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SISSEJUHATUS

Ké&esolev 10put6d annab Ulevaate siseklienditeeninduse teoreetilistest késitlusest,
keskendudes siseklientide ootustele ja vajadusele. Samuti kasitletakse siseklientide
teenindamise viise ja vdimalusi siseteeninduskvaliteedi parandamiseks. Lé&htudes
varasematest uuringutest ning k&esoleva 18put6d uurimistulemustest, esitatakse IBIS
hotellile ettepanekud siseteeninduskvaliteedi parendamiseks.

Teeninduskvaliteedi temaatika kui (ks vdtmeklsimusi klientide rahulolu ja
konkurentsivéime suurendamisel, on teadlasi ja spetsialiste koitnud juba aastaid. Suurt
tdhelepanu on pooratud teeninduskvaliteediga seonduvatele kilastajauuringutele, marksa
vahem on téhelepanu all olnud to6tajate kui siseklientide rahulolu ja
siseteeninduskvaliteedi kiisimused ning seda ka turismi- ja majutussektoris. (Al-Ababneh
etal., 2018).

Viimase kahe aastakiimne jooksul on uurimistodd naidanud siseteeninduskvaliteedi
téhtsust turismiorganisatsioonides. Kliendikeskse lahenemisega turismiorganisatsioonid
sOltuvad korge siseteeninduskvaliteedi saavutamisest, et rahuldada klientide dinaamilisi
ootusi ja vajadusi. Kui siseteeninduskvaliteet on ettevotte Uldise teeninduskvaliteedi
strateegia eelduseks, vOib see muuta organisatsiooni konkurentsivdimelisemaks,
vahendades kulusid, parandades efektiivsust ja rahuldades oma tootajaid. (Wu et al.,
2021).

Turismi- ja majutussektoris ks peamisi valjakutseid on suur t66jou voolavus, mis toob
kaasa markimisvaarseid lisakulusid. O'Neill et al. (2011) ja Pranoto (2011) t66d toovad
esile, et madal t6drahulolu on suure t66j6u voolavuse peamine pdhjus, mis on sageli
tingitud stressist ja tookoormusest kiiresti kasvavas turismi- ja majutussektoris. Ettevotte
tasandil jatkusuutliku arengu tagamiseks on té6rahulolu eriti oluline t66j6u voolavuse
ennetamiseks ja tootajate lojaalsuse edendamiseks. Lisaks on todrahulolul positiivne

moju toodete ja teenuste kvaliteedile, kliendisuhetele ja rahulolule ning ettevotte



sooritusele. Hristov ja Chirico (2019) sonul on tootajate rahulolu kasulik peamiste
tulemusnéitajate moodik jatkusuutlike strateegiate rakendamisel. (Heimerl et al., 2020)

T606j6u voolavus ja selle mdju organisatsiooni efektiivsusele on olulised teemad, eriti
turismi- ja majutussektoris, mis on tuntud koérge t66jou voolavuse poolest. TO6jou
voolavus vOib olla erinev sdltuvalt sektorist ja tegevusvaldkonnast. Néiteks voib
hotellisektoris normaalseks peetav voolavuse maar olla 15-20%, kuid massiivse kasvu
vOi suurte hooajaliste kdikumiste korral voib see tdusta kuni 80 protsendini. Aktuaalsuse
seisukohast on siseteeninduskvaliteedi uurimine véga oluline, kuna see vdib mdjutada
tootajate rahulolu, mis omakorda mdjutab nende soovi organisatsioonis pusida. Loputto
uurimisprobleemiks on vahene tahelepanu podramine hotelli siseklientide teenindamisele
ning suur t66jou voolavus turismi- ja majutussektoris, mis omakorda vdib vahendada

teeninduskvaliteeti ja mdjutada hotelli tildist joudlust. (Hexxenbuenko E. B., 2019).

Ké&esolevas 16putdos plutakse uurimisprobleemile vastuseid leida IBIS Tallinn Center
hotelli siseteeninduskvaliteedi uuringu toel. LOputd6 eesmargiks on vélja selgitada,
kuidas toimub siseklientide teenindamine IBIS Tallinn Center hotellis ning esitada
ettepanekud siseteeninduskvaliteedi parendamiseks. Eesméargi saavutamiseks seatakse
jargmised uurimiskisimused:

e Kuidas toimub siseklientide teenindamine IBIS Tallinn Center hotellis?

e Kauidas saaks parendada siseteeninduskvaliteeti IBIS Tallinn Center hotellis?

LAputdd koosneb kahest peatikist, kokkuvottest, viidatud allikate loetelust, resiimeest ja
kahest lisast. Esimeses peatiikis antakse ulevaade siseklienditeeninduse teoreetilistest
kasitlustest, viisidest ja protsessidest; samuti siseklientide ootustest ja vajadustest. Teises
peatiikis esitatakse IBIS hotelli Ulevaade, kirjeldatakse I6putdéd uurimismetoodikat,
analliusitakse uuringu tulemusi ning tehakse jareldusi ja ettepanekuid IBIS hotelli

siseklientide teeninduse parendamiseks.

Autor loodab, et 16putdds toodud ettepanekud vOimaldavad parendada IBIS hotelli
siseklientide teenindamist, samuti anda ideid siseteeninduskvaliteedi arendamiseks ka
teistele majuusasutustele. Autor tanab hotellijuhatajat, 16putddjuhendajat ja to6tajaid, kes

osalesid uuringu kusitluses.



1. SISEKLIENTIDE TEENINDAMINE

1.1. Siseklienditeeninduse teoreetilised kasitlused

Teenindusvaldkonna uuringutes on traditsiooniliselt keskendutud vélisklientide
teenindusele, teeninduskvaliteedile ja rahulolule. Siseklientide ehk organisatsiooni
tootajate teenindusele ehk siseklienditeenindusele on pddratud mérksa vahem tahelepanu.
Samas on siseteeninduskvaliteet véga oluline, mdjutades nii todtajate rahulolu kui ka

vélisteeninduse kvaliteeti.

Siseklienditeeninduskvaliteedi (internal customer service quality) mdiste pakkusid
esmakordselt valja Sasser ja Arbeit aastal 1976, kes pidasid t06tajaid siseklientideks
(internal customer). Nagel ja Cilliers (1990) on méératlenud, et siseklient on todtaja voi
osakond, kes saab teenuseid v@i tooteid teistelt organisatsiooni liikmetelt. Naiteks hotellis
vOib ettekandja olla kokkade siseklient, kokk on omakorda laovarustaja siseklient jne.
Selle kontseptsiooni mdistmine on oluline hotelli igap&evase sujuva toimimise jaoks.
Lisaks, sisekliendid on tasustatud, professionaalsed tarbijad teenustest, mida nad
kasutavad ja seetdttu on nad teenuste osas rohkem tuttavad ja teadlikumad kui enamik

véliskliente (external customer). (Paraskevas, 2001).

Siseteeninduskvaliteeti (internal service quality) on defineeritud kui tajutavat
teeninduskvaliteeti, mida organisatsioonitiksused v&i nendes todtavad inimesed pakuvad
teistele Uksustele voi tootajatele organisatsiooni sees. Seda vGib méaaratleda kui teenust,
mida pakutakse erinevate organisatsiooni osakondade vahel. Seega uskusid Hallowell et
al. (1998), et organisatsioon vOi ettevite, mis soovib pakkuda head
valisteeninduskvaliteeti (external service quality), peab esmalt pakkuma héid sisemisi
teenuseid, et rahuldada to6tajate vajadusi. (Al-Ababneh et al., 2018). Paraskevas (2001)
mainib, et alates 1980ndatest on téieliku kvaliteedijuhtimise lahenemisega suunatud

rohkem téhelepanu organisatsiooni sisemisele diinaamikale ja siseklientide vajadustele.



Selle kontseptsiooni areng sai alguse ideest muuta teenindussektori todkohad
atraktiivsemaks potentsiaalsetele ja olemasolevatele tootajatele. Siseteeninduskvaliteet
vOib ka vaadelda kui kahepoolset vahetusprotsessi ettevotte erinevate funktsionaalsete
osakondade vahel, kus teenusepakkuja (sisemine tarnija) vastutab oma sisekliendi
ndudmistele reageerimise eest. (Minjoon, 2010). LOputods kasutatakse termineid
siseteeninduskvaliteet ja siseklienditeeninduskvaliteet sunoniiumidena, mis peegeldab

asjaolu, et eesti keeles on seonduv terminoloogia veel kujunemisjargus.

Siseteeninduskvaliteet on sisekliendi poolt kogetud rahulolu méér, mis tuleneb teenustest,
mida organisatsioonisisesed osakonnad v0i to6tajad pakuvad Uksteisele. Teenusepakkuja
vastutab siseklientide professionaalsuse vajaduste taitmise eest, tagades, et sisekliendid
saavad kvaliteetset teenust, mis omakorda mdjutab positiivselt ettevotte Gldist
sooritusvdimet. Sisekliendi rahulolu peetakse oluliseks lahtepunktiks valiskliendi
rahulolu saavutamisel, kuna rahulolevad ja toetatud t06tajad on vdimelised pakkuma
paremat teenindust valisklientidele. Vélisteeninduskvaliteet on méaratletud kui véime
taita valisklientide vajadusi ja soove ning pakkuda tépselt seda véartust vdi hivesid, mida
valisklient ootab. Nii sise- kui ka valisteeninduskvaliteedi vaheline seos s6ltub teenuste
osutamise viisist. To0tajad osutavad teenuseid puhendunult, kui nad on organisatsiooni
poolt pakutavate teenustega rahul, mis omakorda mdjutab positiivselt valisklientide
rahulolu, kui nad saavad siseklientidelt kvaliteetseid teenuseid. (Susanti et al., 2015). Al-
Ababneh (2018) vdidab, et siseteeninduskvaliteet peetakse lheks oluliseks teguriks
kaasaegsete dinaamiliste organisatsioonide ja eriti hotellide efektiivsuses, sest sellele
keskendumine viib organisatsiooni too0tajate t0orahuloluni. Siseteeninduskvaliteedi
téhtsus on dra tuntud t6o6stus- ja drisektorites ning alles hiljuti hotellinduses.

Siseklientide rahulolematus nende kolleegide poolt osutatavate teenustega voib mdjutada
organisatsiooni pakutavate teenuste kvaliteeti. Suurtes organisatsioonides vdib olla
keeruline luua efektiivset sisemist teeninduskultuuri, eriti kui puuduvad mehhanismid
teenuste kvaliteedi tagasisideks ja parandamiseks. See toob esile vajaduse nii teenuste
pakkujate kui ka saajate poolt vastutustundlikult suhtuda siseteeninduse parendamisse, et

valtida negatiivseid tagajargi organisatsiooni tldisele toimimisele. (Dhurup, 2012).

Bowen ja Schneider (1988) on leidnud, et kui todtajad samastuvad organisatsiooni

normide, vaartuste ja kultuuriga, on neil vdhem kalduvust lahkuda ning klientide rahulolu



nende pakutava teenusega tundub olevat suurem. Lisaks sellele, kui t66j6u voolavus on
minimeeritud, siis edastatakse teenindusvéértused ja -normid uutele tulijatele ja
teenindustdotajate jargnevatele pélvkondadele. (Frost & Kumar, 2000). Tankovic¢ (2022)
maadratleb, et suhtlus siseklientidega aitab arendada austust, usaldust ja madistmist
organisatsiooni litkmete vahel. Lisaks soodustab ettevottesisene suhtlus koordineerimis-
ja koostooprotsesse, mis vOib aidata kaasa efektiivsele Ulesannete integreerimisele,
tugevamatele téosuhtele ja kuuluvustundele. Mitmed uuringud on samuti réhutanud

inimsuhete tahtsust tdokohal lojaalsuse ja soovi tekkimisel jaada.

Siseteeninduskvaliteedi hindamiseks eksisteerivad erinevad meetodid, theks levinumaks
neist on SERVQUAL, mis on populaarne viis klientide teeninduskvaliteedi tajumise
modtmiseks. Hoolimata muredest SERVQUAL meetodi kehtivuse ule, on see kasulik
todvahend teeninduskvaliteedi mdotmiseks. Teenuse kvaliteedi mdotmise uuringud on
keskendunud peamiselt sellele, kuidas vastata vOi Uletada valisklientide ootusi ja on
pidanud teenuse kvaliteeti moddupuuks sellele, kui hésti pakutava teenuse tase vastab
tarbija ootustele. Neid perspektiive saab samuti rakendada ettevotte tdotajate ehk
siseklientide  suhtes.  Seejarel SERVQUAL instrumenti saab kohandada
siseteeninduskvaliteedi maoadtmiseks. SERVQUAL hélmab materiaalsust,
usaldusvadrsust, kindlust, reageerimisvdimet ja empaatiat. Materiaalsus viitab
teenindusvahenditele, néiteks materjalid. Usaldusvddrsus on lubatud teenuse
usaldusvaarselt ja korrektselt taitmise v6ime. Kindlustunne viitab sellele, et osutatud
teenus annab kolleegidele enesekindluse, et nad on varustatud ndutava teadmise ja
viisakusega. Reageerimisvdime viitab sellele, kui to6taja reageerib kiiresti kolleegide
ndudmistele ja osutab siirast ja Gigeaegset teenindust. Empaatia tdhendab ndudluse
mdistmist ja mugava teenuse osutamist kolleegidele, kus suhtlus on kohandatud nende
vajadustele. (Chen, 2013).

INTSERVQUAL mudeli pakkusid vélja Frost ja Kumar (2000) selleks, et mddta teenuse
kvaliteeti sisemiselt ehk tootajate seas. Nad muutsid SERVQUAL skaala elemente, et
modta toGtajate tajumusi teenuse kvaliteedi suhtes. Nad nimetasid seda
INTSERVQUAL.i-ks. Nende uuring viidi labi suures rahvusvahelises lennufirmas ja
moddeti siseklientide ootusi ja tajumusi. See mudel hindab md6tmeid ja nende seoseid,

mis mééravad teenuse kvaliteedi tOotajate (eesliini toOtajate) ja tarnijate (tugipersonali)



vahel teenindusorganisatsioonis. Lisas 1 on esitatud kisimustiku nédide, mis illustreerib,
kuidas INTERSERVQUAL instrumenti saab rakendada siseteeninduskvaliteedi
hindamiseks, pakkudes néiteid iga INTERSERVQUAL-i kui ka SERVQUAL-i
dimensiooni — usaldusvaéarsus, kindlustunne, materiaalsus, empaatia ja reageerimisvéime
— valjendumisest tOotajate vahelises suhtluses ja teeninduses. See ldhenemine aitab
tunnistada ja parendada votmetegureid, mis mdjutavad tO6tajate vahelist teenindust.
INTSERVQUAL mudeliinstrumenti on uuritud turismi- ja majutussektoris tottajate
vaatenurgast. SERVQUAL-i ja INTSERVQUAL-i mudeli kvaliteedi dimensioonid on
samasugused. (Insuasti & Silva, 2022).

Siseteeninduskvaliteet on mitmetahuline  kontseptioon, mis saab mdjutada
organisatsiooni mitmel tasandil, alates siseklientide rahuolust kuni véliskliendirahuoluni.
Selle mdiste areng sai alguse soovist muuta majutussektor tootajatele atraktiivsemaks
ning edukaks rakendamiseks on vajalik mdista ja hallata erinevad aspekte, sealhulgas
t06j0u voolavust, suhtlust ja koostédd organisatsiooni erinevate osade vahel.

