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SISSEJUHATUS

Kéesolev 10putod keskendub tdotajate heaolu ning teeninduskvaliteedi teoreetilistele
kasitlustele, nende vahelistele seostele ning parendusvGimalustele praeguses tugevalt
koroonapandeemiast mdojutatud Uhiskonnas. Samuti pOo6ratakse t60s téhelepanu
spaahotellidega seonduvate uuringute ning autori poolt labi viidud 16put6éd uuringu
tulemustele, jareldustele ning ettepanekutele, kuidas tagada spaahotellide to6tajate heaolu

ning suurendada seeldbi oma ettevdtte teeninduskvaliteeti.

Teenindusorganisatsioonide suur osatédhtsus on pdhjuseks, miks Uha enam pdoratakse
téahelepanu teeninduskvaliteedile ning selle arendamisele ja parandamisele. Benitez jt (2019,
Ik 859) on teema aktuaalsust pohjendanud samuti teenindussektori olulise rolliga tdnapéeva
majanduses ning sellega kaasneva kdrge konkurentsiga, mis on sundinud
teenindusorganisatsioone podrama eriti suurt tdhelepanu oma teeninduskvaliteedile, sest just

see on antud valdkonnas edukuse ning kvaliteedi p&hinditajaks.

Viimastel aastatel on mdistetud, et teeninduskvaliteedi peamisteks mdjutajateks on tootajate
heaolu ning nende psuhholoogiline jdustamine. Hati jt (2017, Ik 582) on vélja toonud
mitmeid valjakutseid, mis raskendavad tanapaeva thiskonnas to6tajate heaolu tagamist nagu
naiteks Kiire turumuutus, Klientide sageli muutuvad vajadused vai raskused tootajate t66 ning
eraelu tasakaalu leidmisel. Need vdivad pikas perspektiivis tuua kaasa to6tajate puudumise
toolt, liigse stressi voi muud flusilised voi psthholoogilised probleemid, mis raskendavad
tootajatel oma t60 tegemist ning seeldbi korge teeninduskvaliteedi tagamist. Seega voib
Oelda, et todtajate heaolu on kui eliksiir, millel on potentsiaali ravida mitmeid organisatsiooni
siseseid probleeme. (Hati et al., 2017, 1k 582)

Antud teema on eriti aktuaalne ajal, mil kogu maailma elukorraldus ning majandus on

tugevalt mojutatud 2019. aasta teises pooles puhkenud koroona pandeemiast. Uks Covid-19



puhangust enim mojutatud majandusharusid on turismisektor, mille puhul on toimunud suuri
muutusi nii ndudluses kui ka pakkumises. Maailma Reisi ja Turismindukogu (The World
Travel & Tourism Council, WTTC) hinnangul v6ib le maailma turismisektoris olla ohus
enam kui 50 miljonit todkohta. (Nicola et al., 2020, Ik 188-189) Lisaks ulatuslikele
korvalekalletele kogu maailma turismistatistikas ning majandusliku seisu halvenemisele on
pandeemia tekitanud turismisektoris tootavates inimestes ebakindlust ning hirmu tuleviku
ees, sest stabiilne téokoht ei ole enam garanteeritud. Seetdttu on olemasolevate tootajate

motiveerimine ning nende heaolu tagamine osutunud véga suureks valjakutseks.

Samad probleemid esinevad sarnaselt kogu maailmale ka Eestis. Statistikaameti andmetel
peatus 2020. aastal, mil koroonapandeemia oli juba hoo sisse saanud, Eesti
majutusettevotetes 1,97 miljonit turisti, mis on 48% vahem kui 2019. aastal. VVorreldes 2019.
aastaga oli 2020 Eesti majutusettevdtetes 1,8 miljoni turisti vahem ning veedetud 66de arv
vahenes koguni 3,3 miljoni 66 vorra. (Puhka Eestis, s.a.) Need on véga suured statistilised
korvalekalded ning mdjutavad tugevalt kogu riigi turismisektori ja majutusettevotete
majanduslikku olukorda ning uldist kdekaiku. Ka Eestis on koondatud tuhandeid td6tajaid ja
olemasolevate tootajate motiveerimine ning jéustamine on saanud

teenindusorganisatsioonide edasise efektiivse toimimise votmekisimuseks.

Pandeemia on avaldanud suurt mdju ka spaahotellidele, seoses viiruse leviku ning valitsuse
poolt 2020. aastal kehtestatud eriolukorraga on kaasnenud vaga palju piiranguid, mis on
toonud kaasa suuri muutusi spaahotellide t60s. Spaade ning saunade ajutine sulgemine
eriolukorra ajal ning taituvuse piirangud on mdéjutanud ka hotellide majanduslikku seisu, mis
on sarnaselt Ulejadnud turismisektorile toonud kaasa tootajate koondamise vOi toolt

lahkumise ning olukorra paranedes vastavalt t66j6upuuduse.

Tuginedes teema aktuaalsusele ning probleemi kirjeldusele on autor sGnastanud jargmise
probleemkisimuse: Kuidas tagada praeguses pandeemiast mdjutatud olukorras spaahotellide

toGtajate heaolu ning seelébi ka kdrge teeninduskvaliteet?

Probleemkiisimusele leitakse kédesolevas 18put6ds vastuseid Eesti Spaaliiduga koostoos

labiviidava uuringu toel. LAputdo eesmargiks on teaduskirjandusele ning uuringu tulemustele



tuginedes esitada ettepanekuid Eesti spaahotellidele Covid-19 kriisi olukorras oma t6otajate
heaolu tagamiseks, nende jOustamiseks ja motiveerimiseks ning seeldbi korge

teeninduskvaliteedi tagamiseks.

LOputdd eesmérgi saavutamiseks pustitatakse uurimiskisimus: Kuidas saaksid Eesti

spaahotellid Covid-19 kriisi olukorras tagada oma tO6tajate heaolu ning neid joustada ja

motiveerida? Eesmargi saavutamiseks ning uurimiskisimusele vastuse leidmiseks

kavandatakse jargmised uurimisilesanded:

e teeninduskvaliteedi ning tootajate heaoluga seotud teoreetiliste késitluste analliisimine;

e tO0tajate heaolu ja teeninduskvaliteedi vaheliste seoste esiletoomine;

e uuringu intervjuude ettevalmistamine ja l&abiviimine selgitamaks valja, mida teevad Eesti
spaahotellid selleks, et oma td6tajaid motiveerida, joustada ning tagada nende heaolu;

e uuringutulemuste kvalitatiivne sisuanalus;

e jéreldused ja ettepanekud Eesti spaahotellide juhtidele oma td6tajate heaolu tagamiseks,

nende motiveerimiseks, jdustamiseks ning teeninduskvaliteedi tdstmiseks.

LOputdd koosneb sissejuhatusest, kahest peatiikist, kokkuvdttest, viidatud allikate loetelust,
lisast (intervjuu kusimused ja raamistik) ning ingliskeelsest resimeest. L&putd6 esimeses
peatiikis keskendutakse teeninduskvaliteedi ja tootajate heaolu defineerimisele ning
kirjeldamisele labi erinevate autorite kasitluste. Sellele jargnevalt analliusitakse Covid-19
moju spaahotelli tootajate heaolule ning teeninduskvaliteedile. Teoreetilises osas tuginetakse

peamiselt teadusartiklitele ja raamatutele.

LOputdd teises peatiikis antakse lihillevaade Eesti Spaaliidust, Kirjeldatakse uuringut,
analliusitakse selle tulemusi, tehakse jareldused ning esitatakse -ettepanekud Eesti
spaahotellide juhtidele oma tOdtajate heaolu tagamiseks, nende joustamiseks ja
motiveerimiseks ning seeldbi kdrge teeninduskvaliteedi tagamiseks. Uuringu
ettevalmistamisel on tuginetud eelkdige Brown jt (2009) teadusartiklile. Andmete
kogumiseks kasutatakse kvalitatiivset uurimismeetodit poolstruktureeritud
individuaalintervjuud. Andmete analliisi  teostamiseks  kasutatakse intervjuude

transkribeerimise kvalitatiivset sisuanaliitsi.



1. TOOTAJATE HEAOLU NING TEENINDUSKVALITEEDI
VAHELISED SEOSED

1.1. Teeninduskvaliteedi teoreetilised kasitlused

Seoses teenindussektori suure osatahtsusega puutuvad inimesed igapéevaselt kokku
erinevate teenustega. Nende tarbimisel puututakse omakorda kokku teenindajatega, kelle
kaitumine kujundab kliendi mulje pakutavast teenusest ning seelébi ka ettevottest.
Teenindajad on labi teenindusprotsessi kliendi Uheks peamiseks kilastuskogemuse
kujundajaks, mistdttu on oluline tagada oma personali teadlikkus ja oskused selleks, et tagada
kdrge teeninduskvaliteet. Teeninduskvaliteet on vdga oluline osa teenuse kvaliteedist, sest
kvaliteetne teenus kehva teenindusega muudab automaatselt kliendi suhtumist kogu
teenusesse. Selles peatlikis on kajastatud erinevate autorite Kkasitlustele tuginedes

teeninduskvaliteedi olulisus, definitsioon ning olemus.

Maistet ,,teeninduskvaliteet on méératletud mitmeti ning iihest kindlat definitsiooni sellel
terminil ei ole. Mitmed autorid on vastavalt oma vaatenurgale sonastanud
teeninduskvaliteedi mdistet mdnevorra erinevalt. Kotler ja Armstrong (viidatud Ramya et al.,
2019, Ik 38 vahendusel) on keskendud teeninduskvaliteedi termini maératlemisel
teenindusettevotte voimele sdilitada oma kliente. See tahendab, et nende arvates on
teeninduskvaliteet parim viis klientide hoidmiseks. Seevastu néiteks Parasuraman, Zeithami
ja Berry (Parasuraman et al., 1985) on defineerinud teeninduskvaliteeti kui suureparase voi

parima teeninduse pakkumist kliendi ootuste suhtes.

Tihtipeale defineeritakse teeninduskvaliteeti kui kliendi muljet teenusepakkuja ja teeninduse
kdrgemast voi madalamast kvaliteedist, sageli seostatakse seda ka kliendi tildise suhtumisega

ettevOttesse. Teadlased on dritanud teenuse ning teeninduse kvaliteeti modta ja



kontseptualiseerida ning selgitada selle seost ettevGtte voi organisatsiooni joudluse ning
edukusega. (Prakash & Mohanty, 2012, lk 3) Kaigi eelpool toodud definitsioonide pdhjal
saab valja tuua, et teeninduskvaliteedi puhul on esmatahtis just kvaliteetse teenuse

kdrgetasemeline pakkumine ning kliendi rahulolu.

Gronroos (1982, 1k 33) on vélja tootanud teenuse kvaliteedi mudeli, mille kohaselt koosneb
uldine kliendi poolt tajutav teenuse kvaliteet kolmest komponendist: ettevotte maine,
tehniline kvaliteet ja funktsionaalne kvaliteet (vt joonis 1). Teenuste mittemateriaalse
olemuse tdttu on ettevdte kuvand teenindusorganisatsioonide puhul &armiselt oluline. Kui
organisatsiooni kuvand ei ole inimeste jaoks piisavalt atraktiivne, ei pruugi Kliendid anda
ettevottele isegi vOimalust tdestamaks oma teenuste tehnilist ega funktsionaalset kvaliteeti.
Lisaks v@ib silmapaistva maine v8i kuvandiga ettevote saada andeks mitmed véiksemad vead
nii tehnilises kui ka funktsionaalses kvaliteedis, samas kui mitte atraktiivne kuvand véib tuua

kaasa hoopiski tugevama negatiivse reaktsiooni vdiksematele vigadele.

Teenuse kvaliteet

Organisatsiooni Tehniline Funktsionaalne

maine/kuvand kvaliteet — kvaliteet — Kuidas
Mis teenust teenust pakutakse?
pakutakse?

Joonis 1. Gronroosi teenuse kvaliteedi mudel. Allikas: Gronroos, 1982, Ik 33

Brandi kuvand mdjutab ettevdtte maine kujunemist. See on tunnete kombinatsioon, mis
koosneb sellest, kuidas kliendid tajuvad konkreetset kaubamérki ning kuidas nad sellesse
suhtuvad. Selleks, et luua teenindusettevottele kaubamarki, mis suurendab organisatsiooni
tuntust ning muudaks bréndi atraktiivsemaks, saab ettevote rakendada reklaami. Kui

reklaamistrateegia to6tab ning inimene juba ettevottesse jouab, on suurimateks maine



kujundajateks teenuste kvaliteet ja klientide kogemuse suuline levitamine. (Rahman et al.,
2012, 1k 204)

Teenuse kvaliteedis mangib suurt rolli tehniline kvaliteet ehk see, mida kliendile pakutakse,
olgu selleks siis tellitud roog restoranis, numbrituba valitud hotellis vdi saadud juukseldikus
juuksurisalongis. Tehniline kvaliteet on seotud teenuste materiaalse poolega, sellega, mida
klient ettevottesse saama tuleb. Sama olulist rolli méngib ka teenuse funktsionaalne kvaliteet
ehk teeninduskvaliteet, see tahendab, kuidas teenus kliendini jduab ning kuidas tagatakse
tehniline kvaliteet. See vOib olla nditeks ettekandjate teenindus restoranis, hotelli
administraatori valimus ja kaitumine sisse registreerimisel vO&i juuksuri suhtumine
juukseldikuse ajal — kdik need néitavad seda, kuidas soovitud teenus kliendini toimetatakse.
Funktsionaalne kvaliteet slimboliseerib teenuse mittemateriaalseid ning teeninduslike
aspekte ning vOib mdnedes olukordades olla isegi olulisem tehnilisest kvaliteedist.
(Gronroos, 1982, Ik 33—-34; Gronroos, 2015, Ik 96)

Uldiselt on teadlased votnud omaks iihe kahest kujunenud kontseptsioonist. Esimene on
Gronroosi eestvedamiselt kujunenud ,,POhjamaade® seisukoht, mis maédratleb teenuse ja
teeninduse kvaliteedi suuresti globaalses mottes jagades selle funktsionaalseks ning
tehniliseks kvaliteediks. Teine, enamasti Parasuramani t661 pohinev ,,Ameerika“ vaatepunkt
kasutab termineid, mis Kkirjeldavad teenusega kokkupuutumise omadusi labi erinevate
dimensioonide nagu néiteks usaldusvaarsus (reliability), reageerimisvdime (responsiveness),
empaatia (empathy), kindlustunne (assurance) ja kéaegakatsutavas (tangibility). Kuigi
valdavalt domineerib viimane ldhenemine, pole kirjanduses ega labiviidud uuringutes joutud
konsensusele, kas ja kumb nendest on sobilikum l&henemisviis. (Prakash & Mohanty, 2012,
Ik 2)

Rust ja Oliver (1994) tootasid valja lihtsa kolmedimensioonilise mudeli, mille p&hjal
koosneb teenuse kvaliteet kolmest peamisest votmetegurist. Nendeks on teenus ning sellega
seotud toode, teeninduskvaliteet ning teeninduskeskkond, mis jaguneb omakorda sise- ning
véliskeskkonnaks. Sisekeskond hdlmab endas peamiselt organisatsioonikultuuri ning

ettevOtte filosoofiat, mida juhtkond rakendab teenuste pakkumisel. Valiskeskkond



keskendub peamiselt teenuste pakkumist ning teenindust mdjutavale vélisele flusilisele
keskkonnale. See mudel pakub erilist huvi hotelli- ja turismisektorile, pidades silmas asjaolu,
et lisaks kvaliteetsele klienditeenindusele mangib teeninduskeskkond  (hooned,
vaatamisvaarsused, interjoor jne) selle valdkonna teenuste ning toodete pakkumisel vaga
olulist rolli (Kandampully, 2002, Ik 88; Kandampully & Solnet, 2015, Ik 107).

