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SISSEJUHATUS

Kéesolevas 10putods antakse iilevaade siseklienditeeninduse teoreetilistest késitlustest,
siseklientide ootustest, vajadustest ja heaolust, siseklientide teenindamise viisidest ja
voimalustest siseklienditeeninduse tShustamiseks. Tuginedes varasamate uuringute ja
10putdd uuringu tulemustele, esitatakse ettepanekud siseklientide teenindamise
tohustamiseks hotellis L'Embitu. Tohusa all peetakse silmas tagajéarjekat ja efektiivset

siseklientide teenindamist.

Organisatsiooni edukus sdltub mitmesugustest aspektidest ning ettevottes toGtavate
inimeste ehk siseklientide hea teenindamine ja rahulolu on iiks nendest. Gronroos (1990,
2000, 2007) on pooranud tdhelepanu tootajate kui ettevotte siseklientide teenindamisele
ja mainis oma toddes, et ilma kvaliteetse siseklientide teenindamiseta ei ole ka hea
vilisklientide teenindamine vdimalik. Yao, Qiu ja Wei (2018) on samuti vilja toonud
siseklientide teenindamise tdhtsust ja rOhutanud, et ettevote edukus soltub ka selles
ettevOttes tootavate inimeste lojaalsusest ning rahulolust. Madal siseklientide
teenindamise kvaliteet mojutab ka vilisklientide kogemust ning 14bi selle langeb ettevote
maine. Viimane on tugevalt seotud kdikide hotelli tootajate kditumisstiiliga, kuna ettevote
esindajad on peamised ettevote brandi esindajad ning kultuurikandjad (Buil, Martinez &
Matute, 2018). Wu, Wang ja Ling (2021) toovad aga vilja asjaolu, et kui vélisklientide
teenindamist on palju uuritud ning uuringute tulemustena pakutud ettepanekuid
kasutatakse laiemalt, siis siseklientide teenindamiskultuuri ja selle rakendamist

ettevotetes ei ole piisavalt uuritud.

Mitmed teadlased — nii siseklientide teenindamise teooria klassikud (nt Gronroos, 1990,
2000, 2007) kui ka kaasaegsed autorid (nt Brown, 2021, ptk 2) on teema tdhtsust esile
toonud. Hooajavilisel perioodil otsivad hotellid endale uusi tootajaid pidevalt, mis
tadhendab kas ettevotte laiendamist, millest tuleneb t66jou puudus, vdi olemasolevate

tootajate madalat motivatsioonitaset. Viimase puhul tasub mérkida, et tegemist on



lahendatava probleemiga, kui ettevote seab eesmirgiks oma personali hoida ning
panustada meeskonna arendamisesse ehk tohusasse siseklientide teenindamisesse,
lahtudes ettevotte védrtustest, eesmarkidest ning brandikuvandist (Buil, Martinez &
Matute, 2018). Siseklientide teenindamiskultuuri ja selle rakendamist erinevates
ettevotetes pole piisavalt uuritud (Wu, Wang ja Ling, 2018), seega selle olulisust ei teata

ja ei kasutata piisavalt, ka turismisektoris (samas).

Samasugused probleemid esinevad ka Eestis. Ka Eestis tegutsevate turismiettevotete seas
ei leia siseklientide teenindamise madiste laia teadmist ega kasutamist (Zandiyeh, Tooman
& Smith, 2021). Turismiettevotted on keskendunud viélisklientide teenindamisele ja kasu
saamisele, samas on aga vihest tdhelepanu pooratud organisatsiooni siseklientide ehk
oma todtajate teenindamisele, kelle teadmised, oskused, motivatsioon, kaasatus ning hea

teenindamine on aluseks vilisklientide kiilastuskogemuse kujundamisel.

Probleemi kirjeldusele tuginedes sOnastatakse 10putdd probleemkiisimuseks: kuidas
saaks Ohustada siseklientide teenindamist hotellides? Kéesolevas 10putdds piiiitakse
probleemkiisimusele vastuseid leida hotellis L’Embitu siseklientide uuringu toel.
Loputod eesmérgiks seatakse tuginedes teoreetilistele allikatele ja I0putdd uuringu
tulemustele, esitada ettepanekud siseklientide teenindamise tohustamiseks hotellis
L’Embitu. Kiesolevas 10putods piiiitakse vastuseid leida uurimiskiisimusele: kuidas

saaks tohustada siseklientide teenindamist hotellis L’Embitu?

Loputdol on sisukord, sissejuhatus, kaks peatlikki, kokkuvote, venekeelne resiimee ja
lisad. Esimeses peatiikis antakse iilevaade siseklienditeeninduse teoreetilistest
kisitlustest, siseklientide ootustest, vajadustest ja heaolust, siseklientide teeninduamise
viisidest ja vOoimalustest siseklienditeeninduse tohustamiseks. Teises peatiikis antakse
tilevaade hotelli L'Embitu tegevusest, sh siseklientide teenindamisel, kirjeldatakse
10putd66 uuringu metoodikat, analiilisitakse uuringu tulemusi, tehakse jareldused ja

esitatakse ettepanekud siseklientide teenindamise tdohustamiseks hotellis L"Embitu.

Loputdo autor tidnab juhendajat Heli Toomanit meeldiva koostdo, igakiilgse toetuse ja
nduannete eest. Samuti tdnab autor kogu L Embitu hotelli meeskonda, eeskitt vastuvotu

juhti Sandra Veltsonit, tdnu kellele leidis kiisimustik vastajaid.



1. SISEKLIENTIDE TEENINDAMISE TEOREETILISED
KASITLUSED

1.1 Siseklienditeeninduse kasitluse areng ja suundumised

Teenindus on ténapdeval pea iga organisatsiooni lahutamatu osa. Teenindusega
tegeletakse igas kohas, kuhu vdivad inimesed poorduda: poodides ja hotellides,
politseijaoskondades ja haiglates, tervisekeskustes ja transpordifirmades. Sdltumata
sellest, mis on organisatsiooni pdhiliseks eesmérgiks — on see kasumi teenimine voi riigi
juhtimine — puutuvad inimesed teenindusega kokku iga pdev. Viimasel ajal hakati
moistma, et organisatsiooni majandusliku edukuse votmekiisimuseks pole ainult toodete
vOi teenuste kvantiteet voi kvaliteet, vaid ka selle tarbijate ning pakkujate vajadused ja
soovid. Selleks, et ettevote saaks oma kaupa voi teenuseid turundada, on oluline neid
tutvustada nii véljapoole (vilisklientidele) kui ka sissepoole ehk organisatsiooni siseselt

koikidele tootajatele kui siseklientidele.

Organisatsiooni siseturunduse olulisusest hakati rddkima juba 70ndate 10pus (Varey,
Lewis, 2002), kuid sisekliendi termin voeti kasutusele 80ndate keskel, kui erinevad
ettevotted hakkasid teeninduskvaliteedi paranemise ning kulutuste minimiseerimise
jarele vajadust tundma (Davis, 1991). Kulude vihendamine tulenes sageli totajate arvu
vihendamisest, millest tulenes ka t60joupuudus ja teeninduskvaliteedi langus (Farner,
Luthans & Sommer, 2001), seega vajasid ettevotted uut juhtimismudelit, mis hoiaks dra
t00jou voolavust ja sdiliks tootajaid, optimeeriks teenindusprotsessi ning tooks rohkem
kasumit. Hakkas laialt levima arusaam, et organisatsiooni t60 tOhustamiseks ja
teeninduskvaliteedi parandamiseks ei piisa klienditeenindajate isiklikust vastutusest ja
motivatsioonist, vaid see hdlmab koiki ettevottes eksisteerivaid valdkondi ja osakondi,

tootajate koostodd ning omavahelisi suhteid.

Vaatamata oma sarnasusele, on siseturundus ja siseklientide teenindamine erinevad

terminid: siseturunduse all mdistakse ettevotte voimekust juhtkonna néol oma to6tajaid



teenindada, siseklientide teenindamine aga tdhendab, et iga to6taja teenindab mingil moel
oma kolleege (Marshall, Baker & Finn, 1998). Sellest voib jareldada, et siseklient on iga
organisatsiooni tOdtaja. Hakati mdistma, et organisatsiooni edukus sdltub mitmetest
aspektidest ning ettevottes todtavate inimeste rahulolu ja motivatsiooni tostmiseks

suunatud tegevuste kogum on {iks nendest.

Soome teadlane Christian Gronroos (1990) on kirjutanud, et siseturundus algab sellest, et
tunnustatakse tootajaid kui sisekliente ja siseturgu kui organisatsiooni esmast turgu. Kui
tooteid ja teenuseid ning véiliskommunikatsioonikampaaniaid ei turustata sisemisele
sihtgrupile, siis ei voi loota ka edukat, 10ppkliendile suunatud vélisturundust (Gronroos.
1990, 1k 221). Seega selleks, et ettevattel ldheks histi, on oluline pddrata tdhelepanu mitte
ainult sellele, millisena néeb vilja organisatsioon viliskliendi silmis ehk mis on ettevotte
imago, vaid ka sellele, kuidas suhtleb organisatsioon siseklientidega. Eduka ettevotte juht
moistab, et ettevitte esmane klient on selle tootaja. Just todtaja puutub esimesena kokku
ettevotte kultuuri, védirtuste ja eesmirkidega ning peegeldab neid oma to0s

vilisklientidega (ILllxkupanmo, 2017).

Selleks, et luua pdhja siseklientide teenindamise mudelile ja selle rakendamisele
konkreetses ettevottes, peab organisatsiooni juhtidel olema selge, kes on nende
auditoorium ehk kellele on nende tooted ja teenused suunatud. Sellise arusaama
olemasolu tagab parema keskendumise sihtrithmale, ka tootajate vérbamise osas:
organisatsiooni pakkumine peab olema vaatuslik mitte ainult véliskliendile, vaid ka
sisekliendile. Juhul, kui ettevotte juhid lahtuvad oma organisatsiooni pohivairtustest ka
virbamisel, aitab see luua sobivat meeskonda ning libi tdhusa meeskonna t66 tagada

parema teeninduse véliskliendile. (Suryati & Irhamna, 2022).

Wu, Wang ja Ling (2021) leiavad, et kuigi siseklientide teenindamise tdhtsust on esile
toodud nii klientide teenindamise tohustamise (Gronroos, 2007) kui ka kasumi
maksimeerimise (Heskett, Sasser & Schlesinger, 1997) teooriates, ei ole siseklientide
teenindamiskultuuri ning selle rakendamist turismisektoris piisavalt uuritud. Lin, Ling,
Liu ja Hu (2021) toovad oma t60s esile uuringute puudulikust: teadlased leiavad, et
sisekliendi tohus teenindamine on tihedalt seotud mitte ainult todjouvoolavuse
vihendamisega, vaid ka kasumi maksimeerimisega, kuid olemasolev kirjandus ei

peegelda seda seost piisavalt pohjalikult. Materiaalne kasu on samuti oluline aspekt



siseklientide teenindamise juures: mida paremini tunneb end siseklient, seda paremat
teenindust suudab tema pakkuda viliskliendile, mis ainult ei minimeeri uute tdotajate
otsimisele suunatud kulusid, vaid ka maksimeerib kasumit — toob uusi kliente ja
voimaldab pakkuda rohkem lisateenuseid. [kupango (2017) peab sellist sidet hea
teenindamise ja kasumi maksimeerimise vahel loogiliseks ja iseenesest mdistetavaks.

Sellist seost iseloomustab joonis 1:

Rahulolev téétaja Motiveeritud Rahulolev klient Lojaalne klient Kasumi
tootaja maksimeerimine

Joonis 1. Kasumi maksimeerimine lébi todtajate rahulolu tostmise. Allikas: [lIkupanmo,

2017.

Siseklientide tOhus teenindamine samuti minimiseerib riske tdotajaid kaotada.

HIxkupango (2017) toob vidlja neli pdhjust, miks arenenud siseklientide

teenindamiskultuuriga ettevotted on eelistatud nii vélisklientide kui ka tdotajate poolt:

e Viirtustatud tootaja ei lahku ettevottest, kus teda hinnatakse ning tema soovide ja
vajadustega arvestatakse, t06jou voolavus viheneb.

o Ettevottel kui tddandjal kujuneb hea maine, mis tekitab soovi saada osa
organisatsiooni personalist.

e Head suhted on aluseks heale sisekliimale, mis omakorda suurendab téoviljakkust
ning vihendab vigade tekkimist.

e Hea sisekliima tagab hea teenindamise ning peegeldub suhlemises viliskliendiga.
Viimane aitab miilia rohkem lisateenuseid ning on aluseks lojaalsete klientide baasi

loomiseks.

Sama jarelduseni jouavad ka Juanna ja Bokingo (2020), kes toovad vilja tugeva seose
teenindamise sisekliendi ehk tdotaja ja viliskliendi teenindamise vahel. Teadlased
rohutavad, et siseklient, eriti eesliini t60taja, on organisatsiooni esindaja, kes puutub
vilisklientidega kdige sagedamini kokku, seega tema rahulolu on ka viliskliendi rahulolu
eeldus. Kui organisatsioon suhtub tootajatesse kui siseklientidesse, mojutab see tdotajate
kditumist ja té0sse suhtumist ning peegeldub vélisklientide teenindamises (Juanna,

Bokingo, 2020).



Seega peetakse oluliseks tootajate véddrtustamist ettevotte hea maine kujundamiseks,
sobiva sisekliima tekkimiseks ning vélisklientide tohustaks teenindamiseks.
Turismisektoris, kus miiligiks olevaid pohiteenuseid ei saa ladustada, varuga toota ega
enne tarbimist kontrollida, on klientide teenindamisega tegeleval personalil eriti suur roll,
kuna nemad saavad ldbi kditumise, suhtumise ja suhtlemisstiili ettevote mainet mojutada
(Buil, Martinez & Matute, 2016). Teisisonu, kui ettevottes on halb sisekliima, mdjutab
see nii todtajate kiitumist kui ka td0sse suhtumist ning see peegeldub nende suhtumises

organisatsiooni.