1.2. Siseklienditeeninduse viisid ja protsessid

Ké&esolevas alapeatiikis Kkirjeldatakse, millised on siseklienditeeninduse viisid ja
seonduvad protsessid ning selgitatakse, kuidas tuleks siseklienditeenindusega seonduvad

klisimused integreerida organisatsiooni strateegiasse.

Ritz-Carltoni hotell on valjapaistev nadide, kuidas siseteeninduskvaliteedi pdhimotted on
saanud ettevotte jatkusuutlikkuse ja konkurentsieelise oluliseks komponendiks. Hotelli
juhtkond otsustas juba alguses votta eeskuju parimatest ja nuldseks on Ritz-Carlton ise
muutunud paljude teiste brandide inspiratsiooniallikaks. Ettevdte edu sdltub siseklientide
oskustest ja motivatsioonist. Nad integreerisid need p6himd&tted oma strateegiatesse juba
1983. aastal, kasitledes oma tootajaid, keda nad nimetavad siseklientidena. Hotelli moto
"We are Ladies and Gentlemen serving Ladies and Gentlemen" (Me oleme daamid ja
hérrad, kes teenindavad daame ja harrasid) réhutab, et iga té0taja on sama véarikas kui
nende hotelli kulalised. Ritz-Carlton usub, et nende edu voti peitub tootajate rahulolus ja
motivatsioonis, mida toetavad ulatuslikud koolitusprogrammid ja igapdevane suhtlus,

naiteks iga paev toimuvad koosolekud, kus jagatakse edulugusid ja prioriteete. T66tajate



austamine ja motiveerimine on nende juhtimisfilosoofia keskmes, mis omakorda

suurendab teeninduse kvaliteeti ja klientide rahulolu. (YYang, 2024).

Hotellitootajad ehk  sisekliendid seisavad tdokohas silmitsi  mitmesuguste
stressitekitajatega, kuna peavad taitma ndudlikke Ulesandeid, et vastata klientide ja
juhendajate ootustele. Mitmete uurimuste pdhjal on selge, et siseteeninduskvaliteet on
oluline tegur. Hotellid ja muud organisatsioonid peavad rakendama erinevaid meetodeid
japrotsesse, et tagada edu ja rahuldada vélisklientide vajadusi. Uuringutest on tulnud esile

jargmised olulised jareldused:

e Siseteeninduskvaliteet suurendab to6tajate puhendumust organisatsioonile.

¢ Siseteeninduskvaliteedi erinevad aspektid, nagu usaldusvaarsus, ohutus ja interneti
kasutamine, parandavad valisteeninduse kvaliteeti.

e Umberkujundav juhtimine ja struktureeritud organisatsioonikultuur omavad suurimat
mdju siseteeninduskvaliteetile.

e ToOoOtajate arendamiseks mdeldud koolitused, tShus varbamisprotsess ja selge
sisemine suhtlus on olulised siseteeninduskvaliteedi tostmisel.

e Siseteeninduskvaliteet aitab parandada teenindustaset, soodustades td0tajate

ametialast pihendumist ja kindlustunnet oma tédkohal. (Wu et al., 2021).

Siseteeninduskvaliteedi parandamine mdojutab positiivselt nii hotellides kui ka teistes
organisatsioonides. Siseteeninduskvaliteet suurendab td6tajate plihendumust, parandab
valisteeninduse kvaliteeti ning selle kujundamisel on olulised imberkujundav juhtimine,
organisatsioonikultuur, koolitused ja suhtlus. See aitab tfsta teenindustaset ja tagada

tootajate ametialane piihendumine. (Wu et al., 2021).

Et ellu jd&da tugevalt konkurentsitihedatel turgudel, peavad organisatsioonid pakkuma
kaupu ja teenuseid, mis tagavad klientide kdrge rahulolu ja lojaalsuse. Rahuldust pakkuv
teenindus meelitab véliskliente tagasi, samas kui rahulolematud kliendid otsivad
alternatiive. Jones ja Sasser (1995) vditasid, et lojaalsete klientide sdilitamine on
organisatsiooni ellujadmise vOtmeks. Seega seisavad organisatsioonid silmitsi
valjakutsega meelitada kliente oma toodete ja teenuste poole, pakkudes tle ootuste head
klienditeenindust. Oluline, et ettevottes oleksid sisemised slsteemid suunatud

vélisklientide teenindamisele ning et iga sisemine osa lisaks vé&artust teistele
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organisatsiooni osadele, kes sellest sbltuvad. See on vajalik pusiva suureparase
valisklienditeeninduse saavutamiseks. Efektiivsed suhted organisatsioonisiseselt sise- ja
valiskliendi vahel on siiski olulised, et saavutada teenindustase, mis tagab valisklientide
pikaajalise rahulolu, lojaalsuse, kinnihoidmise ja finantse edu. Nagu joonisel 1 kujutatud,
suunab teeninduse ja kasumi ahel t&helepanu pdhjuslikele suhetele organisatsiooni
sisemiste susteemide kvaliteedi ning rahulolevate ja pihendunud tootajate vahel.
Tootajad pakuvad omakorda kdrgema kvaliteediga teenust organisatsiooni
valisklientidele. Selle sisemise organisatsioonilise protsessi ahela tulemuseks on klientide
rahulolu, mis aitab kaasa organisatsiooni pikaajalisele finantskasule. Tugev sisekultuur
tagab toOtajate kaasatuse ja puhendumuse, mis on aluseks suurepdarasele teenindusele,
mida pakutakse valisklientidele. See on mitte ainult strateegiline eesmaérk, vaid ka vahend

klientide lojaalsuse saavutamiseks. (Gilbert, 2000).

Siseteeninduskvaliteet > Td6taja rahulolu Tdotaja lojaalsus

Vilisteeninduse
vaartus

Kliendi rahulolu Kliendi lojaalsus

Tulu kasv

Joonis 1. Teeninduse kasumiahel. Allikas. Gilbert, 2000

Organisatsiooni  juhtimissusteemi loomisel on vajalik vélja selgitada to6tajaid
motiveerivad tegurid. Siseklienditeeninduse viisid ja protsessid, mis toetavad t06tajate
motivatsiooni, on mitmekesised ning neid on vdimalik jagada materiaalseteks ja
immateriaalseteks aspektideks. Materiaalne motivatsioon hdlmab palka, osalemist
kasumi jaotamisel ja preemiaid. Mittemateriaalsete motivatsiooniviiside hulka kuuluvad
organisatsioonilised ja moraalsed-psiihholoogilised, mis sisaldavad tdotajate kaasamist
organisatsiooni otsustusprotsessidesse ja vOimalusi uute oskuste omandamiseks, mis

suurendavad iseseisvust ja kindlustunnet. (Coxoiosa, 2009).
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Charles ja Marshall (1992) rohutasid finantspreemiate tahtsust. ToOotajad on
finantskompensatsiooni suhtes tundlikud ning teatud olukordades on palk peamine tegur,
mis soodustab toorahulolu. Materiaalsed preemiad nagu konkurentsivdimelised palgad ja
boonused olid seotud juhtimis- ja jarelevalvettotajate lojaalsusega. Aksu ja Aktas (2005)
toovad vadlja, et palgakisimuste suhtes tundlik olemine tuleneb loomulikust soovist
sailitada korralik elustandard ja turvatunne. Nad viitavad ka voimalusele, et juhid voivad
osta tootajate rahulolu suurendades palka. Lisaks finantskompensatsioonile on
todrahulolu suurendamisel oluline roll sotsiaalsel kaasatusel ja emotsionaalsetel teguritel.
Toetav juhtimine ja tugev side ettevottega on to6tajate hoidmisel olulised. Samuti on
tddetud, et piuhendumus juhtkonnale ja veelgi olulisem, pihendumus té6rihmadele
mdjutas markimisvaarselt todrahulolu. Poe (2003) méaratleb, et palk iseenesest ei pruugi
olla ainus hoidmisvahend; informaalne, mittemonetaarne tunnustus on samavarra oluline.
Seega on tookontekst ja inimsuhted téokohal, sealhulgas suhted juhtide ja kolleegidega,
toorahulolu seisukohast méaaravad suurt tahtsust. (Ineson et al., 2013).

Tunnustus on oluline tegur td6tajate motiveerimisel ja nende puhendumise suurendamisel
organisatsioonis. Oosthuizen (2001) on 6elnud, et juhtide Glesanne on tdo6tajaid edukalt
motiveerida ja mdjutada nende kaitumist, et saavutada suurem organisatsiooniline
efektiivsus. Enamik organisatsioone on saavutanud tohutu edu, rakendades hasti
tasakaalustatud preemia- ja tunnustusprogrammide tootajatele. Andrew (2004) jargi
pdhineb koigi tootajate plihendumus preemiatele ja tunnustusele. Organisatsiooni edu
pdhineb sellel, kuidas organisatsioon hoiab oma todtajaid motiveerituna ja kuidas nad
hindavad t60tajate sooritust t06 kompensatsiooni jaoks. TdOtajate tunnustamine, nii
formaalsete preemiate kui ka informaalse tunnustuse kaudu, loob tdtkohal usalduse ja
turvalisuse 6hkkonna, vBimaldades tootajatel end vaartustatuna ja mdistetuna tunda.
Uuringud on naidanud, et efektiivne tunnustus suurendab to6tajate moraali ja tootlikkust,
aidates organisatsioonil saavutada oma eesmérke. To6tajad votavad tunnustust kui oma
vaértuse ja tunnustuse tunnet ning selle tulemusena suureneb to6tajate moraal, mis 16puks
suurendab organisatsioonide tootlikkust. Csikszentmihalyi (1990) vaidab, et rahulolu ja
Onne seisund saavutatakse ttotajate poolt alles siis, kui nad panevad oma vdimed
maksimaalselt todle toodllesannete ja -funktsioonide taitmisel. Sel viisil hoitakse
motiveeritud  t06tajad  organisatsioonidega, véhendades seeldbi tdiendavaid
varbamiskulusid. (Danish & Usman, 2010).
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Turismi- ja majutussektoris inimesed to0tavad 0O0Opdevaringselt, sealhulgas
nadalavahetusel ja kdrgehooajal. Klient on alati esikohal, mis teeb t66tajate haldamise
hooajalistel perioodidel keeruliseks. Siiski on turismi- ja majutussektori todstusele
praktiliselt vBimatu juhtida hotellipersonali vastavalt hooajalistele vajadustele, mistdttu
on vajalik eriline toostuskoolitus, mis toetab hotelli vdhemate tootajate kasutamist
tavaparaste ndudmiste alusel. Mdned hotellid kasutavad peamiselt to6stuspraktikante,
mis on kulutGhusam ja ei nbua pusitddtajate asendamist. Seega peavad tavatootajad
kdrghooajal kandma suurt té6koormust. Hotellitéd on eriti vésitav just pideva suhtluse
tottu hotellikilalistega ning tootajad peavad olema alati valvel ja pidevalt keskenduma
kllaliste esitatud tellimustele ja péringutele. Need olukorrad mdjutavad to6- ja eraelu
tasakaalu. Et valtida t66jou voolavust ja hoida sisekliente téokohal rahuolevana, on
oluline korraldada to6tajate toograafikud ja tookoormus maistlikult. Kuna hotellitdotajate
hea tooelu tasakaalul on suur positiivne mdju nende t60 tdhususele, peab juhtkond
keskenduma tbhusatele programmidele, mis leevendavad nende stressi ja pakuvad
vBimalust hallata todstressi ning tdhusalt hakkama saada mitme tlesandega. Hotellid ja
restoranid peaksid pakkuma tdotajatele osalema sotsiaalsetel koosviibimistel, kuna see
peetakse Uheks parimaks meetmeks t06elu tasakaalu parandamiseks, mis omakorda
soodustaks paremat tO6tajate produktiivsust. Hotellitootajatel peab olema vdimalus
osaleda koos oma elukaaslastega hotelli poolt korraldatavatel Gritustel, mis tdstaks
rahulolu taset. Peale selle on kindlaks mééaratud té6tundide arv parimaks meetmeks té6elu
tasakaalu parandamiseks, mis soodustaks paremat todtaja efektiivsust. (Moyeenudin,
2020).

Siseteeninduskvaliteedi parandamiseks ja tootajate rahulolu tdstmiseks on mitmeid viise
ja protsesse, mida organisatsioonid saavad rakendada. Uks oluline viis on koolitus- ja
arendusprogrammide pakkumine. Koolitus- ja arendusprogrammid on tdotajate
enesekindluse suurendamiseks ja nende oskuste ning tugevuste rakendamiseks vajalikud,
mis on oluliselt mdjutanud kogu personali t66lt puudumist. Organisatsioonid peaksid
pakkuma koolitusi, mis vastavad nende kvalifikatsioonidele, mis on vajalikud
organisatsiooni  klientidele paremate teenuste osutamiseks, nagu rdhutavad
Haghighikhah, Khadang ja Arabi (2016). Koolituse saanud td6tajad tunnevad end
positiivsemalt ja padevamalt, mis toetab organisatsiooni uldist edukust. (Zandiyeh et al.,
2021).
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Chiang & Wu (2014) véidavad, et, siseteeninduskvaliteet ja siseklientide toorahuolu on
tihedalt seotud. Organisatsioonid peavad taga ajama siseteeninduskvaliteeti, kuna see
vOib edendada tootajate teenindusvdimekust ja téorahulolu, mis omakorda parandab
otseselt vélisteeninduse kvaliteeti. Kaasaegsed organisatsioonid on liikunud
traditsioonilistelt motivatsioonimeetoditelt uuele l&henemisele, mis keskendub
sisekliendirahulolu ja kaasatuse juhtimisele. Sisekliendirahulolu hdlmab kolme pdhilist

aspekti:

e t00 sisuga rahulolu.
e tookeskkonnaga rahulolu.

¢ rahulolu organisatsiooni poolt pakutava tasuga. (Coxososa, 2009).

Sisekliendirahulolu médtmiseks on populaarsed erinevad meetodid ja viisid, sealhulgas
regulaarsed kusitlused. Uks lahenemine on Saksa kontserni kasutatav igapaevane
rahulolu hindamine. See néeb vélja jargmiselt — IGpetades oma t60péeva, lilitab todtaja
arvuti vélja. Ekraanile ilmub hinnangupéring, mis palub to6tajal hinnata oma rahulolu
tdnase tOOpdevaga, kasutades kolme emotikoni — naeratavat, kurba ja neutraalset, et
valjendada oma tundeid. Vastates sellele klsimusele, vajutab todtaja hiirega Uhte
nagudest ja alles pérast seda lulitub arvuti vélja. Sisekliendirahulolu ja kaasatuse
monitooring t00s — kdige efektiivsem viis vaadata organisatsiooni labi tootajate silmade.
See on oluline, et mdista to6tajate ndgemust organisatsioonist. Kdige levinum meetod
rahulolu ja kaasatuse md&dtmiseks on kusimustike taitmine. Selle analtlsimiseks
kasutatakse erinevaid meetodeid nagu andmeanallis, jalgimine ja kusitlused.
Fookusgrupid on veel (ks efektiivne viis sisekliendirahulolu uurimiseks, pakkudes

stigavamaid teadmisi tootajate motetest ja tunnetest. (Coxososa, 2009).