Teeninduskvaliteedi hindamiseks ja mdotmiseks on vélja todtatud mitmeid erinevaid
mudeleid. Sellisteks mudeliteks on naiteks kliendi lojaalsuse mudel CES (Lo et al., 2015) ja
interaktsiooniprotsesside analiiis IPA (Ganguly & Rai, 2018). Oma heterogeense ning
mittemateriaalse olemuse tottu on teeninduse kvaliteeti vordlemisi keeruline tapselt mdota.
Uks tuntumaid ja uuringutes sageli kasutatud mudeleid on Parasuramani, Zeithamli ning
Berry arendatud SERVQUAL, mis lahtub tajutud teeninduskvaliteedi pdhiméttest. Tajutud
teeninduskvaliteet on vd@rdlus kliendi ootuste ning tegeliku kokkupuute vahel. Ootused
tahistavad klientide soove ja eeldusi enne teenuse kasutamist ning tegelik kokkupuude
tdhendab, milline oli kulastaja rahulolu peale teenindusega kokku puutumist. (Parasuraman
et al., 1985)

Cronin ja Taylor taiendasid SERVQUALI mudelit omalt poolt tulemuslike m6ddetavate
naitajatega jattes klientide ootused seejuures tagaplaanile. Selleks todtasid nad vélja
joudluspdhise modteriista ning mudeli teeninduskvaliteedi médtmiseks — SERVPERF. Selle
asemel, et keskenduda Kklientide ootuste ning tajutava kvaliteedi vahelisele vordlusele, I&htub
SERVPERFi mudel mdddetavatest jdudlusnditajatest, mis keskenduvad sellele, kuidas klient
tajub organisatsiooni tegevuse tulemuslikkust ning teenindust. See tdhendab, et SERVPERFi
mudel vOib anda monevorra objektiivsema ning tdpsema (levaate uuritava objekti
teeninduskvaliteedist. Kull aga on kliendi ning tema ootuste ja vajaduste sugavamaks
maoistmiseks parem kasutada SERVQUAL-i mudelit, samas kui SERVPERF on parem
t06tajate ning organisatsioonipoolse tulemuslikkuse md6tmisel. (Akdere et al., 2018, 1k 344)
Sellegipoolest ldhtuvad mdlemad mudelid peamiselt viiest dimensioonist, milleks on:

e materiaalne pohivara: fulsilised kaegakatsutavad esemed vdi rajatised, seadmed ja

personali valimus;

o usaldusvééarsus: vbime pakkuda lubatud teenust usaldusvéarselt ja tapselt;
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o reageerimisvdime: valmisolek pakkuda klientidele kiiret teenindust ning neid aidata;

e kindlus: to6tajate teadmised ja viisakus ning nende v@ime &ratada klientides usaldust;

e empaatia: teistest hoolimine ning kliendikeskse teeninduse osutamine. (Akdere et al.,
2018, 1k 345)

Véaartuse loomine on vaga téhtis osa kilastaja kogemusest. Kuna paljud kliendid ei jata
ettevotetele tagasisidet, siis on mitmed ettevotted votnud kasutusele testkliendid.
Testkliendid on isikud, kes kaivad erinevates asutustes ning jalgivad ja hindavad igat
vBimaliku aspekti asutuse t60s. Testkliendid vdimaldavad ettevotetel saada otsest tagasisidet
teeninduse ja teenuse kohta. Testklientide abil on v@imalik md6ta teeninduskvaliteedi taset
ning hinnata teenuse uldist kvaliteeti leides vBimalike kitsaskohti. Selle abil on ettevotetel
vOimalik ndha, milline on teenus kliendi perspektiivist. Testkliendid véivad pakkuda
ettevotetele pohjalikumat tagasisidet kui tavalised kliendid. (Lai & Chang, 2013, 1k 54)

Teeninduskvaliteet on eluliselt téhtis ja lahutamatu element, mis tagab organisatsiooni
edukuse (Dost Mohamad et al., 2017, Ik 3). Vaartuslikud teenused ning korge kvaliteediga
teenindus tagavad rahulolevad kliendid. Sarnaselt kogu teenindussektorile, kehtivad samad
aspektid ka turismiettevdtete kohta, mis pdhinevad valdavalt erinevate teenuste pakkumisel
ning mille suhtes on klientidel reeglina kdrged ootused. Kiilastajate rahulolu méngib ka
hotellimajanduses teenuste puhul véga olulist rolli. See on téhtis hotelli edukuse tagamisel,
sest kilastajate rahuolu mdjutab tugevalt klientide hinnangut ning edaspidiseid otsuseid
hotelli valikul. Klient, kes jéi rahule hotellis pakutavate teenuste ning saadud teenindusega,
kilastab tdendoliselt sama hotelli tulevikus uuesti. See, kas klient jai pakutavate teenuste
ning teenindusega rahule, sdltub sellest, millisel méaral vastab saadud kvaliteet tema
ootustele. (Dost Mohamad et al., 2017, Ik 6)

Parasuramani jt (1985) teooriale tuginedes viitab teenuste ning teeninduse kvaliteet kliendi
ootuste jarjekindlale taitmisele ja Gletamisele. Seet6ttu vajavad teenused pidevat taiustamist,
et pidada sammu klientide muutuvate ootustega. Arvestades teeninduskvaliteedi
mittemateriaalset olemust, on vdrdlusuuringud kriitilise tdhtsusega teenuse ning teeninduse

kvaliteedi séilitamiseks ja klientide rahulolu saavutamiseks. Voérdlusuuringud viitavad

11



ettevotte tulemuslikkuse ja tavade pidevale mdotmisele ja uurimisele. Majutusettevotete seas
kasutatakse vordlusuuringuid laialdaselt erinevates kontseptsioonides nagu nditeks
keskkonnasertifikaadid, frantsiis ja hotellide klassifikatsioonid (nt tarnististeem).
Traditsiooniline vordlusuuringu protsess hélmab mdtlemist, tegutsemist, hindamist,

planeerimist ja tulevikku vaatamist. (Chan et al., 2021, 1k 1670)

Tiheda konkurentsiga ettevotlusmaastikul, kus teenindusorganisatsioonide osatéhtsus aina
kasvab ning teenindajatest on saanud to6tajad, kes esindavad teenindusorganisatsiooni “nigu
ja hailt”, on teeninduskvaliteedist saanud Uks teenusepakkujate suurimaid eristavaid
tunnuseid. Tegemist on teguriga, mis on paljude juhtivate teenindusorganisatsioonide jaoks
esmatéhtis ning thtlasi ka oluliseks ettevotte edukuse ning kvaliteedi naitajaks. Eelpool
toodud kasitlused néitavad, kui raske on vélja to6tada thest ja tdpset mudelit, mis votaks
arvesse koik teenuse ning teeninduskvaliteediga seotud aspektid ning mdjutegurid.
Sellegipoolest on ndha, et kbigis mudelites on teeninduskvaliteet olulisel kohal ning méérava
tahtsusega kvaliteetse teenuse pakkumisel. Nii moodustub tervik ja kujundatakse kliendi

tajutav teenuse kvaliteet ning tema hinnang kilastuskogemusele.
1.2. TooOtajate heaolu mdju teeninduskvaliteedile

Turismiettevdtted on osa teenindussektorist ning enamik nende teenustest tuuakse kliendini
labi tootajate. Nii nagu eelmises peatiikis selgus, on lisaks teenuse kvaliteedile aarmiselt
oluline teeninduskvaliteet, teisisdnu see, kuidas teenus kliendini jouab. Seet6ttu on oluline,
et tO6taja tunneks ennast oma tookeskkonnas mugavalt ning oleks oma t6dga rahul, sest
rahulolev t66taja on positiivsem, produktiivsem ning motiveeritum. Td6taja suhtumine oma
toosse peegeldub otseselt tema poolt pakutava teeninduse kvaliteedis. See tdhendab, et
tootajate heaolu ning teeninduskvaliteet on omavahel védga tugevalt seotud. Rahulolev

personal tagab ettevdtte hea maine ning lojaalse kliendibaasi.

Tootajate heaolu kasutatakse sageli indikaatorina, et ndidata tOotajate t06l kogetud
positiivsete emotsioonide esinemissagedust. TOo0tajate heaolu mdddetakse tavaliselt td6ga

rahuloluga. Toé6rahulolu moodustab peamise osa to6tajate heaolust, sest kui inimene ei ole
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oma t60 ning tookeskkonnaga rahul, ei saa réakida ka heaolu tagamisest. To6tajate rahulolu
on tunnetuslik m6ddik, kus inimene vordleb oma praegust olukorda kdige ideaalsema
olukorraga, mida ta ette kujutab. Lisaks kuulub sinna ka inimese hinnang oma tédle ning
todvaldkonnale. (Arampatzi & Burger, 2020, Ik 112)

T60ga rahulolu on méératletud veel mitmel viisil. VVaraseima definitsiooni tédrahulolule
andis filosoof Robert Hoppock 1935. aastal maaratledes t06rahulolu kui kombinatsiooni
bioloogilistest, emotsionaalsetest ning keskkondlikest teguritest, mis panevad inimese
utlema, et ta on oma todga rahul (Cleare & Oriakhi, 2013, Ik 202). Vé&ga populaarne ning
autorite seas palju kasutatud on ka Locke' (1969) l&henemine, kes Vaitis, et td6ga rahulolu
viitab tootaja meeldivale emotsionaalsele seisundile, mis tuleneb sellest, kui to6taja tunneb,
et tema t66d hinnatakse. See omakorda hdélbustab tddalaste eesmérkide saavutamist ning
todga seotud vaartuste hoidmist. Laiema definitsiooniga tuli 21. sajandi alguses vélja Weiss
(2002, Ik 175), kes viitis, et tooga rahulolu on individuaalne ning selle ndol on tegemist
suhtumisega ehk teisisdnu positiivse voi negatiivse hinnanguga oma todle voi td6ga seotud

olukorrale.

Sama lahenemise vottis Spector (1997), kelle arvates on tédga rahulolu peegeldus sellest,
kuidas inimesed suhtuvad oma t66sse ning selle erinevatesse aspektidesse. Cleare ja Oriakhi
(2013, 1k 203) leiavad, et tdorahulolu on indikaator, mis naitab, millisel maé&ral t66tajad oma
t00, organisatsiooni ning selle eesmarkidega samastuvad ja usuvad, et nende t66d hinnatakse
ning nende heaolu eest hoolitsetakse ehk see mdddab tdotajate rahulolu ning entusiastlikkust
oma todulesannete suhtes. Eelpool vélja toodud autorite erinevate definitsioonide ja
maaratluste pdhjal saab tddeda, et t66ga rahulolu valjendab todtajate motiveeritust ning

positiivset suhtumist oma todsse.

Mitmed heaolu teemasid késitlevad kirjandusallikad toetavad terviklikku vaadet tervisele,
mille kohaselt koosneb inimese tervis ning heaolu mitmetest erinevatest integreeritud
tahkudest vdi dimensioonidest. Sellest tulenevalt on loodud mitmeid tervikliku heaolu
mudeleid ning teooriaid. (Miller & Foster, 2010, Ik 7) Heaolu erinevate tahkude

méératlemisel on véhe Uksmeelt, mis vdib olla tingitud idee subjektiivsest olemusest.
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Sellegipoolest ndustutakse heaoluteooriate ning mudelite koostamisel Gldiselt sellega, et
heaolu on mitmemddtmeline ning koosneb mitmetest erinevatest dimensioonidest.
Tervikliku heaolu dimensioonide arv vdib erinevate teooriate puhul varieeruda 3 kuni 12
vahel. (Hooker et al., 2020, Ik 96) Tihtipeale eristatakse tervikliku heaolu kujunemisel
jargmisi dimensioone:

o fuusiline heaolu;

e emotsionaalne heaolu;

o intellektuaalne heaolu;

e spirituaalne heaolu;

e keskkonnaalane heaolu (Miller & Foster, 2010, Ik 7-8).

Fudsiline heaolu peegeldab inimese investeeringut oma fudsilisele tervise eest hoolitsemisel
ning teda Umbritsevat fulsilist keskkonda. Lisaks umbritsevale keskkonnale hélmab see ka
aktiivset osalemist kehalistes tegevustes ning tervislikku ja teadlikku toitumist.
Emotsionaalne heaolu peegeldab positiivset vaadet elule ning hdlmab endas vdimet juhtida
jaaktsepteerida tundeid ning kaitumist. (Strout & Howard, 2012, Ik 199-200) Emotsionaalne
heaolu on realistlik, positiivne ja arendav vaade iseendale, konfliktidele ja eluolule. (Hooker
et al., 2020, Ik 97)

Intellektuaalne heaolu on seotud teadmiste omandamise ning intellektuaalse tegevusega.
Omandatud teadmisi saab jagada ning kasutada oma annete arendamiseks toetades seelébi
isiklikku kasvu ja ka Gihiskonna paranemist. Spirituaalne v3i vaimne heaolu vdib olla seotud
nii Uksiolemisega kui ka kogukonnaga. Seda iseloomustab pidev tdéhenduse ning elu eesmérgi
otsimine. Keskkonnaalane heaolu on vordlemisi lai dimensioon, mis hélmab endas kodu,
t06d, kogukonda ning loodust. See votab arvesse indiviidi suhtumist ja kokkupuudet
keskkonnaga nii kohalikul, kogukonna, kui ka globaalsel tasandil. (Miller & Foster, 2010, Ik
8)

Herzberg (1966) on oma kahe faktori teooria kohaselt jaganud t60 omadused kaheks.
Tdotajate rahulolu vdivad tagada sisemised motiveerivad tegurid nagu nditeks vastutus,

edutamine ning arenguvdimalused. T60tajate heaolu mdjutavad oluliselt ka vélised ehk

14



hlgieenitegurid, mis ei ole otseselt seotud tehtava to6ga. Need vdivad olla néiteks ettevotte
poliitika ja juhtimisstiil, to6tingimused, isiklikud suhted juhi ja teiste t66tajatega, palk jne.
Mitmed empiirilised uuringud on leidnud seose td6tajate rahulolu, organisatsioonilise
pihendumuse ja lojaalsuse vahel, Uhiste véaartuste loomine ja sotsiaalse vastutustundlikkuse
kaasamine ettevOtte igapéevat0osse toovad kaasa positiivse  mainekujunduse,
konkurentsivbime suurendamise ning rahuloleva ja lojaalse personali (Gorgenyi-Hegyes et
al., 2021, Ik 8).

Tdotajate heaolu ning seda mdjutavate tegurite valjaselgitamiseks on erinevad autorid loonud

mitmesuguseid teooriaid ning mudeleid. Uks esimesi teooriaid, mille alusel on vdimalik

analliusida toorahulolu tagamiseks vajalikke tegureid, oli Maslow vajaduste hierarhia.

Maslow teooria kohaselt kasvavad inimese vajadused hierarhiliselt alt Gles viiel tasandil:

o fisioloogilised vajadused nagu nditeks toit, uni, peavari, vesi jne;

e turvalisuse vajadus, kuhu kuuluvad nditeks hea tervis, perekond, sotsiaalne stabiilsus,
tookoht;

e kuuluvusvajadus, mis téhistab inimese vajadust thtekuuluvustunde, sGprade, perekonna
ning intiimsuse jarele;

e tunnustusvajadus, mis simboliseerib enesekindlust ning soovi teenida vélja teiste austus;

e Kkoige kdrgemal vajaduste piramiidil asetseb eneseteostusvajadus ehk inimese vajadus
valjendada oma loovust, kasutada oma oskusi ja teadmisi ning Uldine soov ennast
teostada. (Mira et al., 2019, Ik 248)

Selle viieetapilise mudeli saab omakorda jagada ka puudujéégivajadusteks ning
kasvuvajadusteks. Esimest nelja taset nimetatakse sageli puudujadgivajadusteks (Deficiency
Needs) ja ulemist taset nimetatakse kasvuvajaduseks (Growth Needs). Puudujadgivajadused
tekivad puudusest ning motiveerivad inimesi, kui need on rahuldamata. Samuti muutub
motivatsioon selliste vajaduste rahuldamiseks seda tugevamaks, mida kauem on see inimese
jaoks kéattesaamatu. Néaiteks mida kauem inimene on ilma toiduta, seda néljasemaks ta
muutub. Kasvuvajadused see-eest ei tulene millegi puudumisest, vaid véljendavad pigem
soovi inimesena kasvada. Kui need vajadused on piisavalt rahuldatud, v6ib olla vdimalik

jouda kdrgeima ehk eneseteostuse tasemeni. (McLeod, 2020)
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Selle teooria kohaselt ei saa kdrgemal tasemel olevad vajadused rahuldatud enne, kui ei ole
rahuldatud inimese pdhivajadused. Maslow vajaduste hierarhia ehitati algselt tles inimese
pohiliste vajaduste ning Uldise motivatsiooni demonstreerimiseks, kuid see teooria sobib
hasti ka totkeskkonnas tdotajate heaolu mojutavate tegurite kujutamiseks ning médtmiseks.
Maslow erinevaid vajaduste tasandeid kujutatakse puramiidina. To6tajate heaolu tagamiseks
peaks organisatsioon tagama koik need vajadused alustades pdhivajadustest kuni viienda
tasemeni valja. TooOtajate heaolu ei saa olla ettevdttes tagatud enne, kui kdik antud mudelis
valja toodud vajadused on rahuldatud. Kdigi nende vajaduste rahuldamine ning tagamine on

see, mis loob terviku ning tekitab rahuloleva personali. (Mira et al., 2019, 1k 248)

Maslow (1943) on vilja toonud, et idee “kui lihe taseme vajadused saavad rahuldatud, siis
tekivad teised” vaib jitta eksliku mulje, et enne jirgmise vajaduse ilmnemist peavad eelnevad
olema taidetud 100%. Enamik inimesi tunnevad selles hierarhias, et tema vajadused on antud
tasandil vaid osaliselt rahuldatud. Sellise vajaduste paramiidi realistlikum Kirjeldus oleks
rahuloluprotsentide ~ vdhenemine hierarhias Ulespoole tbustes. Oma seisukoha
illustreerimiseks on Maslow (1943) toonud jargmise néite — keskmisel kodanikul v&ib olla
rahuldatud naiteks 80% tema fusioloogilistest vajadustest, 70% turvavajadusest, 50%
armastusevajadusest, 40% uhtekuuluvusvajadusest ning kdigest 10%
eneseteostusvajadusest. See t&hendab, et antud teooria ei ole Ules ehitatud tingimata
vajaduste maksimaalsele taitmisele, kill aga on motivatsiooni ning rahulolu tagamiseks
oluline, et rahuldatud vajaduste protsent oleks vdimalikult suur. Vaid nii saab inimene liikuda
vajaduste jargmisele tasandile ning jouda I8puks soovini ennast teostada. Kuigi Maslow

esitas oma teooria juba 1943. aastal, on see siiani aktuaalne ja teaduskirjanduses viidatud.

Seda puramiidi kasutatakse ka tooOtajate heaolu moAdtmiseks ning vajaduste
valjaselgitamiseks. Joonisel 2 on kujutatud Maslow vajaduste hierarhia piramiid t06tajate
heaolu kontekstis. Autor sai antud puramiidi kujutamisel inspiratsiooni varasemast Anu
Saare (2013, Ik 15) koostatud 16putddst, kus oli sarnaselt seostatud antud mudel to6tajate
heaolu mdjutavate tegurite ning tootajate vajadustega. (vt joonis 2, Ik 17)
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Selles kontekstis on rahaline huvitis, diglane tasu tehtud t60 eest ja ravikindlustus hed
olulisemad tegurid, mida to0taja oma heaolu sailitamiseks vajab. Need vastavad Maslow
teooria kohaselt antud kontekstis fusioloogilistele vajadustele ehk nendele vajadustele, mille
olemasoluta ei ole vdimalik rahuldada ka kdrgematel tasanditel olevaid vajadusi. Teine
tasand ehk turvalisuse vajadus stmboliseerib tdotajate heaolu kontekstis té6ohutust,
stabiilsust, selget ja pohjalikku poliitikat ning eeskirjasid. Kui ka need t66taja vajadused on
taidetud, saabub kolmas tase, milleks on ihtekuuluvusvajadus. See tahendab, et to6tajad on
uksteise suhtes tolerantsed, toetavad Uksteist ning tunnevad ennast (htse grupina ja valitseb
uldine Uhtekuuluvustunne. (vt joonis 2) (Mira et al., 2019, Ik 249)

Eneseteostusvajadus

arenemisvBimalused, soov ennast tdestada

) palgatdus, ametikdrgendus,
Tunnustusvajadus organisatsiooni ja kollegide tunnustus
Jhtekuul . sObralik ja toetav kollektiiv,
Uhtekuuluvusevajadus meeskonnato, kokkuhoidmine
Turvalisusvajadus téoohtutus, kindlustunne,
stabiilne sissetulek
Fusioloogilised vajadused \ palk, head to6tingimused,
ravikindlustus

Joonis 2. Maslow vajaduste hierarhia to6tajate heaolu kontekstis tuginedes Mira et al., 2019,
Ik 249, Saar, 2013, Ik 15

Neljas tasandil, milleks on enesehinnang, tunnevad t06tajad, et nii organisatsioon kui ka
kolleegid hindavad ja tunnustavad tema tehtud t06d. Koik see viibki viiendale ehk
eneseteostuse tasandile, kus tootajad pulavad naidata kdiki oma vdimeid, oskusi ja loovust,
et ennast tdestada ning saada osa kdigest, mis on arenemises ja muutustes. Kuigi need
tunduvad véga tavalised ja loogilised sammud, on oluline, et kdik need vajadused oleksid
taidetud, sest just see viib to6tajad viiendale ehk eneseteostuse tasandile. (vt joonis 2) (Mira

etal., 2019, Ik 249) McLeod (2020) on aga valja toonud, et selline biograafiline analtitis vdib
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olla vordlemisi subjektiivne, mistdttu ei tohiks tema arvates Maslow eneseteostuse

operatiivset maaratlust pidada pimesi teaduslikuks faktiks.

