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LUHIKOKKUVOTE

To6o “Tootajate toorahulolu ja kliendirahulolu vahelise seose méddratlemine” eesmérk on selgitada
vélja tegurid, millega to6tajad ja kliendid ei ole rahul ning leida vdimalusi rahulolu tdstmiseks.
Autor on arvamusel, et seos todtajate toorahulolu ning kliendirahulolu vahel on vordeline, millele
otsitakse t60s ka kinnitust. Eesmirgi saavutamiseks viiakse lédbi kaks uuringut — tdotajate
toorahulolu uuring ning kliendirahuloluuuring. Té6rahulolu uuring on autori koostatud. Uuring
viiakse 1dbi AS Sokoteli tootajate seas. Teine uuring on viidud 1&dbi AS Sokoteli poolt. Uuringus

kirjeldatakse kuu aja jooksul kogutud hotelli kiilastanud klientide vastuseid kiisitlusele.

Peamised tegurid, mis tekitavad rahulolematust td6tajates on palk, arenguvoimaluse puudumine
ning juhi vihene tunnustus. Madalaim td6rahulolu oli vastuvotus ning kdrgeim administratsioonis.

Uuringust selgus, et 37% todtajatest on mdelnud viimase kuu aja jooksul ettevottest lahkuda.

Kliendikiisitluse madalaimad tulemused olid restoranides. Kliendikiisitluses on kdige madalamalt
hinnatud toodete soovitamist personali poolt ning personali sdbralikkust ning teeninduse sujuvust

hotelli restoranides. Kdige kdrgemalt hindas klient vastuvotu tegevust.

Uuringus selgub, et seos tdotajate todrahulolu ja kliendirahulolu vahel on pigem pddrdvordeline.
Vastuvdtus on todrahulolu madalaim, kuid kliendid hindavad vastuvdtu tegevust ja teenindust
korgeimalt. Restorane hindavad hotelli kiilalised kdige madalamalt, kuid t66rahulolu restoranides

on {isna kdrge.

Votmesonad: toorahulolu, kliendirahulolu, motivatsioon, kliendikogemus, kliendi lojaalsus.



SISSEJUHATUS

Ettevotte edukuses méngib suurt rolli seal to6tavad inimesed, kes on klientidega otseses suhtluses
ning kujundavad kogu ettevotte mainet. Et tootajad teeksid oma t66d histi ning oleks motiveeritud,
peab ettevote teadma, mis on kitsaskohad, mida tuleks parandada. Autor arvab, et kui td6taja pole
oma todga rahul ning on alamotiveeritud, peegeldub see ka kliendiga suhtlemises ning ka klient
vOib saada halva kliendikogemuse. To6tajate todkvaliteedist ning efektiivsusest sdltub ka ettevotte

heaolu.

Rahulolevad téo6tajad on efektiivsemad ning ettevottele kasulikumad. Todandjad arvavad, et
suurim motivatsiooniallikas tootajatele on palk, kuid tegelikult on ka teisi tegureid, mis to6tajaid
motiveerib. Kuna inimene méiratleb end kui ametit ning pool oma elust tehakse t66d, siis on véga

oluline, kuidas t60l kditutakse ning mis tundega t66le minnakse (Judge, Klinger, 2019).

Teema on AS Sokotelis aktuaalne, sest tootajate voolavus on suur. Autor on arvamusel, et tootajate
suur voolavus nditab, et hotellis on toorahulolu madal. Madal tdodérahulolu mojutab ka
kliendirahulolu. Personal, kes ei ole motiveeritud ning rahulolev oma t66ga, voib modjutada
negatiivselt ka kliendikogemust. Selle tulemusena voib ettevote kaotada kliente, mis mojutab

otseselt ka ettevotte kasumit.

To6 eesmirk on leida tegureid, millega pole tootajad ja kliendid rahul ning leida vdimalusi
rahulolu tostmiseks. T60 autor on arvamusel, et seos tootajate todrahulolu ja kliendirahulolu vahel

AS Sokotelis on vordeline. Autor valis antud 16putdo teema pohjusel, et tootab ka ise AS Sokotelis.



Eesmaérgi saavutamiseks piistitati jargmised tilesanded:

1) anda iilevaade peamistest toorahulolu ja motivatsiooni teooriatest;

2) anda iilevaade oluliseimatest kliendirahulolu ja kliendikogemuse teooriatest;

3) analiiiisida varasemalt kursusetd6 raames koostatud kiisitluse tulemusi;

4) analiitisida hotelli poolset kliendirahulolu kiisitlust, mida hotellikliendid on peale kiilastust
taitnud;

5) uuringu tulemustele toetudes leida tegureid, millega todtajad ning kliendid on rahul ning
tegureid, mis tekitavad rahulolematust;

6) uuringu tulemustele toetudes leida seos tdotajate rahulolu ning kliendirahulolu vahel.

T66 labiviimiseks on 1dbi viidud kaks erinevat kiisitlust. To6rahulolu kiisimustiku viis autor 14bi
kursusetdo raames. Kiisitlust tditsid 99 AS Sokoteli tootajat. Kiisimustikku tédideti nii veebis kui
ka paberkandjal. Kiisimused jagunesid kolme kategooriasse: t66 olemus, tookeskkonnaga rahulolu
ning juhtkonnaga rahulolu. Kliendirahulolu uuringu ldbiviimiseks kasutas t66 autor AS Sokoteli
poolt ldbiviidavat klienditagasiside kiisimustikku, kus palutakse kiilastajatel hinnata erinevate
osakondadega seotud véiteid viie palli skaalal. Analiitisiti kuu aja jooksul hotelli kiilastanud

kiilastajate kiisitluse vastuseid.

Too teoreetilises osas kasitletakse toorahulolu mdistet ning antakse iilevaade motivatsiooni
teooriatest. Kirjeldatakse kliendikogemuse olulisust ning seda mdjutavaid tegureid, samuti kliendi
lojaalsuse olulisust ettevdttele ning kliendi lojaalsust mojutavaid tegureid. T60 empiirilises osas
kirjeldatakse uuringu meetodit, antakse liihiiilevaade ettevottest, kus uuring ldbi viidi ning

analiiiisitakse ja kirjeldatakse to6rahulolu uuringu tulemusi ning kliendirahulolu uuringu tulemusi.



1. TOORAHULOLU JA MOTIVATSIOONI SEOS
KLIENDIRAHULOLUGA

1.1. Toorahulolu ja motivatsiooni olemus

De Nobile defineerib todrahulolu kui positiivset tunnet enda t66 ja tdokeskkonna suhtes. E.A.
Locke on defineerinud to6rahulolu kui positiivset emotsionaalset seisundit, mis tuleneb indiviidi
t00 sooritusest. P.E. Spector on defineerinud todrahulolu veelgi lihtsustatumalt — to6rahulolu

madrab, kas inimesele meeldib ta to6 voi mitte (Job Satisfaction..., 2019).

Ettevottele on vdga oluline, et todtajad oleksid rahul, sest see mojutab ka otseselt ettevotet ennast.
Rahulolevad to6tajad on ettevottele lojaalsemad ning produktiivsemad ka oma todiilesannete
sooritamisel. Parim viis ettevottel end reklaamida kui head todandjat, on seda teha 1&dbi oma
tootajate, selleks peavad tdotajad aga olema oma t6dd tehes dnnelikud. Rahulolematu tootaja toob
ettevottele otsest kahju. Halveneb todsooritus ning see voib edasi kanduda ka kaastdotajatele.

(Bathena, 2018)

Tookeskkonna kvaliteet, juhi toetus ning kolleegid — need kolm on kdige suuremad tootaja
toorahulolu mojutavat aspekti. Tookeskkond peab olema ohutu, mugav ning kvaliteetne. Viga

olulisel kohal on ka l&dbisaamine kolleegidega ning juhiga. (Chandrasekar, 2011)

Selleks, et t66 oleks efektiivselt ning produktiivselt tehtud, peavad to6tajad olema motiveeritud.
Motivatsioon on teotahe, mida voib késitleda kui inimese jOupingutuste plisivust ja eesmérki
(Brooks, 2006). Toosooritus mojutavad kolm jargmist faktorit: voimekus, motivatsioon ja
ressursid. Juhi iilesanne on tagada nende kolme komponendi olemasolu. Koige olulisem
komponent on motivatsioon. Motiveeritud todtaja on kdige efektiivsem ja produktiivsem tootaja.