Sellest ldhtuvalt voib teha jarelduse, et siseklientide teenindamine on ettevotte jaoks
oluline mitte ainult selleks, et tOsta vilisklientide teenindamise kvaliteedi, vaid ka selleks,
et ettevote teeniks rohkem kasumit. See on oluline aspekt, kuna {ihe to6taja lahkumine
voib viia teeninduskvaliteedi languseni t60jou puuduse tottu ning téoandja on sunnitud
panna rohkem rahalisi vahendeid, et uusi tootajaid varvata. Uued tootajad vajavad
omakorda aega sisseelamiseks ja Oppimiseks, mis vOib samuti mdjutada kvaliteedi taset

ja seeldbi kasumi saamist.
1.2 Siseklientide ootused, vajadused ja heaolu

Ettevotte tegevusalast sdltumata, on organisatsiooni juhtkonnal véga oluline selgeks teha,
mis on sise- ja vilisklientide vajadused ja ootused, et pakkuda neile parimat teenindust.
Siseklientide ootused ja vajadused on omavahel tihedalt seotud — néiteks, kui tootaja
vajab tooiilesannete tditmiseks kvaliteetseid toovahendeid, on tema ootuseks juhtkonnale
selliste toovahendite tagamine jne. Sellest, kui hasti suudab juht oma alluvaid teenindada
ning nende soovidega arvestada, sdltub tootajate, kellest sageli sdltub ka nn ,,eesliini®,
rahulolu ja motivatsioon. Kui siseklient on hésti teenindatud, on ta motiveeritud ja

organisatsiooni vastu lojaalne ning saab ka vilisklientidele paremat teenindust pakkuda.

To6 iseloom ja -keskkond méngivad inimeste elus olulist rolli. On mitmeid pdhjuseid,
miks tootaja valib iihe voi teise tookoha, kuid iga ettevotte tootajal on omad ootused ja
vajadused. Kui organisatsioon arvestab nendega, motiveerib see ettevotte tootajaid
organisatsiooni arengusse panustama ning oma t6dd paremini tegema. Teisisonu, soltub
siseklientide ehk ettevotte tootajate motivatsioon sellest, kas organisatsioon arvestab

nende ootuste ja vajadustega voi mitte. Ineson, Benke ja Laszlo (2013) pakkuvad, et toole



asumiseks on turismivaldkonnas oluliseks motivaatoriks ja peamiseks ootuseks
ettevottele majanduslik heaolu ja stabiilsus: palk, boonused ja erinevad
kompensatsioonid, mis méngivad olulist rolli valdkonna ja organisatsiooni valikul ning
tostavad usaldust ettevotte ning juhtkonna vastu. Govender (2013) aga toob esile iga
tootaja individuaalsust ning selgitab, viidates TQM (Total Quality Management)
mudelile, et iga ettevdtte tootaja voib pakkuda suurepérast teenindust ainult siis, kui tema
soovidega arvestatakse ning tema saavutusi hinnatakse, kui tema tunneb ennast

vaartustatud meeskonna liitkmena.

[Tomymikuaa, KoBanenko ja Slkumona (2013) leiavad, et tootajate motiveerimisviise saab
jagada kaheks teguriks: majanduslikuks ja mittemajanduslikuks teguriks. Majandusliku
teguri all mdistetakse kdiki rahalisi aspekte: palk, boonused, rahalised kompensatsioonid,
aga ka ametikorgendusi (mis reeglina toovad kaasa ka palgatdusu). [Tonymkuna et al.
(2013) rohutavad samuti, et majanduslikud tegurid motiveerivad todtajaid toosse
panustama vaid juhul, kui rahalise vO0i muu kompensatsiooni suurus soltub t66
tulemusest. Mittemajanduslikuteks teguriteks on soosiv keskkond ja kaasaegsed
toovahendid, paindlik todaeg, isiklik tunnustus, isikliku arengu vdimalus, hésti

korraldatud sisekommunikatsioon ja turvaline sotsiaalne keskkond.

Tanmmkosa (2011) pakub teist metoodikat todtajate vajaduste ja ootuste kaardistamiseks

ning toob esile neli tegurit, mis mojutavad toStajate heaolu ning tdstab motivatsiooni:

o Fiiiisiliste baasvajaduste tagamine. Modned ettevotted pakuvad oma todtajatele ka
tervisekindlustust ja erinevaid kompensatsioone, et organisatsioonis té6tav personal
oleks terve.

¢ Finantsturvalisus. Kuna palk on iiks pohilistest aspektidest, mis motiveerib inimest
toole tulla, on ldbipaistev palgaarvestus ja aus finantspoliitika vdga oluline
kindlustunde tekitamiseks.

e Sotsiaalne keskkond. Head suhted kolleegidega ja teadmine, et keerulisel ajal
pakutakse abi, tdstab motivatsiooni ja sisemist kindlust.

e Tootaja saavutuste mérkamine. Hea juht mirkab oma tdotajate hdid tulemusi ning

tunnustab neid, sageli kasutades rahalisi voi muid vahendeid.
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Lisaks vajaduste ja ootuste kaardistamisele, tuleb pdorata tdhelepanu ka sisekliendi
rahulolu mojuvatele teguritele. Sisekliendi rahulolu on lai mdiste ning hdlmab mitmeid
aspekte. ToOtajate motiveerimine 1dbi nende saavutuste miarkamise ja tagasiside andmise,
hea sisekliima, kvaliteetsete ja kaasaegsete todvahendite tagamine ning finantsturvalisus
koos tagavad sisekliendi ehk td6taja rahulolu. Uldiselt méirab sisekliendi rahulolu tema
suhtumist to0sse ja organisatsiooni (Ariani, 2015). Kui sisekliendi ootused ja vajadused

on rahuldatud, on ta organisatsiooni vastu lojaalne.

Ariani (2015) leiab, et kuigi sisekliendi rahulolu on erinevatest teguritest ja tegevustest
koosnev kompleksne mdiste, on see oma olemuselt vedur, mille abil organisatsioon saab
areneda lébi panustamisse oma tootajatesse. Ta rdhutab samuti, et rahulolev td6taja on
empaatiavdimeline, ta saab vilisklientide muredest aru, on huvitatud lahenduste
leidmisest ja poorab rohkem tdhelepanu nii oma kolleegidele kui ka organisatsiooni

vilisklientidele. Rahulolev siseklient on vdimeline pakkuda parimat teenindust.

Herzberg, Mausner ja Snyderman (2017, ptk 6) toovad vélja to6taja rahulolu mdjutavaid
aspekte, mis on sarnased eelmainitud teooriates olevate teguritega ning samuti jagunevad
kaheks: hiigieenifaktorid ehk need faktorid, mis viivad rahulolematuseni ning
motivatsioonifaktorid, mis tdstavad tootajate rahulolu taset. Hiigieenifaktorite hulka
kuuluvad sellised aspektid nagu madal palk, ebadiglus juhtimisstiilis, kehvad
tootingimused, halb sisekliima ning ettevotte kehv maine. Motivatsioonifaktorite alla
kuuluvad tunnustus, enesearendamise voOimalused, t0hus sisekommunikatsioon,
toOprotsessi selgus ning tagasiside andmine. Viimast peetakse vdga oluliseks, seda enam
noorte todtajate puhul, kellel puudub t66- ning elukogemus ning kes vajab rohkem

tilehepanu ja juhendamist.

Eelmainitud teooriad toovad esile asjaolu, et todtajate motiveerimiseks on olulised nii
majanduslik pool (palk, boonused jm) kui ka sotsiaalne pool (tunnustus, lugupidamine,
voimalus ettevottes areneda ja ehitada karjdéri jm). Kui molemad on tagatud, tostab see
tootajate rahulolu taset ning peegeldub ka vélisklientide teenindamises: rahulolev to6taja,
kelle t66d mérgatakse, mdistab oma t66 olulisust nii organisatsiooni edukuse kui ka enda
vadrikuse votmes ning soovib tagada ka head teenindust, et tdsta vélisklientide ettevotte

suhtes lojaalsust ja seeldbi aidata organisatsioonil areneda.
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Kokkuvotteks on siseklientide motivatsioon ja soov ettevotte arengusse panustada on
tiheldalt seotud nende heaoluga ehk sellega, kas organisatsioon arvestab nende ootuste ja
vajadustega vOi mitte. Mida rohkem piadravad ettevotte juhid tdhelepanu tootajate
muredele ja soovidele ning nditavad valmidust olla neile abiks ja toeks, seda suurem on
tootaja motivatsioon. Motivatsiooni tOstmiseks on oluline votta arvesse koik aspektid,
mis on tddtajale kui organisatsiooni sisekliendile olulised. Kui organisatsioon ldheneb
tootajate vajadustele ja soovidele personaalselt ja pakub talle nii head sotsiaalset ja
tookeskkonda kui ka head tasu, on té6tajad motiveeritud paremini t60d tegema. Tootajate

motiveerimine on pidev ja védga oluline protsess, mis méérab ka sisekliendi heaolu.
1.3 Siseklientide teenindamise viisid ja voimalused

Siseklienditeenindus on organisatsiooni arengu jaoks oluline protsess, millega peab
tegelema pidevalt. Selleks peab leidma sobivaid meetmeid, mis haakuvad ka ettevotte
spetsiifikaga, kuid peab arvestama ka organisatsiooni todtajate kui siseklientide
eriparadega. Too0tajate rahulolu ja motivatsioonitaset voib oluliselt mdjutada ka iiks

puuduolev aspekt teenindamises ning selliseid aspekte on erinevaid.

Lin, Ling, Liu ja Hu (2021) pakkuvad, et parema organisatsiooni struktuuri ja todalase
vastutuse arusaamiseks on oluline tagada piisavat vabadust otsuste langetamisel, eriti
turismisektoris. Arusaam, et to0taja saab ise otsustada ja probleemi lahendada ning sellele
ei jargne karistus on vabaduse ja usalduse aluseks. Kui ettevotte tootaja moistab, millised
tagajirjed voivad tema otsusega kaasneda, on ta vastutustundlikum ja pdorab rohkem
tdhelepanu nii oma kolleegide kui ka enda toole. Selle juures on oluline ka tagasiside
andmine, et organisatsiooni t0otaja teaks, kas see, mida tema teeb, on dige. Samal toob
esile ka Sameer (2020), kes nimetab vabadust otsustuse langetamisel abivahendiks, et
»saavutada organisatsiooni poolt seatuid eesmirke 14bi to6taja omandatud teadmiste ja
oskuste kasutamise®. Zand et al. (2018) leiavad, et see aitab luua iihtekuuluvustunde ja

parandada teeninduskvaliteedi.

Yao, Qiu ja Wei (2019) nimetavad sellist nédhtust ,,psiihholoogiliseks lepinguks*
(psychological contract) tootaja ja ettevotte vahel. Kui organisatsiooni to6taja on oma
tooga rahul, saab Oigel ajal adekvaatset tagasisidet ning tunneb end véirtustatud

meeskonna osana, peegeldub see tema suhtumises t00sse, kolleegidesse ning klientidesse.
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Tema ei karda oma otsest juhti ning kohtleb koiki teisi organisatsiooni tootajaid vordselt.
Kvaliteetne suhtlus on oluline té6rahulolu osapool. Wu, Wang ja Ling (2021) réhutavad,
et oluliseks sisekliendite teenindamise viisiks on ka pdhjalik koolituste programm ja hea
sisckommunikatsioon. Kui todeesmaérk ja ettevotte struktuur on selged, to6tajad saavad
enda teadmisi pidevalt tdiendada ning ettevotte osakonnad teevad omavahel tihedat
koost6dd ning juhid informeerivad alluvaid muutustest digeaegselt, tdstab see tdotajate

rahulolu ning kajastub ka vilisklientide teenindamisel.

Ineson, Benke ja Laszlo (2013) leiavad, et todtajate rahulolu tdstavad ka pidevalt
avanevad voOimalused ettevottesisese karjddri ehitamiseks. Nemad toovad vilja, et
vabaneva vOi uue tookoha tekkimisel on oluline algselt pakkuda uut vdimalust
olemasolevatele ettevotte tootajatele, et motiveerida neid organisatsiooni arengusse
rohkem panustada. Teadlased samuti rdhutavad, et ettevotte parimatel tootajatel peab
olema voimalus vihemalt kord aastas saada palgalisa, preemiat voi ametikorgendust. Iga
organisatsiooni meeskonna liige peab aru saama, mis vdimalused on temal kasvamiseks
organisatsioonis iihe, kahe v0i pooleaasta pirast, peab olema selge, mille nimel ta t66d
teeb. Kui organisatsiooni eesmargid ja vastutusalad ei kdneta ning professionaalse kasvu
voimaluste lagi on madal, ei tekita see ettevotte tootajatel ambitsiooni ning soovi oma
t00d paremini teha. Huvi suurema vastutusega tooiilesannete vastu ei teki siis, kui ettevote

maine on halb.

Samuti toovad esile Ineson et al. (2013), et tdotaja rahulolu mojutavad ka ettevotte
juhtkonna  poolt  korraldatavad  toovilised — dritused ja  meelelahutus.
Siseklienditeenindamise {iheks oluliseks aspektiks on rahuldada td6taja vajadusi ja ootusi
mitte ainult tookeskkonnas, vaid ka tooviliselt 14bi meelelahutuslike trituste
korraldamise (nt ettevdte suvepéevad, joulupeod, siinnipdevade tdhistamised jne). Selliste
tirituste ja koolituste labiviimine on oluline aspekt mitte ainult todkvaliteedi tdstmiseks
ja teadmiste kinnitamiseks, vaid ka iihtekuuluvustunde kasvatamiseks, et meeskonna

litkkmed saaksid iiks teist paremini tunda, mis hiljem kajastub ka nende koostd0s.

Hogg, Carter ja Dunne (1998) rohutavad ka juhtkonna poolt pakkuva toetuse téhtsust.
Teadlased leiavad, et efektiivse juhtimise juhtnooriks on tugev side oma todtajaskonna
ehk siseklientidega. Mida paremini tunnevad juhid oma alluvaid, seda lihtsamini toimub

siseklienditeeninduse protsess, kuna sellisel juhul saab ettevotte juhtkond arvestada
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siseklientide murede ja vajadustega ning samuti lahendada muudes valdkondades
tekkinuid probleeme. Head suhted juhi v&i juhtkonnaga loovad ka lojaalsuse ning
tostavad tookvaliteeti. Pomirleanu ja Mariadoss (2015) leiavad samuti, et head suhted
juhtkonna ja tootajate vahel motiveerib ettevotte sisekliente rohkem panustama

organisatsiooni arengusse.

