatsiooni tostmiseks tool. Organisatsiooni- ja teeninduskultuuril on suur mdju
sellele, kui palju to6tajad panustavad toosse reaalselt kohal olles. (Omerzel, 2016, 1k 97,
Kwak, 2015, Ik 1287).

Organisatsioonikultuur mojutab mitmeid dimensioone ettevotte elutsiiklis ja vdljendub
jargnevates aspektides: (Gazija, 2011, Ik 197; Omerzel, 2016, Ik 97)

e Kkuidas tehakse otsuseid,

e kes neid vastu votab,

e Kkes saab preemiat ja autasusid,

e kuidas tootajad ennast tunnevad, milliselt nendega kiitutakse jm.

Kvaliteedijuhtimist védrtustava organisatsiooni loomine ja hoidmine nduab teadmisi
erinevate kultuuride olemusest, pakkumaks oma klientidele védrilist teenindust.
Ettevote peab  vOitma  toOtajate  usaldusvéddrsuse ja  looma  toimiva
organisatsioonistruktuuri, et olla konkurentsivoimeline ning motiveerida oma tddtajaid.

Maailmaturul toimuvad pidevad muudatused vahendavad ettevottetel voimalust erineda

10



teistest. Koik ettevotted soovivad olla potentsiaalsetele ja olemasolevatele klientidele
esimene valik, kuid tdnasel pdeval on seda raske saavutada. Vidhesed ettevotted on
loonud unikaalse struktuuri, mida nad jargivad. Teeninduskultuuri loomisel ja
arendamisel oluline, et: (Legéevi¢, 2011, Ik 627-631)
¢ Organisatsiooni poolt pakutavate teenuste kvaliteeti on kontrollitud ja katsetatud
enne klientidele osutamist.
e Organisatsioon on piihendunud oma klientide vajaduste tditmisele ja nende
ootustele vastamisele.
e Organisatsioon ja tootajad tdidavad kdiki antud lubadusi.
e Kaebuste vdi probleemide tekkimisel tegeletakse kliendiga koheselt, edastatakse
vastav informatsioon voi moni muu teenus, mida klient palub.
e Ettevote kohtleb koiki, kellega parasjagu suheldakse, professionaalselt ja
austusega.
e Ari tehakse ausalt, kohusetundlikult ja standarditele vastavalt.
e Kaik tellitud teenused osutatakse kliendile digeaegselt ning nende hilinemisel
teavitatakse Kklienti.
e Organisatsioon ja selle to6tajad arendavad pidevalt oma teadmisi, oskusi ning

hoiavad organisatsioonisisest keskkonda.

Ténu tugevale struktuurile on sellistel organisatsioonidel eelis piisida konkurentsis ning
samuti on tdestatud, et organisatsioonikultuur on tdhtis osa loomaks efektiivset
teenindamisstrateegiat. (Beitelspacher, 2011, Ik 216; Legcevi¢, 2011, 1k 627-631)

Kvaliteet ja hea teenindus on saanud oluliseks faktoriks koikides ettevotetes. Kliendid
hindavad teenindustaset kriitiliselt ning oluline on, et ka ettevotete to6tajad moistaksid
ja vaartustaksid organisatsiooni- ja teeninduskultuuri, et seda vajadusel tagasiside
pohjal parandada. Organisatsiooni- ja teeninduskultuuri mote on luua oma tootajatele
keskkond, kus neil on hea té6tada ning nad on motiveeritud, kuid samuti anda mdista,
millised on ettevotte vddrtused ja kditumisreeglid, mida iga to6taja peaks igapidevatdos
jargima. Ténasel pdeval on korgele kohale seatud kvaliteet, mida ettevotted pakuvad
ning selle arendamiseks ja parendamiseks tuleb luua ldbimdeldud ning toimiv

organisatsiooni- ja teeninduskultuur.
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1.2. Normi- ja vaartuspohised teenindusstandardid

H.J. De Virese (Blind, 2006, 1k 399) poolt on standardimine laialdaselt sdnastatud, kui
,»...tegevuse loomise ja piiratud hulga lahenduste salvestamine tegelikele voi
voimalikele probleemidele, mis aitavad kaasatud osapooltel leida lahendusi,
tasakaalustades nende vajadusi ning méaidramaks ja eeldamaks, et neid lahendusi
kasutatakse pidevalt teatud aja jooksul, isikute poolt, kellel need on moeldud®.
Vastavalt Rahvusvahelisele Standardimisorganisatsioonile (ISO) on .,...standardid
dokumenteeritud lepingud, mis sisaldavad tehnilisi spetsifikatsioone voi muid tdpseid
kriteeriumeid, mida tuleb jéarjepidevalt kasutada ja tdita kui eeskirju, suuniseid voi
tunnuste maédratlusi, tagamaks, et materjalid, tooted, protsessid ja teenused vastaksid
oma otstarbele.” (Blind, 2006, Ik 399)

Samuti on ka teenindusstandarditele antud erinevaid definitsioone. Bierma (2006, Ik
49-53) jargi on teenindusstandardid ettevotte personaalsed sonumid sellest, mida
organisatsioon teeb ja kuidas ta seda teeb. Neid sonumeid peaksid iihtmoodi mdistma
nii ettevotte tootajad kui ka kliendid. Normi- ja védértuspdhiseid teenindusstandardeid
eristab liksteisest see, et normipdhised teenindusstandardid jagavad tootajatele kiske,
kuid ei anna mdista, miks on oluline neid jirgida ning millised tulemusi on vdimalik
saavutada. Véairtuspohised teenindusstandardid on motestatud eesmirgiga anda
tootajatele edasi teave nende kasulikkusest, olulisusest ettevdtte parema

teeninduskultuuri loomisel ja kliendi rahulolu tdstmisel. (Gronroos, 2000, 1k 375-381)

Tahtis on edastada tootajatele teenindusstandardid selliselt, et nad mdistaksid
standardite véartust ja olulisust. Kédskude jagamisel ei viljendu todtaja tdelised
emotsioonid, need tulevad esile alles siis, kui to0taja mdistab ka ise oma tegude
tihtsust, vajadust ja kasu. Uks viga edukas organisatsioon on tdlgendanud
teenindusstandardeid jargnevalt: ,,Me piiliame tervitada kliente nii nagu me soovime, et
meid tervitataks. Mil nad on juba meiega, me kohtleme neid austuse ja teadmisega, et
nad tunnevad meie ettevOtet samahisti, kui me ise. Vastutasuks oodatakse vastavat
tagasisidet, mis aitaks ettevottel pidevalt parendada ja muuta tegevusi, mis

organisatsioonis ei toimi‘“. Kdigepealt tuleb ettevottel aru saada nii-Oelda standardite

12



struktuurist, et oleks vdimalik luua see dige, millega suurendatakse turgu ja ettevote on

vadrtustatud nii tootajate kui ka klientide poolt. (Lindquist, 2015, 1k 16)

Paljudel ettevotetel on olemas teenindusstandardid, kuid need ei ole tootajatele tuttavad
ning neid ei kasutata igapédevaselt. Seal puudub abistav informatsioon, mida tddtaja
vOiks vajada oma t00s igapdevaselt. Samuti on téhtis, et hotelli teenindusstandardid
sisaldaksid vaartusi ning olulist informatsiooni ndutavate kaitumisreeglite kohta, tuues
nditeks: (Lindquist, 2015, Ik 17)

e tdOtajate motiveerimist,

e riietumist,

e Kkliendiga suhtlemist,

e crinevatele osakondale vastavaid juhised (puhastusteenindajad, vastuvott,

restoran, miiiigi-ja turundusosakond jt).

Juhtival positsioonil olevatel isikutel on kohustus tagada oma tootajate teadlikkus
teenindusstandarditest ning kaasata need igapédevatdosse. See annab ettevottele eelise
teha klientide tagasiside jirgi parendusi olemasolevatele teenindusstandarditele ja
teeninduskultuuri paremaks toimimiseks. Ettevotted, kes pooravad tahelepanu kliendi
kaitumisele ning votavad arvesse nende poolt jagatud tagasisidet, saavutavad soovitud
tulemused konkurentidest kordades kiiremini. Mida arenenumad on organisatsiooni
teenindusstandardid, seda paremat kvaliteeti on nad vodimelised oma klientidele
pakkuma. (Lindquist, 2015, Ik 19)

Artiklis ,,Service Standards Are the Key to Becoming Like the Businesses You Love*
(Lindquist, 2015) tuuakse vélja kolm teenindusastmete tiiiipi, kuhu saab liigitada koiki
olemasolevaid ettevotteid. Esimeseks tiilibiks on ,,Kdrgtasemelised standardid®, kus
klientide heaolu seatakse esikohale. Sellist teenindust saab nimetada veatuks
teeninduseks, kus kdik organisatsiooni todtajad mdistavad ning tunnustavad ettevotte
seatud véirtusi, nende olulisust ja motet ning soovivad pakkuda parima kvaliteediga
teenindust ettevotte klientidele. Tootajad on teenindusele orienteerunud ning
organisatsioon on loonud histi toimiva teeninduskultuuri, mis jdreldub ka klientide
tagasisidest. Teiseks tiilibiks on ,,Yellow Brick Road Standards®, mis tdhendab inglise

keelest tdlgituna tegevussuunda, mille inimene votab ja usub, et see viib heade
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tulemusteni. Selline véljend on tulnud filmist ,,The Wizard of Oz, kus peategelane
Dorothy ning tema sobrad liiguvad mooda kollast teed paika, kus nende siidamesoov
peaks tdituma. Teenindusstandardite kontekstis tdhendab selle algus sama, kuid selles
tiilibis ei poOorata suuremat tdhelepanu pisematele detailidele teenuste osutamisel.
Tootajad hoolitsevad selle eest, et kliendid saaksid hea teeninduse osaliseks ning on
alati valmis abistama, kuid siinkohal ei iileta nad kliendi ootusi ning ei tee rohkemat,
kui palutakse. Kolmandaks tiilibiks iseloomustamaks teenindusstandardeid on
»Welcome Mat Standards“, kus on seatud esikohale, et t66 saaks kiirelt ja lihtsalt
tehtud. Sellised ettevotted ei panusta teenuse ega teeninduse kvaliteedile ning nende
jaoks ei mingi olulist rolli, kuidas kliendiga suheldakse ja kéitutakse. Ettevottel voivad
olla kehtivad teenindusstandardid, aga neid ei jagata tootajatega. Seega ei ole tootajatel
juhiseid ega kidtumisreegleid, kuidas tuleb kliendiga suhelda voi mida ettevdte iileiildse
vairtustab. Iga to6taja suhtleb kliendiga selliselt, nagu soov on. Tavaliselt puuduvad
sellistes ettevotetes ka koolitused tdotajatele, mis annaksid neile mingisuguse pildi hea
teeninduse pakkumisest ning teeninduskultuuri- ja standardite arendamisest. (Lindquist,
2015, Ik 17-18)