(Lussier, 1993, 177)

Motivatsiooni suurendamiseks oma todtajate seas, tuleb juhtidel kdigepealt vilja selgitada, mis

nende tdotajaid enim motiveerib. Tihti tehakse see viga, et arvatakse, et peamine motivatsiooni



tegur on palk, kuid tegelikult on palju olulisemal kohal té6keskkonna kvaliteet ja kolleegid.
Motivatsiooni tdstmiseks on olemas erinevaid teooriad, niditeks Maslow vajaduste teooria ja
Herzberg’i kahe faktoriline teooria. Neid kahte teooriat kasutatakse ettevotetes enim, et oma

toOtajate motivatsiooni tdsta ja seda moista. (/bid., 1993, 178)

1.2. Maslow vajaduste teooria ja Herzberg’i kahe faktoriline teooria

Sotsioloog Abraham Maslow on kirjutanud, et motivatsiooni aluseks on inimvajaduste hierarhia.
Vajadused voib jaotada viiele erinevale tasandile oma tdhtsuse jédrgi. Esimesel tasemel on
fiisioloogilised vajadused, teisel tasemel turvalisusevajadus, kolmandal tasemel sotsiaalsed
vajadused, neljandal tasemel tunnustusvajadused ning viiendal eneseteostusvajadus. Teooria
kohaselt motleb inimene korgemate vajaduste peale alles siis, kui madalamad vajadused on
rahuldatud. Motiveerituse saavutamiseks, peab inimesel olema voimalus rahuldada jargmisel

tasandil olev vajadus. (Brooks, 2006, 72)

Esimesel tasemel on fiisioloogilised vajadused, mis on vajalikud ellujddmiseks. Tookeskkonnas
vOib esimese taseme vajadusteks nimetada palka ning teisi rahalisi tasusid. Siin tasemel on oluline

ka tookeskkond. Tookeskkond peab olema mugav ning ohutu (Jerome, 2013)

Teisel tasemel on turvalisusevajadus ehk fiiiisiliselt ja emotsionaalselt stabiilne tookeskkond ja

sissetulek ning tervise ja heaoluga seotud tegurid. (Zbid, 2013)

Kolmandal tasemel on sotsiaalsed vajadused. Siin tasemel on téhtis, et tootaja saab hésti labi
kolleegidega ning ka juhiga. Sotsiaalsete vajaduste rahuldamiseks, korraldavad ettevotted
erinevaid {ritusi, et kolleegid Opiksid iiksteist rohkem tundma ning omavahel suhtlema. (/bid,

2013)

Neljandal tasemel on tunnustusvajadus ehk vajadus olla tunnustatud ja vairtustatud oma juhi kui
ka kolleegide poolt. Siin tasemel on oluline, et ka todtaja ise end védrtustab ja oskab end

tunnustada. (/bid, 2013)

Viimasel ehk viiendal tasemel on eneseteostusvajadus. Siin tasemel tunneb inimene
saavutusvajadust oma t66 suhtes. Tulenevalt inimese soovist midagi saavutada, soovitakse

kasutada oma oskusi parimal vdimalikul viisil. Kui kdik teised tasemed on lébitud, kirjeldab



Maslow eneseteostusvajadust kui vajadust teha seda, mida inimene tunneb, et ta on siindinud
tegema. Nelja eelneva taseme puhul tuntakse tavaliselt dra, millest jidb puudu. Viiendal tasemel

el osata alati kindlaks teha, millest on puudu voi mida on tarvis saavutada. (/bid, 2013)

Toorahulolu ning motivatsioon on tugevalt omavahel seotud. Seda tdestab ka Herzberg’i kahe
faktoriline teooria. Herzberg’i kahe faktoriline teooria keskendub sisemistele ning vélimistele
motivatsioonifaktoritele, mis mdjutavad todsooritust kui ka todrahulolu. Vilised faktorid ehk
hiigieenifaktorid mdjutavad todga rahulolematust. Teooria kohaselt on hiigieenifaktorid faktorid,
mis tekitavad rahulolematust, kui need on ebapiisavad, kuid nende olemasolu to6tajat ei motiveeri.

(Virovere, Alas & Liigand, 64)

Hiigieenifaktoriteks ehk taustafaktorid on vdlised mdjurid nagu to6tasu, kompensatsioonid, suhted
kolleegidega ja alluvatega, tootingimused, ettevotte reeglistik ja —juhtkond. Teooria kohaselt on
need mdjurid, mis ei hoia motiveeritust iileval, aga viivad todtaja teatud rahulolu tasemeni mingiks
ajaks. Naiteks palgatdusu korral voib hetkeks todtajat kdrgem palk motiveerida, kuid aja
moodudes muutub see tdhtsusetuks ning leitakse uus rahulolematuse tegur. Kui to6tajale ei meeldi
ta to0, siis pikaajaliselt ei saa ka kdrgem palk teda motiveerida t66d paremini tegema, sest to0 ise
tootajat ei rahulda ning palganumber t60d ennast tootajale rohkem meeldima ei pane. (Lussier,

1993, 181)

Motivatsioon tuleneb sellest, kui tdotajale meeldib tema t66 ning ta naudib selle tegemist.
Motivatsiooni suurendavad tegurid on sisemised mojurid, mis on seotud otseselt to6ga. Nendeks
teguriteks on saavutustunne, juhtide ja kolleegide tunnustus, vastutus ja vdimalus isiklikuks
arenguks ning edasijdudmiseks. Sisemised faktorid ehk motivaatorid, mis on otseselt seotud tooga
tekitavad Herzberg’i teooria kohaselt to6tajas motiveeritust. Need vastavad ka Maslow teooria
korgema taseme vajadustele ning hiigieeni- ehk taustafaktoreid saab samastada Maslow
madalamate tasemete vajadustega ehk fiisioloogiliste - ja turvalisuse vajadustega. Palgatdus ja
teised hiigieenifaktorid rahuldavad todtajat ainult lithiajaliselt, kuid tddmotivatsiooni need tegurid
el tosta. Motivatsiooni tdstab vdimalus isiklikuks arenguks, tunnustus hea todtulemuse eest ja t66
iseloom (Brooks, 2006, 78). Peamiselt mojutavad todtajat isikliku arengu vdimalus, enda

toOpanuse tahtsus ettevottele ning tunnustus tehtud t66 eest (Brooks, 1999).



1.3. Kliendirahulolu olemus

Kliendirahulolu voib defineerida kui kliendivajaduste rahuldamist vastavalt kliendiootustele.
Kliendirahulolu saavutamiseks on vaja teada ootusi, vajadusi ja harjumusi, et neid tdita. Ainuiiksi
nende teadmine ei garanteeri ettevotte edukust turul, sest tarbija kditumine ei ole ratsionaalne.

(Biesok, Wyrod-Wrobel, 2011)

Kliendirahulolu niitab, et ettevdte &ritegevus tdidab kliendite ootusi ning rahuldab neid.
Kliendirahulolu mdjutab kogu protsess, mis eelneb ja jérgneb toote vOi teenuse ostmisel.
Lahtutakse sellest, kas klient tunneb, et tema vajadused rahuldatatakse kergesti ning mugavalt. Kui
klient on rahulolev, on ta ka ettevottele kasulik, muutes ta lojaalseks kliendiks. Seega on viga
oluline podrata tdhelepanu klientide rahulolule kuna see on oluline samm klientide lojaalsuse

saavutamiseks. (What is ..., 2019)

Rahulolematust tekitab toote vai teenuse kvaliteedi mitte vastavus kliendi ootustele. Kui ettevote
tahab konkurentidest parem olla, peab ettevote looma vairtuslikke, uuenduslikke ning unikaalseid
tingimusi, mis kliendi vajadusi rahuldavad. See ei hdlma ainult ostuprotsessiga seotud emotsioone,

aga ka ostuprotsessile eelnenud ning jargnevaid emotsioone. (Biesok, Wyrod-Wrobel, 2011)

Klient on oma ostuga rahul, kui sooritatud ostuga kaasnevad positiivsed emotsioonid. On kolme

sorti rahulolu (Biesok, Wyrod-Wrobel, 2011):

1. Osaline vai tédielik rahulolu — osalise rahulolu puhul klient keskendub, vaid iiksikelemendile
toote vOi teenuse juures, mitte ei hinda toodet voi teenust kui tervikut. Téieliku rahulolu korral,
on klient rahul kogu toote vdi teenusega.

