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ANNOTATSIOON

Teenindus tdnapdeval holmab viga palju erinevaid toosfadre, mis ei pruugi olla liksteisega
seotud. Ténapéeva inimene tajub viga histi teeninduskvaliteeti, kuna puutub sellega kokku
igapdevaselt peaaegu igal pool. Seega piiiiavad teenindusettevotted kvaliteetse teeninduse
kaudu jouda piisiva kliendisegmendini ja teevad kdike, et nende klient oleks teiste sarnaste
teenindusettevotete pakkumiste suhtes inertne. Kuna inimesed hindavad teenindusettevotete
poolt aina rohkem kdrgemat funktsionaalsust ja tehnilist teeninduskvaliteeti, siis v3ib selle
puudumine kardinaalselt mojutada nende ostukditumist. Neid kriteeriumeid voib ettevote

kasutada oma konkurentsieelisena.

Viga tihti ei suuda teenindusettevdte pakkuda iihtlast teeninduskvaliteeti. Uhel pieval vdib
see olla korgel tasemel, teisel aga madalal ja ebakorrektne. Loomulikult sdltub antud faktor
erinevatest teguritest, kuid enamasti pole tehtud piisavalt t66d personali informeerimisel ja
arendamisel todandja poolt. Diplomitdd autor leiab, et igal teenindusettevottel on oma
spetsiifika, ettevotte omaparasust ja iseloomu tuleb inimestele huvipakkuvaks muuta. Paljud
ettevotted ei tee piisavat teavitustood oma personali hulgas, aga just teenindaja on firma
otsene esindaja. Tema kaudu kéib otsese kontakti loomine kliendiga. Teenindusettevotted
on viga erinevad ning toimetavad erinevates valdkondades. Klienditeeninduse iildised
standardid kehtivad aga igas teenindusvaldkonnas. Klient peab jddma rahule nende
ootustega, millega ta on ettevottesse ldinud ning ettevote peab omapoolt tegema koike, et

teenindav personal neid tiidaks.
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SISSEJUHATUS

Tanapieval muutub restoraniteeninduse sektor aina populaarsemaks toovaldkonnaks. Ténu
kiirele tihiskonna arengule avatakse iga-aastaselt mitmeid uusi toitlustusasutusi, kelle
eesmiark on teistest mingil moel erineda. Samuti tahavad antud valdkonnas juba
eksisteerivad ettevotted hoida ennast pinnal, pakkudes kiilalistele originaalseid ja
kvaliteetseid tooteid ja teenuseid. Uhiskonna arenguga kasvavad ka ndudmised teeninduse
suhtes ning selleks, et tagada igapdevaselt korget teeninduskvaliteeti, peab koigil to6tajatel
olema tihtlane arusaam ettevotte kontseptsioonist ja teenindusprotsessist. Ténapdeva klient
nduab alati stabiilset ja iihtlast teeninduskvaliteeti ning ainult antud tegur voib tunduvalt

mojutada tema ostukditumist ettevotte suhtes.

Teenindusettevotte kujundamise juures mangivad suurt rolli teenindust teostav isik, tema
kéditumine, hoiak ja kehakeel. Teenindaja on see inimene, kes annab kliendile edasi
teenindusettevotte ideoloogiat ning loob esmamulje, mis on {ilioluline iga organisatsiooni
jaoks. Seega on ettevotte jaoks véga oluline, et teenindav personal oleks piisavalt padev ja
viga huvitatud enda t6ost. Ka ettevotte peab tegema vdga mahukat t66d enda personali
arendamisel ja toOprotsessi siistematiseerimisel. To0andja kdige védrtuslikum ressurss on
tema to0taja, kelle abil ta saavutab piistitatud eesmérke. Seda tingimusel, et teenindajale on

kindlustatud arengut pakkuv, siisteemne ja turvaline tdokeskkond.

Kéesoleva diplomit6d eesmirk on teeninduskvaliteedi parandamine teenindusprotsesside
standardiseerimise kaudu ettevdtte Hotel L Ermitage OU restoraniosakonnas. Diplomitdo
autor koostab ettevotte jaoks konkreetse teeninduskontseptsiooni ning sellest lahtudes loob
ettevotte restoraniteenindajate jaoks pdhjaliku teenindusstandardi. Peale dokumentide
koostamist viib t60 autor ldbi sissejuhatava koolituse, kus ridgib kontseptsiooni ja standardi
pohimdtetest ning funktsioonidest, seejdrel rakendab dokumentatsiooni ettevdttes. T6O
eesmdrgi saavutamiseks viis autor 1dbi pakutava teeninduskvaliteedi vaatluse restoranis
L Ermitage, kus jalgis pakutavat teenindust kliendile restorani to6tajate poolt. Vaatlus oli
1abi viidud eesmirgiga ndha praegust teenindustaset, millised probleemid esinevad
teeninduses ning kuidas suhtub to0sse restorani teeninduspersonal. Lébiviidud vaatluse
tulemusi kasutab t60 autor teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardi koostamisel,
rohudes probleemsetele teeninduse aspektidele, eesmérgiga parendada restorani

teeninduskvaliteeti.



Diplomit66 autor on eesmérgi saavutamiseks piistitanud jargmised {ilesanded:

e Anda iilevaade teeninduse ja teeninduskvaliteedi mdistest ning teha selgeks, kui
téhtsat rolli méngib teenindaja teenindusettevottes

e Uurida teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardi pohimdtet, funktsioone ja
vajalikkust

e Selgitada vilja ebakorrektseid, ebaiihtlaseid ja probleemseid teeninduskvaliteedi
aspekte ja nende tekkepdhjuseid restoranis L’Ermitage

e Uurimuse tulemuste pohjalik analiilis, hinnang hetkeolukorrale ning jérelduste
tegemine

e Luua Hotel L’Ermitage OU  restoraniosakonna  personali  jaoks
teeninduskontseptsioon ja teenindusstandard

e Loodud dokumentide pohjal ldbi viia sissejuhatav koolitus ning pakkuda
teenindusprobleemidele sobiv lahendus restorani teeninduskvaliteedi parendamiseks

e Viia ldbi korduv vaatlus, jalgides muutusi teeninduskvaliteedis

Diplomitd6 on jaotatud kaheks peatiikiks. Esimene on teoreetiline osa, kus antakse iilevaade
teenindusprotsessi vairtuslikkusest, teeninduse ja teeninduskvaliteedi olemusest ning
kliendi ja teenindaja omavahelisest kommunikatsioonist. Lisaks antakse iilevaade
teeninduskontseptsioonist ja teenindusstandardist, nende kahe dokumendi pShimotetest ja

funktsioonidest.

Diplomitdd empiirilises osas tutvustab t60 autor uuritavat ettevotet ja annab {ilevaate
ettevotte eesmirkidest ja vdirtustest. Seejdrel keskendub autor ettevotte Hotel L’Ermitage
OU restorani L’Ermitage pakutava teeninduskvaliteedi vaatlusele, uurides ning jélgides
teeninduses esinevaid probleemseid ja ebakorrektseid elemente. Jargmise etapina
analiiiisitakse vaatluse tulemusi ning tehakse jireldusi restorani teeninduse osas. Saadud
tulemuste alusel t66tab autor vilja restorani teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardi
ning rakendab neid teenindaja igapdevases t60s. Teeninduse probleemsete aspektide ja
koostatud dokumentatsiooni pdhjal viib 1dbi koolituse restorani personalile. Viimase

sammuna teostab autor korduva teeninduskvaliteedi vaatluse restoranis L’Ermitage.

Kéesoleva 10putddga soovib diplomit6o autor standardiseerida restorani teenindusosakonna

t00d ning muuta pakutav teeninduskvaliteet tihtlaseks, korrektseks ja siisteemseks.



1. TEENINDUSE OLEMUS JA MOISTE NING SELLEGA SEOTUD
TEGURID

1.1 Teeninduse olemus ja moiste defineerimine

Igapdevaselt puutub inimkond kokku teenindusega kas iihel voi teisel viisil. Ajal, mil toodete
kasulikkus ja kvaliteet on kasvamas ja iihtlustumas, pakub just teeninduse kvaliteet kdige
suuremaid voimalusi silma paista ja teistest erineda. Kliendile orienteeritus seisnebki
sisuliselt heas teeninduses (Kotler, 2003:167). Teenindusprotsessi jilgides hindab iga
inimene tahes-tahtmata talle pakutavat teenindust ning 16puks teeb enda jéreldused antud
kogemuse pohjal. Teenindusprotsessi kokkuvotmine aitab tarbijal aru saada, milline
kiitumine oleks ettevottes pakutava teeninduse suhtes dige. Igal inimesel on oma arusaam
teeninduse ja teeninduskvaliteedi olemusest, kuid on olemas konkreetne mdiste, mis

iseloomustab ja annab hea iilevaate selle protsessist.

Ténapéeval kasutab sona service viga suur auditoorium erinevatest valdkondadest, kuid suur
osa auditooriumist ei teagi, kust see sdna tuleb ja mida see tdpsemalt tdhendab. Inglise keeles
sai sOna Service oma praeguse tdhenduse 1925. aastal. Nagu paljude teistegi sonade puhul,
leiame algupédra ka sel korral ladina keelest. Kdigepealt servio, mis tdhendab kellegi
teenistuses olemist, allumist, teenindusvalmis olekut. Teine ldhtekoht on sdna servo, mis

mirgib tidhele panemist, jirgimist, silmas pidamist jne (Naessen, 1997:12).

Kui inglise keeles on sdna service kasutusel viga mitmes aspektis, siis eesti keeles on lugu
keerukam. Uhe sdna asemel on kasutusel mitmeid erinevaid ja erinevalt tdlgendatavaid sdnu
— teenus, teenindus, teenindamine, teenimine. (Tooman, 2003:64) Kuigi nende sdnade
tdhendused on erinevad, jadb pohimdte samaks ehk tdhelepanu pddramine 1dbi erinevate

tegevuste vO1 abivalmidus mingis protsessis.

Teenindus on protsessikeskne mittemateriaalsete tegevuste seeria kliendi ja teenindaja
(laiemalt kogu toodete/teenuste tootjate silisteemi) vahel klientide probleemide
lahendamiseks ning tugineb kehtestavale, isiksust arvestavale kditumismallile ja
,veaolukordade* lahendamise paratamatusele klienditeenindaja poolt. Teenindus on viga

komplitseeritud mitmetidhenduslik nihtus, ulatudes personaalsest teenindusest teenuse kui



tooteni. Peaaegu iga toode vOib muutuda tarbijale teenuseks, kui toote miiiija teeb
joupingutusi tarbija véga detailsete ndudmiste tiditmiseks. Kui selliseid joupingutusi ei tehta,

ei saa protsessi nimetada teenindamiseks. (Tooman, Mae, 1999:17-18)

Teenindust teostav inimene aitab tarbijal teha digeid ostuotsuseid 14bi erinevate tegevuste ja
personaalse tdhelepanu, tdstes sellega ettevotte mainet ja kasvatades kliendibaasi. Teenuste
pakkumine ja teenindustase on klientidele muutunud ostukohtade valimisel téhtsaks
kriteeriumiks. Seetottu on teenindus muutunud iga miiiija jaoks voimsaks salarelvaks, mis
annab kliendile pdhjuse just seda ettevotet korduvalt kiilastada. Teenindamise seisukohalt

on vana kliendi tagasitulemine tdhtsam, kui uue kliendi ootamine. (Tooman, Mae, 1999:17)

Selleks, et pakkuda pidevat ja stabiilset teeninduskvaliteeti, peab todandja aru saama, et tema
kdige pohilisem ning kallim védrtus on tdodtaja, kes esindab tema ettevotet, suheldes
klientidega ja teostades teenindusprotsessi. T06taja motivatsioonist ja rahulolust sdltub selle

organisatsiooni edukus.

Teeninduse all tuleb seega mdista dritegevusele iseloomulikku tegevust ja teenindaja

omaduste kogumit, mida vdib liigendada jargmiselt:

e Tegevus, mis on seotud ostukoha kéttesaadavuse ja ligipadsetavusega, ostu tegemise
mugavusega ning osturiski minimaalseks muutmisega;

e Tegevus, mida osutatakse pdrast peamist teenust, see tdhendab, pérast ostu
sooritamist;

e Tiiendav tegevus, mis erineb pohitegevustest voi tdiendab seda;

e Teenindajapoolseid personaalseid omadusi, nende kvantiteet ja kvaliteet. (Tooman,
Mae, 1999:17)

Oma olemuselt on teenindus raske protsess, mis toimub klienditeenindaja ja tarbija vahel
ning mis aitab tarbijal kaasaaegses maailmas orienteeruda ja areneda erinevates
valdkondades. Enamik leiab, et teenindajad on tdnapédeva iihiskonnas vajalikud ja neile tuleb

olla tdnulik t66 eest, mida nad teevad.



1.2 Teenindja ja kliendi omavaheline kommunikatsioon

Teeninduses tootamine kujutab endast enamasti kontakti loomist teiste inimestega.
Teenindajaametis tuleb pidevalt kellegagi vestelda, kellelegi teenuseid osutada ja seega on

see kogu aeg inimestega seotud. (Naessen, 1997:15)

Nii nagu areneb tlihiskond, teeb seda ka teenindusvaldkond, kasutades oma t66s uusi tehnilisi
lahendusi ja votteid. Muutumatuks jédvad inimeste tunded ja taju, mida ei saa tehnikaga
asendada ja koige tdhtsamaks teenindusahela véairtuseks jaab siiski inimene. Teistes
toovaldkondades saavad masinad, arvutid vms siisteemid dra teha suure osa toost, kuid
teeninduses ei ole see voimalik. Muidugi on ka siin mitmete abivahenditega vdimalik muuta
t60d lihtsamaks ja tdhusamaks, kuid mitte kunagi ei saa teenindamisel inimlikku kontakti
,»ara ratsionaliseerida“. Teenindust6o pole ega saa olla masinlik - uutesse olukordadesse
sattumine ja uute inimeste kohtamine toob sellesse t60sse vaid lisandviirtust
(Naessen,1997:15).  Tehnilised lahendused piiiavad aina rohkem modjutada
teeninduskultuuri ja teenindusprotsessi tervikuna, kuid nende t66d koordineerib ja kontrollib
siiski inimene.

Tanapéeva toitlustusasutuste kliendid on enamasti haritud inimesed, kelle ndudlused on
tipris suured, kuid juhtrolli kliendi tdhelepanu ja meeldiva suhtluse osas peab votma siiski
teenindaja. Toitlustusasutuse tootaja iilesandeks on rahuldada kliendi vajadusi ja tiletada
nende ootusi. Rahulolev klient on lojaalne Kklient - rahuolutunne suurendab véértust, mille

médrab klient ja mis omakorda suurendab lojaalsust ettevotte vastu (Varey, 2002:111).