Benitez jt (2019, Ik 860-861) véidavad, et just todtajate rahulolu ja labipdlemise kaks pdhilist
naitajat, milleks on emotsionaalne kurnatus ning kitnilisus, on teeninduskvaliteedi peamised
mdojutajad. Nagu mainitud, defineeritakse t66ga rahulolu tavaliselt kui positiivset sisemist
seisundit, mil t66taja on oma todga rahul andes ka ise oma tehtud t66le tunnustava hinnangu.
Emotsionaalne kurnatus seevastu tdhendab, et todtaja tunneb end nii vaimselt kui fldsiliselt
kurnatuna, t661 on tle pingutatud ning emotsionaalsed ressursid on piiratud. Kidnilisuse néol
on tegemist empaatiavbime vdhenemisega teiste inimestega suhtlemisel, mis vdib tuua

tO0tajate poolt kaasa negatiivseid hoiakuid klientide suhtes.

Kidnilised ning emotsionaalselt kurnatud to6tajad ei ole tGlemaéra altid investeerima oma
energiat klientidega suhtlemisse ning kliendikeskse métteviisi rakendamisse, mis omakorda
toob kaasa klientide rahulolu vdhenemise. Seetdttu vahendavad liigne emotsionaalne pinge
ning kadniline suhtumine to6tajate motivatsiooni ning voimet kliendikeskselt ja proaktiivselt
tegutseda avaldades seelabi Uldist negatiivset mdju tajutavale teeninduskvaliteedile. Lisaks
teeninduskvaliteedi langusele, mis vdib tuua kaasa klientide pahameele, vdib todtajate
rahulolematus tuua kaasa ettevotte jaoks mitmeid teisigi probleeme nagu naiteks krooniline
t001t puudumine voi toolt sootuks lahkumine. (Benitez et al., 2019, Ik 862)

Tooga rahulolu on tks enim uuritud teemasid organisatsioonipsiihholoogias. Demerouti,
Xanthopouloub ja Bakker (2018) on viinud labi uuringu, mille kdigus uuriti, kuidas to6tajate
kauniline suhtumine todsse mdjutab Kklientide reaktsiooni pakutava teenuse kohta. Teema
uurimiseks kasutati vaatleja hinnanguid t66taja ja kliendi vahelisele interaktsioonile,
klientide hinnanguid teeninduskvaliteedile ja tootajate enesearuandeid. Uuringu tulemused
néitasid, et kddnilised tootajad pakuvad tdendoliselt klientidele madala kvaliteediga
teenindust, kuna nad ei kontrolli oma kudnilisi hoiakuid tuues seelébi rohkem kaasa
negatiivseid kokkupuuteid klientidega. Saadud tulemuste p&hjal soovitatakse toetava
tookeskkonna edendamist, sest see aitab tootajatel toime tulla teenindust6d emotsionaalselt

ndudlikke aspektidega. L&biviidud uuring annab tdendeid selle kohta, et organisatsioonide
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jaoks on oluline hoolitseda oma tO6tajate to0alase heaolu eest ning véartustada selle
strateegilist tahtsust, sest see mojutab otseselt klientide poolt tajutavat teeninduskvaliteeti.
(Demerouti et al., 2018, 1k 24)

Labiviidud uuringutest on vélja joonistunud mitmed tegurid, mis aitavad kaasa tOotajate
heaolule ning selle sdilitamisele. Nende hulka kuuluvad toétaja isiksus ning iseloom,
emotsionaalne seisund ja stabiilsus, fuusiline ja vaimne sobivus ametikohale, juhtkonna ning
perekonna toetus, to6tajate koolitus- ja abiprogrammid ning organisatsiooni erinevad tavad
ja eeskirjad tootajate heaolu tagamiseks. Kdrge tdotajate heaolu suurendab tdéotajate
tulemuslikkust, vahendab t66lt puudumist ning parandab nii nende fldsilist kui ka vaimset
tervist suurendades nende dldist eluga rahulolu. Ettevotluse seisukohast ei loo
organisatsioonid, mis podravad tahelepanu enda to6tajate heaolule, mitte Giksnes vaartuslikku
tookeskkonda, vaid suurendavad sellega ka oluliselt oma konkurentsieelist. (Hati et al., 2017,
Ik 584)

T60 rahuloluga kaasnev positiivne meelestatus ning rahulolevad to6tajad vdivad tekitada
nakkusliku protsessi ehk see positiivne mdju kandub ka klientidele, kellega teenindajad
suhtlevad. See positiivne efekt ning meeleolu jaéb kilastajatele meelde ka parast
teenindusega kokkupuudet, mis omakorda mdjutab nende poolseid hinnanguid peale teenuse
kasutamist. (Benitez et al., 2019, Ik 861) Hati jt (2017, Ik 583) on vélja toonud, et paljudel
ettevotetel on oma tookoha ja tootajate tervise ning heaoluga seotud eeskirjad ja tavad olles
seelabi tootajatele abiks toodstressi ning tooprobleemidega toimetulekul. Seetdttu on oluline,
et toéandjad mdistaksid oma todtajate probleeme tagades nende heaolu, mida on v8imalik

saavutada tasakaalu leidmise ning nii t06tajate kui ka td6andjate ootustega arvestamisega.

Juhtimisstiil on oluline t66riist, mis aitab hoida positiivseid suhteid to6tajatega, parandada
organisatsiooni sisekliimat ning tdsta teeninduskvaliteeti. Majutusasutuste jaoks on (ks edu
vOtmeelemente see, kui juhid toetavad ning julgustavad tOotajaid kasutama oma
maksimaalset potentsiaali, olema kaasatud, votma omaks muutuseid ning arendavad
personali oskust votta vastu erinevates olukordades Oigeid otsuseid. Sarnaselt teistele

organisatsioonidele peaksid ka majutusettevotted teadvustama juhtimise olulisust ja
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rakendama selle pdhimdtteid tootajate  heaolu  tdstmiseks.  Juhtimisstrateegiate
ebadnnestumine voib kaasa tuua mitmeid probleeme, sellega kaasnevad tootajate toolt
puudumine ja madal joudlus toovad kaasa klientide rahulolematuse, mis vdib osutuda
majutusettevotete jaoks vaga kulukaks avaldades suurt méju ka kéibele. (Kara et al., 2013,
Ik 9)

Brown jt (2009) viisid I&bi uuringu, mille kdigus Uritati vélja selgitada, kas personalijuhid on
fokuseerinud oma téhelepanu ning tdoulesanded rohkem ettevotte strateegiliste eesmarkide
taitmisele vdi tootajate vajaduste rahuldamisele ning heaolule. Uuriti, kas personalijuhid on
vOimelised tulema vastu tO6tajate vajadustele tdites seejuures oma kohustusi klientide ja
investorite ees. Uuringust selgus, et personalijuhid kasutavad suuremat osa oma ajast
strateegiliste eesmarkide taitmisele ning kdigest ks kolmandik oma ajast investeeritakse
tootajakesksete Ulesannetele. Autorid jareldasid, et lisaks tootajakeskse motteviisi
rakendamisele on tahtis voimalusel kohandada tookohti tootaja tugevuste ja oskuste jargi
mitte eeldada, et td6taja sobib tdpselt antud t60 jaoks. See uuring tdendab samuti juhtimisstiili

olulisust tootajate rahulolu tagamisel.

Ettevotte kasumlikuks ja efektiivseks toimimiseks peab ta olema vdimeline kohanema
arikeskkonna Kkiirete muutuste ning klientide ndudmistega. Vaéljakutseliste olukordade
lahendamiseks ning organisatsiooni tulemuslikkuse parandamiseks on ettevotete
personaliosakonnad hakanud Uha enam investeerima tootajate joustamisse. Selle eesmargiks
on luua ettevOttes keskkond, mis suudab vastata klientide nGudmistele ja tosta
teeninduskvaliteeti maksimeerides seejuures ka kasumit. Too6tajate  mdjuvéimu
suurendamine ning joustamine on efektiivne lahenemisviis paremale tldisele organisatsiooni
strateegiale. Nii tunnevad t06tajad, et nemadki annavad véértusliku panuse organisatsiooni
edusse osaledes naiteks otsuste tegemisel, pakkudes uusi ideid ning andes endast parima oma
tooulesannete taitmisel. Andes tdotajatele mdista, et nende panus on oluline ning nende
arvamusi kuulatakse, on nad motiveeritumad ja produktiivsemad. (Al-Ababneh et al., 2017,
Ik 133)
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Paljud uuringud on naidanud, et joustamist rakendatakse teenindusorganisatsioonides
erinevates vormides. Teadlased mdistsid vajadust teha vahet tooOtajate tunnetel ja
arusaamadel pdhineval joustamisel ning juhtimise tavadel, mis on loodud tdo6tajate
mdjuvéimu  suurendamiseks.  Seetbttu  eristatakse  kahte  jOustamise = mdddet:
struktuurne/suhteline jdustamine ja psiihholoogiline/motiveeriv jdustamine. (Al-Ababneh et
al., 2017, Ik 134) Struktuurne ehk organisatsiooniline joustamine hdlmab endas seda, kui
palju on tdotaja kaasatud ettevottes otsuste tegemisse, millised on tema Gppimis- ning
arenemisv@imalused ja millised poliitikad ning vahendid on organisatsioonis kasutusel, et

oma téotajaid motiveerida ning joustada. (Amor et al., 2021, Ik 780)

Psuhholoogiline joustamine on otseselt seotud individuaalselt té6taja ning tema tunnetusliku
motivatsiooni ja seisundiga (Amor et al., 2021, Ik 780). Thomas ja Velthouse (1990) vaitsid,
et psiihholoogiline jéustamine on mitmetahuline protsess, mille olemust ei saa haarata the
moistega. Nemad méératlesid joustamist laiemalt ning defineerisid seda kui suurenenud
sisemist toomotivatsiooni jagades selle neljaks tunnetuslikuks naitajaks: tdhendus (meaning),
padevus (competence), enesekehtestamine (self-determination) ja mdju (impact). Need neli
mdbddet madratlevad peaaegu téieliku vOi piisava tunnetusliku komplekti téotaja
motivatsiooni tdstmiseks (Thomas & Velthouse, 1990, Ik 667).

Spreitzer (1995, Ik 1443) on neid nelja dimensiooni pohjalikult iseloomustanud. Téhenduse
all peetakse silmas seda, kuidas hindab t66taja oma t60 véértust ning tdhenduslikkust.
Padevus sumboliseerib seda, kui vBimekaks ja padevaks peab todtaja end oma todilesannete
oskuslikult sooritamisel. Enesekehtestamine tahendab, kui palju on td6tajal valikuvdimalusi
ja otsustusdigust ning mdju sumboliseerib seda, millisel maaral saab td6taja mdjutada oma
tootulemust. Need neli dimensiooni koos peegeldavad aktiivset orientatsiooni t6dle ning
loovad uldise psuhholoogilise jdustamise konstruktsiooni. (Spreitzer, 1995, lk 1443) Teisest
kiljest on arvamusi, mille kohaselt ei ole joustamise ndol tegemist imerohuga, mis aitaks
ravida kdiki organisatsioonisiseseid probleeme. Moned autorid peavad seda liiga
individualistlikuks lahenemiseks, mille tulemusel on rbéhk tlemdaara todtajate isiklikul

meisterlikkusel ja mitte to6tajate koostool ning kogukonnal. (Hur, 2006, 1k 536)
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TooOtajate suhtumine oma t0osse avaldab tugevat mdju tema produktiivsusele ning
kvaliteedile toollesannete taitmisel. Ettevote on (ks olulisim tegur, mis mdjutab tootajate
heaolu lisaks nende isiklikule elule. T66andja peab tagama tdotajate jaoks meeldiva
tookeskkonna ning eeskujulikud toétingimused, et téotajad oleksid motiveeritud ning saaksid
oma tooulesandeid taita korgeima vOimaliku kvaliteediga. Kui ettevote omab
professionaalset ja motiveeritud personali, jaab ta Kklientidele meelde. Toené&oliselt
kllastavad nad ettevdtet uuesti voi soovitavad seda oma tuttavatele. See tdhendab, et tootajate
heaolu ning sellega kaasnev kdrge teeninduskvaliteet mitte ainult ei aita plsida konkurentsis,

vaid aitab oluliselt kaasa ka organisatsiooni tulemuslikkusele.
1.3. Covid-19 moju t66tajate heaolule ning teeninduskvaliteedile

Jargnevas alapeatikis tuuakse valja, milline on olnud Covid-19 mdju turismisektorile ja
majutuseettevitetele, sealhulgas spaahotellidele. Uhtlasi on peatiikis kajastatud, milliseid
uuringuid on labi viidud uurimaks viiruse leviku moju tootajate heaolule ning
teeninduskvaliteedile. Téo6tajate heaolu tagamine on eriti aktuaalne ajal, mil kogu maailma
elukorraldus ning majandus on tugevalt mdjutatud 2019. aasta teises pooles puhkenud

koroona pandeemiast ning selle tagajargedest.

Lisaks eelnevalt toodud teguritele, mis mdjutavad tootajate motiveerimist ning nende heaolu
tagamist, on kriisiolukord toonud kaasa veelgi suuremaid valjakutseid ja probleeme, mida ei
osatud ette ndha. Covid-19 pandeemia mdju tdotajatele uurivate uuringute ning kéasitlevate
allikate arv on hetkel vdrdlemisi piiratud. Seda pdhjusel, et tegemist on hetkel veel uue ning
tavatu nahtusega, mille sarnast ei ole lahiajaloos varem esinenud. Sellegipoolest on tegemist
temaatikaga, mis on praeguses maailmas aarmiselt aktuaalne ning mille uurimisega usinalt
tegeletakse. (Gunay & Kurtulmus, 2020, Ik 3)

Alates Covid-19 pandeemia valjakuulutamisest Maailma Terviseorganisatsiooni (World
Health Organization, WHO) poolt, on turism olnud ks olukorrast enim mdjutatud
sektoreid. (Pinos Navarrete & Shaw, 2021, lk 248) Kuigi vahelduva eduga on ténu

vaktsineerimisele ning piirangutele hakanud haigestumise risk véhenema ning on lootust, et
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olukord mingil mé&&ral normaliseerub, ei saa Baba jt (2020, Ik 273) sonul turism

sellegipoolest veel niipea taastuda ega jouda endisele tasemele jargnevatel pohjustel:

e Pandeemia pohjustatud majanduslanguse tdttu on vahenenud inimeste valmisolek
kulutada suuri summasid mitte esmatahtsatele asjadele.

e Reeglid, mis kehtestatakse lennufirmadele, hotellidele, Uritustele, restoranidele voi
randadele vdhendavad nende suutlikkust hallata suuri masse, mis toob kaasa teenuste
kdrgemad hinnad.

e Turg on destabiliseerunud, paljud reisibirood ja muud turismiettevotted laksid pankrotti,
teised koondasid ellu jadmise nimel suure hulga td6tajaid ning ei suutnud hivitada
turistidele varem broneeritud puhkuseprogramme — kuigi neil dnnestus turule jaada, sai
paljude ettevotete maine oluliselt kannatada.

e Turistide reisieelistused on oluliselt muutunud (Baba et al., 2020, Ik 273).