Siseklienditeeninduskvaliteet on mitte ainult organisatsiooni sisemine eesmark, see on
oluline tegur organisatsiooni Uldise edukuse, kestlikkuse ja konkurentsivbime
seisukohast. Selleks, et saavutada hea siseteeninduskvaliteedi, on vajalik tunda, mdista ja
kasutada viise ja meetmeid, mis toetavad siseklientide rahulolu ja loovad toetava
tookeskkonna. Sisekliendi teenindamise viisid hdlmavad kaasamist, koolitust,
informeerimist, motiveerimist ning tooprotsesside sujuvat korraldamist. Need meetodid

on olulised siseklientide rahulolu tagamiseks ja toetava téokeskkonna loomiseks.
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1.3. Siseklientide ootused ja soovid

Kéesolevas alapeatikis Kirjeldatakse siseklientide ehk organisatsiooni todtajate ootusi ja
soove siseteeninduse osas. Ténapdeva dinaamilises arikeskkonnas on ulioluline mdista
ja taita siseklientide ehk tooOtajate ootusi, vajadusi ja soove. Tootajad, kes on
organisatsiooni stidameks, vajavad mitte ainult t60alast toetust, vaid ka tdhusat suhtlust

ja selgust organisatsiooni eesmarkides ja vaartustes.

Argenti (2003) vaidab, et suhtluse parandamine organisatsioonides, néiteks juhtide ja
nende alluvate vahel, paneb to6tajaid tundma end rohkem oma firma poolt toetatuna.
Informatsioonivoo peaks hélmama ettevotte kultuuri, vaartusi, poliitikaid ja eesmarke,
samuti tagasisidet soorituse kohta, nii et Gldine tookliima tagab tOdtajate parema
sobitumise oma organisatsiooni ja aitab toime tulla tddalaste néudmiste ning
rolliootustega. See tugi suurendab tootajate tooefektiivsust. Yoon ja Thye (2002)
rohutavad, et kui suhtlus on piiratud, ebaselge ja ebapiisav, vdivad to6tajad tunda end
isoleerituna ja oma organisatsiooni poolt toetamata. Need tajumised on eriti olulised
muutuste ja pingete perioodidel nende todkeskkonnas. (Duarte & Silva, 2023). Sharma
(2016) rbhutab, et tootajad, kes saavad kvaliteetset siseklienditeenindust, on tavaliselt
rahulolevamad ja motiveeritumad, neil on t66l hea moraal ning nad on oma t60s
efektiivsemad ja tBhusamad. Seega, juhtimisstisteem, mis on kliendikeskne ja suunatud
sisemiste klientide ootuste ja vajaduste rahuldamisele, aitab organisatsioonidel mitte
ainult suurendada oma konkurentsivbimet, vaid ka saavutada kdrgemat sooritustaset,

vahendades samal ajal ressursside raiskamist ja operatiivkulusid.

Tdotajate rahulolu naitab, kui hasti tdokeskkond vastab tootajate soovidele, ootusele ja
vajadustele. See voib olla seotud uldiselt todga (sisu, keerukus, nGutavad teadmised ja
oskused, autonoomsuse aste); sotsiaalse toO0keskkonnaga (kolleegid, juhtimisstiil,
tootingimused nagu palk, puhkusekorraldus ja Kkarjaérivéljavaated); fadsilise
tookeskkonnaga (to6koht, valgustus, paevavalgus, temperatuur, vaade jne); ja nende
aspektide vaheliste suhetega. Mojutada vdivad ka tddga mitteseotud aspektid, nagu
tootaja isiklik elu. Tahtsateks aspektideks peetakse seda, kuidas tookeskkond toetab
igapdevaseid tegevusi, tookohtade funktsionaalsust ja atraktiivsust, keskkonna mdju

suhtlemisele, tootajate keskendumisvbimet nende tookeskkonnas, keskkonna sobivust
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psuhholoogiliste vajadustega (privaatsus, territoriaalsus ja identiteet), personaliseerimise
ning staatuse véljendamise véimalusi, inimeste k&ttesaadavust fudsiliselt (telefoni teel ja
digitaalselt), keskkonna paindlikkust ja kohandatavust, teenuseid (vastuvott,
toitlustamine, posti kattetoimetamine ja abilaud), sisekliima elemente ning info- ja

kommunikatsioonitehnoloogia vahendeid. (van der VVoordt, 2004).

Tootajate heaolu on ettevotte edu alustala. See peegeldab tookeskkonna kooskdla
tootajate vajaduste ja eelistustega ning on oluline nii individuaalse rahulolu kui ka
organisatsiooni wldise tervise seisukohast. Seega on todkeskkonna kujundamine, mis
arvestab nende erinevate aspektidega on oluline, et vastata siseklienti ootusele, vajadusele
ja soovidele ning luua meelitav tookeskkond. Ootused kujunevad elukogemuste
tulemusena ja iga té6taja "ootuste profiil” on sama ainulaadne kui sérmejélg. Pole tllatav,
et iga tootaja alustab t66d oma isikliku ootuste kogumiga ja see aja méddudes pidevalt
muutub ja areneb. Kui toimuvad muutused isiklikes putdlustes, pereolukorras ja
kohustustes, karjaéri edenemises ja tervises, muutuvad ootused prioriteetides ja suhtelises
vadrtuses. ToOtajate ootuste suhtelise vadrtuse saab madratleda nende kaebuste,
valjumisintervjuude ja ettepanekute phjal. Mitmed uuringud on uurinud td6tajate ootusi
nende t6dandja suhtes ja saadud vastused kajastavad jargmisi ootusi:

e Palk, mis on konkurentsivdimeline tlejadnud t06stusega.

e Usaldusvaarsed kolleegid, Gilemused ja kdrgem juhtkond.

¢ Organisatsiooni missiooni ja visiooni mdistmine.

e Ergutusprogramm, millel on isiklik mdju.

e Turvaline totkeskkond ja tookindlus.

e Sobiv tunnustus tehtud to0 eest.

o KOigi tootajate vaarikas kohtlemine. (Woods, 1993).

Need avaldused madratlevad ootuste komplekti, mis muutuvad ettevotte tOotajate
rahulolu ja ressursside kasutamise efektiivsuse mdddupuuks. Téhelepanu podramine
nendele ootustele vdimaldab ettevottel parendada t0oprotsesse ning keskenduda just
nendele aspektidele, mis on tdotajate jaoks tahtsad. Keskendumine tOdtajate olulistele
ootustele aitab vahendada neid tegevusi, mis ei lisa vaartust ja votavad tootajatelt palju
aega ja energiat. Kui need tegevused on minimeeritud, saavad t6otajad keskenduda

rohkem vaartust loovatele tooilesannetele. (Woods, 1993).
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Lisaks Mullins (1994) toob valja, mis on siseklientide ootused organisatsioonile:

e Tagada turvalised ja hiigieenilised to6tingimused.

e Pliuda pakkuda valjakutsuvaid ja rahuldust pakkuvaid to6kohti ning vahendada t06
voorandavaid aspekte.

o V0tta kasutusele Giglased inimressursside juhtimise poliitikad ja protseduurid.

e Austada ametitihingu ametnike ja t00tajate esindajate rolli.

o Konsulteerida tdielikult téotajatega ja lubada neil autentselt osaleda otsustes, mis neid
mdjutavad.

e Premeerida kogu personali diglaselt vastavalt nende panusele ja sooritusele.

e Pakkuda mdistlikke v@imalusi isiklikuks arenguks ja karjaari edenemiseks.

e Kaituda tootajate suhtes lugupidavalt.

e llmutada mdistmist ja kaalutlevat suhtumist tootajate isiklikesse probleemidesse.
(Mullins, 1994).

Mullins (1994) vaidab, et siseklientide ja Uksikisikute ootuste laad ning ulatus on vaga
erinevad, nagu ka organisatsiooni vdime ja valmidus neid tédita. Kdigi isikute ootuste

loetlemine on keeruline, kuna need muutuvad aja jooksul.

Et plsida konkurentsis ja saavutada edu &rimaailmas, peavad ettevotted pidevalt oma
tegevusi uuendama ja parandama. On vajalik investeerida tootajate todelu kvaliteeti,
pakkudes neile soodsat tookeskkonda, mis hélmab konkurentsivéimelist palka, heaolu
programme, paindlikkust toograafikus, positiivseid suhteid  kollektiivis ja
arenguvdimalusi. Organisatsioonid, mis rakendavad t00- ja eraelu tasakaalu toetavaid
praktikaid, nagu paindlik t6daeg ja kaugtod vdimalused, aitavad vahendada tootajate
stressi ja suurendada nende wldist heaolu. T66- ja eraelu tasakaal on néitaja, mis viib
madalate stressitase ja toOtaja heaoluni. T60 ndudmiste moju stressile véahenes, kui
organisatsioonid jargisid kdrgeid t06- ja eraelu tasakaalu praktikaid (Chiang et al., 2010).
Produktiivsus, oskuste rakendamine ja efektiivsus on t00- ja eraelu tasakaalu
organisatsiooniline kuilg. Lisaks parandab t60- ja eraelu tasakaal tootajate ldist heaolu ja
vahendab t66- ja pereelu konflikti, mis omakorda véhendab stressi ja suurendab
elukvaliteeti. Tasakaalustatud kaasatus t60sse ja peresse vahendab konflikte ja stressi,
luues positiivse keskkonna nii t66l kui kodus. (Bhende et al., 2020).
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Osborne'i ja Hammoudi (2017) uuringus oli kirjeldatud, mida td0tajad ootavad ja
soovivad néha ettevottes. Uuringust selgus, et t06tajad otsivad toolt véljakutseid ja
usaldust juhtkonna poolt, samuti rohutavad nad vajadust piisavate koolitusvGimaluste ja
ressursside jarele, et oma ulesandeid edukalt taita. Uuring néitas, et tootajate ootused
organisatsioonile hdlmavad laia toetusspektrit, mis soodustaks nende isiklikku ja
ametialast kasvu, sealhulgas vajadust arenguprogrammidele ja karjaarivoimalustele, mis
aitaksid neil organisatsioonis edasi liikuda ja parandada oma tddsooritust. To6tajad
peavad oluliseks ka regulaarset suhtlust ja koosolekuid, mis edendaksid avatust ja
koost0dd juhtkonna ning to6tajate vahel. Lisaks toodi esile palga tahtsust kui té6tamise
positiivset aspekti, kuid samas peeti olulisemaks tootajate isikliku ja ametialase arengu
toetamist. Uuring néitab, et to6tajad vaartustavad mitte ainult materiaalseid hiivesid, vaid
eelkdige vdimalusi enesearenguks ja edenemiseks oma Kkarjaaris, mis nduab

organisatsioonilt piihendumist nende toetamisele ja arengu soodustamisele.

T6otajad ootavad organisatsioonilt palju enamat kui konkurentsivéimelist palka — nad
soovivad usaldusvéarseid kolleege, selget arusaama organisatsiooni visioonist ja
missioonist, turvalist tookeskkonda, 6iglast tunnustust, téokindlust, lugupidavat
suhtumist, toetust t00- ja eraelu tasakaalule ning vdimalusi enesearenguks ja karjéariks.
Investeerimine tootajate heaolusse ja soodne tOdkeskkonda pakkumine, mis vastab

tOOtajate ootustele, toetab nii nende rahulolu kui ka organisatsiooni edu.
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2. IBIS TALLINN HOTELLI SISEKLIENDITEENINDUSE
PARENDUSVOIMALUSED

2.1. Ulevaade IBIS Tallinn Center hotellist ja uuringu kirjeldus

Uuritavaks ettevotteks on IBIS Tallinn Center, mis asub Tallinna kesklinnas bussijaama
juures. IBIS Tallinn Center hotell on osa Accor ketist, mis on iks maailma suurimaid
hotellikette. Hotell asub aadressil Juhkentali 28. Ibis Tallinn Center on ainuke ALLSAFE
margistusega economy hotell Eestis, mis on atesteeritud Bureau Veritas-e poolt. (Ibis
Tallinn Center Hotel, n.d.).

IBIS Tallinn Center hotell on kaasaegne kolme térni hotell, mis on varskelt ehitatud, ja
mille stiilne ja moekas disain koidab tdhelepanu. Hotelli ettevGtlusvorm on
JUHKENTALI HOTEL OU. Hotell kuulub ka Eesti Hotellide ja Restoranide Liitu.
Hetkel tootab selles organisatsioonis 48 inimest, kuid to6tajate arv v6ib kbikuda s6ltuvalt
hooajast. Hotell on 7-korruseline ja selles on kokku 190 suitsuvaba tuba, millest 25 on
peretoad ja 5 tuba on varustatud sisseehitatud saunaga. Iga tuba on kujundatud
kaasaegseks ja minimalistlikuks ning iga reisija leiab endale sobiva toa: standardtoad on
vaiksed ja helikindlad, varustatud konditsioneeriga; peretoad on m&eldud kilalistele, kes
reisivad koos lastega. Tubade disain loob tunde, nagu oleksid avatud taeva all. Lisaks on
vOimalik valida superior tuba, mis sisaldab ka isiklikku sauna. (Ibis Tallinn Center Hotell,
n.d.). Hotell pakub mitmeid teenuseid, sealhulgas majutust, toitlustust ja konverentsi

korraldamist. Toitlustust hotellis pakub restoran "Charlie’s Corner".

Personalijuht mainis, et IBIS Tallinn Center hotell on vétnud siseteeninduskvaliteedi
parandamiseks kasutusele mitmeid meetmeid. Tootajatele on loodud juhendid ja
motiveerivad slsteemid, sealhulgas personali voolavuse md6tmine ja aastased rahulolu
uuringud, mille tulemused peavad aasta-aastalt paranema. Samuti on podratud tahelepanu

tootajate koolitusele ja Uhistegevustele, et tdsta meeskonnatunnetust ja dldist rahulolu
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tookeskkonnas. Siseteeninduskvaliteeti eraldi uuritud pole ning seetbttu saab 16put6o
uuringut pidada hotellile oluliseks ja vajalikuks.

LAputdd uuring keskendub vastuste leidmisele kahele 16putdd uurimiskisimusele: kuidas
toimub siseklientide teenindamine ja kuidas saaks parendada siseteeninduskvaliteeti IBIS
Tallinn Center hotellis. Lisaks otsitakse v8imalusi, kuidas hotell saaks edasi arendada
siseteeninduskultuuri, et tdsta t0otajate rahulolu ja parandada nende to6tulemusi. See
teema on eriti oluline, arvestades to6tajate suurt voolavust turismi- ja majutussektoris,

mis pBhjustab olulisi lisakulusid.