Uksvirav (2010, 1k 206-211) toob esile meeskonna tihtsust ja rohutab, et iiksteise
toetamine, abistamine ning oskuste tundmine on oluline osa todtajate kui siseklientide
heaolust. ,,Mida siigavamalt meeskonnavaim ldbib ettevitet voi asutust, seda paremaid
tulemusi vodi oodata“ (Uksvirav, 2010, 1k 207). Teadlane toob samuti vilja, et tShusa
meeskonna loomiseks ja selle hoidmiseks on oluline luua ka vastav atmosfair — kui
meeskonna liikkmete voimed, kalduvused, oskused ja teadmised on kokku sobitatud, nad
suhtlevad omavahel pidevalt, tunnevad iiksteise norkusi ja tugevusi ning oskavad iiksteist
asendada. Hogg et al. (1998) rohutavad samuti, et edukaks siseklientide teenindamiseks
on oluline kokku leppida, millised to6tajad sobivad ettevottesse ja millised mitte ehk
tootajate valiku kriteeriume — see on tdhtis iihtlase ja tugeva meeskonna loomiseks ning
teiste siseklientide teenindamiseks. Tohus meeskonnatd6 loob tihtekuuluvustunnet, mis

aitab keerulistes olukordades toime tulla ning ennetada motivatsioonilangust.

Kokkuvotteks voib vilja tuua seitse pohilist siseklientide teenindamise viisi, mis aitavad
tosta motivatsiooni, parandada tootajate heaolu, vihendada t66j0u voolavust ning luua
aluse tugeva ja toimeka meeskonna loomiseks:

e Vabaduse tagamine otsuste langetamisel. See aitab tdotajatel paremini mdista
organisatsiooni tegevusalasid ning oma vastutusvaldkondi ja -piire. Lisaks loob see
usalduse tootajate ja juhtkonna vahel, kui siseklient teab, et otsusele ei jargne karistus.

e Pohjaliku koolituste programmi loomine. Ettevotte tdotajatele peab olema tagatud
voimalus tdiendada enda oskusi ja teadmisi. See aitab paremini téita todiilesandeid,
tekitab huvi valdkonna vastu ning loob aluse professionaalseks kasvuks.

e Toimiva sisekommunikatsiooni loomine. Kui ettevdtte tootajad moistavad, mis on
organisatsiooni eesmérgid ja ootused, on organisatsioonis toimuvate muutustega
kurssi viidud ning toimetavad iihises infovoos, saavad nad paremat teenindust

pakkuda mitte ainult viliskliendile, vaid ka teistele siseklientidele. Oluline on ka
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tagasiside ning see peab olema kahepoolne: nii juht kui ka siseklient peavad saama
voimaluse viljendada oma arvamust tehtud t66 kohta.

e Karjddri ehitamise voimaluste ja materiaalse heaolu tagamine. Vabanevate voi uute
tookohtade tekkimisel tasub pakkuda vodimalust siseklientidele, sest nemad on
organisatsiooni kultuuriga tutvunud ja tunnevad paremini ettevotte vaértusi, eesmarke
ning teisi tootajaid. See minimeerib kulusid uute tdotajate virbamiseks. Samuti peab
parimatel tootajatel olema vdimalus saada preemiat voi palgalisa, mis tdstab
siseklientide motivatsiooni panustama ettevotte toOsse ja arengusse.

e Meeskonna iirituste korraldamine. Uhised iiritused aitavad siseklientidel tookaaslasi
tundma Oppida ning lébi selle parendada sisekommunikatsiooni ja tdhustada ettevotte
osakondade vahelist koost6od.

e Alluvate tundmine. Mida paremini tunneb juht oma alluvaid, nende ootusi, vajadusi
ja muresid, seda lojaalsemad on sisekliendid juhtkonna ja organisatsiooni vastu ning
seda rohkem nad panustavad oma td0sse ja ldbi selle tdstavad tookvaliteeti.

e Tohusa meeskonna loomine. Kui todtajad on omavahel kokku sobitatud, saavad
teineteisega hidsti ldbi, saavad organisatsiooni véirtustest aru ning tootavad iihise

meeskonnana, saavad tooiilesanded digeaegselt ja korrektselt tdidetud.

Samuti tasub rohutada, et tdhus ja kvaliteetne vilisklientide teenindamine algab ettevdtte
siseklientide ootuste ja vajaduste kaardistamisest ning siseklientide tohusast
teenindamisest, kuna just sisekliendid ehk organisatsiooni tootajad peegeldavad
organisatsiooni vadrtusi ja hoiakuid oma t66s. Mida rohkem tdahelepanu poorab juht oma
alluvate heaolule ning panustab tugeva meeskonna chitamisesse, seda parem on
teeninduskvaliteet ja seeldbi ka ettevotte maine. Majanduslikud tegurid (palk, boonused
ja hiivitised) on olulised, kuid kui té6tingimused on kehvad, meeskonnad ei toimi ja

sisekliima on halb, ei saa seda heaks siseklienditeeninduseks nimetada.
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2. HOTELL L'EMBITU SISEKLIENTIDE TEENINDAMISE
UURING

2.1 Hotell L'Embitu siseklientide teenindamise uuringu

kirjeldus

Uuritavaks ettevotteks on neljatirnihotell, mis asub Tallinna kesklinnas. Hotell L’Embitu
ettevotlusvormiks on osaiihing (OU) (Ariregister, s.a.). Ettevdtte juhatuses on neli liiget.
Tegemist on viikese hotelliketiga, kuhu kuulub ka Hotell L’Ermitage, mis asub samuti
Tallinna kesklinnas. Avamise hetkel oli tegemist véikeettevdtjaga, kuid praegu on
viikeettevotjast arenenud keskmise suurusega ettevdtja — organisatsioonis todtab 100
inimest (Ariregister, s.a.). Hotellis on iiheksa toatiiiipi ning saadaval on ka lisateenused:
paketid, restorani- ja baariteenused, jousaal ja spaa. Hotelli seitsmendal korrusel on
olemas ka konverentsikeskus, kus on voimalik dripartneritega koosolekut teha voi seda
eraisikutel erilisteks stindmusteks kasutada (nt pulmade pidamine, sitinnipdevade

tahistamine jne).

On oluline mainida, et siseklienditeenindus valiti 10putdoo keskseks teemaks koostoos
hotelli erinevate osakondade tootajatega. Tootajad leiavad, et kesine infolitkumine,
tootajate koolitamine ning véhene ldbipaistvus hotelli juhtimises on probleemid, mis
takistavad meeskondade t60 planeerimist ning tddtajate poolt esitatavad ettepanekud
tookorralduse tdhustamiseks ei leia toetust ja huvi juhtkonnalt (Narisberg, G. Suuline
vestlus, juuli 2022). Samuti ei anta todtajate sonul digeaegselt tagasisidet tehtud to0 eest,
seega ei saa tootajad Oigeaegselt vigadele reageerida ning neid ennetada. (Kaljo, R.
Suuline vestlus, 8. august 2022). Toodi vilja ka osakondade vahelise t60 kesisust:
informatsioon liigub iihest osakonnast teisse paremini vaid sellisel juhul, kui osakondade
tootajate vahel on head isiklikud suhted. (Veltson, S. Suuline vestlus, 6. september 2022).

Eelnimetatud asjaolud méérasid autori teema valiku.



Loput6d uuringu kandvaks eesmirgiks seati vastuste leidmine sissejuhatuses seatud
uurimiskiisimusele: Kuidas saaks tdhustada siseklientide teenindamist hotellis L’Embitu?
Selle eesmirgi tditmiseks sooviti to6tajate uuringu toel vilja selgitada, kuidas toimub
siseklienditeenindus eelnimetatud ettevottes ning tuginedes uuringu tulemustele ja
jareldustele esitada ettepanekud hotelli juhtkonnale siseklienditeenindamise protsessi

arendamiseks ja parandamiseks.

Uuringu sisulisel ettevalmistamisel tugineti eelkdige 10putdd 1. peatiikis viidatud
autoritele: Ilkupanmo (2017), Wu, Wang & Ling (2021), Buil, Martinez & Matute
(2016), Ineson, Benke & Laszlo (2013), Govender (2013), ITonymkuna, KoBanenko ja
Sxumosa (2013), Herzberg, Mausner & Snyderman (2017), Lin, Ling, Liu & Hu (2021)
ja Uksvirav (2010).

Andmete kogumise meetodiks valiti kvantitatiivne uurimismeetod ankeetkiisitlus.
Ankeetkiisitlus voimaldab vastajate anoniilimsust ning anda vastajatele voimaluse vastata
kiisimustele nende jaoks sobival kellaajal. Ankeetkiisitlus vdimaldab uurida ja omavahel
vorrelda organisatsiooni erinevate osakondade vastuseid, koguda statistilisi andmeid,
neid analiilisida ja kasutada saadud tulemusi parendusettepanekute esitamiseks (Apuke,
2017). Kvantitatiivset meetodit ankeetkiisitlust kasutades on vdimalik luua seoseid
varasemate teemaga haakuvate uuringutega ning analiilisida seadusparasusi numbriliselt,
samuti vélja selgitada iihiseid aspekte, mis mojutavad ettevotte sisekliimat ja

motivatsiooni (Barnham, 2015).

Uuringu valimi moodustasid koik ettevotte kdikide osakondade tootajad, kokku 100
tootajat, seega on uuringu valimiks kdikne valim. Ettevottes on kuus osakonda:
majapidamine, vastuvott, konverentse korraldav osakond, infotehnoloogia osakond,
miiligi- ja tellimuste osakond ja toitlustusosakond. Eraldi on kiisitluses vélja toodud ka
juhtkond ja raamatupidamine, kuna vastavate osakondade tdotajad ei kvalifitseeru eelpool

mainitud osakondade todtajate alla.

Kiisitlus viidi 14dbi tarkvara Google Forms abil. Kiisitlus algab sissejuhatava osaga, kus
to0 autor tutvustab t60 eesmirki ning pohjendab vastuste olulisust. Vastused on
anoniitimsed. Kiisitlusankeet oli jaotatud neljaks osaks. Kiisitlusankeet on toodud 16put66

lisas 1. Sissejuhatavas osas uurib t66 autor teadlikkust sisekliendi mdistest. Eelmised

17



Eestis uuringud (Zandiyeh, Tooman & Smith, 2021) tddevad, et késitletavat teemat ei ole
Eestis piisavalt pdhjalikult uuritud, kuigi méned uuringud on ldbiviidud 16putddde raames
(nt Méngel, 2019; Meijel, 2017, & Rihkrand, 2020). Kdesoleva t60 autor peab vajalikuks
uurida tootajate teadlikkust siseklienditeenindamisest, et ettevotte juhtkonnale vastavaid

jareldusi ning ettepanekuid suunata.

Kiisitluse esimene osa kisitleb tootajate suhtumist todelu korraldamisesse ning algab
sisekliendi mdiste ja selle olulisuse lahti selgitamisest, millele jargneb neli kiisitluse
plokki. Esimeses plokis, milleks on sisekliima, uurib t66 autor, kuidas ettevdtte tootajad
tajuvad enda kui to6taja ja meeskonna liikme rolli olulisust ning millisena ndevad iildist
ettevotte kultuuri. Esimese plokki kiisimuste koostamisel tugineti Illxkupanmo (2017),
Buil, Martinez ja Matute (2016) ning Govenderi (2013) teooriatele sisekliima olulisusest.
Teiseks plokiks on tookeskkond. Selles osas uurib kdesoleva t66 autor, millised on
kasutusel olevad todvahendid ning kuidas tootaja hindab ettevotte valmidust tagada
toolilesannete tditmist soodustavat keskkonda. Kiisimuste koostamisel tugineti
[Tomymkuaa, KoBanenko ja SkumoBa (2013) teadustdds viljatoodud tdotajate
motivatsiooni madratlevatele mittemajanduslikele teguritele, milleks on téokeskkond,

paindlik t60aeg ja kaasaegsed toovahendid.

Kolmandaks plokiks on kommunikatsioon, millega uurib t66 autor, kuidas on osakondade
tootajad omavahel seotud, kuidas liigub informatsioon nii osakondade vahel kui ka
ettevottes tervikuna, samuti uuritakse tagasiside andmist. Kolmas teemaplokk on
koostatud Wu, Wang ja Ling (2021) ning Uksvirava (2010) teooriatele tuginedes.
Neljandas plokis uurib t66 autor karjdéri ehitamise voimalusi analiiiisitavas ettevottes,
toOtajate saavutuste mérkamist ning muid tunnustamise viise, tuginedes Herzbergi,
Mausneri ja Snydermani (2017) ning Ineson, Benke ja Laszlo (2013) teooriatele. Uuringu
esimese osa kiisimused on sonastatud vdidetena. Antud véited aitavad paremini moista ja
moodta ettevotte todtajate lildist heaolu. Viidetele on vdimalik vastata 4-palli Likerti-
tiilipi skaalal, kus 1 — ei ndustu iildse ja 4 — ndustun tdielikult. Samuti on eraldi ,,Ei tea*
vastus, kui vastaja ei saa kiisimusele vastata. On voimalus ka lisada kommentaare voi

ettepanekuid ja kisitleda ka seda, mida ei ole t60 autor kiisinud.

Uuringu kolmandaks osaks on siseklienditeenindamise viisid, kus uuritakse ettevotte

sisest ja vilist suhtlust ning ka aspekte, mis mojutab nende motivatsioonitaset. T66 autor
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uurib erinevate nii meeskonnasiseste kui ka ettevotte tildiste tihisiirituste olulisust ning ka
selle moju tookvaliteedile ja -heaolule. Kiisitluse neljanda osa kiisimused on sonastatud
nii véidetena, millele on vodimalik vastata 4-palli Likerti-tiitipi skaalal, kui ka
kiisimustena. Kolmanda osa kiisimuste kokkupanemisel tugines t66 autor Lini, Lingi, Liu
ja Hu (2021), Wu, Wangi ja Lingi (2021), Ineson et al. (2013), Hogg et al. (1998) ja
Uksvirava (2010) teooriatele.

Kiisitlust Iopetab viies osa, kus kogub t66 autor iildandmeid statistiliseks analiilisiks
kiisitakse vastajate soo ning vanuse kohta. Vastusevariandid vanuse kohta on jaotatud
vastusegruppidesse, mis said paika pandud Statistikaameti vanusegruppide liigendamise
meetodil (Statistikaamet, 2023). Peale iga kiisimustiku plokki on lisatud ka tdiendav
kiisimus, mis eeldab vabu vastuseid (nt ettepanckuid ettevotte sisekliima,

sisskommunikatsiooni ning kultuuri parendamise kohta).