Teenindamise kéigus on kliendiga suhtlemine véga tdhtis osa teenindusprotsessist. Libi
suhtlemise kdib informatsiooni vahetus teenindaja ja kliendi vahel. Selle kaudu saab kiilaline
vajalikku informatsiooni antud ettevotte kontseptsiooniliste pohimdtete kohta. Seda
protsessi juhib alati teenindaja suunates vestlust Oiges suunas. Ei tohi unustada, et
teenindusolukorras suhtleb inimene inimesega, mitte firma firmaga. Efektiivne
klienditeenindus nduab kiitumises jdrjepidevust ja seda igalt tootajalt, kes kliendi silmis

ongi firma (Oja, 2005:49).

Nii kliendi kui ka ettevotte silmis on klienditeenindaja esinduslik isik, kellest soltub

ettevotte edukus ja klientide lojaalsus konkreetse ettevotte vastu.



1.3 Kliendi ootuste iiletamine pesronaalse tihelepanu kaudu

,Pelk klientide rahulolu pélvimine pole tédnapdeva lihiskonnas enam piisav: neid tuleb

meeldivalt {illatada nende soove mitte ainult téites, vaid ka iiletades.* (Godfrey, 2003)

Vajadused midravad mingil moel kliendi soovid, kuid lisaks on tal kindlad soovid selles
osas, kuidas ta tahab vajalikke teenuseid saada ning siin on téhtis mdista kliendikohaseid
ootuseid. (Tooman, 2003:64) Ajapikku on inimeste noudmised teeninduse suhtes kasvanud.
Ténapdeva tarbijatel on rohkem valikuvdimalusi kui kunagi varem. Kliendi ootused
teenindusvaldkonna ettevotete suhtes on vidga kdrged. Kliendiootusi on voimalik iiletada
kahte moodi. Esiteks, pakkudes midagi atraktiivset, huvitavat, riskides ja proovides tdiesti
enneolematut toodet ja teenust. Teiseks, tootada vélja ning rakendada uut
teenindusstrateegiat, mis iiletaks kliendi ootusi erinevate tegevuste kaudu. Iga ettevotte ei
saa endale lubada uut uhket atraktsiooni, seega proovitakse rakendada teenindusstrateegiat,
mis edaspidi on piisikliendibaasi tekkimise eelduseks. Cundari (2015:15) viidab, et tuleb
hakata ellu viima unustatud motteviise, vottes vastu ja kohandades kaasaegseid reegleid ning
samuti arvestada uue kliendi vajadustega. Kliendi vajadused fokusseerivad turunduse

mottelaadi muutuse, millest saab dri kasvu kataliisaator.

Airmiselt tihtis on saavutada kliendi rahulolu. Selle saavutamiseks peab ettevdte arvestama
klientide standardsete vajaduste ja ootustega. Jargmised vajadused ja ootused on suuremal
vOi vdhemal madral koikidel klientidel: vajadus olla teretulnud, saada kaupa/teenust
oigeaegselt, tunda ennast mugavalt ja turvaliselt, olla mdistetud, saada abi ja toetust, tunda
ennast tdhtsana, olla dratuntud ja meeldejéetud, lugupeetud, tdhele pandud ja vdirt viisakat
ning sallivat kditumist (Tooman, Mae, 1999:89). Kliendil on iga teeninduse puhul mingid
lisaootused. Tuginedes varasematele kogemustele teenindajatega, teeb klient oletusi selle

kohta, mida teenindaja saab tema heaks teha ja mida mitte. (Anderson, Zemke, 2003:21)

Naiteks on kuulus Londoni hotell Claridge kasutusele votnud ,,suurepdrase malu
teenindusstrateegia. Neil on teada, kas kiilaline soovis lisapatja, jahedamat tuba, hilisooks
voileiba vms, ja koiki neid soove ollakse juba ette valmis rahuldama, ilma et tarvitseks

kulmugi kergitada. (Naessen, 1997:20)

10



See on suurepidrane ndide personaalsest teenindusest. Suur organisatsioon, kes kannab hoolt
enda klientide eest ja jitab meelde nende lisasoove, mis kunagi on ilmnenud. Loomulikult
on tegemist suhteliselt viikeste ndidetega vorreldes suure teenindusprotsessi ahelaga, kuid

see nditab ettevotte lojaalsust ja personaalsust kiilalise suhtes.

Juhul, kui ettevotte teenindusstrateegia nieb ette konkreetset personaalset 1dhenemist kliendi
suhtes, peab organisatsioon seda reglementeerima ka ettevdtte siseselt, et igal tootajal oleks
iihtne arusaam teenindusstrateegia pohimdtetest ja kontseptuaalsetest ldhtekohtadest.
Teenindust teostav isik ehk klienditeenindaja peab olema péddev ja kdituma vastavalt
kehtestatud standardile. Teenindaja peab olema ettevotte poolt piisavalt motiveeritud, et

iseseisvalt piitida pakkuda kliendile professionaalset teenindust ja positiivset elamust.

Loetledes heale teenindusele iseloomulikke tunnuseid, tuuakse sageli vélja, et teenindaja tegi
midagi enamat, kui teenindatav temalt ootas. Kliendi enesehinnangu tdus on garanteeritud,
kui ta varasem kiilastus vastuvotjale meenub. Veelgi parem, kui teenindajal on kiilastaja
soovid meeles — seda hinnatakse eriti kdrgelt. (Naessen, 1997:20-21) Kliendi mdiste
seisukohast on kliendi vajaduste ja ootuste mdistmine ning nendega arvestamine ddrmiselt
oluline. Kui teenindaja mottekultuur 1ahtub teistest prioriteetidest, ning ndeb inimestest vaid

tarbijat vOi seesviibijat, siis ei saa paraku radkida ka teenindamisest. (Tooman 2003:64)

1.4 Teeninduskvaliteedi olemus ja méiste

Klienditeenindus tdnapédeval on inimese jaoks muutunud viga tdhtsaks protsessiks, mida
igapéevases elus pakutakse peaaegu igal pool. Tdnapéeva tarbija jilgib védga tdhelepanelikult
temale pakutavat teeninduskvaliteeti ning selle pohjal valib edaspidise kditumismaneeri
teenindust pakkuva ettevotte suhtes. Teeninduskvaliteet on iiheks suureks kriteeriumiks
tarbija ostukditumise suhtes ning selleks, et seda mojutada, tuleb seda pidevalt tdsta ja
parendada. Selleks, et hakata teeninduskvaliteeti mdistma, looma ja parandama, tuleb enne

selgeks teha teeninduskvaliteedi kui mdiste tdhendus ja seda kujundavad tegurid.

Ténapdeval on teenindusevaldkonna ettevotetes vdga aktuaalne uute kaasaegsete
teeninduskvaliteedi hindamise ja tdstmise meetodite uurimine ja rakendamine. Nende
meetodite eesmirgiks on konkurentsieelise saamine, ettevotte {ildine edukus ja

turupositsiooni sdilitamine. Kvaliteedi loomine ja tdstmine on tdnapdeval aktuaalsed igas
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eluvaldkonnas, mitte ainult &arisektoris. Kasvav konkurents on koiki organisatsioone
sundinud pingutama parema kvaliteedi saavutamiseks ning viimastel aastatel on iiha

olulisemaks muutunud teenuste kvaliteet (Tooman, 2003:70).

Teeninduskvaliteedi moistet (service quality) vaadeldakse kui omaduste kogumit, mis annab
vOime ja vOimaluse rahuldada nii reaalseid kui ka eeldatavaid vajadusi. (Nykol'skaya,
Kharebova, 2015:67). Teeninduskvaliteedi mdistet ,, service quality *“ kasutavad tdnapdeval
nii teoreetikud kui ka praktikud, kuigi seda terminit pole kunagi vaadeldud kui juhendit
kliendiotsuste juhtimiseks. Liiga tihti kasutatakse terminit kvaliteet (quality) nagu see oleks
muutuja ise, mitte aga funktsionaalsete ressursside voi tegevuste vahemik. Viide, et
teenindust pakkuvad ettevotted peavad arendama ja tdstma pakutavat teeninduskvaliteeti, et
olla konkurentsivdimeline, on mdttetu, kui ei saa méiratleda, kuidas tarbijad tajuvad
teeninduskvaliteeti ja teha kindlaks, mis viisil teeninduskvaliteeti saab mojutada. (Gronroos
1984:36)

Koik inimesed on erinevad ja seega tajutakse ka kvaliteeti vdga erinevalt. Keerukaks teeb
olukorra ka see, et kliendi taju voivad mdjutada véga subjektiivsed asjaolud, nditeks tuju voi
tervislik seisukord. Sageli ei oska kliendid 6elda, mis on nende meelest kvaliteetne teenus.
(Tooman, 2003:73) Tajutud kvaliteedi jaotab Gronroos (1990:38) omakorda kaheks:

tehniliseks (mida klient saab) ja funktsionaalseks (kuidas klient teenust saab).

Nykol'skaya ja Kharebova (2015:65) viidavad, et tehnilist kvaliteeti peegeldab kiilalise
timbruskonnas olevate elutute objektide seis ja funktsionaalse kvaliteedi néitajateks on oskus
rahuldada kliendisoove ja vajadusi ning oskus teha koost6dd ettevotte personaliga teenuse
pakkumisel. Tooman (2003:73) aga arvab, et tehniline kvaliteet on tulemus, mida
moningatel juhtudel on vdimalik mddta ja hinnata objektiivselt, nditeks teeninduse kiirus
ettevottes. Tehnilist kvaliteeti iseloomustavad oskusteave, tehniliste probleemide
lahendamisvdime, masinlikud oskused jms. Tehniline kvaliteet ei kata siiski koikide
klientide poolt tajutava kvaliteedi aspekte. Teeninduses toimub teenuse pakkuja ja kliendi
vahel arvukalt vastastikuseid tegevusi, mis mojutavad klientide poolt tajutavat kvaliteeti.
Seetottu on oluline ka teenuse funktsionaalne kvaliteet, mis seostub sellega, kuidas toimub
kliendi teenindamine. Kvaliteeti iseloomustavad tunnused on teenindamisele orienteeritud
mottelaad ja pohihoiakud, kliendikontakti kéattesaadavus, tootajate kditumine, viisakus,
usaldatavus, empaatia, abivalmidus, personali véljandgemine, teeninduskoha kujundus jms.
(Tooman, 2003:73)
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Nii tehnilise kui ka funktsionaalse kvaliteedi olemasolu ettevottes on véga téhtis ning
hinnates neid kahte, valib tarbija viisi, kuidas ta edaspidi kéitub selle ettevdtte suhtes.
Tehniline kvaliteet restorani nditel toob vilja selle, kuidas saalit6d on korraldatud, milline
kord valitseb majas ning millise ettevottesisese keskkonnaga tegemist on. Funktsionaalne
kvaliteet omakorda niitab seda, kuidas teenindusprotsessi teostatakse ning kuivord arenenud
teeninduskultuur valitseb ettevottes. Nii tehniliste kui ka funktsionaalsete komponentide
hindamist mojutab teenindusettevitte maine, mida omakorda mdjutab klientide poolt
kogetud teenus (Tooman, 2003:73). Seega on teeninduskvaliteet viga mahukas ja pidevalt
muutuv omaduste kogum, mida tavainimesel on objektiivselt viga raske hinnata. Pohiline
kvaliteedi niitaja on teenindaja, kes teenindusprotsessi teostab, rahuldades selle kaudu

tarbijate vajadusi.

1.5 Teenindaja kui teeninduskvaliteeti kujundav tegur

Loputdo autor arvab, et peamiseks teeninduskvaliteeti kujundavaks teguriks on todtaja ehk
klienditeenindaja, kes kliendi jaoks ongi firma. Klienditeenindaja teadmistest, tehnilistest ja
funktsionaalsetest oskustest sdltub tema poolt pakutav igapdevane teeninduskvaliteet. Antud
peatiikis késitletakse teenindajat kui teenindusettevotte pohilist ressurssi ning radgitakse,

millest soltub teenindaja poolt pakutav teeninduskvaliteedi tase.

Teeninduskvaliteeti tajutakse enamasti subjektiivselt. See tdhendab, et Kklientide
teenindamise protsessile, kui kvaliteedi funktsionaalse dimensiooni peamisele kujundajale,
tuleb podrata vdga suurt tdhelepanu. Teeninduskultuuri puudumisel on raske, kui mitte
voimatu, saavutada teenindusprotsessi kvaliteeti. Kuna teenindusprotsessi kvaliteedil on
jarjest suurenev roll klientide véartushinnangutes, tuleb siit esile nii juhtimise kui ka iga
tootaja kvaliteedile ja kdrgele teeninduskultuurile orienteerituse téhtsust. Selleks, et pakkuda
terviklikku ja kvaliteetset teenindust, on vajalikud organisatsiooni koikide tootajate
joupingutused. Kui késitleda teenindamist kui protsessi, siis osalevad kdik to6tajad olenevalt

positsioonist klientide teenindamise protsessis. (Tooman, 2003:73-74)

Gronroos (2000:309) on samuti viitnud, et suur osa teenuste pakkumise siisteemis ning
teenindusprotsessis moodustub kliendile mittendhtav osa ning sageli méérab just kliendile
mittendhtavate inimeste ja gruppide tegevus ndhtava ja tajutava teeninduse 10pliku

kvaliteedi.
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Selleks, et jouda organisatsiooni iihise eesmérgi tditmiseni ning pakkuda korget
teeninduskvaliteeti, peab iga todtaja tegema vastavaid jOoupingutusi, pannes paika oiged
prioriteedid ja tegutsedes vastavalt kehtestatud reeglitele ja sisekorraeeskirjadele. Ettevotte
teeninduskvaliteet ja maine langevad, kui t06tajad ei tee piisavalt joupingutusi iihiste
eesmdrkide nimel. Enamasti juhtub see, kui td6andja ei ole tootajaid piisavalt motiveerinud
ega pole andnud piisavalt véljadpet ja tdihelepanu. Reeglina ettevotted, kes pakuvad alati
midagi enamat kui kvaliteetset teenindust, lisades sellele lisavdartust, on perspektiivikamad

ja edukamad.

Motivatsioon on vdga tugev instrument, mida iga tddandja peab digesti ja produktiivselt
kasutama. Too0taja korge motivatsioon tagab ka korge teeninduskvaliteedi. Kaasaegse
juhtimise teooriast ja praktikast on teada, et iga toGtaja vajab personaalset ja individuaalset
lahenemist: ithte motiveerivad loomingulised aspektid, teist stabiilsus ja jirjepidevus,
kolmandat hoopis aga tookorraldus. Tédnapédeval voib motivatsiooni defineerida jargmiselt —
motivatsioon on see, mis avaldab motiveerimisefekti sellele todtajale, kellele see oli
suunatud. (Polonova, Bogdanova, 2017:85) Iga to6taja nduab personaalset 1dhenemist ning
see on koige olulisem aspekt motiveerimisprogrammis. Personaalse motiveerimismeetodi
rakendamine paneb todtajat enda t60d kvaliteetselt tegema ning muretsema, et
teenindusettevotte kiilaline saaks head toodet ja teenust ning lahkuks positiivsete

emotsioonidega.