2. Hetkeline voi piisiv rahulolu — hetkelise rahulolu korral, on klient lithiajaliselt rahul toote voi
teenusega vastavas olukorras, kus tal seda vaja ldheb.

3. Soltumatu voi vordlev rahulolu — sdltumatu rahulolu korral ei ole tootel vdi teenuse
konkurentsi ehk kliendil ei ole vdimalik seda konkurentiga vorrelda. Vardleva rahulolu puhul

on kliendil vdimalus vorrelda toodet voi teenust ka teise ettevottega.

Kliendirahulolu on oluline igale ettevdttele. Oluline on nii positiivne kui ka negatiivne tagasiside,
sest see mojutab ka edasist tarbija kditumist turul. Tagasiside moodustubki kliendi ootuste

rahuldamise ja ettevotte toote vOi teenuse osutamise vahel. (Biesok, Wyrod-Wrobel, 2011)



1.4. Kliendikogemuse olulisus ja seda méjutavad tegurid

Kui keskenduda oma ettevottes heale kliendikogemusele, on kasum eduka dri &dra teenitud
korvalsaadus. Hea kliendikogemus tagab rahuloleva kliendi. Ténu heale kliendikogemusele,
turundavad kliendid ettevitet omaalgatuslikult ning kingivad ettevottele oma lojaalsuse

(Watkinson, 2016, 25).

Ettevotte eesmirk on kliendi vajaduste rahuldamine ja rahulolu saavutamine, mille kujunemist
mdjutavad inimese ootused mingi ndhtuse suhtes. Klient vordleb enda poolt seatud ootusi ettevotte
poolt sooritatuga. Kui ettevdte iiletas ootusi, on klient rahulolev. Vastupidisel olukorral on klient
pettunud ning rahulolematu. Raskemaks muudab kliendi rahulolu saavutamine olukord, kus
kliendi ootused on seatud véga korgele. Teinekord on selles siiiidi ka ettevote ise, kui on end valesti
reklaaminud. Et saavutada kliendirahulolu, peab eelkdige olema kooskdlas kolm faktorit - toode

vOi teenus, mida klient ostab, teenindus ning keskkond, kus klient ostu sooritab. (Vadi, 2002, 111)

Kliendihoidmine on ettevdttele odavam, kui uue kliendi virbamine ja leidmine. Kui keskenduda
aga liigselt kasumile, voib juhtuda, et vastuvoetavad otsused satuvad kliendiootustega vastuollu.
Kasumi maksimeerimisel hakatakse kulusid kokkuhoidma ning suureneb ka kliendirahulolematus.
See vdib kokkuvdttes ettevottele kallimaks maksma minna, sest nii kaotatakse palju lojaalseid

kliente ning tuleb leida uued asemele. (Watkinson, 2016, 25)

Iga ettevotte peaks tegelema klientide lojaalseteks muutmisega. Mida pikemalt klient ettevottes

ptisib, seda rohkem kasumit hakkab ta ettevottele ka tooma. Kui klient on rahul, siis tdendolisemalt

hakkab ta ka ettevotte tooteid ja teenuseid aktiivsemalt kasutama, mis suurendavad ka kasumit.

On vilja toodud ka viis pohjust, miks on oluline, et esmakordne klient muutuks piisikliendiks.

Pohjused on alljérgnevad (Griftin, 1997, 13):

1) miiligid tdusevad, sest kliendi ostud suurenevad;

2) ettevotte positsioon turul tugevneb;

3) turunduskulu vdheneb, sest piisikliendid tdendoliselt soovitavad ettevitet ka oma sdpradele ja
tuttavatele;

4) ettevOte on paremini kaitstud hinnakonkurentsi eest, sest piisikliendi puhul on tdendosus
véiksem, et ta lahkub teise ettevottesse paari eurose soodustuse parast;

5) rahulolev klient on valmis proovima ka ettevotte teisi tooteid ja teenuseid, mis suurendab

kasumit veelgi.
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Lisaks on suureks eeliseks kliendiga piisisuhte loomisel, et ressursse, mida muidu kasutatakse uute
klientide virbamiseks, saab kasutada oma teenuste ja toodete arendamiseks ja parandamiseks. See

muudab kliendid veelgi lojaalsemaks ja rahulolevamaks. (Griftin, 1997, 13)

Rohkem kui 50% kliendikogemusest moodustavad emotsioonid. Seega kui tahetakse muuta
kliendikogemuse taset paremaks, tuleb mdelda, kuidas kliendis esile tuua emotsioon, mis toob ta

tagasi ettevottesse ning paneb teda tundma védrtusliku ja hoituna. (Shaw, 2012, 2)

Toodet/teenust
propageerivad
emotsioonid:
onnelik,

rahulolev

Toodet/teenust soovitama
panevad emotsioonid:
usaldusvéairne, turvaline,
hoolitsev, vaartustav

Joonis 1. Emotsioonid, mis tdstavad ja langetavad kliendikogemust

Allikas: Autori koostatud

Eesoleval joonisel (vt Joonis 1) on kirjeldatud erinevaid emotsioone, mis tdstavad ja langetavad

kliendikogemust. Jooniselt on nédha, et esimesel tasandil on hévitavad emotsioonid, mille
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vallandumisel kliendikogemuse viértus langeb. Jargneval tasandil on kliendis tdhelepanu
dratamine. Statistiliselt vOib viita, et sel tasandil tekitatakse kliendis kiill huvi, kuid lihiajaliselt.
Kliendid kiill ostavad toote vdi teenuse, kuid ei jad lojaalseks. Et tdsta kliendilojaalsust ja kliente
sdilitada on vaja tdhelepanu poodrata kolmandale ja neljandale tasandile ehk on vaja kutsuda esile
kliendis emotsioone, mis paneb ta toodet vOi teenust soovitama ning seejirel ka propageerima ja

reklaamima oma tuttavatele ja sdpradele. (Shaw, 2012, 3)

Et dige emotsioon klientides esile tuua, tuleb kdigepealt mdota, kui paljud kliendid tunnevad, et
nad on olulised ja nendest hoolitakse. To6tajaid on vaja juhtkonna poolt koolitada, et kliendid
tunneksid, et nad on hoitud ning muutuksid ettevottele lojaalseteks. Kdige olulisem on, et klient
tunneks ennast hoituna kliendikogemuse 1opuni. Sest 1dppemotsioon on meeldejddvaim. Et seda
saavutada peab kliendi heaks tegema midagi, mida ta oodata ei oska ehk klienti peab iillatama ning

tema ootusi peab iiletama. (Shaw, 2012, 5)

Kliendivajaduste teooria sarnaneb Maslow inimvajaduste teooriale. Esmalt on vaja ettevottel
tekitada kliendis usaldus, et klient oleks ndus ostma toodet voi teenust. Teiseks on vaja pakkuda
kliendile turvatunnet. Kolmandaks tuleb rahuldada kliendi esmavajadusi ehk tdhelepanu tuleb
poorata keskkonnale ja personali proffessionaalsusele. Neljandat ja viiendat taset on kdige raskem
rahuldada, kuid selle saavutamisel on viga tdenéoline, et klient p6ordub ettevdtte poole tagasi ja
soovitab seda ka oma sdpradele ja tuttavatele. Neljandal tasemel tuleb tdhelepanu pdorata kliendile
kui indiviidile ning muutma teenindust personaalsemaks, et klient tunneks ennast olulisena.
Viiendal tasemel peab ettevote pakkuma kogemust, mis rahuldab kliendi ootusi ja vajadusi
taielikult. Viiendal tasandil peab ettevote pakkuma lisavédrtust, mis tooks ta ettevotteni tagasi ja
muudaks ta lojaalseks. Nii nagu Maslow inimvajaduste teooria puhul, kehtib kliendivajaduste

teooria puhul pdhimdte, et {ihtegi taset ei saavutata enne kui on rahuldatud eelnev. (Nicoli, 2018)
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1.5. Kliendi lojaalsus ja selle olulisus

Kuigi kliendi lojaalsus ja rahulolu on omavahel tugevalt seoses, vdib erinevalt rahulolust, mida
nimetatakse hoiakuks, defineerida lojaalsust kui ostukéitumist. Et klienti muuta lojaalseks, peab
kogu kliendikogemus olema meeldejdédv ning rahuldav. Lojaalseks kliendiks vdib nimetada klienti,
kes sooritab pidevalt kordusoste, kasutab ka teisi sama ettevotte tooteid ja teenuseid ning on
immuunne konkurentide suhtes. Kliendi lojaalsus on ettevottele oluline, sest lojaalne klient

mojutab otseselt ettevotte kasumit. (Griffin, 1997, 31)

