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Abstrakt

Kéesoleva t66 eesmargiks on uurida vilja ,,Meresuu SPA and Hotel“ klientide
rahulolu suurendamiseks personali koolitamise vajadus ja teha uuringu tulemustest ja
jarjeldustest lahtuvalt teha analiilisipohised ettepanekud personali koolituse ja kvalifikatsiooni
suurendamiseks, tuginedes teoreetilistele allikatele ja uuringu tulemustele.

Uurimisprobleemiks on ,,Meresuu SPA and Hotel'is“ on suur t66j0u voolavus, mis
toob endaga kaasa ebakvaliteetse teenindamise, ning selle tagajdrjel hotelli klientide
rahulolematuse.

Antud bakalaureuset66 eesmaérgile joudmiseks on piistitatud jargmised uurimiskiisimused:
e Millised on ,,Meresuu SPA and Hotel*“ teenindava personali probleemsed
kohad, millele viitavad hotelli kliendid?
e Millist koolitusesiisteemi véljatootamine voiks rakendada teenindamise
kvaliteedi tostmiseks?

,Meresuu SPA and Hotel“ koolituse protsessi analiilisimiseks kasutab autor
kvalitatiivset meetodit. Kvalitatilvse meetodi puhul kasutab autor poolstruktueeritud
intervjuud hotelli miiligijuhi ning tegevjuhiga. Selleks et mdista, missugune on klientide
tagasiside ja kuidas on see seotud juhtkonna arvamusega, kasutas autor sekundaarsed andmed.
See on kvalitatiivne meetod, mis on muudetud kvantitatiivseteks andmeteks analiiiisi
mugavamaks teostamiseks.

Autor kasutas bakalaureuset6d koostamisel teoreetilisi allikaid ja klientide tagasiside.
T66s analiiiisitakse uuringute tulemusi ja kirjeldatakse ettepanekuid ,,Meresuu SPA and
Hotel“ koolituse siisteemi tdiustamiseks. Autor toi vélja ,Meresuu SPA and Hotel”
koolitusprotsessi  probleemsed kohad ning selle pdhjal oli pakutud meetodeid
administraatorite,  spa-teenindajate,  kelner-baarmenite, kokkade ja toateenidajate
koolitamiseks.

Mirksonad: koolitus, too6taja, personali koolitamine, hotell, teenindus



Sissejuhatus

Koolitamine, see on spetsiifiliste oskuste arendamisprotsess eriliste koolitusmeetodite
abil.  Personali koolitus tagab professionaalsed teadmised ja oskused, mis vastavad
kaaasaegsetele tootmisnduetele. Enamus organisatsioonide jaoks on kéesoleval ajal personali
koolitus eriti oluline. See on tingitud asjaolust, et tootades turundus tingimustes, esitatakse
tootajate kvalifikatsioonile, teadmistele ja oskustele korgeid ndudmisi, kuna need Kipuvad
kaotama oma tShusust tinapdeva muutuvas majanduses.

Iga organisatsioon omab erinevaid vahendeid oma iilesannete tiitmiseks. Uks
tahtsamatest vahenditest organisatsioonis on inimressursid. Praegu toimuvad maailmas
muutused véga kiiresti. Tekib organisatsiooni ja selle to6tajate kohanemise probleem nendele
muutustele. Koolituse tagamine organisatsioonis on kdige tohusam meetod selle probleemi
lahendamiseks. Voitluses eksisteerimise eest, tuleb ettevotetel lahendada mitmeid probleeme.
Uks suurimatest probleemidest on personalijuhtimise kiisimus, kuna kdrgelt kvalifitseeritud ja
hésti koolitatud personal on iiks kdige olulisemaid komponente edukas dris. Eriti oluline on
kvalifitseeritud personali olemasolu teenindussektoris, kuna to6tajad teenindavad vahetult
kliente ning on hésti teada, et suhtlemine inimestega on kdige keerulisem t66.

Teema aktuaalsus seisneb selles, et 2016 aasta 10pus ldbis ,,Meresuu SPA and Hotel*
pankrotimenetluse ning peale selle ldks hotell iile uue firma kaitlemisele. Firma pankrot tekkis
ebapiisavast rahalisest kdivest firmas, mis oli tingitud hotelli klientide vdhesusest. ,,Meresuu
SPA and Hotel'il*“ oli 2016. aasta eest suur arv negatiivseid kommentaare klienditeeninduse
rahulolu  osas. To6 autor selgitab vidlja vilja selgitada, milliste hotelli
teenindusvaldkondadega ei olnud hotelli kliendid rahul ning teha uuele operaatorile
ettepaneku koolituse siisteemi tohustamiseks voi uue siisteemi juurutamiseks.

Uurimisprobleem seisneb selles, et ,,Meresuu SPA and Hotel'is* on suur t66jou
voolavus, mis toob endaga kaasa ebakvaliteetse teenindamise, ning selle tagajérjel hotelli
klientide rahulolematuse.

Bakalauruset6o eesmaérgiks on vilja selgitada personali koolitamise vajadused ,,Meresuu
SPA and Hotel“ Kklientide rahulolu suurendamiseks ning teha uuringu tulemustest ja

jarjeldustest ldhtuvalt teha analiiiisipdhised ettepanekud personali koolitamise ja



kvalifikatsioonitaseme tostmise valdkonnas. Bakalureusetdo eesmérgi saavutamiseks piistitati
alljargnevad uurimisiilesanded:

e Selgitada personali koolituse mdistet ja eesmarki;

e Selgitada koolituse meetodeid ja liike;

e Teha kindlaks ,Meresuu SPA and Hotel“ klientide negatiivsete kommentaaride
pohjused.

e _Meresuu SPA and Hotel* juhtkonna kvaliteetse analiiisi ja klientide
sotsiaalvorgustikus olevate kommentaaride analiiiisi abil tuvastada ettevdtte norgad
kohad, mida saaks parandada koolituse kaudu;

e Analiitisida uurimise tulemusi ja teha ettepanekud ,,Meresuu SPA and Hotel* personali
koolituse tdiustamiseks.

Kéesolev bakalaureusetoé koosneb kahest peatiikist. Esimeses 0sas uuritakse teoreetiliste
allikate pohjal personali koolituse teoreetilisi aluseid, dpetamise meetodeid ning selgitatakse
vélja koolitusvajadused, koolituse planeerimine.

Teises osas antakse iilevaade uuritavast ettevottest, Kirjeldatakse uurimismetoodikat, mis
koosneb intervjuudest ning interneti veebilehtedel Booking.com, Tripadvisor.com,
Facebook.com jéetud klientide kommentaaride analiiiisist. Analiiiisitakse uurimise tulemusi
ning kirjeldatakse koolituse siisteemi tdiustamise ja koolituse uue strateegia juurutamise

ettepanekut.



1. ETTEVOTTES PERSONALI KOOLITUSE
TEOREETILISED ALUSED

1.1Personali koolituse pohimotted

Koolitus on oluline ettevotetele, kes motlevad mitte ainult ellu jadamisest, vaid ka
arengust ja heaolust turu tingimustes. Oppimise voib jagada kahte kategooriasse: laiendatud ja
Kitsas ning see soltub uurimisobjektist ja tingimustest. Kitsas ldhenemine Sppimisele - on
personalijuhtimise tegevus, mis selgitab, kuidas teha moningaid asju "Oigesti", jagades
kogemusi ldbi teadmiste ja oskuste, mis on olulised otsese konkreetse tegevusvaldkonna
jaoks. Kavandatud ja siistemaatilised meetmed tdstavad personali padevust tookohal ning
sdilitavad tootlikkuse. Laiendatud ldahenemine Opetamisele rohutab t66 tegemist pidevalt
muutuvas keskkonnas ning organisatsiooni kui tervikut, eesmirkide saavutamiseks. Koolitus
toetab parimaid tulemusi ja eesmérkide saavutamist, kui hiljem hakkavad toimuma piisivad
muutused tootajate erialases t60s (teadmised, suhtumine to0sse ja tookaaslastesse) ja tootajad
on valmis paremini reageerima ettevotte keskkonnas toimuvatele muutustele (Randma-Liiv jt;
2011) .

Flippo (1983) iitles, et "Koolitamine on tegevus, et tdsta tootajate teadmiste taset ja
oskusi konkreetse t66 tegemiseks.” Armstrong (1988) viitis, et "Koolitamine on kiitumise
siistemaatiline muutmine Oppimise kaudu, mis tekib hariduse, juhendamise, arengu ja
planeeritud kogemuse tulemusena.” Vastavalt Jucious (1950) sdnadele, "Koolitamine, see on
iga protsess, mille vahendusel paranevad todtajate suhted, oskused ja vOimed tdita

konkreetseid tilesandeid."

1.1.1 Personali koolitamise eesmiirgid

Personali koolitamise eesmérgiks on tdotaja oskuste, teadmiste ja suhtumise
moodustamine, samuti organisatsiooni eesméarkide arendamine (Personali; 2007).
Koolitamise eesmargid on todandja ja tdotaja seisukohalt sisuliselt erinevad. Tédandja
seisukohast on pideva koolitamise eesmarkideks:

e Personali moodustamine;



e omandada voime teha kindlaks, mdista ja lahendada probleeme;

e personali reprodutseerimine (taastootmine);

e personali integreerimine;

e personali paindlik moodustamine;

e kohanemine;

e uuenduste kasutuselevotmine.
Tootaja seisukohaks on:

e vastava erialase taseme sdilitamine ja arendamine;

e teadmiste omandamine véljaspool erialast tegevusvaldkonda;

o professionaalsete teadmiste omandamine tarnijate ja tarbijate, pankade ja teiste

organisatsioonide kohta, mis mojutavad ettevotte t66d;

e oskuste arendamine planeerimise ning tootmise organiseerimise osas.