Ideaalis peab motivatsioon olema integreeritud t66j0u ressursi juhtimise siisteemi, mitte
olema selle siisteemi ,.korvalefekt™. C)ige motivatsiooni meetodi kasutamise tulemuseks on
padev, professionaalne ja produktiivne tootaja, kes on oma todst huvitatud. Tootaja
pohiiilesandeks teenindusettevottes on maksimaalselt oma oskuste, teadmiste ja
ambitsioonide niitamine. To0andja kohustuseks on tunda todtajas dra potentsiaal ja
piihendumus. Teenindusettevotte maksimaalse efektiivsuse jaoks on vaja, et iga tootaja
saaks dra kasutada enda toOpotentsiaali. Kdige tdhtsam on selle juures, et tootaja eesmérgid

oleksid kooskdlas organisatsiooni omadega.

Kaasaegne motivatsioonisiisteem on unikaalne kooslus nii materiaalsetest kui ka
mittemateriaalsetest motiveerivatest faktoritest. Materiaalne motivaator ehk palgasiisteem
pole ainus faktor pithendunud t66taja jaoks. Ainult mittemateriaalse motivatsiooni kaudu on

voimalik saavutada kvaliteetset tulemust. (Polonova, Bogdanova, 2017:85)
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Paljud arvavad, et ainult materiaalsed tegurid, eelkdige palk, toimivad todkeskkonnas
tegevusajendina. Nii todandjad kui ka ametitihingu esindajad on kaua ldhtunud seisukohast,
nagu oleks palk see kodige tdihtsam vahend t66 hindamisel. Moningate teadusuuringute pohjal
pole see asi sugugi nii lihtne, et liksnes palka tdstes oleks loota paremat tookvaliteeti.

(Naessen, 1997:74)

Tooandja peab oma suhtumisega nditama, et todtaja on organisatsioonis teretulnud ning teda
vadrtustatakse. Tooandja poolt peab olema koostatud konkreetne motivatsiooniprogramm,
mis oleks piisav stiimul parema t60 sooritamiseks. See on organisatsiooni eesmaérkide
tditumise tagatis. Teine oluline teeninduskvaliteeti kujundav tegur on td6taja tunnustamine
tooandja poolt. To6andja suhtumine saab olla nii positiivne kui negatiivne, mis voib
véiljenduda kas fiilisilises vOi psiiiihilises kéditumises. Saades ainult negatiivsete
hinnanguavalduste osaliseks, tekib tunnustuse puudujiddk ning inimestel kaob igasugune

tahtmine ja soov t60d teha. (Naessen 1997:73)

Otsene voimalus luua todtajale motivatsiooni on neid tehtud t66 eest avalikult tunnustada
(Tooman, Mae, 1999:238). V3imalus tunda end hinnatuna ja tunnustatuna mdjutab suurel
madral t06sse suhtumist. Mida enam todtajat tunnustatakse, seda enam tuntakse toOst
rahuldust. Teenindusettevotetes tootajate hinnatus, tunnustus ja tdhelepanu on eriti suure

tdhendusega. (Naessen, 1997:74)

Tooandja peab kindlustama todtajale igapédevaselt meeldiva ja positiivse todkeskkonna.
Teenindajatel on alati vajadus tunnustuse jdrele juhtkonna poolt, see annab neile
lisamotivatsiooni teha oma t66d hésti. Juhul, kui teenindaja suhtes tuleb kriitika seoses
konkreetse olukorraga, peab see olema konstruktiivne ja teenindusettevotte juhtkond peab
vélja tooma olukorra lahendused ning antud situatsioon peab 1dppema positiivselt. To66andja
ei tohiks pidevalt oma tddtajaid kritiseerida, sest see loob negatiivse dhkkonna ja tekitab
motivatsiooni puuduse. Iga to6taja vajab personaalset 1dhenemist ja pidevat kontakti oma

otsese juhiga.

Uheks tihtsaks teenindajate teeninduskvaliteeti kujundavaks teguriks on tdétajate koolitus-
ja arenguprogrammid. Teenindajate padevusest, oskustest ja teadmistest soltub otseselt
nende poolt pakutav teeninduskvaliteet. Arenguprogrammid peavad olema véga pdohjalikud

ja arusaadavad toGtajale, et tal oleks konkreetne ja tdpne iilevaade toimuvast.

Tooman ja Mae (1999:236) viidavad, et olenemata ettevotte spetsiifikast, peaksid

koolitusprogrammid sisaldama kolme olulist komponenti:
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¢ Holistliku mdtteviisi arendamine firma teenindusstrateegia toimimisest ja iga todtaja
rollist suhetes teiste tootajate, firma funktsioonide ja klientidega.
e Soovitava suhtumise arendamine osaliste turustajate ja nende tegevuse suhtes.

e Tootajate suhtlemis-, miiligi- ja teenindusoskuste arendamine ja suurendamine.

Lisaks on koolitusel oluline osa ka tootajate suhtumise kujundamise protsessis (Tooman,
Mae, 1999:236). Koolitusprogrammide ainuke pdhimdte on anda todtajale head iilevaadet
ettevotte toimimisest, pakutavatest teenustest ja toodetes ning sellest, milliste eesmérkideni
ta tahab jouda pddeva toG6jou ressursi abil. Teenindusettevotte jaoks on eriti oluline
teenindaja igapdevaste baasoskuste arendamine, vastutamine ettevotte teenindusstrateegia
elluviimise eest ja suhtlemine kliendiga, esindades firmat. Koolitusprogrammid on véga
erisugused ja nende realiseerimine sdltub tdnapdeval nii firma suurusest, rahalistest
voimalustest kui ka lihtsalt koolituse vajalikkuse teadvustamisest (Tooman, Mae, 1999:236).
Olenemata koolituse tiiiibist, olgu siis tegemist kas teenuse voi tootepdhise koolitusega,
jaavad podhimdtted samaks. Too6tajate pideva koolitamisega néitab organisatsioon, et to6tajad
on nende jaoks oluline ressurss, kelle pddevust pidevalt uuendada. Té6tajad omakorda

tunnevad, et neid tunnustatakse materiaalse ja mittemateriaalse investeeringu kaudu.

Lisaks eelnevale on korgtasemelise teenindaja teeninduskvaliteedi tagamiseks oluline, et
ettevottesisene kommunikatsioon ehk infovahetus tootajate ja osakondade vahel oleks
professionaalsel tasemel korraldatud. Paljud juhid ja alljuhid tunnetavad vajadust
informeerida oma alluvaid uutest toodetest ja teenustest, uutest ostja-miiiia vahelise
suhtlemise viisidest (Tooman, Mae, 1999:236). Igasugustes ettevOtetes peab toimima
korralik infovahendus inimeste, tasandite, osakondade ja iiksuste vahel. Kahjuks on aga

paljudes ettevotetes infovahetus halvasti korraldatud.
Naessen (1997:79) on toonud vilja kaks pdhjust, miks infovahetus ei toimi:

e Uks pdhjus, miks info ei liigu, on infot valdava inimese, enamasti iilemuse, vihene
huvi seda vahendada.

e Teine pdhjus, miks moned infot ei edasta, on info omamisega tagatav voim. Teada,
olla informeeritud — see tdhendab tdepoolest voimu. Seetdttu leidub neid, kes ei

soostu infot loovutama.

Sageli on infovahetus puudulik, sest ei osata seda korraldada. Mdnele vdib tunduda

ebamugav seista tookaaslaste ees ja hakata neid informeerima voi ollakse lihtsalt vilets
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lausete ritta seadmisel. Niisugustel puhkudel leitakse sadu ettekdidndeid, et infot mitte edasi

anda. (Naessen 1997:79)

Selleks, et infovahetus toimiks, peab ettevote vilja tootama kindla siisteemi, kuhu kuuluvad
iganddalsed koosolekud. Ténapédevane e-ithiskond annab ka vdimaluse saada vahetut
informatsiooni tehniliste vahendite kaudu. Siisteemi keskpunktiks jééb siiski inimene, kes

infovahenduse tagab.

Selles peatiikkis toi 10putdo autor vilja kdige olulisemad mittemateriaalsed tegurid, mis
mojutavad teenindaja teeninduskvaliteeti ja aitavad luua positiivset keskkonda tookohal. Iga
tootaja jaoks on prioriteet materiaalne motivatsioon ehk tasu tehtud to66 eest, kuid iha enam
on olulisel kohal ka mittemateriaalne motivatsioon. Tdhelepanu, tunnustus, kindlustunne,
vairtustamine ja arenguvoimalused — kdik need tegurid tekitavad todtajas turvalise tunde ja
soovi anda endast parim. Kui tddandja tahab teenindusettevottes saavutada korget
teeninduskvaliteeti, siis rahalistest hiivitistest enam ei piisa. To6taja peab tundma, et ta on
ettevotte jaoks oluline ressurss. Pakkudes tootajatele koolitusprogrammi ja muid
arenguvOimalusi, tagab t0dandja sellega tOOtaja padevuse tOstmise, mis omakorda
kindlustab hea teeninduskvaliteedi. Sellele aitavad kaasa ka ettevottesisene todkeskkond ja

kommunikatsioon. Kui inimene on informeeritud, on ta ettevalmistunud ja teadlik toimuvast.

1.6 Teeninduskontseptsiooni olemus ja moiste

Ténapdeva toitlustusvaldkonna kiire arengu puhul suudavad vaid vdhesed olla edukad. T66
autor usub, et edukas ettevote suudab eksisteerida, olles siistematiseeritud, konkreetne ja
aktraktiivne. Kahjuks on aga nende punktide puudumine ettevotete labikukkumise liheks
pOhjuseks. Alustava ettevotte jaoks on olulisim kontseptsiooni véljatoétamine. Antud
peatiikis proovib 16put6d autor lahti seletada teeninduskontseptsiooni olemust, vdttes

aluseks toitlustuse- ja teenindusvaldkonna.

Kontseptsioon (Id conceptio) tidhendab vaatestikku, vaadete siisteemi, késitusviisi,
tldkujutlust, ildist ettekujutust, arusaama, plaani, tdrganud mdtet, ideed (Vihalem,
2008:13). Kontseptsioon néeb ette ettevotte visiooni ja siisteemide iildist ettekujutust ning
nditab  organisatsiooni  omapérasust. Kontseptsioon on tootamiseks  vajaliku

dokumentatsiooni aluseks, mida edaspidi kasutab ettevotte personal.
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Iga teenindusettevotte t66 aluseks on kindlate dokumentatsioonide kogumik, mis teeb igale
tootajale selgeks, millise ettevottega on tegemist, milline on antud ettevotte tegevussuund ja
milliste eesmirkideni antud organisatsioon tahab jouda kehtestatud reeglite kaudu. Uheks
dokumentatsioonikogumi osaks on teenindusettevotte kontseptsioon, mis maérab ettevotte
tegevussuuna ning tutvustab organisatsiooni olemust. Kontseptsioon on kohustuslik atribuut
toitlustusvaldkonnas, sest see on pohivahend toetamaks ettevotte omaparasust. Omapérasus
on elementide kogum, mis voimaldab olla ndhtav ja dratuntav nii konkurentide kui klientide
seas. (Artemova, Mjasicheva, 2103:121)

Teeninduskontseptsiooni madistet voib defineerida mitmeti. Gronroos (1990:114) arvab, et
teeninduskontseptsiooniga nditab ettevote Kindlaid viise, kuidas lahendada teatud tiitipi
probleeme. Seega peab teeninduskontseptsioon sisaldama informatsiooni, kuidas ja millist
liiki ressurssidega kavatseb ettevote rahuldada klientide vajadusi. (Gronroos, 1990:114)
Vottes aluseks Gronroosi arvamus, jareldab 10putdo autor, et teeninduskontseptsioon rafigib
kindlast teenindusviisist, mida ettevite pakub kliendile, jirgides konkreetseid pohimdtteid
jareegleid. See radgib teenindusettevotte ideest ning milliseid ressursse ja votteid kasutades
kavatseb ettevote enda eesmirke tdita. Detailse teeninduskontseptsiooni véljatodtamine
toitlustusasutuse jaoks tdhendab néha idee potentsiaali ning ette kujutada terviklikku pilti
erinevate valdkondade toimimisest. (Artemova, Mjasicheva, 2103:121) Vattes arvesse
eelnevate autorite vditeid, vOib jireldada, et teenindusettevote ei saa eksisteerida ilma
kontseptsioonita. Kui firmas  puudub  heakskiidetud ja  iildtunnustatud
teeninduskontseptsioon, voib juhtuda, et allilksused ja todtajad tegutsevad vastuoluliselt

(Tooman, Mea, 1999:225).

Teeninduskontseptsiooni  iileschitusel ~ tuleb  arvestada  monede  faktoritega.
Teeninduskontseptsioon peab olema voimalikult konkreetne ja koigile arusaadav ning seda
peab saama formuleerida ka suuliselt (Tooman, Mea, 1999:225). Viga tihtis, et
teenindusettevotte toGtajad saaksid kontseptsioonist aru, sest just nemad on

teeninduskontseptsiooni elluviijad ja edasiarendajad.

Antud peatiikis vaadeldi nii kontseptsiooni kui ka teeninduskontseptsiooni mdistet ning selle
olemust. Kontseptsioon tidhendab ettevotte iildkujutlust ja idee visualiseerimist, mis
omakorda méérab kindlaks tegevussuuna ja kditumisviisi. Teeninduskontseptsioon ei saa
eksisteerida suuliselt, kuna inimliku faktori tottu voivad moned asjad ununeda ning see voib

pohjustada vastuolusid todtaja ja todandja vahel. See peab olema konkreetne ja kinnitatud
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dokument, mis on tddtajatele igapdevaselt saadaval. Algselt viitis 16putdo autor, et edukalt
eksisteerimiseks peab organisatsioon olema siistematiseeritud ja atraktiivne. Kontseptsioon
on algne dokument, mis on muude silisteemide ja ettevotte omapérasuse ehk atraktiivsuse
aluseks ning on tilimalt tdhtis, et see dokument oleks koigile tootajatele arusaadav ja selge.

Just nemad vastutavad teeninduskontseptsiooni elluviimise eest.

1.7 Teenindus- ja suhtlusstandardi méiste, funktsioonid ja vajalikkus

Teenindus on ténapdeval joudnud tdiesti uuele tasemele. Teenindusettevdtete personal ei
paku mitte ainult teenindust, vaid lisaks ka elamust. Pakkudes kiilalisele meelepérast
elamust, peab klienditeenindaja jdrgima kindlaid kéitumisviise, kasutama kindlaid
toovahendeid ja jérgima kindlat reeglistikku, tagades sellega piisiva ja iihtlase
teeninduskvaliteedi. Ko&ik see kokku on teenindusprotsessi standardiseerimine ning
dokument, mis miirab koiki neid tegevusi, on teenindusstandard. Antud peatiikis seletab
16putdo autor lahti teenindusstandardi moiste ning radgib selle dokumendi funktsioonidest

ja miks seda vaja on.