Iga edasipiirgiva ettevotte kohustuseks on luua endale teenindusstandardid, mis oleks
tootajatele kasulikud ning nende edastamisel toGtajatele oleks antud edasi mote, miks on
need olulised teenindamisel. Teenindusstandardite abil ettevotte mdddab, kontrollib
ning edastab teavet kvaliteetsest teenindusest ja selle pakkumisest. Kontrollimise mdte
on todtajaid vajadusel suunata ning abistada situatsioonides, kus neil puudub vajalik
teadmine vOi oskus, samuti voimaldab ka karistada, kui tootajad eiravad teadlikult
ettevotte poolt kehtestatud juhiseid. Teenindusstandardid annavad tootajatele ette
raamistiku, mida neilt oodatakse ning millised tegevused neile on lubatud. Selleks, et
teenindusprotsess toimiks, peavad ettevotte tootajad olema neist teadlikud.
Teenindusstandardite mdte on tdidetud alles siis, kui need on ettevotte tootajatele
korrektselt ja moistetavalt edastatud. Mida paremini on teenindusstandardid too6tajatele
edastatud, seda parem voimalus on pakkuda kvaliteetset teenust ja teenindust, et
rahuldada ettevotte klientide ootused ja soovid. (Maden, 2014, lk 1)
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Teenindusstandardid on oluliseks osaks ettevotte teeninduskultuuri arendamisel, neid
tuleks pidevalt parendada ja uuendada, kuna ettevotete jaoks muutub iiha raskemaks
ennast tousvas konkurentsis esile tdsta. Teenindusstandardid méngivad olulist rolli
teeninduse kvaliteedi arendamisel. Tdhtis on, et ettevotte koik todtajad moistaksid
tihiselt teenindusstandardite olulisust ning miks on need vajalikud ja tdhtsad ettevotte
teeninduskultuuri arendamisel pakkumaks oma klientidele paremat teeninust.
Teenindusstandardite edastamisel tootajatele on oluline, et need oleksid kaasahaaravad
ja motiveerivad just selle eesmargiga, et to6tajad kasutaksid ning leiaksid nendest abi ka

oma igapievatoos.
1.3. Majutusasutuste teenindusstandardite eripara

Teenindusstandardid on igas hotellis erinevad ja maailmas on suur arv hotelle, mis k&ik
teevad oma konkurentidest midagi teisiti. Hotelli valiku tegemisel mdjutab kliendi
otsust suurel médral, milliseid teenuseid ja teenindust ettevote pakub. Kliendid annavad
oma hinnangu jilgides kogu majutusasutuse tegevust. Paljud toetuvad hinnangu
andmisel jargmistele punktidele: (Browning, 2013, Ik 24; Dordevic, 2016, Ik 404)

e usaldusvéirsus,

e kiire reageerimisvoime,

e vastuvotutootajate padevus,

e teenuste kittesaadavus,

e teenuste Kirjeldus,

e turvalisus,

e kliendi mdistmine,

e ustavus,

e ettevotte védlimus ja puhtus.

e personali vilimus.

Need punktid on oluliseks osaks kvaliteetse teenuse pakkumisel. Teenindusstandardid
peaksid sisaldama erinevaid kditumiskriteeriumeid ja juhiseid, mis on olulised soovitud

tulemuste saavutamiseks. (Browning, 2013, Ik 24; Dordevic, 2016, Ik 404)
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Viimaste aastatega on hotelli- ja turismisektor méirksa rohkem arenenud ning ajaga
omandanud oskuse, moistmaks erinevate inimgeneratsioonide ootusi ja vajadusi.
Niitidseks on muutunud ka majutusasutustes pakutavad teenused oluliselt
personaalsemaks, kui varasemalt olid need disainitud massiturgudele. Kogu teenuste
olemus on muudetud ja korrigeeritud véiksematele turuosadele, mis on oluliseks
faktoriks konkurentsis piisimisel. Hotellisektorid pooravad rohkem téhelepanu oma
klientide mdistmisele ja vajaduste tditmisele, et luua neile kvaliteetsed ning

meelepérased teenused. (Dordevic, 2016, 1k 404; Tisca, 2015, Ik 175-176)

Hotellisektor on subjektiivne mdiste, mida saab defineerida erinevalt, iiks nendest
vOimalustest on Oelda, et hotellisektori peamiseks eesmérgiks on pakkuda kiilalislahket
ja siidamlikku teenindust koigile klientidele erinevatest kultuuridest. Oluline on kohelda
ja vastu votta koiki kliente vordselt, pakkudes neile turvalisust ja kiilalislahkust kogu
puhkuse aja, mis suurendab voimalust, et klient kiilastab majutusasutust uuesti.
Arusaama organisatsioonist saab klient alles siis, kui on 1dbinud kogu klienditeekonna,
mis algab hotelli otsingust ja 10ppeb kliendi lahkumisega, kus antakse tagasiside
kiilastuselamusest. Hotellisektor, erinevalt kdigile teistele sektoritele, on tugevalt
orienteerunud inimestele ja suhtele oma Kklientidega ning on palju keerukama
kooslusega vorreldes teiste drisektoritega. Majutusasutused erinevad teistest sektoritest
ka selle poolest, et omavad rohkelt erinevaid osakondi (majapidamine, vastuvott,
miiligi- ja turundusosakond, finantsosakond, restoran jt). See nduab juhtkonnalt, et
koigile osakondadele oleks vilja todtatud teenindusstandardid, eesmérgiga kaasata kdik
tootajad teenindusprotsessi arendamisse ja mdistmaks iihiselt ettevotte vaidrtusi ning
neid igapdevatods edasi kanda. Just sellepdrast on oluline, et teenindusstandardid ei
oleks suunatud ainult vastuvGtu- ja restorani tOootajatele, vaid koigile osakondadele.

(McCarthy, 2007, Ik 26; Tisca, 2015, Ik 176)

Hotellidel on oluline olla oma konkurentidest eespool ja vastata tulevate turistide
ootustele. Mida rohkem panustavad ettevotted tOotajate  koolitamisele ja
teeninduskultuuri arendamisele, efektiivsemate teenindusstandardite loomiseks, seda
suurem voimalus on majutusasutustel tdiendada oma kliendibaasi uute lojaalsete

Klientidega ning parendada pakutavat kvaliteeti, mis omab olulist rolli hotelli maine
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kujunemisel. Samuti on vdimalik suurendada hotelli kasumit 1&bi toGtajate teadlikkuse,
kiilalislahkuse ja oskuse pakkuda klientidele just selliseid teenuseid ja teenindust, mis
suurendaks nende kulutusi hotelli siseselt. Selleks on oluline, et kdik tootajad oleksid
kaasatud teenidusprotsessi ja jérgiksid teenindusstandardeid, sest kliendi tervikpilt
kujuneb koikide todtajate panusest. Kliendid votavad arvesse tubade puhtust, turvalisust
hotellis, teenindust restoranis, vastuvatus ja palju muud. (Blazeska, 2016, 1k 222; Tisca,

2015, Ik 177, Gaija, 2011, Ik 196)

Majutusettevotted on moistnud, et konkurents kasvab iga pdevaga, eelnevalt on
mainitud ka seda, et piisimaks konkurentsis on vaja parendada teenuste kvaliteeti, kuid
samas ei ole ainukeseks votmeks hotellidris hea teeninduse pakkumine, vaid samuti ka
suhe kliendiga. Iga kiilastuskorraga soovitakse osutada paremat teenust, sest lojaalsete
Klientide hoidmine on majutusasutustele vdga tdhtis, et mitte kaotada neid oma

konkurentidele. (Rahimi, 2016, Ik 90)

Majutus on tuntud kui globaalne rahaallikas, koos tootjate ja tarbijatega ilile maailma.
Ténapédeval ei ole enam luksus, kui majutusasutus pakub restoranis sdéOmist, baaris
istumist, 66klubi voi spaad, kliendid ootavad midagi enamat. Viimaste aastatega on
noudlus teenustele kiirelt tdusnud ning kliendid on muutunud aina ndudlikumaks.
Selleks, et piisida konkurentsis, peavad majutusasutused ennast pidevalt tdiustama.
Siinkohal mdeldakse nii sisemist kui ka vélist uuendamist, mille alla kuulub: (loncica,
2008, Ik 214; Kandampully, 2003, Ik 4)

e tubade renoveerimine,

e vastuvotu renoveerimine,

e uuem tehnoloogia,

e hotelli imbruse uuendamine,

e uute teenuste valik,

e parema kvaliteedi pakkumine,

e korgemal tasemel teenindus.
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Uhe ja teise hotelli teenuseid iiksteisest eristab viike vahe. Seega on hotellidele tihtis
saada endale konkurentsieelis uuendades pidevalt oma tooteid ja teenuseid (loncica,
2008, 1k 214; Kandampully, 2003, Ik 5).