Erinevates ettevatetes on koolitamise motivatsiooniks iga to0taja tootmistegevuse
tulemused ning talle koolituse voimaluse andmine: ettevotte todtaja védrtus on vordne tema
kvalfikatsioonitaseme tdstmiseks eraldatud rahale. Samuti voib koolitus lahendada mitmed

probleemid, mis tekivad spetsialisti t66 kdigus (Ivanova-Svets jt, 2008).

1.2 Peamised iilesanded, mida lahendatakse koolituse kiigus

Uks peamisi koolituse eesmiirke on pakkuda todtajatele teadmisi, mis aitaks neil teha
oma t60d paremini. On neli ilesannete peariihma, mida lahendavad Opetajad (treener,
instruktor, juhendaja) koolituse kdigus (Mitrofanov et al., 2016).

1) Teadmiste taseme suurendamine, pddevus — pakkuda tOotajatele teadmisi, mis

aitavad paremini tdita to6iilesandeid ja Oppijatel saada teavet, mis vdimaldaks neil paremini
moista olukorda organisatsioonis, selle arengu véljavaateid, toostandarte, organistasiooni
poliitikat, sotsiaalsete programmide pohisisu, pakutavaid soodustusi, kehtivaid seaduseid,
maédruseid ja eeskirju.

Oppematerjalide esitamise vorm vdib olla erinev — alustades suulisest kuni dppijale
paberikandjal véljatriikitud materjalide, mis sisaldavad vajalikku infot, edasiandmiseni—
soltub Oppijate kontingendist, koolituse eesmarkidest ja dppematerjali sisust . (Ibid., 5)

2) Motoorsete oskuste argendamine. Motoorsed oskused on seotud Kkutsetegevuse




taitmise fuilisiliste aspektidega. Motoorsete oskuste Opetamisel on vaja mitte ainult anda
tootajale teavet mida ta peaks tegema, vaid ka nditama, kuidas seda t6od peaks tegema.
Oskuste arendamise ja tugevdamise oluliseks tingimuseks on praktika ja harjutamine.
Vajalike lihtsate ja keeruliste toooperatsioonide kutseoskuste omandamine eeldab mitte ainult
teadmisi teatud toimingute nduetekohaseks tditmiseks, vaid ka Oigeaegset tagasisidet (mida
tehakse hasti, kui Gigesti seda tehakse, kus on tehtud vigu) ning saab kinnitust Opetaja,
juhendaja voi juhataja poolt. Tagasiside tagatakse samuti ka neuromuskulaarsete stiimulite
kaudu. (Ibid., 8) Selline tagasiside on védga oluline motoorsete oskuste omandamisel t66s
kaaaegsete seadmetega, arvutiseadmetega ja sideseadmetega. (Ibid., 5).

3) probleemide analiilisimisoskuste arendamine ja lahenduste ettevalmistamine.

Tootada homme tShusamalt kui tina on voimatu, kui jétta vélja selgitamata, millega me ei
ole rahul praeguses lahenemises tddle, ei tuvasta probleeme, mis vdhendavad iga tootaja
andumust, taksitades tootlikuse kasvu ja t66 kvaliteeti. Enamikus organistatsioonides puudub
spetsialistidel ja juhtidel vOime iseseisvalt analiilisida oma t66 probleeme ning luua
optimaalseid lahendusi. See pShjustab mérkimisvéaarseid raskusi nii probleemi analiilisimises,
tooriihmasiseselt otsuste ettevalmistamistel voi tihistes otsuste ettevalmistamisel juhtkonna
litkmete poolt. Selle pdhjuseks on mitte ainult juhtimismeetodite autoritaarne iilekaal, mitte
ainult tootajate viahesed volitused iseseisvuse ilmutamiseks, vaid ka vdhesed teadmised ja
oskused (lIbid., 5).

Ténapdeva drikoolituse programmides tehakse pShirdhku kuulajate riihmat66 oskuste
arendamiseks. Nad Opivad, kuidas analiiiisida probleeme koos kolleegidega, vdrrelda
erinevaid seisukohti ning otsida iihiseid lahendusi. Lisaks dpitakse koolituse kdigus tuvastama
probleeme, Kitsaskohti, mis takistavad eduka t60 tegemist, Opitakse arendama avastatud
probleemidele lahenduse leidmist. (Ibid., 5).

4) Inimsuhete oskuste arendamine. Inimestevahelised suhtlemisoskused on tootajatele

vajalikud edukaks suhtlemiseks teiste inimestega organisatsioonis tootamise kaigus.
Inimestevaheliste suhtlemise pohioskusteks on psiihholoogilise kontakti loomine, vdime
kuulata, vdime veenda ja selgelt viljendada oma motteid, voime lahendada konflikte. Selliste
oskuste Opetamine on mdeldud mitte ainult selleks, et lihtsustada tootajate suhteid teiste
inimestega, vaid ka aidata paremini mdista nende toiminguid, tegusid ja kavatsusi. Ari
suhtlemisoskuse treening aitab Oppijatel arendada vilja sellise kéitumise, sellised meetmed

voi reaksioonid, mis suurendavad drikontaktide tohusust. Nii nagu motoorsete oskuste dpe, nii



ka inimestevaheliste suhtlemise oskuste dpe vajab praktikat ja tagasisidet (Ibid., 5).
Koolituse kéigus lahendes neid iilesandeid, kasutatakse konkreetseid meetodeid ja
koolituse liike, mis sobivad konkreetset probleemide lahendamiseks. Seega Gigesti valitud

koolituse meetod aitab tdhusamalt parandada to6tajate teadmisi ja oskusi (Ibid., 5).

1.3 Personali koolituse liigid ja meetodid

Koolitusprogrammid erinevad nii keerukuse, hinna, ajalise kestvuse, kui ka tulemuse
poolest. Koolituse liigid jagunevad: uute tootajate koolitus, imberdpe, kutsetasemedpe,
pddevuse arendamine. Vormilt on koolitus grupiline vdi individuaalne. Ajaliselt on
pikaajalised ja lithiajalised koolitused. K&ik koolitusmeetod voib jagada kahte suurde rithma:
tookohal Gppimise meetodid ja véljaspool tookohta oppimise meetodid. Samuti on olemas
passiivsed (loengud) meetodid ja aktiivsed (driline mang) meetodid , mis erinevad aktiivsuse
astme poolest, mida nditavad iiles Oppijad. Samuti ka {iksikisikuline ja grupiline meetod —
individuaalse koolituse meetod. Tekib voimalus keskenduda tdies mahus iihe inimese
konkreetsetele teadmistele ja oskustele; mittehdivatud kodanike ja tootute kutse- ja timberdpe;

rithmakoolitused nouavad vastavalt ka viiksemaid kulusid (Loetelu; 2011).

Tabel 1. Eelised ja puudused tookohal ja véljaspool téokohta dppimisel.

Koolitus tookohal Koolitus viljaspool tookohta

+Kursuste sisu ja ldbiviimise aega saab | Voib mitte vastata organisatsiooni

kohandada vastavalt organisatsiooni | vajadustele

vajadustele
Toimumine ja sagedus on tavaliselt
méidratud vélise organisatsiooni poolt

- Osalejad  kohtuvad ainult  sama | +osalejad saavad vahetada teavet, jagada

organisatsiooni tootajatega probleeme ja  kogemusi nende
lahendamiseks teiste organisatsioonide

tootajatega

+/- osalejad voib tavalise teatega kutsuda
tagasi to0le seoses tddkohas tekkinud

probleemide lahendamiseks

+/- osalejaid ei saa tavalise teatega
kutsuda tagasi to6le tookohas tekkinud
probleemide lahendamiseks

10




Tabeli 1 jarg

+ saab kasutada reaalset tehnilist varustust, | + voib kasutada kallist koolituse
mis on antud organisatsioonil olemas, samuti | varustust, mis vodib olla konkreetses
t00 tditmise protseduurid ja/voi meetodid t66 | organisatsioonis ligipadsmatu

tditmiseks

- osalejad saavad tihedamini Kkatkestada | -kui osalejad on drakutsutud koolituselt,
koolitust tavalise teate saamisega, kui siis, | makset voidakse mittetagastada

kui on tasutud viliskoolituse eest, kus on
kasutatud mitte tagasimakstavat makseviisi

+ voib olla tasuv, kui on olemas piisav arv + voib olla majanduslikult tasuvam kui
tootajaid, kellel on sarnased organisatsioonis on viike arv td6tajaid,
koolitusvajadused, dpetajatel vajalikud kellel on sarnased koolitusvajadused

vahendid, mis voimaldavad viia koolituse
1abi ettevottes

+ kvalifikatsiooniga dppejoude voib
saada véljaspool organisatsiooni

- osalejad voivad vstumeelselt arutada + suhteliselt ohutus neutraalses
moningaid kiisimusi avalikult oma ohkkonnas, vdivad osalejad olla rohkem
kolleegide vai juhtkonna juuresolekul valmis arutama teatuid kiisimusi

+ tileminek koolituselt koolitusnéidete - voivad tekkida probleemid iileminekul
kohese rakendamisega t6dle on lihtsam, kui | koolituselt koheselt tegeliku t66
koolitusmaterjal on otseselt seotud to66ga tegemisele

Allikas: (Porhomenko 2008: 80 pdhjal); autori koostatud.
* Tinglikud tahised: + eeldused; - puudused

Soltuvalt koolituse eesmérgist valib iga ettevOte omale sobivama koolituse. Iga

meetod omab nii plusse kui ka miinuseid (Tabel 2.)