Kogu maailmas olid pandeemia ajal mitmed hotellid sunnitud uksed sulgema vdi tegutsema
piiratud ressurssidega. Hotellide tegevus on selliste katastroofide suhtes eriti haavatav, kuna
see sOltub peamiselt kilaliste ja todtajate rollis olevatest inimestest. (Chan et al., 2021, Ik
1669) Lisaks negatiivsetele mdjudele on olukord loonud ka uusi vdimalusi. Pandeemia annab
turismiettevotetele vdimaluse votta kasutusele uusi ning jatkusuutlikumaid turismiarenduse
mudeleid, mis annab vBimaluse arendada neid turismisihtkohti, mis on seni olnud languses
ning mitte vaga hinnatud sihtkohad. Oma ettevotte vaartuste ja fookuse llevaatamine ning
olukorraga kohanemine on oluline, sest taasavamise ja olukorra normaliseerumise ajal
hakkavad kliendid tdendoliselt varasemast veelgi enam hindama turismiasutuse valikul
rajatiste ning teenuste kvaliteeti ja ohutust. Need turismiettevotted, kes ei suuda tagada kdrget
kvaliteeti ning ohutut keskkonda, vdivad silmitsi seista suurte raskustega pandeemia jargsel

ajal ellujgd@misega. (Pinos Navarrete & Shaw, 2021, Ik 245)

Paljud hotellid on parast Covid-19 puhangut rakendanud uusi teenindusstandardeid ja
ettevaatusabindusid. Naiteks tdi Accor vélja puhastusstandardite sertifikaadi, mida tuntakse
ALLSAFE margisena, mis méarab sanitaarstandardid kbikidele Accori hotellidele. Marriott
moodustas hotelli puhtuse edendamiseks uue sisemise platvormi, nimelt "Global Cleanliness

Council™ ning 2020. aasta juunis kéivitas Hilton programmi "CleanStay", et pakkuda kogu
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maailmas Hiltoni kinnisvara puhtuse- ja desinfitseerimisstandardeid. (Chan et al., 2021, Ik
1669)

Hotellidel on tulnud teha uute arenguvdimaluste kasutamiseks Umberkorraldusi ning
uuendusi, et muutunud olukorraga véimalikult edukalt kohaneda (Zhong et al., 2021, Ik
2675). Sarnaseid nditeid leiab ka varasemast ajast, 2000ndate alguses SARS-i puhangu ajal
pludsid Lduna-Korea hotellid minimeerida oma tegevuskulusid ning pakkusid vahepeal
hotelli personalile vajalikku koolitusprogrammi ning véljadpet uute higieeninduete ning -
seadmete kasutamise ja jargimise kohta. Hotellid tegid seda eesmargiga parandada seelébi

tulevikus oma teenuste ning teeninduse kvaliteeti. (Kim et al., 2005, 1k 369)

Teadlased on viinud ldbi mitmeid uuringuid ning koostanud teadustdid eesmérgiga
analliusida Covid-19 mdju turismi- ja hotellimajandusele, pdllumajandusele, muudele
majandusharudele ning haridusele. Siiski ei ole vaga palju l&bi viidud uuringuid viiruse méju
hindamise kohta kitsamalt tervise-, heaolu- ning spaaturismi kontekstis. Peale pandeemia
I6ppu oodatakse tervise- ning heaoluturismi téusu, sest inimesed vajavad kriisiolukorra
pohjustatud stressist taastumiseks 168gastust. Heaoluturismi Liidu (Wellness Tourism
Association) labiviidud uuringu kohaselt teatas 78% inimestest 48 erinevast riigist, et heaolu
ning 168gastumise eesmargil reisimine on nende reisi plaanides prioriteediks. Enamik neist
toid vélja, et tervise turgutamine reisides on ajendatud soovist pdgeneda pandeemia
kontekstis tekkinud igapédeva stressi eest, htlasi on tdusnud inimeste teadlikkus oma
tervisest ning heaolust. (Choudhary & Qadir, 2021, 1k 195)

Selleks, et uurida Covid-19 mdju tootajate heaolule viisid Harju jt (2021) labi veebipdhise
uuringu Prantsusmaa ja Suurbritannia t06tajate seas, mille eesmérgiks oli tuvastada erinevad
tootajate profiilid Covid-19 pandeemia ajal. Uhtlasi oli eesmargiks uurida tegureid, mis neid
profiile eristavad. Uuringu l&biviijad tuvastasid viis erinevat to6tajaid iseloomustavat heaolu
profiili:

o “Moodukalt positiivne” profiil, mis holmas tootajaid, kes kogesid aeg-ajalt nii

positiivseid kui ka negatiivsed kogemusi ja emotsioone.
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e  “Vaevlev” profiil, mille puhul té6tajad kogesid rohkem negatiivseid kui positiivseid
emotsioone.

o “Oitsev” profiil peegeldab korget subjektiivse heaolu taset, millele viitavad sagedased
positiivsed emotsioonid ning harvad negatiivsed kogemused.

e “Segaste tunnetega” profiil ehk tootaja, kes teatas vordselt nii positiivsetest kui
negatiivsetest kogemustest ning seda sagedamini kui keskmine osaleja.

e “Apaatne” profiil, mille esindajad teatasid harva positiivsetest ja negatiivsetest
kogemustest ning kellel oli Gldiselt madalam subjektiivse heaolu tase. (Harjuetal., 2021,
Ik 4-6)

Harju jt (2021) sdnul saab ttotajate heaolu profiile selles kontekstis eristada nditeks
tajutavate finantsiliste muutuste, flusilise tervise ning ka kogetud igavuse pdhjal. Osalejate
seas enim esinenud tootaja profiil oli “moddukalt positiivne”, mistdttu pidasid uuringu
labiviijad seda ka normatiivseks profiiliks ehk normina esinevaks t66taja profiiliks. Selle
profiili esindajad teatasid aeg-ajalt positiivsetest ja negatiivsetest kogemustest ning
positiivsest psihhosotsiaalsest heaolust sulgemise ajal. Nad ei tajunud muutusi fldsilises
tervises, kuid kogesid pandeemia ning eriolukorraga kaasnenud sulgemise ajal igavust.
(Harju et al., 2021, Ik 4)

Ameerika Uhendriikides tootajate seas labiviidud uuringu pdhjal tdheldati pandeemia ajal
depressioonisimptomite tGusu vorreldes pandeemia eelse olukorraga. Samuti langes Covid-
19 ajal ka tootajate eluga rahulolu tase. Kdrgharidusega inimestel esines vorreldes madalama
haridustasemega inimestega Covid-19 perioodil rohkem depressiooni siimptomeid ning
rahulolu langus oli suurem. Téiendav analliis tdi vélja, et kGrgema sissetulekutasemega
inimeste eluga rahulolu vahenes Covid-19 kriisi ajal rohkem vdrreldes madalama

sissetulekuga inimestega. (Wanberg et al., 2020, Ik 1382)

Samas néitavad mdned uuringud, et vordlemisi palju oli pandeemia ajal ka ebakindla
sissetulekuga tootajaid (nditeks toidukullerid, taksojuhid, muusikud jne), kes ei kogenud
pandeemia esimese laine ajal suurenenud stressi ega arevust (Apouey et al., 2020, Ik 777).

Erinevate uuringute vordlemisi vastuolulised tulemused viitavad sellele, et td6tajad erinevad
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selle poolest, kuidas ja mil madral pandeemia nende heaolu mdjutab. Seetbttu vdib koigi
uuritavate keskmisele kogemusele keskendumine tegelikkust liialt lihtsustada ning jéatta varju

olulised niiansid to6tajate heterogeensuse kohta. (Harju et al., 2021, 1k 2)

Covid-19 pandeemia ajal on teenindustdotajate heaolu eriti oluline, sest lisaks klientidega
suhtlemisele ning seeldbi oma ettevottele kasumi toomise, peavad nemad otseselt kokku
puutuma kdikidele kohustuslike tervisendutega nagu néiteks maskiga t66tamine. (Prentice et
al., 2021, 1k 7) Hofmann jt (2021) viisid labi intervjuud saksa keelt kdnelevate klientidega,
et mdista klientide reaktsioone seoses teenindustodtajate verbaalsete ning mitteverbaalsete
marguannetega maskide kandmisel. Uuringu labiviijad avastasid, et kliendid olid maskide
kandmise suhtes vaga vastuvotlikud. Intervjueeritavate sdnul ei ole neil probleeme tootajate
naoilmete tuvastamisega nagu néiteks maski all naeratamine. Sellegipoolest oodatakse
sellises olukorras tootajatelt verbaalse suhtlemisoskuse paranemist, see vdib antud olukorras

mdjutada varasest enam teeninduskvaliteeti.

Agarwali (2021) poolt labiviidud uuringu eesmérgiks oli uurida erinevaid personalijuhtimise
lahendusi, mida on hotellide poolt kéiku vBetud Covid-19 pandeemia ajal. Antud uuring
tdendab paindlike personalijuhtimissusteemide asjakohasust, mida saab kohandada vastavalt
muutuvatele &rivajadustele. Inimeste juhtimine ei pea olema ressursimahukas, piiratud
rahaliste vahenditega hotellid vdivad tootajate heaolu suurendamiseks votta kasutusele
psiihhosotsiaalse ldhenemisviisi. Uks tahelepanuvairsemaid jareldusi antud uuringust naitab,
et tootajate heaolu mdjutab see, kuidas hotellid vastavad Uhiskondlikele vajadustele.
Praegune pdlvkond to6tajaid on emotsionaalselt puhendunud véhem priviligeeritud inimeste
toetamisse, mistottu vdib uhiskonda investeerimine kaudselt aidata hotelle. (Agarwal, 2021,
Ik 8)

Tootajate heaolu suurendamine 1&bi tootajate vahelise hea tahte loomise toob kaasa joudluse
suurenemise. Koolitust, juhendamist ning mentorlust peetakse kriisi ajal kdige
vaartuslikumaks, kuna need tagavad tootajatele kognitiivsed ja pstihholoogilised vahendid,

et tulla toime kriisist pdhjustatud ressursside vahenemisega. Seeldbi saab koolitust ning
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arendustodd kavandada nii, et see vastaks tOOtajate ainulaadsetele ning personaalsetele
vajadustele. (Agarwal, 2021, Ik 8)

Samateemalisi uuringuid on labi viidud kasutades mitmesuguseid erinevaid lahenemisi.
Lduna-Korea turismisektori tootajate seas labiviidud uuringu eesmargiks oli mdista, kuidas
mdojutab Covid-19 pandeemiaga kaasnenud stress tG6tajate td6ga rahulolu, enesehinnangut
ja puhendumust hotellides ning muudes turismiorganisatsioonides. Selle hindamiseks
todtasid uuringu autorid vélja CID-stressi nditaja ehk Covid-19 viirusest pdhjustatud stress
(Covid-19 induced stress). Uuringust selgus, et CID-stress avaldab negatiivset mdju tootajate
heaolule. (Kang, 2021, 1k 1)

Vottes arvesse, et CID-stress vOib negatiivselt mdjuda t66ga rahulolule, organisatsiooni
usaldusele, enesehinnangule ja pihendumusele tddevad Kang jt (2021, Ik 13), et materiaalse
ja emotsionaalse toe pakkumine pandeemia ajal ja pérast seda on reisi-, turismi- ja
hotellitéostuse parim tava. Pandeemia ajal pakutava materiaalse abi alla kuulub néiteks
kaitsevahendite, sealhulgas desifitseerimisvahendite, ndomaskide ja kummikinnaste tagamist
isegi juhul, kui valitsuse nduanded on ebamaarased v@i vastuolulised. Lisaks sellele, et
materiaalsete ressursside pakkumine haiguspuhangu ajal toétingimuste parandamiseks aitab
séilitada tootajate fuusilist ja psiihholoogilist heaolu, on see ettevdtte vaatenurgast ka vaga
maistlik ja &ra tasuv dristrateegia. TO0tajate poolt tajutav organisatsiooniline toetus mangib
keskset rolli todtaja ning organisatsiooni vahelistes suhetes ning sellel on oluline mdju
tootajate heaolu parandamisele ja stressi vahendamisele (Kurtessis et al., 2017, Ik 1881).
Organisatsiooni poolt asjakohast tuge saades néitavad tootajad tles kdrgemat tédga rahulolu

ja organisatsioonipdhist enesehinnangut (Kang et al., 2021, 1k 13).

Seoses pandeemiaga on kaasnenud olukord, kus t66tajad saavad ka ise teadlikumaks oma
rollist ning muutuvad iseseisvamaks oma heaolu hoidmisel. Kuigi ettevite pingutab t6otajate
heaolu nimel, siis on sellest saanud ka iga t66taja isiklik teadlik missioon. Seda vdib vaadelda
kui ellujddmise reaktsiooni Kriisi ja pandeemia ajal. (Gorgenyi-Hegyes et al., 2021, Ik 15)
Kuna hetkel tundub, et koroonaviiruse levik ja selle mdju on pusiv ning méjutab maailma

tugevalt ka edaspidi, siis on Sigala (2020, Ik 320) sonul véaga oluline viia labi veelgi enam

27



turismiuuringuid maistmaks to6tajate pstihholoogilist, vaimset ja fudsilist tervist, kaasamist,
tootingimusi  ja vOimalikke inimressursi probleeme Covid-19 keskkonnas. Naiteks
traditsioonilised seni kasutatud juhtimis- ning varbamisstrateegiad ja motiveerivad stiimulid
ei pruugi enam inspireerida voi kaasata ligi to6tajaid, kes on seoses Covid-19 pandeemiaga

oma isiklikud véartused ja prioriteedid Gmber hinnanud.

Kuna koroonapandeemia on maailma elukorraldust mdjutanud moned aastad, ei ole selle
mdju uurivaid teadustoid kuigi palju veel tehtud ning pikaaegsed tagajarjed pohinevad hetkel
veel suuresti oletustel. Pandeemia jérgselt on erinevate autorite sénul oodata spaa- ning
heaoluturismi tdusu, sest inimesed otsivad kosutustust ning v@imalusi oma heaolu
turgutamiseks. Covid-19 moju toétajate heaolule on olnud individuaalselt mdnevdrra erinev,
on inimesi, keda kaasnenud muutused eriti mdjutanud ei ole, kuid on ka to6tajaid, kelle jaoks
on tagajargedega kohanemine osutunud valjakutseliseks. Valdavalt on leitud, et
koroonaviirusega kaasnev stress on mojunud negatiivselt to6tajate heaolule ja rahulolule.
Siinkohal on véga oluline roll ettevottel ning nende poolsel abil ja ressursside tagamisel, mis
aitaksid tootajatel sailitada oma motivatsioon ning tervislik seisund, sest to6tajate heaolu

mangib olulist rolli kérge teeninduskvaliteedi tagamisel.
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2. TOOTAJATE HEAOLU NING TEENINDUSKVALITEEDI
VAHELISTE SEOSTE UURIMINE

2.1. Ulevaade Eesti Spaaliidust ja uuringu kirjeldus

Eesti Spaaliit koondab enda alla erinevaid spaahotelle ja taastusraviasutusi tle kogu Eesti.

Hetkel kuulub Uhendusse 13 heaolu- ning ravispaa hotelli ja -asutust. Organisatsiooni

eesmérgiks on heaoluspaa, kuurort- ning taastusravi teenuste arendamine teadvustades

seejuures nende olulisust ka avalikkusele. (Eesti Spaaliit, s.a.) Eesti Spaaliidu peamisteks

ulesanneteks on:

o ettepanekute tegemine Uhtse ravislisteemi, ravipoliitika, heaoluspaa teenuste taseme
pidevaks arenguks ja uute meetodite véljatootamiseks;

e (ldistada liidu liikmete tegevuse tulemusi ning edastada kogutud teave Uhenduse
litkmetele;

o kohalike ravimeetodite propageerimine valismaal,

o kohalike ravimuda, mineraalvete, kliima jne toime uurimise toetamine ja liidu liikmete
poolt parimate uute ravikuuride rakendamine;

o vajalike koolituste organiseerimine;

e terviseturismi arendamine;

¢ suhtlemine teiste kutse- ja erialaliitudega (Terviseriik, s.a.).

2021. aasta detsembris tditus Eesti Spaaliidul 25. tegutsemisaasta. Liidu eelkaijaks oli 1996.
aastal asutatud Eesti Kuurort- ja Taastusravi liit, mis koondas endas taastusravi teenuseid
pakkuvaid ettevotteid. Eesti Spaaliidu nime kannab organisatsioon 2006. aastast, mil liitusid
ka esimesed heaoluspaad. (Eesti Spaaliit, 2021) Tanaseks on Eesti Spaaliitu kuuluvad

ettevOtted mugavate majutusvOimalustega ning laialdase teenuste valikuga. Lisaks
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raviteenustele pakutakse ka suures valikus heaolu- ja iluteenuseid ning mitmeid erinevaid
ajaveetmise vodimalusi (Eesti Spaaliit, s.a.). Liidus toimub hulgaliselt Uhistegevusi, seal
hulgas messidel, turundusstindmustel osalemine, dppereisidel kdimine, reisikorraldajate ning
ajakirjanike voorustamine. Kdigele lisaks on (heskoos aidatud kaasa ka Oigusaktide
loomisele, loodud kutsestandardeid ning antud ka kutsetunnistusi. (Eesti Spaaliit, 2021) Eesti
Spaaliidu koostdopartneriteks on mitmed erinevad organisatsioonid, sealhulgas ka EAS
Turismiarenduskeskus, Eesti Turismifirmade Liit ning Eesti Hotellide ja Restoranide Liit

(Eesti Spaaliit, s.a.). Koostdds partneritega on labi viidud mitmeid uuringuid.

T6otajate heaolu ning selle tagamisega seonduvaid uuringuid siiani 1abi viidud pole. Seoses
muutunud olukorraga, mil Covid-19 pandeemia leviku t6ttu on suures osas jaddud ilma oma
endisest personalist ning olukorra paranemisega on kaasnenud t66jéupuudus, on to6tajate
heaolu, motivatsiooni, toéétingimuste ja muude taoliste teguritega seonduv muutunud véga
aktuaalseks ning oluliseks. Seetdttu on tekkinud vajadus uurida, kuidas tootajad end
tunnevad ja mis on nende jaoks oluline. Uhtlasi on tahtis ka see, kuidas to6tajate heaolu ning

kllastajate poolt tajutav teeninduskvaliteet omavahel seonduvad.

Kéesolevas t60s labiviidud uuringu eesmaérgiks oli selgitada valja, kuidas on Eesti
spaahotellid kohanenud Covid-19 pandeemiast mdjutatud olukorraga ning kuidas astutakse
vastu tekkinud valjakutsetele nagu selleks on taolisel kogu majanduse jaoks ebastabiilsel ajal
tootajate heaolu tagamine ning motiveerimine. Uhtlasi soovis autor uuringu toel mdista, kas
ja kui palju ndevad hotellide juhid seoseid to6tajate heaolu ning teeninduskvaliteedi vahel ja
kuidas tagatakse ettevOtte kdrge teeninduskvaliteet. Selleks viis autor koostoos Eesti

Spaaliiduga labi kvalitatiivse uuringu.

Uuringu sisulisel ettevalmistamisel tugineti Brown jt (2009) l&biviidud uuringule, mille
eesmargiks oli uurida, kas personalijuhid suudavad téita oma tavapérast rolli seades to6tajate
vajadused esikohale ning kas see roll sobib kokku nende kohustustega klientide, investorite
ja juhtide ees. Selles uuringus viidi l&bi kvalitatiivne uurimus, milles kasutati
uurimismeetodina poolstruktureeritud intervjuusid. Teadlased olid vélja té6tanud intervjuu

protokolli hdlbustamaks eesmargiparast vestlust intervjueeritavaga. Intervjueeritavad teadsid
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kall intervjuu eesmargist, kuid neile ei antud protokolli ette. Intervjuude kaigus esitati
lisakisimusi, lisaks andis poolstruktureeritud intervjuu personalijuhtidele vdimaluse anda
uurijale rikkalikult kirjeldavaid detaile. Labiviidud intervjuud salvestati digitaalselt, et tagada

kvaliteetne salvestus, mis hdlbustab transkribeerimist ning tagab kvaliteetse andmestiku.