Uuemaks mdisteks hotellisektoris on customer delight, eestikeelse vastena voib seda
tolgendada kui ,kliendi ilim rahulolu®. See luuakse teenusepakkumise protsessis ja
onnelikud kliendid on need, kes on saanud erakordselt hea teeninduse osaliseks. Kliendi
iilim rahulolu on loonud tugeva emotsionaalse seisundi, mis pakub kliendile nauditava
kogemuse. Kliendirahulolu ei ole sama tdhendusega, mis kliendi tilim rahulolu. See on
kdrgemal tasemel teenindus ning nauding, mida on vdimalik {ihel majutusasutusel oma
kliendile pakkuda. Vorreldes Kkliendi iilimat rahulolu, kliendirahuloluga niitab see aga
tugevamat mdju lojaalsusele, korduvat kiilastust ja konkurentsieelist. Sellepdrast on
teostatud uuringutest tulnud soovitus, et ettevote peaks teenindusstandardeid késitledes
liikuma rahulolult kliendi dlima rahuloluni. See on hotelli teeninduskultuuri
rakendamisel oluline o0sa, mida tuleb jilgida. Organisatsioonikultuuri ning
teeninduskultuuri kooslusel on véimalik luua kliendile parim kogemus, mida ta saanud
on. 2013. aastal ldbi viidud kvalitatiivses uuringus tuuakse intervjuude abil vilja,
kuidas saaksid hotellid pakkuda oma klientidele parimat teenindust. Uuringus selgus, et
koige tdhtsamat rolli méngib hotellipersonal, kellest soltub kogu ettevotte maine.
Taisvadrtusliku kiilastuskogemuse loomisel on olulisteks komponentideks tootajate
sobralikkus ning teenindustase, mida klient korgelt hindab. Kliendid jilgivad tootajate
suhtlusviisi ja kehakeelt ning kui palju niitavad nad vélja isiklikku soovi olla abiks.
Selleks, et kliendi poolt soovitud taset saavutada, tuleb tagasi tulla eesmarkide juurde,
mille ettevite oma tdotajatele on seadnud. Hotellid, kes tiletavad probleeme ja aitavad
enda Klientidel leida lahendusi ka siis, kui see ei puuduta hotelli, on kliendile
taisvddrtusliku naudingu pakkumisel esikohal. Ténases hotellidris piitiavad juhid oma
Kliente hotelliga siduda, et mitte kaotada neid konkurentidele. (Torres, 2013, Ik 643—
653)

Selleks, et arendada teenindusturgu ja teeninduskultuuri mudelit, peab olema selge pilt,
mida kliendid turult périselt otsivad ja hindavad. Siiski mitte tikski turu-uuringute

aruannetest, teaduslikest artiklitest ja raamatutest ei sisalda otsest mudelit, kuidas
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tajutakse teenuse kvaliteeti ning kuidas tarbijad seda hindavad. Ettevote vajab mudelit,
mis kirjeldab, kuidas tajuvad kliendid teenuse kvaliteeti. Kui mudel ja teenuse
kvaliteedi komponendid on olemas, suudetakse alles hakata arendama

teeninduskontseptsiooni. (Gronroos, 1984, Ik 39)

Eelkdige on klientidele oluline kiilalislahkus ning personali sobralikkus. Ettevote peab
panustama tootajate koolitamisele, et luua todtajate pingutustega Kliendile keskkond,
kus ta tunneb ennast hidsti ja hoolitsetuna. Tdnapdeval on raske saavutada turul
liiddripositsiooni, sest majutusasutused ldbivad pidevaid uuendusi ning kvaliteet on
olulisel kohal. Majutusasutused erinevad teistest sektoritest sellepoolest, et omavad
oluliselt rohkem erinevaid osakondi (majapidamine, vastuvott, miiigi- ja
turundusosakond, finantsosakond, restoran jt). See nduab juhtkonnalt, et koigile
osakondadele oleks vilja todtatud teenindusstandardid, eesmirgiga kaasata koik
tootajad teenindusprotsessi arendamisse ja moistmaks iihiselt ettevotte vaartusi ning
neid igapdevatoos edasi kanda. Selleks, et majutusasutuse kdik osakonnad oleksid
kaasatud teenindusprotsessi, on oluline, et teenindusstandardid ei oleks suunatud ainult
vastuvotu ja restorani todtajatele, vaid koigile osakondadele. Kliendi tervikpildi hotellist

loovad kdik hotelli todtajad iihiselt.

Kéesoleva 16putdod temaatika ja maht ei vOimalda siigavuti keskenduda teeninduse

kvaliteedile, mille saavutamisel asjakohased teenindusstandardid kannavad olulist rolli.
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2. NORDIC HOTEL FORUMI TEENINDUSSTANDARDITE
UURING

2.1. Ulevaade Nordic Hotel Forumist ja selle

teenindusstandarditest

Nordic Hotel Forum on avatud aastal 2007 ning asub Tallinna siidalinnas 150 m
kaugusel Viru véravatest. Hotelli asukoht on atraktiivne, vaatamisvéarsused on lahedal
ning vanalinn jalutuskdigu kaugusel. Hotelli esimesele korrusele jadb restoran ning baar
ja teisele korrusele konverentsikeskus. Kaheksandal korrusel on voimalik kiilastada
160gastuskeskust. Nordic Hotel Forumil on 246 standardtuba, 10 Delux tuba ning 8

sviiti.

Tegevdirektor
Feliks Magus

N\

Juhiabi-turundusspetsialist

Pearaamatupidaja

Raamatu-
pidamine

/

Toitlustus-ja Turundus- ja

Hotellijuht miitgidirektor

konverentsijuht

Kaibejuhtimine

Majapidamine _

Personaliarvestus

Kauba-
koordinaator

Tehnosisteemid

M Konverentsi-
keskus
_

Joonis 1. Nordic Hotel Forumi osakondade jaotus. (Drui, T. koostatud)
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Joonisel 1 on esitatud osakondade jaotus ja toimiv hotellistruktuur. Joonisel on toodud
vélja, kuhu millised osakonnad kuuluvad ja kellega on seotud. Nordic Hotel Forumi
missiooniks on muuta Nordic Hotel Forumi kiilastamine igati meeldivaks. Soovitakse

luua positiivseid elamusi ning hea tuju igale kiilalisele, to6tajale ja omanikule.

Nordic Hotel Forumi tdekspidamised:
e Hoolivus ja hea tunde tekitamine,
e Korrektne ja usaldusvéirne to6kultuur,

e partnerlusele rajatud suhted.

Nordic Hotel Forumi teenindusstandardid ja teenindusjuhised on osa firma strateegiast,
millega tagatakse Nordic Hotel Forumi eesmirkide saavutamine. Nordic Hotel Forum
usub, et jargides missiooni ja standardeid ning nendest tulenevaid teenindusjuhiseid
suudavad nad saada 4* driklientidele esimeseks eelistuseks hotellivalikul Tallinnas. Nad
hoolivad ja loovad positiivseid elamusi— see on nende lubadus kiilalistele ja eesmérk
tootajatele. Nordic Hotel Forumi olulised vaartused on:

e hoolivus,

e viisakus,

e positiivsus,

e korrektsus.

Nordic Hotel Forum on oma teenindusstandardites vélja toonud, et iga pisidetail on
kiilalise heaoluks arvesse voetud. Peab ette aimama kiilaliste vajadusi ja olema

teadlikult suunantud kiilaliste ootuste tiletamisele.

Nordic Hotel Forum soovitab oma tootajatele alati olla:
e Pigem inimlikum kui ametlikum,
e pigem heas tujus kui argipdevaformaalsuses,
e mdtlema kdigele, hoolitseda pisiasjade eest, markamatu kohaolek ja valmidus tdita

igal hetkel kiilaliste needki soovid, mida ta veel kiisidagi ei oskata
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Nordic Hotel Forumi imago loob hotelli personal, koik tootajad oma hoiaku ja
kaitumisega. Tuleb pidada meeles, et pikaajaliste heade suhete aluseks nii kiilaliste,
kolleegide kui ka koostodpartneritega on lubadustest kinnipidamine ja vaartuste au sees
hoidmine. Nordic Hotel Forumi teenindus on temaatiline, mitte lihtsalt sobralik ja
viisakas. Nad hoolivad ja loovad hea tuju. Nordic Hotel Forum on kiilalislahkuse éris,
mitte ei paku lihtsalt siilia ja 66maja. Nordic Hotel Forum on heade soovide hotell.
Nende teenindusstandardid on tegevuskriteeriumiteks, mis aitavad teemas piisida, luua

usaldus hotellile ja tagada teema esitluse {ihtlus ja jérjepidevus.

Nordic Hotel Forumi teeninduskonseptsioonist leiab osakondadele juhiseid riietumisest,
kuid siiski on teenindusstandardid peamiselt koostatud restoranile ja hotelli vastuvotule.
Ulejéinud osakonnad ei ole teenindusstandardites kajastatud. Esmalt on hotell toonud
vélja oma olulisemad viirtused ning lithidalt kditumisreeglid, mis hdlmavad vélimust,
suhtlust kliendiga (kindlaid fraase teenindamisel), telefoniga suhtlemist, vestlust

rahulolematu kiilalisega ning hiivastijattu kliendiga.