Tabel 2. Erinevate koolitusvormide eelised ja puudused

Koolitusvorm | Eelised Puudused
Loengud e On voimalik edastada e Puudub tagasiside
suures mahus teavet suurele e Passiivne kuulaja

kuulamiskonnale

11



Tabeli 2 jarg

Seminarid e On vdimalik korraldada e Auditooriumi piiratud hulk
arutelu ja analiilisida e Osalejate arvamuste
olukordi — kuulajate segaduse tekkimise
aktiivne roll voimalus

Treeningud o Kboige ldhedasem e Auditooriumi piiratud hulk
reaalolukorrale e Erinduded Opetajatele

e Voimalus nédidata Kulukad

osalejatele, milliste
tulemusteni vaib viia nende
kditumine ja vastuvoetud
otsused

e Viga tohus praktiliste,
juhtimis- ja kditumuslike
oskuste omandamisel

Iseseisev e Eristatav (tempo, aeg). e Auditooriumi piiratud hulk
ettevalmistus e Ei vaja ruumi, dpetajaid ja e Puudub tagasiside
teise ressursse (kontroll)
Praktilised e, Aruandlusetapp* e Auditooriumi
tilesanded kohapeal, korge tohusus piiratud hulk
e Puudub vdimalus
suhelda
Mentorlus o Jitkuv toetamine ja e Mentori erivdljadpe ja
ndustamine iseloomu omadused

Allikas: (Alas 2005: 87, Tiirk 1999: 195); autori koostatud.

Ulesloetletud dppevormidest on moodustatud pdhilised dpetamismeetodid, mille

eesmargiks on lahendada konkreetseid probleeme ja parandada erioskusi.

1.3.1 Peamised koolituse meetodid

Koolituse meetodid voib jagada 3 pohirithma:

1) Esimene rithm: Meetod info saamise eesmirgil. Selle meetodi peamine eesmérk on

opetada moisteid, oskuseid, fakte, oskuseid ja teadmisi t66st, ndudmata koolitatavalt praktilise
tilesannete tditmist, mis on seotud koolitusega. Kodige levinumad on selles rithmas loengud ja
seminarid (Noe, 2006).

2) Teine riihm: Simulatsioonimeetod. Selle meetodi dpilane paigutatakse kunstlikult

simuleeritud olukorda, kus ta Gpib ja tutvub t66ga, et omandada oskusi. Kodige sagedamini

kasutatakse kooltuse ajal rolli- ja juhtimisménge. (Saadat, 1998)
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3) Kolmas rithm: Tookohal koolitamise meetod. To0kohal koolitamise meetod

tadhendab seda, et personal 1dbib koolituse t66 tegemise ajal. Iga organisatsiooni to6taja 1abib
enne tootamise algust ettevalmistuse. To0kohal koolituse labimise suureks eeliseks on see, et
tootaja saab teadlikuks kohustustest, mille eest ta kannab vastutust. Samuti ta tutvub seadmete
ja vahenditega, mida peab kasutama oma t66s. Koolitamine toimub reaalses tookeskkonnas.
Uldiselt on koolitus tdokohal asjaohane ja kasulik tavaliste to6tajate koolitamiseks, kuna
tehniline ja erialane ettevalmistus nduab rohkema hariduse ja kogemuste omamist. Kdige
levinumad meetodid tookohal on tootajate pidev vahetamine {ihelt tookohalt teisele
(rotatsioon), seminarid-treeningud ja juhendamine (Makhsousi et al., 2014).

Valides konkreetse koolituse meetodi, on eelkdige vaja vilja selgitada selle koolituse

vajaduse, et koolituse eesmérgiks oleks suuremate probleemide parandamine.

1.4 Koolituse vajadused

On 3 liiki vajadusi, mille rahuldamiseks peab olema suunatu koolitus.

1) Organisatsiooni vajadused. Organisatsiooni vajadusete méddramisel arutatakse

ilmnenud lahknevust erialaste teadmiste ja oskuste osas (mida peaks teadma organisatsiooni
personal selle eesmirkide realiseerimiseks), nende teadmiste ja oskustega, mida nad omavad
tegelikult. Lisaks majandustulemuste otsesele mdjule, investeerimine koolitusse aitab luua
organisatsioonis soodsa keskkonna, suurendab to6tajate motivatsiooni ja nende plihendumist,
tagab haldamise jarjepidevuse. Firma arengu strateegia, ettevotte missioon ja selle ndgemine
on samuti oluliseks info allikaks koolituse vajadusest. Koolituse spetsialistide iilesanne
seisneb selles, et tolkida strateegilised sdtted professionaalseks Oppekeeleks (Parhomenko,
2008).

2) Elukutse vajadused. Nouded, mis on seotud kohustuste tdimisega, méadratakse

kindlaks edukalt toodiilesandeid tditvate vahetute juhtide ja spetsialistide kiisimuste voi
uuringute, organisatsiooni t66 tulemuste analiiiisi ja tootajate testimiste pohjal. Suurendades
oskusi ja omandades wuusi oskusi ja teadmisi, muutuvad to6tajad  toSturul
konkurentsivoimelisemaks ja saavad tdiendavaid voimalusi erialaseks arenguks. See on eriti
tahtis kaasaegsetes tingimustes. (Ibid., 10).

3) Individuaalsed vajadused. Koolitamine soodustab inimese uldist intellektuaalset

arengut, laiendab eruditsiooni ja sdpruskonda, tugevdab enesekindlust. Firmasisene koolitus
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voimaldab kiiremini kohaneda meeskonnaga, elukutsega, tunnetada holmatust ettevotte
védrtustesse, teha kindlaks oma erialase tegevuse tugevad ja ndrgad kiiljed ning selle
tulemusena voib ta plaanida oma isiklikku arengut elukutses (Ibid., 10).

Koolituse vajaduse viljaselgitamiseks on olemas mitmeid meetodeid, mis on ira

toodud tabelis 3 koos selgitustega.

Tabel 3. Koolituse vajaduste viljaselgitamise meetodid

Meetod Selgitus

Info on kittesaadav personaliteenistuses
(staaz, kogemus, pohiharidus, kas to6taja on varem
osalenud koolitusprogrammides voi tasemekoolitusel jm.)

Tootaja kohta olemasoleva
info hindamine

Protseduri kdigus voivad ilmneda tdotajate t00 mitte ainult
tugevad, vaid ka norgad pooled.

Tootulemuste jatkuv
hindamine (sertifitseerimine) | Néiteks madal hinne erialaste teadmiste eest nditab, et on
vaja koolitust.

Peale seda vGib mairata selle konkreetse vormi ja sisu

Analiiiisitakse organisatsiooni ja liksikute iiksuste plaane.

Pikaajaliste ja liihiajaliste | Médratakse kindlaks personali ettevalmistuse vajalik
plaanide analiiiis kvalifikatsiooni erialane tase, mis vdimaldavad edukalt
plaanid realiseerida

T60 jélgimise tulemusena selgunud nduetele mittevastavad
Personalit6 jilgimine ametijuhendite standardid ja nouded voivad olla vastava
koolituse vajaduse néitajaks

Kui teie organisatsioonis on probleeme, mis on seotud
Probleemi analiiiis allikad, | kehva t66tulemuse, praagi, ohutustehnika rikkumise.
mis segavad t66 tdhusust To66aja pohjendamatu suure ajakuluga, siis seda infot v3ib
kasutada nii koolitusprogrammide ettevalmistamisel, kui ka
toetada taotlusi erineva kategooria personali koolitamiseks

Taotluste kogumine  ja | Analiisitakse alliiksuste juhatajate taotlusi personali
analiiiis koolitamiseks
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Tabel 3 jarg

Tootajate ettepanekud Selliseid ettepanekuid voib saada tootajate kiisitluse ja
ankeetimise kaudu

Karjddri  planeerimine ja
reservpersonali t00
korraldamine

Reservpersonali ~ todprotsessi ja  tOdtajate  karjédri
planeerimisel, saavad personalisetsialistid téiendavat teavet
erinevate kategooriate personali koolitusvajadusest

Allikas: (Toompere: 22-23); autori koostatud.

Ukskoik millisel viisil hinnati koolituse vajadusi, on need tulemused alati juhatuse
otsuste aluseks. Nende andmete pdhjal koostatakse koolituskava, mis on loodud kogu
ettevotte jaoks. See holmab erikategooriate tootajaid: eesmérgid on kdigil erinevad ja erineb
ka siisteem, mis kontrollib tulemusi. Siin on eriti oluline siistemaatiline ldhenemine
koolitusele, kus kodik omandatud voi uuendatud oskused peavad kindlasti olema seotud
ettevOtte  arengustrateegiaga, vastuvOetava tootehnoloogiaga ja  kontrollsiisteemiga
(Parhomenko, 2008).

Kui aga personali hindamissiisteem pole {iiles ehitatud, siis reeglina tdootajate
koolitamise otsustamise vastutamine lasub osakonnajuhatajatele: keda, mida ja kuidas
koolitada, otsustavad to6tajate vahetud tilemused. Sellisel juhul on tegemist subjektivismiga,
praktiliselt puudub seos ettevotte arengustrateegia ja selle eesmérkide ning iilesannetega.
Sellises olukorras on raske kontrollida ja struktueerida koolituse eelarvet, kuid koolituse

planeerimine on hidavajalik (Ibid., 10).

1.5 Koolituse planeerimine

Koolituse planeerimine, see on Oppeprotsess, mille kédigus miidratakse kindlaks
ettevotte eesmérgid ja organisatsiooni ressursside koolituse vajadus ning pakutav turukoolitus.
Planeerimine on eelnev ettevalmistus koolituse ldbiviimiseks ja sellest soltuvad otseselt
koolituse tulemused. Enamikul juhtudel on koolitus planeeritud ette iiheks aastaks (Jaana et
al., 2009).