Alapeatiikis anti liihiiilevaade hotellist L’Embitu, senistest tegevustest ja moningatest
puudujddkidest sisekliendtide teenindamisel, pdhjendati seonduva uuringu ja
siseklientide teenindamise tShustamise vajalikkust. Kirjeldati, millistele teoreetilistele
allikatele tugineti uuringu sisulisel ettevalmistamisel, anti lilevaade andmete kogumise

meetodist ja uuringu korraldusest.
2.2 Uuringu tulemuste analiius

Selles alapeatiikis annab t60 autor iilevaate uuringu tulemustest, mille eesmirgiks oli
uurida siseklientide teenindamist hotellis L'Embitu. Uuringu tulemusi analiilisitakse
kirjeldava statistilise analiilisi meetodil. Andmete illustreerimiseks kasutatakse graafilisi

jooniseid ja tabeleid. Koik joonised ja tabelid on koostatud t66 autori poolt.

Uuring viidi 14bi perioodil 20. mirts kuni 7. aprill. Ankeetkiisitlus saadeti kdikidele
tootajatele e-mailile ning uuringu 16puks laekus 42 ankeeti. Kiisitluse vastanutest oli 16
meest ning 26 naist. Alla iihe aasta to0staaziga oli iiheksa vastajat, vahemikku 1-2 aastat
jai 22 vastajat ning vahemikku 2—3 aastat jédi 11 vastajat. Erinesid ka vastajate vanused:
vanuses 15 kuni 19 aastat oli kuus vastajat, vanuses 20 kuni 24 aastat iiheksa vastajat,

vanuses 25 kuni 29 aastat iitheksa vastajat, vanuses 30 kuni 34 aastat kolm vastajat,
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vanuses 35 kuni 39 aastat seitse vastajat, vanuses 40 kuni 44 aastat neli vastajat, vanuses

45 kuni 49 aastat iiks vastaja ning vanem kui 50 aastat oli kolm vastajat (vt joonis 2).
7

6

15-19 20-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49
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Joonis 2. Ulevaade kiisitluse vastanutest (n=42)

Uuring algas sissejuhatavast osast, kus uuriti teadlikkust sisekliendi mdistest. Vastanutest
20 teadsid, kes on hotelli siseklient, 11 vastajat on varem selle mdistega kokku puutunud,
aga ei tea moiste tdhendust ning 11 vastajat ei ole sisekliendi moistest teadlikud. Nendest,
kes ei olnud sisekliendi moiste tdhendusest teadlikud, pakkusid vaid 10 vastanuid, et
siseklient on hotelli tootaja, seitse arvasid, et tegemist on hotellis 66biva kliendiga ning

viis kiisitluses osalenut pakkusid, et hotelli siseklient on hotelli piisiklient (vt joonis 3).

Olen kuulnud ja tean, mida see tdhendab

Ei ole kuulnud

_ Olen kuulnud, aga ei tea, mida see tdhendab

o
wv

10 15 20

m Hotelli to6taja  m Hotelli plsiklient ~ m Hotellis 66biv klient

Joonis 3. Teadlikkus sisekliendi mdistest (n=42)
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Sissejuhatavale osale jargnes esimene viidete plokk, kus uuriti sisekliendi teenindamist
analiilisitavas ettevottes. Vdidete plokk oli jaotatud neljaks alamosaks ning nendeks olid
sisekliima, tookeskkond, kommunikatsioon ning vdimalused. Usna kdrge hinnangu on
saanud iildine sisekliima — suhted kolleegidega, meeskonnat6o, tookeskkonna turvalisus
ja too iseloom tervikuna, keskmise hinnangu on saanud td6taja véértustamine ning
usaldus kolleegide vastu ning kdige vahem oldi ndus sellega, et todtamine selles
ettevottes loob uhkusetunde (vt tabel 1). Koikidest vastanutest 38 ndustusid viitega
,»Mina tunnen end véartustatud tootaja ja kolleegina®, nendest 20 oli sellega ndus ja 18
pigem ndus, kolm pigem ei olnud ndus ning iiks ei ndustunud sellega tildse. Vastajatest
39 tootajat ndustuvad viitega, et nende t06 tulemusest sdltub ka kolleegide t66 ning
kolm pigem ei ndustu selle viitega. 100% respondentidest ehk 42 too6tajat tunnevad
vastutust organisatsiooni maine ees, kellest 29 tunnevad téielikku vastutust ja 13
kiisitluses osalenutest leiab, et pigem tunnevad sellist vastutust. Kdikidel tootajatel on
head voi pigem head suhted kolleegidega, nendest 33 vastajat leiab, et suhted on viga

head ning 9 arvab, et suhted on pigem head.

Madalaima hinnangu on saanud viide ,,Mina olen uhke, et tootan just selles ettevottes* —
vastanutest oli sellega nous 15 respondenti, {iheksa olid pigem ndus ning 14 tdotajat
pigem ei ndustu sellega, kaks ei ole vditega ndus ning kaks vastajat ei osanud kiisimusele
vastata. Usna madalalt hinnati ka usaldust kolleegide vastu — vaatamata sellele, et
enamusel vastanutest on head suhted kolleegidega, saab nendele toetuda vaid 22 tdotajat,
17 ei ole pigem viitega ,,Mina saan alati kollegi(de)le toetuda* ndus, kolm ei osanud
kiisimusele vastata. Enamik vastanutest leiab, et otsuste langetamisel voetakse arvesse ka
nende arvamust — 21 vastajat olid selle vditega ndus ja 15 pigem ndus ning kuus pigem
ei ndustunud. Positiivselt hinnati ka turvalisust — 39 td6tajat on ndus viitega ,,Ma tunnen
end tool turvaliselt™ , kellest 31 oli tdiesti ndus ja 9 pigem ndus, ning 3 vastanutest pigem
ei ndustu sellega. Kiisitlusel osalenutest leiab 37 inimest, et nendele pigem meeldib nende
t00 ning viis vastajat ei olnud selle viitega pigem ndus. Koguni 20 vastanut leiab, et
nendele meeldib nende t66 ning 14 arvab, et pigem meeldib, kaheksa vastajat ei ndustu

selle véitega tildse.
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Tabel 1. Sisekliima hindamine. *Skaala: 1. Ei ole ndus; 2. Pigem ei ole ndus; 3. Pigem
nous; 4. Tdiesti ndus

Viide Keskmine hinnang*
Ma tunnen, et minu t6dst soltub ka kolleegide to6tulemus 3,86

Mul on head suhted kolleegidega 3,79

Ma tunnen end to6l turvaliselt 3,74

Ma tunnen vastutust ettevotte maine ees 3,69

Otsuste langetamisel arvestatakse ka minu arvamusega 3,36

Ma tunnen vastutust ettevotte maine ees 3,36

Mulle meeldib minu t66 2,91

Ma saan alati kolleegi(de)le toetuda 2,9

Ma olen uhke selle iile, et totan just selles ettevottes 2,79

Usna korgelt hinnati ka tdokeskkonda tervikuna (vt tabel 2). Enamus tddtajatest leiavad,
et koik vajalikud vahendid on todiilesannete tditmiseks nendel olemas — 20 vastajat olid
selle vditega nous, 19 pigem ndus, kaks pigem ei ndustunud viitega ning iiks ei ndustunud
tildse. Positiivse hinnangu on saanud viide ,,To6tingimused voimaldavad tilesannete
tditmist, on kaasaegsed ja kvaliteetsed* — sellega olid ndus 25 vastajat ning 17 olid pigem
ndus. Tookoormusega on téiesti rahul 20 vastajat, 13 vastajat leiab, et tdokoormus on
pigem paras, kuus pigem ei olnud sellega rahul ning kolm ei ole absoluutselt rahul.
Vastanutest 31 inimest leiavad, et toograafikut koostades arvestab juht vabade pdevade
soovidega, viis inimest on sellega pigem ndus ja kuus ei osanud kiisimusele vastata. Selle
alamploki madalaim hinnang kuulub td6iilesannete sdnastamisele: vaid 17 vastajat leiab,
et nende todiilesanded on sdnastatud selgelt, kaheksa on sellega pigem ndus, 10 pigem ei

ndustu ja seitse iildse ei ndustu selle viitega.

Tabel 2. To0keskkonna hindamine. *Skaala: 1. Ei ole ndus; 2. Pigem ei ole ndus; 3.
Pigem ndus; 4. Tdiesti ndus

Viide Keskmine hinnang*

Tootingimused voimaldavad tilesannete tditmist, on kaasaegsed 3,6
ja kvaliteetsed

Tooiilesannete tditmiseks on mul kdik vajalikud vahendid olemas | 3,38

Toograafikut koostades arvestab juht vabade paevade soovidega | 3,31

Minu t66koormus on paras 3,19

Minu tooiilesanded on selgelt sonastatud 2,83

Jargnev alamplokk wuuris kommunikatsiooni toimimist ettevottes (vt tabel 3).
Kiisimustiku téitjatest leiab vaid 14 vastajat, et ettevdtte visioon ja missioon on neile
selged, 15 on sellega pigem ndus, kaheksa pigem ei ole ndus ning viis vastajat ei olnud

viitega nous. Kiisimuste tekkimise korral teab 21 vastajat, kust vastust otsida, 13 pigem
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teab ning kaheksa pigem ei tea. Kdige madalama hinnangu on saanud tdotajate
teavitamine ettevotte toOprotsesside muutuste kohta: viitega ,, Kui ettevotte to0s midagi
muutub, teavitatakse mind sellest koheselt ndustub vaid seitse vastajat, iitheksa pigem
ndustub sellega, 26 annavad pigem negatiivse hinnangu, kellest 15 pigem ei ndustu ja 11

ei ndustu viitega tildse.

Informatsioon konkreetsete todiilesannete kohta liigub vastajate arvates paremini: 24
inimest saavad teavet tooiilesannete muudatuste kohta koheselt, kellest 13 on sellega ndus
ja 11 pigem ndus, 11 pigem ei ndustu sellega ning seitse ei noustu lildse. Uuring toi vilja
ka tagasiside andmise puudulikkust: viitega ,,Mina saan tagasisidet tehtud t66 kohta
regulaarselt™ olid ndus 17 vastajat, kellest 6 ndustuvad tdiesti ning 11 pigem ndustuvad,
25 tootajat andsid negatiivse hinnangu tagasiside andmisele, kellest 19 pigem ei olnud
ndus ja kuus ei ndustunud iildse. Usna kdrge hinnangu on saanud tddtajate abivalmidus:
31 vastajat ndustuvad, et ei karda teistelt abi paluda, kuus on pigem ndus ja viis pigem ei
ole ndus. Asjakohase info olemasoluga on ndus 11 vastajat ning 18 pigem ndus, iiheksa

pigem ei ndustu sellega ning neli ei ndustu iildse.

Usna positiivne hinnang anti teiste osakondadega koostdd korraldamisele: 22 tddtajat
ndustuvad, et teevad koostdod teiste osakondadega, 10 on pigem ndus selle vditega, kuus
pigem ei ndustu ja neli ei ndustu iildse. Samuti hinnati ka oma osakonna koostdod teiste
osakondadega: 39 vastajat leiavad, et nende osakond teeb koostood teistega, kellest 21 on
selle véitega ndus ja 18 pigem ndus, iiks respondent pigem ei olnud sellega ndus ning

kaks ei noustunud tldse.

Tabel 3. Ettevotte sisskommunikatsiooni hindamine. *Skaala: 1. Ei ole ndus; 2. Pigem
ei ole ndus; 3. Pigem ndus; 4. Tdiesti ndus

Viide Keskmine hinnang*
Ma ei karda abi paluda, kui tunnen, et ise hakkama ei saa 3,62
Minu osakond teeb koost6dd teiste osakondadega 3,38
Kui minul tekib kiisimus, ma tean, kust vastust otsida 3,31
Mina teen koostddd teiste osakondadega 3,19
Ettevotte visioon ja missioon on mulle selged 2.9
Tooiilesannete tditmiseks on mul alati asjakohane info olemas 2,86
Kui minu té6iilesannetes midagi muutub, teavitatakse mind 2,71
sellest koheselt

Mina saan tagasisidet tehtud t60 kohta regulaarselt 2,4
Kui ettevotte t06s midagi muutub, teavitatakse mind sellest 2,29
koheselt
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Viimaseks alamplokiks oli teadmiste ja oskuste arendamise voimaluste hindamine ning
antud alamplokk tervikuna on madalaima hinnangu saanud (vt tabel 4). Kdikidest
vastajatest leiab 19, et ettevottes on vOimalik karjddri ehitada, nendest viis on véitega
tdiesti ndus ja 14 pigem ndus, 23 respondenti sellega pigem ei ndustu. Veidi madalama
hinnangu on saanud teadlikkus ettevotte poolt pakutavate karjddrivoimaluste kohta:
viitega ,,Ma tean, milliseid karjddrivoimalusi pakub ettevotte* ndustub iiheksa vastajat

ning 11 pigem ndustub, 15 pigem ei ndustu ning seitse ei ndustu iildse.

Erinevalt vastati ka ambitsiooni saada kdrgem tdOpositsioon osas: viitega ,,Mul on
ambitsioonid saada kdrgem positsioon® ndustub 11 vastajat ja pigem ndustub 15, 16
tooOtajat aga ei soovi saada vastutusrikkamaid {ilesandeid, nendest kuus pigem ei ndustu
selle véitega ning itheksa ei ndustu iildse, iiks respondent ei osanud kiisimusele vastata.
Usna madalalt hinnati ka ettevdtte valmidust pakkuda vdimalusi tootajate oskuste ja
teadmiste arendamiseks — viitega ,,Ettevote pakub mulle voimalusi minu oskuste ja
teadmiste arendamiseks noustusid tiielikult vaid seitse vastajat ja 12 on pigem ndus
sellega, 17 vastajat pigem ei noustu ja kuus ei ndustu iildse. Keskmise hinnangu sai ka
konkurents — 23 vastajat leidsid, et ettevdttes on aus konkurents, kellest 11 on sellega
tdiesti ndus ning 12 on pigem ndus, 10 pigem ei ndustu sellega ning seitse ei noustunud

tildse. Kaks respondenti ei osanud kiisimusele vastata.