Teenindusstandard on kokkulepitud ja kirjapandud kéitumistava. Teenindaja ei pea
iseseisvalt nuputama, kuidas mingis situatsioonis oleks digem kiituda, vaid teeb, mis on
eelnevalt kokku lepitud. Klient saab seevastu kindlustunde, et sdltumata konkreetsest
teenindajast saab ta alati korgetasemelist teenindust. Ka ettevotte jaoks viheneb halbade
iillatuste oht. Uute teenindajate toolevotmisel selgitatakse neile teenindusstandarditele

tuginedes kohe, kuidas tuleb kiituda, ning to6tajate sulandumine uude kollektiivi Kiireneb.

Klienditeeninduse standardite koostamine levib tormiliselt, sest konkurents tiheneb. Uha
enam ettevotteid koostab teenindusstandardi ja piiliab igapdevase t66 korraldamisel
kokkulepitust ka ldhtuda. (Oja, 2005:121) Piisiva ja iihtlase teeninduskvaliteedi tagamiseks
ongi teenindusettevottel vaja siisteemset teenindusstandardit, mis igapdevaselt suunaks ja
aitaks klienditeenindajatel igasuguseid tdoalaseid otsuseid vastu votta. R.Villig ja T. Viin
(2011:23) seletavad oma raamatus ,,Hotellimajanduse alused” tdpsemalt lahti, mis on
teenindusstandard. See on ettevottesisene dokument, mis kehtestab miinimumnouded
teeninduse protsessi funktsionaalsele (kuidas?) poolele ehk teeninduskvaliteedile. Tavaliselt
reguleerib teenindusstandard teenindaja ja kliendi vahel toimuva teenindusprotsessi osi —

kuidas peab teenindaja vilja ndgema, kuidas klienti tervitama, kuidas leidma lahendusi
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kliendi soovidele, kuidas vastama kirjalikule voi telefoni teel saabunud péringule, kuidas
peab reageerima kaebusele ja kuidas tagada turvalisuse nii enda, kaastdotajate kui ka kliendi
jaoks. Teenindusstandardi iilesandeks on peale kogu ettevotte teeninduse taseme
ihtlustamise ja teeninduskvaliteedi parandamise pakkuda ka abi otseselt kliendi
teenindamisega tegelevatele tootajatele veaolukordade ning probleemsituatsioonide
lahendamiseks. (Villig, Viin, 2011:23)

Teeninduse lahutamata osa on konkreetne reeglistik ja kditumistava, mis tagab nii
korgetasemelise teeninduskvaliteedi kui ka teenindusettevotte tdotaja rahulolutunde.
Teenindusstandardit on vdimalik késitleda samamoodi nagu teenindust. Disney Institute
(2003:53-54) sonul on teenindusstandardid ehk teeninduse vaértused tegevuskriteeriumid,
mis tagavad teeninduse teema pideva sarnase edastamise. Need saavad alguse teeninduse
teemast ja toetavad selle tiitmist. Antud autori arvamuse jirgi on iga teenindusettevotte
standard ainulaadne ja omapirane. Teenindusstandardid peavad voimaldama ja tagama
klienditeeninduse kvaliteedi ja teenindusprotsessi mootmist. Efektiivne teenindusstandard
on spetsiifiline, sisutihe ja moddetav. Spetsiifilisus tdhendab, et standard iitleb tdotajatele

tapselt, mida neilt oodatakse (Oja, 2005:126).

Teeninduse taseme tostmiseks ja sdilitamiseks peab iga ettevote jargima kindlaid standardeid
tookorralduses, mille kaudu hinnatakse ettevotte imagot. Ettevdtte tootajad ei tohi unustada,
et just nende kaudu hoitakse klientidega pidevat kontakti. Teenindusstandardi olemasolu
ettevottes on kohustuslik, sest antud kéditumistava ja reeglistik tagavad teenindusprotsessis
stisteemsust ja tihtsust, mis omakorda tagavad kdorgetasemelist teeninduskvaliteeti ja

pusiklientide tekkimist.

Teenindusstandardi lahutamatu osa on suhtlusstandard. Ettevotte teenindusstandardist
moodustab umbes 50% ulatuses suhtlusstandard. Suhtlusstandard sisaldab kohustuslikke
suhtlemisreegleid tiilipilistes kliendiga seotud situatsioonides. Seega vdib antud standard
kirjeldada nii otsest kontakti kliendiga kui ka suhtlust telefoni voi e-Kirja teel. (Belozerova,
2008:80) Paljud Eesti teenindusettevotted arvavad, et suhtlusstandardist ei ole mingit kasu,
kuigi just suhtumine tarbijasse ja kontakt nendega annavad vdimaluse ettevotte briandile
populaarsust koguda. Suhtlusstandardis, samamoodi nagu teenindusstandardis, on Kirjas
kindel tegevuste jirjekord personali jaoks, mis on tdhtsad abilised olles kontaktis kliendiga,

teenuste voi toodete mitimisel.
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Suhtlusstandardi struktuuri osas voib vélja tuua viis pdhilist punkti:

e Suhtlusstandardi pohimdtete ja eesmérkide viljatoomine;
e Personalivaliku kindlaks tegemine, kellele see suhtlusstandard on suunatud,;
e Kolmas punkt eeldab suhtlusetappide viljatoomist, reeglina on neid viis:
¢ Kontakti loomine;
¢ Vajaduste selgeks tegemine;
¢ Suhtluse arendamine;
¢ Probleemkohtade ldbito6tamine;
¢ Kontakti [opetamine.
e Toodete ja teenuste valik, mida td6taja miilib ja konsulteerib kliendiga nende osas;
e Kilientide tiilipiliste probleemkohtade labitootamine, vastuste standardiseerimine

ning suhtlemisel vigade véltimine. (Belozerova, 2008:80-81)

Suhtlusstandardi loomisel tuleb arvestada nende viie punktiga, kuna just need on kvaliteetse
ja tootava suhtlusstandardi alus. Alguses tuleb piistitada konkreetseid eesmirke, mida
teenindusettevote tahab saavutada selle kaudu. Teiseks on personali kategooria selgeks
tegemine ehk kellele antud dokument suunatud on ja kuidas nad peavad seda kasutama.
Kolmandaks on kontakt kliendiga, kdik olemasolevad suhtlusetapid ja nende kitsaskohad.
Kolmas punkt annab vastuse kiisimusele, ,.kuidas suhtlemine kliendiga peab vilja nigema?“
Neljandaks on toodete ja teenuste valiku selgeks tegemine, mida klienditeenindaja hakkab
teenindusprotsessi kdigus pakkuma ja miitima. Viimaseks punktiks on probleemkohtade
lahendamine kontaktis kliendiga. Seda punkti on vaja selleks, et ennetada ja viltida

konfliktsituatsioone.

Suhtlusstandardi valjatéotamine ja elluviimine on kohustuslik igale ettevéttele, mis on
seotud teenindusvaldkonnaga. Oigesti loodud standardid tagavad unikaalse ja positiivse

maine teenindusettevottele ning suurendavad kliendibaasi.
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2. RESTORAN L’ERMITAGE TEENINDUSKVALITEEDI
PARANDAMINE

2.1 Hotelli ja Restorani L’Ermitage liithitutvustus, mission ja visioon

Hotell L’ Ermitage asub Tallinna siidames, aadressil Toompuiestee 19. Vanalinna jouab
hotelist viieminutilise jalutuskdiguga ning Tallinna moodsa &rikeskuse korghooned on
samas. Hotellis on kokku 122 numbrituba. Mugavate ja vaiksete tubade kujundus ldhtub
ajatust pohjamaisest elegantsist, millesse on segatud hetke kuumimaid sisustustrende. Lisaks
tubadele on hotellis restoranid L'Ermitage ja Katze ning uus kaasaegne konverentsiruum.
Hotell avati 4. mail 2004 aastal ja alates juunist 2014 on hotellil 4 tirni. Hotelli omanikuks
ja operaatoriks on Hotel L Ermitage OU. /18/

Hotel L Ermitage OU missioon on lihtne ja konkreetne: hotell L’Ermitage on puhas ja
turvaline hotell, kus on kiire ja sobralik teenindus. Ettevotte pdhilisteks védrtusteks on
viisakus, lugupidamine ja koost6d. Lugupidav suhtumine kolleegidesse ja kiilalistesse,
sujuv, professionaalne ja heatahtlik koost60, mis toob alati positiivse tulemuse. Jargmine
pohivaartus, mille peale tuginevad muud véartused, on turvalisus. Todandja ja tootaja
omavahelised kokkulepped, digeaegsus ja seaduspérasus, selge ja arusaadav arvelduste
siisteem nii tootajatele kui ka klientidele. Hotell L’Ermitage OU on suur organisatsioon, mis
koosneb mitmest osakonnast. Tood osakondade vahel reguleerib ja kontrollib hotelli
tegevjuht (tegevdirektor). lIgas osakonnas on omakorda olemas otsene juht, kes vastutab
osakonna toimimise ja kvaliteedi tagamise eest. Hotell L’Ermitage jaguneb neljaks

erinevaks osakonnaks: miitigi- ja turundus-, toitlustus-, majapidamis- ja finantsosakond.

Hotel L’Ermitage OU visiooniks on hotell, mille stiilsus, kaasaaegsus ja unikaalsus iiletab
iga kiilalise ootuse personaalse tdhelepanu kaudu. Ettevotte pdhiline eesmérk on
piisiklientide arvu suurendamine, tugeva emotsionaalse side saavutamine, kiilaliste
lojaalsus, mis viéljendub konkurentide pakkumiste eiramises. ToOtajate turvatunde ja
rahulolu tagamine on samut véga tihtsal kohal, iga toGtaja panust eesmarkideni joudmisel
hinnatakse korgelt, pakutakse vdimalust areneda ja vastavalt lojaalsusele ning toopanuse

kasvule ka motivatsiooni.
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Nagu igal eraettevottel, on ka Hotel L’Ermitage OU-l olemas omanikud, kes ootavad
juhtorganitelt ja ettevottelt tervikuna positiivset tulemust. Konkreetsemalt on nende ootused

jargmised:

o Hotelli teenindus ja kvaliteet peavad vastama Kklientide ootustele;

e Hotelli kiilalised peavad tarbima vdimalikult palju teenuseid kohapeal;

e [ga klient on oodatud kiilaline;

o Tootajad peavad jargima iihist arusaama - kodune kiilalislahkus on oluline;

e Iga tdGtaja peab oma tegevusega toetama juhtkonna arengu- ja tegevusplaane;

o Ettevotte tulemused peavad voimaldama jitkuvat arengut ja uusi investeeringuid.

Restoran L’Ermitage on a ‘la carte restoran, mis on sobilik nii 1ouna kui ka ohtus6ogiks,
slinnipdevade, firmapidude ja muude koosviibimiste korraldamiseks. Restoran mahutab 44
inimest ning on moeldud nii majutuvale, kui ka mittemajutuvale kliendile. Hotelli kodulehel
voib leida infot restorani kohta, kus on saadaval L’Ermitage restorani kirjeldus, meniiti,
veinikaart, eripakkumised, &drilduna, grupimeniiiid, buffee ning info toidu kaasa tellimise

vOimalusest.

Restoran L’Ermitage on Tallinnas iiks véheseid Klassikalisi fine-dining restorane, mille
meniilist leiab Euroopa kodgi klassikud. Restoran on avatud iga pdev kell 12:00 — 23:00.
Restoranis on meelepédrane a’la carte meniiii. Lisaks sellele on olemas vdga mahukas

joogikaart, kust iga kiilaline saab endale valida meelepirase joogi.

Klienditeeninduses lahtutakse printsiibist — koikidele klientidele restorani personali poolt on
pakutav toode ja teenindus alati ithtmoodi hea. Teenindus peab olema viisakas, diskreetne ja
tdpne. Restoraniteenindaja tunneb meniiiid ja joogikaarti, peab suutma selgitada roogade
koostisosasid ja oskama soovitada toitude juurde erinevad veine ja muid jooke. L’Ermitage
védrtustab meeskonnatddd ning usub, et iga meeskonnaliige on ettevotte kdige vadrtuslikum

ressurss, mida tuleb hoida.

2.2 Uurimustoo eesmark

Klienditeeninduses restoran L’Ermitage lahtub pritsiibist, et kdikidele klientidele restorani
tootajate poolt pakutav toode ja teenus on alati ithtmoodi hea. Aga kas restorani teenindav

personal oma igapdevatdods ldhtub neist printsiipidest ja milliste parameetrite alusel
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klienditeeninduse kvaliteeti hinnata? Sellele kiisimusele piitidis antud 16put66 autor oma t66
kiigus leida vastuse. Antud uurimustdo eesmérgiks on vilja selgitada restorani L’ Ermitage
klienditeenindusprobleemid ja esitada konkreetsed ettepanekud teeninduskvaliteedi

tostmiseks.

To06 autori poolt teostati esialgne teeninduskvaliteedi hinnang kiire vaatluse kdigus. Esialgse

teeninduskvaliteedi hinnangu alusel toob t66 autor vélja jargmised negatiivsed tegureid:

e Personal ei oska voi ei taha teenindada vastavalt teenindusetiketile;
e Restoranis puudub teeninduskontseptsioon ja teenindusstandard,;

e Personal ei tunne vajalikul tasemel pakutavat toodet ja teenust;

e Personali vilimus ei vasta hiigieeninduetele;

e Personali tooalane korrektsus on halval tasemel;

e Personal ei oska suhestuda;

Ulevalolevaid punkte vdis olla veel rohkem, aga t66 autor t3i vilja just kdige kriitilisemaid,
mis vajavad véga kiiret reageerimist ja lahendamist. Arvestades eelnevalt mainitud
negatiivseid faktoreid restoranis pakutava teeninduskvaliteedi kohta, autor otsustas 14bi viia
pohjalikuma vaatluse, uurides konkreetsemalt ja tdpsemalt teeninduskvaliteediga seotud
probleeme restoranis L’Ermitage. Antud uurimist6d tulemusi kasutab t66 autor
teeninduskvaliteedi parendamiseks restoranis L’Ermitage, vilja tootades konkreetse
klienditeenindussiisteemi ja hinnanguparameetrid, mis aitab too6tajaid teha oma t66d

tdpsemalt ja korrektsemalt.