Koolituse planeerimise tulemukseks on koolituskava, mida arendab organisatsioon ise.
Koolituskava peaks olema voimalikult paindlik ja informatiivne, samuti peaksid olema

néahtavad tilesanded ja koolituse teemad.
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Tavaliselt sisaldab koolituskava jargmisi andmeid:

sihtrithm vo1 osalejad

koolituse kuupiev ka kestvus
koolituse maht

oppevorm (kaugdpe, kursused jne)
koolituse kulud (prognoos)
koolituse korraldaja voi vastutav isik
treener / Opetaja / juhendaja

koolituse toimumise koht (Ibid.,12).

1.6 Personali koolituse tohususe hindamine

Voib eristada nelja kriteeriumi, mida tavaliselt kasutatakse koolituse tulemuslikkuse

hindamisel:

Opilaste  reaktsioon. Sellel juhul on maéddrav Opilaste mulje sellest
koolitusprogrammist, kus nad osalesid. Kuidas nad hindavad koolitusest saadud kasu?
Kas ei olnud koolituse koormus liiga suur? Kas koolituskava meeldis? Kuidas nad
hindavad dpetajate t66d?

Oppematerjali omandamine. Vastavalt sellele kriteeriumile on maiératletud
omandatava materjali maht. Tavaliselt saadakse  seda infot eksamite voi
testimiskatsete kaudu.

Muutused kiditumises. Vastavalt sellele kriteeriumile maaratakse, kuidas on muutunud
tootajate kditumine parast koolituse 1abimist, kui nad naasevad tagasi oma tookohale.
Peamiseks kiisimuseks on siin vilja selgitada, mil madral tooprotsessi tegemisel

kasutatakse koolitusel omandatud teadmisti ja oskusti (Shipilova, 2008).

T66 tulemused. See on kriteerium, mille abiga tehakse kindlaks reaalne kasum, mille

organisatsioon sai koolituse ldbiviimise tulemusena. (Nditeks personali koolitamise tdukeks

voOib olla suur jadtmete tilejadk voi praak. Siis saab tootajate koolituse 1dbiviimise eesmérgiks

olema jddtmete koguse vdhendamine, nditeks 10-It protsenilt 3 protsendini. Kui selline

tulemus on saavutatud, siis voib eeldada, et koolitus oli edukas) (Ibid., 15).
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2. UURINGU LABIVIIMINE "MERESUU SPA AND
HOTEL» KOOLITUSPROTSESSI TAIUSTAMISEKS

2.1. ,,Meresuu SPA and Hotel“ liihitutvustus

,Meresuu SPA and Hotel“ on tdna hotellivorgustiku iisna noore ja vidike 0sa, mida
peale pankrotimenetlust alates 2016 aastast haldab SPA Tours OU. SPA Tours OU on samuti

selliste hotellide operaator nagu Grand Rose ja Tallinn Viimsi SPA.

Investor
Vi?;lsl: nSnP A Grand Rose Meresuu SPA

(asub Eestis,

(asub Eestis,

and Hotel
(asub Eestis,

Tall Kuuresaarel. Narva—Jdesuus.
% at ]t]-masl[ | Asutati aastal Opereerimisel
sutatl aasta 2006) aastal 2016)
2002)

Joonis 1. Investori hotellidri struktuur. Allikas: (Baranov 2017 pohjal); autori koostatud.

,Meresuu SPA and Hotel*“ asub Narva-Joesuus tditsa mere dédres. Hotelli peamised
vadrtused on jargmised:
e Hea asukoht
e Privaatsus
e Professionaalne personal
e Soodne hind
e Kilientide vajadustele orienteerivus
,Meresuu Spa and Hotel’is* on 109 keskkonnasiistlikku tuba, sealhulgas 30 Uhene
tuba, 36 Kahene tuda, 32 Peretuba,, 10 Double de Luxe tuba, 8 Junior Suite tuba, 5 Suite
tuba, 2 Junior Suite sauna- ja mullivanniga tuva ja 3 Suite tuba saunaga. SPA hotelli Meresuu

majutuse maksumusse kuulub: hommikus6ok, lastetoa teenuste kasutamine, piiramatu
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veekeskuse ja trenazOorsaali kasutamine, parkimine hotelli parklas, hommikumantlid
numbrites ja internet. Hotellis kasutatakse spetsiaalset konditsioneerimissiisteemi, mille puhul
akende avamine on keelatud. Lddnemere-ddrne liivarand jddb ldbi méannimetsa 270 m
kaugusele. Narva-Joesuu kesklinn paikneb 1 km kaugusel.

Spa hotellis Meresuu on olemas konverentsikeskus, kus on 4 saali: Suvi (133 m2),
Kevad (53 m2), Siigis (37 m2), Talv (35 m2). Kdik saalid on varustatud kvaliteetse
konverentsitehnikaga, samuti dataprojektorite, ekraanide ja pabertahvlitega. Saalid on
sobilikud suuremate konverentside, seminaaride voi bankettide korraldamiseks. Nimetatud
teenus vOimaldab ideaalselt iithendada &ri puhkusega, kui ka ametlike korgetasemeliste
tirituste labiviimist. Samuti Hotellis on restoran, kus serveeritakse Eesti ja rahvusvahelisi
roogasid nii Rootsi lauas kui ka a la carte meniiii alusel.

,Meresuu SPA and Hotel“ missioon ja visioon kiesoleval etapil puuduvad, kuna
ettevote laks iile teise operaatori haldamisse ja veel puuduvad kindlad méératletud missioonid.
Missioon ja visioon on arenguprotsessis.

.Meresuu SPA and Hotel’is* on kaheksa osakonda: majutusosakond,
toitlustusosakond, miitigiosakond, vastuvott, finantsosakond, tehtikaosakond, vee- ja

saunakeskus, ilu ja tervise maailm (joonis 2).

Noukogu
lilkmed

Juhatuse
liige

_ Vee-jal | Iluja
Tehnika] | sauna | | tervise
keskus| Imaailm

Miiiik ja
turundus

Raamatu-
pidamine

Vastuvott

Majutus

Joonis 2. ,Meresuu SPA and Hotel'i* struktuur. Allikas: (Baranov 2017 pohjal); autori
koostatud.
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Igal osakonnal on oma juhataja, monel osakonnal ka supervisor/vahetuse vanem.
2016. aasta statistika kohaselt on ,,Meresuu SPA and Hotel*“ peamised klientid olid

Eestis — 50%, Venemaal — 43%, Soomes — 3% ja teistest riikidest 4%.

2.2. Uurimismetoodika

Bakalaureuset66 empiirilise osa kaigus kavatses autor vélja selgitada, millised
»Meresuu SPA and Hotel“ ettevotte osakonnad vajavad tootajate koolitamist. Selle

saavutamiseks kasutatakse kvalitatiivset analiiiisi kui uuringu tdiipi, juhtumiuuringut kui

pohimeetodit, ning intervjueerimist ja klientide tagasiside analiiiisi kui andmete kogumise

alammeetodit.

AR RN R RN RN RN, . : ------------------------------------ * : -------------------------
g : : : : ANDMETE
: TEOREETILINE : : JUHTUMIUURING : ! KOGUMINE

: : POHIMEETOD : : :
: UURING E ( ) : : (ALAMMEETODID) '
Koolituse mdaiste; : : : ; Jul}tkonpa‘ :
H . . . . intervjueerimine | :
: | Koolituse eesmirk; | : : Meresuu SPA and Hotel |: . :
i | Koolituse planee- koolitus tegevuse : Tagasiside
* | rimine; - : analiiiisimine; : : analiiiis :
! | Koolituse eesmargid;| } : : = P,
- . . . s H : utsestandardi :
Koolituse meetodid : : analiiiis .
o e e : ST ———: :

Joonis 3. Kvalitatiivse uuringu protsess. Allikas: (Baranov 2017 p&hjal); autori koostatud.

Juhtumiuuring on kvalitatiivne uurimismeetod, mis uurib kaasaegset fenomeni reaalaja
tingimustes (Yin 2009: 18). Autor leiab, et nimetatud meetod sobib kdige paremini
bakalaureuset66 eesmarkide saavutamiseks, kuna ettevotet uuritakse reaalajas ja uurimises on
jalgitav tegurite ja vastastikuse seose mitmekiilgsust. To6 teoreetiline osa on juhtimisuuringu
aluseks, kus autor selgitas detailselt vdlja koolituse mdiste ja meetodid, koolitusvajaduse
tuvastamise meetodid, mille alusel on koostatud ankeedi kiisimused. Juhtimisanaliiiisi
tegemisel kasutas autor andmete kogumiseks 2 alammeetodit: ettevottesisest uuringut hotelli

juhtkonna intervjueermise abil, ja klientide tagasi side analiiiisi abil.
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Ettevotte uuring toimus “Meresuu SPA and Hotel'is* ja seisnes poolstruktureeritud
ndost-ndkku intervjuudes hotelli juhtkonnaga (tabel 4), mis vdimaldas kasutada suletud ja

avatud kiisimustikke (vt lisa 1), samuti tdiendavaid tépsustavaid kiisimusi.