Andmete kogumise meetodiks valiti kvantitatiivne uurimismeetod ankeetkusitlus.
Uldkogumi moodustasid kdik IBIS Tallinn Center hotelli téotajad, kelle arv 2023. aasta
IV kvartalis ulatus 48 inimeseni. (inforegister, 2024). Uuringu valimi moodustasid kdik
hotellitootajad. Sellest tldkogumist osales uuringus 27 to6tajat, moodustades valimi, mis
esindab ligikaudu 56% kogu to6tajaskonnast. Sellise valimi suuruse puhul on vdimalik
teha tldistusi organisatsiooni ulatuses. Kusitlus viidi labi Tartu Ulikooli Limesurvey
tarkvaraga, ankeet on anonuiimne ning té6tajad saavad vastata nende sobitud kellajal.
Anonulmsete vastuste kogumine vdimaldas tootajatel avameelselt ja ausalt oma
arvamusi jagada. Iga osa oli mdeldud spetsiifiliste tookeskkonna aspektide uurimiseks,
vOimaldades IBIS Tallinn Center hotelli juhtkonnal saada tilevaadet ja peale ettepanekuid
siseteeninduskvaliteedi edasiseks parandamiseks, hdlmates tdotajaid erinevatest
osakondadest, nagu majapidamisosakond, vastuvdttu osakond, kook, restorani ja

toitlustusosakond, tehniline osakond, tellimus- ja mulgiosakond.

Kisimustik koosnes 18 kiusimusest ja valikvastusega kusimusi esitati 5 palli Liketeri
skaalal (vt lisa 2). Kisimustik oli koostatud kahes keeles — eesti ja vene keeles. IBIS
Tallinn Center hotelli siseteeninduskvaliteedi hindamiseks kasutati mitmete allikate
pohjal kohandatud kisimustikku. Kisimustiku struktuur oli inspireeritud SERVQUAL ja
INTSERVQUAL mudelite viiest dimensioonist. Kiisimused kohandati uuringu konteksti
jaoks, et hinnata siseklientide teeninduskogemust, keskendudes tdo6tajatevahelisele
suhtlusele ja teenindusprotsessidele. Kdsitlusankeet jaotati seitsmeks osaks, millest
esimesed viis plokki on koostatud vastavalt Insuasti & Silva, (2022) poolt kirjeldatud

usaldusvéarsuse, kindlustunde, materiaalsuse, empaatia ja reageerimisvoime
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dimensioonidele, et mdista, kuidas need valjenduvad IBIS Tallinna hotelli erinevate
osakondade vahelises suhtluses.

Andmete kogumisel keskenduti tdOtajate vaatenurgale, hdlmates laia spektrit
teeninduskvaliteedi dimensioonidest — SERQVUAL ja INTSERQVUAL dimensioonid,
koolitused ja arenguvdimalused ning tO0tajate ootused ja nende rahuolu. Analulsides
tulemusi ja IBIS Tallinn Center hotelli siseteeninduskvaliteedi hetkeolukorda annab
vOimalusi vaadata, mis po6hjused voOiks mdjutada tOdtajate rahuolule ning leida
kitsekohad, mis mdjutavad t66j6u voolavusele ja tdotajate efektiivsuse vahendamisele.
Hexenpuenko (2019) t66 toob esile, et siseteeninduskvaliteeti voib mdjutada just vahene

tdhelepanu siseklientide teenindamisele ja t06jou voolavus.

lga SERVQUAL / INTSERQVUAL dimensioon on ankeedis esitatud erinevate
vaidetega, mis vbimaldavad hinnata konkreetseid teeninduskvaliteedi aspekte:
e Usaldusvaarsus (reliability) — Voime téita lubatud teenust usaldusvéarselt ja
tapselt.
e Kindlustunne (assurance) — T60tajate teadmised ja viisakus ning nende vdime
inspireerida usaldust ja enesekindlust.
e Materiaalsus (tangibles) — Fiitsilised rajatised, seadmed ja personali valimus.
e Empaatia (empathy) — Hooliv ja individuaalne tahelepanu, mida ettevote pakub
oma klientidele.
e Reageerimisvdime (responsiveness) — Valmidus aidata kliente ja pakkuda kiiret
teenindust. (Tazreen S., 2012; Insuasti & Silva, 2022).

Kisitluse esimene osa késitleb usaldusvadrsuse dimensiooni, hinnates tookaaslaste
vOimet pakkuda teenuseid tapselt, luues usaldusvéarsust teeninduses. Teises o0sas
keskendutakse kindlustundele, kus uuritakse to6tajate turvatunnet ja usaldust kolleegide
toetuse ning kompetentsuse suhtes. Kolmandaks plokiks on materiaalsus, mis peegeldab
tookoha fudsilist keskkonda, hdlmates tddvahendeid ja -ruume ning nende moju téotajate
heaolule. Neljandas osas tuuakse esile empaatia, mis kasitleb kolleegide véimet p&orata
individuaalset tdhelepanu ja mdoista todalaseid vajadusi. Viiendaks o0saks on
reageerimisvdime, mis hindab t6okaaslaste Kkiirust ja tbhusust paringutele ja vajadustele

reageerimisel.
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Lisaks viiele SERVQUAL dimensioonile lisati kusitlusele kaks plokki, mis kajastasid
koolituse ja arenduse ning té6rahulolu ja ootuste temaatikat, andes mdotmeid t0otajate
kasvuvbimalustele ja nende Uldisele rahulolule téokeskkonnas. Koolitus ja arendus
keskendusid professionaalsele kasvule ja to0alaste teadmiste tdiendamisele, samas kui
toorahulolu ja ootuste plokk keskendusid todtajate motivatsiooni ja tasakaalu leidmisele
t06 ning eraelu vahel. Kuuenda kusimuste ploki koostamisel on aluseks voetud
teoreetiline materjal, mis on esitatud teise ja kolmanda peattikis. Selles plokis késitletakse
tootajate koolitust ja arendust, lahtudes van der Voordt (2004), Wu et al. (2021), Zandiyeh
et al. (2021) ja Duarte & Silva (2023) artiklitest.

Esimene kisimus késitleb koolituste mdju tootajate arengule, viidates Wu et al. (2021),
kes rohutavad koolituste tahtsust siseteeninduskvaliteedi parandamisel. Jargnevad
klisimused, mis puudutavad karjaéariedenemist ja toéokeskkonna mdju, tuginevad van der
Voordti  (2004) uuringule, mis keskendub ttotajate rahulolule ja toetavale
tookeskkonnale. Neljas kiisimus arenguvdimaluste kohta pdhineb Zandiyeh et al. (2021)
artiklil, mis kasitleb tookohal pakutavate arenguprogrammide tahtsust. Viies kisimus,
mis keskendub tagasiside ja juhendamise mdjule, tugineb Duarte & Silva (2023)

uurimusele, mis réhutab soorituse tagasiside olulisust to6efektiivsusele.

Viimane kisimustikuplokk uurib siseklientide ootusi ja rahulolu, viidates Mullinsi
(1994), Bhende et al. (2020) ning Ineson et al. (2013) t6odele. Esimene ja seitsmes
kiisimus, mis keskenduvad konkurentsivdimelistele palkadele ja soodustustele
majutussektoris, péhinevad Ineson et al. (2013) uuringul, mis toonitab finantspreemiate
tdhtsust. Kusimused kaks kuni neli, mis Kkasitlevad to6keskkonna turvalisust,
tunnustamist ja juhtkonna toetust, pdhinevad Mullinsi (1994) artiklil. Viies kusimus t66-
ja eraelu tasakaalu kohta tugineb Bhende et al. (2020) uuringule, mis réhutab tasakaalu
tahtsust todtajate stressi vahendamisel. Kisimus tddtaja panuse tunnustamise kohta
pdhineb Woodsi (1993) uurimusel, mis réhutab tunnustuse téhtsust to6tajate rahulolus.
Iga kiisimustikuploki 16pus on lisatud avatud kisimus, mis annab to6tajatele vdimaluse

jagada oma ettepanekuid ja motteid.

Alapeatiikk annab luhitlevaate IBIS Tallinn Center hotellist, kirjeldab uuringu
metoodikat, ja esitab (levaate koostatud ankeedist. Jargnevas alapeatlkis esitatakse

uuringu tulemused ja analtiiis, mis toob esile to6tajate arvamused ja kogemused, aidates
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mdista, kuidas nende tagasiside pohjal saab parandada siseteeninduskvaliteeti ja tOsta
t06tajate rahulolu.

2.2. Uuringu tulemused ja analius

Selles peatukis esitab autor Ulevaate uuringu tulemustest ja viib I&bi analtidsi. Uuringu
eesmark oli mdista, kuidas toimub siseklientide teenindamine IBIS Tallinn Center hotellis
ning kuidas seda teenindust saaks parendada. Uuringu tulemused on esitatud autori
koostatud tabelite ja jooniste kaudu, mis annavad Ulevaate kogutud andmetest. Uuringu
tulemuste analuls paljastas korged rahulolutasemed mitmes valdkonnas, sealhulgas
usaldusvaarsuses, kindlustundes, empaatias, koolitustes ja arendustes ning téorahulolus
ja ootustes. Uuring viidi l&bi vahemikus 22. martsist kuni 31. martsini. Kisimustiku
levitamine toimus elektrooniliselt e-posti teel kdigile to6tajatele ning vajadusel oli
vOimalik ankeeti téita paberil. Osalejate hulka kuulusid t66tajad erinevatest osakondadest
— 8 isikut majapidamisosakonnast, 5 isikut vastuvotuosakonnast, 2 isikut koogist, 2 isikut
tellimisosakonnast, 1 isik tehnilisest osakonnast, 1 midgijuht, 5 isikut restorani- ja
toitlustusosakonnast ning 3 isikut, kes klassifitseerisid end kui ,,muu. Osakonnad ja

nende jaotus on nahtavad joonisel 2.

MUl — 3
ReStOrani-ja toitlustusosakond I S
Mulgiosakond g 1

Tehniline osakond g 1

Tellimusosakond I )
KOOk  — 2
Vastuvdt!  p—— S

Majapidamisosakond s S

Joonis 2. Tootajate jaotus osakondade kaupa (n=27)

Kusitluse kaigus paluti vastajatel mérkida ka oma vanuserihm. Vastavalt sellele oli 7
vastajat vanuses 18-24 aastat, 11 isikut 25-34 aastat, 3 isikut 35-44 aastat, 5 isikut 45—
54 aastat ja (ks isik vanuseriihmast 55-64 aastat. Lisaks oli tootajate to0staaz erinev: 7
isikut olid t66tanud hotellis alla tihe aasta, 13 isikut 1-3 aastat ning 7 isikut rohkem Kui

kolm aastat.
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Uuring algas usaldusvéarsuse osast, kus keskenduti tootajate tajule kolleegide
abivalmiduse ja toollesannete tditmise kvaliteedi suhtes. Uuriti jargmisi aspekte:
kolleegide valmidust abistada probleemide ilmnemisel tdoajal, todkaaslaste vdimet
osutada teenuseid korrektselt esimesel korral, todkaaslaste pihendumust jagada diget ja
asjakohast teavet ning usaldust kolleegide vastu, kui on vaja neile teavet edastada. Lisaks
hinnati, kui palju to6tajad usaldavad oma kolleege t60alases suhtluses, mis on oluline
tegur meeskonnasisese usalduse ja koostd6 hindamisel. Tabelis 1 on esitatud igale véitele
vOi kiisimusele antud keskmine hinnang viiepunktisel skaalal, kus 1 tdhendab "Pole tldse

ndus”, 2 "Pigem ei ole ndus", 3 "Nii ja naa", 4 "Pigem ndus" ja 5 "Téiesti ndus".

Tabel 1. Usaldusvaarsus

Véide voi kisimus Keskmine
hinnang

Kui t6dajal minul tekib probleem, minu kolleegid on valmis aitama ja 4,6

tunnevad huvi selle lahendamise vastu

Minu téokaaslased on usaldusvadrsed ja osutavad teenuseid digesti 4,2

esimesel korral, et véltida hilisemaid parandusi.

Tookaaslased annavad klientidele ja minule alati diget ning vajalikku 4,2

teavet.

Kui edastan teavet kolleegidele, olen kindel, et nad taidavad oma kohustusi | 4,2

ning osutavad teenuseid nagu lubatud.

Kas usaldate oma kolleege tddalases suhtluses? 4,2

Kokku 43

Keskmised hinnangud viiepunktilisel skaalal jadvad vahemikku 4,2 kuni 4,6, viidates
uldiselt kbrgele rahulolu tasemele to6tajate seas seoses kolleegide usaldusvaarsusega.
Valmidus kolleegide poolt abi pakkuda hinnati eriti kdrgelt — 4,6, ndidates seelébi tugevat
toetusvaimu meeskonnas. Madalamad keskmised hinnangud teiste vdidete puhul — 4,2,
kajastavad endiselt positiivset Gldpilti, mis r6hutab to6tajate usaldust kolleegide padevuse
ja teenuste Bigesti ning digeaegselt osutamise suhtes. Lisaks andis viimane kisimus
respondentidele vdimaluse lisada kommentaare, mille kaudu méned osalejad valjendasid
kolleegide suhtes tunnetatud usaldust. Toodi esile, et kuigi uute meeskonnaliikmete
usaldamine v6ib nduda aega, palvisid vana tottajad taieliku usalduse. Kommentaarides
rohutati ka kolleegide professionaalsust, kinnitasid nende padevust ja usaldusvaarsust
taiel mééaral. Tuginedes keskmistele hinnangutele, vdib jareldada, et IBIS Tallinn Center

hotelli todkultuur edendab usaldusvéérsust ja avatud suhtlust.
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Teine kisimustikuplokk oli suunatud uurida kindlustustunnet to6tajate seas, mis kasitles
t00tajate taju kolleegide suhtlemisoskuste, kompetentsuse, teadmisi ja toetava kditumise
kohta. Tabelis 2 esitatud andmete p&hjal andsid to6tajad kérgeid keskmisi hinnanguid,

mis ulatusid 4,4-st kuni 4,6-ni viiepunktilisel skaalal.

Tabel 2. Kindlustustunne

Vaide voi kusimus Keskmine
hinnang

Kolleegid suhtlevad minuga alati viisakalt ja sdbralikult. 4,6

Usaldan oma kolleegide kompetentsust ja teadmisi, mis omakorda loob 4,4

minu igapéevases t00s kindlustunde.
Kui mul tekib kiisimus, saan julgelt péérduda nii osakonnajuhataja kui ka 4,6
kolleegide poole, olles kindel, et saan nende poolt dige ja asjakohase

vastuse.
Kuidas hindate oma ladbisaamist to0kaaslastega? 4,6
Kokku 4,6

Tulemused varieeruvad 4,4 kuni 4,6, mis néitab, et to6tajad hindavat kdrgelt oma
labisaamist kolleegidega ja saavajad julgelt nende poolt podrduda. Sellised tulemused
viitavad tugevale kindlustundele téokohal ja tootajad tunnevad end oma meeskonna
liilkmete kompetentsuse ja toetuse osas kindlalt. Viimasel kiisimusel oli v8imalik jagada
oma arvamusega ja jatta kommentaare. Kommentaarides leidus arvamusi nagu tdotajate
suureparane l&bisaamine kolleegidega, sbltumata ametipositsioonist, mis peegeldab
kaasahaaravat ja toetavat tookeskkonda. Samuti toodi esile et, kui tekib vahel
lahkarvamusi, siis tdotajad saavad need ilusti selgeks réagitud, mis rdhutab
konstruktiivset suhtumist erimeelsustesse ja probleemide lahendamise oskust. Uhes
kommentaaris oli valjendatud, et vastaja tunneb, et temal on parimad kolleegid, mis viitab
tugevale sidemele ja heale meeleolule meeskonnas. Kokkuvdttes annavad need markused

aimu meeskonnatd tugevusest ja organisatsiooni positiivsest suhtluskultuurist.