Igakord kui klient sooritab ostu, 1dbi ta ostutsiikli, mis koosneb viiest etapist. Kdigepealt avastab
klient toote vOi teenuse, seejdrel sooritab ta ostu, kolmanda sammuna analiiiisib klient oma
sooritatud ostu ning otsustab kas teha kordusost vdi mitte. Kui otsustatakse toodet voi teenust

uuesti kasutada, siis jargneb sellele viies samm — kordusostu sooritamine. (Griffin, 1997, 18)

Tugevalt on seoses omavahel ka lojaalne klient ning lojaalne to6taja. Kui ettevdte kulutab vihem
ressursse uute klientide varbamiseks, jadb rohkem ressursse, et maksta oma tootajatele suuremat
tootasu. Suurem palk motiveerib todtajaid toolt mitte lahkuma, produktiivsus suureneb ning
viljadpetamise kulud ettevottele vihenevad. Uleiildine td&tajate rahulolu motiveerib to6tajaid oma
tood paremini tegema ja pakkuma klientidele paremat teenindust, mille tulemusena on ka kliendid

rahulolevamad. (Griffin, 1997, 13)

Kliendid tavaliselt leiavad endale ettevottes tootaja, kelle juurde nad kordusostu sooritama
lahevad. Tekib personaalne side tootaja ja kliendi vahel. Ka td6tajatel on lihtsam tegeleda kliendiga
kellega nad juba korra tegelenud on. Korduv klient on tdenédolisemalt rahulolevam ning ka t66taja,
kes tegeleb rahuloleva kliendiga naudib oma t66d tédnu sellele rohkem ning teeb oma t66d
paremini. Nii suureneb ka tdendosus, et tdotaja rahulolu suureneb ning ta jédb ettevottesse ja ei

soovi lahkuda. (Griffin, 1997, 14)

Uue tootaja viljakoolitamine on vdga aja- ja ressursikulukas t66. Lisaks treeningperioodil ja ka
peale treeningperioodi ei saa tootajat kasutada efektiivselt. Kui ettevote suudab todtajad vélja
koolitada ja neid seejdrel ka séilitada, siis suureneb nii todrahulolu kui ka kliendirahulolu. (Griffin,

1997, 14)

Kliendi tagasiside on ettevottele oluline, et muuta tooteid voi teenuseid paremaks ning tdita

klientide ootuseid paremini. Kliendi tagasiside on ka todtajale olulisel kohal. Positiivse
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tagasisideme puhul tunneb ka tddtaja ennast vajalikuna ning suureneb ka kontroll oma t66
tulemuste {ile. Kuigi negatiivne tagasiside deldakse tihti kohe vélja, siis positiivse tagasisideme
puhul see alati nii ei ole. Isegi kui tootaja saab hiljem positiivse tagasisideme oma t66 kohta, on
ka tal endal julgem ja parem todtada, teades, et tema to0 on oluline ning jdtab inimestele positiivse

emotsiooni. (Oja, 2005, 137)

Et olla t661 dnnelik, peab olema motiveeritud oma t66d tegema ning keskkond, kus t66d tehakse
peab olema stabiilne ning hea. Nii tdorahulolus kui ka kliendirahulolus on podhilised
rahulolematuse ja rahuolu tekitajad inimese emotsioonid. Mida positiivsemad on emotsioonid,
seda suurem on ka tulemuslikkus, mis kehtib nii td6tajate kui ka klientide puhul. Kui td6taja on
onnelik ning motiveeritud, on ka tema t60 efektiivsem ja produktiivsem. Mida rahulolevam on
klient, seda suurema tdendosusega podrdub ta ettevottesse tagasi. Mdlema rahulolu saavutamisel,

suureneb ettevotte kasum.
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2. TOOTAJATE TOORAHULOLU JA KLIENDIRAHULOLU
UURING LISAD

2.1. Ettevotte kirjeldus

Viru Hotell kirjeldab ennast 14bi aegade siimboli ja teetdhise - legend, milles tajud linnasiidame
riitmi. Viru Hotell avati 1972. aastal. Ajalukku on ta jadnud kui Eesti esimene pilveldhkuja. (AS

Sokotel, 2019)

AS Sokoteli haldaja on pikaajalise rendilepinguga Soome suurim hotellikett Sokos Hotels, kuhu
kuulub 50 hotelli soomes, Tallinnas ja Peterburis. Sokos Hotels kuulub omakorda iithte Soome

suurimasse kaubanduskontserni S — Grupp. (AS Sokotel, 2019)

Hotellide asukoht on keskklinnas, puhkuse veetmise keskustes voi heade iithendusega teede ddres.
Tallinnas asuvad kaks Sokose hotelli — Original Sokos Hotell Viru ja Solo Sokos Hotell Estoria.
Original Sokos Hotell Viru on mdeldud peredele ja erakliendile ning Solo Sokos Hotell Estoria on
moeldud drikliendile. Lisaks kahele hotellile on majas Restoran Merineitsi, 66klubi Cafe Amigo,
Restoran Amarillo, Pubi, Lobby baar ning tinavatoidurestoran Fafa’s. Hotelli visioon on saada

Eesti parimaks ja hinnatuimaks hotelliettevotteks.

Osakonnad AS Sokotelis on jargmised: hotelli vastuvdtt, Restoran Amarillo (kuhu kuuluvad ka
Fafa’s, Pubi ja Lobby baar), Restoran Merineitsi, konverentsiteenindus, administratsioon ning

majapidamine. (AS Sokotel, 2019)

Osakondade juhtimisstruktuur on jaotatud enamjaolt korruste peale. Igal korrusel on oma otsene
juht, kellele allutakse. Nullkorrusel asub Café Amigo, mida haldab {iks juht. Esimesel korrusel on
ithe juhi alluvuses Restoran Amarillo, Fafa’s, Lobby baar ning Pubi. Teise korruse juhile kuuluvad
Restoran Merineitsi, Valuutabaar ning konverentsikeskus. Kolmandal korrusel asub
administratsioon, kes allub otseselt hotelli direktorile. Peale korruste on oma otsene juht ka

vastuvotul ning majapidamisel.
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2.2. Metoodika

Uuringu eesmirk on leida seoseid tootajate todrahulolu ja kliendirahulolu vahel ning teha

tulemuste pdhjal jéreldused ja ettepanekud.

Toorahulolu uuring on valminud autori poolt koostatud kursuset6o (Médnd, Tootajate todrahulolu
AS Sokoteli nditel, 2019) raames, mille ldbiviimiseks koostas autor kvantitatiivse kiisimustiku.
Kiisimused koostati toetudes teooriale. Kiisitlus viidi 1dbi AS Sokoteli tootajate seas, erinevates
osakondades. Kiisitluses osales 99 AS Sokoteli tootajat. Kiisitluses paluti tootajatel maérkida

osakond, kus nad tdo6tavad, et analiilisida toorahulolu ka osakonniti.

Kiisitluses vastati 30 kiisimusele. Kiisitluses olid erinevad véited, mida sai hinnata 7- palli skaalal.
Kiisitlus koostati Google Forms’i keskkonnas ning kiisitlusele vastati veebis kui paberkandjal.
Autor kasutas Google Forms keskkonda kuna autor on ka varem sellega to6tanud ning pidas seda
mugavaimaks vahendiks. Kiisitlus viidi 1dbi veebis kui ka paberkandjal pdhjusel, et koikidel
tootajatel pole ligipddsu arvutile ning kindlam viis andmeid kétte saada oli jagada kiisimustikke
ka paberkandjal. Vastuseid koguti ka interneti vahendusel, saates kiisitluse link meilile. Kiisitluses
olevad kiisimused olid seotud kolme pdhilise valdkonnaga — t66 olemus, tookeskkonnaga rahulolu
ning juhtkonnaga rahulolu. Kiisitluses olid suletud ja avatud kiisimused. Andmetele koostati

statistiline analiiiis kasutades andmetd6tlusprogrammi MS Excel.