Tuginedes eelpool toodud uuringule valmistati ette 16put66 uuringu sisuline alus. Andmete
kogumiseks kasutati kvalitatiivset uurimismeetodit poolstruktureeritud intervjuud. Kokku
viidi labi kaheksa intervjuud. Intervjuud toimusid individuaalselt, et intervjueeritaval oleks
vBimalik rahulikult omas tempos késitletavaid teemasid arutada. Kuus intervjuud toimusid
veebi teel Teamsi keskkonnas, tlejaanud kaks intervjueeritavat saatsid vastused kiisimustele
kirjalikult  meili teel. Labiviidud intervjuud ehitati Gles standardiseerimata
poolstruktureeritud intervjuudena. See tdhendab, et kdigi intervjuude puhul oli olemas varem
koostatud intervjuu kava, kill aga ei ole kisimuste jarjekord esmatahtis ning oli v8imalus
kisida tapsustavaid kisimusi, et tekiks sujuv vestlus. Standardiseerimata intervjuudeks
peetakse poolstruktureeritud ja struktureerimata intervjuusid, sest nende puhul on

intervjueeritaval vBimalik vastata kisimustele taielikult oma sdnadega (Lepik et al., 2014).

Uuringu eesmaérgist lahtuvalt moodustati sihipdrane valim ehk sdltuvalt uuringu eesmargist
valiti vélja sobivaimad intervjueeritavad. Kuna uuring viidi labi koostdos Eesti Spaaliiduga,
olid algseks valimiks Eesti Spaaliidu liikmesorganisatsioonide juhid. Intervjuu saadi viielt
liitu kuuluvalt ettevottelt. Kuna igas labi viidud intervjuus toodi vélja uusi motteid ning
varasemalt mainimata informatsiooni, otsustati andmestiku suurendamiseks poérduda ka
spaaliidu valiste suuremate spaahotellide juhtide poole. Neilt saadi veel kolm intervjuud,

mille abil koguti piisavalt andmeid ning vastused hakkasid korduma.

Valimis olid nii tippjuhid kui ka keskastmejuhid erinevatest osakondadest, sest nendel on
suur vastutus, palju alluvaid ning pidev otsene kokkupuude to6tajatega. Valimisse kaasati nii
heaolu- kui ka ravispaad ndgemaks, kas ja kui palju antud teemad erineva kontseptsiooniga
spaades erinevad. Eesti Spaaliidu valiste spaahotellide valikul tugines autor
Turismiarenduskeskuse loodud spaaveebile Spaflix, mis annab vdimaluse mugavalt ja oma

kriteeriumitele vastavalt tutvuda ja leida kiirelt spaahotelle kbikjal Eestis ning vaadata neid
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tutvustavat turundusmaterjali (Puhka Eestis, 2021). Spaahotellide valikul 1&htus autor ka
hotellide asukohast, proovides intervjueerida ettevotteid erinevatest Eestimaa piirkondadest.
Intervjuu koosnes 15 kiisimusest, mis on jaotatud enamjaolt kahe kuni nelja kiisimuse kaupa
viite suuremasse teemaplokki (vt lisa 1). Kisimuste koostamisel tugineti erinevatele

teoreetilistele k&sitlustele ning mudelitele (vt tabel 1).

Tabel 1. Intervjuu kiisimuste moodustamisel kasutatud teoreetilised kasitlused

Intervjuu Teooria Teoreetilise kasitluse autorid Aasta
teemaplokk

Covid-19 mdju turismile ja Nilashi et al. 2021

1 hotellidele Baba et al. 2020

Pinos Navarrete, A., & Shaw, G. 2021

Covid-19 mdju tootajatele ning Gorgenyi-Hegyes et al. 2021

2 nende heaolule Gunay & Kurtulmus 2020

Kang et al. 2021

Tdotajate heaolu tagamine, nende | Herzberg, F. 1966

motiveerimine ning joustamine Maslow, A. H. 1977

Kara et al. 2013

3 Hati et al. 2017

Sigala, M. 2020

Amor et al. 2021

Al-Ababneh et al. 2017

Teeninduskvaliteediga seotud Gronroos, C. 1982

késitlused Parasuraman et al. 1985

4 Gorgenyi-Hegyes et al. 2021

Dost Mohamad et al. 2017

Lai, Y. L., & Chang, S. C. 2013

Tootajate heaolu ning Benitez et al. 2019

teeninduskvaliteedi vahelised Peri¢ et al. 2018

5 seosed Demerouti et al. 2018

Pelegrin-Borondo et al. 2020

Brown et al. 2009

Intervjuu esimene teemaplokk koosneb kahest sissejuhatavast kiisimusest uurimaks, millist
mdju on avaldanud Covid-19 antud ettevottele ning kuidas on nii hotelli kiilastajad kui ka
tootajad kohanenud pandeemiast tulenevate muutustega. Nende kahe kiisimuse koostamisel
l&htus autor Nilashi jt (2021, 1k 13) klientide internetis avaldatud arvustuste pdhjal I&biviidud
uuringust, mille tulemuste kohaselt on inimeste ndudmised hotellile ning selle hiigieenile ja
teenuste kvaliteedile Covid-19 mdjutatuna veelgi tdusnud. Uhtlasi sooviti antud vastuste

pdhjal mdista, kui palju mangivad Eesti spaahotellides rolli Baba jt (2020, Ik 273) poolt vélja
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toodud aspektid, mis takistavad veel niipea turismi tdusmist pandeemiaeelsele tasemele
(nditeks destabiliseerunud turg, inimeste véhenenud valmisolek kulutada suuri summasid

mitte esmatéhtsatele asjadele, reisieelistuste muutumine jne). (vt tabel 1, Ik 32)

Jargmine teemaplokk kajastab Covid-19 m6ju tootajate heaolule. Kiisimusete eesméark on
anda informatsiooni selle kohta, millised muutused on pandeemia leviku téttu toimunud
tOotajate tookorralduses ning kas ja kuidas on muutunud to6tajate suhtumine oma toosse.
Nende kisimuste koostamisel lahtuti Gorgenyi-Hegyes jt (2021, Ik 15) seisukohast, mille
kohaselt on td6tajad saanud teadlikumaks oma rollist ning muutunud iseseisvamaks ka oma
heaolu hoidmisel. Kuigi ettevdte pingutab tootajate heaolu nimel, siis on sellest saanud ka
iga tootaja isiklik teadlik missioon. Seda v6ib vaadelda kui ellujgamise reaktsiooni kriisi ja
pandeemia ajal. (Gorgenyi-Hegyes et al., 2021, Ik 15) (vt tabel 1, Ik 32)

Kolmas teemaplokk koosneb klisimustest, mis puudutavad tdotajate heaolu teemasid nii
pandeemia ajal kui ka sellele eelnevalt. Eesmark on mdista, milline on ettevotte strateegia
oma tootajate heaolu tagamiseks. Selles plokis lahtutakse peamiselt Hati jt (2017, Ik 583)
tddemusest, mille kohaselt on ettevdte todtaja isikliku elu kdrval olulisim tegur meeldiva
todkeskkonna ning eeskujulike téotingimuse loomisel tagamaks seeldbi motiveeritud ning
rahuloleva personali. Seejuures on oluline pidada silmas vdimalikke ohte, mis vdivad
puuduliku juhtimise vdi strateegia puhul kaasneda (t66lt puudumine, madal joudlus jne)
(Kara et al.. 2013, Ik 9). (vt tabel 1, Ik 32)

Lisaks uuriti, millised on intervjueeritava arvates peamised tootajate heaolu mdjutavad ja
kujundavad tegurid ning kuidas ja millisele tasandile sobituvad valjatoodud tegurid Maslow
(1943) inimvajaduste hierarhia teooria ning Herzbergi (1966) kahe faktori teooria kohaselt.
Samuti on antud plokis oluline mdista, kuidas on ettevotte tegevus oma tootajate heaolu

tagamiseks muutunud seoses Covid-19 viiruse levikuga. (vt tabel 1, Ik 32)

Intervjuu neljas teemaplokk késitleb teeninduskvaliteedi tajumist ning kontseptsiooni
ettevottes. Selles plokis on kolm kisimust, mille koostamisel I&htuti peamiselt Gronroosi
(1982, Ik 33) teenuse kvaliteedi mudelist ning Parasuramani, Zeithamli ja Berry (1985, 47—
48) SERVQUAL-i mudeli ideest ehk tajutud teeninduskvaliteedi phimottest. (vt tabel 1, Ik
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32) Selle sektsiooni eesmark on mdista, kas ja kui palju pooratakse téhelepanu lisaks
kvaliteetsete teenuste pakkumisele ka teeninduskvaliteedile ning millised vdiksid spaahotelli
juhtide arvates olla kliendi ootused nende ettevotte teenindusele. Uhtlasi sooviti teada saada,
kui palju sellele temaatikale spaahotellis tdhelepanu poodratakse ning mida tehakse selleks, et
tagada korge teeninduskvaliteet ja vastata seeldbi klientide ootustele. Lisaks peeti oluliseks
uurida, kas hotellide juhid ndevad teeninduskvaliteeti ka kui potentsiaalset konkurentsieelist,
sest see on positiivse mainekujunduse ning rahuloleva personali kdrval (ks paljudest
eelistest, mis kaasneb Uhiste véartuste loomise, lojaalsuse ning organisatsioonilise

pihendumusega (Gorgenyi-Hegyes et al., 2021, 1k 8).

Viies ehk viimane teemaplokk kasitleb tootajate heaolu ning teeninduskvaliteedi vahelisi
seoseid. Kui varasemalt saadi Ulevaade ettevdtte seisukohast tOdtajate heaolu ning
teeninduskvaliteedi teemadel, siis antud plokis uuriti, milliseid seoseid ettevotte juhid antud
teguritel ndevad. Antud teema on véga oluline just teenindus- ja turismisektoris, kus kliendi
lojaalsus, nende otsused ning eelistused sdltuvad nende rahulolust ning tajutud kvaliteedist,
mida tootajad otseselt mojutavad (Peri¢ et al., Ik 618). Tootajate suhtumist ning selle mdju
teeninduskvaliteedile uuriti vottes aluseks Benitez jt (2019) kasitluse, mille kohaselt
mojutavad teeninduskvaliteeti peamiselt tootajate rahulolu, emotsionaalne kurnatus ning
kadnilisus. (vt tabel 1, 1k 32)

Uhtlasi lahtuti ka Demerouti, Xanthopouloub ja Bakker (2018) labiviidud uuringust, mille
kaigus uuriti, kuidas tootajate kulniline suhtumine té6sse mdjutab klientide reaktsiooni
pakutava teenuse kohta. Uuringust selgus, et kiunilised to6tajad pakuvad tdendoliselt
klientidele madala kvaliteediga teenindust, kuna nad ei kontrolli oma kutnilisi hoiakuid tuues
seeldbi rohkem kaasa negatiivseid kokkupuuteid klientidega. Mida rohkem selliseid
negatiivseid reaktsioone klientide suhtes tootajal tekkis, seda vahem olid kliendid rahul
teenuse kvaliteediga. Lisaks uuriti selles plokis erinevusi ravi- ning heaoluspaade vahel.
Eesmark on uurida, kas ettevdtte juhid ndevad eelpool késitletud teemadel erinevusi
tulenevalt oma spaahotelli liigist, sest ravispaa ning heaoluspaa turistide kulastamise

motiivid on mdnevorra erinevad, mis omakorda mdjutab ka seda, mis teenuseid ja kuidas
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kliendile pakutakse ning milline on td6tajate kvalifikatsioon (Pelegrin-Borondo et al., 2020,
Ik 12). (vt tabel 1, Ik 32)

Nagu ka Browni jt (2009) labiviidud uuringus loodi labiviidud intervjuude transkriptsioonid
muutes videosalvestustest kogutud info tekstiliseks ning transkriptsiooni tdpsuse ja kvaliteedi
kontrollimiseks vorreldi loodud tekste pohjalikult digisalvestistega. Saadud andmestiku
pohjal koostati kvalitatiivne sisuanaltiiis. Selline analtiisimeetod osutus valituks, sest taolist
sisuanalliusi kasutatakse tekstide voi vestluste sisu ja kontekstiliste tdhenduste uurimiseks
(Laherand, 2008). Koostati temaatiline sisuanaliitis eesmérgiga leida Ules intervjuudest
saadud sisust arusaamad ning seosed. Temaatilise sisuanaltitsi kaigus selgitati valja, millest
ja kuidas réaagitakse. Lisaks autori poolt sdnastatud teemadele on fookuses ka see, mida on
intervjueeritavad pidanud oluliseks antud teemadega seoses radkida ning kuidas antud

teemasid tdlgendatakse. (Kalmus, et al., 2015)

Koostd0s terviseturismi edendava organisatsiooniga Eesti Spaaliit viidi labi kvalitatiivne
uuring eesmargiga selgitada vélja, kas ja milliste valjakutsetega on Eesti spaahotellid silmitsi
seisnud seoses tootajate heaolu tagamise ning motiveerimisega Covid-19 pandeemiast
mdjutatud Ghiskonnas. Erinevatele teoreetilistele kasitlustele ning mudelitele tuginedes
koostas autor viie teemaplokiga ning 15 kiisimusest koosneva poolstruktureeritud intervjuu,
mis viidi labi kaheksa spaahotelli juhiga tle kogu Eesti. Intervjuud toimusid nii videosilla
kui ka meili teel, labiviidud intervjuud transkribeeriti ning saadud andmestiku pdhjal koostati

kvalitatiivne sisuanallis.
2.2. Uuringu tulemuste analtis

Kéesolevas alapeatiikis on antud Ulevaade intervjuude analiilisi tulemustest. Intervjuudes
osales ks personalijuht, tiks spaajuht, (ks arendus- ja majutusjuht, tiks vastuvotujuht, kaks
juhatajat ning kaks spaahotelli tegevdirektorit. Andmete kodeerimiseks kasutab autor juhi
luhendina téhte J, number antud tdhe jarel tahistab vastanu numbrit ehk mitmenda

intervjueeritavaga tegu oli.
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Intervjuu kisimused olid jagatud viite suuremasse teemaplokki, millest lahtuvalt on t66s
kajastatud ka uuringu tulemused ning analiiis. Tulemuste analtisimisel on autor
keskendunud arvamuste ja seisukohtade esile toomisele ning proovinud mdista, millised on
erinevate hotellide strateegiad oma td6tajate heaolu ja teeninduskvaliteedi tagamisel. Tabelis
2 on valja toodud teemade kaupa olulisemad mdtted ning marksdnad, mis tulid vélja
labiviidud intervjuudest (vt tabel 2).

Tabel 2. Méarksdnad intervjuudest

Teema Marksdnad intervjuudest

valitsuse otsused ja nendele reageerimine;
klientuuri ja taituvuse muutumine;
koondamine, t66lt lahkumine;
klientide suhtumine;

to0tajate uuesti koolitamine.
téokoormuse vahendamine;
tooilesannete muutumine;

hotelli sulgemine;

ebakindlus, heitlikkus, murelikkus;
stabiilsuse puudumine.

avatud kommunikatsioon;

usalduslik suhtluskeskkond:;
omatdotaja soodustused ja
motivatsioonipaketid,;

koolituste ja Uhisirituste vdhenemine.
tootajate koolitamine;

tagasiside analulsimine;

oluline konkurentsieelis;

rahulolev todtaja pakub kvaliteetsemat
Tootajate heaolu ning teeninduskvaliteedi teenindust;

vaheliste seoste tajumine ettevottes labinahtavus;

e ravispaa personal rohkem reguleeritud.

Ettevotte Gldine k&ekéik ning Covid-19 mju

Covid-19 mdju tootajate heaolule

Tdotajate heaolu tagamine pandeemia eelsel
ajal ning hetkeolukorras

Teeninduskvaliteet ning selle kontseptsioon
ettevottes

Esimeses teemaplokis uuris autor intervjueeritavatelt, milline oli Covid-19 mdju ettevotte
igapédevasele toimimisele ning kuidas kohanesid kliendid ja to6tajad kaasnenud muutustega.
Kdik juhid nentisid, et pandeemia levikuga kaasnenud olukord on olnud véga keeruline ja
valjakutseline. Valitsuse poolt tehtud otsused seoses piirangutega tulid ootamatult ning
hotellidel oli reageerimiseks vaga véhe aega. J1 kirjeldas olukorda jargmiselt: ,, K&ik see tuli

niimoodi, et neljapdeval on valitsuse koosolek, nadala I6puks peaksid hakkama uued
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tingimused kehtima.“ Samas lisati, et valitsus vottis ettevotjate tagasisidet kuulda ning
edaspidi jaeti ettevOtetele juba ronhkem reageerimisaega.

Kdik uuringus osalenud spaahotellid olid Covidi ajal mingil perioodil téielikult suletud.
Mitmete ettevotete jaoks oli selline olukord nende seniste tegutsemisaastate jooksul
esmakordne. J6: ,,Meie ettevotte 30 tegutsemisaasta ei ole sellist olukorda varem olnud.* Kui
teised asutused olid taielikult suletud, siis Uks vastanutest tdi valja, et nemad kasutasid seda
aega hotellis suurpuhastuse tegemiseks, mis thtlasi andis toateenindusele véimaluse mingi

osa sellest ajast t60l kaia.

Seoses Covidi levikuga margati klientuuri muutumist, varasemalt domineerinud vélisturistid
asendusid siseturistidega. Kuna nii tdokoormus kui ka k&ive oluliselt véhenesid ning
hotellide taituvus langes, olid mitmed hotellid sunnitud osa oma td6tajatest koondama. Mani
spaahotell oli sunnitud koondama koguni tlle poole oma tédtajatest. Juhtide sdnul oli tegemist
véga karastava ja Opetliku olukorraga, mis pani tle vaatama ettevote drimudeli. Kuna mojud
on igas mottes pikaajalised, siis pani pandeemia mdotlema sellele, milliseks muutub olukord

turismisektoris peale kriisi ning kuidas vastavalt sellele oma strateegiad kohandada.