Viitega ,,Minu juht mérkab minu to6saavutusi ja tunnustab neid* oli ndus 13 vastajat ning
14 oli pigem ndus, itheksa pigem ei ndustunud ning kuus ei ndustunud iildse. Usna
erinevalt hinnati ka voimalust teenida lisaraha ja boonuseid — 22 to6tajat leiab, et neil on
selline voimalus, iiheksa inimest arvab, et selline vdimalus on pigem olemas, neli inimest
pigem ei saa lisaraha ega boonuseid teenida ja seitsmel inimestel puudub selline
vdimalus. Usna erinevalt hinnati viidet ,,Kdige rohkem motiveerib mind t66 juures
korgem palk ja boonused™ — vaid 15 inimest ndustuvad selle viitega ja kuus pigem
ndustuvad, 13 tdotajat pigem ei ndustu ning kaheksa ei ndustu tildse. Alamploki viimase
viitega ,,Ettevote pakub tdotajatele erinevaid soodustusi ja kompensatsioone on téiesti
ndus 22 vastajat ning seitse on pigem sellega ndus, kuus vastajat pigem sellega ndus ei

ole ning seitse ei ole vditega ndus.

24



Tabel 4. Ettevotte poolt pakutavate voimaluste hindamine. *Skaala: 1. Ei ole ndus; 2.
Pigem ei ole ndus; 3. Pigem ndus; 4. Téiesti ndus

Viide Keskmine hinnang*
Mul on vimalus teenida lisaraha ja boonuseid 3,1
Ettevote pakub todtajatele erinevaid soodustusi ja 3,05
kompensatsioone

Minu juht méirkab minu té6saavutusi ja tunnustab neid 2,81
Koige rohkem motiveerib mind t66 juures korgem palk ja 2,67
boonused

Mul on ambitsioonid saada kdrgem positsioon 2,62
Ettevottes on voimalik karjdéri ehitada 2,57
Ettevottes on aus konkurents 2,55
Ma tean, milliseid karjadrivoimalusi pakub ettevotte 2,52
Ettevote pakub mulle voimalusi minu oskuste ja teadmiste 2,48
arendamiseks

T66 autor uuris L'Embitu hotelli tootajatelt, mida nemad sooviksid eelpool mainitud
aspektide kohta lisada. Kiisimusele lackus kuus vastust. Too6tajad arvasid, et ettevotte
peab korrastama ildist toostruktuuri, todlilesannete jaotamist ning parandama
osakondade vahelist kommunikatsiooni. Lisaks sellele, on todtajad vélja toonud ka
asjakohaste koolituste ldbiviimise olulisust ja selle puudumist ning konkreetsete
vastutusalade puudumist: vastajad leiavad, et puutuvad kokku no ,halli alla

ilesannetega“, kus ei ole kindlaks méératud, kes nende eest vastutab.

Kiisimustiku teises osas on t60 autor keskendunud sisekliendi teenindamise viisidele.
Selles kiisitluse osas uuriti, kuidas sisekliente ehk ettevotte todtajaid on vdimalik
teenindada ning missugused vahendeid analiiiisitavas ettevottes selleks kasutatakse.
Enamik vastanutest leiab, et kasutatavaks meetodiks on palkade tdus, samuti ka boonuste,
preemiate ja teiste hiivitiste saamise vOimalus — palgatdusud olid mainitud 22 korda;
boonused, preemiad ja hiivitised 18 korda. Uheksa inimest tdid vilja libipaistva
juhtimisstiili ning 13 tootajat mainisid ametikorgendust. Meeskondade iirituste
labiviimist mainiti kaheksa korda ning koolituste 14dbiviimist viis korda. Kaks inimest ei
osanud kiisimusele vastata ning iiks todtaja leiab, et kdik eelmainitud punktid vajavad

ilevaatamist, kuna nendega ei tegeleta piisavalt pohjalikult.

Oluliseks osutusid ka head suhted kolleegidega — koikidest vastanutest leiab 14, et head
suhted on véga olulised ning kuus leiab, et nad on pigem olulised, iihe vastaja jaoks on
head suhted kaastodtajatega pigem vihe olulised. Vastanutest 11 suhtlevad kolleegidega

ka viljaspool todaega: neli inimest teevad seda pidevalt ning seitse aeg-ajalt, kuus vestleb
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kolleegidega ainult siis, kui see vajadus on tingitud konkreetsest olukorrast ning viis ei
suhtle iildse. Otse lilemusega suhtlevad hotelli to6tajad harvemini: viis inimest teevad
seda aeg-ajalt, iiheksa vaid siis, kui olukord seda nduab ning kuus ei suhtle oma

tilemusega viljaspool todaega.

Jargmises viidete plokis uuris t60 autor erinevate sisekliendi teenindamise voimaluste
olulisust hotelli toStajate jaoks (vt tabel 5). Usna kdrgelt hinnati vdimalust tdiendada enda
oskusi ja teadmisi koolitustel — kdikidest vastajatest 39 inimest arvas, et see on oluline,
nendest 21 peavad koolituste korraldamist viga oluliseks ja 18 pigem oluliseks, kaks

inimest leiavad, et see on véhe oluline ja tiks leiab, et koolitused pole iildse olulised.

Usna korgelt hinnatakse boonuste, preemiate ja hiivitiste saamise vdimalust — kdikidest
vastanutest 28 leiavad, et tegemist on viga olulise voimalusega, kaheksa vastajat pigem
ndustub selle olulisusega, neli pigem ei ndustu ning kaks ei osanud vastata. Kdige
médravam on lisaraha ja palgatdusu saamise vdoimalus — 34 inimest hindavad seda kui
viga olulist voimalust, kuus kui pigem olulist ning kahe vastaja jaoks on see vihem
oluline vodimalus. Sama oluliseks peetakse ka vdimalust kaasa rddkida otsuste
langetamisel ja anda tagasisidet oma juhile — 31 vastajat hindavad seda kui vdga olulist

voimalust, kaheksa kui pigem olulist ning kolme td6taja jaoks pigem ei ole see oluline.

Tabel 5. Siseklientide teenindamise voimalused ning nende olulisuse hindamine.
*Skaala: 1. Ei ole iildse oluline; 2. Pigem ei ole oluline; 3. Pigem on oluline; 4. On viga
oluline

Faktor Keskmine hinnang*
Voimalus otsuste langetamisel kaasa rddkida ning anda 3,86

tagasisidet oma juhile

Voimalus teenida lisaraha voi saada palgatousu 3,76

Boonuste, preemiate ja hiivitiste saamise voimalus 3,62

Voéimalus tdiendada enda oskusi koolitustel 3,4

Voimalus osaleda meeskonnaga iihisiiritustel 3,14

Voimalus osaleda ettevotte poolt korraldatud tihisiiritusel 3,14

Erinevalt hinnati meeskonna iiritusi olulisust — 20 inimest leiavad meeskonna liritusi viga
olulisteks, 13 pigem olulisteks, viie inimese jaoks on meeskonnaiiritused pigem vihem
olulised ning kolm inimest hindavad seda kui mitteolulist vdimalust teenindada
siseklienti. Uks vastaja ei osanud kiisimusele vastata. Sarnane hinnang anti ka ettevotte
poolt korraldatud tirituste olulisusele: 21 vastajat leiavad, et ettevotte tihisiiritused on viga

olulised, 11 arvavad, et on pigem olulised ning 10 inimest ei arva, et tegemist on olulise
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apsketiga, nendest kuus hindavad thisiiritusi kui vihem olulisi ning kolm kui {ildse mitte

olulisi. Uks vastaja ei saanud kiisimusele vastata.

Viimases kiisimuste plokis uuris t66 autor, millised tegurid motiveerivad hotell L'Embitu
sisekliente t66 juures (vt tabel 6). Voimalust tootada just hotellis L'Embitu méiéras
oluliseks motivaatoriks vaid kolm inimest, 16 inimest leiavad, ei tookoht pigem
motiveerib neid, 17 inimest arvasid, et pigem ei motiveeri ning kuus inimest leiab, et
tookoht ise ei motiveeri lildse. Voimalus suhelda tookaaslastega motiveerib sisekliente
rohkem: 24 vastajat arvavad, et see faktor motiveerib neid t60 juures, nende hulgas 14
viga motiveerib ning 10 pigem motiveerib, 18 inimese jaoks ei ole see motiveeriv faktor,
kuna 15 to6taja jaoks pigem ei ole see motiveeriv ning kaks todtajat votavad seda iildse

mitte motiveeriva faktorina. Uks respondent ei osanud kiisimusele vastata.

Palk on oluliseks motivaatoriks 36 vastajale: 27 vastajat leiavad, et see on véga oluline
aspekt ning liheksa arvavad, et see on pigem oluline; kuus tdotajat arvavad, et tegemist
on pigem vihem motiveeriva teguriga. Erinevalt vastati ka karjééri ehitamise voimaluse
kohta: 34 inimest motiveerib karjddri ehitamise vdimalus, nende hulgas 16 arvavad, et
see on viga oluline ning 18 leiavad, et tegemist on pigem olulise teguriga, kuus inimest
arvavad, et selline voimalus pigem ei motiveeri neid t&0 juures, iiks inimene hindas seda
vdimalust kui mitte motiveerivat. Uks todtaja ei osanud kiisimusele vastata. Uheksa
tootajat toid vdga motiveeriva faktorina vélja voimaluse uut oppida, 19 leiavad selle
pigem olulise tegurina, iitheksa vastaja jaoks on selline voimalus pigem vihemotiveeriv
ning viit ei motiveeri see lildse. Sisekliendid ei hinda olulise motivaatorina ka iihist
toovilist tegevust: see motiveerib vaid 19 todtajat, kelle hulgas kuut viga motiveerib ning
13 pigem motiveerib. Uheksa tootajat hindavad seda kui pigem vihe motiveerivat tegurit

ning 13 kui mittemotiveerivat.

Tabel 6. T60 juures motiveerivate tegurite hindamine. *Skaala: 1. Ei motiveeri iildse; 2.
Pigem ei motiveeri; 3. Pigem motiveerib; 4. Vdga motiveerib.

Tegur Keskmine hinnang*
Palk 3,5

Voimalus karjddri ehitada 3,12

Suhtlus tookaaslastega 2,81

Voimalus uut Sppida 2,76

Voimalus tootada just selles ettevottes 2,38

Uhine todviline tegevus (nt iihisiiritused) 2,24
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Jargmisena uuris to0 autor, kas ettevotte siseklient saaks soovitada analiilisitavat
ettevottet kui tooandjat teistele. Ettevottet saavad soovitada iiheksa tdotajat, 19 pigem
saavad soovitada, seitse toOtajat pigem ei saa soovitada ettevotet teistele ning seitse
siseklienti ei saa ettevdtet todandjana soovitada. Uks tootaja kirjutas kiisimuse
vastusevariandi ,,muu‘ alla, et tema soovitus oleneks t6dd otsivast inimesest. Avatud
kiisimusena uuriti  siseklientide ettepanekuid hotelli kultuuri ja  sisemise
kommunikatsiooni parendamise osas. Kiisimus eeldas vabas vormis vastust. Kiisimusele
lackus kuus vastust. Organisatsiooni tootajad tdid vilja vastutavate labimdelduma
kommunikatsioonikava olulisust, mis baseeruks kindlatel alustel ja millel oleks
konkreetne vastutaja. Samuti toodi esile vajadust korraldada rohkem koolitusi, et tootajad
hakkaksid enda ja teiste t60d paremini moistma ja sellest lugu pidama. Rohuti ka kindlate
tooiilesannete kaardistamist osakondade kaupa ning palgavaesust. Viimasena uuris t60
autor, kas ettevotte siseklientidel on jadnud lisakommentaare voi kiisimusi t60 koostamise
kohta, mis eeldas vabas vormis vastust. Sellele lackus kaks vastust: iiks to0taja markis, et
suures pildis on tema ettevotte tdoga rahul, teine tdotaja aga juhis tdhelepanu sellele, et
ettevottes vOiks olla rohkem hoolivust inimeste poolt. Uuringu tulemustest selgus, et
enamik hotelli totajatest on oma tookohaga rahul, nendel on head suhted todkaaslastega
ja vajalikud vahendid té6iilesannete tditmiseks on olemas, kuid esineb ka kitsaskohti, mis
vajavad parandamist. Enamasti puudutavad need sisemist kommunikatsiooni ning

enesearendamise vOimalusi.
2.3 Jareldused ja ettepanekud

Uuringu eesmargiks oli leida vastused 10putdd uurimiskiisimusele ning esitada
ettepanekuid siseklientide teenindamise osas. Selles peatiikis tehakse 16putdo teooriale ja
uuringu tulemustele tuginevad jareldused ja esitatakse ettepanekud hotelli juhtkonnale

siseklientide teenindamise tdhustamiseks.

HIxupanmo (2017) toob esile, et siseklientide hea teenindamise aluseks on tdotaja
vadrtustamine ehk tdotaja vajaduste ja soovidega arvestamine, organisatsiooni kui
tooandja hea maine, head suhted todkaaslastega ning hea iildine sisekliima. Neid tegureid
peavad tihtsaks ka Buil, Martinez ja Matute (2016). Uuringu esimese ploki tulemused

kinnitavad teadlaste teooriaid ja niitavad, et analiilisitavas ettevottes on selline alus
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loodud, seda saab jareldada sisekliima, tdokeskkonna ja koost6d hindamise tulemustest
ning uuringu kdigus selgunud soovist organisatsiooni arengus kaasa rddkida ja
organisatsiooni todvotjana soovitada. Selline tulemus néitab, et ettevotte todtajad
tunnevad huvi tookorralduse ja organisatsiooni vastu ning motiveerivaks teguriks ei ole
ainult materiaalne kasu, seda kinnitab ka ldbiviidud uuringu tulemused motiveerivate
faktorite kohta ning tdotajate tagasiside. Ariani (2015) rdhutab lisaks sisekliima
olulisusele ka kaasaegsete vahendite ja iildise tookeskkonna kvaliteedi tahtsust. Kiisitluse
teise osa vastustest jareldub, et ettevotte hoolitseb tootingimuste ja -keskkonna kvaliteedi

eest — siseklientide hinnang ettevotte tookeskkonnale oli korge.