Kliendirahuloluuuring on 14bi viidud hotelli kiilastajate seas. Kliendirahulolu kiisitlus on koostatud
AS Sokoteli poolt. Kliendikiisitlusele on vastanud kokku 321 kiilastajat kuu aja jooksul.
Kliendikiisimustik jaguneb viite gruppi — restoranid, hommikusddk, vastuvotu tegevus, hotell
iildiselt ning toa broneerimine. Kiisitluses on 23 erinevat véidet, mida kiilaline peab hindama viie
palli skaalal, kus iiks tdhendab “véga halvasti” ja viis tdhendab “suurepéraselt”. Autor peab hotelli

poolt koostatud kiisimustikku piisavaks, et hinnata kliendirahulolu.

2.3. Toorahulolu ja kliendirahulolu uuringu tulemused

Kiisitluses palus autor tootajatel hinnata kui tdendoliselt soovitaksid nad AS Sokoteli kui
todandjat.
Selleks kasutati eNPS’i (inglise keeles empolyee Net Promoter Score) ehk todtaja

soovitusindeksit. eNPS toob vilja tootaja tegeliku arvamuse ettevottest, kui todandajast. See
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tdhendab, et tootaja vOib todtada ettevottes harjumusest, mitte lojaalsusest. Tdoandja
soovitusindeks ehk eNPS hinnanguskaala on 0-10, kus 9-10 on “soovitajad”, 7-8 on “neutraalsed”

ja 0-6 on “mittesoovitajad”. ( Kui paljud tootajad..., 2017)

53%

#0-6 =7-8 =9-10

Joonis 2. Toendosus, et soovitatakse AS Sokoteli kui to6andjat oma sopradele ja tuttavatele

Allikas: autori koostatud

Kiisitlusest selgus, et 53% ehk 52 kiisitluses osalenutest pigem ei soovita AS Sokoteli kui
tooandjat (vt Joonis 2.) ehk tulemused olid vastanute seas 0-6 palli. 20% olid neutraalsed ehk
nemad soovitaksid AS Sokoteli kui todandjat 7-8 palli vddrtuses. AS Sokoteli soovitaksid
téoandjana oma sOpradele ja tuttavatele 27% ehk 27 kiisitluses osalenut ehk nemad hindasid AS

Sokoteli kui todandjat 9-10 palliga.

Kiisitluses vaadati ka osakondade keskmist soovitusindeksit, et teha kindlaks milline osakond

soovitas AS Sokoteli enim td6andjana oma sdpradele ja tuttavatele.
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Administratsioon S 7
Restoran Merineitsi [ 7
Vastuvott I 6
Restoran Amarillo, Fafa's, Lobby ja Pubi [N 6
Konverentsiteenindus Y 5
Cafe Amigo I 5
Majapidamine N 3

Joonis 3. Osakondade keskmine tulemus kiisimusele kui toendoliselt soovitaksid AS Sokoteli
todandjana oma sopradele ja tuttavatele

Allikas: autori koostatud

Eelneval joonisel (vt Joonis 3.) selgub, et administratsioon ja Restoran Merineitsi soovitaks AS
Sokoteli kdige suurema tdendosusega oma sdpradele ja tuttavatele. Mdlema osakonna keskmine
soovitusindeks on seitse. Vastuvotus ning Restoran Amarillo, Fafa’s, Lobby ja Pubi keskmine
soovitusindeks oli kuus. Kdige ebatdendolisemalt soovitab AS Sokoteli kui tddandjat

majapidamise osakond, kus soovitusindeksi keskmine oli kolm.
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Kiisitluses oli vomalus ka uurida, millise osakonna tulemused olid kdige madalamad ning
korgemad. Todrahulolu on korgeim osakonnas, kus keskmised hinnangud t66 olemusele, t60

keskkonnale ning juhtkonnale, on kdige korgemad, ning vastupidi.

Vastuvott [ 4.8
Restoran Merineitsi [ 5.1
Restoran Amarillo, Fafa's, Lobby ja

: P s

Pubi
Majapidamine [N 5.0
Cafe Amigo Y 5.1
Administratsioon [ 522

Joonis 4. Kogu kiisitluse keskmised hinnangud osakonniti

Allikas: autori koostatud

Eelneval joonisel (vt Joonis 4) on vilja toodud kogu kiisitluse keskmised hinnangud. Kdige
negatiivsemad hinnangud olid vastuvotus, mille pohjal voib viita, et kdige madalam todrahulolu
on just seal osakonnas. Seal kujunes keskmiseks hinnanguks 4,8 palli seitsmest. Koige
positiivsemad vastused olid administratsiooni osakonnas, kus keskmiseks hinnanguks oli 5,2 palli

seitsmest.
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Kiisitluse esimese osa viited olid seotud t66 olemusega, kus vastajad hindasid 7-palli skaalal

neile esitatud viiteid.

Panustan vaimselt liiga palju ennast
oma toosse

Mul on véimalus oma tdoiilesandeid
iimber delegeerida

Téidan tlesandeid, mis ei kuulu minu
vastutusvaldkonda

Mul on voéimalus osaleda koolitustel,
mis parendavad minu t66d

Meie ettevote uueneb pidevalt ja on
innovatiivne

Palk vastab minu kvalifikatsioonile

Saan ettevottelt pidevalt tagasisidet
oma t60 kohta

Joonis 5. T66 olemuse hindamine 7-palli skaalal

Allikas: autori koostatud

To66 olemusega seotud véidetes (vt Joonis 4.), selgus, et todtajad panustavad enda arvates end liiga
palju emotsionaalselt oma t6dsse, keskmiseks hinnanguks koikide osakondade peale kujunes viis

palli. Selgus ka, et ettevdte pole innovatiivne ning siisteemid on vanad. Vastajad arvasid, et nende

palk ei vasta kvalifikatsioonile — keskmine tulemus seitsmest oli 4,3.

Kodige ndrgemalt hinnati ettevdtte tagasisideme puudumist tehtud t66 kohta — keskmine tulemus

4,2. Tootaja vajab tagasisidet tehtud toost, et vajadusel end parandada voi tunda end tunnustatuna.

Kiitus motiveerib tootajat ning motiveeritud tootaja on efektiivsem ja produktiivsem.
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Kiisitluse teises osas olid kiisimused seotud tookeskkonnaga. Uuriti osakondade vahelist koost6o

sujuvust ning téokeskkonna kvaliteeti.

Saan alati arvestada kolleegide I 63

toetusega

Vajadusel julgen abi paluda ka I 58

teistelt osakondadelt

Minu té6keskkond on ohutu [ 5.5
T66keskkond voimaldab mul teha R

oma t60d hésti (ruumid,valgustus.

Ettevotte sisesed osakonnad teevad I 46

koostdod

Osakondade vaheline infolitkuvus on I 38
piisav ’

1 2 3 4 5 6 7

Joonis 6. Tookeskkonnaga rahulolu 7-palli skaalal

Allikas: autori koostatud

Tookeskkonna rahuloluga seotud védidete (vt Joonis 5.) positiivseim tulemus oli, et vdite “saan alati
arvestada kolleegide toetusega” keskmine tulemus oli 6,3 palli seitsmest. Kui tookollektiiv on

tugev, on ka todtajad motiveeritumad ning t66 tegemine toimub efektiivsemalt.

Vajadusel julgetakse abi kiisida ka teistelt osakondadelt, kuid kiisitluses osalenute arvates
osakondade vaheline infoliikuvus on nork. Viite “osakondade vaheline infolitkuvus on piisav”
keskmine tulemus oli kdigest 3,8 palli seitsmest. Osakondade vaheline koostd6 peab olema tugev,
et ettevote toimiks maksimaalselt. Osakonnad peaksid ka soovitama klientidele korvalosakonna

tooteid ja teenuseid. Ebapiisava infoliikuvuse korral seda ei tehta ning ettevotte tulu jaib saamata.
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Kiisitluse kolmandas osas olnud kiisimused oli seotud juhtkonnaga rahuloluga. Kui vorrelda kolme

kiisitluse osa, siis positiivseimad tulemused olid juhtkonnaga rahuloluga seotud vididetega grupis.

Minu otsene juht on valmis vastama I 59

oma alluvate kiisimustele ja...