Jargmine kisimustikuplokk keskendus téokoha flusilisele keskkonnale ja varustusele,
mida tootajad igapéevaselt oma todulesannete taitmiseks kasutavad. Hinnati tookoha
ergonoomilisust, toédvahendite kvaliteeti ja tookeskkonna Uldist meeldivust. Lisaks
hinnati, kuidas tottajad tajuvad kolleegide professionaalsust ja téokoha fudsilise
keskkonna toetavust nende téoproduktiivsusele. Skaala keskmised vaartused néitavad

tootajate Gldist rahulolu todkeskkonna ja -tingimustega, samuti vdimaldavad need
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eristada valdkondi, mis vajavad edasist tdhelepanu ja arendamist. Keskmised hinnangud
on kajastatud tabelis 3.

Tabel 3. Materiaalsus

Vaide voi kisimus Keskmine
hinnang

Meie tookeskkond ja varustus on kaasaegsed ja t66ks sobilikud. 4,3
Tookoha fldsiline keskkond on mugav ja ergonoomiline. 3.9
Kolleegide professionaalne valimus on asjakohane ja korrektne. 4,1
Tdokohal kasutatavad materjalid, nagu graafikud, teatised, aruanded ja 4,2
késiraamatud, on visuaalselt meeldivad.

Tookeskkonna valgustus ja temperatuur on optimaalne ning toetab 3.9
mugavat ja produktiivset tookeskkonda.

Kuidas hindate oma todkeskkonna praegust seisukorda? 4.1
Kokku 41

Tabelis 3 kasitletakse t0okeskkonna materiaalseid aspekte ja seda, kuidas tootajad
hindavad oma t66ruumi ja varustust. Keskmised hinnangud ulatuvad 3,9-st kuni 4,3-ni
viiepunktilisel skaalal. Keskmised hinnangud naitavad, et kuigi tldine rahulolu tase
varieerub, tulemused pole nii korged kui varasemates kategooriates hinnatud
usaldusvaarsuse ja kindlustunde osas. Koige madalamalt hinnati to6keskkonna valgustust
ja temperatuuri ning téokoha flusilist keskkonda, millele anti keskmine hinnang 3,9.
Tdokeskkonna ja varustuse kvaliteet sai to6tajate poolt positiivse hinnangu, kusjuures
keskmine hinnang on 4,3, mis peegeldab t66ruumi ja -vahendite sobivust ning
kaasaegsust tooulesannete taitmiseks.

Vorreldes eelnevate kategooriatega, kus tddalast suhtlust ja kolleegide usaldusvéarsust
hinnati positiivselt, ilmnevad materiaalsuse osas puudujadgid. Todtajate tagasiside viitab
sellele, et kuigi Uldiselt peetakse to6vahendeid sobivaks, esineb toédkohal fldsilisi ja
keskkondlikke aspekte, mis nduavad taiustamist. Naiteks on valja toodud temperatuuri
reguleerimise probleemid, mis on eriti margatavad vastuvotus ja baaris, kus ukse lahedus
vOib eriti talveperioodil p&hjustada ebamugavat té6temperatuuri. Mdningad té6ruumid
kogetakse ebamugavatena ja kontori to6tajad rohutasid, et valgustus todlaua kohal voiks
olla parem, kontori sisekliima vdiks ka (lile vaatama - kord on umbne, siis jélle jahe.
Samuti oli mainitud, et eeslini tootajate tookeskkond veidi ebamugav, kuna to6tajad
peavad olema klientidele alati néhtavad ja kattesaadavad, vahepeal puudub neil vdimalus

votta pausi voi istuda maha kui kliente on palju. Sellised t&dhelepanekud on olulised
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tookeskkonna parendamiseks ning néitavad, et kui mdnes valdkonnas on saavutatud
korge tootajate rahulolu tase, siis fulsilise keskkonna osas leidub veel edasisteks

parandusteks.

Neljandas plokis keskenduti empaatia uurimisele tdokohal. Kisitluses paluti to6tajatel
hinnata, kuidas kolleegid mdistavad ja arvestavad individuaalseid vajadusi, nditavad
hoolivust Uksteise suhtes ning kuidas on korraldatud toograafik vastavalt isiklikele

eelistustele. Keskmine hinnang ja kiisimused on kajastatud tabelis 4.

Tabel 4. Empaatia

Vaide voi kusimus Keskmine
hinnang

Kolleegid pdéravad individuaalset tahelepanu ja mdistavad minu 4,0

t00alaseid vajadusi.

Tookaaslased ndivad hoidvat uksteist. 4,1

Mul on mugav ja paindlik todgraafik, mis mulle hasti sobib. 3,9

Minu kolleegid suhtlevad minuga hoolivalt ja mdistvalt ning meil on 4,5

uhtehoidev ja sdbralik kollektiiv.

Kas tunnete, et teie todalaseid vajadusi mdistetakse ja toetatakse piisavalt? | 4,0

Kokku 41

Empaatia plokis saadud keskmised hinnangud olid suhteliselt kdrged, vélja arvatud
toograafiku paindlikkuse osas, mis sai keskmiseks 3,9. Eriti positiivselt hinnati kollektiivi
sObralikkust ja Uksteise vajaduste mérkamist, millele anti kdrge keskmine hinnang 4,5.
See kdrge hinnang peegeldab to6tajate vahelist tugevat Ghtekuuluvustunnet ja toetavat

suhtumist.

Viimasel kisimusel oli vBimalik jagada oma arvamusega ja jadta oma kommentaare.
Kommentaaridest selgus, et hoolimata to6tajate rahulolust kolleegide vahelise mdistmise
ja toetuse osas, on ilmnenud, et juhtkonna poolt to6tajate individuaalsetele vajadustele
osutatav tahelepanu vajab edasist tugevdamist. To6tajad tunnetavad, et nende vajadusi ei
arutata piisavalt ning ei voeta alati arvesse koOigi osapoolte soove ja markusi.
Majapidamisosakonna t66tajad tdid esile vajaduse vahem pingelise todgraafiku jarele.
Sellised tagasisided viitavad v@imalikele parenduskohtadele organisatsiooni

kommunikatsioonis ja to0tajate kaasamises.

Viiendas kisimustikuplokis keskenduti tOotajate reageerimisvOimele toékohal

esinevatele paringutele ja vajadustele. Kusitluses hinnati, kuidas té6kaaslased ja juhtkond
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reageerivad tootajate poodrdumistele, kas kolleegid on valmis abistama ja erisoove tditma
ning kui kiiresti ja asjakohaselt on vdimalik saada tagasisidet. Hinnangute andmiseks

kasutati viiepunktilist skaalat, keskmine hinnang ja vaited on toodud tabelis 5.

Tabel 5. Reageerimisvdime

Vaide voi kusimus Keskmine
hinnang
Paringutele ja vajadustele tdokaaslased reageerivad Kiiresti ja tdhusalt. 4,0

Tookaaslased ja juhtkond hoiavad mind kursis, millal ja kuidas teenuseid 4,0
osutatakse.

Kolleegid on alati valmis aitama ja erisoove taitma. 4,0
Kui esitan t6dalase kisimuse vdi probleemi, saan ma kolleegidelt 41
tagasisidet Kiiresti ja Oigeaegselt.

Kuidas iseloomustaksite oma kolleegide kiirust ja asjalikkust vastamisel 4,1
teie todalastele paringutele ning nende valmidust pakkuda abi?

Kokku 40

Keskmine hinnang kdigile véidetele jai uhtlaselt 4,0 peale, vélja arvatud kahele véitele,
mis said veidi korgema hinnangu, néidates seeldbi, et kuigi tdotajate rahulolu
reageerimisvdime osas ei ole maksimaalne, peetakse kolleegide Kiiret ja asjalikku
reageerimist tugevaks kiljeks. Erilist tunnustust leidis t00kaaslaste abivalmidus
probleemide vdi kisimuste korral, millele anti kdrgem hinnang, keskmiselt 4,1, ning
samuti kiire ja asjakohane tagasiside kolleegidelt samuti 4,1. Kommentaarides margiti
positiivselt, et palutud Glesanded ja paringud tdidetakse esimesel v8imalusel, mis réhutab
meeskonna valmisolekut ja v@imet kiiresti tegutseda. See osutab v@imalusele edasi
arendada ja parandada juba olemasolevat ststeemi, kuid samas on juba praegu olemas

tugev alus meeskonnattdks ning vastastikuseks toeks.

Seitsmendas kisimustikuplokis keskenduti tootajate koolitusele ja arendusele. Kisiti
tootajate arvamusi koolituste kasulikkuse, karjadriarenduse vdimaluste, tokeskkonna
teadmiste, arenguvdimaluste ja tagasiside ning juhendamise kohta. Keskmist hinnangut
arvutades kasutati skaalat 1 kuni 5, nagu eelmised véited. Keskmine hinnang on

kajastatud tabelis 6.

Tabelis 6 kajastatud tootajate hinnangud koolituse ja arenduse aspektidele jadvad
viiepunktilisel skaalal 3,7-st 4,1-ni. Keskmine hinnang kdigile koolituse ja arenduse

aspektidele oli 3,8, viidates sellele, et tdotajad hindavad neid voimalusi tldiselt
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positiivselt, kuid ndevad potentsiaali parendusteks koolitusprogrammide sisus ja nende
vastavuses t06tajate vajadustele. To6tajad korgelt hinnati (4,1) tookeskkonna vdimalust
anda piisavalt teadmisi ja tagasisided ja juhendamised oma juhendajalt ja kolleegidelt.
Madalamalt t66tajad hindasid voimalus karjadriteel liikuda (3,8) ja organisatsiooni poolt

pakutavad arenguv6imalused (3,7).

Tabel 6. Koolitused ja arendus

Vaide voi kisimus Keskmine
hinnang
T66 annab kasulikud koolitused, mis aitavad mulle tdtkohas arendada. 3,9
Tdokohas on vbimalik karjaariteel liikuda ja arendada. 3,8
Tookeskkond annab piisavalt teadmisi, et oma t66d korralikult teha. 41
Tdokohas pakutavad arenguvfimalused vastavad minu 3,7
professionaalsetele eesmarkidele.
Tagasiside ja juhendamine kolleegidelt ja juhtidelt aitavad mul oma 4,1
oskusi téiustada.
Kuidas hindate teie ettevotte pakutavaid koolitus- ja arendusprogramme? | 3,3
Kokku 3,8

Koolitusprogrammide kohta antud tagasiside, mis pdrines viimase kusimuse
kommentaaridest, nditab tootajate erinevaid eelistusi: moned on rahulolevad hetkel
pakutavate programmidega, teised sooviksid rohkem valikuid, néiteks psiihholoogia
koolitusi, mis laiendaksid nende oskusi todkohal. Ettevltte pakutavate
teeninduskoolituste  korval to6tajad valjendanud huvi ka ametikohapOhiste
koolitusprogrammide vastu, mis toetaksid nende proffesianaalset kasvu ja arengut. See
tagasiside kinnitab, et todtajad on koolitusprogrammidest huvitatud ja soovivad nende

mitmekesistamist.

Viimases kusimustikuplokis keskenduti toorahulolule ja ootustele. Kusitluses paluti
tootajatel hinnata oma palga ja hiivede konkurentsivdimet, tdokeskkonna turvalisust ja
toetavust, saadud tunnustust ja tagasisidet to60 eest, vdimalusi t00- ja eraelu
tasakaalustamiseks, tunnustamist asjakohaselt, todandja pakutavaid soodustusi ning oma

rahulolu ja ootuste vastavust t66 suhtes. Tulemused on kajastatud tabelis 7.

Keskmine hinnang oli 3,8, mis nditab, et td6tajad on uldjoontes rahul, kuid on ka mérke,
et rahulolu saab parendada. Tabelist 7 ilmneb, et to6tajate hinnangud on Usna head, eriti

tookeskkonna turvalisuse (4,3) ja tédandja poolt pakutavate konkurentsivdimeliste
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soodustuste (4,1) osas. Kuid on ka aspekte, kus hinnangud on madalamad, néiteks t66- ja
eraelu tasakaalu saavutamise voimalused (3,4) ja pakutav ettevote poolt palk ja hived
(3,5).

Tabel 7. Té6rahuolu ja ootused

Vaide voi kusimus Keskmine
hinnang

Minu palk ja hiived on konkurentsivBimelised vdrreldes sarnaste 3,5

ametikohtadega hotellinduses.

Tunnen, et minu t66keskkond on turvaline ja toetav. 43

Tunnustus ja tagasiside minu téole on diglane ja motiveeriv. 3,9

Juhtkond toetab minu professionaalset arengut ja on avatud tagasisidele. 3,9

Minu t66 vGimaldab mul saavutada hea tasakaalu t66- ja eraelu vahel. 3,4

Minu panust td6sse tunnustatakse ja hinnatakse asjakohaselt. 3,6

Tdoandja pakub konkurentsivdimelisi soodustusi, nditeks 4,1

tervisekindlustust ja spordikompensatsiooni.

Mulle meeldib minu tédkoht ja saan julgelt soovitada ka oma sdpradele ja | 3,9

tuttavatele.

Kas olete oma t60ga rahul ja kas teie ootused t6dle vastavad teie 4,0

ettekujutusele?

Kokku 3,8

Kommentaaridest koorus valja, et tootajad peavad olukorda IBIS hotellis dldiselt
positiivseks. Tootajad hindavad todandja pakutavaid hivesid, nagu tasuta toit ja
tervisekindlustus. Samas valjendati soovi tdiendavate hlivede jarele, nditeks paindlikuma
kindlustuskaitse ja suuremate sporditoetuste osas. Lisaks peetakse oluliseks piisavat
personali olemasolu ja mdistlikku tdokoormuse jaotust, et tagada heaolu ja produktiivsus

ning véltida l&abipdlemist.

Ankeetkisitlus pakkus l6petava vabavastuse kisimuse kaudu tdotajatele vdimalust
jagada oma ettepanekuid tookeskkonna ja siseteeninduskvaliteedi edendamiseks.
Tootajad mérkisid, et ettevotte poolt loodavad koolitusprogrammid, vastutusalade ja
protsesside kaardistamine ning selgete tlesannetega rollide mé&ératlemine on kasulikud.
Tootajad mainisid, et soovivad regulaarseid individuaal- ja meeskonnakoosolekuid, et

paremini arutada to6tajate ja osakondade hetkeseisu.

T6otajad toid valja olulise vajaduse tdiendava t66jou jarele, et vdhendada olemasoleva
personali tlekoormust ja l&bip&lemisriski ning rdéhutasid, et hea t66 ja puhendumus

vadrivad tunnustust. ToOtajate tagasiside hdlmas tddjaotuse ebavordsust ja raskust
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tookoormusega. ROhutati, et tootajate panuse mérkamine ja nende puhendumuse
tunnustamine juhendajatelt ei ole alati piisav. Veelgi enam, soovitati suuremat réhku
panna osakonna vahel suhtlusele ja koostddle ning pakuti vélja, et koolitused v@iksid olla
mitmekesisemad ja h6lmata ka muid valdkondi peale teeninduse. Lisaks toodi esile soov
muuta téokohti ergonoomilisemaks, kusjuures ruumide temperatuur ja valgustus ei vasta
alati t60tajate vajadustele, eriti kontori, vastuvotuala ja fuajee piirkonnas.