Teenindusstandardid on nii normi- Kkui véaartuspdhiselt kirjeldatud. Suurem osa
teenindusstandarditest on normide pohine, kus on ette antud kédsud, kuidas peab
kdituma, aga see ei ole piisavalt motestatud ning olulisus lahti seletatud. Samas on
teenindusstandardites vaga pohjalikult vidlja toodud hotellile tdhtsad vaartused ja
seletatud selle olulisus, mis viitab sellele, et need standardi osad on pigem

védrtuspohised.
2.2. Nordic Hotel Forumi tootajate uuring

Loputdd eesméirgi saavutamiseks ja vastuste leidmiseks uurimiskiisimusele viidi 1dbi
Nordic Hotel Forumi to6tajate uuring. Uuringu eesmirgiks oli teada saada, kuidas
tootajad kannavad edasi hotelli véartuseid ning kui tdhtis roll on teenindusstandarditel
nende igapdevatoos arendamaks hotelli teeninduskultuuri. Uuringu tulemuste analiiiis ja
jareldused vdimaldavad esitada ettepanekuid olemasolevate teenindusstandardite
tdiustamiseks ning senistest tShusamaks kasutamiseks tihiste védértuste moistmisel ja
kandmisel, tootajate koolitamisel, teenindusprotsesside tdiustamisel, teeninduskultuuri

ja teeninduskvaliteedi parendamisel ning leida vastuseid 16put66 uurimiskiisimusele:
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Kuidas tuleks arendada Nordic Hotel Forumi teenindusstandardeid, et need senisest
paremini toetaksid hotelli teeninduskultuuri vairtuste moistmist ja kandmist tootajate
poolt? Teema on ettevottele oluline, sest vastavaid uuringuid varem ldbi viidud pole,
samuti ei ole hotelli teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardeid uuendatud ajast,

mil hotell avati.

Uuringu meetodiks valiti kiisitlus. Kiisitlus on levinud uurimisstrateegia, mis on kasulik
ja produktiivne. See annab kergelt teavet ning ulatuslikud andmed véimaldavad teha
tildistusi, mis pohinevad suuremal inimeste kogul. Selle meetodi kasutamine on odav ja
efektiivne viis saada kiiret tagasisidet. (Xu, 2014). Uuringu vahendiks on ankeet (vt. lisa
1).

Nordic Hotel Forumi to6tajad (62) moodustavad iildkogumi ja -valimi, valimiks on
kdikne valim. Pilootuuringus kasutati mugavusvalimit ja pohiuuringus koikset valimit,
kuna valim iihtib {ildkogumiga. Uuringu l4dbiviimine toimus madalhooajal ja seetdttu oli
ka hotellis vihem tootajaid, kes mairtsikuu seisuga, seal lepinguga todtasid. Uuringu
ankeet esitati enne selle tootajatele edastamist personaliosakonna juhile, et selgitada
vélja kiisimuste vajalikkus ja olulisus. Ettevottes viidi pilootuuring 1dbi kuupaevadel
20.02.2017 — 25.02.2017 selleks, et testida, kas tulemused annavad vajalikud andmed
uuringu Onnestumiseks. Pohiuuring viidi 1dbi ajavahemikul 27.02.2017 — 10.03.2017.
T66 autor edastas paberkandjal kiisitlused personaliosakonna juhile, misjdrel jagas juht
kiisitlused tootajatele, kes ei kasuta t661 e-maili. Téidetud ankeedid tagastati
personaliosakonna juhile timbrikus, et tagada anoniilimsus ning seejérel t66 autorile.

Ulejadnud todtajad said tdita sama ankeedi internetis.

Kiisitlusankeedi koostamisel voeti aluseks teoreetilistele allikatele tuginevad
teemagrupid (7 gruppi), mille alla toodi konkreetsed kiisimused teemade kohta. Lisaks
on kiisitlusankeedis 2 lahtist kiisimust ja 3 vastajate andmetega seonduvat kiisimust.
Teemagruppidega seonduvatele kiisimustele vastamiseks kasutati Likerti skaalat, mis
vOimaldas uurida néditeks ,,Nordic Hotel Forumi sOnastatud teenindusstandardid on
tootajatele selged ja arusaadavad.” Valikuvoimalused kiisimusele vastamiseks on
jargmised: ,,5 - tdiesti ndus“; ,,4 - pigem ndus*; ,,3 - osaliselt ndus®, ,,2 - pigem pole

ndus®, ,,1 - ei ole iildse nous*. Likerti skaalal pohinev kiisimustik on rida avaldusi voi
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erinevaid kiisimusi, kus vastaja saab vastata tdpselt oma reaktsiooni ja tunde jargi.
(Hampson, 2014)

Loputod uuringu ja Kkiisitlusankeedi ettevalmistamisel tugineti teoorias kajastatud
autoritele Lindquist (2015), Bierma (2006), McCarthy (2007), Maden (2014), Bitner
(2008), Oz (2015), Legcevi¢ (2011), Gronroos (1990). Aluseks voeti jargmised
teenindusstandardite koostamist, kasutamist, kontrollimist ja véartusi iseloomustavad
teemagrupid: teenindusstandardite kasutamine igapdevatods, teenindusstandardite
tutvustamine tootajatele, teenindusstandardite sisukus, teenindusstandardid kui
toojuhised, teenindusstandardite tditmise kontroll, teeninduskultuuri véirtuste

mdistmine ja teenindusstandardite kasutamine tootajate koolitamisel.

Autor kasutas suletud kiisimuste puhul statistilist andmeanaliiisi ning avatud
kiisimustes kvalitatiivset sisuanaliiiisi. Paberkandjal tagasi saadud ankeedid sisestati
Google Forms’i, kus on samuti ka interneti teel vastanute ankeedid. Uuringu kaigus

saadud tulemused kajastati graafilistel diagrammidel ja joonistel
2.3. Uuringu tulemuste analtuius

Kéesolevas alapeatiikis annab autor lilevaate Nordic Hotel Forumi too6tajate seas lébi
viidud kiisitluste tulemusest ning koostab selle kohta pdhjaliku analiiiisi tootajate
teadlikkusest ja arusaamisest ettekirjutatud teenindusstandarditest. Analiiiisis on kokku
pandud erinevad kiisimused selleks, et saada terviklik pilt, kas Nordic Hotel Forumi
tootajad kasutavad teenindusstandardeid oma igapdevatdos, on need neile vajalikud ja

abi pakkuvad.

Kiisitlusele vastas kokku 53 Nordic Hotel Forumi tootajat. To6 autor palus kiisitlusele
vastajatel markida dra osakond, kus tootatakse (hotell voi restoran). Jargnevates
illustreerivates tabelites on vélja toodud ka moned erinevused restorani ja hotelli

toGtajate vastuste seas. Vastanute hulgas oli naisi ronkem (34), vastanud mehi oli 19.

Autor palus tootajatel vastata S-palli siisteemis, kasutades selleks Likerti skaalat, et
teada saada, millise véddrtusega on need juhised tdotajatele igapdevatods. Joonisel 2 on

autor toonud vélja eraldi hotelli ja restorani todtajate vastuste tulemused, et oleks
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voimalik vorrelda, kumb pool neid oma t66s tihedamini kasutab. Kdige tdhtsamaks
peavad restorani tootajad (n=19) juhi suuliseid juhiseid, mis tdhendab seda, et
igapdevaselt siiski toetuvad nad sellele, mida juhid neile rddgivad ning

teenindusstandardid ei oma nii olulist tihtsust.

Juhi suulised juhised ja teenindusstandardid on hotellis to6tavatele inimestele vordselt
olulised - 17 inimest on nimetanud need oma igapdevatdo oluliseks osaks. Saadud
tulemustest vOib jédreldada, et hotelli tootajad peavad teenindusstandardeid oma
toOprotsessis olulisemaks, kui restorani poolel olevad tddtajad, mis on tingitud sellest, et
juht annab suuliseid juhiseid ning teenindusstandardeid neil enda hinnangul pidevalt
vaja ei lahe. Teenindusstandarditest on vdimalik leida palju abistavat informatsiooni nii
konflikti lahendamise, suhtluse kui ka kditumise kohta, see on ka kindlasti pohjuseks,
miks hotelli to6tajad on selle oma igapdevatdds koos juhi suuliste juhistega seadnud

tdhtsale kohale.

Teenindusstandardid Restoran

Juhi Suulised Juhised Restoran _
R [

Ametijuhend Restoran _ 6 .
Juhi suulised juhised hotell _
Teenindusstandardid Hotell _ 6 I
s s B

Ametijuhend Hotell

o
w1
=
o
=
(6]
N
o
N
(&1
w
o

35

Vastanute arv

W Vaga olulised M Pigem olulised Osaliselt olulised

B Pigem pole olulised m Ei ole tldse olulised

Joonis 2. Juhiste olulisus to6tajate igapdevatoos (autori koostatud).

Jargnevalt soovis autor teada saada, millal tutvustas ettevote oma tdotajatele
teenindusstandardeid. Véga oluline on, et ettevote teeks seda todsuhte alguses, et todtaja
moistaks, millised on ootused tddtajale ning mida organisatsioonis viirtustatakse.

Joonisel 3 on vilja toodud, millal tutvustati toGtajate meenutuste kohaselt neile

25



esmakordselt teenindusstandardeid. Vaga suurele hulgale ehk 50-le 53st vastanust on
hotell tutvustanud teenindusstandardeid koheselt t66le asudes. Kaks inimest on
standarditega tutvunud moned kuud hiljem, mis ei kattu hotelli enda reeglitega ning iiks
vastanutest ei maéleta, millal tutvus nendega esimest korda. Olukord, kus tdotajale
tutvustati teenindusstandardeid moned kuud pérast t66 alustamist, voib olla tingitud
sellest, et tuldi tiksikult toole (vastandiks mitme inimese palkamine ning koigi tihiselt
koolitamine). Ettevdtte peaks siiski teisiti kdituma ning jargnevad korrad peaks viima
tootajale 1abi lithikoolituse, kuna koik tootajad peavad olema todle asudes informeeritud

teenindusstandardite  olemasolust  ning  hotelli  ootustest ja  soovidest.

= Toole asudes
= Mdned kuud hiljem
= Ei maleta

= Ei ole tutvustatud

Joonis 3. Teenindusstandardite tutvustamine to6tajatele (autori koostatud).