Minu alliiksuses on voimalus alati _ 59

probleeme avameelselt arutada

Minu otsene juht oskab lahendada I 55
konflikte '
Minu otsene JuhtJagab mulle piisavalt _ 53

informatsiooni, et techa oma t66d hésti

Minu juht kaasab mind otsustesse, mis I 52

puudutavad minu todiilesandeid

Minu juht kiidab ja tunnustab mind I s

piisavalt

Joonis 7. Juhtkonnaga seotud rahulolu 7-palli skaalal
Allikas: autori koostatud

Eelnevalt jooniselt (vt Joonis 6.) on ndha, et alliiksustes julgedakse probleeme arutada ning otsene
juht on valmis vastama oma alluvate kiisimustele ja probleemidele. Kiisitletavad on hinnanud oma

juhi voimet lahendada konflikte 5,5 palliga.

Kdige rohkem tuntakse puudust juhi kiitusest ja tunnustusest, mille keskmine hinne oli 5,1 palli
seitsmest. Madalalt on hinnatud ka to6taja kaasamist juhi otsustesse, mis puudutavad todtaja

tooulesandeid.

Kokkuvotvalt voib delda, et juhiga seotud kiisimuste osas olid hinnangud kdige kdrgemad.
Tootajad julgevad oma juhilt kiisida kiisimusi ning juhid on valmis arutama ja lahendama tekkinud

probleeme oma tootajatega.
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Kuna motiveeritud to6taja on kdige efektiivsem tootaja, uuriti kiisitluses, mis on AS Sokotelis

tootajatele kdige suurimaks motivatsiooniallikaks.

Minu kolleegid I 59

Minu t66 kasulikkus ettevottele I 11

Palk [ 10

Juhi tunnustus [ 9

Lisasoodustused, mida ettevote
pakub s

Motivatsioon puudub [l 4

Joonis 8. Suurim motivatsioonitegur ettevottes

Allikas: autori koostatud

Eelnevalt jooniselt (vt joonis 7.) selgub, et AS Sokotelis on kdige suuremaks motivatsiooni
allikaks tootajatele nende kolleegid. 60% ehk 59 tootajat on delnud, et kdige rohkem motiveerib
neid oma t66d tegema nende kolleegid. Tdhtsuselt teisel kohal on tootaja to6 kasulikkus

ettevottele ning kolmandal kohal palk.

Neli inimest on vastanud, et neil puudub motivatsioon todtada AS Sokotelis.
Juhid arvavad tavaliselt, et to6taja suurim motivatsiooniallikas on palk, kuid selgub, et koige
olulisem on tookollektiiv. Peale tookollektiivi hinnatakse oluliseks t66 kasulikkust ettevdttele.

Palk ja juhi tunnustus v3ib 6elda, et on td6tajale sama olulised.

Kiisitluses paluti vastata ka kiisimusele, kas viimase kuu aja jooksul on mdeldud tédkoha

vahetamisele.

Kiisitlusest selgus, et 37% ehk 37 vastanut on mdelnud viimase kuu aja jooksul t661t lahkuda ning
63% ehk 62 kiisitluses osalenut pole mdelnud viimase kuu aja jooksul, et soovivad todkohta

vahetada.
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Pohjuseks toodi 79% juhtudel, et palk on liiga véike. Populaarsed lahkumispohjused olid ka
arenguvoimaluse puudumine ettevottes ning tuntakse puudust tunnustusest ettevottes tehtud t66
eest. Probleemiks osutus ka liiga suur td6koormus ettevottes. Kuna ettevottes on palju tootajaid

osalise koormusega, siis tipphooajal on paljudel td6tajatel iiletunnid.

2.3. Kliendirahulolu uuringu tulemused

Kliendirahuloluuuring on 14bi viidud hotelli kiilastajate seas. Kliendikiisitlusele on vastanud kokku
321 kiilastajat kuu aja jooksul. Kliendikiisimustik jaguneb viite gruppi — restoranid, hommikusdok,
vastuvotu tegevus, hotell iildiselt ning toa broneerimine. Kiisitluses on 23 erinevat véidet, mida
kiialine peab hindama viie palli skaalal, kus {iks tdhendab “védga halvasti” ja viis tdhendab

“suurepéraselt”.

Esimeses grupis on véited toa broneerimise protsessi kohta, mis toimub tavaliselt kas telefoni voi

meili teel, hotelli miitigiosakonna kaudu.

Klienditeenindaja pakutud lahendus _ 39

vastas minu vajadustele

Klienditeenindaja huvitus minu
- I 41
vajadustest
Teenindus oli professionaalne [ 43
Teenindus oli sujuv [T 43

Teenindus oli sdbralik [N 44

Joonis 9. Toa broneerimise protsessi hinnang

Allikas: AS Sokotel kliendirahulolu kiisimustik
Eelnevalt jooniselt (vt Joonis 8.) on néha, et kdige kdrgemalt on hinnatud teeninduse sobralikkust

4,4 palliga Teenindustaseme professionaalsust ning protsessi sujuvust hinnati 4,3 palliga ehk

samuti korgelt. . Kdige ndrgema tulemuse sai vdide “klienditeenindaja pakutud lahendus vastas
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minu vajadustele”, mis tdhendab, et kliendi soove toa broneerimise protsessi lopptulemusena ei

rahuldatud.

Teises grupis on kiisimused seotud vastuvotu tegevusega. Siin uuritakse kliendilt teeninduse

kéiku ning personali padevust hotelli vastuvotus.

Kiilaliste vajadustele poorati
) I 42
tdhelepanu
Teenindus oli sujuv I 4.4
Personal oli profesionaalne [ 44
Personal oli sdbralik [T 4.5

Tundsin end oodatuna [ 4.4

1 2 3 4 5

Joonis 10. Vastuvdtu tegevuse hinnang

Allikas: AS Sokotel kliendirahulolu kiisimustik

Jooniselt (vt Joonis 9.) voib lugeda, et kdrgeimalt hinnati vastuvotu personali sdbralikkust, mida
hinnati keskmiselt 4,5 palliga. Teeninduse sujuvust, proffesionaalsust ning kiilalislahkust
hinnatakse {ihtselt 4,4 palliga . Sarnaselt toa broneerimisega seotud kiisimuste blokis, hinnatakse

ka vastuvdtus kliendi vajadustele tdhelepanu pooramist kdige madalamat ehk 4,2 palliga.

Kolmandas kiisimustegrupis palutakse kliendil hinnata viiteid hotelli hommikus6dgi kohta.

Uuritakse tagasisidet personali kui ka hommikusddgitoodete kohta.

25



Toodete viljapanek oli ilus [ 43
Tooted olid virsked I 44

Puhast lauda oli lihtne leida T 43
Teenindus oli sujuv T 43
Personal oli sobralik e 43

Joonis 11. Hotelli hommikusdo6ki hinnang

Allikas: AS Sokotel kliendirahulolu kiisimustik

Hommikusdogiga seotud viidetes (vt Joonis 10.) hinnatakse kdige kdrgemalt ehk 4,4 palliga
toodete vérskust, mida hommikusdogis pakutakse. Toodete viljapanekut, teeninduse sujuvust ja

sobralikkust ning puhta laua kerget leidmist hinnati iihtselt 4,3 palliga.

Neljandas blokis hinnati hotelli restorane, mille alla kuulub Restoran Amarillo, Fafa’s, Pubi ning

Lobby baar.
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Toidud olid maitsvad [ 41
Teenindus oli sujuv [ 40
Personal soovitas tooteid [ 30
Personal oli sobralik [ 4.0

Joonis 12. Restoranide hinnang

Allikas: AS Sokotel kliendirahulolu kiisimustik

Hotelli restoranide hinnang oli kiisitluses kdige madalamate tulemustega. Eelnevalt jooniselt (vt
Joonis 11.) on ndha, et kdige kdrgemalt hinnati restoranide toitude maitsvust, mille keskmiseks
hindeks tuli 4,1 palli. Kdige madalamalt hinnati teenindajate sdéokide ning jookide soovitamist

kliendile — 3 palliga.

2.4. Jareldused

Toorahulolu uuringus selgus, et 53% todtajatest pigem ei soovitaks AS Sokoteli kui td6andjat oma
sopradele ja tuttavatele, millest voib ka jareldada, et rohkem kui pooled to6tajad ei ole ettevdttele

lojaalsed.