Vastustest kerkis ka esile, et mdned tootajad tunnevad graafiku parast muret, eriti
majapidamisosakond. L&bivalt paistis silma soov luua iga osakonna ja tldise koosolekud,
kus koik tootajad saaksid osaleda ja oma mdtteid jagada. Ules kerkis idee korraldada
regulaarseid koosolekuid, kus to6tajad saavad otse panustada organisatsiooni arengusse.
Osa todtajaid véljendas rahulolu praeguse t60 ja tookeskkonnaga, mérkides, et nad ei pea

vajalikuks muudatuste tegemist.

Kiisimustikus osalesid erineva too0staaziga tootajad, kus hinnangud monedes
valdkondades olid erinevad. Joonisel 3 esitatud keskmised hinnangud toovad esile, et
usaldusvaarsuse (4,2 kuni 4,3), kindlustunde (4,4 kuni 4,6), reageerimisv@ime (3,9 kuni
4,1) jaempaatia (4,1 kuni 4,2) valdkondades on keskmised hinnangud suhteliselt sarnased

kdigi tootajagruppide 1dikes. Siiski on néhtav, et td6rahuolu ja ootuste hinnangud on

3,8

Toorahuolu ja ootused 4

3,6

Koolitused ja arendus

Reageerimisvdoime

Empaatia

Materiaalsus

Kindlustustunne

Usaldusvaarsus

o

0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

W Alla aasta M1-3aastat M Ule 3 aasta

Joonis 3. Erinevate toostaaziga keskmised hinnangud (n=27)
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madalamad nende to0tajate hulgas, kes on hotellis to6tanud kbige kauem (3,6). Lisaks on
mérgatav, et uued tootajad, kes on hotellis to6tanud vahem kui aasta, on oma
koolitusprogrammidega rohkem rahul, mille keskmine hinnang on 3,9, vdrreldes pikema
t00staaziga tootajate hinnanguga, mis on vaid 3,3. Joonisel 3 on kajastatud erinevate

toOstaaziga keskmised hinnangud.

Kisimustikus osalesid ka erinevate osakondade to6tajad ja vastavalt on mdned osakonnad
eristuvad vorreldes teistega oma keskmiste hinnangute poolest. Lisas 3 kajastatud
keskmised hinnangud néitavad, et hotelli erinevate osakondade td6tajad on hinnanud oma
tookeskkonda erinevalt, mis viitab nii osakondade tugevustele kui ka ndrkustele.
Esmajoones paistab silma to6tajad, kes valisid "Muu" kategooriat, on saanud kérgema
hinnangu pea koigis kategooriates, eriti aga koolituse ja arenduse ja kindlustustunde (5,0)

ning téorahulolu (4,7) osas.

Teisest kiljest taheldatakse restorani- ja mulgiosakonnad madalamaid hindeid
materiaalsuse osas, vastavalt 3,2 kuni 3,7, mis viitab vdib-olla nende osakondade
varustuse voi téoruumi parendamise vajadusele. Samuti on nahtav, et tehniline osakond
on saanud suhteliselt madala hinnangu empaatia (3,0) ja koolituste ning arenduste (2,7)
eest, mis vOib osutada vajadusele tdiendavate koolituste ja oskuste arendamisele.
Madalamad hinded empaatia osas vdivad viidata sellele, et osakonna to6tajad ei tunne
end piisavalt mdistetuna ega toetatuna oma kolleegide poolt. Samuti torkab silma
restorani- ja toitlustusosakond ning kdok, mis jadb enamikes kategooriates keskmisele
tasemele, kuid on saanud suhteliselt madalamaid hinnanguid kategoorias "Todrahulolu ja
ootused” (3,3 ja 3,7) ja "Koolitused ja arendus” (3,4 ja 3,3). See vOib osutada vajadusele
keskenduda tootajate rahuolu arendamisele ning samuti nende professionaalse kasvu ja
koolituse toetamisele. Vastuvdtu-, majapidamis- ja tellimuste osakonnad on saanud

hinnangud, mis varieeruvad 3,8 ja 4,9 vahel, mis néitab Gldiselt positiivset tagasisidet.

Uldiselt on olukord IBIS Tallinn Center hotellis hea, to6tajate rahulolu on kdrgel tasemel,
eriti seoses kolleegide usaldusvéérsuse, abivalmiduse ja kindlustundega, mis kajastab
tugevat meeskonnatunnet ja toetavat tookultuuri. Siiski t06tajad on tdstatanud vajaduse
tookeskkonna fuusiliste aspektide ja toograafiku paindlikkuse parendamiseks ning
valjendanud soovi suurema tunnustuse ja tahelepanu jarele juhtkonna poolt. Lisaks on

ilmnenud soov, et ettevote pakuks erinevaid ja mitmekesiseid koolitusprogrammi.
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Selgub, et kuigi hotellis valitseb positiivne té6kultuur, leidub mitmeid valdkondi, kus on
vOimalik tootajate heaolu ja siseteeninduskvaliteedi edasi arendada. Jargmises peatikis
esitab autor jareldused ja ettepanekud, lahtudes Kkusitluse vastustest ja tdotajate

tagasisidest.
2.3. Jareldused ja ettepanekud IBIS Tallinn Center hotellile

Alapeatlikis vorreldakse, kuidas [6put6d uuringu tulemused 0htivad vOi erinevad
varasemate uuringute tulemustest ning esitatakse ettepanekud IBIS Tallinn Center

hotellile siseteeninduskvaliteedi parendamiseks.

Tankovi¢i (2022) teadusartikli jargi kommunikatsioon soodustab tO6tajate seas
vastastikust austust, usaldust ja mdistmist. See aitab kaasa koordineerimisele ja
koostddle, tugevdades téosuhteid ja kuuluvustunnet, mis omakorda parandab tlesannete
tdhusat integreerimist. Tuginedes keskmistele hinnangutele usaldusvaarsuse osas, voib
jareldada, et hotelli tookultuur edendab usaldusvéarsust ja avatud suhtlust, kuid
kommentaaridest selgub, et tugevdada koostodprotsesse ja kaasatust, vOiks ettevote
pakkuda tootajatele regulaarsed koosolekuid, kus todtajad saaksid l&bi raédkida
toOprotsessidest ning saavad otse panustada organisatsiooni arengusse. Duarte & Silva
(2023) véidavad, et suhtluse parandamine organisatsioonides, néiteks juhtide ja nende
alluvate vahel, paneb ttéotajaid tundma end rohkem oma firma poolt toetatuna.
Informatsioonivoo peaks h6lmama ettevétte kultuuri, vaartusi, poliitikaid ja eesmérke,
samuti tagasisidet soorituse kohta, nii et Uldine tookliima tagab tGGtajate parema
sobitumise oma organisatsiooni ja aitab toime tulla td0alaste ndudmiste ning
rolliootustega. See tugi suurendab tootajate todefektiivsust. Kui suhtlus on piiratud,
ebaselge ja ebapiisav, vBivad todtajad tunda end isoleerituna ja oma organisatsiooni poolt
toetamata. Et tugevdada koost0od ja suurendada tootajate kaasatust, voiks viélja tuua
jargmised ettepanekud:

o Ettevdte voib korraldada regulaarselt struktureeritud koosolekuid igas osakonnas, kus
tootajad saavad arutada tOOprotsesse, mis aitavad paremale meeskonnatddle ja
tooprotsesside efektiivsule.

e Juhtkond voib regulaarselt anda tagasisidet to6tajate soorituse kohta.
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Van der Voordt (2004) mainis, et to6tajate rahulolu sdltub, kui hasti tookeskkond vastab
t00tajate soovidele, ootusele ja vajadustele. See on seotud ka fldsilise tookeskkonnaga
(tbdkoht, valgustus, pédevavalgus, temperatuur, vaade jne). Lisaks Sokolova (2009)
vaidab, et sisekliendirahulolu Ghest pdhilist aspektist on tdokeskkonnaga rahulolu.
Vastavalt tootajate tulemustele, kes mainisid, et ménel ruumil valgustus ja temperatuur
ei vasta nende vajadusele, on voimalik teha jargmine ettepanek:

e Korraldada tlevaatus tooruumides, et identifitseerida valdkonnad, kus valgustus

ja temperatuuriregulatsioon ei vasta t06tajate vajadustele.

Toetav juhtimine on oluline téorahulolu ja tdotajate hoidmise aspektides. Nagu Poe
(2003) ja Ineson et al. (2013) on r6hutanud, on téorahulolu suurendamisel oluline
sotsiaalne kaasatus ja emotsionaalsed tegurid. Tugev side ettevdtte ja juhtkonnaga loob
tookohal turvalisuse ja usalduse 6hkkonda, mis véimaldab to6tajatel end vaartustatuna ja
mdistetuna tunda. Informaalne, mittemonetaarne tunnustus, on palgast sageli olulisem.
Lisaks véidavad Danish ja Usman (2010), et tunnustus on oluline tegur tdttajate
motiveerimisel ja nende puhendumise suurendamisel organisatsioonis, ning juhtide
ulesanne on tootajaid edukalt motiveerida ja mojutada nende kaitumist, et saavutada

suurem organisatsiooniline efektiivsus.

Uuringu tulemused ja tootajate tagasiside, kus mitmed td6tajad réhutasid soovi saada
rohkem tunnustust juhtkonna poolt, viitavad vajadusele sustemaatilisema
tunnustussusteemi jarele. Selle alusel on vdimalik koostada jargmine ettepanek:

o Hotelli juhtkond voiks valja todtada ja koostada tunnustussusteemi, mis toetab ja
tunnustab tOdtajate panust ja saavutusi ning loob positiivse tookultuuri, kus
tootajad tunnevad end vaartustena ja motiveerituna.

e Luua ststeem, mis v8imaldab tootajate jarjepidevat tunnustamist nii formaalsete

preemiate kui ka informaalse tunnustuse kaudu.

Zandiyeh et al (2021) toonitavad, et koolitus- ja arendusprogrammide kaudu saavad
organisatsioonid tdsta siseteenindusekvaliteeti ja tO6tajate rahulolu. Need programmid,
mis suurendavad tootajate enesekindlust ja aitavad oskusi rakendada, véhendavad
personali puudumist. Haghighikhah, Khadang ja Arabi (2016) rohutavad, et koolitused

peaksid vastama vajalikele kvalifikatsioonidele, et paremini teenindada organisatsiooni
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kliente. Koolitusel osalenud tottajad on positiilvsemad ja padevamad, aidates kaasa
organisatsiooni edule. Loputdd uuringust selgus, et kuigi koolitusi korraldatakse, siis
mdned neist ei vasta toodtajate ootustele kvaliteedi ja sisu suhtes. Toodi vélja, et kuigi uusi
koolitusi pakutakse, ei vasta moned neist t06tajate professionaalsetele eesmarkidele ja
tootajad el tunne pakutavate koolituste vastu huvi. Samuti oli ngdhtav, nooremad t66tajad
on koolitustega rohkem rahul kui suure staaziga to6tajad, mis voib peegeldada ettevotte
investeeringuid uute tootajate arengusse. Selle péhjal on vdimalik jargmised ettepanekud
esineda:
e Uuendada ja kohandada koolitusprogramme vastavalt tootajate ametialastele
vajadustele ja organisatsiooni strateegilistele eesmérkidele.
o Keskenduda pikaaegsete to0tajate oskuste tdiendamisele, mis aitaks neil tunda end
tool vaartustatuna ja kaasajastatuna.
e Kasutada tagasisidet koolitusprogrammide taiustamiseks, et need vastaksid

paremini t06tajate ja organisatsiooni vajadustele.

Samuti r6hutasid mdned t66tajad, et tunnevad muret oma toograafiku pérast. Bhende et
al.,(2020) kirjutab, et organisatsioonid, mis rakendavad t66- ja eraelu tasakaalu toetavaid
praktikaid, nagu paindlik t6daeg ja kaugtod vdimalused, aitavad vahendada tootajate
stressi ja suurendada nende Gldist heaolu. T60- ja eraelu tasakaal on néitaja, mis viib
madalate stressitase ja toOtaja heaoluni. Tasakaalustatud kaasatus todsse ja peresse
vahendab konflikte ja stressi, luues positiivse keskkonna nii to6l kui kodus. Jargnevalt on
toodud jargmised ettepanekud:

e Koostada toograafikud, konsulteerides eelnevalt todtajatega, et tagada nende

sobivus tootajate isiklike ja perekondlike vajadustega.
e Pakkuda tootajatele vdimalust teha kaugtood, kui nende toodilesanded seda

vOimaldavad.

Sisekliendirahulolu mdétmiseks kasutatakse mitmesuguseid populaarseid meetodeid,
sealhulgas regulaarseid kusitlusi. To6tajad on véljendanud soovi korraldada regulaarseid
koosolekuid, et arutada oma tooalaseid kogemusi ja muresid, mis aitaks tugevdada
meeskonnatunnet ja kaasatust. Cokosnoa (2009) toob vélja, et fookusgrupid on ks

efektiivne meetod sisekliendirahulolu uurimiseks, vdimaldades saada stigavamaid
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teadmisi t0Otajate motetest ja tunnetest. Selle alusel on vOimalik koostada jargmine
ettepanek:
¢ Luua kogunevad fookusgrupid, mis pakuvad too6tajatele vdimalust avatult arutada
oma tooalaseid kogemusi, muresid ning ettepanekuid ja seejarel tulemusi saaks
kasutada  siseteeninduskvaliteedi ~ parandamiseks ning  tdokeskkonna

arendamiseks.

Moyeenudin (2020) uuringul on esile toodud, et turismi- ja majutussektoris inimesed
tootavad katkematult, sealhulgas n&adalavahetusel ja kdrgehooajal. Klient on alati
esikohal, mis teeb to6tajate haldamise hooajalistel perioodidel keeruliseks. Hotellitd6 on
eriti vasitav just pideva suhtluse tdttu kilalistega ning té6tajad peavad olema alati valvel
ja pidevalt keskenduma kulaliste esitatud tellimustele ja paringutele. Need olukorrad
mdojutavad t00- ja eraelu tasakaalu. TOOtajate tagasiside kasitles to0jaotuse ebavordsust
ja tookoormuse raskust ning t6i valja soovi vahendada olemasoleva personali
ulekoormust. Ettevdte voib vaadata tle mdne tdotajate toograafikud ja todkoormus, et
tagada tootajate heaolu ja védhendada tootajate stressi. Selle jargi on vdimalik jargmised
ettepanekud esineda:

o Kehtestada piirangud todajal, sealhulgas Uletundide reguleerimine, et valtida
lilgset tookoormust ning rakendada protsesse ja meetmeid to6koormuse
diglasemaks jaotamiseks tootajate vahel.

e Pakkuda koolitusi, mis Opetavad stressi leevendama ja annavad tootajatele

vahendid toostressi juhtimiseks.