2.3 Uurimistod metoodika ja valim

Uurimistods vajalike andmete kogumiseks kasutas autor kvalitatiivset uurimismeetodit ehk
viis 14bi vaatluse restoraniteenindajate seas. Autor valis vaatlus meetodi, kuna tal oli
voimalus jilgida teenindusprotsessi nii sees— kui véljaspool meeskonda. Autoril oli
igapdevaselt voimalus jilgida teenindajate t66d, vaadata, kuidas toimub tookorraldus ja
hinnata sellega seonduvaid tegureid. Vaatluse kdigus jdlgis autor teenindajate kéitumist ja
teenindusprotsessi teostamist, vottes aluseks {tildised kehtestatud teenindusstandardid.
Vaatluse puhul kasutas diplomitd6 autor avatud vaatlust. Avatud vaatluse puhul on olemas

oht, et inimene keda vaadeldakse, hakkab kéituma teistmoodi kui tavaliselt — kéitub nii nagu
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ta arvab, et peaks kéituma. Seega varjatud vaatluse meetodid on kindlamad, kuid kahjuks
polnud autoril voimalust seda meetodit kasutada. Edukas vaatluse ldbiviimine eeldab
pohjalikku vaatlusplaani koostamist. Vaatlusplaani koostamise aluseks vottis 10putdo6 autor
Sirje Rekkori poolt esitatud kvaliteediuuringu aspekte (Rekkor, 2006:45) ja olemasoleva
Hotel L’Ermitage OU restoraniteenindajate ametikirjelduse, kus on Kirjas teenindaja
igapdevased tooiilesanded. Tuginedes antud allikatele koostas autor vaatlusplaani, mis aitas
hinnata teenindajate padevustaset, nende poolt pakutavat teeninduskvaliteeti ja igapdevaste
tookohustuste tditmist (Vt. lisa 2). Vaatlusplaani aluseks olid voetud jargmised

kvaliteediuuringu néitajad:

e Ettevotte fiilisiline keskkond (sisustus, seadmed, personali vdljandgemine);

e Personali tipsus ja korrektsus;

e Personali soov lahendada klientide probleeme ja kiirus, millega neid probleeme
lahendatakse;

e Personali kompetentsus (teadmised, kogemused, oskused, usaldatavus, sobralikkus);

e Personali kohanemisvoime (valmisolek lahendada klientide isiklikke probleeme).

(Sirje Rekkori, 2006:45)

Eelnevalt oli vilja toodud viis pdhilist komponenti, mida tavaliselt klient hindab tulles
proovima ettevotte poolt pakutavat toodet voi teenust. Nagu eelnevalt mainitud, kasutas t66
autor vaatlusplaani  koostamiseks Hotel L’Ermitage OU restoraniteenindajate
ametikirjeldust (Vt. lisa 1) ning andis oma hinnangu vaatluse ajal, arvestades seal olevaid

tootilesandeid ja kehtestatuid norme

Vaatluse eesmiirgiks oli vilja selgitada, kuivdrd digesti ja kvaliteetselt Hotel L’Ermitage OU
restoraniteenindajad teostavad teenindusprotsessi klassikalises fine-dining restoranis
L’Ermitage ning teha selgeks, kuidas nad kaituvad td6ajal ja kuidas enda t66sse suhtuvad.
Seda tiilipi restoran nduab kindlaid teadmisi ja oskusi, samuti kogemusi
restoraniteeninduses. T00taja peab detailselt 14bi mdtlema enda tegevusi ja planeerima oma
tookohta. Vaatluse kdigus uuriti, kuidas teenindaja planeerib enda to6aega ja todkohta, uuriti
nii tookoha kui ka teenindaja puhtust ja vdlimust ning kas see vastab ametijuhendis olevale
informatsioonile. Uuriti, kuidas teenindaja suhtleb kliendiga ja teostab teenindusprotsessi,
kas ta jirgib teenindusetiketti ning kéitub vastavalt sellele. Lisaks uuriti, kui vastutulelik on
teenindaja kliendi suhtes, kas ta soovib tegeleda kliendi probleemidega voi ollakse nende

suhtes ikskoiksed.
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Vaatlusplaan koosneb neljast pdhilisest punktist, mis omakorda jagunevad mitmeks
erinevaks kiisimuseks. Vaatlusplaani alustas diplomit66 autor vaatlusaluse kirjeldusega.
Tapsemalt vaadeldi osaleja tunnust, sugu, vanust, rahvust, td0staazi ja koormust. Samuti oli
kirja pandud vaatlusaeg ja vaatluskoht. Kuna tegemist oli teeninduskvaliteedi kontrolliga
restoranis ning vaatlusalused olid teenindajad, oli védga tihtsad punktid teenindaja riietus,
vélimus ja hiigieen. Vélimuse puhul oli oluline make-up-i ja parfiiiimi olemasolu, nimesildi
kandmine ning iildised hiigieeninduded. Teenindaja vilimus t6dajal mangib viga tdhtsat
rolli teenindusprotsessis. Klienditeenindaja on ettevotte esindaja, kes avaldab oma

véilimusega kliendile muljet.

Jargmine pohipunkt oli teenindaja todalane tédpsus ja korrektsus. Selle all vaatles autor
teenindaja suhtumist to0sse, kas ta tuleb toole digel ajal, kas ta jitab enda to0posti valveta
ning juhul, kui ta seda teeb, siis mis on selle pdhjus. Kuna tegemist on restoraniga, kus
Kliendi- ja personalitsoonis olevad t6dpinnad peavad olema puhtad ja digesti organiseeritud,
vaatles t66 autor ka seda aspekti. Oluline punkt oli ka kauba eest vastutamine ja vajadusel
selle mahakandmise protsess, mida autor jdlgida proovis. Olulisel kohal on lojaalsus nii
klientide kui ka kolleegide suhtes. Uheks oluliseks etapiks vaatluse ajal oli niha, kuidas
vaatlusalune suhtub oma kolleegidesse ning kas vajadusel neid ka abistatakse. VVaadeldi ka
seda, kuidas kéitub vaatlusalune oma otsese lilemuse suhtes, kas ta jargib juhendeid, mida
talle antakse ja kuidas kéib tilemuse poolt antud to6korralduste tditmine, ka juhul, kui nad ei
ole otseste todlilesannetega seotud. Nagu eelnevalt mainitud, on ettevotesisene siisteemsus
eduvoti ja seega pidas autor kohustuslikuks vaadelda, kuidas kehtestatud siisteemid antud
ettevottes toimivad - kas teeninduspersonal on teadlik ettevotte pohidokumentatsioonist,
toojuhenditest, eeskirjadest, késkkirjadest ja kas nad tdidavad tookorraldusi. Samuti on
restorani teenindusprotsessi uurimisel aluseks antud teeninduskontseptsioon, mis vastab
kiisimustele ,,mida?*, ,kuidas?* ja ,kellele?*. Vaatlusele lisaks proovis autor selgeks teha,
kas vaatlusalune on sellest dokumendist teadlik ning uurida tema kdest, mida see dokument

endast kujutab.

Lisaks eelnevale on teenindustdos oluline tegur tootaja padevustase ehk tema todalased
oskused, teadmised ja kogemused. Loputdod autor hindas objektiivselt vaatlusaluste poolt
pakutavat tehnilist teeninduskvaliteeti, vottes aluseks ettevotte ametikirjelduses olevaid
punkte. Ettevotte Hotel L’Ermitage OU ametikirjeldus sitestab, et teenindaja peab
kindlustama kliendi rahulolu korge teeninduskultuuri kaudu ning vastavalt ettevottes

kehtestatud  kvaliteetstandardile. =~ Kvaliteedistandard ~ hdlmab  kogu  tehnilise
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teeninduskvaliteedi kiilge, alustades kliendi vastuvotmisest ja teeninduskdigust ning
1opetades arveldamisega ja kliendi dra saatmisega. Autor vaatles, kuidas teenindaja
organiseerib ja jaotab enda todiilesandeid, milliseid toovotteid ta kasutab ning kui hésti ta
tunneb pakutavat toodet ja teenust. Pohipunktideks antud vaatlusetapi kéigus olid
toidumeniili ja joogikaardi tundmine, klienditeenindaja oskus soovitada toite ja jooke,
kooskdlastada neid omavahel ning tuua vélja toodete erisusi ja osata neid lahti seletada.
Viimasena soovis to0 autor vaadelda, kuidas teenindaja ennast positsioneerib ja kliendi ees
kaitub. Kui avatud, sobralik ja tdhelepanelik ta on, millest radgib tema kehakeel ja kui selge
on ta kone. Teenindaja iiheks suureks ja oluliseks oskuseks on suhtlusoskus. Autor soovis
ka vaadelda, kui hea suhtleja on ettevdtte Hotel L’Ermitage OU restoraniteenindaja ning
kuidas ta oskab kliendiga vestelda. Teenindaja poolt otseselt pakutav kvaliteet sdltubki

omandatud teadmistest ja oskustest ning sellele tuleb pdorata viga suurt tdhelepanu.

Viimasena soovis autor vaatluse kédigus ndha, kui kiirelt harjuvad ja suhestuvad
restoraniteenindajad t66 keskkonnaga, taluvad to6alaseid pingeid ning suudavad tempole ja
probleemidele vastu pidada. Teenindusprotsessi kdigus puutub tddtaja kokku erinevate
probleemidega, mis on seotud nii klientide kui ka kolleegidega ning nende probleemide
Oigeaegne lahendamine on iiks peamistest prioriteetidest. Viimase vaatlusetapi kaigus
proovis diplomit6o autor selgeks teha, kuidas kiib t60d takistavate tegurite ja probleemsete
olukordade lahendamine ja esmane reageerimine ning kuidas see véljendub

klienditeenindaja kditumises.

Vaatlusperiood jaguneb kaheks etapiks. Esimest etappi alustati 08.04. 2017. aastal ning
1opetati 06.05. 2017. aastal. Kokku oli viis vaatluspideva ning korraga vaadeldi ainult iihte
teenindajat, et vaatlus oleks voOimalikult tipne ja konstruktiivne. Vaatluspdevad olid
laupédevad ning vaatlust alustati tavaliselt kella 19:00-st ning protsess kestis umbes kaks
tundi. Tavaliselt ndeb just sel ajaperioodil koiki protsesse, mis restoranitdds toimuvad, kuna
pohiliselt saabuvad kliendid sel kellaajal. Vaatluskohaks oli Hotel L’Ermitage’is asuv
restoran L’Ermitage. Esimese vaatlusetapi eesmirgiks oli ndha praegust teenindustaset
restoranis, millised probleemid esinevad teeninduses ning kuidas suhtub t6dsse restorani

teeninduspersonal.

Labiviidud vaatluse tulemusi kasutab t66 autor uue klienditeenindussiisteemi ja
hinnanguparameetrite  koostamisel, rohutades probleemsetele teenindusaspektidele,

eesmirgiga parendada restorani teeninduskvaliteeti. Peale uue siisteemi véljatootamist ja
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toosse rakendamist viis t60 autor 1dbi korduva vaatluse, sama vaatlusplaani ja tingimustega,
kontrollides ja hinnates uut teenindussiisteemi. Korduva vaatlusega soovis autor vilja
selgitada, kas temaga teostatud uuring ja uus teenindusiisteem tdi soovitud tulemuse voi

mitte. Teise vaatluse etappi alustati 28.10. 2017. aastal ning I6petati 25.11. 2017. aastal.

Diplomit6é empiirilises osas keskendus autor fine-dining restoranis pakutavale
teeninduskvaliteedile. Uldkogumi suuruseks on kogu Hotel L’Ermitage OU
restoraniosakonnas todtavate klienditeenindajate hulk (6 inimest). Valimis oli viis pShilist
restoraniteenindajat, kes tootasid ettevottes Hotel L’Ermitage OU iile poole aasta. Vaatluse
eesmirk oli Hotel L’Ermitage OU restoraniosakonna teenindava personali
teeninduskvaliteedi vaatlemine ja kontrollimine, kas teenindajad teostavad juhtkonnaga
kokkulepitut, kuidas nad kéituvad, riietuvad ja kas teenindavad vastavalt iildisele standardile
ja ametikirjeldusele. Vaatluse tulemused on anoniiiimsed ja lihegi teenindaja nime ei esine.

Vaatlust kajastati teenindajaid nummerdades, mis oli tehtud tiiesti juhuslikult.

Vaatluse ajal vordles ja analiilisis autor vaatluse osalejate soolist, vanuselist, rahvuse,
to0staazi ning tookoormuse jargset jaotust (Vt tabel 1). Vaatlusalustest moodustasid 80%
naissoo esindajad ning meessoo esindajad oli 20%. Kokku todtab Hotel L’Ermitage OU
restoraniosakonnas neli naist ja kaks meest. Hotel L Ermitage OU restoranimeeskonna
vanim esindaja on 26 aastat vana ja koige noorem on 19 aaastat vana. Keskmine

vaatlusaluste vanus on 22 aaastat.

Hotel L’Ermitage OU omanikud on vene rahvusest, kuid hotelli juhtkond koosneb ainult
eesti rahvusest liitkmetest. Restorani teenindusosakond on 100% vene rahvusest. Vene
rahvusest teenindajatel on antud ettevottes to0staazi keskmiselt iile poole aasta. Vaatluse
valimi moodustavad samuti vene rahvusest kodanikud. Lisaks sellele on vene rahvusest
teenindajatel reeglina antud ettevotte raames to0staaz iile poole aasta, kuid samal ajal eesti
rahvusest teenindajal oli keskmiseks td0staaziks poolteist kuud. Koik vaatlusalused to6tasid

tdiskoormusega.

Viimaseks soovis diplomitd6 autor vilja tuua tddkoormuse jaotuse. Tabelist (tabel 1) voib
ndha, et kdik vaatlusalused tootavad tdiskoormusega. Valimist kaks teenindajat kdivad t66l
kooli korvalt ja todtavad tdiskoormusel. Arvestades valimis olevate teenindajate
tookoormust ja todstaazi voib viita, et iga vaatlusalune peab hdsti tundma pakutavat toodet
jateenust, oskama neid digesti pakkuda ning tditma tookohustusi vastavalt ametikirjeldusele

ja tildisele teenindusstandardile.
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Tabel 1. Vaatlusaluste sooline, vanuseline, rahvuse, to6staazi ning tookoormuse jirgne jaotus.

Valimi Sugu Vanus Rahvus Toostaaz Koormus

tunnus
T M 26a vene 2.5a 1
T2 N 19a vene la 1
T3 N 20a vene 8 kuud 1
T4 N 25a vene 9 kuud 1
. T5 N 20a vene la. 1
Allikas : autori koostatud

Vaatluse ldbiviimisel jélgis autor teeninduskvaliteedi tegureid. Detailselt jélgis teenindaja
poolt pakutava teenindust, selle korrektsust ja ametikirjeldusele vastavust. Vaadeldi nii

tehnilist kui ka funktsionaalset teeninduse aspekti.