Tabel 4. Intervjuud

Isik Amet Asukoht | Talletamisviis Kuupiev/ Pohieesmirk
kestvus

Igor »Meresuu Narva- Intervjueerija 25.03.2017/ | ,,Meresuu SPA and

Baranov | Spa and | Joesuu markmed Hotel* struktuur
Hotel 53 min
tegevjuht

Mihail »Meresuu Narva- Intervjueerija 27.03.2017/ | Meresuu  SPA and

Duzenko | Spa and | Joesuu markmed Hotel“ koolitused ja
Hotel* 74 min klientide tagasi side
miitigijuht

Allikas: Autori koostatud ettevotteuuringu pohjal

Kéesoleva andmekogumise viisi valis autor pdhjusel, kuna tal tuli vilja selgitada
hulgaliselt koolitustegevuse, hotelli struktuuri ja klientide tagasi sidega seotud niiansse. Uhest
kiiljest voimaldas silmast silma intervjuu autoril mdista esitatavate kiisimuste olemust ja
eesmdrki, mis soodustas andma tdpsemaid vastuseid, teisest kiiljest aitas antud teemat
tervikult avada. Antud intervjuud toimusid intervjueeritavate tookohas, Narva-Jdesuu linnas
asuvas ,,Meresuu SPA and Hotel is*. Intervjuude kiisimused on koostanud autor tuginedes
bakalaureuse t60 teoreetilistele alustele. Uuringu kaigus oli 1dbi viidud kaks intervjuud. Koik
kaks intervjuud toimusid vene keeles. Esimeseks intervjueeritavateks valiti tegevjuht hirra
Baranov, sest ta on otseselt seotud koku ettevotte tddga ja samuti selle struktuuridega. Teine
intervjueeritaja oli miiligijuht hdrra Duzenko, kes andis iilevaate personali virbamisest,
koolitamisest ja klientide tagasisidest. Samuti oli intervjuu kdigus vilja selgitatud, millised
olid ja on teenindatava personali ndrgad kiiljed ning koolitamise puudused. See vdimaldab
pakkuda ja luua ettevottesse koolitussiisteemi. Intervjuu kiisimused eesti keeles tegevjuhiga
toodud Lisas 1 ja vene keeles Lisas 2 ning miiiigijuhiga eesti keele kiisimused toodud Lisas 3
ja vene keeles 4.

Selleks et moista, missugused on klientide tagasiside ja kuidas see on seotud

juhtkonna arvamusega, korraldas autor kliendiuuringu. See on kvalitatiivne meetod, mis on
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mugavama analiiiisi tegemiseks hiljem muudetud kvantitatiivseteks andmeteks. Antud
uuringu eesmérgiks on klientide kommentaaride analiiiis, is on saadud interneti veebilehtedelt
Booking.com, Tripadvisor.com, Facebook.com. T66 autor vaatles ,,Meresuu SPA and Hotel*
kohta jaetud kommentaare 2016 aasta eest.

Labiviidud intervjuude ja kliendiuuringu pdhjal on antud t66s tehtud analiiiis, samuti
on tehtud jireldused ning on pakutud vilja soovitused ,,Meresuu SPA and Hotel“ koolituse
protsessi véljaarendamiseks.

Samuti analiilisis t66 autor kutsestandarte. Kutsestandard on dokument, kus on
kirjeldatud eriala ja vastavalt teatud eriala pddevusele on kirjeldatud vajalikud oskused,
teadmised ja suhtumine eduka t66 tegemiseks (Kutsestandart, 2017).

Kéesolev analiiiis oli ldbiviidud klientide kommentaaride ja kutsestandardite
vordluseks. See aitas vilja selgitada, kui palju klientide kommentaaridest on digustatud ja

alluvad kriitikale.

2.3 Uuringu tulemused

,Meresuu SPA and Hotel“ ettevottes personalikoolituse valdkonnas kvalitatiivse
analiilisi 1abiviimisel, pooras t66 autor erilist tdhelepanu sellistele asjaoludele, nagu hotelli
klientide tagasiside, mis vOimaldas luua teatud seisukoha personali koolitustaseme kohta.
Selle kohta tegi t66 autor saadud tulemuste ja hotelli juhtkonna seisukoha vordluse.

Enne igat intervjuu algust oli vaja teada, kuidas keegi intervjueeritavatest on seotud
peronali koolitamisega ja kui palju tootajaid on ettevdttes. Onnestus vilja selgitada, et
ettevottes, kus to6tab 102 inimest, ei ole hetkel eraldi ametikohta, mis konkreetselt tegeleks
organisatsiooni personali koolitamisega. «Personali otsimine, valik ja motivatsioon on
osakonnajuhatajate vahel dra jaotatudy (Duzenko 2017). Ometi miitigijuht Mihail Duzenko
saab ja tootleb klientide tagasisidet sotsiaalvorgustikust, kirjalikult, posti teel ja suuliselt, ning
seejarel edastab need ettevotte vastavate osakondade juhatajatele, kes omakorda otsustavad,
millised konkreetsed tootajad milliseid konkreetseid koolituse kursuseid vajavad. Seega on

iga osakonna juhatajal personali koolituse valdkonnas tegevusvabadus.
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Klientide tagasiside

S
v
v

Miitigijuht to6tleb tagasisidet

Osakonnajuht saab toddeldud tagasisidet

Osakonnajuht koostab koolituse programmi

Joonis 4. Koolituse vajaduse kindlakstegemise protsess. Allikas: autori koostatud Duzenko

pohjal.

Joonisel 5 on ndidatud dra koolitamise ettevalmistuse protsess, mida tdidab juhataja.
Kuigi peale operaatori vahetumist ei ole veel toimunud kiillaldaselt koolitusi, joudis kdesoleva
koolituse ettevalmistuse protsessi kasutada vee- ja saunakeskuse juhataja, kui kavandas

koolituse teemal ,,ohutus veekeskuses“ (Baranov 2017).

Koolitus vajaduse méairatlemine

v
U
U

Koolituseesmérgi méddratlemine organisatsiooni
strateegia pohjal

Koolitus eelaarve ja koolitusplaani koostmine

Koolituse ldbiviimine

Joonis 5. Koolituse ettevalmistamise protsess. Allikas: Allikas: autori koostatud Duzenko

poOhjal.
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Jargmisena palus autor kirjeldada millised erialad vajavad kdige rohkem koolitamist.
«Kindlasti peab iga toétaja libima erialase koolituse, mis vastaks elukutse tasemele. Kuna
hotell asub teenindussektoris, siis suuremat tdhelepanu pddratakse tootajatele, kes
igapdevaselt suhtlevad hotelli klientidega. Klient alustab oma tutvumist hotelliga ja lopetab
selle administraatoriga, majutamise ajal suhtleb restorani ja spa-keskuse tdétajatega,
sellepdirast just nende elukutse jaoks peaks olema korgendatud koolitamine.» (Duzenko
2017). Seega on selge, et peaaegu iga ametikoha tootaja peab labima koolituse ja omandama
uusi teadmisi.

Teoreetiline osa selgitab koolitusvajaduse maiste. To6 autoril oli vaja vilja uurida,
milline koolitus on ,,Meresuu SPA and Hotel il esikohal, Tegevjuhi sdnul “ Meie jaoks on
peamiseks asjaks erialade vajadused. Suurendades oskusi ja omandadades uusi oskusi ja
teadmisi, muutub to6tajad téoturul konkurentsivoimelisemaks ja saavad tdiendavaid
voimalusi erialaseks arenguks. See on eriti oluline tdnapdeva tingimustes” (Baranov 2017).
Mis puudutab seda, kui sageli tekib koolitamise vajadus on hetkel raske delda, sest "Meresuu
SPA and Hotel“ asub SPA Tours OU halduses alates 2016. aasta lopust, uus juhtkond
tegutseb koigest pool aastat ja ei olnud voimalust tegeleda tihedalt tootajate koolitusega.
Kogu selle aja jooksul toimus téotajate viljavahetamine, kuid héddasti vajalikud koolitused
toimusid vastavalt vajadusele» (Duzenko 2017). Tekib kiisimus ,,Meresuu SPA and Hotel*
tootajate padevuse kohta, vastuse millele andis tegevjuht. “Kuna pool aastat tagasi léibis
ettevore pankrotimenetluse protsessi ja muutus operaator ning hotellis toimus personali
oluline muutumine. Koéikidesse osakondadesse on véetud tééle palju uusi toétajaid. Uhelt
poolt on olnud suured dmberpaigutamised ja teiselt poolt on Ida-Virus suur puudus
kvalifitseeritud personalist. ~Me teadsime ette, et véttes tédle uued inimesed ilma
tookogemuseta, on vaja neid koolitada” (Baranov 2017).

,Meresuu SPA and Hotel* klientide tagasiside analiilisi kdigus, t66 autor analiiiisis
1abi koik 2016 aasta tagasiside, mis tegi kokku 232 kommentaari, millest 155 olid veebilehelt
Booking.com, 46 kommentaari olid veebilehelt Tripadvisor.com ja 31 kommentaari oli
veebilehelt Facebook.com.

Analiiisides 2016. Aasta kommentaare, leidis t66 autor, et keskmiselt 36,3%
kommentaari sisaldavad negatiivset arvamust.

Joonis 7 néitab, et see on veebilehel Facebook.com negatiivsete vastuste kdrgeim

protsent.
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Joonis 7. Negatiivse tagasiside suhe protsentides . Allikas: autori koostatud kliendiuuringu

pohijal.

Kliendiuuringu pohjal oli selgunud, et suurimaks probleemiks on ,,Meresuu SPA and
Hotel* tootajatel padevuse puudumine ja seda jargmistes osakondades: vastuvotusosakond,

toitlustusosakond, vee-ja saunakeskus ja ilu-ja tervise maailm. (Joonis 8).