Uksvirav (2010) rohutab, et iiks olulisematest teguriteks siseklientide teenindamiseks ja
nende heaolu tagamiseks on tugeva meeskonna iilesehitamine ja selleks soosiva
atmosfadri hoidmine. Labiviidud uuringu tulemustest tuli vélja, et ka organisatsiooni
jaoks on see oluline: enamus tootajatest iisna tihti suhtleb oma kolleegidega ka viljaspool
todaega, mis viitab asjaolule, et usaldus kolleegide vastu kasvab, keeruliste olukordade
tekkimisel saavad sisekliendid abi kiisida, teevad koostodd ka teiste osakondadega ning
on suhtlus tookaaslastega on nende jaoks pigem motiveeriv tegur. Samuti kinnitavad seda
jéreldust viidete ,,Mul on head suhted kolleegidega“ ja ,,Ma tunnen, et minu toost soltub
ka kolleegide tulemus® hinnangud, mis on kdorgeimad teiste hinnangute seas.
[Tomymikuaa, KoBamenko ja SAxumona (2013) leiavad, et sisekliima ja hea sotsiaalse
keskkonna korval on samuti olulised ka isikliku arengu vdimaldamine, tdotajate
tunnustamine ja hea sisekommunikatsioon. Viimast toovad esile ka Wu, Wang ja Ling
(2021), tostes esile toostruktuuri, visiooni ja missiooni selguse olulisust. Uuringu
tulemustest selgus, et antud tegureid ei peata ettevottes tahtsaks: negatiivsest tagasisidest
voib vilja lugeda, et ettevote ei paku tootajatele voimalusi enesearenguks ning omab
puudulikku sisekommunikatsiooni — tootajatel puudub voimalus tdiendada enda oskusi ja
teadmisi koolitustel, nemad ei ole ettevdtte visiooni ja missiooniga tutvunud ning sageli
ei ole selged ka tooiilesanded, mis viib rahulolematuseni. Sellest voib jareldada, et
eelmainitud tegurid on tootajate jaoks olulised ning mojutavad nende heaolu ja

motivatsioonitaset.

Tanmmkosa (2011) pakub lisaks eelpool vélja toodud teguritele ka finantsturvalisuse

olulisust — teadlane leiab, et palk on liks olulisematest aspektidest t60 valikul, sama
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jéarelduseni jouavad ka Ineson, Benke ja Laszlo (2013), kes toovad rahalist aspekti kui
usaldust ja motivatsiooni tekitavat tegurit. Uuringu tulemused kattuvad eelpool mainitud
teooriatega vaid osaliselt: kiisitluse kolmandas ja neljandas plokis tuli vélja, et tootajad
hindavad palgalisade, boonuste, preemiate ja hiivitiste saamise voimalus kui olulisi
aspekte, kuid need ei ole t60 valiku juures kdige tihtsamad — seda kinnitab tabelis neljas
viide ,,Kdige rohkem motiveerib mind t66 juures korgem palk ja boonused, mis on
keskmiseks hinnanguks saanud 2,67. Lisaks peavad tootajad oluliseks oma oskuste ja
teadmiste tdiendamist ning vOimalust otsuste langetamisel kaasa rddkida ning anda
tagasisidet oma juhile (vt tabel 5), samas ka karjdéri ehitamine on siseklientide jaoks

suhteliselt oluline (vt tabel 6).

Kiisitluse teises osas uuriti hotellis L Embitu kasutusel olevaid siseklientide teenindamise
viise ning selle olulisust sisekliendile. Lin, Ling, Liu ja Hu (2021) leiavad, et otsuste
vastuvotmine ning vOimalus otsuste langetamisel kaasa rddkida on oluline motivaator.
Uuringu tulemused kinnitavad seda, kirjeldatud viis on saanud kdrgema hinnangu. Wu,
Wang ja Ling (2021) toovad esile koolitusvdimaluste olemasolu ning osakondade vahelist
koost6dd, mida kinnitavad ka uuringu tulemused — vdimalust tdiendada enda oskusi ja
teadmisi koolitustel hinnati kui pigem olulist, vdide sai keskmiseks hinnanguks 3,4.
Ineson, Benke ja Laszlo (2013) rdhutavad, et oluliseks motivaatoriks on ka karjdari
ehitamise voimalus, mis on tihedalt seotud ka rahalise aspektiga. Analiilisitava hotelli
tootajad leiavad, et see on vihem motiveeriv, vorreldes palgalisade olulisusega, seega
teooria saab vaid osalise kinnituse. Ineson et al. (2013) pakutud juhtkonna poolt
korraldatavate {iihistirituste olulisus ei leia kinnitust — tddtajad on andnud {ihisele
toovilisele tegevusele kui motivatsiooni tdstetavale tegurile madalaima hinnangu,
vaatamata sellele, et vOoimalust osaleda nendes on pigem oluline. Selle pdhjuseks voib
olla kesine iihisiirituste programm, mis ei arvesta osalejate huvidega ning thisiirituste

haruldus.

Tervikuna niitab uuring ja tootajate tagasiside, et organisatsioon hoolitseb oma
siseklientidest eest ning siseklientide kvaliteetseks teenindamiseks on vajalik baas loodud
— ettevottes on hea sisekliima, tootajad kasutavad mugavaid ja kaasaegseid vahendeid,
tookeskkond on turvaline ning sisekliendid tunnevad end pigem védrtustatud todtajate ja

kolleegidena. Eriti tugeva hinnangu on saanud sotsiaalne keskkond ja materiaalne ehk
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rahaline aspekt organisatsiooni valmiduse pakkuda lisaraha teenimise voimalust ning

boonuste, preemiate ja hiivitiste ndol. Kiill aga tdi uuring vélja ka kahte kitsaskohta

siseklientide teenindamises, mis vajavad parendamist:

kesine sisekommunikatsioon — uuring niitas, et to6tajad ei saa tagasisidet tehtud t66
kohta regulaarselt, ei saa Oigeaegset teavet organisatsioonis vOi osakonna to0s
toimunud muutuste kohta, ei ole teadlikud organisatsiooni poolt pakutavate
voimalustega ning sageli ei ole tootajate toolilesanded selgelt sonastatud;

puudulik tootajate véljadppe programm — ettevOtte visioon ja missioon jadvad
siseklientidele pigem arusaamatuks, organisatsioon ei paku todtajatele eriti voimalusi

teadmiste ja oskuste tdiendamiseks, kuigi tootajad peavad seda oluliseks.

Tulenevalt uuringu tulemustest ja uuringu jdrelduste analiilisist esitab t00 autor

ettepanekuid siseklientide teenindamise tdhustamiseks hotellis L Embitu kahes suunas:

sisckommunikatsiooni tdhustamine ning tootajate viljadppe programmi parendamine.

Sisekommunikatsiooni tohustamiseks teeb t06 autor jairgmised ettepanekud:

osakondade juhtidel kord kuus viia 1dbi osakondade koosolekuid, kus rdédgitakse
muudatustest ettevotte vOi konkreetse osakonna td0s, tutvustatakse ettevotte
juhtkonna poolt kinnitatud planeerituid tegevusi ning antakse tagasiside osakonna
to0le;

otsestel juhtidel podrata rohkem tdhelepanu tootajate vajadustele ja muredele ning
anda tihemini tagasisidet;

vabanevate tookohtade tekkimisel teavitada sellest koheselt organisatsiooni td6tajaid,
pakkudes nendele voimalust kandideerida sellele ametikohale;

vihemalt kord aastas viia 14bi tdotajate seas anoniilimne kiisitlus, mis aitaks anda
tagasisidet organisatsioonile, todkorraldusele ja juhtidele ning esitada ettepanekuid
tooelu parendamiseks ning organisatsiooni atraktiivsemaks muutmiseks;

kaasata  tootajaid ettevotte arendamisprotsessidesse kiisitluste voi

tihiskoosolekute/iihiskoolituste 14biviimise teel.

Tootajate véljadppe kvaliteedi parendamiseks teeb t66 autor jargmised ettepanekud:
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o kaasajastada tootajate ametijuhendid, lisades puuduolevaid tdoiilesandeid ning
sonastades neid arusaadavalt, miirata nende tditmiseks ja kontrollimiseks vastutajad
ning paluda todtajatel uuendatud dokumendiga tutvuda;

e luua personalijuhi vdi koolitusjuhi ametikoht, kelle pohiliseks iilesandeks oleks
tootajate oskuste ja teadmiste arendamine koolituste lidbiviimise teel ning uute
tootajate viljadpe;

e uute tooOtajate puhul anda pohjaliku iilevaade ettevottest, selles tegutsevate
osakondade t00st ja tutvustada ettevotte missiooni ja visiooni;

e pakkuda tootajatele voimalusi proovida end teise osakonna tddtaja rollis ning
korraldada nn ,,varjupievi®;

e koostada konkreetsete lilesannete tditmiseks struktureeritud ja lihtsasti moistetav

toojuhend ning paigutada see todtajatele ligipddsetavasse ja ndhtavasse kohta.

To66 autor leiab, et eelpool nimetatud ettepanekud on realistlikud, ellu viidavad ning
aitavad tOhustada ehk muuta tagajarjekamaks ja efektiivsemaks siseklientide
teenindamist, tOsta organisatsiooni kui td0andja mainet ning parandada

teeninduskvaliteeti ka valisklientide silmis.
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KOKKUVOTE

Siseklienditeenindus on oluline osa teenindusprotsessist, kuna lébi siseklientide ehk
organisatsiooni todtajate tohusa teenindamise teenindatakse ka viliskliente. Siseklientide
teenindamise olulisust toovad esile mitmed teadlased, rohutades, et ilma kvaliteetse
siseklienditeeninduse protsessi korraldamiseta ei ole kvaliteetne vilisklientide
teenindamine vdimalik (Gronroos, 2007, 1k 385-389; Illkupanmo, 2017). See protsess
tervikuna holmab mitmeid aspekte, nendeks on sisekliima, toovahendite olemasolu ja
kvaliteet, tohus sisekommunikatsioon, arenguvdimaluste olemasolu ning tdotajate
motiveerimine. Kui sisekliendi teenindamist peetakse organisatsioonis oluliseks ja
organisatsioon suudab oma tootajatele pakkuda suurepirast teenindust, minimeerib see
riske tootajaid kaotada, ettevottel kujuneb hea maine, suureneb téoviljakus, teeninduse
tase tduseb ning see viib kasumi maksimeerimisele. Hésti teenindatud siseklient on
organisatsiooni vastu lojaalne, moistab organisatsiooni eesmirke ning on motiveeritud
neid ellu viima, mis omakorda vihendab t66jou voolavust ning t66jouga seotuid kulusid

(IlIxupanno, 2017).

Ldputdo esimeses peatiikis kisitles to6 autor siseklienditeeninduse arengut ja suundumisi,
kirjeldas siseklientide ootusi ja vajadusi ning ka siseklientide teenindamise viise ja
voimalusi. Esimeses alapeatiikis késitleti sisekliendi terminit ning kirjeldati mdiste ja
sisekliendi teenindamise vajalikkust. Teises alapeatiikis késitles t66 autor siseklientide
ootusi, vajadusi ning kirjeldas ka heaolu ja motivatsiooni mdjuvaid aspekte ning nende
omavahelist seost. Kolmandas alapeatiikis toodi esile levinumaid siseklientide
teenindamise viise ja voimalusi. Teine peatiikk koosnes hotell L'Embitu tutvustusest ning
uuringu meetodi kirjeldusest, uuringu tulemuste analiiiisist ning jireldustest ja

ettepanekutest hotell L"Embitu juhtkonnale.

Loputdd uuring viidi 1dbi hotellis L'Embitu, mis asub Tallinna kesklinnas. Tegemist on

neljatdrni  Superior hotelliga, mille peamisteks teenusteks on majutus, toitlustus,
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160gastus- ning konverentsiteenused. L'Embitu hotell on Eesti kapitalil pdhinev ettevote,
millel on kaks omanikku, kellele kuulub samuti Tallinna kesklinnas asuv majutusettevotte
hotell L'Ermitage. Loputod eesmérgiks oli uurida, kuidas on korraldatud
siseklienditeenindus praegu ning millistel viisidel saaks seda tdohustada. Uuringu
valimisse kuulusid koik ettevotte todtajad ehk sisekliendid, vastanuid oli 42.
Uurimisandmete kogumiseks kasutati kvantitatiivset uurimismeetodit ankeetkiisitlust,

mille aluseks olid voetud erinevad siseklientide teenindamise tohustamise teooriad.

Uuring koosnes neljast osast. Esimeses osas uuriti teadlikkust sisekliendi mdistest, teises
osas uuriti tootajate rahulolu mojuvaid tegureid: sisekliimat, tookeskkonda,
sisekommunikatsiooni ning arenguvdimalusi. Uuringu kolmandas osas uuriti ettevottes
kasutuses olevaid sisekliendi teenindamise viise ja nende olulisust todtajatele ning
neljandas osas koguti statistilisi andmeid vastajate kohta. Iga kiisimuste ploki jérel oli iiks
avatud vastusega kiisimus, kus organisatsiooni tootajad said lisada kommentaare voi

endapoolseid ettepanekuid siseklienditeeninduse tdhustamiseks.

Uuringu tulemustest selgus, et enamik ettevotte todtajaid on organisatsiooniga rahul.
Tootajad leiavad, et ettevottes on hea sisekliima, tunnevad end védrtustatud tootajatena,
arvavad, et nende suhted kolleegidega on head, tunnevad end t66l turvaliselt ning
suhtuvad t60sse ja kolleegidesse vastutustundlikult. Korge hinnangu on saanud ka
meeskonnatod ja koostoo teiste osakondadega — pea koik tootajad peavad tihtsaks héid
suhteid to0kaaslastega ning moned suhtlevad teineteisega ka toovilisel ajal. Korgelt
hinnati tookeskkonda — leiti, et tooiilesannete tditmiseks tagab ettevote vajalike vahendite
olemasolu, need on kvaliteetsed ja kaasaegsed. Positiivse hinde on saanud ka viited
tookoormuse ja graafiku koostamise kohta — nende koostamisel ja iilesannete jaotamisel

arvestab otsene juht nende soovide ja voimalustega.

Negatiivse hinnangu on saanud tagasiside andmine ning infoliikumine ehk
sisekommunikatsioon ning ettevotte poolt pakutavad voimalused. Uuring niitas, et lisna
vihe tootajaid on ettevltte missioonist ja visioonist teadlikud ning esineb muresid ka
tagasiside andmise osas. Tootajad toid vilja ka iilesannete sOnastamise ja vastutavate
midramises ebaselgust, mille tagajirjel jddvad teatud tegevused tegemata ning selle
parendamiseks pole kindlat todtajat madratud. Samuti tunnevad tootajad vajalike

koolituste ja koosolekute osas puudust, kus oleks vdimalik uue informatsiooniga, mis
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puudutab organisatsioonis toimunuid muutusi, tutvuda ning oma teadmisi ja oskusi
tdiendada. Madala hinnangu ona saanud ka véide karjdiri ehitamise kohta — alla poole
tootajaid leiavad, et organisatsioonis on vdimalik ametikdrgendust saada ning suurem osa

vastanutest ei ole teadlikud, milliseid karjaarivdimalusi pakub ettevote.