Samas rakendasid moéned hotellid tootajatele ka tookoormuse vahendamist ehk osalist
t0baega. J4: ,Massilist koondamist ei olnud, pigem oli selline osalise koormuse peale
viimine. Osad tahtsid ise koondamist, et saavadki minna uutele etappidele, ise voib olla ei
oleks teinud seda liiket, aga olukord andis vdimaluse seda teha. Tootajate otsuseid toolt
lahkuda tuli ka teistes hotellides, peamiselt oligi péhjuseks turismisektori ebastabiilsus ning
teadmatus tuleviku suhtes. Usuti, et nuld kui piirangud on suuresti maha vdetud, siis
turismivaldkond on ilmselt aastateks t60votjatelt palvinud teatud usaldamatuse pitseri. J6:
»Tlana leida tootajaid kas toitlustus- voOi turismisektorisse on péris raske, inimesed on
vahepeal lihtsalt selle kahe aastaga teinud muud valikud. Uks oluline tegur, mis samuti
pdhjustas ettevotetes tootajate lahkumist, olid Covidi pddemisest tingitud tagajérjed. Nimelt
ei olnud mitmed to6tajad, néiteks toateenijad, peale haiguse pddemist enam vdimelised oma
tooulesandeid taitma.

37



Seoses kaasnenud muudatustega ootasid t06tajad tdpseid juhiseid, kuidas ja mida peab
tegema, kuid reageeriti vordlemisi kiiresti. See-eest ajal, mil hotellid olid Covidi alguses
suletud, avastati peale taasavamist, et tootajad olid mingeid asju &ra unustanud ning
sisseelamine vottis aega, mitmeid asju tuli Ule seletada ning uuesti Gpetada. Seda seostati
suuresti hirmuga viiruse ees. J7: ,, Tekkis arvamus, et kill ritk maksab ja koormuse kasvades
tekkis probleeme toosoorituse kvaliteediga.« Uldiselt olid juhtide sénul kiilastajad mdistvad
ning said aru, et olukord on hetkel selline ning tehtud muudatused ei sdltu hotellist, vaid on
valitsuse poolt kehtestatud nduded. Sellegipoolest tuli ette ka klientide pahameelt, kellel oli

raske tehtud muudatusi aktsepteerida ning voitlesid kdige vastu.

Pandeemia levikuga t&heldati olulisi muutusi kulastajate puhkuseharjumustes ning
kliendikaitumises. Kuna vabu kohti, mille hulgast valida, oli vordlemisi palju, siis ei ndhtud
vajadust ette broneerimiseks. Kui varasemalt oli spaahotellil olemas mingi Ulevaade nditeks
kuude 18ikes, milliseid p&evad ja nddalavahetused on vélja muddud, siis niitid broneeritakse
oma puhkusi keskmiselt kaks péeva ette. Ka tuhistamise tingimustes on mindud leebemaks.
Hotellid on muutunud broneeringute tlhistamise osas vastutulelikumaks, osades
spaahotellides on &ra jaetud hilise tuhistamise trahvid ning kliendi haigestumise korral
ollakse valmis iga hetk tuhistama. Valdavalt tbdeti, et pandeemia levikust tingitud

muutustega kohanemine ei ole olnud sugugi lihtne.

Teises teemaplokis keskenduti tootajate tookorraldusele ja suhtumisele ning Covid-19
pandeemiaga kaasnenud muutustele. Tookorralduses toodi peamiselt valja muutunud t6dajad
ning koormus, valja toodi ka graafikutega seotud paindlikkuse ning stabiilsuse vahenemine.
Graafik ei ole kunagi kindlalt paigas, iga hetk v6ib keegi haigestuda ning to6taja peab vabal
péeval toole tulema. Palju on tehtud té6ilesannete Umberjagamist, tootajatele on lisandunud
tooulesandeid, mida nad varasemalt pole tegema pidanud. Lisaks paljudele viiruse leviku
ning piirangutega kaasnenud lisalilesannetele nagu nditeks Kiirtestide tegemine ja pindade
desinfitseerimine, tuli vajadusel votta aeg-ajalt tle ka kolleegide téokohustusi. Vordlemisi
valjakutseliseks osutus viiruse leviku ajal tootajate jaoks tdendite kontrollimine. J1: ,,See oli
kohutav. Uks tootaja ttles, et kui see tdendite kontrollimine kevadeks &ra ei 16ppe, siis ta

ldheb &ra t00lt, ta ei jaksa.” Kuna teenindus eeldab kliendi ja to6taja vahetut kontakti, siis
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kaugtoo vOimalusi spaahotellid enamasti oma personalile vdimaldada ei saanud. Kill aga
toodi mdne juhi poolt vélja, et kontoritdotajatele pakuti voimalust tootada kodust, mida

tootajad ka kasutasid.

Kdik vastanud olid Ghel meelel, et pandeemia levik on olnud nii vaimselt kui materiaalselt
tOGtajatele vdga raske ning on sisendanud neisse ebakindlust, murelikkust, hirmu ja
heitlikkust. Kuna pandeemia oli kdigile vésitav ja stressitekitav, avaldas see tugevat moju ka
toosuhetele. Tootajatega kokkulepete tegemine on varasemast keerulisem ning paljudele ei
sobi, et ei ole enam varasemat stabiilsust ning kindlat rutiini. Kohati tdheldati ebakindlust
rohkem just tipp- ja keskastme juhtide seas, sest tavattotaja leiab tdendoliselt vajadusel
lihtsamini uue t66. See-eest vadikemates linnades voi asulates paikevate spaahotellide puhul
margati, et kui varasemalt oli mingis osakonnas t60j6u voolavus suur, siis niitid seoses Covid-
19 levikuga enam nii kergekaeliselt lahkumisavaldust ei anta, sest hinnatakse oma totkoha

olemasolu. Seda v0ib seostada néiteks vastavas piirkonnas valitseva toopuudusega.

Jargmises teemaplokis uuriti tootajate heaolu tagamist pandeemia eelsel ajal ning
hetkeolukorras. Autor palus intervjueeritavatel iseloomustada kolme s@naga, millised on
nende arvates kolm pdhilist tegurit, mis mdjutavad kdige enam tddtajate heaolu ja
motiveerituse taset. Joonisel 3 on s6napilv, mis kujutab kdiki vélja toodud tegureid (vt joonis
3, Ik 40). Sona suurus nditab sagedust, mida suuremalt on sdna joonisel kujutatud, seda
sagedamini toodi seda intervjueeritavate poolt vélja.

Kdige olulisemateks teguriteks peeti head sisekliimat, oskuslikku juhtimist, ning to6tasu.
Tdokeskkonda mainiti kdige rohkem ning seda toodi vélja koguni kuuel korral. On oluline,
et t66l valitsev dhkkond oleks meeldiv ning to6tajad saaksid julgelt oma muredega juhtide
poole pdorduda. Vahem oluliseks ei peetud ka tootasu, tddeti, et tdnapdeval on see (ks
peamisi motivaatoreid ning to6taja sissetulek peab olema korraparane, tdpne, korrektne ja
motiveeriv oma suuruses. Spaahotellide juhtide sdnul on téhtsad ka vordsus ja Kkiitus, et
hotellis ei oleks paremaid ega kehvemaid t66tajaid voi ametikohti ning ei oldaks kitsid ka

kiitmise ning julgustamisega, eriti praegusel ajal. (vt joonis 3, Ik 40)
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Paindlikkus Missicon

Joonis 3. Sonapilv illustreerimaks to6tajate heaolu ning motiveerimise peamisi tegureid

Viélja toodi ka paindlikkust, seda eriti toograafikute koostamisel, ning stabiilsust. Samas
ndustuti, et paindlikkuse ja stabiilsuse tagamine on Covidi levikuga olnud tunduvalt raskem,
sest tOGtajate arv on vahenenud ning tootingimused muutuvad pidevalt. Sellegipoolest oldi
optimistlikud ning usuti, et pandeemia eelne rutiin taastub: J4: ,Ma ikkagi arvan, et see
stabiilsus tuleb tihel hetkel tagasi, ltleme 80% tagasi. Ukskdik mis juhtub, aga inimene
harjub, me ka harjume.“ Nenditi, et ausad suhted juhtide poolt, omavaheline
kommunikatsioon ning usaldusvaarsus méngivad hea sisekliima loomisel vdga suurt rolli.
Uks juhtidest t3i valja tihise missiooni, et tootajad mdistaksid oma t66 eesméarki ning

tootaksid koos Uihise eesmérgi nimel. (vt joonis 3)

Kdige olulisemaks tootajate heaolu tagamisel peetakse avatud suhtlust ja kommunikatsiooni.
Selleks, et kommunikatsioon oleks voimalikult efektiivne, oodatakse osakonnajuhtidelt héid
probleemilahendamise oskuseid ning vastutulelikkust. Autor téheldas, et tldiselt pannaksegi
tootajate heaolu tagamisel ning motiveerimisel peamine vastutus osakonnajuhtidele. Uhtlasi
pOoratakse palju tdhelepanu todgraafikutele, et tootaja saaks vajadusel kéia arsti juures ning
piisavalt puhata, eriti peale 66vahetusi. Vélja toodi ka erinevaid omatddtaja soodustusi ning

boonus- v6i motivatsioonipakette. Oma maja protseduuride pealt saavad pea kdigis hotellides
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tO6tajad soodustust ning ravispaahotellides pakutakse oma tootajatele sealhulgas ka

meditsiinilist ndu ning raviprotseduure.

Valdavalt Uritatavad spaahotellide juhid to6tajate heaolu tagamisel l&ahtuda tervikliku heaolu
kontseptsioonist. Kdige keerulisemaks peetakse emotsionaalse heaolu tagamist.
Regulaarseid kokkulepitud arenguvestlusi oma to6tajatega tldiselt ei peeta, siiski tritatakse
mingi aja tagant tootajatega Uks Uhele maha istuda ning jagada temaga nii positiivset ja
negatiivset tagasisidet kui ka anda tdotajale vGimaluse oma muredest raakida. Flusilise
heaolu tagamist peetakse elementaarseks, sest see on enamasti juba seadusandlusest
tulenevalt spaahotellides vaga tapselt paigas. J1: ,,Ukskdik on see siis soojus, valgustatus,
ventilatsioon - sellised asjad, to6tajad ju to6tavad nendes samades tingimustes, kus klient on,
jarelikult peavad need head olema.“ Keskkonnaalasele heaolule lemaéra t&helepanu ei
pOorata, kuid mdnes ettevdttes toodi sellegipoolest valja, et nemad julgustavad oma personali

ka eraelus olema keskkonnateadlik ja kasutama kdiki ressursse maistlikult.

Suuri muutuseid intervjueeritavad to6tajate heaolu tagamisel Covid-19 pandeemia perioodil
ning sellele eelneval ajal ei ndinud. Strateegiat peetakse ikkagi pikemajaliseks plaaniks.
Kdige rohkem on Covid mdjutanud tdotajate intellektuaalse ning emotsionaalse heaolu
tagamist, oluliselt on vahenenud tehtavate koolituste arv, sealhulgas psuhholoogiliste
koolituste vdi seminaride arv. Kdik juhid tddesid, et kui varem tehti koolitusi tootajate
emotsionaalse heaolu tagamiseks, siis Covidi ajal on need &dra jéetud. Seoses viiruse levikuga
on é&ra jaetud ka kdik suuremad 0hisuritused nagu néiteks joulu-, aastavahetuse vOi
aastapdeva peod. Nendele puudustele (ritatakse sellegipoolest alternatiive leida. Uks
vastanutest t0i valja, et kuna Covid-19 ajal tehti palju tasuta internetikoolitusi emotsionaalse
heaolu tagamiseks, siis seda infot jagati ka tootajatele, et soovijad saaksid neist osa votta.
Osa spaahotelle dritavad &ra jadnud suurdritusi asendada vaiksemate kohvilGunate,
teatrikulastustega v6i muude Uhistegevustega. Muutuseid margati tervisekaitumises, enda ja

kolleegide tervise kaitseks ei tulda haigena to6le ning higieenireegleid jargitakse rangemalt.

Neljandas teemaplokis kasitleti teeninduskvaliteeti ning selle kontseptsiooni ettevottes.

Spaahotellid keskenduvad vaga palju teeninduskvaliteedile ja peavad seda oluliseks
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teeninduse osaks. Viimase kahe aasta jooksul on see muutunud eriti aktuaalseks ning vaga
palju on pandud réhku teeninduskvaliteedi hoidmisele ning parendamisele. Rohkem on
hakatud po6rama tdhelepanu vanade ja uute to6tajate koolitamisele. Mdnes hotellis té6tavad
osakonna juhid tihti koos teenindajatega, et veelgi arendada nende oskusi jalgides seejuures
nende arengut ja tehtud t66 kvaliteeti. See tuleneb suuresti ka sellest, et viiruse levikuga on
tootajate arv kahanenud, mis raskendab tugevalt teenindusekvaliteedi tagamist. Peale

hotellide taasavamist vottis aega tavariitmi naasmine ning to6tajad pidid uuesti kohanema.

Toodi vélja, et teenindusel on vaga suur roll tervikliku kilastuskogemuse kujundamisel ning
see aitab jatta parema mulje kilastusest isegi juhul, kui lejddnud kogemus ei ole vastanud
kllastaja ootustele. Enamus juhte tddesid, et kdikides klienditeekonna faasides peab olema
tagatud kdrge teenindusekvaliteet, sest teisiti ei ole voimalik tagada kliendile terviklikku
kllastuselamust: J7: ,, Téanapédeva infolihiskonnas on klient vdga teadlik ja reeglina hoolega
ette valmistunud kilastuseks, peame alati arvestama kliendi kdrgete ootustega ning proovima
teda Ullatada.“ Siin aga l&ksid intervjueeritavate seisukohad mdneti lahku.

Nenditi, et teenindus ei ole tingimata kilastuskogemuse juures kdige olulisem. Hotellide
puhul on keeruline, kuna teenuseid ja osakondi on palju ning elemente, mida kulastaja kogeb
on erinevaid, mislabi intervjueeritavate sonul teeninduse osakaal veidi kahaneb: J2:
“Teenindus et ole ju ainus punkt, kdik peab olema. Hind, kvaliteet, kdik peab paigas olema.
Ega selle super hea teenindusega ainult ei vdlu, kui tuba on kehv ja voodi naksub, siis vdib
naeratada palju tahes.” Suurem osa juhte olid sellegipoolest vastupidisel seisukohal ning
uskusid, et teenindus on prioriteet, kuna see aitab parandada ja tbmmata vajadusel tdhelepanu
teistelt puudujaakidelt. Lisaks usuti, et kui inimese vastu ollakse nipsakas vdi teda ei tervitata
sobralikult, siis vGib spaa olla tikskdik kui ilus, kiilastaja ei saa 16puks positiivset elamust.

Spaahotellid teevad palju selleks, et hoida oma teeninduskvaliteeti. Neil on lisaks
ametijuhenditele olemas teenindusstandardid ning ké&siraamatud, mille jargimist to6tajate
puhul jalgitakse. Vaga oluline roll on klientide tagasisidel, mida analtisitakse ning mille
pdhjal tagasisidestatakse ka to6tajaid. Isiklik tagasiside on tdotajatele véga téhtis ning see

aitab valja juurutada tliupvigasid, mida teenindajad teevad: J7: ,,On oluline, et tagasiside
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anallius jouab koigi tootajateni, sest see on kdige ausam ja Opetlikum viis teenindajate
koolitamiseks.“ Tagasiside analtitisimiseks peetakse osakonna juhtidega regulaarseid
koosolekuid. Osakonna juhid dritavad jélgida oma tdotajate t66d. Kik uuringus osalenud
spaahotellid on teeninduskvaliteedi taseme kontrollimiseks kasutanud ka testkliente, kuid
Covid-19 ajal on ettevotted selle &ra jatnud, peamiselt finantsilistel pdhjustel. Tehakse
koostodd ka ettevotetega, kes korraldavad koolitusi, rahulolu-uuringuid, testoste jne. Enamus
intervjueeritavaid rohutasid, et alati voetakse arvesse inimliku aspekti ning iga véiksema
eksimuse pérast todtajaid kindlasti ei karistata, vaid pigem Opetatakse ning Uritatakse koos

leida, mida saab jargmine kord paremini teha.

Valdavalt peetakse korget teeninduskvaliteeti vaga oluliseks konkurentsieeliseks. Peamiselt
pdhjendati kvaliteetse teeninduskultuuri olulisust turul valitseva tiheda konkurentsiga ning
sellega, et tdnaseks paevaks on Eestis sarnaseid teenuseid pakkuvaid ettevotteid vBrdlemisi
palju. Mitu juhti tdid vélja, et tagasiside kanaleid analiiiisides on tulnud vélja, et just
teenindus ja personal on asukoha kdrval ks peamisi tegureid, mis kulastajaid nende
ettevottesse meelitab. Samas oli intervjueeritavate seas ka juht, kes ei tahtsustanud niivord
teeninduskvaliteedi konkurentsivéimet ning kelle arvates on praeguseks kdikide Eesti spaade
teeninduse tase piisavalt kdrge ning ei née seda tdnapaeval erilise konkurentsieelisena. Tema

sonul valitakse hotelle eelkdige asukoha, hinna ja mugavuste jargi.

Viimases teemaplokis uuris autor to6tajate heaolu ning teeninduskvaliteedi vaheliste seoste
tajumist ning erinevusi séltuvalt spaahotelli liigist. Té6tajate heaolu ning teeninduskvaliteedi
vahel nagid juhid tugevat seost ning tédesid, et kui toéotaja on rahulolematu, siis avaldub see
tema teeninduskvaliteedis. Rahulolev t66taja, kes tunneb end oma té6llesandeid téites héasti,
teab pakutavaid teenuseid ning oskab neist klientidele radkida, teenindab kindlasti parema
kvaliteediga. Oldi arvamusel, et tdotaja suhtumine mojutab tugevalt tema sooritust
tooulesannete taitmisel. Usuti, et lugupidav suhtumine oma todsse tagab klientide vééarika
kohtlemise. To06taja peab tegema oma t60d hea meelega. J3: ,,Manikiiiir paha tujuga, 16ikab
sisse. Juuksur teeb kehvemat t66d, massoor teeb kehvemat t60d. See tegelikult kehtib igal
pool, aga teeninduses paistab see valja. Kui ma pudelile korke peale keeran, siis see ei paista

valja sellele, kes sellest pudelist joob. Aga kui ma temaga raégin, siis see paistab kohe vélja.*
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Enamus uuringus osalenutest ei nde tootajate heaolu ning teeninduskvaliteedi kontekstis
suurt erinevust heaolu- ja ravispaade vahel. Toodi vélja, et ravispaades on t6ol
meditsiiniharidusega personal ning neilt ndutakse vdib olla rohkem konkreetsust ja tdpsust.
Vorreldes heaoluspaa to6tajatega on neil eksimisruumi vahem, sest nende vastutus inimese
tervise suhtes on suurem. Meditsiiniharidusega personali to6tingimused ja standardid on
rohkem reguleeritud. Lisaks sellele ei reguleeri meditsiinitootajate palkasid mitte spaahotell,
vaid riik. Meditsiini- ja tavatootajate vaheks peetakse mingil maaral ka motivatsiooni.
Ravispaades tootav meditsiiniharidusega personal on labinud pika teekonna selleks, et jéuda
sinna positsiooni, kus nad on praegu. Mdne juhi arvates tdhendab see, et nende motivatsioon
teha t66d ja teha seda hésti voib olla suurem kui tavatdotajatel.