Kehvakvaliteediga toit H 20
Ebaprofessionaalsus __ 44
Téomeeleolu _- 12
Eesti keele teadmine _F 6
(I) 10 20 30 40 50

Joonis 8. Negatiivse tagasiside arv erinevates valdkondades. Allikas: autori koostatud

kliendiuuringu pohjal .
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«Operaatori muutumisel oleme muutnud ka tdielikult personali, kuid Ida-Virumaal on
suur probleem oskustéolistega. Peamiselt tulevad teenindusse need, kellel puudub
korgharidus, kes ei leia t66d véi lihtsalt meeleheitsest. Uritame palgata tééle noori tootajaid,
keda tulevikus on lihtne koolitada» (Baranov 2017). Analiiiisi kdigus leidis autor, et 53%
kommentaaridest omab negatiivset sisu just personali ebapddevuse kohta, sealhulgas
administraatorite, kelnerite, kokkade ja spa-keskuse tootajate kohta. Padevuse puudumine
selles kontekstis tdhendab madala kvaliteediga teenuseid. Suurim probleem on vidhene
padevus ,,Meresuu SPA and Hotel*“ vastuvotu osakonnas. (Kliendiuuringu pdhjal 2017).

Vastavalt kutsestandardile:

e “Administraator votab vastu, teavitab ja abistab hotelli kliente.

o Administraator on tavaliselt esimene hotelli téotaja, kellega kiilastaja kokku puutub.
Seetottu oleneb tema klienditeenindusoskusest suuresti see, millise mulje ettevote
kiilastajale jdtab

o Administraator peab jdrgima kiilalistele konfidentsiaalsuse " (Innove, 2017)

Kuid analiiiisides ,,Meresuu SPA and Hotel“ klientide tagasisidet, leidis t66 autor, et
administraatorid ei valda oiget infot, millega eksitavad kliente ja esitavad valeinfot. Seega
puudub infoabi osutamine. Samuti oli juhtumeid, kui ei peetud kinni hotelli klientide
konfidentsiaalsuse noudest . Administraator avaldas infot majutuse konkreetsete isikute ja
nende isikuandmete kohta (Kliendiuuringu pdhjal 2017). Spa-keskuses on ka ndha Spa-
teenindajate ebapéadevust. Vastavalt kutsestandardile:

o “Spaateenindaja peab tutvustama tooteid ja miiiima neid” (Innove, 2017).

Klientide tagasiside pdhjal vdib niha kommentaare selle kohta, et Spa-teenindaja ei tunne
protseduuri sisu, ei saa soovitada teenust ning vdhendab protseduuri saamise aega, kuna
klientide registreerimisel vastavatele protseduuridele, tekib torge (Kliendiuuringu pohjal
2017). Seega voib teha jarelduse Spa-teenindaja ebapadevuse kohta.

Jargmine populaarne negatiivne kommentaar on madala kvaliteediga toit hotelli restoranis
(joonis 9).
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Joonis 9. Negatiivse tagasiside arv erinevas sotsiaalvorgustikus. Allikas: autori koostatud

kliendiuuringu pdhjal .

20 kommentaari, mis moodustab 24,4% negatiivsete kommentaaride arvust, on
kommentaarid mittemaitsva voi halva kvaliteediga toitu kohta nii standartsel toitumisel, mis
on majutushinnas, kui ka a la cart toitumeniiiist. Vastavalt kutsestandardile:

o “Kokk valmistab toitu vastavalt klientide vajadustele ja soovile ning tegutseb ja kditub

eetiliselt, esteetiliselt ning muul sotsiaalselt heaks kiidetud viisil

o [liendi vajaduste viljaselgitamine;

e toitude ja jookide serveerimine;

e tookvaliteedi kontrollimine,

e foitude valmistamine erinevatele dieetidele;” (Innove, 2017).

Klientide tagasiside alusel, ei ole toidud restoranis maitsvad, on kiilmad, "buffees"
toitlustamisel, mis kdib majutushinna sisse, tuelb toitust puudu, keelduti palvele valmistada
toitu taimetoitlastele, lapstele, allergikutele (Kliendiuuringu pdhjal 2017).

Jargmiseks negatiivseks hinnanguks on populaarsuse poolest personali emotsionaalne
seisund ja suhtumine hotelli klientidesse, mis moodustas 14,6% negatiivseid kommentaare
kogu arvust. See puudutab enamiku ettevotte osakondasid. Vastavalt kutsestandardile:

o «Administraator peab klientidega suheldes olema viisakas, tdhelepanelik ja salliv.

o Kelner suhtleb klientidega sobralikult ja ldhtuvalt heast tavast.

e Baarmen suhtleb klientidega sébralikult ja ldhtuvalt heast tavast” (Innove, 2017).
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Klientide tagasiside pdhjal administraatorid, kelnerid ja baarmenid ei naerata, on
ebaviisakad, ebasobralikud, eiravad palveid.

Viimane sagedalt ettetulev kommentaar eestikeelsete klientide poolt on ,,Meresuu SPA
and Hotel“ peronali halb eesti keele oskus. Kuna 2016. aastal oli hotelli kiilsliste seas 50%
Eesti kodanikke, siis oli iildarvust 7,3% negatiivseid kommentaare eesti keele tdieliku
puudumise kohta, mis on kiillaltki suur protsent (Joonis 10).

M Eesti
B Venemaa
m Soome

H Teised riigid

Joonis 10. Klientide arv rahvuste jirgi. Allikas: autori koostatud Duzenko pohjl.

Miitigijuht hérra Duzenko kommenteeris seda jargmiselt, «.... Loomulikult iiritame
votta téole inimesi eesti keele oskusega, vaatamata sellele, et neil puuduvad erialased oskused
Jja teadmised, kuid inimeste protsent, kes valdavad hdsti eesti keelt, on viga madal. Inimesed,
ke teavad eesti keelt, sdidavad pohiliselt pealinna» (Duzenko 2017). To6iseloomustuses on
kirjas «Administraatoril pead olema hea keelteoskus. Edukas administraator on hea suhtleja
ja probleemilahendaja ning voorkeelte oskaja. Eesti oludes on tihtis vallata eelkoige eesti,
inglise, soome ja vene keelt (Innove, 2017). Hotelli kliendid viitavad kas ebapiisavale eesti
keelele voi selle tdielikule puudumisele.

Toetudes veebilehe Booking.com andmetele, omab hotell 8.8 punkti kiimnest puhtuse
eest, mis pole lildsegi paha niitaja. Samuti peaks dra méarkima, et klientide tagasisides puudub
negatiivne tendents numbritubade koristuse ja puhtuse kohta. VG&ib teha jarelduse, et
»Meresuu SPA and Hotel'is*“ on kdorgelt kvalifitseeritud ja hésti koolitatud toateenindajad.

Miiiigijuht hdrra Duzenko sOnadest “ Numbritubade koristamisele tuleks poorata erilist
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tdhelepanu. Hotelli kiilaline ei pea leidma iihtegi jdlge, mis viitakse eelneva kiilalise
olemasolule. Numbrituba peab olema koristatud nii, et tuba oleks justkui asja remonditud ja
selles pole veel keegi elanud. ”

Intervjuu ,,Meresuu SPA and Hotel*“ juhtkonnaga andis alust eeldada, et on vajadus
koolitada ka miitigiassistente, kuna nendest oleneb otseselt numbritubade miiligimaht ja

teenuste ndudlus, mida pakub hotell.

2.4 Personali koolituse siisteemi loomise ettepanekud

Jargnevas alapeatiikis tuuakse vélja teoreetilise osa ning uuringu tulemuste pdhjal
tehtud omapoolsed ettepanekud koolituse rakendamiseks ,Meresuu SPA and Hotel*
personalile.

Esile kerkib personali imberoppe ja oskuste arendamise probleem, kuna teadmiste
tildmaht pidevalt vananeneb ja koik eelmised eriteadmised kaotavad oma véartuse, mis on
pohjustatud tilemaailmse uusmajandusliku kasvu ja teadmiste loomuliku kadumise.

Uuringu tulemused néitasid, et ettevottel puudub kindel koolitusstrateegia ja ei ole
ametikohta, mis tegeleks koolitusvajaduse viljaselgitamisega ning organisatsiooni
koolituskava koostamisega. See on koolitamata personali peamine pdhjus. Ettevottes, kus
tootab iile saja inimese, peab olema spetsialist, kes vastutaks koolituse ja motivatsiooni eest ja
hoiaks korget professionaalset taset ,,Meresuu SPA and Hotel is* .

Selgitades vélja, millised personali probleemsed kohad (tabel 5), mida annab
parandada koolituse abiga, t60 autor koostas erinevate hotellide personali koolituskava

ettevotte puuduste parandamiseks.