Uuring néitas, et lisaks informatsiooni saamisele ja koolitustel osalemisele peavad
tootajad tdhtsaks ka voimalust otsuste langetamisel kaasa ridkida ning ise tagasisidet
anda, vOoimalust teenida lisaraha v4i saada preemiat ning ka voimalusi osaleda erinevates
tihistiritustes, kuigi viimane ei ole td0tajate arvates motivatsiooni tostetav tegur, vaid
oluline viis sisskommunikatsiooni parendamiseks. Kuigi uuringu tulemustest selgub, et
esmaseks motivaatoriks on t60 juures palk, méngivad olulist rolli ka vdoimalus karjdari
ehitada, suhtlus tookaaslastega ning voimalus uusi teadmisi saada ja neid oma to0s

rakendada.

Uuringu tulemused kinnitasid kupanmo (2017), Buil, Martinez ja Matute (2016) ning
Uksvirava (2010) teooriaid ning niitasid, et ettevdtte tddtajad peavad tihtsaks head
sisekliimat, tootajate vadrtustamist ning iildist tookeskkonda, samuti on organisatsiooni
siseklientide jaoks téhtis ka meeskonnatdo ja omavaheline suhtlus. Samuti néitas uuring,
et ettevottes on kesine sisekommunikatsioon ehk infoliikumine ning vihesed vdimalused
enesearenguks, mida peavad tdhtsaks Wu, Wang ja Ling (2021) ning [lomymkuHa,

Kosanenko ja SIkumona (2013).

Lahtuvalt uuringu tulemustest, teeb t66 autor ettepaneku hotell L'Embitu juhtkonnale
sisekliendi teenindamise tohustamiseks poOorata tdhelepanu kahele aspektile:
sisskommunikatsioonile ja todtajate viljadppele. Sisekommunikatsiooni parendamiseks
tasub tihemini korraldada osakondade koosolekuid, et jagada vajalikku informatsiooni
tootajatele ning poorata rohkem tihelepanu siseklientide vajadustele ja muredele, samuti
ka tihemini anda tagasisidet tehtud t66 kohta ning ja korraldada Tthisiiritusi, et
organisatsiooni to6tajad saaksid suhelda ja informatsiooni jagada ka toovéliselt. Tootajate
viljadppe kvaliteedi parendamiseks pakub t66 autor ametijuhendite kaasajastamist,
koolituste arvu suurendamist ja nende kvaliteedi tagamiseks vastava ameti loomist, uute
tootajate pohjalikuma viljadppe korraldamist ning konkreetsete iilesannete tditmiseks

vastutavate isikute madramist. Samuti pakub t60 autor kaaluda vdimalust korraldada nn
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varjupdevi, et tagada organisatsiooni tdotajatele voimaluse tutvuda teiste osakondade

tooiilesannete ja vastutusaladega.

Autori arvates digustas valitud uurimismeetod, tootajate ankeetkiisitlus, end igati. Sellist
uuringut voiks mone aasta pdrast korrata, et teada saada, kas ja kuidas on muutunud
olukord siseklientide teenindamisel hotellis. Kasutada voiks autor ka teisi
uurimismeetodeid, nditeks fookusriihma intervjuud. Samuti vdiks sarnaseid uuringuid
labi viia ka teistes turismisektoris tegutsevates majutusettevottetes, et hinnata

organisatsioonides todtavate inimeste heaolu ja motivatsiooni taset.

Loputdo piistitatud eesmérk esitada ettepanekuid selle tohustamiseks sai tdidetud. T6o
autor leiab, et esitatud ettepanekud on teostatavad ning aitavad analiilisitavas ettevottes
sisekliendi teenindamist parendada ja tdhustada. Loput66 uuringu tulemused voimaldasid
leida vastuseid I0put6d uurimiskiisimusele, kuidas saaks tdhustada siseklientide
teenindamist hotellis L'Embitu. Uuringu tulemused vdimaldavad anda teatud vastuseid
ka sissejuhatuses sonastatud probleemkiisimusele ja pakuvad loodetavasti huvi ka teistele
majutusasutustele ning ka teistele siseklienditeenindamise tohustamisest huvitatud era- ja
avaliku sektori organisatsioonidele. Autor leiab, et sarnaste uuringute ldbiviimine
erinevates organisatsioonides aitab tdsta teadlikkust sisekliendi mdistest ja sisekliendi

teenindamist ning seeldbi parendada teeninduskultuuri Eestis.
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LISAD

Lisa 1. Kiisitlusankteet

Hea L’Embitu pere liige!

Kiisitluse eesmérk on saada iilevaade, kas ja kuidas toimib siseklienditeenindus Hotellis
L Embitu ning esitada ettepanekud siseklienditeenindamise kultuuri parandamiseks ja

arendamiseks.

Teie vastused on olulised, sest annavad iilevaate ettevotte kultuurist ja sisekliimast ning
aitavad paremini moista, kuidas toimub siseklienditeenindus hotellis L' Embitu praegu.
Palume teil leida mahti kiisimustele vastamiseks, see votab aega ligikaudu 15 minutit ja

vastused on anoniiimsed.

Uuring viiakse lidbi Tartu Ulikooli Pirnu kolledZi turismi ja hotelliettevdtluse 15putdd
"Siseklientide teenindamise tdhustamine hotell L'Embitu niitel" raames. Lisakiisimuste
korral votke palun tihendust alissa.ait@ut.ee Olen véga tanulik, kui jagate infot, millisena

Te hotelli siseteeninduskultuuri niete.
Téanan Teid!

Alissa Ait

1. Kas olete varem kuulnud sisekliendi mdistest ning kas see termin on arusaadav?
a) olen kuulnud ja tean, mida see tdhendab
b) olen kuulnud, aga ei tea, mida see tihendab

¢) ei ole kuulnud
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Lisa 1 jarg

2. Kes on teie arvates hotelli siseklient?
a) hotellis 660biv klient

b) hotelli piisiklient

¢) hotelli tootaja

OSA 1. SISISEKLIENT
Plokk 1. Sisekliima

Palun vastake, millises ulatuses ndustute/ei ndustu jiargnevate vididetega, kus 1 —

ei noustu lldse ja 4 — ndustun tdielikult.

Ei

tea

Ma tunnen end véartustatud todtajana

Ma tunnen, et minu to6st soltub ka kolleegide tulemus

Ma tunnen vatutust ettevotte maine ees

Mul on head suhted kolleegidega

Ma olen uhke selle iile, et tootan just selles ettevottes

Ma saan alati kolleegidele toetuda

Otsuste langetamisel arvestatakse ka minu arvamusega

Ma tunnen end t661 turvaliselt

Mulle meeldib minu t66
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Lisa 1 jarg
Plokk 2.Tookeskkond
Palun vastake, millises ulatuses ndustute/ei ndustu jargnevate vididetega, kus 1 —

ei ndustu tildse ja 4 — ndustun tdielikult.

tea

Tootulesannete tditmiseks on mul koik vahendid olemas

Too6tingimused voimaldavad tooiilesannete tditmist

Minu t66koormus on paras

Toograafikut koostades arvestab juht vabade paevade soovidega

Minu téoiilesanded on selgelt sonastatud

Plokk 3. Kommunikatsioon
Palun vastake, millises ulatuses ndustute/ei ndustu jargnevate vididetega, kus 1 —

ei ndustu tildse ja 4 — ndustun tdielikult.

tea

Ettevotte visioon ja missioon on mulle selged

Kui minul tekib kiisimus, ma tean, kus vastust otsida

Kui ettevotte toos midagi muutub, teavitatakse mind sellest

koheselt

Kui minu todiilesannetes midagi muutub, teavitatakse mind

sellest koheselt

Mina saan tagasisidet tehtud t66 kohta regulaarselt

Mina ei karda abi paluda, kui tunnen, et ise hakkama ei saa

Tooiilesannete tditmiseks on mul alati asjakohane informatsioon

olemas

Mina teen koostddd teiste osakondadega

Minu osakond teeb koost6dd teiste osakondadega
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Lisa 1 jarg
Plokk 4. Véimalused
Palun vastake, millises ulatuses ndustute/ei ndustu jargnevate vididetega, kus 1 —

ei ndustu tildse ja 4 — ndustun tdielikult.

tea

Ettevottes on voimalik karjdéri ehitada

Ma tean, milliseid karjaérivoimalusi pakub minu ettevote

Mul on ambitsioon saada kdrgemat positsiooni

Ettevote pakub mulle voimalusi minu oskuste ja teadmiste

tdiendamiseks

Ettevottes on aus konkurents

Minu juht méirkab minu tédsaavutusi ja tunnustab neid

Mul on véimalus teenida lisaraha ja boonuseid

Ettevote pakub todtajatele soodustusi

3. Kas on midagi veel, mida soovite oma todiilesannete, tookeskkonna voi

kommunikatsiooni kohta lisada?

SISEKLIENDI TEENINDAMISE VIISID

4. Millised allpool mainitud siseklienditeenidamise viisidest on kasutuses L'Embitu
hotellis?

a) koolituste ldbiviimine

b) meeskonnaiirituste ldbiviimine

c) ettevotte iirituste labiviimine (suvepédevad, joulupeod jne)

d) boonuste, preemiate ja hiivitiste vdljamaksmine

e) palgatdusud
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Lisa 1 jarg

5. Kui olulised on Teie jaoks head suhted kolleegidega?
a) vaga olulised

b) pigem olulised

¢) pigem ei ole olulised

d) ei ole olulised

6. Kas Te suhtlete oma kolleegidega viljaspool tooaega?
a) jah, pidevalt

b) jah, aeg-ajalt

¢) ainult kui olukord seda nduab

d) ei suhtle

7. Kas Te suhtlete oma otsese juhiga viljaspool tooaega?
a) jah, pidevalt

b) jah, aeg-ajalt

¢) ainult kui olukord seda nduab

d) ei suhtle

8. Kui olulised on Teie jaoks jargmised tiritused?

Palun vastake, kuidas hinnate jirgnevate lrituste olulisust, kus 1 — ei ole {ildse oluline ja

4 — on véga olulised.

Ei

tea

Voimalus tdiendada enda oskusi koolitustel

Voimalus osaleda meeskonnaga iihisiiritustel

Voimalus osaleda ettevotte poolt korraldatud thisiiritusel

Boonuste, preemiate ja hiivitiste saamise voimalus

Voimalus teenida lisaraha voi saada palgatousu

Voimalus otsuste langetamisel kaasa rddkida ning anda

tagasisidet oma juhile
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Lisa 1 jarg

9. Millised tegurid motiveerivad Teid t66 juures?

Palun vastake, kuidas hinnate jargnevate tegurite moju, kus 1 — ei motiveeri iildse ja 4 —

viga motiveerib.

tea

Voimalus tootada just selles ettevottes

Suhtlus tookaaslastega

Palk

Voimalus karjddri ehitada

Voimalus uut Gppida

Uhine todviline tegevus (nt iihisiiritused)

10. Kas soovitaksite enda ettevottet kui todandjat teistele?
a) jah

b) pigem jah

c) pigem ei

d) ei

11. Millised on teie ettepanekud hotelli kultuuri ja

parendamiseks?

12. Sugu
a) mees
b) naine
13. Vanus
a) 15-19
b) 2024
c) 25-29

sisemise kommunikatsiooni
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Lisa 1 jarg
d) 30-34
e) 35-39

f) 4044

g) 4549
h) 50+

14. Kommentaarid.

Kui soovite midagi lisada voi anda tagasisidet kiisimustiku kohta, siis palun tehke seda

allpool olevas lahtris.

Ténan, et leidsite acga vastamiseks!
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PE3IOME

[TOBBIIHEHUE DOPEKTUBHOCTHU OBCIIYKUBAHWA BHYTPEHHEI'O
KIIMEHTA HA [IPUMEPE OTEJIA L'EMBITU

Aimca AT

AKTyalTbHOCTh JJAaHHOH paboThl 00yCIIOBIEHA TeM, 4TO YPPEKTHBHOCTh OOCITYKUBaHUS
BHEITHETO KIMEHTa, a TaKKe HMMHUDK OpraHW3alHd, JOSIHHOCTh KIHMEHTOB M, KaK
CJIEZICTBHE, TPUOBUTH HAIMPSIMYIO 3aBHCAT OT OTHOIICHUS PYKOBOJSIIETO 3BEHA K
paboraukam mnpenanpustus (Llxupango, 2017; I'pérpooc, 1990). KauectBenHoe
oOCiTy’)kuBaHUE BHYTPEHHETO KIIMEHTa, TO €CTh pPa0OTHHKA KOMITAHWUH, — Ba)KHAs
COCTaBJISAIONIAS MTPOIecca OOCTYKUBAHHS, TAK KAK UMEHHO Yepe3 COTPYTHUKOB KITUCHTHI
CTAJIKUBAIOTCS C KYJIbTYpOil 00CTykuBaHus oprann3anuu. O0cIyKMBaHHE BHYTPEHHETO
KJIMEHTA — 3TO KOMIUIEKCHBIN MPOIecC, KOTOPBIN BKIIFOYAET B Ce0s1 MHOKECTBO aCIIEKTOB:
OpraHu3aIfIo BHYTPEHHETO KIMMaTa U pabodeld cpeibl, IpeAoCTaBlIeHNEe KaYeCTBEHHBIX
Y COBPEMEHHBIX pabounX MHCTPYMEHTOB, OPTaHU3AIMIO BHYTPEHHEH KOMMYHUKAIMH H
MoTHBaIys padoTHUKOB. COTPYAHHMK, C YbUMH HWHTEPECAMH CUYHTAIOTCS, JIydIle
MOTHUBUPOBAH, YyBCTBYET OTBETCTBEHHOCTh 33 HMMHDK MPEINPUATHS U C OOJIbIICH
BEPOSITHOCTBIO MPEIOCTABUT KAYECTBEHHOE OOCITy)KMBaHHE BHEIIHeMY KiueHTy (bywmi,

Maptunes & Martyte, 2016).