2.4 Restoran L’Ermitage esimese teeninduskvaliteedi vaatluse tulemused

Restoran L’Ermitage teenindajate teeninduskvaliteedi, padevuse ja slisteemsuse uurimiseks
otsustas t60 autor ldbi viia vaatluse peaaegu kdigi restoraniteenindajate seas. Autor tuletab
meelde, et valimisse sai kuuest teenindajast viis, kes olid saja protsendiliselt ndus vaatluses
osalema, tingimusel, et seda tehakse anontiiimselt. Kuna tegemist on avatud vaatlusega, oli
iga teenindaja teadlik, et teda vaadeldakse. Autori hinnangul ei mdjutanud vaatlusaluse
teadmine protsessist otseselt tema poolt pakutavat teeninduskvaliteeti. Teenindaja teenindas
nii nagu ta ise peab digeks ning t66 autor négi selles ainult positiivseid momente, kuna

pakutakse reaalset teenindust.

Eelnevalt koostatud vaatlusplaani abil teostas t00 autor kdik vaatlused. Enne vaatlust, selle
jooksul ja selle 10pus, suhtles t06 autor vaatluses osalevaga teenindajaga, kiisides nendelt
todalaseid kiisimusi ning vaadates, kuidas teenindaja reageerib nendele, ja analiiiisis nende
vastuseid. Vestluste jooksul proovis t66 autor aru saada, milline inimene on vaatlusalune ja
kuidas ta suhtub tooprotsessi. TOO autor kiisis vaatluses osalevalt isikult, millised t66
pohivéairtused on tema jaoks olulised, millised on tema jaoks kdrge teeninduskvaliteedi
nditajad ning mida ta on isiklikult teinud, et pakkuda restoranis positiivset ja muljetavaldavat
teeninduskvaliteeti. Kahjuks aga 80% vaatlusalustest ndgi raskusi antud kiisimustele
vastamisega ning vastused olid viga ebakonkreetsed. Viiest vaid iiks teenindaja vastas, et
tema jaoks on véga olulisel kohal meeskonnatdo ja lojaalne suhtumine restorani tootajatesse

juhtkonna poolt. Samuti véitis vaatlusalune, et tema jaoks on teenindus kvaliteetne, kui kdik
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teenindustegevused kliendi suhtes on teostatud personaalse 1dhenemisega. Vaatluse 16pus
t00 autor tdnas teenindajaid, kes osalesid vaatluses ning radkis neile vaatluse tulemustest ja

ka sellest, mida ta peab isiklikult tegema, et jirgmisel korral oleks tulemus parem.

Vaatlus oli jaotatud neljaks osaks, millest esimeses oli teenindaja vélimuse, vormiriietuse
olemasolu, korrektsuse ning hiigieeninduetele vastava kditumise vaatlemine. Nagu eelnevalt
oli mainitud, teostas t00 autor vaatlusi laupdeviti alates kella 19:00st ning korraga osales
vaatluses ainult iiks to6taja. Teooriast 1dhtuvalt on kdige esimene kvaliteediuuringu teguriks
asutuse fiiiisiline keskkond, mis hdlmab endas ka personali viljandgemise aspekti. Kliendi
esmamulje kujunemisel mingib suurt rolli teenindaja vilimus, vormiriietuse korrektsus ning
hiigieeninduetele vastav kditumine. Enne klienditsooni sisenemist peab teenindaja tegema
viga mahuka eeltod seoses enda viljandgemisega. Teenindaja vidlimus peab vastama
konkreetsele vilimuse standardile, mis on antud ettevottes kehtestatud. Hotel L’Ermitage
OU vilimuse standard ja ametijuhend toovad vilja, et vormiriietusse kuulub tume pluus,
mustad viigipiiksid, pdll ja nimesilt. Teenindajate tookingade vérv on must ning
kontsakdrgus kuni 7 cm, vérvilised detailid ning kaunistused ei ole lubatud. Teenindajale ei
ole lisaks eelnevale lubatud ka lahtise ninaga kingad ja mokassiinid. Jilgida tuleb nii
jalanoude kui ka vormiriietuse puhtust. Ettevte on oma reeglites paika pannud, et teenindaja

peab olema korrektse vilimusega.

Enne vaatluse 14bi viimist tutvus t60 autor restorani teenindaja vdlimuse standardiga ja
vormiriietusega ning ta oli voimeline selgeks tegema, kas teenindaja vilimus ja riietus vastab
kehtestatud nouetele. Vaatlust 1dbi viies selgus, et neli teenindajat viiest kandsid seljas
osaliselt enda isiklikke riideid ja osaliselt ettevdte poolt antud vormiriietust. Esimese
teenindaja puhul oli nédha, et ta kannab tddajal enda isiklikke piikse, mis olid kiill tumeda
varviga, kuid mis ei ole vastavalt standardile ette ndhtud ning kohustuslikud komponendid
puudusid. Naiteks kandis teenindaja vaatluspdeval roosat vérvi lipsu, mis ei ole riietuse
standardiga ettenihtud, puudu oli ka kohustuslik nimesilt. Samuti vdlimuse ja hiigieeni osas
voib vilja tuua ebakorrektse parfiilimi koguse, mis oli {iileliigne, pesemata juuksed ja
sobimatu soeng. Positiivsetest momentidest voib vélja tuua vormiriietuse puhtust ja isikliku
desinfitseerimisvahendi ning teenindaja kinnaste olemasolu. T66 autor kirjutas esimesest
vaatlusalusest véiga pohjalikult, kuna tegemist oli ainukese meessoost teenindajaga.
Jargmisel vaatluses osaleval teenindajal, kes oli naissoost, puudus ettevdtte poolt véljastatud
vormiriietus ning teenindaja kandis enda tumedat virvi riietust, mis ei olnud

restoraniteeninduse t66 jaoks sobilik. Oma vilimust pdhjendas ta jargnevalt - mdlemad

30



vormiriietuse komplektid olid antud puhastusse ning oma riiete kandmine oli ainukene
voimalik lahendus antud olukorrale. Samuti puudus teenindajal nimesilt ning tema pikad
juuksed olid vaatluse ajal lahtised. Ebakorrektsuse tottu tekkis autoril tunne, et tegu on
lihtsalt dsja uksest sisse astunud inimesega, kes otsustas kliente teenindada. Kiill aga oli
teenindaja riietus puhas, make-up ja 16hnadli kogused tagasihoidlikud, pidevalt kasutati
desinfitseerimisvahendit ning pesti kisi. Ettevote ei saa lubada endale sellist tootajat, kes t66

ajal ei nde vilja nagu korrektne teenindaja.

Jargmistel kahel teenindajal, keda t00 autor vaatles, oli ka omajagu ebakorrektseid
vilimusega seotud aspekte. Nagu eelnevatel teenindajatel, oli ka neil probleeme
vormiriietusega. Puudusid moned vormiriietuse osad, mis asendati enda isiklikust
garderoobist vdetud rdivastega. Uhel oli kasutusel oma tume pluus, teisel isiklikud
teksapiiksid ning mdlemal puudusid ettekandja pdlled. Nendel kahel restoraniteenindajal
olid jalas lahtised sandaalid, mida ei tohtinud t606 ajal kanda ja seega eirasid nad kehtestatud
reegleid. Mdlemal vaatlusalusel olid tehtud make-up ja soeng, mis iihel oli viga korrektne
ja tagasihoidlik, teisel aga iileliigne ja isegi hirmuératav. Autor on aru saanud, et nimesiltide
puudumine on antud ettevottes viga problemaatiline ning seda tuleb rohkem kontrollida.
Ka kolmandal vaatluse all oleval teenindajal polnud nimesilti, neljandal oli see olemas.
Hiigieeni nduete jirgimise koha pealt ei saa viita, et vaatlusalused tiitsid neid kohustusi
taisvaartuslikult. Toidu serveerimisel unustati kasutada kindaid, pérast koristamist kési ei
puhastatud, vormiriietuse puhtus ei vasta sanitaarndudmistele jne. Senini vaatluses osalenud
teenindajate seas ei olnud iihtegi korrektse vilimusega teenindajat. Viiendaks vaatlusaluseks
osutus naissoost teenindaja, kelle vilimus vastas eeskirjadele ja standardile. Tema kandis
vaatluspdeval korrektset ja puhast vormiriietust, mis oli viljastatud ettevotte poolt.
Teenindajal ei olnud endapoolseid vormiriietuse tdiendusi voi asendusi, kdik oli viga
korrektne ning oluliseks punktiks oli nimesildi olemasolu. Samuti oli ettekandjal kinnine
soeng, meeldiv aga mitte hdiriv parfiilim ja tagasihoidlik védlimus. Teenindaja kasutas
hiigieeninduetele vastavaid toovahendeid ning puhastas ja desinfitseeris digeaegselt oma
kiisi. Uldjuhul vaib viita, et 80% vaatluses osalevatest teenindajatest ei jirgi ettevottes
kehtestatud vilimuse standardit ja hiigieenindudeid. Kuigi kogu védlimuse standard on
ettevottes flilisilisel kujul olemas, ei suuda teenindaja sellegipoolest korrektne vélja néha.
Teenindajatelt saadud informatsiooni analiilisides selgus, et enamik teenindajatest ei ole

vilimuse standardit ndinudki, monele teenindajale ei olnud vormiriietuse tdiskomplekti
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véljastatud ning viimaseks pohjuseks, miks vilimuse standardit ei jdrgita, on teenindaja

isiklik lohakus.

Vaatluse teises osas keskendus autor teenindaja todalasele tdpsusele ja korrektsusele. Jalgiti
teenindaja todsse suhtumist ja teenindusprotsessile lahenemist. Tédpsemalt vaadeldi, kas
teenindaja jouab kokkulepituks ajaks toole. Jélgiti, kuidas ndeb vélja teenindaja tookoht ja
kuidas on see organiseeritud, kas teenindaja on kliendi jaoks alati saadaval ning kui
vastutulelik ja lojaalne on ta oma kolleegide ning juhtkonna suhtes. Lisaks eelnevale uuris
ja vaatles t60 autor, kas teenindaja on teadlik restorani kontseptsioonist ning tddalastest

dokumentidest, sisekorra eeskirjadest, juhendistest, reglementidest.

Ettevalmistused restoranitéos on viga olulised, kuna nendest soltub toopdeva edukus ja
sujuvus. Selleks, et digeaegselt hakata tegema ettevalmistusi tooks, tuleb ka kokkulepitud
ajaks toole ilmuda. Seega oli iiheks oluliseks vaatlusplaani punktiks klienditeenindaja
Oigeaegne todle ilmumine vastavalt kehtestatud graafikule. Vaatlusi 14bi viies selgus, et
viiest teenindajast oli digeaegselt valmis t66d teostama vaid kaks ning iilejddnud kolm
teenindajat kokkulepitud ajaks toole ei ilmunud. Kolm teenindajat jéid hiljaks, neist kaks 10
minutit ning viimane lausa pool tundi. Teenindajad, kes hilinesid kiimme minutit,
registreerisid ennast toole vastavalt graafikule ja seejdrel 1dksid vahetama riideid, mis vottis
omakorda aega 10 minutit ning vaatleja hinnangul on see t66le hilinemine, kuna ta ei
joudnud kokkulepitud ajaks todle. Hilinemise pdhjuseid on erinevad ning td0 autor sai teada,
et toole hilinemine toimub pidevalt ning otsese juhi poolt puudub range kontroll selles
kiisimuses. Selline suhtumine nii teenindajate kui osakonna juhi poolt ei ole lubatav, sest

rikub plaane ja eesmédrke, mis antud péevaks on piistitatud.

Uheks viiga tihtsaks restoraniteenindaja iilesandeks on tddala organiseerimine ja selle
korrashoid, samuti dige ja efektiivne todjaotus. Jargmise vaatlusplaani eesmérgiks oli néha,
kuidas teenindaja organiseerib oma t66d. Autori jaoks oli iillatav, et kolm teenindajat viiest
jatsid pidevalt oma toOposti valveta ning selle tottu pidi klient ootama ning ise otsima
teenindajat. To6posti all peab autor silmas restorani- ja baariala. Teenindajad ei teavita oma
kolleege todpostilt lahkumisest ning tisna tihti tehakse seda ka konkreetse pohjuseta. Kaks
ilejadnud teenindajat jitsid samuti tookoha valveta, kuid tegid seda mingil konkreetsel
tooalasel pohjusel. Negatiivseks aspektiks oli taaskord sellest kolleegide mitte teavitamine.

PShjused voivad olla erinevad - tuuakse laost kaupa, kéiakse tualetis, toimetatakse koogis,

32



kuid iisna tihti leidis vaatleja teenindaja lobisemas personaliruumides vdi tegeledes

telefoniga.

Teenindajate piisimatus olla enda t66postil on mitmeid. Antud restorani teenindusstruktuur
ei néde ette vahetusevanema ametikohta, seega teenindajate iile, eriti dhtuse vahetuse puhul,
puudub range kontroll, mille tottu tunnevad teenindajad ennast vabalt ning teevad seda, mida
nad tahavad. Pdevasel ajal on teenindaja alati ametipostil, sest teenindusjuht on majas.
Teiseks pohjuseks on kauba ladude asukohad ja majasisene logistika. Nii restoranis kui ka
baaris on kaubapind suhteliselt viike ja seega hoitakse mdned tooted klienditsoonist véljas
ja seetdttu peab teenindaja toOpostilt lahkuma, et minna kliendile sobivat toodet otsima.
Kolmandaks pdhjuseks on ebaselgelt tdlgendatud tookohustused. Kliendi puudumisel ei tea
teenindajad, mida peaks tegema ning kuskil ei ole seda ka kirjas, mille tottu jalutatakse
lihtsalt majas ringi selle asemel, et teha eeltdid. Tootaja jaoks tuleb vilja tootada konkreetne
standard voi juhend, seletades, miks ta ei tohi valveta jétta tooposti voi kui ta teeb seda, siis
keda ta peab sellest teavitama ning millised on teenindaja konkreetsed igapdevased
iilesanded, mida ta vdib teha igal ajal. Elementaarsed punktid, mis on Hotel L’Ermitage OU
restoraniteenindaja ametijuhendis kirjas, peab inimene aru saama ja jargima. Jirgmisena
avaldab uurimust6d autor vaatluse tulemused, mis on seotud tddala organiseerimisega,

puhtuse ja koristamisega.