Tabel 5. Personali probleemsed kohad

Administraator | Spaateenindaja | Ettekandja Kokk
Eesti keele tedmine v v
Toomeeleolu v v v
Ebaprofessionaalsus v v v v
Kehvakvaliteediga v
toit

Allikas: autori koostatud ettevoteuuringu pdhjal .
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2.4.1 Hotelli administraatorite koolitus

Administraatorite kutsedpe peaks lahendama sellised probleemid nagu teadmiste, oskuste
arendamine, oskus analiilisida probleeme ja leida lahendusi, samuti suhtlemisoskuste
arendamine. Too autor pakub koolitustmeetodit, et tagada teabe ja viljadppe meetodid
tookohal. Seega 1 kord kuus voib korraldada rithma loenguid ja seminare ekspertide
osalusega sellistel teemadel nagu:

e teenuste kiilalislahkuse tase (eesmark: arusaamine kiilalislahkuse aluspShimotetest ja

teenus teenindamise kvaliteedi tagamiseks);

e otsuste tegemine (eesmirk: oskuste tolgendamine ja probleemi sisalduse analiiiis,
tegevuse operatiivne genereerimine ja hindamine ning tdhusa otsuse vastuvotmine);

e Konfliktolukordade lahendamine (eesmérk: arendada oskust saada aru ,,signaalidest*,
mis viitavad konfliktile selle algstaadiumis, konfliktide viltimise oskuste arendamine
ning selle tulemuslik lahendamine).

e suhtlemisoskus (eesmérk: luua ja sdilitada sddstvaid oskusi inimsuhete olukordades
"kiilaline- hotelli toGtaja" ja "tootaja - todtaja" -);

Lisaks ettevottesisesel koolitusel, peavad administraatorid 1dbima tasemedppe koolituse
Oppeasutustes vihemalt 2 korda aastas. Samuti on hotelli administraatorite jaoks olulised
keelekursused. Igal administraatoril peaks olema kaks korda nddala vdimalus t60st vabal ajal
kiilastada eesti ja inglise keele kursuseid. Hotell juhtkonnal on voimalik kontrollida
administraatoreid nende koolitusvajaduste kindlaksmadramiseks 1abi "salajase kiilalise"”, kus
spetsiaalselt koolitatud isik kasutab to6taja teenuseid ja hindab nende professionaalsust,ning

peale seda saab koostada koolituskava (Joonis 11).
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1 kord kuus
rihmaloengud

2 korda nadalas 2 korda aastas
keelekursused tasemedpe
v

Joonis 11. Administraatori koolitusprotsess. Allikas: autori koostatud.

2.4.2 Hotelli Spa-teenindaja koolitus

Spa-teenindaja  koolitus peaks késitlema sellised kiisimusi nagu teadmiste
suurendamine, motoorsete oskuste ja suhtlemisoskuste arendamine. To6 autor pakub vilja
simulatsioonimeetodi koolituse, mille eesmérgiks on pakkuda teavet. Kuna ,,Meresuu SPA
and Hotel*“ kuulub hotellivorgustikku, siis Spa-tenindajal on vdimalus olla ldhetatud selle
vorgustiku teistesse hotellidesse, kus to6taja saab omandada kogemusi oma Kolleegidelt.

Spa-tenindaja peab olema teadlik uutest moesuundadest ja ilutehnikatest. Sel pohjusel

peavad nad osalema erialasel koolitusel vdhemalt kaks korda kuus, niiteks sellistel teemadel
nagu:

o Kursused mis pohinevad kutsestandardid "spaahoolitsusi spetsialist" alusel (eesmark:
anda oppijale arusaamine, mis on SPA — selle ideoloogia ja mdiste, samuti SPA
protseduurite 1dbiviimise valjadpe), tookeskkonna ja tervise (eesmérk: organisatsiooni
aluspohimatetest arusaamineja tookoha hiigieen).

e klienditeenindus (Eesmark: piisiv suhtlemisoskus klientidega).

Samuti pakub t66 autor nii loengute kui individuaalsete praktiliste tegevuste 1dbiviimist

ekspertide kaasamisega , kus todtajatel tekib voimalus saada mitte ainult teoreetilisi teadmisi

vaid ka praktika kdigus omandatavaid motoorse arengu oskuseid (Joonis 12).
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Joonis 12. Spa-teenindaja koolitusprotsess. Allikas: autori koostatud.

2.4.3 Hotelli baarmen-kelneri koolitus

Baarimen-kelneri koolitus peaks lahendama selliseid iilesandeid nagu teadmiste
suurendamine, probleemide analiitisi oskuste arendamine ja suhtlemisoskuste arendamine.
Need iilesanded on vdimalik lahendada simulatsioonimeetodi abiga, et anda teavet, samuti
suhtlemisoskuse meetodi abiga. T66 autor pakub personali koolitust véljaspool téokohta.
Baarmenid, kelnerid voivad 1 kord kuus kiilastada Eesti baarmenite tihingut Tallinnas, kus
toimus erinevad, nii teoreetilisi kui ka praktilised kursused, sellistel teemadel nagu:

e Teenindus ja miiiik (eesmérk: anda koolitatavatel teadmisi digest teenindusest)

e Raske klient (eesmirk: Opetada personalile reageeringut raskele kliendile ja

erakorralisele olukorrale kliendiga)

e Teenindus restoranis (eesméirk: anda Opilastele teadmisi teenindamisest restoranis)

o Kokteili valmistamine (eesmérk: anda teavet kokteilide vamistamisest)

Sellisel moel saavad tootajad pidevalt hoida oma erialast taset. Treeningute 1dbiviimine
toimub 1 kord kuus. Treener tuleb restorani kohale ja viib personaliga koos 1dbi koolituse
tuttavas tookeskkonnas, mis pdhineb antud restorani siilile ja mentiiile, arvestades infoga, mis
oli saadud ettevalmistus etapil. Reeglina viiakse koolitus ldbi iga vahetusega.

Seega igal baarmen-kelner, samuti nagu igal administraatoril, peaks olema kaks korda
nddala voimalus to0st vabal ajal kiilastada keelekursuseid. Samuti pakub t60 autor iseseisvat

ettevalmistus, mis koosneb veebinarides osalemisest, millest paljud on tasuta. Tootajad
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voivad vabal ajal vaadata Oppevideot ning sellega suurendada oma teadmiste taset (Joonis

13).

1 kord kuus
Eesti

baarmenite

Uhingu
/ kiilastamine \\
iseseisev 1 kord kuus
ettevalmistus treening

2 korda
nadalas

keelekursused

Joonis 13. Baarmen-kelneri koolitusprotsess. Allikas: autori koostatud.

2.4.4 Hotelli kokkade koolitus

Kokkade koolitusel on vaja lahendada sellised probleemid nagu teadmiste taseme
suurendamine ja motoorsete oskuste arendamine. T66 autor eeldab, et antud probleemid saab
lahendada, kasutades tookohal Oppimise meetodit ja meetodit info saamise eesméirgiga.
Kokkade kutsetaseme ja koolituse vOib koostada spetsialiseeritud meiter-klasside pohjal,
praktiliste iilesannete ja seminaride pdhjal, mis peaksid toimuma védhemalt 1 kord kuus
sellistel teemadel, nagu:

e Tanapdevased toomeetodid "buffet” toitlustamises (eesmérk: anda Opilastele

teadmised "buffet" t66 nouetekohaseks toimimiseks, toitukoguste kontroll)

e Tooraine esmane kulinaarne t66tlus( eesmark: professionaalses k6ogis toorainete dige

tootlemisoskuste moodustamine)

e Dieettoidu, taimetoidu, gluteiinivabatoidu ja lastetoidu ettevalmistamine (eesmaérk:

anda Opilastele teadmisi erivajadustega toitude valmistamiseks)

Kodige tohusam koolitus on ettevottes, nimelt mentorlus, kus korge kvalifikatsiooniga

kokad Gpetavad algajaid (Joonis 14).
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Joonis 14. Koka koolitusprotsess. Allikas: autori koostatud.

2.4.5 Hotelli toateenindajate koolitus

Uuring ei tuvastanud toateenidajate koolitusvajadust, kuid professionaalsuse
sailitamiseks pakub t66 autor jargmist koolitust. 2 korda aastas viia ldbi firmasisene praktiline
ja teoreetiline koolitus, kuhu on kutsutud eksperdid. Nii nagu teistele hotelli tootajatele, tuleb
toateenidajatele kasuks keelte teadmine (eesti, inglise, soome, vene), seega peaks olema
voimalus 2 korda néddala toost vabal ajal kiija keelekursustel. Samuti peaks toateenindajatel
olema oskused erivajadustega inimeste aitamiseks, seega selleteemalised kursused 1 kord

aastas on vajalikud (Joonis 15).

2 korda aastas
firmasisene
koolitus

1 kord aastas
erivajaduste inimeste
abistamise kursused

\/

2 korda nadalas
keelekursused

Joonis 15. Toateenindajate koolitusprotsess. Allikas: autori koostatud.
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Koolituse ja motivatsiooni eest vastutav isik on kohustatud andma peale igat koolitust
hinnangu koolituse effektiivsuse kohta, et tulevikus teha koolituskavas vastavaid muudatusi.
Antud personali koolitamise ettepanekud, on suunatud organisatsiooni ja elukutsete nduete
rahuldamiseks. Kiesolevas t66s koolituse vajaduste selgitamiseks oli kasutatud probleemi
analliisi meetodit, kuid ettevote peab kasutama koiki voimalikke meetodeid selgema ja
tdpsema koolitusvajaduse tuvastamiseks.

Samuti tuleb lisada, et pakutud koolitussiisteemi ettepanek nouab tdiendavaid rahalisi
kulusid, kuid personali koolitus peaks hiljem tooma omanikule suuremat rahalist kasumit.

Need ettepanekud on heaks kiidetud koolituse tegevjuhi poolt.
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Kokkuvotte

Kéesoleva bakalaureuse t60 eesmirk oli vélja selgitada personali koolitusvajadust
»Meresuu SPA and Hotel*“ klientide rahulolu suurendamiseks. Eesmérgini joudmiseks on
labitootatud erialane teoreetiline kirjandus ning viidud 1dbi uuring, mille pdhjal tehti jareldusi
ja ettepanekuid personali koolitamise protsessi tohustamiseks. Bakalaureusetoé eesmérk on
taidetud.

Esimeses peatiikis on tehtud personali koolitamise teoreetiline iilevaade, kus on
kirjeldatud koolituse eesmirgid, koolitusmeetodid, koolitusvajaduste vajaduse meetodid ning
samuti personali koolituse efektiivsuse hinnang.