[ToHsATHE BHYTpEHHETO KJIMEHTa BBEIM B 000poT B KOHIE XX BeKa, KOTJa CTajH
MOHUMATh HEOOXOIUMOCTh TOBBIIICHUS 3(PPEKTUBHOCTH M KadyecTBa OOCITY>KUBAHHS
BHEIIHET0 KJIMEHTa C MEHBIIMMHU 3aTparaMu. BHYTpeHHMI KIMEHT — 3TO pabOTHUK

OpraHu3aIiy, TaK KaK IMEHHO OH MEPBBIM CTAJIKUBAETCS C KYJIBTYPOH OOCITY>KUBAHHS
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OpraHu3alyl U OTpakaeT ee B cBoeil pabore (Mapmami, belikep & ®dunn, 1998).
OO6cnyxuBaHHE COTPYJHHKA KaK MPOIEcC MOIpa3yMeBaeT HE TOJbKO BBIILIATY 3apIijiaT
U TIpeMUi, HO TaKkXe M OpraHU3alui0 ero padouell AESTEIbHOCTH, OT BHYTpPEHHEH
KOMMYHHMKAIMM /10 O€30MacHOCTM M KadecTBa pabouyumx MHCTpyMeHTOB. Ecmu
OpraHu3alus OTHOCUTCS K TEME OOCIIy)KMBaHHsSI BHYTPEHHETO KJIMEHTa OTBETCTBEHHO,
OHa MUHUMH3UPYET PUCKU MOTEPSITh PAOOTHUKOB, UCKIIOYAET BO3MOKHOCTh TEKYUKHU
paboumx KaJapoB, yIydllaeT UMUK MPEANPUATUS U IPUBOANT K YBEIUUEHUIO TPUObLIN

(IlIxupanno, 2017).

Bo3moxHocTH 00CTyKMBaHUsI BHYTPEHHETO KJIMEHTA Pa3Hble yUeHbIe KIACCUPUIUPYIOT
M0-Pa3HOMY — HEKOTOPBIE YYEHBIE pa3ZeisfioT MX Ha (aKTOPbl TMTHEHBI U (DaKTOpHI
motuBauuu (I'epubepr, Maycuep & Iluupepman, 2017), apyrue ke AEIAT UX Ha
MaTepuaiabHble 1 HeMaTepuanbHble ([lomymkuna, KoBanenko & fAxumona, 2013), Ho B
[IEJIOM MOJKHO BBIJICJIUTH JIBA OCHOBHBIX BHJA (PAaKTOPOB, BIUSIONIMX HAa MOTHBAIIHIO
COTPYJIHUKA U €r0 OTHOILIEHUE K KYJIbTYpE OpraHu3aliu:

e bazoBeie ¢akTopsl wiu (pakTophl, B ciaydae OTCYTCTBUS WJIHM IUIOXOTO KayecTBa
KOTOPBIX COTPYJHUKH OCTAlOTCS HEYAOBIETBOPEHHBIMU, HaIllpUMeEp, 3apIuiara,
pabourie HHCTPYMEHTBI, BHYTPEHHSS KOMMYHHUKalus WIM OOy4Ye€HHE HOBBIX
COTPY/IHUKOB;

e ®DaxkTOpHl MOTHBAIMH, KOTOPHIC MOBBIMIAIOT WHTEPEC paOOTHHKA K OpPraHU3aIluH,
HaIpuMep BOBJICUYEHHWE B pa3jMuYHbIE MPOLECCHl, CUCTEMBbl OOHYCOB M IPEMHUH,
BO3MO>KHOCTh Pa3BUBATh CBOM 3HAHUS U HaBBIKH, a TAKXK€ BO3MOXHbBIE IOBBIILICHUS

o CIIyx0e.

Llens maHHOW pabOTHI — BBICHUTH, KaKWe CIIOCOOBI OOCITYy)KMBaHUS BHYTPEHHETO
KJIMEHTA UCTIONB3YI0oTCs B oTene L 'Embitu u kak MOXXHO ylyqmuTh €€ 3((HEeKTUBHOCTb.
Orcrona copMyJIUpPOBaH W BONPOC HMCCICIOBAHMS: KaK YIYYIIUTh 3P(PEKTUBHOCTH

o0cITy>)KMBaHUS BHYTpEHHETO KimeHTa B orene L' Embitu?

I[J'ISI JOCTHIXCHUA 3TOH aeim aBTop pa6OTLI IMPOBECJI KBAHTUTATHUBHOC HCCICAOBAHHEC B
BUJAC AHOHUMMHOTI'O OITpoCa B BLIIHCynOMﬂHYTOﬁ OopraHu3anyu. HpI/IHHTL y4acTuc B

MCCJIEIOBAaHUM MOTJIM Bce paboTHUKHU oTeld. Onpoc ObUT pa3/iesieH Ha YEThIpe YacTu: B
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IIEPBOM YacCTH MCCIIEI0BAJIach OCBEIOMJIEHHOCTh O IIOHATHHM TEPMHHA BHYTPEHHUU
KJIMEHT, BO BTOPOW YaCTU Mpeylarajloch OLUEHUTh pa3inyHble (PaKTOpbI, BIUAIOIINE Ha
COCTOSHUE PA0OTHMKA — BHYTPEHHHUI KiIuUMaT, padouyio cpely, KOMMYHUKALUIO U
IIpeJIaraéMble BO3MOKHOCTH, B TPEThEN YACTH OIPOCA UCCIIEI0BAIUCH UCIIOJIb3yEMBIE B
oTesie crocoObl 00CIy)KMBaHMSI BHYTPEHHETO KIMEHTa UM UX aKTyaJIbHOCTb, a TaKkKe
B3aMMOOTHOIICHUS MEXIy paOOTHHKaMH, B YETBEPTOM YacTH COOMPAIHUCH
CTaTUCTHYECKUE JaHHBIE 00 yYaCTHHMKax ompoca. B KoHIEe Kaxaoro OJ0Ka BOIPOCOB
npejiarazach BO3MOKHOCTh BHECTH IMPEAJIOKEHUS UM KOMMEHTapuu Mo JIIo0oMy M3

AHATU3UPYEMBIX OJIOKOB.

B xone nccnenoBaHus BbISICHUIOCH, YTO OOJBIIMHCTBO COTPYIHUKOB JI0BOJIBHBI CBOUM
paboynM MecTOM, 4yBCTBYIOT ce0si 0€30IacHO, HAXOAATCS B XOPOIIHUX OTHOUIEHUSIX CO
CBOMMM Kojuteramu. [loMrMo BHYTpEHHET0 KIMMAaTa, BBICOKYIO OLIEHKY MOJTy4dnyia TaKxKe
paboyas cpena NpeanpusaThs, IpeloCTaBlIEHHbIE padoYre UHCTPYMEHTHI SIBISIFOTCS 110
MHEHHIO PAa0OTHUKOB OTEsl Ka4eCTBEHHBIMH WM COBPEMEHHBIMHU, MpPH COCTABICHUH
pabounx rpaguKOB CUYMTAIOTCS C UX MPOCHOAMU U BO3MOXHOCTSIMH, a TPY/10Basi Harpy3Ka

OLCHUBACTCA KaK aJCKBaTHasd.

HeratuBHyto oueHKy mnoiayuyuwsn OJIOK, B KOTOPOM aHaJM3UpOBAJIaCh BHYTPEHHSS
KOMMYHHUKAIUsl, a Takxke OJOK, aHaJU3UPYIOUIUMH TMpejyiaraeéMple OpraHu3aluen
BO3MOXHOCTH IJIsd pa3BUTHA. ITo mEEHUIO BHYTPCHHUX KIIMCHTOB OTCJI, KOMMYHHKAaLUA
OpraHM30BaHa HEJAOCTATOYHO XOPOIIO, MHOTHE pPAOOTHHUKH HE 3HAIOT O MUCCUU
NpEeANpUATHs, B KOTOPOM pabOTarOT, HE TOJYyYarOT BOBpPEeMsl OOpaTHYIO CBS3b O
MpoJieTTaHHON paboTe U HE 3HAIOT, KAKME BO3MOXKHOCTHU JIJISi PA3BUTHS MpeJyiaraeT ux
opraHu3anus. Taxxe COTPYAHUKH KaMITaHUU OTMETUJIN HCACHOCTD IMOCTABJICHHBIX 3a/1a4
— 3a4aCTyI0 HCIIOHATHO, KTO UMCHHO JOJI’)KCH BBIITOJHHUTDH TO WX HHOC I[Cf/iCTBPIG, u KTO

JIOJDKEH OLICHUBATh CAEIAHHYIO paboTy.

Cpenu ($akTopoB MOTHBAIMKM PAOOTHUKU BBIJCISIFOT HapaBHE C 3apa0OTHOM TUIaTOMN
TaK>kK€ BO3MOKHOCTb JIaBaTh OOPaTHYIO CBSI3b CBOEMY HEMOCPEICTBEHHOMY Ha4YaJIbHUKY,
a TaK)kKe BO3MOXKHOCTH MOJIYYUTh MIPEMUIO WIH OOHYCHI M BO3MOXKHOCTB MPUHATH Y4acTHE
B OpraHM3yeMbIX MeponpusaTusx. llocieqHee BOCIPUHUMAIOT HE KaK BO3MOXKHOCTH
MOTHUBUPOBATh pPabOTaTh UMEHHO B ATOW OpraHM3aIliu, HO KaK CIOCOO HCIpaBJICHUS

BHYTpPEHHEN KOMMYHUKALIUK TyTeM OOILIEHUS B HEPOPMaJIbHON 0OCTaHOBKE.
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I/ICXOZ[H H3 PE3YyJIbTATOB UCCJICAOBAHUSA, aBTOP BBIACIIACT ABa BIMAIOINX HA MOTHBALIUIO

paboTHUKOB (haKTOpa, HYKIAIONIMXCS B ONTUMHU3AIMU. TakuMu (GakTopaMu SBISIOTCS

BHYTPEHHS KOMMYHUKalLUs U 00yueHue paboTHUKOB. Vcxons u3 3Toro, aBTop paboThl

BBIHOCHT CJIEIYIOIINE MPEUIOKEHHUS MO TOBBIMICHUIO YPPEKTHBHOCTH OOCITY>KUBAHHS

BHYTPEHHETO KireHTa otenst L' Embitu:

Jns ynydineHus BHyTpEHHEH KOMMYHUKAIMU aBTOP MPeJIaraer:

Pa3 B mecs1 npoBouTh cOOpaHMsl OTAENEHUI OpraHnu3alui, I11ie pabOTHUKU CMOTYT
03HAKOMUTBCSI C MPOM3OIIEAIINMHA WIM IUIAaHUPYEMBIMH HW3MEHEHHUSIMU B pabore
OpraHu3aluy;

PyxoBoauremnsim oOpamars 00JbIIe BHUMAaHUS HA TOTPEOHOCTH CBOMX PAOOTHUKOB H
JlaBaTh UM 0OpaTHYIO CBSI3b O MPOJETIaHHON padorTe;

MuHumMyM /iBa pas3a B IoJl OpraHM30BBIBATh KOPIIOPATUBHBIE MEPONPUATHUS (TaKue
KaK JIETHHUE JTHU), KyJna OynyT HpUIJIalleHbl Bce paOOTHUKH, HE3aBUCUMO OT THUIIA
TPYZOBOI'O I0rOBOPa, YTOOBI UMETH BOZMOKHOCTh O0IIATHCSl BHE PA00OUEro BPEMEHU;
[Tpy BO3HMKHOBEHUH BaKaHTHBIX padOYHX MECT HHPOPMHUPOBATH 00 3TOM B MEPBYIO
ouepeib CBOMX COTPYIHUKOB B MOPSAJKE OTKPHITOIO KOHKYPCA;

MuHuMyM pa3 B roJ] MPOBOJAUTh aHOHMMHBIC OIPOCHI CPeAH PaOOTHUKOB, YTOOBI
OTpEeIeNIUTh Y3KHUE MECTA B OpraHU3allui padOThl U UCIIPABUTD UX;

[TpuBnekaTb COTPYTHUKOB B pa3JIM4HbIE IPOLIECCHI, HAIIPABJIEHHBIE HA OpPraHU3aLUI0

paboThI IPEANIPUATHSL.

s ynydieHust kadecTBa 00y4eHHs! paOOTHUKOB aBTOp MPE/IaraeT:

OO6HOBUTH TIpaBuiIa pabOTHI I KXIOW JOHKHOCTH, JOOABUB TyJa HEOOXOAUMbIE
3a/1a4d ¥ OTPEICTTUB OTBETCTBEHHOIO 32 X UCIIOJTHCHHE;

Co3zaTh JODKHOCTh PYKOBOJIUTENS MO OOyYEHHWIO, B 3aJa4yd KOTOPOro Oyner
BXOJIUTh 00YYCHHE HOBBIX COTPYIHHKOB, a TAKXKE ITPOBEICHUE Pa3 B MECSI] 00ydeHUs
WJIM HEOOXOJIUMBIX TECTOB JJIsl pa0OTHUKOB;

MuHuMyM J1Ba pa3a B TOJ MPOBOJUTH O0YUYEHHUE, KOTOPOE Kacalloch ObI HE TOJIEKO

HETIOCPEJICTBEHHO pabouyuX 3ajad, HO M 3HaHUH c(hephl mpaBa U NCHUXOJIOTHH;
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e [Ilpeanarars paboTHHKaM NONPOOOBaTh c€0s B IPYroi JOHKHOCTH, OPraHU30BbIBATh

T.H. ACHb TCHU,

JlanHble npeuIoKeHHsT aBTOp pabOThl CUUTAET PEAIU3yEMbIMH, a TAK)KE IOJIaraeT, 4To
3T MPEAJIOKEHUS CMOTYT YIYUIIUTh KaueCTBO OOCIYKMBAHUSI BHYTPEHHETO KIIMEHTA.
ABTOp HaXOJHUT, YTO B XO/I€ UCCIIEAOBAHUS OH HAIlleJl OTBET Ha MOCTaBJIEHHBIN BOIPOC.
[To mHeHuto aBTOpa pabOThl, JAHHOE HCCJIEIOBAHUE MPENOCTABISAET LEHHOCTH JUIS
OyIoylux HCCIENOBAaHUN BO BCEX OpraHM3alMsaX, KOTOpble TaK WM HMHA4Ye XOTSIT
U3MEHHUTH O0CITYy’)KHBaHUE CBOMX PAOOTHHKOB B JIYUIIYIO CTOPOHY, H 3TH OpPTaHU3AIIH

HE OOJI’KHBI OBITH CBS3aHBI HCMMOCPCACTBCHHO C TYPHU3MOM.
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