Toetudes teooriale soovis autor jdrgmise kiisimuse nditel wuurida, kas
teenindusstandardid annavad juhiseid selle kohta, kuidas peaks tootaja t601 kaituma,
milline peaks olema tema viljandgemine ning kas standardid abistavad ka kliendiga
suhtlusel ja tootajate motiveerimisel. Joonisel 4 on ndha, et kdige rohkem on to6tajad
ndus sellega, et teenindusstandard annab juhiseid korrektsele vélimusele t661 (n=37),
sellele jargneb riietumine (n=35) ning kolmandana kiilaliste tervitamine, millega on 53-
st tootajast tdielikult ndustunud 32 todtajat. Kdige vdhem on tootajad ndus, et

teenindusstandard on juhiseks nende t66 hindamisel ja tunnustamisel (n=20). See
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tadhendab, et pooled vastavajatest ei ole sellega tiiesti ndus ning iiks tootajatest on
vastanud, et ei ole sellega iildse ndus. See on oluline osa teenindusstandardite sisust.

Tootajad ei ole noud viitega, et teenidnusstandardid neid motiveeriksid, mis néitab
seda, et tootajad ei tunne ennast piisavalt tunnustatult ning see voib pdhjustada ka
motiveerituse langemist. Ulejdinud joonisel toodud viidetest on tasakaalus, kuid siiski
on ndha, et veidi alla poolte ei ndustu tdielikult vilja toodud véidetega. Saadud andmete
ning teenindusstandardite iihine analiitis voib Oelda, et koik todtajad ei tunne
standardeid kdige paremini. Teenindusstandardites on selgelt vilja toodud, millest tuleb
hoiduda Kliendi juuresolekul ja suhtlemisel. 20 t66tajat on vastanud, et on tdielikult
ndus, et teenindusstandardite sisus on olemas, kuidas to6tajaid motiveerida ja hinnata,
mis tegelikkuses puudub Nordic Hotel Forumi koostatud teenindusstandardite sisust.
Voib jireldada seda, et teatud hulk tootajaid ei ole tdielikult kursis hotelli

teenindusstandardite sisuga ning ei pdora sellele erilist tdhelepanu.

Kuidas hinnata ja tunnustada tootajate sooritusi

[y
iy

Millest hoiduda kliendi juuresolekul ja suhtlemisel

[uny
S

Kuidas naidata hoolivust kliendi vastu

Kuidas telefonile vastata

(%3]
=

Kuidas kulalisi vastu votta

Kuidas Kiilalisi tervitada

w

Kuidas riietuda

[=

Kuidas t66l korrektne vilja ndha

0 10 20 30 40 50 60
Vastanute arv
M Taiesti nOus M Pigem nous Osaliselt nGus M Pigem Pole ndus M Ei ole lldse ndus

Joonis 4. Tootajate arvamus antud vdidete olemasolust ning abist teenindusstandardites

(autori koostatud).
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Jargneva joonisega (joonis 5) soovib autor vilja tuua, kuidas teenindusstandardid
tegelikult tootajaid nende t60s aitavad ja kui palju tootajad nendest abi leiavad.
Tootajatel on palutud hinnata erinevaid viiteid S-palli siisteemis, kasutades selleks
Likerti skaalat. Koige korgemalt (n=26) on hinnatud, et teenindusstandardid aitavad
mdista hotellile olulisi véartusi ning teenindusstandardites on need selgelt vélja toodud.
Vordselt on 24 tootajat tdiesti nous sellega, et need on kooskdlas ténapieval
hinnatavate véirtustega ning toovad vélja, mida ettevote vadrtustab. Samuti on viike

hulk tootajatest tdiesti ndus sellega, et teenindusstandardid motiveerivad todtajaid ning

9 vastajat on andnud hinnangu ,,pigem pole ndus®.

On sOnastatud lihidalt ning arusaadavalt _ 8
T - ]

On kooskdlas tanapdeval hinnatavate vaartustega

Motiveerivad to6tajaid
Toovad vilja ettevitte vaartused oma tootajatele

Aitavad moista hotellile olulisi vaartuseid

Vajadusel leiab abi teenindusstandardites konflikti...

Annavad selgeid t66jarjekorra juhiseid

On abiks igapdeva to0s

Celmmmn v e
w0 603
% 220 52
s 18 18 [
TR e
s 9

0 10 20 30 40 50 60

Vastanute arv

M Tdiesti ndus M Pigem nous Osaliselt nGus @ Pigem pole ndus M Ei ole lldse ndus

Joonis 5. Tootajate hinnang teenindusstandardites olevatele ettekirjutustele (autori
koostatud).

Eelnevatest kiisimustest ldhtudes palus autor tootajatel vastata, kui arusaadavad olid
teenindusstandardid ja kuidas to6tajad neid madistsid. Tulemustest oli selgelt ndha, et
suurem osa tootajaid on tdielikult mdistnud ettekirjutatud teenindusstandardeid. Kogu
vastanute arvust on 41 tootajat tdodenud, et sisu oli neile tdielikult mdistetav ning
tilejadanud 12 on vastanud ,,pigem arusaadav‘. Mitte likski tootaja ei ole véitnud, et nad

ei ole mdistnud hotelli poolt koostatud teenindusstandardite sisu.
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Uurimaks seda, kuidas kontrollitakse to6tajaid nende igapdevatdos, palus autor lahtise
kiisimuse ndol vastata tdotajatel, kuidas seda tehakse. Toetudes teooriale on oluline see,
et tootajad teeksid oma t60d soovist seda teha ning pakuksid oma klientidele
kvaliteetset teenindust jargides ettevotte teenindusstandardeid. Autor on koostanud
jargmise joonise (vt joonis 6) sisuanaliiiisi pohjal, kuhu on kokku kodeeritud samasse
kategooriasse kuuluvad vastused. 53-st tootajast 34 andis vastuse avatud kiisimusele.
Suurim osakaal langeb vastanute hulgas juhi kontrollile ning sellele jargneb pideva
kontrolli puudumine 7 too6taja vastusega. Enamus 16-st vastajast olid restorani
osakonnast. Jareldades, et restorani tootajad pidasid kdige olulisemaks juhi suuliseid
juhiseid, tulenes see sellest, et juht annab neile igapédevaselt iilesandeid ning kontrollib
neid jooksvalt. Vastuste erinevus vodis olla tingitud sellest, et osakonnad on erinevad

ning teatud osakondades ei ole pidev kontroll nii oluline, kui teistes.

Kiidetakse suuliselt ning premeeritakse preemiaga [l 1

Pistelised kontrollid positiivsusele [l 1

Pidev kontroll puudub [ -
Ei oska vastata [ 3

Kliendi tagasiside sotsiaalmeedias ja Tripadvisori's [ 3
Jooksvalt, vastavalt vajadusele [ 3

Juht kontrollib [ 16

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Vastanute arv

Joonis 6. Tootajate kontrollimine ja hindamine nende igapdevatoos (autori koostatud).

Joonisel 7 uuriti, millele tugineb hotell oma tootajate koolitamisel kdige enam.
Tootajatel oli voimalus valida mitu varianti ning hinnata, millele ettevote nende
koolitamisel tugineb. Uuringu tulemustest selgus, et esmalt toetutakse tootajate
koolitamisel teenindusstandarditele (34 vastust) ning véairtustele (33 vastust). Samuti
kasutab ettevote ka lisna suurel hulgal koolitajaid véljastpoolt, mitte ei tee seda alati ise.
Ulejisnud vastuste variandid olid viiksema vastajate arvuga. Teenindusstandardid olid

kdige suurema osakaaluga, mis nditab seda, et iga tOOtaja peaks olema tuttav
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olemasolevate teenindusstandarditega ning sealse sisuga. Vastustest tulenevad
erinevused voivad olla tingitud sellest, et koolitamisel kasutatakse mitmeid erinevaid
vOimalusi ning tiihed tootajad on saanud koolituse viliskoolitajalt ning teised

sisekoolitajalt.

Muu B 3
Vaartustele [N 33

Teooriale I 10

Erinevatele koolitajatele valjaspoolt
ettevotet

A 29
Ametijuhised NI 26

Teenindusstandardid I 3/

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Vastanute arv

Joonis 7. Millele toetub Nordic Hotel Forum td6tajate koolitamisel. (autori koostatud).

Jargneval joonisel (vt joonis 8) olevad tulemused niitavad, kui oluliseks peab tootaja
Nordic Hotel Forumi teeninduskultuuri véirtuste jagamist ja  kandmist.
Teenindusstandardis on iiheks olulisemaks osaks, et tootajad mdistaksid ja vaartustaksid

ettevotte teeninduskultuuri olulisi aspekte.
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Joonis 8. Nordic Hotel Forumi tootajate teeninduskultuuri védrtuste jagamine ja

kandmine (autori koostatud).

Eelnevalt esitatud jooniselt (vt joonis 8) selgus, et tdotajatest vdga suur vastanute arv
védrtustab ja jagab Nordic Hotel Forumi teeninduskultuuri. Kiisimuse koostamisel
toetus t00 autor Nordic Hotel Forumi teenindusstandarditele. Seega voib tddeda, et
tootajad on teadlikud hotelli olulisematest véartustest ning kannavad neid edasi ka teiste
tootajate seas. Kiilalislahkus oli hotellitootajate seas koige suurema positiivse kaaluga,
mis on iihtlasi teeninduskultuuris vaga oluline aspekt, sellest oleneb klientide rahulolu.
Vilja toodud viited on Nordic Hotel Forumi teenindusstandardite dokumendi esilehel

ning ka hotellijuhi enda sdnul kdige olulisemad viértused hotellile endale.

Joonisel 9 on kokku kodeeritud saadud vastused avatud kiisimusest. Avatud kiisimusele
sai autor 42 vastust 53-st. Kdige olulisemaks peavad hotelli tootajad teenindamisel
kilalislahkust, mille all mdeldakse, et klienti tuleb kohelda kui ldhedast. Positiivsusest
oli radkinud 9 tootajat. Avatud kiisimustest tuli vilja palju positiivset informatsiooni,

mis nditab seda, et to6tajad teevad oma t66d rdomuga, neil on soov tekitada kliendile
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tunne, et ta on oodatud ja tahetud.