Kéesolevas peatiikkis on esitatud jareldused ja ettepanekud, mis p&hinevad teoreetilisel
kirjandusel ja uuringu tulemustel ning pakub vélja mitmeid ettepanekuid IBIS Tallinn
Center hotelli siseteeninduskvaliteedi parandamiseks. Autori hinnangul on esitatud
ettepanekud  teostatavad ja  realistlikud, ning need aitavad parandada

siseteeniduskvaliteedi, muutes selle jarjepidevamaks ja tulemuslikumaks.
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KOKKUVOTE

Teeninduskvaliteedi temaatika kui (ks votmekisimusi klientide rahulolu ja
konkurentsivéime suurendamisel, on teadlasi ja spetsialiste koitnud juba aastaid. Suurt
tdhelepanu on pdoratud teeninduskvaliteediga seonduvatele kilastajauuringutele, marksa
vahem on téhelepanu all olnud to6tajate kui siseklientide rahulolu ja
siseteeninduskvaliteedi kiisimused ning seda ka turismi- ja majutussektoris. (Al-Ababneh
etal., 2018).

Hexenbuenko (2019) ja Heimerl et al. (2020) mainivad, et turismi- ja majutussektoris
uks peamisi valjakutseid on suur t66jou voolavus, mis toob kaasa markimisvéarseid
lisakulusid ning toovad esile, et madal t6drahulolu on suure t66j6u voolavuse peamine
pdhjus, mis on sageli tingitud stressist ja tdokoormusest. T66jou voolavus ja selle mdju
organisatsiooni efektiivsusele on olulised teemad, eriti turismi- ja majutussektoris, mis
on tuntud kdrge t66jou voolavuse poolest. Aktuaalsuse seisukohast on siseklientide
teeninduskvaliteedi uurimine vaga oluline, kuna see vdib mdjutada t66tajate rahulolu, mis

omakorda mdjutab nende soovi organisatsioonis pusida.

Kéesolev [6putéd annab Ulevaate siseklienditeeninduse teoreetilistest kasitlusest,
keskendudes siseklientide ootustele ja vajadusele. Samuti kasitletakse siseklientide
teenindamise viise ja véimalusi siseteeninduskvaliteedi parandamiseks. Teoreetilise 0sa
tutvustab siseteeninduskvaliteedi mdistet ning kasitleb erinevaid viise ja protsesse,
selgitades, kuidas neid kusimusi peaks organisatsiooni integreerima. Ritz-Carltoni hotelli
tuuakse néitena ettevottest, kus siseteeninduskvaliteedi pdhimdtted on strateegiliselt
integreeritud, rbhutades tootajate kasitlemist siseklientidena. Lisaks Kkirjeldatakse

tootajate ootusi ja soove, mis on olulised nende rahuolu ja efektiivsuse tostmiseks.

Empiirilise osas tutvustatakse IBIS Tallinn Center hotelli ja kirjeldatakse uuringu
metoodikat, mis keskendub siseklienditeeninduse analitisile. Samuti esitatakse uuringu

tulemused, mis kajastavad to6tajate rahuolutaset erinevates valdkondades, analiisitakse
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kogutud andmeid ja tdstetakse esile olulisi leide. Lisaks vorreldakse uuringu tulemusi
ning tehakse jareldused ja esitatakse ettepanekud IBIS Tallinn Center hotellile.

LOputdod eesmérk oli uurida, kuidas toimub siseklientide teenindamine ja esitada
ettepanekuid teeninduskvaliteedi parandamiseks. Eesmark saavutati labi kvantitatiivse
uuringu, mis holmas tootajate kusitlust. Kisitluse kaudu tdid uuringu tulemused esile
mitmeid siseteeninduskvaliteedi parendamise vdimalusi ja naitasid, et kuigi tootajad
tunnevad Uldist rahulolu oma téokeskkonnaga, on teatud valdkonnad, mis vajavad
parendamist.  LOputdds pakuti  mitmeid ettepanekud, mis on suunatud
siseteeninduskvaliteedi parendamiseks. Ettepanekute eesmark on suurendada t66rahuolu
ja parendada siseteeninduskvaliteeti, mis on eriti oluline turismi- ja majutussektoris.
Autor soovitas tugevdada sisekommunikatsiooni ning pakkus korraldada regulaarselt
koosolekuid igas osakonnas , kus todtajad saavad arutada téOprotsesse, mis aitavad
paremale meeskonnatdole ja todprotsesside efektiivsule. Tootajatele tuleks pakkuda
mitmekesist koolitusprogramme, et tdsta professionaalsed oskusi ja uuendada
koolitusprogramme vastavalt tootajate ametialastele vajadustele ja organisatsiooni
eesmarkidele. Téokoormuse haldamiseks oli pakutud kehtestada piirangud to6ajal, , et
valtida liigset tookoormust ja korraldada t6od nii, et see oleks diglaselt jaotatud. Juhtkond
peaks regulaarselt andma konstruktiivset tagasisidet to0tajate sooritusele, tunnustama
saavutusi ja premeerima head t66d. Lisaks pOorati tahelepanu fudsiliste tookeskkonna
parendamisele, ning tuleb korraldada Ulevaatus té6ruumides, et identifitseerida

valdkonnad, kus valgustus ja temperatuuriregulatsioon ei vasta to6tajate vajadustele.

Autori arvatest valitud kvantitatiivne uurimismeetod Oigustas end, kuna vdimaldas
koguda objektiivsed andmeid t66tajate rahuolu ja siseteeninduskvaliteedi kohta. Edaspidi
oleks kasulik labi viia jareluuringuid, et hinnata ettepanekute rakendamise moju ja
tootajate rahuolu muutust. Samuti autor voiks lisada kvalitatiivseid meetodeid, nagu

intervjuud, et siivendada mdistmist tootajate kogemusest ja motivatsioonist.

Uuringu tulemused pakuvad laiemat huvi, eriti majutus- ja turismisektorile, mis voitleb
sageli sarnaste probleemidega, nagu t60jou voolavus ja siseteeninduskvaliteedi
parandamise vajadus. T60 tulemused vdiks olla kasulikud teistele hotellijuhtidele, kes

soovivad parandada siseteeninduskvaliteedi ja to6tajate rahuolu.
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Lisa 1. INTSERVQUAL instrument

Usaldusvaarsus

Siseteenusepakkuja teenuseid osutatakse nagu
lubatud.

Kui probleem ilmneb, néitab siseteenusepakkuja huvi
selle lahendamise vastu.

Siseteenusepakkuja osutab oma teenuseid digesti
esimest korda.

Siseteenusepakkuja osutab oma teenuseid
kokkulepitud ajal.

Siseteenusepakkuja nGuab vigadeta t66 ajaloo
sdilitamist.

Kindlustunne

Siseteenusepakkujad annavad todtajatele
kindlustunde.

Siseteenusepakkujad tekitavad tdotajates turvatunde
oma tehingutes.

Siseteenusepakkujad on jarjepidevalt
viisakad/s6bralikud oma tdotajate vastu.
Siseteenusepakkujatel on teadmised vastata tOdtajate
kisimustele.

Materiaalsus

Siseteenindusosakondades on kaasaegne varustus.
Siseteenindusosakonna rajatised on visuaalselt
atraktiivsed.

Siseteenindusosakonna tootajatel on korrektne
professionaalne valimus.

Teenusega seotud materjalid (nagu ajalehed,
teadaanded, aruanded, kdsiraamatud v&i avaldused)
on visuaalselt atraktiivsed.

Empaatia

Siseteenusepakkujad pakuvad to6tajatele
isikuparastatud tahelepanu.

Siseteenusepakkujad kohtlevad td6tajaid
ettevaatlikult.

Siseteenusepakkujad hoiavad alati tootajate parimaid
huve silmas.

Siseteenusepakkujatel on mugavad &ritunnid.
Tdo6tajad moistavad sinu spetsiifilisi vajadusi.

Reageerimisvdime

Siseteenusepakkujad hoiavad to6tajaid
informeeritud, millal teenuseid osutatakse.
Siseteenusepakkuja osutab to6tajatele viivitamatut
teenindust.

Siseteenusepakkujad on alati valmis td6tajaid aitama.
Siseteenusepakkujad on alati valmis vastama
tootajate nGudmistele.

Allikas. Insuasti & Silva, 2022.
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Lisa 2. IBIS Tallinn Center hotelli to6tajate kiisimustik
Tere, kallid meeskonnakaaslased!

Minu nimi on Karina Hiivenen ja ma olen Tartu Ulikooli Pirnu Kolledzi iilidpilane.
Praegu tootan oma I6putdd kallal, mille teemaks on "Siseteeninduskvaliteedi

parandamise vdimalused I1BIS Tallinn Center hotelli naitel".

Kisimustiku eesmérk on mdista Teie kogemusi ja vaateid tootamisel IBIS Tallinn Center
hotellis. Teie arvamused on olulised, et tuvastada tugevused ja arenguvdimalused, mis

aitavad kaasa tookeskkonna ja teeninduskvaliteedi parandamisele.

Kisimustiku taitmine votab aega umbes 10-15 minutit. Kisimustik on anontiimne ja

neid kasutatakse ainult akadeemilisel eesmérgil.

Tanan Teid ette oma vaartusliku panuse eest!
1. Palun markige oma vanus:

e Alla 18 aasta

e 18-24 aastat

e 25-34 aastat

o 35-44 aastat

e 45-54 aastat

e 5564 aastat

e 65 aastat ja vanem
2. Mis osakonnas tootate?

e Majapidamisosakond

e Vastuvott

o Kook

e Tellimuste osakond

e Tehniline osakond

e Personaliosakond

e Turundus- ja midgiosakond

e Restorani- ja toitlustusosakond

e Muu
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3. Tookogemus IBIS Tallinn Center hotellis
e Alla aasta
e 1-3aastat
e Ule 3 aasta

4. Palun hinnake nGustumist allolevate usaldusvaarsust puudutavate véidetega

Pole Pigemei | Nii Pigem | Téiesti
uldse olenbus | ja ndus ndus
ndus naa

Kui téoajal minul tekib probleem, minu
kolleegid on valmis aitama ja tunnevad
huvi selle lahendamise vastu

Minu téokaaslased on usaldusvaéarsed ja
osutavad teenuseid Gigesti esimesel
korral, et valtida hilisemaid parandusi.

Tdokaaslased annavad klientidele ja
minule alati Giget ning vajalikku teavet.

Kui edastan teavet kolleegidele, olen
kindel, et nad tadidavad oma kohustusi
ning osutavad teenuseid nagu lubatud.

5. Kas usaldate oma kolleege totdalases suhtluses?
e FEiusalda tldse
e Pigem ei usalda
e Niijanaa
e Pigem usaldan
e Usaldan taielikult

6. Palun hinnake nbéustumist allolevate kindlustustunnet puudutavate vaidetega.

Pole Pigem Nii | Pigem | Tdiesti
tldse ei ole ja ndus ndus
ndus ndus naa

Kolleegid suhtlevad minuga alati viisakalt ja
sObralikult.

Usaldan oma kolleegide kompetentsust ja
teadmisi, mis omakorda loob minu
igapéevases t60s kKindlustunde.

Kui mul tekib kiisimus, saan julgelt
podrduda nii osakonnajuhataja kui ka
kolleegide poole, olles kindel, et saan nende
poolt dige ja asjakohase vastuse.

7. Kuidas hindate oma labisaamist totkaaslastega?
e Vdga halvaks

e Pigem halvaks
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e Niijanaa
e Pigem heaks
e Vé&ga heaks

8. Palun hinnake nbustumist allolevate materiaalsust puudutavate véidetega.

Pole Pigemei | Nii Pigem
uldse olenbus | ja ndus
ndus naa

Taiesti
ndus

Meie tookeskkond ja varustus on
kaasaegsed ja tooks sobilikud.

Tdokoha fldsiline keskkond on mugav ja
ergonoomiline.

Kolleegide professionaalne valimus on
asjakohane ja korrektne.

Todokohal kasutatavad materjalid, nagu
graafikud, teatised, aruanded ja
késiraamatud, on visuaalselt meeldivad.

Tdokeskkonna valgustus ja temperatuur
on optimaalne ning toetab mugavat ja
produktiivset tookeskkonda.

9. Kauidas hindate oma tookeskkonna praegust seisukorda?
e Viga halvaks
e Pigem halvaks
¢ Niijanaa
e Pigem heaks
e Vé&ga heaks

10. Palun hinnake ndustumist allolevate empaatiat puudutavate vaidetega.

Pole Pigemei | Nii Pigem
uldse olenbus | ja ndus
ndus naa

Taiesti
ndus

Kolleegid pdéravad individuaalset
tahelepanu ja mdistavad minu to6alaseid
vajadusi.

Tookaaslased ndivad hoidvat Uksteist.

Mul on mugav ja paindlik tédgraafik,
mis mulle hasti sobib.

Minu kolleegid suhtlevad minuga
hoolivalt ja mdistvalt ning meil on
uhtehoidev ja sdbralik kollektiiv.

11. Kas tunnete, et teie tooalaseid vajadusi mdistetakse ja toetatakse piisavalt?
e Ei, tldse mitte
e Pigemei

e FEioska delda

46




e Pigem jah
e Jah, téielikult

12. Palun hinnake ndustumist allolevate reageerimisv@imet puudutavate vaidetega.

Pole Pigemei | Nii Pigem | Téiesti
tldse olenbus | ja ndus ndus
ndus naa

Paringutele ja vajadustele tdtkaaslased
reageerivad Kiiresti ja tdhusalt.
Tdokaaslased ja juhtkond hoiavad mind
kursis, millal ja kuidas teenuseid
osutatakse.
Kolleegid on alati valmis aitama ja
erisoove téitma.
Kui esitan to0alase kisimuse voi
probleemi, saan ma kolleegidelt
tagasisidet Kiiresti ja Gigeaegselt.

13. Kuidas iseloomustaksite oma kolleegide Kkiirust ja asjalikkust vastamisel teie

tooalastele paringutele ning nende valmidust pakkuda abi?
e Viga halvaks

e Pigem halvaks

e Niijanaa

e Pigem heaks

e Vé&ga heaks

14. Palun hinnake ndustumist allolevate koolituste ja arendust puudutavate véidetega.

Pole Pigemei | Nii Pigem | Taiesti
tldse olenbus | ja ndus ndus
ndus naa

T060 annab kasulikud koolitused, mis
aitavad mulle té6kohas arendada.
Tookohas on vdimalik karjéariteel
lilkuda ja arendada.

Tookeskkond annab piisavalt teadmisi,
et oma t60d korralikult teha.

Todokohas pakutavad arenguvdimalused
vastavad minu professionaalsetele
eesmérkidele.

Tagasiside ja juhendamine kolleegidelt
ja juhtidelt aitavad mul oma oskusi
téiustada.

15. Kuidas hindate teie ettevotte pakutavaid koolitus- ja arendusprogramme?

e Programme pakutakse vahe ning need ei vasta tihtipeale minu vajadustele.
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e Programme pakutakse piisaval méaaral, kuid kvaliteet ja asjakohasus on
keskmised.
e Programme pakutakse piisavalt ning need vastavad minu vajadustele.
16. Palun hinnake ndustumist allolevate toorahulolu ja ootuste puudutavate vaidetega.

Pole Pigemei | Nii | Pigem | Téiesti
tldse ole nbus | ja ndus nous
ndus naa

Minu palk ja huved on

konkurentsivdimelised vorreldes sarnaste

ametikohtadega hotellinduses.

Tunnen, et minu t66keskkond on turvaline

ja toetav.