Restorani teeninduspersonal peab alati hoidma oma t66pindu ja toovahendeid puhtana. Nii
kliendi kui ka personalitsoon peavad olema korras ja digeaegselt koristatud. Antud vaatluse
punkt hdlmab teenindaja vastutust kauba olemasolu eest, garanteerima selle professionaalset
kasutamist ja edasi miilimist ning vastutama kauba digeaegse mahakandmise eest, mille
kohta on kohustatud andma infot oma otsesele juhile. Uurimust6o autor keskendus sellele,
kui kompetentne ja hooliv on personal oma tddala korrashoidmise osas. Kahjuks néitasid
tulemused, et ainult iiks restorani teenindaja tdidab terves ulatuses autori poolt mainitud
ametikohustusi, mis on ametijuhendis ka kirjeldatud. Uks teenindaja viiest jilgis alati kdigi
tootsoonide ja toovahendite puhtust ja korda, garanteeris kauba olemasolu ja selle litkumist
vastavalt kehtestatud korrale. Mahakandmisest teavitati otsest juhti esimesel voimalusel,
enamasti telefoni teel. Ei saa viita, et neli {ilejddnud vaatluses osalenud teenindajat téitsid
enda todkohustusi tdisvairtuslikult. Kuna tegemist oli véga fokuseeritud vaatlusega, siis
keskendus t66 autor ka viikseimatele detailidele ning négi nende kaudu teenindusprotsessis
esinevaid probleeme. Enamik teenindajatest, nditeks parast joogi valmistamist, jatsid baaris

kasutatud pudelid ja mustad toovahendid vedelema ning see oli ka esimene, mida klient baari
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tulles ndgi. Vaid tiks teenindaja tegi pérast toovahendite kasutamist tdopinna kohe puhtaks,
teistel vottis see aga keskmiselt aega 10 minutit. Antud pdhimdte tdovahendite kasutamise
osas kehtib 80% L’Ermitage teenindajatest. T66 autor toob vilja, et neljal L’Ermitage
teenindajal votab laua koristamine ja iiles katmine keskmiselt 20 minutit, mis on lubamatu,
kuna klient néeb koiki neid aspekte ning see vdib mdjutada tema tildmuljet restoranis. Ainult
iiks teenindaja teeb seda viie minutiga. Oigeaegne koristustédde teostamine on {ilimalt téhtis
nii teenindusmeeskonna jaoks kui ka kliendi mulje loomiseks. Vaatluse ajal jilgis t66 autor
vaga tdhelepanelikult, kuidas teenindaja jalgib personali-ja klienditsooni puhtust ning joudis
jareldusele, et 80% teenindajatest teostavad koristustdid vaid todpdeva 16pus. Ainult 20%
teenindajatest hoiavad mdlemad tsoonid korras terve toopédeva jooksul, et nii kliendil kui ka
teenindajal oleks meeldiv ja hubane olla. See on mones mdttes ka t60 organiseerimine,

teenindajal on endal meeldivam t66d teha, kui ta teostab selle digetes tingimustes.

Jargmise vaatluse punkti iiheks probleemiks oli kauba litkumine vastavalt kehtestatud
korrale. 80% teenindajatest lubasid endale apsakaid antud osas. Vaatluse ldbiviija ndgi
olukordi, kus teenindaja ei kontrollinud kauba olemasolu ja pidi kliendile pakkuma
alternatiivi. Vaatluse kéigus tekkis uus kiisimus kauba mahakandmisakti kohta, mida
ettevottes ei eksisteerinud. Selle asemel pidi teenindaja teavitama kauba mahakandmisest
tilemust telefoni teel, mida tegi ainult 20% teenindajatest. Sellised olukorrad tekkisid viiest
vaatluspievast neljal. Uldjuhul saab 6elda, et 80% teenindajatest jilgivad korda ja puhtust
enda tooalal, kuid teevad seda lohakalt. Ainult 20% teevad seda nii nagu peaks.

Jargmine vaatlusplaani punkt oli lojaalsus enda juhtkonna suhtes. Vaatlusplaani oli pandud
punkt, mis on seotud lihekordsete {ilesannete tditmisega, ka nendega, mis otseselt teenindaja
tooga seotud ei ole. Vaatluse kdigus selgus, et koik viis teenindajat tdidavad iihekordseid
tookohustusi, kui neli nendest vaidlevad esmalt iilemusele vastu ning seejérel teostavad neid
negatiivsete emotsioonidega. Vaid iiks teenindaja tdidab lisakohustusi rahuliku
emotsiooniga ning lisakiisimusi ei esitata. Negatiivse reageeringu pdhjus voib olla
teenindajate iilekoormus ja lisahiivede mitte pakkumine. Teiseks pohjuseks on uurimust6o
autori arvates ebaselgelt tolgendatud eeskirjad ja juhendid, kus tegelikult on punktid

kohustuste tditmise kohta kirjas.

Teise vaatlusplaani osa viimased punktid on seotud just eelneva 16iguga ehk teenindajate
poolt Hotel L'Ermitage OU t66d organiseerivate eeskirjade, juhendite, kiskkirjade ja

korralduste teadmine ja nende tditmine. Lisaks eelnevale uuris vaatleja, kas teenindaja on
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teadlik restorani kontseptsioonist ning oleks vdimeline vajadusel lahti seletama selle
pohimdtteid. Vaatluse kiigus selgus, et 60% teenindajatest on Hotel L’Ermitage OU
eeskirjade ja muu dokumentatsiooniga tutvunud, aga mitte iikski teenindaja ei suuda neid
kohustusi terves mahus tdita ja jargida. 60% teenindajatest argumenteerivad reeglitele mitte
vastava kiitumise juhtkonna halva suhtumisega nendesse. Ulejiénud kaks teenindajat, kes
moodustavad valimist 40%, ei ole lildse antud dokumentatsiooni ndinud ega lugenud. Seega
ei ole nad voimelised tuvastama, kas nad kdituvad vastavalt kehtestatud reeglitele voi mitte.
Nad kéituvad nii nagu nad ise digeks peavad. Sellest tulenevad ka koik muud probleemid,
kuna ettevotte sisekorraeeskirjad on selle firma t66 aluseks. Vaatluse ajal selgus, et fiitisilise
dokumendina restoran L’Ermitage kontseptsiooni ei eksisteeri. Ukski tddtaja ei ole
voimeline neid pdhimdtteid lahti seletama, mis on vdga suur probleem antud ettevotte
restoraniosakonnas. Ettevdte Hotel L'Ermitage OU restorani teenindusosakonnas puuduvad
konkreetsed juhendid, reglemendid, standardid ja restorani kontseptsioon, mis lihtsustaksid
osakonna t06d ning tooksid teenindusprotsessi siisteemsust. Lisaks peab iilemus
selgesonaliselt pdhjendama antud dokumentatsiooni. Samuti tuleb teeninduspersonali
pidevalt antud osas koolitada, et neid reegleid ja to6kohustusi ei unustataks. Loomulikult
tuleb teostada kontrolli restoraniteenindajate iile. TG0 autor arvab, et restoraniosakonda tuleb

sisse tuua siisteemsust pohjaliku tegevuste reglementeerimise kaudu.

Kolmandas vaatlusplaani osas keskendus autor teenindaja t66 paddevustaseme hindamisele.
Keskenduti pakutavate toodete ja teenuste tundmisele ning teenindusprotsessi jilgimisele.
Jalgiti teenindaja poolt pakutavat nii tehnilist kui ka funktsionaalset kvaliteeti, vottes aluseks
ettevottes kehtestatud kvaliteedistandardi ning tildised teenindusstandardid fine-dinig-tiiipi
restoranides. Lisaks sellele vaatles t66 autor Hotel L'Ermitage OU restoraniteenindaja
teadmisi pakutavate toodete osas ehk teadmisi toidu meniiiist ning joogi-ja veinikaardist.
Vaadeldi, kui hésti ta teab mentiii positsioone, kas ta tunneb toidu komponente voi toorainet
ning kas ta on voimeline toidust voi joogist konkreetsemalt rddikima ja teha vastavalt kliendi
vajadustele meelepdrane soovitus. Vaatluse kolmanda osa viimase punktina vaatleb
uurimustdo autor restoraniteenindaja hoiakuid, zeste, konet ja kehakeelt, vaadeldakse seda

kuidas ta kéitub, vestleb ning positsioneerib ennast kliendi ees.

Esimeseks vaatlusplaani punktiks kolmandas osas oli tehnilise teeninduskvaliteedi
vaatlemine. Hotel L'Ermitage OU restoraniteenindaja ametijuhendisse on kirja pandud, et
teenindaja peab kindlustama kliendi rahulolu korge teeninduskultuuri kaudu vastavalt Hotel

L’Ermitage OU kvaliteedistandarditele. Lisaks nendele vottis t66 autor vaatluspunkti
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aluseks ka klassikalise a’la carte restorani teenindusetiketi, mida on kirjeldatud M. Kotkase
ja A. Roosipdllu raamatus ,Restoraniteenindus®“ (2010). Ettevottes kehtestatud
kvaliteetstandardiga tutvudes sai t06 autor aru, et see pole koostatud hoolsalt ning puudub
vaga oluline info teeninduse tehniliselt poolelt. Seega otsustas autor tdiendada standardit
korrektsema informatsiooniga. Enne vaatluse 1abi viimist kiisiti iga teenindaja kdest, kas nad
on teadlikud ettevottes kehtivast kvaliteedistandardist ning kas nad on sellega tutvunud.
Kolm teenindajat viiest vastasid, et nad ei ole kunagi selle dokumendiga tutvunud. Kaks
tilejddanud vastasid, et nad on dokumendiga tutvunud ja lisasid, et nad seal olevat infot teadsid
juba eelnevalt. Just kdige staazikamad to6tajad olid sellest dokumendist teadlikud, uuemad
mitte. Vaatlust 1&bi viies jdlgis autor védga tidhelepanelikult iga teenindaja teeninduskaiku -
mida ta teeb, kuidas ta teeb ja miks ta seda teeb. Vaatluse 16pus oli vaatlejal voimalik kiisida
teenindajate kdest kiisimusi. Kuna tegemist oli teenindajatega, kes todtasid ettevottes juba
iile poole aasta, oli ndha, et nad tunnevad antud restorani ja teenindust, kuid puudus seos
ettevotte kvaliteedistandardiga ja klassikalise teenindusetiketiga. Seega niitas vaatlus, et
mitte likski teenindaja valimist ei oska teenindada vastavalt klassikalisele teenindusetiketile
a’la carte restoranis ega ka ettevotte kvaliteedistandardile. Samas ei saa viita, et teeninduse
tehniline pool oli tdiesti vale. Elementaarseid tegevusi restoraniteenindajad oskasid ning
tanu sellele sujus ka teenindus. Vaatlus nditas ka seda, et teenindusprotsess oli 60%
teenindajatel julge ning 40% viga tagasihoidlik, kuid tehnilised vead olid mdlemil samad.
Uldjuhul teevad teenindajad lohakusvigu, alustades kliendi saabumishetkest ja tellimuse
vormistamisest, 10petades kliendi lahkumise ja laua koristamisega. Isegi siis, kui
teenindajatel oleks ettevotte kvaliteedistandard selge, ei oleks teenindus tdisvadrtuslik, kuna

see ei sisalda piisavat informatsiooni.
Koige tiitipilisemad vead olid jargmised:

e Eipoora kliendile piisavalt tdhelepanu;

e Teenindaja ei tutvusta ennast nimepidi;

e Teenindaja ei kiisi tdpsustavaid kiisimusi tellimuse kohta ning seeparast kannatab
teenindus;

e Ei kasutata kandikut jookide serveerimisel;

e Veini serveeritakse valesti, ei jargita konkreetseid juhendeid;

e Toitu viljastatakse vales jarjekorras ning alustatakse valest inimesest;

e Ei hoita kliendi lauda korras, puudub kasutatud ndude digeaegne draviimine;

e Kasutatakse vale koristustehnikat;
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e Arve maksmine vGtab liiga palju aega ning teenindaja ei jargi instruktsioone;

e Tihti unustatakse kiilaline ara saata.

Vaatleja {iiritas vilja tuua teenindaja pohilised vead tookohal. Hetkel ettevottes olev

kvaliteedistandard ei tdida oma funktsiooni, mille tottu kannatab klient.

Jargnevalt vaadeldi restoraniteenindaja teadmisi pakutavate toodete osas. Hotel L 'Ermitage
OU ametijuhend viidab, et teenindaja peab pdhjalikult tundma nii toidumeniiiid kui ka joogi-
ja veinikaarti. Teenindaja peab teadma toidus kasutatavat toorainet, oskama lahti seletada,
kuidas ja kui kaua konkreetseid toite valmistatakse. Lisaks sellele peab ta oskama rddkida
joogikaardi pohimdtetest, teadma seal olevaid alkohoolseid ja alkoholivabu jooke ning
oskama soovitada jooke toidu korvale ja vastupidi. PShjalik meniiii teadmine annab
teenindajale suure eelise pakkuda restorani kiilalisele kvaliteetset teenindust. Samuti aitavad
vestlused kliendiga teha lisamiiiiki, kui pakkuda toodet, mida teenindaja véga hésti tunneb.
Kui teenindaja oskab pdhjalikult rddkida toidust ja joogist ning oskab neid omavahel
sobitada, avaldab see kliendile siigavat muljet ning tal tekib positiivne emotsioon pakutava
suhtes. Hotel L Ermitage OU restoraniteenindajate vaatlus toodete tundmises niitas seda, et
koik viis vaatlusalust tunnevad mentiiis olevaid toite, oskavad rddkida tildistest pohimotetest
ja teha soovitusi. Viga konkreetselt kahjuks ei oska iikski teenindaja toidust rddkida.
Teenindaja peab tundma roa komponente, toorainet ja valmistamisviise. L’ Ermitage
restoraniteenindajate seas sellist inimest ei ole. Vaatlus néitas, et esitatud kiisimus roa
komponentide kohta ldks 80% teenindajatest kooki selle kohta uurima, kulutades aega. 20%
teenindajatest titlesid, et ei ole roa komponentidest teadlikud, mis pole samuti lubatav.
Vaatleja arvab, et staazikamad t66tajad peavadki teadma meniiii iildiseid pohimotteid, kuna
tahes-tahtmata jaab mingi osa sellest meelde. Kiill aga ei piisa sellest ning iga teenindaja
peab koik meniiti aspektid endale selgeks tegema. Jirgmisena keskendus vaatleja
teenindajate joogi-ja veinikaardi tundmisele. 40% teenindajatest teadsid jookidest peaaegu
koike. 20% teenindajatest suutsid rédkida joogikaardi iildistest pdhimdtetest ja teha mdne
konkreetsema soovituse. Ulejasinud 40% jiid hitta joogi-ja veenikaardi teadmiste osas. Kaks
teenindajast viiest olid ldbinud pdhjaliku sommeljee koolituse, tdnu millele olid nende
teadmised jookide osas viga heal tasemel. Mdlemad teenindajad teadsid toidu nimetusi ja
pohikomponente ning oskasid seega konkreetse toidu korvale soovitada ka vastavat veini
vo1 muud jooki. See omakorda stimuleeris viga hésti nende isiklikku lisamiitiki. Niiteks tegi
teenindaja T1 mitmeid kordi viga head lisamiiiiki, pakkudes pearoogade kdrvale sobivat

veini, magustoidu korvale soovitas votta dessertveini voi likdori, mis sobis magustoiduga
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kokku. Teenindaja T4 soovitas alati Shtusdogi alguses aperitiivi. Sama teenindaja soovitas
toidu korvale veine ja muid jooke, millele reageeris 90% klientidest positiivselt. Teenindaja
T2, kes moodustab 20% vaatlusalustest, suutis teha endapoolseid ettepanekuid klientidele
jookide osas. Kui tal paluti vorrelda kahte erinevat veini ning tuua vélja nende erinevusi, siis
kahjuks ei suutnud ta seda teha ja ldks otsima padevamat isikut. Seega ei saa autor véita, et
teenindaja T2 tunneb jooke vajalikul tasemel. Ulejisinud 40% ehk teenindajad T3 ja T5 on
antud kiisimuses algajad, kes ei suutnud iihtki jooki soovitada. Vaatlus nditas, et teenindajad,
kes tunnevad toidumeniiiid ja joogikaarti hésti, suudavad luua kliendiga parema kontakti
ning teha paremat lisamiiiiki. Teenindaja peab suutma osaleda vestluses kliendiga ja
vajadusel avaldama enda seisukohti ning tegema ettepanekuid. Loputd6 autor arvab, et igale
restoraniteenindajale on vaja teha meniiiicksam ning peab neid iga poole aasta tagant uuesti

ldbima.