Positiivsus [N
Hoolivus [
Kdrget taset teeninduses [
Teenindada nii nagu sa tahad, et sind teenindataks [N
Teenindada nii hasti, et neil tekiks soov tagasi tulla |G
Kulalislahkus, st kiilalist peaks kohtlema kui enda... [N

o

5 10 15
Vastanute arv

Joonis 9. Mida peavad Nordic Hotel Forumi to6tajad teenindamisel kdige olulisemaks

(autori koostatud).

Uuringust saadud tulemuste kdigus analiilisiti tootajate teadlikkust olemasolevate
teenindusstandardite kohta, kiisimuste juures on toodud vélja ka vordlused eelnevate
kiisimuste pohjal ning analiilisitud, miks on tddtajad just nii vastanud. Jargnevas
peatiikis tehakse jareldused ja ettepanekud Nordic Hotel Forumi teenindusstandardite

parendamiseks ning nende tdhusamaks edasi kandmiseks tootajatele.
2.4. Uuringu jareldused ja ettepanekud Nordic Hotel Forumile

Jargnevas alapeatiikis tuuakse vélja soovituslikud parendus- ja arendusettepanekud
lahtuvalt teooriast ning uuringutulemustest Nordic Hotel Forumile. Teema vdib olla
huvipakkuv ka teistele sama kategooria ettevotetele, kes soovivad oma
teeninduskultuuri ning standardeid arendada, et olla klientide jaoks paddevamad,
koolitada oma tOotajaid, tulemusena pakkuda kvaliteetsemat teenust ning olla

konkurentidest ees pool.

Teenindusstandardite kaasamine tootajate igapdevatodsse vOimaldab ettevottetel teha
pidevaid parendusi klientide tagasiside jargi, oluline on, et teenindusprotsessi oleksid,

kaasatud koik hotelli tootajad ning teenindusstandardid ei oleks suunatud ainult
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vastuvOtu- ja restoranitdotajatele (Lindquist, 2015, Ik 19, McCarthy, 2007, Ik 26).
Uuringu tulemustest voib jareldada, et paljud tootajad ei kasuta teenindusstandardeid
oma igapdevatoos ning nad ei ole tdielikult kaasatud teenindusprotsessi, mis tuleneb
toendoliselt sellest, et teenindusstandardid on koostatud pohiliselt restorani- ja
hotellivastuvdtule, kes leiavad sealt kdige enam abi. Siinkohal teeb autor ettepaneku
Nordic Hotel Forumil teha korrektuurid oma teenindusstandardisse ning luua kdigile
osakondadele vastavad juhised, ldbi mille on vdimalik kaasata teeninduskultuuri
arendamise  protsessi  koik  tootajad. Teenindusstandardid  tuleks seostada
ametijuhendiga, mis teeb nende jargimise tootajatele kohustuslikuks ning voimaldab
juhtidel panust to6sse paremini kontrollida ja vajadusel too6tajat juhiste mitte jargmise

eest karistada.

Toetudes uuringu tulemustele voib jireldada, et kdik organisatsiooni todtajad ei ole
piisavalt motiveeritud olemasolevast teenindusstandardist, mis on oluliseks osaks
organisatsiooni- ja teeninduskultuuri arendamisel, hoidmaks ettevotet koos (Oz, 2015,
Ik 6684). Nordic Hotel Forumil soovitatakse teenindusstandardisse sisse tuua erinevaid
motivaatoreid. Selleks, et oma too6tajaid rohkem motiveerida, voiks olla kajastatud
erinevad preemiad ja autasud. Tuues nditeks ,,Kuu parim tootaja“, kes lisaks
autasustusele saab palgalisa v01 voimaldatakse kasutada nditeks monda muud hotelli
poolt pakutavat teenust (I60gastuskeskus, restoran jne). TOOtajate motiveerimine 0N
oluliseks osaks hea kvaliteediga teenuse ja teeninduse pakkumisel ning kliendirahulolu

saavutamisel.

Organisatsioonikultuur méngib ettevottes suurt rolli ning sellele tuleks pdorata rohkem
tdhelepanu. Organisatsioonikultuur on kogum kdikidest uskumustest, viirtustest,
kéitumistavadest ja normidest (Cantemir, 2015, 1k 104-107), mida Nordic Hotel Forumi
tootajad mdistavad. Uuringu tulemusest saab jireldada, et enamus tdotajad peavad
oluliseks hotelli véirtusi, kuid teenindusstandardite mote on tdidetud alles, siis kui
tootajad saavad aru ka nende tegelikust mottest ja olulisusest. Mida innustavamalt
ettevote neid tootajatele edastab, seda parema vdimaluse loovad nad kliendile

kvaliteetse teeninduse pakkumisel. (Maden, 2014) Lahtudes teooriast tehakse ettepanek
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koguda oma tdotajatelt regulaarset tagasisidet koikide teenindust puudutavate aspektide
kohta nagu:

e Kliendikditumine,

o kvaliteet,

e tootajate piitidlikus,

e parendusettepanekud,

e kliendirahulolu tdstmine.

Eelnevad punktid véimaldaks arendada ja parendada hotelli teeninduskultuuri pidevalt
ning vajadusel muuta tegevusi, mis ei ole hotellile omased. Nordic Hotel Forumi
teenindusstandardid on uuendamata ajast, mil hotell avati ehk aastast 2007, selle ajaga
on ka teenindusvaldkonnas muutunud nii mondagi. Seega tuleks hotellile kasuks
tutvustada oma toGtajatele uuenenud viirtusi ja tdekspidamisi, mida tuleb ettevottes
jargida, et nad oleksid kursis tinapédeval olulisemate kvaliteedi ja teenindus nduetega,

mis aitab Nordic Hotel Forumil olla teistest konkurentidest parem.

Turism on iiheks kiiremini arenevaks sektoriks maailmas, mis suurendab suurel hulgal
sissetulevate turistide arvu ning ihtlasi ka konkurentsi. Nordic Hotel Forumil tuleks
panustada oma too6tajate koolitamisele ning teenindusstandardite arendamisele loomaks
vastupidavat teeninduskultuuri ning tekitada konkurentidega vorreldes eelis. (Tisca,
2015, Ik 17) Lahtudes uuringu tulemustest on vdimalik jareldada, et teenindusstandardit
kasutatakse tootajate koolitamisel kdige enam ning sellele tuginedeis teha ettevattele
ettepanek, viia teenindusstandardid uuele tasemele, et need oleksid efektiivses kasutuses
igapdevaselt, mitte ainult tootajate koolitamisel. Noored inimesed ei soovi lugeda
tohutul hulgal informatsiooni paberil, vaid nende jaoks on oluliselt mugavam jilgida
teenindusstandardit nditeks nutitelefonis. Samuti tuleks 14bi mdelda, kogu
teenindusstandardis olev sisu ning visualiseerida see nii, et see oleks huvitav, mitte
iiksnes reeglid ja normid teineteise jirel. Noortele tuleb teenindusstandardeid véga
mottekalt presenteerida. Arvestades seda, et noorem generatsioon on kekskonnasiistlik
ja rohelise motlemisega, voiks teenindusstandardid sisaldada ka néiteks priigi
sorteerimist. Koolitamisel tuleb rohku panna teenindusstandardi iga sdna motestamisele,

et oleks voimalik selgitada nende vajadust, kuidas kannavad need edasi olulisi vairtusi,
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millised need véértused on ja miks on need olulised. Kui seda ei suudeta selgitada, ei

pruugita kogu informatsiooni tosiselt votta.

Neljandas teemagrupis saadud vastuste pohjal, kus uuriti teenindusstandardi kui
toojuhiste kasulikust igapdevatods, on vodimalik jireldada, et olemasolevatest
teenindusstandardist ei leia koik tootajaid vajalikke juhiseid, mis aitaksid kaasatud
osapooltel, tasakaalustada nende vajadusi ning mairamaks ja eeldamaks, et vajadusel
leiab teenindusstandarditest abi erinevate probleemide tekkimisel. (Blind, 2006. Ik. 399)
Lahenduse leidmiseks tehakse ettepanek Nordic Hotel Forumi osakonnajuhtidel oma
alluvatega ldbi viia iga kuu tunnine koosolek. Selle labiviimine aitaks teha vajalikke
muudatusi teenindusstandardis, teadvustada too6tajaid voimalikest —situatsioonidest

teenindamisel ning loomakaks efektiivsemat teeninduskultuuri.

Nordic Hotel Forumi to6tajate seas uuriti ka milliselt hinnatakse ja kontrollitakse neid
igapdevatdos. Uuringu tulemustest voib jareldada seda, et kdiki tootajaid ei kontrollita
ega hinnata nende igapédevases to0s vOrdselt. Tootajate kontrollimise eesmérgiks on
to0tajaid suunata ning abistada situatsioonides, kus neil puuduvad piisavad teadmised,
olukorda lahendada ning vajadusel too6tajat karistada, teadlikult juhiste eiramise eest.
(Maden, 2014, Ik 1) Nordic Hotel Forumil on sooviatav teeninduskultuuri arendamisel
jargida erinevaid olulisis aspekte, loomaks efektiivsemaid teenindusstandardeid:
e Organisatsioon on piihendunud tditmaks oma klientide vajadusi ja vastama
nende ootustele.
e Organisatsiooni poolt pakutavad teenused on kontrollitud enne klientidele
osutamist, et véltida ebavajalike kaebusi.
e Organisatsioon ja tootajad tdidavad koiki antud lubadusi.
e Kaebuste- vdi probleemide tekkimisel tegeletakse kliendiga koheselt,
edastatakse vastav informatsioon vdi moni muu teenus, mida klient palub.
e Ettevote kohtleb koiki professionaalselt ja austusega, kellega parasjagu
suheldakse.
e Ari aetakse ausalt, kohusetundlikult ja standarditele vastavalt.
e Kaoik tellitud teenused osutatakse kliendile digel ajal ning nende hilinemisel

teavitatakse klienti.
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e Organisatsioon ja selle to6tajad arendavad pidevalt oma teadmisi ja 0skusi ning

hoiavad keskkonda.