Tunnustus ja tagasiside minu t6dle on

diglane ja motiveeriv.

Juhtkond toetab minu professionaalset

arengut ja on avatud tagasisidele.

Minu t66 vBimaldab mul saavutada hea

tasakaalu t60- ja eraelu vahel.

Minu panust todsse tunnustatakse ja

hinnatakse asjakohaselt.

Tdoandja pakub konkurentsivdimelisi

soodustusi, nditeks tervisekindlustust ja

spordikompensatsiooni.

Mulle meeldib minu téokoht ja saan julgelt

soovitada ka oma spradele ja tuttavatele.
17. Kas olete oma t66ga rahul ja kas teie ootused t0le vastavad teie ettekujutusele?

o Ei, Uldse mitte
e Pigemei
e Eioska Oelda
e Pigem jah
e Jah, taielikult
18. Milliseid ettepanekuid teil on tookeskkonna ja siseklienditeeninduse parandamiseks?

Palun kirjeldage oma ideid ja mdtteid siin.
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Lisa 3. Osakondade keskmised hinnangud

Usaldusv | Kindlust | Materi | Emp | Reageerim | Koolit | T66rah | Ko
aarsus ustunne aalsus | aatia | isvBime used ulolu kku
ja ja
arend | ootuse
us d
Kook 4,1 4.3 4 4 3,7 3,3 3,7 3,9
Majapidami | 4,4 4,6 4.4 4,2 45 3,8 41 43
sosakond
Muu 45 5 4,3 49 4,6 5 47 47
Restorani- 3,9 4.4 3,7 3,8 3,7 3.4 3,3 3,7
ja
toitlustusosa
kond
Tehniline 4.4 45 4,3 3 3,2 2,7 3,6 3,7
osakond
Tellimuste 45 49 3,9 4,6 4 4,2 3,8 43
osakond
Turundus- 4,2 4,3 3,2 3,8 4 2,8 3,4 3,7
ja
miiigiosako
nd
Vastuvott 4.4 4,7 4,2 4,2 4,1 4.4 3,9 4,3
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PE3IOME

BO3MOXHOCTH VJIVULIEHUA KAYECTBA BHYTPEHHEI'O
OBCJIIY’KUBAHUA HA TIPUMEPE OTEJIA IBIS TALLINN CENTER

Kapuna XrwoBenen

TemaTtnka KadecTBa O6CJIY)KI/IBaHI/I$[ KJIMCHTOB KaK OJHOI'0 M3 KIIIOYCBLIX BOIIPOCOB
IMMOBBIIICHUA YOOBJIICTBOPCHHOCTU U KOHKprHTOCHOCO6HOCTI/I IIPUBJICKACT BHUMAHUC
YUCHBIX H CHCOHUAIMUCTOB YIXKE MHOI'MC TOHBbI. bonpiioe BHUMaHUE YACIACTCA
HCCICIOBAaHUAM KadceCTBa 06CJIy)KI/IBaHI/I$I KIIMCHTOB, B TO BpEMs KaK BOIIPOCHI
YAOBJICTBOPCHHOCTU COTPYAHHMKOB KaK BHYTPCHHUX KIIMCHTOB U KAYCCTBO BHYTPCHHET'O
O6CJ'Iy>KI/IBaHI/I$I OCTAaOTCsA MCHEC HU3YUCHHLIMU, 0COOCHHO B CCKTOpPEC TypHu3Ma U

rocrenpuuMcTBa. (Anb-Abadue u np., 2018).

Hexenbuenko (2019) u Xaiimepn u ap. (2020) oTrmeuaroT, 4To OJHON M3 TJIaBHBIX
po0JieM B CEKTOpe Typu3Ma U FOCTENIPUUMCTBA SIBJISIETCS BHICOKAs! TEKYUYECTh KaJlpoB,
KOTOpasi MPUBOANUT K 3HAUUTEIbHBIM JIONOJHUTENBLHBIM pacxoiaM. OCHOBHOM MPUUNHOM
BBICOKOM TEKYy4ECTU KaJpOB SBJISIETCS HU3KAsl YOBIETBOPEHHOCTh COTPYJHUKOB, 4aCTO
BbI3BaHHAs CTpecCOM U paboueil Harpys3koil. TekyuyecTb KaJpoB U €€ BIUSHUE Ha
3¢ (EeKTUBHOCTh OpraHU3alUM SBISIOTCS BAXXHBIMM TEMaMM, OCOOEHHO B CEKTOpE
Typu3Ma U TOCTENPUUMCTBA, KOTOPBIM H3BECTEH BBICOKONW TEKYYECTbIO KaJpOB.
HccnenoBanne kadecTBa BHYTPEHHETo OOCTYXMBaHMS KIMEHTOB Ha JaHHBIH MOMEHT
aKTyaJIbHO, TOCKOJIBKY OHO MO’KET MOBJIUATH HA YJIOBJIIETBOPEHHOCTb COTPYIHUKOB, UTO,

B CBOIO O4YE€PEAb, BIIUACT HA UX KCIAHUEC OCTAaBATHCA B OpraHu3aluu.
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Jannas guruiomHass pabota 1aetr 0030p TEOPETHYECKHX AaCHEeKTOB BHYTPEHHETO
00CITy’)KHBaHUS KJIMEHTOB, (POKYyCHPYSCh HA OKUAAHUSX M MOTPEOHOCTAX BHYTPEHHUX
KIIMEHTOB. Take paccMaTpUBAIOTCS CIIOCOOBI M BO3MOKHOCTH YIIyYILIEHHUS KayecTBa
BHYTpPEHHEro 0OCIy>KMBaHUS KIMEHTOB. Teopermyeckas 4acTb pabOThl 3HAKOMHUT C
NOHSATHEM KayecTBa BHYTPEHHET0 OOCITY>KUBAHUS U PACCMATPUBACT PA3IUYHbBIE METOIbI
U TIPOLIECCHI, OOBACHSSA, KaK ATU BOMPOCHI CJIEAYEeT HHTETPUPOBATH B CTPATETHUIO
opranuzanuu. B kauectBe mpumepa nmpuBoautcs otenb Ritz-Carlton, rae mpuHIMIIBL
KayecTBa BHYTPEHHETO OOCTY>KMBaHUS CTPAaTErMYECKH MHTETPUPOBAHBI, MOTUEPKUBAS
BaXHOCTh COTPYAHMKOB KaK BHYTPEHHUX KIMEHTOB. Take ONMMCHIBAIOTCS OXKHUIAHUS U
HOTPEOHOCTH COTPYAHUKOB, KOTOPBIE BaXKHBI [l TOBBIILEHUS UX YIOBIETBOPEHHOCTHU U

3 PEKTUBHOCTH.

B Tteopernueckoif 4YacTM AMIUIOMHONH pabOThl OBUIO YHOMSHYTO, YTO KadecTBO
BHYTPEHHET0 00CITY>KUBAHHSI — HTO MHOTOTPAaHHAs! KOHLIEIIHS, KOTOPasi MOXKET BIIHSThH
Ha OpPraHM3allMI0 Ha Pa3HbIX YPOBHAX, HAYMHAs OT yJOBIETBOPEHHOCTH BHYTPEHHUX
KIIMEHTOB M 3aKaH4YMBas YJOBJIETBOPEHHOCTBIO BHEIIHUX KIMEHTOB. KadecTtBo
BHYTPEHHEr0 OOCIY>XKUBaHHUA KJIMEHTOB — 53TO HE TOJIBKO BHYTPEHHsS LeJb
OpraHu3anii, HO ¥ BaxHbIH (akrop oOmero ycmexa, YCTOWYMBOCTH U
KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH ~ opraHu3anuu. UYToObl [OCTHYb BBICOKOIO KadecTBa
BHYTpPEHHEro 00CIyKUBaHUs, HEOOXOIUMO 3HATh, IOHUMATh U UCIIOJIb30BATH METOJIbI U
MEpBI, KOTOPBIE MOIAEPKUBAIOT YAOBICTBOPEHHOCTh BHYTPEHHUX KIIMEHTOB U CO3AA0T
HoJ/Iep)KUBarolIyto padbouyro cpeay. CrocoObl 00CITy)KUBaHUSI BHYTPEHHUX KIMEHTOB
BKJIIOYAIOT BOBJIEUEHUE, 00ydeHHE, UHPOPMUPOBAHUE, MOTHUBALIMIO U YHOPSAOUYECHHE
paboynx MpoleccoB. DTU METOAbl BaXKHBI JUId OOECIHEeUeHUs YAOBIETBOPEHHOCTU

BHYTPCHHUX KIIMCHTOB U CO3JJaHUSA HO,I[,I[Cp)KI/IBaIOH_[Cﬁ pa60qu7I Cpcabl.

OMmnupudeckas 4acTh paboThl mpencTaBisier coboit uccnenoBanue orens IBIS Tallinn
Center 1 onrcaHue METOJAMKH HCCIICOBAHUs, HAPABICHHOTO HAa aHAIM3 BHYTPCHHETO
00CITY)KUBaHUS KJIMEHTOB. IIpHBOJATCS pe3yJdbTaThl WCCICAOBAHUS, OTPAXKAIOIIHIE
YPOBEHb YAOBJIETBOPEHHOCTH COTPYIHUKOB B PA3IMYHBIX 00JACTIX, aHAIU3HPYIOTCS
coOpaHHbBIE JTaHHBIC W MOJAYEPKUBAIOTCS BaXKHBIE BBIBOJBI, HA OCHOBE KOTOPBIX OBLIU
BBIZIBUHYTHI peKoMeHaauu 1 noxkenanus 1ist orens IBIS Tallinn Center o ymyurneruto

BHYTPEHHEr0 KayecTBa 00CITy>KUBaHHUSL.
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Llenpto paboOThl OBUIO M3YYWTh, KAK HA JAHHBIH MOMEHT MPOHMCXOIHUT OOCITYKHBaHUE
BHYTPEHHUX KJIMEHTOB B OTEJIE, U MPEUIOKUTh PEKOMEHIAIINH T10 YITyUYIICHUIO KauecTBa
obcmyxuBanus. llenp Obula JOCTHTHYTa IyT€M TPOBEACHHS KOJMYECTBEHHOTO
UCCJIEIOBAHMS, BKITFOUYAIOIIETO ONPOC COTPYJHHUKOB OTelNs. Pe3ynbTaThl nccienoBaHus
BBISIBJIM  HECKOJIBKO BO3MOXKHOCTEH Uil YJIY4IIEHUS KayecTBa BHYTPEHHETO
00CITy’)KHBaHUS U MOKA3aJld, YTO, XOTsI COTPYAHUKH B IIEJIOM JOBOJIBHBI CBOCH paboueit
CpeIoi, CyIIeCTBYIOT ONpeIeNIeHHbIe 00acT, TpeOyromnye yinydmeHus. B padore Obutn
NPEeATIOKEHbl HECKOJIBKO PEKOMEHJAIMK, HANpPaBICHHBIX Ha YIy4IIeHHE KadecTBa
BHYTPEHHEr0 OOCIyXKuMBaHMs. PekoMeHIanuu BKIIOYAIOT B ce0s  YKpeIieHHe
BHYTPEHHEH KOMMYHHKAIIMH U OPTaHU3aLUIO PETYIISIPHBIX COBEIIAHUH B KaXKI0OM OTAEIIE,
IJIe COTPYJHUKHA MOTYT 00CYKAaTh pabouue MpOIEeCChl, YTO CIIOCOOCTBYET YIy4ILICHUIO
KoMaHOHOH paboTrel M 3¢pdexktuBHOocTH. CoOTpyAHMKAM cieayeT Ipelaratb
pa3HooOpa3HbIe MPOrpaMMBbl 00YUEHUS IS TIOBBIICHHUS PO ECCHOHATHHBIX HABBIKOB U
OOHOBIIAITH y4eOHBIE MpPOrpaMMbl B  COOTBETCTBHM C  MPO(ECcCHOHATBHBIMU
HNOTPEOHOCTSIMH COTPYJHHMKOB M IIeJsIMU oOpraHuzanuu. /s ynpaBneHus paboueit
Harpy3Koi OBUIO MPEAJIOKEHO YCTAaHOBUTH OTPaHHYCHUS 110 paboueMy BPEMEHH, YTOOBI
n30eKaTh Ype3MEPHON HArpy3KH M OpraHM30BaTh pabOTy TakuM 00pa3oM, 4TOOBI OHA
ObUla CIpaBeJIMBO pacmpeneneHa. PyKOBOACTBO JODKHO pEryJIsSpHO JaBaTh
KOHCTPYKTUBHYIO OOpaTHYIO CBsI3b Ha OCHOBE BBINIOJHEHHOH palOTHI, MpPU3HABAThH
JOCTH)KEHUS. M TOOILIPSTH XOPOUIyI0 paboTy COTpyAHMKOB. Takke cieayeT yIeluTh
BHUMaHHE YIyYIlIEeHUIO (QHU3UYecKoil paboueil cpenbl, MpoBeAs OCMOTp pabouux
TIOMEIICHUH [T BBISIBIICHHSI 00J1aCTeH, T/Ie OCBEIIEHUE U PETyIMPOBKA TEMIIEPATyPHI HE

BCEr/la COOTBETCTBYIOT MOTPEOHOCTAM COTPYIHUKOB.

ABTOp CUMTAET, YTO BEIOPAHHBIN KOJMUECTBEHHBIH METO]T CCIIE0BAHMSI OITpaB il ceos,
HOCKOJIBKY TI03BOJIUA  cOOpaTh OOBEKTHUBHBIE JlaHHBIE 00 YJOBJIETBOPEHHOCTU
COTPYJIHUKOB U KadyecTBE BHYTpEHHero ooOciyxuBaHus. B nanbHeimem Obu1o Obl
MOJIE3HO MPOBECTU TMOCIEAYIOIINE HCCIEAOBaHUs I OLEHKU BIIMSHUS BHEAPEHUS
pEeKOMEeHIalui 1 U3MEHEHUs yIOBJIETBOPEHHOCTH COTPYJHHUKOB. TakkKe MOXKHO ObLIO
Obl 100aBUTh KauyeCTBEHHbIE METOJbl, TaKMe KaK WHTEPBBIO, A Oojee IIyOOKOro

IOHUMAaHHs OIlbITa U MOTHBAIUNU COTPYAHHUKOB.
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PesynbraThl MccieoBaHUS MPENCTABISAIOT MHTEpEC i OoJjiee HIMPOKOrO Kpyra JIuI,
OCOOEHHO /JIsl CEKTOpa FOCTENIPUUMCTBA U TypU3Ma, KOTOPBIA YacTO CTAJIKUBAETCS C
AQHAJIOTUYHBIMU IpOOJeMaMHu, TaKMMU KaK TEKyd4ecTb KaJpoB M HE0O0XOAMMOCThb
yJIy4IlIeHUs] KauecTBa BHYTPEHHEro oOcCiIykuBaHUA. Pe3ynbrarel paboThl MOTYT OBITH
IIOJIE3HBI TAKXKE U JAPYTUM DPYKOBOAMTENSM OTENEH, KOTOpbIE CTPEMATCS YJIyULIUTb

Ka4uCCTBO BHYTPCHHCTO O6CJIy)KI/IBaHI/ISI " YAOBJIICTBOPCHHOCTb COTPYIHUKOB.
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