Teises peatiikis tutvustati lithidalt uurimisobjekti ning selgitati uurimismetoodikat.
Samuti toodi vilja uuringu tulemused ning sellest l14dhtuvalt tehti jireldused ja koolitus
protsessi tdiustamise ettepanekud.

Bakalaureuset66 uurimisobjektiks oli ,,Meresuu SPA and Hotel“. T66 autor kasutas
uuringuks kvalitatiivset meetodit. Uuringu kéigus olid 14biviidud intervjuud ,,Meresuu SPA
and Hotel” tegevjuhi ja miiligijuhiga. Intervjuu kdigus oli saadud vastused uurimise jaoks
vajalikele kiisimustele, mis olid seotud todtajate koolitamise ja hotelli struktuuriga. Oli
analiiisitud ka 232 kliendi tagasisidet internetivorgustikus. Kvalitatiivse analiiiisi pdhjal
saadud andmed olid mugavama ja arusaadavama analiilisi tegemiseks, muudetud
kvantitatiivandmeteks.

Uuringu tdhtsamate tulemustena voib vilja tuua, et ,,Meresuu SPA and Hotel is*
puudub kindel ametnik, kes tegeleks personali motivatsiooni ja koolitusega. Sellega seoses on
personalil probleemid, mida saab lahendada koolitamise abiga. Uuringu tulemused néitasid,
et suuremaks probleemiks on hotelli todtajate ebaprofessionaalsus, millele viitab hotelli
Klientide negatiivne tagasiside, edasi tuleb personali kdlbeline meeleolu, madala kvaliteediga
toit ja halb eesti keele oskus. Ida-Virumaal tuleb puudu professionaalsetest oskustodlistest,
sellepdrast voetakse toole inimesi madalate teadmiste tasemega. Hotell juhtkond on sellest
teadlik ja keskendub suuremale personali koolitamise ldbiviimise vajadusele. Kuna muutus
»Meresuu SPA and Hotel“ operaator, siis pole hotelli juhtkond veel suutnud rakendada
koolituse siisteemi ja méadrata vastutavat isikut motivatsiooni ja koolituse eest. Selle fakti

pohjal tegi to6 autor ettepaneku ,,Meresuu SPA and Hotel* personali koolitamise kohta.
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Kokkuvotlikult ,,Meresuu SPA and Hotel“ on koolitusprotsessi tdiustamisettepanekud

jargmised:

miirata motivatsiooni ja koolituse eest vastutav isik

viia ldbi administraatoritele igakuulised grupiloengud ja -seminarid,

kaks korda aastas viia 1dbi administraatorite ja kokkade tasemedppe

voimaldada administraatoritel ja baarmenitel, kelneritel oppida keeli to6st vabal ajal
voimaldada Spa-teenindajatel 2 korda kuus kiilastada tasemedpet

Spa-teenidajate toreetiliste ja praktiliste kursuste ldbiviimine spetsialisti kaasamisega
voimaldada baarmenitel, kelneritel kiilastada igakuuliselt Eesti baarmenite ihingut
baarmen-kelnerite kohapealne dpe kaasatud spetsialisti juhtimisel (treening)
kokkadele vdimaldada Opet ettevottes, mille kéigus korge kvalifikatsiooniga kokk
Opetab algajaid

hoida toateenindajate koolitust vastaval tasemel.

Autori hinnangul andis uuring piisavalt informatsiooni, et selle pohjal tuua vélja ,,Meresuu

SPA and Hotel*“ koolitusprotsessi probleemsed kohad ning selle pdhjal oli vdimalik teha

,Meresuu SPA and Hotel ile* ettepanekuid koolitusprotsessi tdiustamiseks.
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Summary

Creation of the personnel training system by the example of “Meresuu SPA
and Hotel”

Valeria Fjodorova

The purpose of this work is to identify the need for staff training in order to increase
“Meresuu SPA and Hotel's” customer satisfaction and to make proposals based on the
analysis in the field of personnel training and skills development basing on theoretical sources
and research results

To achieve the objectives of this bachelor's work, the following questions have been
posed:

e What problems exist among “Meresuu SPA and Hotel”, that are being
indicated by the hotel’s customers

e What kind of training system can be introduced to improve the quality of
service

To analyze the training of personnel in "Meresuu SPA and Hotel", the author has used
the qualitative research method. In the case of the qualitative method, the author has used
partially structured interviews with the sales manager of the hotel and the senior manager.

In order to understand the feedback from the hotel's customers and how they relate to
the opinion of the management, the author has used the secondary data. This is also the
qualitative method, which is later interpreted into quantitative data for more convenient
analysis.

When compiling this bachelor's work, the author has used theoretical sources. The
paper analyzes the research results and describes proposals for improving the training system
in “Meresuu SPA and Hotel”. The author offers training methods for administrators, spa-

attendants, barmen-waiters, cooks and maids.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuu kiisimused ,,Meresuu SPA and Hotel*“ tegevusjuhile eesti keeles.

Intervjueeritav:

Kuupéev:

Kell:

Koht:
1
2
3
4,
5
6
7.

8.
9.

Milline on ,,Meresuu SPA and Hotel* struktuur?

Millisest aastast tegutseb ettevote?

Kui palju on to6tajaid ja osakondi ?

Millised on peamised véartused?

Kes vastutab koolituse eest? Kuidas olete Teie seotud tootajate koolitusega?

Kas ,,Meresuu SPA and Hotel is* on teatud personali koolituse kontseptsioon ? Mis
Opetamismeetodeid kasutatakse kdige sagedamini ettevotte osakondades?

Kuidas hindate erinevate osakondade t66d?

Millised ametid vajavad korgemat koolitust ja ettevalmistust?

Kui tihti toimub koolitamine?

10. Kas Teie osalete koolituse planeerimisel?
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Lisa 2. Intervjuu kiisimused ,,Meresuu SPA and Hotel*“ tegevusjuhile vene keeles.

Nurteprroep:
[Hara:

Bpews:
Mecro:

1. Kakas crpykrypa “Meresuu SPA and hotel*?

2. C Kakoro roja JAeiCTByeT NpearnpusTue?

3. Ckoapko Bcero pabOTHUKOB M KaKWUE€ OTJEINBI €CTh?

4. Kakue riaBHbIE IEHHOCTH?

5. Kro oTBeTcTBeHHBIN 32 00yueHue? Kak BbI CBsI3aHBI C 00yUeHUEM MIepcoHana?

6. CymectByer i B ,,Meresuu SPA and Hotel* onpenenennas koHIenus o0y4eHus
nepconana? Kakue MeTopl 00ydeHus Jalie BCEro UCIUTB3YIOTCS U B KAaKUX OT/AEIax
TPEIIPUATHS

7. Kak oreHuBaeTe paboTy mepcoHalia B pa3HbIM OTeax?

8. Ha xakux nomwkHOCTSX TpeOyeTcst Hauboubiee 00ydeHHe U IOATOTOBKA?

9. Kak yacro npoxoaut oOyuenue?

10. YuaBcByere /i Bbl B INIAHUPOBAHUN O0ydeHUA?
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Lisa 3. Intervjuu kiisimused“Meresuu SPA and Hotel* miitigijuhile eesti keeles.

Intervjueeritav:

Kuupiev:

Kell:

Koht:
1.
2.

© N o g B

Mitu t66tajat on ,,Meresuu SPA and Hotelis“? Mitu to6tajat on igas osakonnas?
Kes ,,Meresuu SPA and Hotellis“ on seotud koolitusega? Kes on vastutav personali
koolituse eest?

Kas ,,Meresuu SPA and Hotellis* on personali koolituse teatud kontseptsioon?
Milliseid dppemeetodeid ja millistes osakondades kasutatakse kdige sagedamini
Millised ametid vajavad kdrgemat koolitust ja ettevalmistust?

Kui tihti toimub koolitamine?

Kuidas Te arvate, kas Teie ettevottes on padevad tootajad?

Kas Teie osalete koolituse planeerimisel?

On Teil moningaid ettepanekuid, kuidas tdiustada koolitusprotsessi ,,Meresuu SPA
and hotellis*?

Kas poole aasta jooksul on uues ettevottes olnud mingeid koolitusi ?
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Lisa 4. Intervjuu kiisimused ,,Meresuu SPA and Hotel* miiligijuhile vene keeles.

NurtepBrroep:
Jara:

Bpewms:
Mecro:

1. Ckomnbko Bcero pabotHukoB B Meresuu SPA otene? CkoinbKO paOOTHUKOB B KaXKJI0M

otxene?

2. Kro B Meresuu SPA Hotel cBsi3an ¢ o0yuenunem nepconana? KTo oTBeTCBEHHBIH 3a

oOyudeHue nepcoHaa’?

3. CymectByer 11 B Meresuu SPA oterne onpeneneHHas KOHIIENINA 00ydeHuUs
nepconana? Kakue MeTonbl 00y4eHHs Yalie BCero UCIIb3YIOTCS U B KaKUX OTAeNax
TPEIPHSITHS
Ha xakux nomkHOCTSX TpeOyeTcst Hanbopliee 00ydeHue U OArOTOBKa?

Kak wacto mpoxoaut o0y4yenue?
Kak BbI cunTaere, KOMIUTEHTHBI JT1 pAOOTHUKU HA BallleM MPeanpUsITHH?

VYyaBcByeTe 11 Bbl B INIAHUPOBAHUU 00yueHuUs?

O N o g B

Ectb nu y Bac kakue-HUOYIb NPEUI0KEHHS], KAaK MOYKHO JTOTIOJHHUTD MTPOLIECC
oOyuenus B Merrsuu SPA otene?

9. 3amon rosna paboThl HOBOTO MPEINPUATHS.ObLUTH T KaKue JTM00 KOJIUTYChI?
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