Luues Nordic Hotel Forumile tugev alus, on neil eelis piisida konkurentsis. (Legcevic,
2011, Ik 627-631) Selleks, et see kodik Onnestuks, teeb autor ettepaneku oma tootajate
seas viia labi iga 6 kuu tagant kontrolltest, mille tulemusena saab teha jareldused, kui
plihendunud on todtaja todsse ja kui teadlik on ta ettevotte olulistest vadrtustest ning

milliselt edastab ta neid klientidele.

Ettevote on  vastutav, et tootajad oleksid teadlikud teenindus- ja
organisatsioonikultuurist, sooviksid osaleda koolitustel, omandamaks uusi ponevaid
teadmisi ning piitidleksid ettevotte poolt seatud eesmirkide poole. (Omerzel, 2016, Ik
97) Nordic Hotel Forumi osakonnajuhtidele on oluline et nad moistaksid ka ise
kvaliteetse  teenusepakkumise  olulisust, olemaks konkurentidest paremad.
(Kandampully, 2003) Toetudes teooriale ning uuringu tulemustele pakub autor vélja, et
Nordic Hotel Forum vdiks voimaldada juhtidele ja vanemtdotajatele, kes on vastutavad,
koolitusi ja koolitusreise vilismaal, kus on selle ala professionaalid ning kes jagavad
palju uusi teadmisi teenindusstandardite ning teeninduskultuuri arendamisest. Eestis ei
poorata enam sellele nii suurt tdhelepanu, kui vanasti, sest Viru- ja Oliimpia hotell
pakkusid maailmatasemel teenindust, kuid niitid ei osuta teenindusettevotted sellele
enam erilist tdhelepanu ning noori teenindajaid koolitatakse vihe. See oleks ettevottele
kasulik, sest Eesti ettevotteid ei ole palju, kes votaksid teeninduskultuuri arendamist,
kui téhtsat osa oma &rist. See annaks Nordic Hotel Forumile vdimaluse ennast teistest
kiiremini arendada ning olla kursis kdige uuemate vdimalustega ning rakendada neid

koigi todtajate seas.

Lopuks teeb autor veel mdned ettepanekud, mis ei puuduta otseselt
teenindusstandardeid, kuid on siiski védga olulised, eriti mil klient teeb oma valiku
hotellide vahel. Autor soovitab Nordic Hotel Forumil uuendada oma kodulehte. See
tuleks teha atraktiivsemaks ja informatiivsemaks. Kodulehel on védga véhe
informatsiooni hotellist endast, mis mdnele kliendile on oluline. Hotellil koduleht voiks
sisaldada korrektset tutvustust, samuti tuua vélja hotelli suurus ja koik muu, sest moned

Klientidest eelistavad just suuremaid hotelle ja moned viikseid hotelle ning soovivad
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leida informatsiooni majutusasutuse kohta. Samuti soovitav panna erinevatesse
ruumidesse mitu priigikasti, sest Nordic Hotel Forum tutvustab ennast, kui véga
keskkonnasadstliku hotelli ning ka to6tajad peaksid sellist motlemist toetama, et see
terves hotellis tootaks. Hotell voib lugeda ennast keskkonnasééstlikuks, kuid sellist
ettepanekut ei ole nad enne ettevottes rakendanud. Véga oluline on, et todtajad

moistaksid ning toetaksid nii-6elda rohelist motlemist ka ise.

Uuringu tulemused andsid positiivset kaja sellest, milliselt mdistavad ja vaartustavad
ettevotte tootajad Nordic Hotel Forumi loodud teenindusstandardeid arendamaks hotelli
teeninduskultuuri. Uuringu tulemusi analiiiisides selgusid mitmed kitsaskohad, millele

tuleks juhtidel efektiivse teeninduskultuuri loomisel tdhelepanu poorata.
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KOKKUVOTE

Kvaliteet ja hea teenindus on saanud oluliseks faktoriks koikides ettevotetes. Kliendid
hindavad teenindustaset kriitiliselt ning oluline on, et ka ettevdtete to6tajad moistaksid
ja védrtustaksid organisatsiooni- ja teeninduskultuuri, et seda vajadusel tagasiside
pohjal parandada. Teenindusstandardid on oluline osa ettevotte érist, 1abi mille on
voimalik on to6tajaid kontrollida ning suunata. Selleks viidi 1dbi uuring Nordic Hotel
Forumi tootajate seas, teada saamaks, kuidas kannavad nad edasi hotelli vaartuseid
ning, kui olulist rolli omavad teenindusstandardid nende igapaevat6os arendamaks

hotelli teeninduskultuuri ning kvaliteedi tdusu.

Kéesoleva 10putd6 raames késitleti mitmeid teenindus- ja organisatsiooniga seotud
teooriaid. Uks esimesi autoreid, kes defineeris teeninduskultuuri oli C. Grénroos ning
tema on oma teoses sOnastanud selle jargnevalt ,, Teeninduskultuuriks nimetatakse
organisatsioonikultuuri, kus véaartustatakse ja tunnustatakse head teenindust ning nii
sise- kui ka vilisklientide maksimaalselt hea teenindamine on loomulikuks eluviisiks ja

igalihe kdige tdhtsamaks véirtuseks®. (Gronroos, 2000, Ik 360)

Ettevottes on véga oluline, et to6tajad mdistaksid viirtuseid ja norme. Iga ettevotte
kohustus on tagada tootajatele hea tookeskkond ning koolitada neid, selleks, et pakkuda
kliendile tiha paremat teenindust ja kvaliteeti. Tdnapédeval on raske erineda teistest
samal alal tegutsevatest ettevotetest, sest konkurents hotellisektoris on suur. Véga viike
erinevus on iihe ja teise ettevotte teenuste ja kvaliteedi vahel, sest koik iiritavad olla
konkurentidest paremad. Teoorias (Dordevic, 2016, Ik 404) on samuti toodud vilja, et
hotellisektor on ldbinud lahimatel aegadel suured muutused. Tugeva konkurentsi moju
all on teenindus hotellis muutunud tiha rohkem personaalsemaks. Téanapdevane

turismialane kirjandus rdhutab, et hotelli teenuste korrigeerimine véiksematele
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turuosadele on &ddrmiselt tdhtis sellepdrast, et nad oleksid suutelised pakkuma

konkurentsi.

Uuringu eesmaérgiks oli teada saada, kuidas tootajad kannavad edasi hotelli védértuseid
ning kui tdhtis roll on teenindusstandarditel nende igapédevat6os arendamaks hotelli
teeninduskultuuri. Uuringu meetodiks valiti kiisitlus, Nordic Hotel Forumi tootajad (62)
moodustavad iildkogumi ja -valimi, valimiks on koikne valim. Loput6d uuringu ja
kiisitlusankeedi ettevalmistamisel tugineti jargmistele autoritele Lindquist (2015),
Bierma (2006), McCarthy (2007), Maden (2014), Bitner (2008), Oz (2015), Legcevic¢
(2011), Gronroos (1990). Aluseks vdeti teenindusstandardite koostamist, kasutamist,
kontrollimist ja véaartusi iseloomustavad teemagrupid. Pohiuuring viidi  1dbi
ajavahemikul 27.02.2017 — 10.03.2017.

Ettepanekud Nordic Hotel Forumile on tehtud tuginedes kasitletud teooriale ja uuringu
tulemustele.  Teenindusstandardid  tuleks koostada koikidele —majutusasutuse
osakondadel, et tootajad véartustaksid ja mdistaksid ettevotte eesmérke lihtselt ning
oleksid kaasatud teenidusprotsessi, samuti tuleks kasuks need seostada ka
ametijuhendiga, mis teeb teenindusstandardite jargimise kohustuslikuks. Oluline on, et
ka ettevotte tootajad oleksid motiveeritud, millest esitati jirgmine ettepanek tuginedes
teooriale. Nordic Hotel Forumil soovitatakse kaasata teenindusstandarditesse erinevaid
motivaatoreid. Tuues nditeks ,,Kuu parim tootaja“, kes lisaks autasustusele saab
palgalisa vdi vOimaldatakse kasutada nditeks mdonda muud hotelli poolt pakutavat
teenust (160gastuskeskus, restoran jne). Jairgmiseks oluliseks ettepanekuk soovitas t66
autor viia teenindusstandardid jargmisele tasandile ning voimaldada neid kasutada ka
nutitelefonides, et need oleksid efektiivses kasutuses igapdevaselt. Tanapdeva noortele
on tahtis keskkonnasééstlikus ning teenindusstandardite olulisus tuleb teha huvitavaks ja
seletada, milleks on need vairtused ja miks need on vajaliku. Ettepaneku rakendamisel
oleks voimalik hotelli teeninduskultuuri arendada mitmeti ning selline uuendus tuleks

kasuks, teenindusstandardite efektiivsemaks kasutamiseks.

Uuring tulemusi on voimalik mdningal mééral iildistada ning anda teatud vastuseid ka
laiemale  probleemkiisimusele; ~ Kuidas  tuleks  tdiendada  organisatsiooni

teenindusstandardeid ja nende toimimisprotsesse, toetamaks teeninduskultuuri vaartuste
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kandmist? Koigil majutusettevotetel tuleb moelda teeninduskvaliteedi parendamisele
ning pddrata suurt tdhelepanu selliste teenindusstandarditele koostamisele, kasutamisele
ning tiiustamisele, mis toetavad organisatsiooni teeninduskultuuri véartuste kandmist ja
piisimist itha karmistuvas konkurentsis. Teenindusstandardite jargimisse, tuleb juhtidel

kaasata koik tootajad ja nédidata isiklikku eeskuju nende védrtustamisel ja kasutamisel.