Teeninduskvaliteedi koha pealt pakuti valja, et raviteenuste puhul ei ole ehk emotsionaalsus
ja pehmus teeninduse puhul niivdrd oluline, vaid téhtis on tapsus ning pragmaatilisus. Samas
heaoluspaas teenuste pakkumisel on olulisem just emotsionaalne intelligents, et kliendi
vajadusi moista ning tajuda, mis kliendile voiks meeldida. Néiteks toodi massaaz, massoor
peab dra tunnetama, kas klient soovib vaikust vBi 166gastavat muusikat, tahab ta, et sa
raagiksid samal ajal vdi soovib tema hoopis midagi réakida ja eeldab kuulamist. See kdik

eeldab vaga head inimeste tundmist ja m&istmist.

Uuringu tulemusi kokku vottes voib 6elda, et Covid-19 pandeemia on mdjutanud oluliselt
Eesti spaahotellide igapéevast toimimist ning tootajate tookorraldust. Kaasnenud muutused
on sustinud tdotajatesse ebakindlust ning murelikkust, sest stabiilne té6koht ei ole enam
kindel. Olukorraga kohanemiseks on ettevdtted pidanud vaatama (le oma &ristrateegia ning
vOtma vastu raskeid otsuseid nditeks tOotajate koondamise ndol. Ettevotete jaoks on
emotsionaalse ning intellektuaalse heaolu tagamine osutunud suureks valjakutseks, personali
motiveerimisel loodetakse suuresti toetavale tookeskkonnale, heale sisekliimale ning
oskuslikule juhtimisele. Too6tajaid Uritatakse motiveerida erinevate boonusprogrammidega.
Teeninduskvaliteeti peetakse spaahotellides vaga oluliseks ning seda mdddetakse peamiselt
kilastajate tagasiside analutsimise teel. Antud teemadel erinevusi heaolu- ja ravispaade
vahel ei néhta, kuid usutakse, et teeninduskvaliteet on véga oluliseks konkurentsieeliseks

ning on pakutavate teenuste kdrval tiks pdhilisi kiilastuskogemuse kujundajaid.
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2.3. Jareldused ja ettepanekud

Kéesolevas alapeatiikis esitatakse uuringu tulemustele ja t6ds Kirjeldatud teoreetiliste
kasitlustele tuginedes jareldused ning ettepanekud Eesti spaahotellide juhtidele Covid-19
kriisi olukorras oma to6tajate heaolu tagamiseks, nende joustamiseks ja motiveerimiseks
ning seeldbi kdrge teeninduskvaliteedi tagamiseks. Tugineti 16putd6 raames labi viidud
uuringu tulemustele ning uuringu  sisulisel  ettevalmistamisel aluseks olnud

teaduskirjandusele ja teoreetilistele allikatele.

Uuringust selgus, et Covid-19 pandeemia on mdjunud spaahotellidele vaga raskelt ning on
avaldanud tugevat mdju nii kaibele kui ka igapéevasele toimimisele. Muutunud on klientuur
ning kilastajate kliendikaitumine, ettevétted olid sunnitud koondama hulgaliselt t66tajaid,
mis on olukorra paranedes toonud kaasa t60jéupuuduse. Ka Baba jt (2020, Ik 273)
pohjendasid Covid-19 viiruse leviku pikaajalisi mdjusid turismisektorile inimeste puhkuse
harjumuste muutumise, suurel hulgal t66tajate koondamise, turu destabiliseerumise ning
ettevotete vdimekuse vahenemisega. Sarnaselt Chan jt (2021, Ik 1669) arusaamale, mille
kohaselt on hotellide tegevus taoliste katastroofide suhtes eriti haavatav, ndustusid ka
uuringus osalenud juhid, et selline olukord mdjutab eriti tugevalt just turismi- ja

majutusettevotteid, kuna sdltub peamiselt klientidest ja nende kéitumisest.

Pinos Navarrete & Shaw (2021, Ik 245) toovad esile, et olukorraga kohanemine ja oma
ettevotte vaartuse ning fookuse lle vaatamine on oluline, sest olukorra normaliseerumise ajal
on kulastajate kliendikaitumine muutunud, nad on oma véaartused Umber hinnanud ning
varasemast rohkem pdooratakse tdhelepanu teenuste kvaliteedile ja ohutusele. Seda pidasid
oluliseks ka 18put66 uuringus osalenud spaajuhid, kes tédesid, et Covid-19 pandeemia mjud
on kahtlemata pikaajalised ning olukord on pannud ettevdtteid tle vaatama oma arimudeleid

ja motlema sellele, mis sektoris toimub ning milline vdib olla olukord kriisi jargselt.

Nenditi, et turismisektorisse to6tajate leidmine ning olemasolevate to6tajate hoidmine on
muutunud seoses pandeemia levikuga vordlemisi keeruliseks. Valdkond ei tundu tdotajate

jaoks enam usaldusvaarne ning stabiilsuse puudumise tottu tehakse edasised karjaarivalikud
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muudes valdkondades. Siinkohal teeb autor spaahotelli juhtidele ettepaneku vaadata Gle nii
oma juhtimis- kui ka vérbamisstrateegia ning motivatsioonipakett ja kohandada seda
vastavalt olukorrale poorates rohkem tahelepanu sellele, kuidas dratada inimestes taas
usaldust valdkonna vastu ning ndidata, et pakute neile stabiilset té6kohta. Kuna paljud
tootajad on seoses Covid-19 pandeemiaga oma isiklikud véartused ja prioriteedid mber
hinnanud, ei pruugi traditsioonilised seni kasutatud juhtimis- ja varbamisstrateegiad ning

motiveerivad stiimulid enam td6tajaid inspireerida ega kaasata (Sigala, 2020, 1k 320).

Antud olukorras vdiksid spaahotellid nditeks to6tajate varbamisel ronkem réhuda hiivedele,
stabiilsele tookeskkonnale, paindlikule todgraafikule ning kindlale sissetulekule. Ainult
soodustused spaaprotseduuridelt vOi Uhisuritused ei ole praegusel ajal prioriteetsed ega
pruugi enam toéootsijaid nii palju ahvatleda. Kuna inimeste teadlikkus oma tervisest ning
heaolust on viiruse levikuga kasvanud, vGib omatdodtaja soodustusi esitleda varbamisel kui
naiteks tervisepaketti vOi heaolu turgutava hivena. Covid-19 pandeemia ajal ja jargselt on
oluline kinnitada tootajatele, et valdkond on hoolimata raskustest jatkuvalt usaldusvéérne
ning suudab pakkuda konkurentsivdimelist tookohta. Siinkohal tuleb loomulikult mdelda

sellele, kas spaahotell on vBimeline kdiki antud lubadusi reaalselt taitma.

Uuringus vaadeldi Covid-19 pandeemia mdju to6tajate heaolule ning suhtumisele. Selgus, et
viiruse levik on muutnud to6tajad varasemast ebakindlamaks, murelikumaks ning
heitlikumaks. Uhtlasi on taheldatud muutusi tootajate panuses ja suhtumises. Kang jt (2021,
Ik 13) on oma uuringus valja toonud, et Covid-19 viiruse levikust pdhjustatud stress m&jub
negatiivselt nii tootajate heaolule kui ka nende enesehinnangule ja organisatsioonilisele
pihendumusele, mistdttu on organisatsioonilisel toetusel oluline mdju tOotajate heaolu
parandamisele ning stressi vahendamisele. Stressiga toimetuleku teemadel voi emotsionaalse
heaolu tagamiseks moéeldud koolitusi korraldavad spaahotellid oma to6tajatele koroona ajal
vahem. Moned ettevotted on need Uldse &ra jatnud. Samas tddesid enamus juhid, et
emotsionaalse heaolu tagamine on osutunud kdige véaljakutselisemaks. Ometi peetakse kriisi
ajal kdige vaartuslikumaks just tootajate koolitamist, juhendamist ning mentorlust, kuna need
tagavad tootajatele kognitiivsed ja psiihholoogilised vahendid kriisist pdhjustatud ressursside

vahenemisega toime tulemiseks (Agarwal, 2021, Ik 8).
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Siinkohal teeb autor ettepaneku arendada tootajate pstihholoogilist koolitamist ning
suurendada motiveerimise ning stressiga toimetulekuga seotud koolituste arvu. Kuna
koolituste dra jaamine on pohiliselt tingitud finantsilise vBimekuse vahenemisest, siis
alternatiivina on vdimalus jagada to6tajatele ka soovi korral informatsiooni véimalustest oma
emotsionaalse heaolu eest hoolitsemiseks voi tasuta interneti koolitusi, mida Uks juhtidest
oma spaahotellis juba rakendas. Samuti on variant pakkuda nditeks korra kuus tootajatele
vOimalust vestelda kas individuaalselt v6i koolituse vormis terve personaliga psiihholoogiga,
kus inimesed saavad oma muresid jagada voi vajadusel midagi kusida, mis neid huvitab.
Selle tulemusena peaksid to6tajad oskama paremini tulla toime pandeemia levikust tuleneva
stressi, hirmu ja ebakindlusega. Organisatsiooni poolt asjakohast tuge saades néitavad
tootajad Ules kdérgemat tooga rahulolu ja organisatsioonipdhist enesehinnangut (Kang et al.,
2021, 1k 13).

Uuringus paluti juhtidel nimetada peamised tegurid, mis on nende arvates kdige olulisemad
tOotajate heaolu tagamiseks. Herzbergi kahe faktori teooria kohaselt on t66 omadused
jaotatud kaheks — sisemised motiveerivad tegurid ja valised voi teisisdnu hugieenitegurid,
mis ei ole otseselt seotud tehtud todga (Herzberg, 1966). Uuringus osalenud juhid on pidanud
olulisemaks just valiseid tegureid rbhudes sissetuleku, kollektiivi, juhtimise ning
tookeskkonna olulisusele. Need on tegurid, mis mangivad t66tajate heaolu tagamisel vaga
olulist rolli, kuid ei ole otseselt seotud ttotaja isiklike tdOllesannete ning sisemise
motivatsiooniga. Sisemiste motiveerivate teguritena toodi valja tootajate Kiitmise ning

motivatsioonipaketi olemasolu téhtsus to6tajate motiveerimisel.

Samu vilja toodud tegureid Maslow vajaduste hierarhiasse (Maslow, 1943) sobitades saab
jareldada, et spaahotellide juhid p6dravad tootajate heaolu tagamisel enim tahelepanu just
uhtekuuluvustunde tekitamisele (vt joonis 4, Ik 48). Kdige olulisemaks peetaksegi efektiivset
omavahelist kommunikatsiooni, head meeskonnat66d, tihise visiooni jagamist ning toetavat
tookeskkonda. Fusioloogiliste ning turvalisusvajaduste tasandil usutakse, et paindlik
toograafik, stabiilsus, ning aus ja Giglane tootasu tagavad rahuloleva personali. Ukski
juhtidest ei toonud vélja eneseteostusvajaduste ehk kdrgeima tasandi alla kuuluvaid tegureid

nagu néiteks arenguvdimalused ettevottes. Sellest voib jareldada, et hetkel ei ole nendes
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ettevotetes tootajate kdigi vajaduste hierarhia tasandite vajadused rahuldatud voi ei ole
pOoratud piisavalt tahelepanu tootajate arenguvdimalustele voi leitud viise, mis pakuksid
tootajatele vOimalusi ennast teostada. Mira jt (2019, Ik 248) usuvad, et tootajate heaolu
tagamise aluseks ettevottes on kdigi antud mudelist valja toodud vajaduste rahuldamine ning

just see loob terviku ja rahuloleva personali.

-

Eneseteostusvajadus ]

Tunnustusvajadus
Kiitus, motivatsioonipakett

Uhtekuuluvusvajadus
sisekliima, kollektiiv, suhtlus,
missioon, vordsus, juhtimine

~
J/

Turvalisusvajadus
Stabiilsus, usaldusvaarsus, ausus

YN aYaYa

Fusioloogilised vajadused
palk, paindlikkus

\ J

Joonis 4. Spaahotellide juhtide vélja toodud tegurid Maslow vajaduste hierarhia
kontekstis

Jargmine autoripoolne ettepanek Eesti spaahotellide juhtidele on seotud tootajate
joustamisega. See teema antud 18putd6 uuringus otseselt valja ei tulnud. Oli ndha, et tootajate
psihholoogilisse ehk tunnetuslikku joustamisse panustatakse, kuid autor teeb ettepaneku
pOorata teadlikult tdhelepanu ka organisatsioonilisele jdustamisele. Antud juhul on tegemist

struktuurilise jdustamisega, mis hdlmab endas seda, mil maaral kaasatakse tG0tajat ettevottes

otsuste tegemisse ning millised on tema dppimis- ning arenemisvdimalused, lisaks ka see,
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milliseid poliitikaid ja vahendeid Kkasutatakse organisatsioonis oma to0tajate
motiveerimiseks ning joustamiseks (Amor et al., 2021, Ik 780).

Kaasates t06tajaid vaiksemate otsuste tegemisse, kiisides nende arvamust, pddrates ronkem
tdhelepanu personaalsele suhtlemisele todtajatega ning kuulates nende ideid tunnevad
t00tajad, et ka nemad annavad véartusliku panuse ettevotte edusse ning annavad seelébi
endast parima ka oma to6ilesannete taitmisel. Selline vdike nianss ei nbua palju ressurssi
ning aitab kaasa nii tootajate heaolu kui ka kdérge teeninduskvaliteedi tagamisele. Ka Al-
Ababneh jt (2017, Ik 133) leiavad, et tdOtajate jOustamine ning nende mdjuvéimu
suurendamine aitab kaasa toorahulolu hoidmisele ning tGstmisele ja parandab ka t06tajate
tulemuslikkust, néidates tootajatele, et nende panus on oluline ning nende arvamusi

kuulatakse, naitavad to6tajad les motiveeritust ning produktiivsust.

Teeninduskvaliteeti  peetakse  organisatsiooni  edukuse tagamisel lahutamatuks
votmeelemendiks. Kilastajate rahulolu mojutab tugevalt klientide hinnangut ning nende
edaspidiseid otsuseid hotelli valikul, mistdttu on teeninduskvaliteet &&rmiselt téhtis hotelli
edukuse tagamisel. (Dost Mohamad et al., 2017, Ik 3—6) Uuringust selgus, et ka spaahotellide
juhid peavad kilastajate rahulolu vaga oluliseks, palju vaadatakse ning analulsitakse
Klientide tagasisidet ning sellest l&htutakse ka personali tagasisidestamisel.
Teeninduskvaliteeti peeti vastanute seas vaga oluliseks konkurentsieeliseks, mis aitab
spaahotellide tihedal turul silma paista. Ka Gorgenyi-Hegyes jt (2021, Ik 8) tddesid, et lisaks
positiivsele mainekujundusele ning rahulolevatele tdotajatele on teeninduskvaliteet (ks
paljudest konkurentsieelistest, mis kaasneb thiste vaartuste loomise ning organisatsioonilise

piihendumusega.

LOputdd uuringust selgus, et lisaks tagasiside analiisimisele oli levinud teeninduskvaliteedi
hindamise meetodiks testkliendi kasutamine. Leiti, et antud meetod andis vdga palju
vaartuslikku informatsiooni tootajate kditumise ning t60 kvaliteedi kohta. Seda rbhutasid
oma uuringus ka Lai & Chang (2013, Ik 54), kes tdid vélja, et testklientide abil on véimalik
moota teeninduskvaliteedi taset ning kuna koik Kliendid ei jita tagasisidet, vdivad

testkliendid pakkuda ettevotetele pdhjalikumat tagasisidet kui tavalised kliendid. Samas
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nentisid spaajuhid vélja, et viimase kahe aasta jooksul enam testkliente kasutatud pole. Autor
teeb korge teeninduskvaliteedi hoidmiseks juhtidele ettepaneku tuua tagasi testkliendi
kasutamine. K@ik juhid olid seisukohal, et tootajate rahulolu ning teeninduskvaliteet on
omavahel védga tugevalt seotud. Lisaks leidsid nad, et tootajate motiveerimine ning nende
heaolu tagamine on osutunud Covidi ajal vordlemisi keeruliseks. Seda enam tuleks autori
arvates oma ettevotte teeninduskvaliteedi tasemel silma peal hoida ning teha kindlaks, et

pandeemia levik ei ole labi to6tajate mbjunud parssivalt spaahotelli teeninduskultuurile.

LAputodds l1abi viidud uuringu tulemused on sarnased varasemalt teiste autorite poolt labi
viidud uuringute tulemustele. Covid-19 pandeemiast tingitud muutused kattusid suuresti nii
Eesti spaahotellide kui ka vélismaal I&bi viidud uuringutega. Ka t0otajate heaolu ning
teeninduskvaliteedi temaatikale ldhenetakse vordlemisi sarnaselt. Kill aga ei ole Eesti
spaajuhid toonud vélja tootajate organisatsioonilist jéustamist, psiihholoogilise ehk
tunnetusliku joustamise nimel kill pingutatakse, kuid mdlemaid to6tajate joustamise vorme
peetakse kasutatud teoreetiliste allikate pdhjal vdga oluliseks. Ettevotete tulemuslikkuse
parandamiseks ja pidevalt muutuvate ning valjakutseliste olukordade lahendamiseks
pooravad personaliosakonnad (ha enam tahelepanu ja investeerivad oma tdotajate
joustamisse (Al-Ababneh et al., 2017, Ik 133).