Toorahuloluga seotud kiisitluses olnud kiisimused jagunesid kolme gruppi: t66 olemus,
tookeskkonnaga rahulolu ning juhtkonnaga rahulolu. Arvestades kiisimuste gruppide keskmist
hinnet, olid kodige positiivsemad tulemused juhtkonna rahuloluga seotud véidetes. Tootajate
arvates on nende otsene juht alati valmis vastama oma alluvate kiisimustele ja probleemidele ning
neil on vdimalus oma probleeme avameelselt arutada. Jarelikult alluvad usaldavad oma juhti.
Kdige madalamad tulemused olid t66 olemusega seotud véidetes. Tootajad arvavad, et palk ei

vasta kvalifikatsioonile ning nad ei saa piisavalt tagasisidet tehtud t66 kohta.
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Kogu toorahulolu kiisitluse kdrgeima hinnangu sai véide “saan alati arvestada kolleegide
toetusega”. Voib viita, et kolleegide vaheline suhtlus ettevdttes on tugev, sest 60% tdotajatest
pidasid suurimaks motivatsiooniallikaks oma kolleege. Kiisitluses selgus, et ettevotte suurim
ndrkus todtajate arvates on osakondade vidhene infolitkuvus. Seda védidet hinnati vaid 3,8 palliga

seitsmest.

Kodige madalamad keskmised tulemused kolme kiisimuste grupi peale olid vastuvdtu osakonnas,
millest vaib jireldada, et sealne toorahulolu on madalaim. Kdige kdrgemad tulemused olid

administratsioonis ehk sealne td6rahulolu on korgeim.

Kliendirahulolu kiisitluses olid koige korgemad keskmised tulemused vastuvdtuga seotud
protsessidel, kus keskmiseks hinnanguks oli 4,4 palli viiest. Kdige madalama tulemuse said hotelli

restoranid, kus terve kiisimuste bloki keskmiseks hinnanguks tuli vaid 3,8 palli.

Kbdige madalamalt hinnati kiisitluses vididet, mis kirjeldas restoranis toodete soovitamist
teenindajate poolt klientidele. Viite keskmiseks hindeks oli kolm palli viiest. See tdhendab, et
lisamiitik jddb restoranides tegemata, kui kliendile ei soovitata tooteid. Samuti hinnati madalalat
ka klienditeenindaja pakutud lahendust broneerimisel, mis tdhendab, et pakutud teenus voi toode

ei vastanud kliendi ootustele.

28



KOKKUVOTE

T66 eesmirk oli leida tegureid, mis tekitavad tdotajates ning klientides rahulolematust ning leida
voimalusi rahulolu tdstmiseks. T66 ldbiviimiseks viidi 1dbi kaks uurimust. To6rahuloluga seotud
uuringus kasutas autor varasemalt kursuset6d raames ldbi viidud kiisitlust. Kliendirahulolu

uuringus kasutas autor AS Sokoteli poolt 14bi viidavat klienditagasiside kiisitlust.

Uuringust selgus, et 53% tootajatest ei soovitaks ettevotet kui tdoandjat oma sdpradele ja

tuttavatele, millest voib ka jareldada, et pooled toGtajatest pole ettevottele lojaalsed.

Toorahuloluga seotud kiisimustes selgus, et suurimaks motivatsiooniallikaks on td6tajatele nende
kolleegid. Kdige suurema hinnangu kogu kiisitluses sai vdide “saan alati arvestada kolleegide
toetusega”. Koige korgemad {ildised tulemused olid juhtkonna rahuloluga seotud kiisimuste
grupis. To6tajad julgevad oma probleemide ning kiisimustega podrduda oma juhi poole ning neid
avameelselt arutada. Kdige madalama keskmise hinnangu said t66 olemusega seotud kiisimuste
grupp, kus selgus, et tootajate arvates ei vasta nende palk kvalifikatsioonile ning nad ei saa
piisavalt tagasisidet oma t60 kohta. Teooria kohaselt suurendavad rahulolevad tootajad ka
kliendirahulolu. Kliendirahulolu tdstab lojaalsete klientide arvu, mistdttu ei pea ettevote kulutama
ressursse uute klientide varbamiseks. Kui ettevottes on suur voolavus, kulutab ettevote palju
ressursse uute tootajate vilja koolitamiseks. Hoides oma tdotajaid, oleks ettevottel voimalus
kasutada neid ressursse oma olemasolevate tootajate sdilitamiseks néiteks palgakdrgenduse néol.
Tootajate suur voolavus tekitab ka klientides rahulolematust ja ebamugavust. Uus tootaja ei ole

voimeline andma kliendile tdisvaértuslikku kliendikogemust.

Suurimaks probleemiks peetakse ettevottes osakondade vahelist informatsiooni liikumist ehk
informatsioon ei liigu piisavalt kiiresti erinevate osakondade vahel. Ettevate ise reklaamib end kui
iihte suurt ettevotet. Terves ettevottes voeti kasutusele ka iihtne palgasiisteem, et suurendada
personali litkumist osakondade vahel. Hetkel on maja siseselt iga osakond enda huvide eest véljas
ning ettevotte sisest personalililkumist on vdhe. Osakonniti on todtajate vaheline suhtlus nork.

Ollakse védga kiindunud oma osakonna kolleegidesse, kuid teistest osakondadest pigem
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hoidutakse. Autor arvab, et probleemi pdhjustajaks voib olla iihisiirituste vihene korraldamine
ettevotte poolt, kus tootajad saaksid omavahel rohkem sotsialiseeruda. Probleemi lahenduseks
peaks ettevotte korraldama rohkem iihisiiritusi osakondade vahel, et suhtlus paraneks ning
suureneks osakondade vaheline koostdd. Probleemi leevendamiseks peaks juhtkond ise rotatsiooni
osakondade vahel juhtima. Juhtkond peaks motiveerima todtajaid minema todle ka teistesse
osakondadesse ning samuti motiveerima vOtma vastu teise osakonna tdotajaid oma osakonda.
Teises osakonnas tootatud tundide eest ning teise osakonna tootaja koolitamise eest voiks juhtkond
premeerida rahalise tasu voi mone muu hiivega, et suurendada tahet osakondade vahel liikuda

toOtajate seas.

Tootajatest 37% on moelnud viimase kuu jooksul ettevottest lahkuda. Peamisteks pohjusteks peeti
liiga viikest palka, arenguvdimaluse puudumist ning ettevotte poolset vahest tunnustamist. Need
pohjused kinnitavad ka Maslow vajaduste teooriat ning Herzberg’i kahe faktorilist teooriat, kus
ainsaks pdhjuseks ei ole palk, vaid véga oluline on td6taja jaoks ka arenguvdimalus ettevottes ning
juhi tunnustus. Arenguvdimaluse tdstmiseks ettevottes, peaks juhtkond pakkuma ametikdrgendusi
olemasolevatele todtajatele. Ettevottes on palju todtajaid, kes on ettevottes kaua toGtanud.
Ametikohtade vabanemisel antakse alati voimalus ka oma tootajatele kandideerimiseks, kuid
16pptulemusena osutub véljavalituks tavaliselt inimene véljaspoolt maja. Kui otsida vabanenud
ametikohtadele tootajaid enda tootajate seast, avaneks tootajatel vOimalus arenguks ettevotte

siseselt, mis vdhendaks ka tootajate voolavust.

Kliendirahuloluuuringus selgus, et kdige korgemad keskmise hinnangu tulemused sai vastuvott.
On oluline, et vastuvott oleks kliendisdbralik, sest nemad kujundavad kliendile hotellist
esmamulje. Teenindust peetakse kiilaliste poolt professionaalseks ning sobralikuks, samuti
tunnevad kliendid end hotelli oodatuna. Kdige madalamad hinnangud klientide poolt said hotelli
restoranid. Kdige madalamalt hinnati restorani teenindajate toodete soovitamist kliendile. Kuna
soovitamine on koige lihtsam miitligivate, kuidas kliendile ka kalleimaid tooteid maha miiiia, siis
soovitamata jatmisel, jadb ettevottel tulu saamata. Toodete soovitamist klientidele saab parandada

erinevate miiligivoistluste korraldamisega toGtajatele, et motivatsioon tooteid miiiia suureneks.

Uuringu pdhjal voib viita, et kliendirahulolu ning tddrahulolu vaheline seos on pigem
poordvordeline. Kliendid olid kdige rahulolevamad vastuvotuga, kuid todtajate toorahulolu oli

vastuvotus koigi osakondade peale kdige madalam. Madalaim kliendirahulolu oli restoranides,
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kuid todtajate todrahulolu restoranides oli iisna korge, seega voib delda, et ka restoranides pole

toorahulolu ning kliendirahulolu vaheline seos vordeline.