Teema vOib olla huvipakkuv ka teistele ettevotetele, kes soovivad oma
teeninduskultuuri ning standardeid arendada, et olla klientide jaoks paddevamad,
koolitada oma tootajaid, tulemusena pakkuda kvaliteetsemat teenust ning arendada oma
teenindusstandardeid uuemaks ja motiveerivamaks. Teema puudutab kdiki klientidega
suhtluses olevaid ettevotteid ning sellest 16putdost on vdimalik leida teavet, milleks on

vaja neid arendada ning miks peaksid juhid neile oluliselt rohkem téhelepanu pdorama.

Kuigi kéesoleva 10putdd eesmirgid tdideti ja leiti vastused uurimiskiisimustele voib
16put66 uuringu puuduseks pidada vaid tihe uurimismeetodi, ankeetkiisitlus tootajate
hulgas, kasutamist. Kasuks oleks tulnud intervjuud hotelli juhtivtdotajate ja
spetsialistidega, samuti ka hotellikiilastajate kiisitlemine. Hotelli teenindusstandardite
kaasajastamise protsessis tuleks kindlasti uurida ka kiilastajate arvamust hotelli

teenindusest ning votta neid arvesse teenindusstandardite arendamisel.
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Lisa 1. Kiisitlusankeet

Nordic Hotel Forumi teenindusstandardite uuring

1. Kui olulised on teile igapdevatdos jargmised juhised (voite markida mitu
varianti): *

Vaga Pigem Osaliselt  Pigem pole Eiole Gldse
olulised olulised olulised alulised olulised

Ametijuhend O O O O O
Teenindusstandardid O O O O O
Juhi suulized juhised O O O O O

,9- Vaga olulised®; ,4- pigem olulised®; ,3- Ei oska 6elda®“, ,2- pigem pole olulised, ,1- ei ole
Uldse olulised*

2. Millal tutvustati Teile Nordic Hotel Forumi teenindusstandardeid?
(O Tosle asudes
(O Hiliem
(O Eimaleta
(O Eiole tutvustatud

3. Kas teenindusstandardite sisu oli selge ja arusaadav?

(O Jah, tiiesti

(O Eiolnud

(O Eiole lugenud

4. Hotelli teenindusstandardid annavad selgeid juhiseid: *
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Pigem pole  Eiole ildse
nous ndus

O

Taiestintus Pigemnous Osaliselt ndus

Kuidas todl
korrektne vilja ndha O O O
Kuidas riietuda

Kuidas kiilalisi
tervitada

Kuidas kiilalisi vastu
vitta

Kuidas telefonile
vastata

Kuidas ndidata
hoolivust kliendi
vastu

Millest hoiduda
kliendi juuresalelkul
ja suhtlemisel

O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O O
O O O O O O

Kuidas hinnata ja

tunnustada o O o o o

thotajate sooritusi

»0- Taiesti ndus”; ,4- pigem ndus®; ,3-Osaliselt ndus®, ,2- pigem pole ndus*, ,1- ei ole lldse
nous*

5. Palun hinnake, kas Nordic Hotel Forumi poolt koostatud
teenindusstandardid: *
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Taiesti Pigem Osaliselt  Pigem pole Eiole dldse
nous nous néus néus nous

On abiks igapaevatoos O O O O O

Annavad selged todjarjekorra
Juhised

Vajadusel leiab abi
teenindusstandarditest konflikti
ning muu probleemi
lahendamisel

Aitavad maista hotellile clulisi
vaartuseid

Toovad vilja ettevitie ootused
oma todtajatele

Motiveerivad tGdtajaid

On kooskdlas td3napieval
hinnatavate vdirtustega

On sonastatud lihidalt ning
arusaadavalt O O O

O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O O
O O O O O O

O

.0~ Taiesti ndus®; ,4- pigem ndus®; ,3-Osaliselt ndus®, ,2- pigem pole ndus®, ,1- ei ole Uldse
nous*

6. Kuidas kontrollitakse ja hinnatakse to6tajaid nende igapdevatoos?

Teie vastus

,0- Taiesti ndus”; ,4- pigem ndus®; ,3- Osaliselt ndus®, ,2- pigem pole ndus*, ,1- ei ole
uldse néus”

7. Kui oluliseks hindate jargmiste teeninduskultuuri vaartuste jagamist ja

kandmist kdigi tootajate poolt: *
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Vaga Pigem Osaliselt Pigem mitte  Uldse mitte
oluliseks oluliseks oluliseks oluliseks oluliseks

Abivalmidus O O O O O

Kalalisankus O O O O ©
Hoolvus O O O O ©
visakus O O O O ©
Korektsus O O O O O
O O O O ©
reipicamine O O O O ©
dopele O O O OO

»0- Taiesti ndus”; ,4- pigem ndus®; ,3-Osaliselt ndus®, ,2- pigem pole ndus*, ,1- ei ole lldse
nous”
8. Millele tuginetakse tootajate koolitamisel?

(O Teenindusstandarditele
Ametijuhendile

Erinevatele koclitajatele valjaspoolt ettevitet

Vaartustele

O
O
(O Teooriale
O
O

Muu:

9. Mida peate teenindamisel kodige olulisemaks? Tooge vélja {liks punkt.

T__. e vasius
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10. Tootate: *
O Hotell

O Restoran

11. Sugu *

O Naine
O Mees

Lisa 2. Tegevuskava

Tulemuste
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SUMMARY

THE IMPORTANCE OF SERVICE STANDARDS IN DEVELOPING HOTEL
SERVICE CULTURE ON THE EXAMPLE OF NORDIC HOTEL FORUM

Ann Helen Turgan

This thesis focuses on theoretical approaches to and development of service culture and
service standards on the example of Nordic Hotel Forum. Service standards have been
increasingly developed in the tourism sector starting from the 1980s and they received

attention in Estonia in the middle of the 1990s.

However, many tourism enterprises are lacking in knowledge about service culture, its
importance, values and tools for fostering and preserving such a culture. Although most
hotels have established their own service standards, these are often outdated, normative
and not followed in everyday work. Therefore, the choice of topic for this thesis was
important and the surveys conducted within the framework of the thesis were necessary.
According to the above, the wider problem area of the thesis was formulated: How
should organisational service standards and their performance processes be improved to

support the preservation of service culture values?

Based on the theoretical approaches and results of a survey conducted among the
employees of Nordic Hotel Forum, the objective of the thesis was to make suggestions
for developing service standards that would enable understanding and preserving the
values of the hotel service culture. The following research question stemmed from the
above: How should Nordic Hotel Forum’s service standards be developed to better
support the understanding and preservation of the values of the hotel service culture by

the employees?
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One of the first authors who defined the concept of service culture was C. Gronroos.
According to him service culture is “... a culture where appreciation for good services
exist, and where giving good service to internal as well as ultimate, external customers
is considered by everyone a natural way of life and one of the most important values”
(Gronroos, 2000: 360). In an enterprise, it is very important that the employees
understand and cherish the set values and norms. It is the responsibility of every
enterprise to provide its employees with a good working environment and train them in
order to offer customers increasingly improved services and quality. There are minor
differences between the services and quality provided by hotels because they all aspire
to outrank the competition. Specialty literature (Dordevic, 2016: 404) also points out

that the hotel sector has recently undergone major changes.

Obijective of the study was to find out how do the employees carry on the values of the
hotel and what importance does the service standards have in their everyday work in
order to develop the hotel’s service culture. For data collection the author of the thesis
used a quantitative research method in the form of a questionnaire, which was the best
way to collect the answers. The author of the thesis delivered the paper version of the
questionnaire to the personnel department manager who distributed the questionnaires
around the departments to the people who do not use the internet or e-mail. The rest of
the employees filled the same questionnaire online. Survey was carried out during the
period of 27.02.2017 — 10.03.2017.

In the questionnaire, the employees were asked to reply to various service standard
related questions from which conclusions were drawn on how the employees could
improve their understanding of values and preserve them in their everyday work. The
basis for composing the questionnaire were the subject groups from theoretical sources
(7 in total) that had specific questions about the subjects. Additionally, there were 2
open-ended questions in the questionnaire and 3 questions connected to the data of the
respondents. The following authors were based on when preparing the survey and the
questionnaire for the thesis: Lindquist (2015), Bierma (2006), McCarthy (2007), Maden
(2014), Bitner (2008), Oz (2015), Legcevi¢ (2011), Gronroos (1990). The following

subject groups were used for the basis of characterizing the values of the service
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standards and service standards’ composing, usage and controlling: usage of service
standards in everyday work; introducing service standards to employees; content of the
service standards; service standards as work guides; checking of the fulfilment of the
service standards; understanding the value of the service culture; and using service

standards in training of the employees.

The employees (62) of Nordic Hotel Forum constituted the population and sample.In
total author gathered 53 answers from the hotel personnel. The author has chosen the
statistical analysis for the data analysing method where in the empirical part a
questionnaire is carried out. This kind of method was chosen because in the author’s
opinion this is the most compatible one in finding an answer to the current research

question and to fulfil the objectives of the thesis.

Proposals for Nordic Hotel Forum have been made by relying on the used theory and
results of the research. The results showed that not every department uses service
standards in their everyday work, author proposed that service standards should be
composed for every department in order that every employee would value and
understand the objectives of the company in a similar way and that they would be
included in the service process, also these could be connected with the work guide that
makes the following of the service standards mandatory. The survey also revealed that
the employees of the hotel are not motivated enough, which, however, is essential when
it comes to service standards. It is important for the employess of the company to be
motivated, thus some proposals were made to include motivators in the service
standards. For example, ,,The Employee of the Month* award for the most outstanding
employee of the month, who in addition to the award would also get a pay raise for that
period or a free service provided by the hotel (relax centre, restaurant etc.).
Furthermore, another proposal suggested by the author was to take the service standards
to the next level and make them available in the smartphones for them to be in effective
use every day. Thanks to that it would be possible to develop the hotel’s service
standards in multiple ways and it would be definitely more useful to use this in the

smarpthone rather than on paper.
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