Kuna Covid-19 pandeemia on lisaks spaahotellide igapaevasele toimimisele avaldanud
tugevat moju ka tootajatele ja nende tookorraldusele, on personali rahulolu tagamine
osutunud varasemast keerulisemaks. To6tajad on muutunud ebakindlaks ning té6ga seotud
stressi on rohkem kui pandeemia eelsel ajal. Teeninduskvaliteeti peetakse véga oluliseks
konkurentsieeliseks ning theks votmeteguriks kliendi tervikliku kilastuskogemuse
kujunemisel. Teeninduskvaliteet on aga véga tugevalt seotud t06tajate suhtumise ja heaoluga,
mistdttu on Covid-19 pandeemia avaldanud mdju ka organisatsiooni teeninduskultuurile.
Labiviidud uuringu tulemuste ning teoreetiliste allikate pdhjal tegi autor Eesti spaahotelli
juhtidele jargmised ettepanekud:

e juhtimis- ning varbamisstrateegiate imbertd6tamine ja kohandamine vastavalt olukorrale

tdstmaks tootajate usaldust turismivaldkonnas to6tamise vastu;
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e tO0tajate psuhholoogiline koolitamine (motiveerimise ja stressiga toimetulekuga seotud
koolituste arvu suurendamine) selleks, et todtajad oskasid tulla paremini toime
pandeemia levikust tuleneva stressi, hirmu ja ebakindlusega;

e tOOtajate organisatsioonilisele joustamisele rohkem téhelepanu pddramine, seelébi
kasvab tootajate tulemuslikkus ning rahulolu, sest nad tunnevad, et annavad ka isiklikult
olulise panuse ettevotte edusse;

o testklientide uuesti kasutusele vdtmine selleks, et ettevdte saaks pdhjalikuma Ulevaate
oma teeninduskvaliteedist ning oskaks paremini hinnata vdimalikke kitsaskohti vdi ndha

muutusi, mis vdivad olla tekkinud Covid-19 pandeemiaga kaasnenud olukorras.

Autor usub, et rakendades neid ettepanekuid saavad lahenduse mitmed Covid-19
pandeemiaga kaasnenud probleemid ning véljakutsed to6tajate heaolu tagamisel ning nende
motiveerimisel. Uhtlasi annavad antud ettepanekud vdimaluse hoida silma peal ka oma
ettevotte teeninduskvaliteedil. Kui leitakse lahendus nendele probleemidele ning suudetakse
taas daratada oma t0otajates usaldusvadrsust, tagab see rahulolevama ning produktiivsema
personali, kes annab endast parima oma tdollesannete taitmisel ning tagab seeldbi ka

kdrgema teeninduskvaliteedi.
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KOKKUVOTE

Turismimajanduses tegutsevad ettevdtted, sealhulgas spaahotellid, on osa teenindussektorist,
mis tédhendab, et valdav osa nende teenustest tuuakse Kliendini l&bi t6otajate. Lisaks
kvaliteetsetele spaateenustele, majutusele ja toitlustusele on sama oluline ka
teeninduskvaliteet, ehk see, kuidas teenus kliendini toimetatakse. Teeninduskvaliteedi
tagamisel mangib votmerolli to6tajate todalane heaolu ning rahulolu. On oluline, et tdotaja
tunneks ennast oma todkeskkonnas hasti, sest rahulolev to6taja on produktiivsem ning
motiveeritum oma tdoulesannete tadimisel. Kill aga on 2019. aastal puhkenud Covid-19
koroonapandeemia jatnud tugeva jélje sarnaselt kogu majandusele ka turismiettevotetele.
Lisaks kaibenumbritele on kannata saanud personal, hulgaliselt to6tajaid koondati ning

allesjaanud tootajate motiveerimine ja jdustamine on osutunud varasemast keerulisemaks.

LOputdd esimeses peatiikis toodi valja erinevate autorite teoreetilised kasitlused seoses
tootajate heaolu ning teeninduskvaliteediga, varreldi erinevaid definitsioone ning toodi vélja
peamised mdojutegurid, mis mdjutavad tootajate rahulolu ning teeninduskvaliteeti. Seejarel
kirjeldati Covid-19 pandeemia mdju nii t06tajate heaolule kui ka teeninduskvaliteedile. T60
teises osas anti Ulevaade Eesti Spaaliidust, Kirjeldati 18put6d labiviimise protsessi ning
metoodikat ja anallsiti uuringu tulemusi. Teise peatlki 18pus esitati uuringu tulemustele
ning teoreetilistele allikatele tuginedes jareldused ja ettepanekud Eesti spaahotellide juhtidele
Covid-19 kriisiolukorras oma tootajate heaolu tagamiseks, nende joustamiseks ja
motiveerimiseks, uhtlasi ka korge teeninduskvaliteedi tagamiseks. Uuringu sisulisel

ettevalmistamisel tugineti 16put6os kasutatud teoreetilistele allikatele.

Andmete kogumiseks kasutati kvalitatiivset uurimismeetodit, milleks oli poolstruktureeritud
intervjuu. Intervjuu koosnes 15 kiisimusest, mis olid jagatud vastavalt teemadele viite

suuremasse teemaplokki. Iga teemaplokk koosnes kahest kuni neljast kiisimusest. Intervjuu
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viidi labi kaheksa spaahotelli ning kuurortravi asutusega, kellest viis olid Eesti Spaaliidu
litkmed, tlejaanud kolm olid liidu vélised ettevotted. VVastajate arv oli asjakohane ning toetas

uuringu labi viimist.

Uuringu tulemustele ning jareldustele tuginedes leiti, et Covid-19 pandeemia on mdjunud
erinevatele kuurortravi asutustele ja spaahotellidele vaga raskelt. Tugevalt on mdjutatud nii
ettevotete igapédevane toimimine ja klientuur kui ka kdibenumbrid. TO6tajate koondamine
ning igapéevase tookorralduse muutumine on muutnud téotajad ebakindlaks ning
murelikuks. To6otajaid  Oritatakse motiveerida ja joustada peamiselt erinevate
boonusprogrammide, vo@imalikult paindliku todgraafiku voimaldamise ning toetava
tookeskkonnaga. Selleks, et viiruse leviku ajal jalgida ja kontrollida tootajate pakutavat
teeninduskvaliteeti kasutatakse enamasti kilastajate tagasisidet ning selle pdhjal koostatud
pohjalikku analliisi. Selle pBhjal antakse tagasisidet tOdtajatele ja nende tehtud toodle.
Teeninduskvaliteeti peetakse védga suureks konkurentsieeliseks ning selle rolli kulastaja
tervikliku kuilastuskogemuse kujunemisel peetakse vdga suureks. Oldi Uksmeelel, et

rahulolev ning motiveeritud personal on kdrge teeninduskultuuri aluseks.

LAputdds labi viidud uuringu tulemuste ning jarelduste pohjal esitati ettepanekuid Eesti
spaahotellide juhtidele, kuidas saaksid ettevotted Covid-19 pandeemiaga kaasnenud
tagajargedega paremini toime tulla hdlbustades oma t6o6tajate heaolu tagamist ning nende
joustamist ja motiveerimist. Uhtlasi andis autor soovitusi ka oma ettevitte
teeninduskvaliteedi hoidmiseks ning mddtmiseks. Teooriale ning uuringu tulemustele
tuginedes tdi autor valja neli ettepanekut — teha rohkem tdotajatele motivatsiooni ning
stressiga toimetulekuga seotud psihholoogilisi koolitusi, vaadata Gle ning vajadusel
korrigeerida oma juhtimis- ning varbamisstrateegiat, tuua tagasi testklientide kasutamine
ning poodrata rohkem tahelepanu tootajate organisatsioonilisele joustamisele kaasates neid

rohkem otsuste vastuvotmise protsessi ning kuulates nende ideid ja arvamusi.

TG0 autor leiab, et 16putd6 eesmark sai téidetud ning l&bi viidud uuringu tulemused aitasid

kaasa uurimiskisimusele vastuste leidmisel ning vdimaldasid esitada ettepanekuid Eesti
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spaahotellide juhtidele oma tO6tajate heaolu tagamiseks, nende joustamiseks ja

motiveerimiseks ning seeldbi ka kdrge teeninduskvaliteedi tagamiseks.

Uuringu labi viimiseks valitud uurimismeetod, poolstruktrueeritud intervjuu, osutus sobivaks
uurimiskusimusele vastuste leidmisel. Lisaks vajadusel lisaklisimuste esitamise vGimalusele
andis selline uurimismeetod voimaluse juhtidel laiendada teemasid ning tuua valja olulisi
motteid ja aspekte, mida autor oma kiisimustes otseselt ei puudutanud. Peamiseks takistuseks
uuringu labi viimisel osutus intervjueeritavate leidmine, kuna ajad olid kiired ning paljud
juhid olid vdaga hoéivatud ega saanud aja puuduse tdttu uuringust osa votta. Kuna
intervjueeritavate leidmine vottis vdga palju aega, jai uuringu labiviimiseks aega vaid Uks
kuu. Uuringust selgus, et tootajate heaolu tagamine ning nende motiveerimine on olnud
Covid-19 leviku ajal ettevotete jaoks vdrdlemisi keeruline. Tootajate heaolu ning
teeninduskvaliteedi ja nendevaheliste seostega seonduvaid uuringuid tuleks teha ka edaspidi
ja seda mitte ainult spaahotellide, vaid ka teiste majutusasutuste ja turismiettevotete

kontekstis.

Edasiste uuringute puhul soovitab autor labi viia intervjuud vdi ankeetkisitluse ka tdotajate
seas, et mdista tapsemalt, kuidas hindavad nemad td6alast heaolu oma ettevottes ning millise
hinnangu annavad nad enda poolt pakutava teeninduse kvaliteedile nii Covid-19 kriisi ajal
kui ka pandeemia eelsel ajal. See aitab mdista ka personali perspektiivist, mis on muutunud
seoses koroonaviiruse levikuga ning mida saaks nende arvates té6andja antud valdkonnas
paremini teha. Huvitav oleks ndha, millisel mééaral ja kuidas lahevad kokku spaahotellide
tootajate ning juhtide arusaamad ja seisukohad tddalase heaolu ning teeninduskvaliteedi

teemadel.

Autor usub, et 16putd6 tulemused pakuvad huvi mitte ainult Eesti Spaaliidu liikmetele, vaid
ka teistele Eesti spaahotellidele, kes on silmitsi seisnud Covid-19 pandeemiast tulenevate
tagajargedega. Autor loodab, et I6putdost selgunud jareldused ning ettepanekud toetavad
Covid-19 pandeemia ajal Eesti spaahotellides tottajate heaolu tagamist ja motiveerimist.
Uhtlasi soovib autor tanada 18putdo juhendajat Heli Toomanit, Eesti Spaaliidu tegevjuhti

Aire Tofferit ning kdiki intervjueeritavaid, kes olid néus antud uuringust osa votma.
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Lisa 1. Intervjuu kisimused teemaplokkidesse jaotatuna

INTERVJUU KUSIMUSED TEEMAPLOKKIDENA

1. Ettevodtte tldine kéekaik ning Covid-19 méju
1.1. Milline on olnud Covid-19 mdju Teie ettevotte igapaevasele toimimisele?
1.2. Kuidas on nii hotelli to6tajad kui ka Teie kliendid kohanenud pandeemia

levikust tulenevate muudatustega?

2. Covid-19 moju téotajate heaolule
2.1. Kuidas on Covid-19 mdjutanud Teie tootajate tookorraldust?
2.2. Milliseid muutusi olete Te tdheldanud to6tajate suhtumises?

3. Tootajate heaolu tagamine pandeemia eelsel ajal ning hetkeolukorras

3.1. Iseloomustage palun kolme sdnaga, millised on Teie arvates need kolm
pohilist tegurit, mis mdjutavad todtajate heaolu ning motiveerituse taset?

3.2. Mida teeb Teie ettevOtte oma tootajate heaolu tagamiseks ning nende
joustamiseks?

3.3. Kuidas peate tootajate toédalase heaolu loomisel silmas tervikliku heaolu
kujundavaid tegureid (naiteks fllsiline, emotsionaalne, keskkonnaalane
vms)?

3.4. Kas ja kuidas praegu kasutusel olev strateegia erineb sellest, kuidas tegutses
ettevOtte antud valdkonnas enne Covidi levikut? Kas on tehtud selles

valdkonnas ka mingeid olulisi muudatusi?

4. Teeninduskvaliteet ning selle kontseptsioon ettevdttes

4.1. Kui palju keskendub spaahotell lisaks kvaliteetsete teenuste osutamisele ka
teeninduskvaliteedile ehk sellele, kuidas teenus labi tootajate kliendini
jouab?

4.2. Kui suurt rolli méngib Teie arvates teeninduskvaliteet spaakilastajate
tervikliku kulastuskogemuse kujunemisel ehk millised vdiksid olla
pakutavaid teenuseid tarbides kliendi ootused teenindusele?

4.3. Mida teeb spaahotell oma teeninduskvaliteedi tdstmiseks ning hoidmiseks
ja kuidas Uritatakse vastata klientide ootustele?

4.4. Kas Teie arvates vOib kdrge teeninduskvaliteet osutuda spaahotelli Uheks

peamiseks konkurentsieeliseks? P6hjendage.
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5. Tootajate heaolu ning teeninduskvaliteedi vaheliste seoste tajumine
ettevottes
5.1. Milliseid seoseid ndete Teie tOdtajate heaolu ning teeninduskvaliteedi
vahel?
5.2. Millisel mééaral mdjutab Teie arvates tootajate suhtumine oma téosse tema
sooritust tooulesannete taitmisel?
5.3. Kas Teie arvates voib t0tajate heaolu tagamise ning teeninduskvaliteedi
hoidmise puhul esineda erinevusi s6ltuvalt spaahotelli liigist (ravi- ja

heaoluspaa). PGhjendage.
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SUMMARY

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMPLOYEE WELL-BEING AND SERVICE
QUALITY ON THE EXAMPLE OF ESTONIAN SPA HOTELS

Nele Volcker

In the last few years, it has been found that the main factors influencing service quality are
employee well-being and empowerment. Job satisfaction is generally seen as a factor strongly
related to service quality. In the literature, it is said that employees who are satisfied with
their work environment tend to have better job performance resulting in higher service
quality. This topic is especially relevant at a time when Covid-19 pandemic has had a
significant impact on the world economy, especially in the tourism industry. The economic
difficulties caused by the restrictions and closures have forced hotels to lay off staff and
undergo a number of restructuring measures. One of the greatest challenges for organizations
has been ensuring the well-being of employees. This has led to uncertainty and several

internal problems that may also affect the quality of service.

This thesis, which is based on theoretical approaches and the results of previous research,
focuses on employee wellbeing and service quality in the hospitality industry during Covid-
19 pandemic. The empirical part of the thesis consists of a survey conducted in cooperation
with the Eesti Spaaliit (Estonian Spa Association) to examine how hotels have coped with
the effects of the Covid-19 pandemic and what impact this has had on ensuring the well-
being of employees and the service quality. The aim of this thesis was to submit proposals to
Estonian spa hotels in the Covid-19 crisis to ensure the well-being, empowerment, and

motivation of their employees and thus to ensure high service quality.
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Data were collected using semi-structured interviews. The author interviewed eight Estonian
spa hotel managers including personnel, accommodation and reception managers. In
addition, hotel CEOs and directors. Based on the aim of the study, a targeted sample was
formed to find the most suitable interviewees. The interview consisted of 15 questions, which
were divided into five blocks. Six interviews were conducted in Teams and two managers
sent written answers to the questions via e-mail. The video interviews were recorded and
used to create transcripts of the interviews, which were used to create a qualitative content

analysis.

The results indicate that Covid-19 pandemic has had a significant impact on the day-to-day
running of spa hotels. In all cases, the respondents reported that keeping personnel satisfied
and motivated has become more challenging during the Covid-19 pandemic. The pandemic
has made employees insecure, worried and less productive causing many employees to quit.
It has been noted, that finding new employees in the tourism and hospitality industry has
become difficult due to the instability of the sector. On the other hand, some managers stated,
that employees are less likely to leave during the Covid-19 pandemic, because of the unstable
job market. This difference may be due to the location of the spa hotel and the state of the

labor market in the area.

Respondents were asked to name three main factors they think are essential for employee
well-being. The most important factors were considered to be a supportive work
environment, skilful management and wages. Approximately, half of those surveyed brought
out that having a pleasant atmosphere at work and being able to freely share their problems
and concerns with managers is crucial. The findings of this investigation complement those
of earlier studies. When it comes to ensuring employee wellbeing and service quality in the

organization, no significant differences were found between medical and wellness spas.

In addition to this, job satisfaction could be a contributing factor to guaranteeing outstanding
service quality in the company. Employee wellbeing plays a critical role in the maintenance
of service quality since employees interact with customers daily. Respondents brought out

that service quality has significant role in their organization and is closely observed.
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Managers rely mostly on customer feedback analysis to assess their service quality. It was
also mentioned that employees are constantly being trained, although training related to stress
management and mental health has been canceled during the pandemic. However, the mental
well-being of employees has deteriorated since the start of the Covid-19 pandemic and there
iIs more tension than before. There is, therefore, a definite need for training in stress

management and psychological well-being.

Based on the theoretical approaches and the results of the study proposals were made for the
managers of Estonian spa hotels. The proposals aimed at enhancing employee well-being by
empowering employees by including them in the decision-making process, focusing on
psychological assistance, and incorporating new recruitment strategies in order to make the
tourism industry seem as stable and trustworthy as it was before the pandemic. Another
important practical proposal for the managers was to start using test clients again. During the
pandemic, all the spa hotels in this research stopped using test clients. However, since job
satisfaction has decreased with Covid-19, organizations should especially keep their eye on

service quality since it is closely connected with employee well-being.

The author finds that the adopted method of research was fitting and that the research
question had been answered. The aim of the thesis was achieved. Being limited to the
managers, this study lacks the perspective of the employees themselves. For further research,
the author recommends conducting interviews or surveys with employees as well to
understand more precisely how they value well-being in their workplace and what assessment

do they make of the quality of the service they provide.
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