Uuring liikkkas timber ka autori arvamuse, et kui to6taja on rahulolematu, saab ka klient halva
kliendikogemuse. Uuringust selgus, et vastuvotu tdotajate seas on todrahulolu madalaim, kuid
kliendihinnang vastuvotu tootajatele ja tegevusele oli kdige korgem. Tulemus oli teoreetilisele
kasitlusele vastuolus. Autor arvab, et tulemus tuleneb ettevotte liksuste tookorraldusest, mida voiks

edaspidi 1dhemalt uurida.
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SUMMARY

DEFINING THE RELATIONSHIP BETWEEN EMPLOYEE JOB SATISFACTION AND
CUSTOMER SATISFACTION ON THE EXAMPLE OF AS SOKOTEL

Karmel Méand

The aim of this research was to define the relationship between employee job satisfaction and
customer satisfaction. The purpose was to find factors which the empolyees and customers are

satisfied and the factors which are making dissatisfaction.

During the research author is describing the definition of job satisfaction, motivation theories,
definition of customer satisfaction and customer’s experience and loyalty. For the research there
were described and analysed two surveys. The author is analysing job satisfaction survey, which
was carried out by the author. The survey had 30 questions. Most of the questions where on a scale
one to seven. The questions were divided into three groups: nature of work, work environment and
satsifaction with the management.The other survey was carried out by AS Sokotel, among the

hotel customers.

Empolyee job satisfaction study, revealed that the highest average result was tied with the sources
of motivation.The biggest motivation factor for empolyees are their colleagues. Questions
connected to management had the highest average results, which means that employees are

satisfied with the leaders in the hotel.

53% of the employees would not recommend the hotel as an employer for their friends , which
means that they are not loyal to the company. 37% of the employers have been thinking to quit the
job they have. Main reasons are the salary, lack of opportunity for development and lack of

appreciation by the company.
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In customer satisfaction survey the highest average results were in reception. According to
customers the service was professional and friendly and the customers feel welcomed. The lowest
results were in restaurants. Recommending products to the customers in restaurants had the lowest
average result in the survey. The recommending is the easiest way to raise the sales and company’s
profit. To increase products recommending, the hotel should make more sales competitions to

motivate the empolyees to sell and recommend more to the customers.

Customers were most satisfied with the reception, but the job satisfaction was lowest on reception.
Also the customer satisfaction was the lowest on restaurants, but the empolyees were quite
satisfied in restaurants. The study rejected the authors opinion that if the employees are dissatisfied

then they will also give a bad customer experience to a customer.
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LISAD

Lisa 1. Toorahulolu kiisimustik

AS Sokoteli todrahulolu-uuring

Tere!

Olen Karmel Miind ja dpin Tallinna Tehnika Ulikoolis erialal teenuste turundus ja juhtimine. Palun
Sinult kui oma kolleegilt abi oma bakalaureusetd6 kirjutamisel ning selleks palun vastata Sul all
olevale kiisimustikule.
Minu t60 eesmdrk on vilja selgitada seos tOGtajate toorahulolu ja kliendi rahulolu vahel.
Vastused on anoniitimsed ning tulemusi kasutan oma 16putd6 kirjutamiseks.

Sinu sugu?

= Naine
= Mees

Osakond, kus Sa tootad?

*=  Administratsioon

»  Vastuvott

= Restoran Merineitsi

= Restoran Amarillo, Fafa's, Lobby ja Pubi
= (Cafe Amigo

= Konverentsiteenindus

=  Majapidamine

» Ladu
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Lisa 1 jarg

Tean, mis on minu tédiilesanded ja mida minult oodatakse

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Minu t66 on oluline ettevotte eesméirkide saavutamiseks

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Minu toomaht vastab minu tookoormusele

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Tooaeg on piisav, et jouda oma iilesannetega valmis

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult
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Lisa 1 jarg

Panustan vaimselt liiga palju ennast oma toosse

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Palk vastab minu kvalifikatsioonile

1 23 4567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Saan ettevottelt pidevalt tagasisidet oma t60 kohta

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Meie ettevote uueneb pidevalt ja on innovatiivne

1 23 4567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Mul on voimalus oma todiilesandeid iimber delegeerida

1 23 4567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult
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Lisa 1. Jarg

Mul on voimalus osaleda koolitustel, mis parendavad minu t66d

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Taidan iilesandeid, mis ei kuulu minu vastutusvaldkonda

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Saan alati arvestada kolleegide toetusega

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Ettevotte sisesed osakonnad teevad koostood

1 23 4567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Minu téovahendid on ajakohased ja kiirendavad mu t6od

1 23 4567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult
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Lisa 1. Jarg

Osakondade vaheline infoliikuvus on piisav

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Tookeskkond voimaldab mul teha oma t66d histi (ruumid,valgustus jms)

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Minu tookeskkond on ohutu

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Vajadusel julgen abi paluda ka teistelt osakondadelt

1 23 4567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Minu alliiksuses on voimalus alati probleeme avameelselt arutada

1 23 4567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult
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Lisa 1. Jarg

Minu juht kiidab ja tunnustab mind piisavalt

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Minu juht kaasab mind otsustesse, mis puudutavad minu todiilesandeid

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Minu otsene juht jagab mulle piisavalt informatsiooni, et teha oma t66d hésti

1 234567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Minu otsene juht oskab lahendada konflikte

1 23 4567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult

Minu otsene juht on valmis vastama oma alluvate kiisimustele ja probleemidele

1 23 4567

FEi ole uildse ndus Noustun tiielikult
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Lisa 1. Jarg

Kui tdéendoliselt soovitaksid AS Sokoteli to6andjana oma sopradele ja tuttavatele?

01 234546728910

E1 soovita Soovitan

Viimase kuu aja jooksul olen moelnud vahetada oma tookohta

= Jah
« Fi

Kui vastasid eelmisele kiisimusele jaatavalt, siis palun mirgi pohjused

= Liiga viike palk
= Halvad suhted kolleegidega
=  Liiga suur tddkoormus
= Otsuseid tehakse minu eest
=  Ettevote ei tunnusta mind piisavalt
=  Arenguvdimalus puudub
»  Muu:
Minu suurim motivaator ettevottes on:
=  Minu kolleegid
= Palk
= Lisasoodustused, mida ettevdte pakub
= Juhi tunnustus
=  Minu t66 kasulikkus ettevottele

=  Muu:

Allikas: autori koostatud
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Lisa 2. Kliendirahulolu kiisimustik

Aitdh, et olite meie kiilaline Sokos Hotel'is! Loodame, et Teie kiilaskdik moodus meeldivalt.

Palume Teie ajast veel mone hetke vastamiseks jargnevale kliendirahulolu kiisitlusele. Taname

vastutuleku eest!

1. Mis oli Teie reisi eesmark?

To60

Puhkus

Koosolek/konverents selles hotellis

Muu, mis tdpsemalt:

2. Kuidas broneerisite hotellitoa?
Ma ei broneerinud hotellituba ise
Reisibiiroo kaudu

Hotelli vastuvotust

Telefoni teel Sokos Hotels'ist
www.sokoshotels.fi
www.hotelzon.com
www.booking.com
www.expedia.com

Mujalt internetist, tdpsustage:

Mujalt, tédpsustage:
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Lisa 2. jarg

3. Millise tildhinde annaksite sellele hotellile?

10 Suurepérane
9
8
7
6
5
4
3
2

1 Viga halb

Ei oska 6elda

TOA BRONEERIMINE Suurepéraselt

Hasti

Keskpiraselt

Halvasti

Viga
halvasti

Teenindus oli sobralik

Teenindus oli sujuv

Teenindus oli professionaalne

Klienditeenindaja huvitus
minu vajadustest

Klienditeenindaja pakutud
lahendus vastas minu
vajadustele

HOTELL ULDISELT

Personal hoolitseb minu eest
histi

Tundsin end hotellis mugavalt

Hotellituba oli puhas

Vannituba oli puhas

VASTUVOTU TEGEVUS

Tundsin end oodatuna

Personal oli sdbralik

45




Lisa 2. jarg

Personal oli profesionaalne

Teenindus oli sujuv

Kiilaliste vajadustele poorati
tdhelepanu

HOMMIKUSOOK

Personal oli sdbralik

Teenindus oli sujuv

Puhast lauda oli lihtne leida

Tooted olid varsked

Toodete viljapanek oli ilus

RESTORANID

Personal oli sdbralik

Personal soovitas tooteid

Teenindus oli sujuv

Toidud olid maitsvad

Allikas: AS Sokotel
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