Viimase punktina vaatles t66 autor Hotel L'Ermitage OU restoraniteenindaja radkimisviisi
ja kehakeelt. Klienditeenindajal peab alati olema kontroll enda kditumise, kone ja kehakeele
iile, sest kiilastajad hindavad tahtmatult nende maneere. Hotel L’Ermitage OU
restoraniteenindajate ametijuhendis on punkt, mille kohaselt peab teenindaja olema naeratav
ja sObraliku ilmega, tema kdne selge, kditumine diskreetne ja viisakas. Lisaks sellele peab ta
olema usaldatav ja sobralik isiksus, kes suudab alati kliendiga vestlust pidada. Antud
vaatluspunktis keskenduti just restoran L’Ermitage klienditeenindaja kaitumisele kaudses ja

otseses kontaktis kliendiga ning millised emotsioonid on selle kditumisega kaasatud.

Esimesena toob t60 autor vélja teenindaja ja kiilalise omavahelise kaudse kontakti aspekti.
Vaatluse kéigus selgus, et enamik restoraniteenindajates ehk 60% valimist kéituvad
klienditsoonis viisakalt ja lugupidavalt, hoiavad enda kehakeelt kontrolli all ning radgivad
selge héddlega. Kahjuks ei nédinud autor vaatluse jooksul kolmel teenindajal meeldivat
naeratust ega ka sobralikku nédoilmet. Teenindajate tagasihoidlikkus klienditsoonis vdib
tekitada kiilalistes negatiivseid tundeid. Uks vaatlusalustest teenindajatest oli aga energiline,
sobralik, rodOmsameelne ja védga viisaka kditumisega. Oma energilisusega pani ta kliente
naeratama ning pakub neile head emotsiooni. Konkreetne teenindaja ei osanud kiill vastata
klientide esitatud kiisimustele, kuid jdid ikkagi oma kiilastusega rahule, sest tema
rdomsameelsus ja vahetu emotsioon oli positiivne. Viimane vaatlusalune teenindaja oli aga
iisna ebaviisaka ja ebaprofessionaalse kditumisega. Vaatluse kdigus oli ndha, et teenindaja
el jilgi enda kehakeelt ega rddkimise valjusust (tehti méirkused nii kolleegide kui klientide

poolt), veheldes pidevalt kétega ja toetudes seinale. Klienditsoonis kéis antud vaatlusalune
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teenindaja ringi tuima ndoga ja nditas klientidele negatiivset emotsiooni, mis omakorda

tekitas kiilalistes sama emotsiooni.

Teisena toob diplomit6d autor vilja kliendi ja teenindaja otsese omavahelise kontakti ehk
vestluse aspekti. Nagu autor eelnevalt mainis, peab klienditeenindaja olema vestluse jooksul
kliendiga sdbralik ning oskama teda kaasata vestlusesse. Vaatluse kidigus selgus, et ainult
kaks teenindajat viiest suudavad olla kliendi ees sdbralikud ja vestelda erinevatel teemadel.
Mbolemad teenindajad aitasid vilja selgitada kliendi konkreetseid vajadusi ja pakkusid
personaalset teenindust. Kolm teenindajat viiest olid tagasihoidlikuma suhtumisega ja
proovisid viltida pikaajalisi vestlusi klientidega ning olla vdimalikult konkreetsed
teenindamisel. Energilisust ja rd0msameelsust jdi nendel vaatlusalustel vajaka, puudus
personaalne ldhenemine. Ténapédeva klient soovib just seda, samuti viisakat ja lugupidavat
suhtumist. Koigi vaatlusaluste puhul oli positiivne viisakas ja diskreetne kiitumine vesteldes
kliendiga. Antud vaatluse eesmérgiks oli vélja selgitada, millised probleemid esinevad
restoraniteeninduses ning t00 autor arvab, et just funktsionaalsus nduab viga suurt
tdhelepanu nii juhtkonna kui ka teenindusmeeskonna poolt. Klienti tuleb pidevalt iillatada

ning seda on vdimalik teha ainult personaalse tdhelepanu kaudu.

Vaatlusplaani viimases osas vaatles autor restoran L’Ermitage teenindava personali
kohanemisvdimet tootingimustega ja todalaste pingete taluvust. Samuti vaadeldi, kuidas
restoraniteenindaja kditub konfliktsituatsioonis ning proovib lahendada tekkivaid
probleeme. T66andja peab olema huvitatud sellest, et restorani teenindav personal oleks
pingete suhtes inertne ja oskaks dra harjuda tdoprotsessiga ning jirgida tootempot. Seega
peab todandja garanteerima omalt poolt tdotajale turvalise, positiivse ja arengut pakkuva
tookeskkonna. Lisaks eelnevale vaatles autor teenindaja kohusetunnet tagasiside edastamisel
vastavalt ametijuhendile. Seega vaadeldi, kuidas restoraniteenindaja edastab kliendipoolset
negatiivset voi positiivset tagasisidet otsesele iilemusele ning kuidas kéib infovahetus nii
kolleegide kui ka iilemusega. Vaatlusplaanis oli toodud vilja konkreetne tagasiside
edastamine juhile t66d takistavate tegurite korral. Selle kaudu proovis vaatleja aru saada, kas

antud silisteem toimib v31 mitte ning milline on antud olukorras teenindaja kéitumine.

Esimesena vaatles autor teenindaja tookeskkonnaga harjumist vastavalt tdGtempole ning
kuidas ta saab hakkama tekkivate pingetega. Tulemused olid positiivsed. Kaks teenindajat
viiest harjuvad tempoka todkeskkonnaga viga kiiresti ning suudavad seda hoida terve dhtu

viltel. Toole saabunud teenindajad T1 ja T4 tegid olukorrale kiire hinnangu ning asusid
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tditma olemasolevaid puudujdike. Sellega kaasnevalt teenindasid nad paralleelselt kliente.
Mbolemad teenindajad tutvusid esmalt Ohtuplaani, broneeringute ja todvahendite
olemasoluga. T1 avastas todle tulles, et restoran ei ole klientide vastuvotmiseks valmis ning
saaliplaani ei ole tehtud. Teist teenindajat ootas todle tulles ettevalmistamata baar, mida
teenindajad kasutavad kogu aeg jookide valmistamiseks. Ta hakkas baari ette valmistama
ohtuseks t60ks, tdiendas varusid, tegi korda baari ja pani t6dvahendid valmis, samal ajal
teenindas ta kliente. Nad talusid hésti pinget, kuna mdlemal vaatluspéeval oli toomaht viga
suur. On véga oluline, et teenindaja oleks todle tulles meelestatud t60 tegemiseks, sest dige
emotsioon aitab kaasa teeninduskvaliteedile. Ulejisinud kolme teenindajat ei tabanud
vaatluspéeval toole tulles nii kriitiline olukord, kuid siivenesid todprotsessi viga sujuvalt ja
professionaalselt. Kui rddkida pingete talumisest, siis kolmel teenindajal viiest oli sellega
raskusi. Vaatluspdevade 16pus oli nédha, et teenindajad on vidga kurnatud. Emotsioon
viljendus kehakeeles, kones ja kiitumises. Vesteldes kliendiga, toetus iiks teenindaja
korvallaua taga asuvale toolile ning kasutas oma kones ebakorrektseid viljendeid. Teine
teenindaja tOstis kliendi peale natuke héélt ja klient soovis sellepdrast riaékida restorani
juhatajaga. Kolmandal teenindajal tekkis olukord, kus ta ldks pidrast vestlust kliendiga
taharuumi nutma. Autor ei saa viita, et nimetatud teenindajad ei talu tdoalaseid pingeid.
Pigem on neil vaja dppida organiseerima oma to0aega ja kasvatada nii-6elda selgrooga t60
suhtes. Selliseid olukordi tekib teenindustdds igapéevaselt, aga professionaalne teenindaja

peab nendega hakkama saama.

Jargmisena vaatles autor teenindaja kaitumist konfliktsituatsioonis kliendiga, kuidas
teenindaja ennast kehtestab ja proovib antud olukorda lahendada. Hotel L'Ermitage OU
restoraniteenindaja  ametijuhendisse =~ on  kirjutatud, et  teenindaja  kiitub
konfliktsituatsioonides viisakalt, ei drritu ega vaidle kliendiga ning proovib lahendada
tekkinud probleemi professionaalselt. Vaatlus niitas seda, et ainult kaks teenindajat viiest
oskavad antud olukorras professionaalselt kdituda. Mdlemad teenindajad lubasid antud
situatsioonis kliendil avaldada oma negatiivseid mdtteid, vabandasid ebamugavuste pérast
ning pakkusid talle sdbraliku lahenduse. Molemal juhul oli see restoranipoolne tasuta
kingitus mone toodangu ndol. Molemad teenindajad kéitusid korrektselt, vastavalt
kehtestatud korrale, mis aitas lahendada tekkinud probleemi. Ulejiinud teenindajate kohta
ei saa sama Oelda. Kaks teenindajat loobusid konfliktsituatsioonis kliendiga radkimast.
Kohale kutsuti pddevama isiku, kes suhtles ja teenindas klienti iilejidnud Ohtu.

Konfliktsituatsioonid mojuvad teenindajatele emotsionaalselt halvasti ja paluvad abi oma
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kolleegidelt. Uhelt poolt on dige anda konfliktsituatsioon lahendada pédevale inimesele, sest
klient peab jddma restoranikogemusega rahule. Teisalt peaks iga teenindaja oskama antud
olukorras kéituda ning ise tekkinud probleemid lahendama. Viimane vaatlusalune teenindaja
hakkas vaatluspdeva 16pus kliendiga vaidlema, mille peale klient &rritus. Vaatlusalune ajas
segamini toidutellimuse ning véljastas kliendile vale toidu. Teenindaja arvas, et temal oli
oigus ja tekkis konflikt, sest teenindaja hakkas end kaitsma. Lopuks tunnistas teenindaja oma
viga, kuid kliendi arvamust see enam ei mdjutanud. Vaatluse tulemused nditavad, et Hotel
L'Ermitage OU restoraniteenindaja kiitumine konfliktsituatsioonis nduab veelgi
konkreetsemat juhendit sddraste olukordade lahendamiseks. Lisaks vajab personal
ndustamist oma iilemuse poolt. Teenindajate pidev arendamine konfliktsituatsioonides on

vajalik nii teenindaja kui ka kliendi rahulolutunde siilitamiseks.

Vaatlusplaani viimase aspektina vaatles diplomitsé autor Hotel L’Ermitage OU
restoraniteenindaja meeskonnasisest infovahetust ja tagasiside edastamist juhtkonnale.
Restoraniteenindaja ametijuhendis on Kirjas, et teenindaja teatab koheselt otsesele juhile
t60d takistavatest teguritest ning esimesel voimalusel jagab seda infot ka oma kolleegidega.
Lisaks on teenindaja kohustatud edastama kliendi tagasisidet ja kaebusi otsesele lilemusele.
Vaatluse kidigus selgus, et kolm restoraniteenindajat viiest edastavad kliendipoolset
negatiivset ja positiivset tagasisidet ning teatavad tood takistavatest teguritest esimesel
vdimalusel. Lisaks rifgitakse tagasisidest enda kolleegidele. Uhel teenindajal ilmnes
vaatluspdeva 10pus, et siigavkiilmkapp enam ei todta. Teisel teenindajal lakkas toGpieva
keskel tootamast kohvimasin. Mdlemad teenindajad helistasid esimesel voimalusel otsesele
juhile ning said temapoolseid juhendeid, kuidas edasi kdituda. Samuti teatasid teenindajad
teisi kolleege sotsiaalmeedia kaudu. Ulejdiinud kaks vaatlusalust teenindajat suhtusid
jooksvatesse probleemidesse iikskdikselt. Uhel teenindajal sai vaatluspieval kaup otsa, kuid
ei teavitanud sellest oma kolleege. Oigeaegne infovahetus tagab pingevaba ja efektiivse
tooprotsessi. Kolm teenindajat viiest koostasid todpédeva Idpus otsesele juhile tagasiside lehe,
kus oli kirjas kliendipoolne tagasiside, tooajal tekkinud probleemide iseloomustus ja nende
lahendused. Vaatlejal oli voimalus tagasiside vorme lugeda. Tagasiside siisteem on véga hea,
kuid seda tuleb stistematiseerida. To6kohale tuleb luua tagasiside dokument, kuhu teenindaja
saab edastada tooalast infot teiste teenindajate ja iilemuse jaoks. Teenindaja on kohustatud
kiisima ja edastama saadud tagasisidet. Ettevottes ei eksisteeri kliendi tagasisideraamatut,
kuid see tuleb kindlasti kasutusele votta. Té6andja on kohustatud looma personali jaoks

sobiva tookeskkonna, mis ei sega eraelu.
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Hotel L'Ermitage OU restoraniosakonna t66 organiseerimises esinevad probleemsed
momendid, mis enamikel juhtudel on seotud teenindava personaliga ja nende t60
organiseerimisega. Vaatluse eesmark oli tutvuda restoranis pakutava teeninduskvaliteediga
ja teenindusetiketile vastavust. Vaatluse kéigus selgus, et teenindajad kéituvad kohati iisna
kaootiliselt, sest nad ei tea, kuidas lahendada tekkinud probleeme. VVaadeldes teenindajate
vilimust selgus, et peaaegu koik teenindajad ei jélgi vilimusele kehtestatud standardit ning
riletuvad nii nagu ise tahavad. Restoranis puudub konkreetne teeninduskontseptsioon, mis
tutvustab restorani olemust, lisaks sellele ei ole pdhjalikku teenindusstandardit, mis aitab
teenindajal pakkuda korget tehnilist ja funktsionaalset kvaliteeti. Teenindusvaldkonda
tanapdeval iseloomustab ebaiihtlane kvaliteet, kuna todandja ei suuda motiveerida kdiki
tootajaid tihtmoodi. Teenindajate poolt puudub tdielikult personaalne ldhenemine kliendile,
mis omakorda avaldab kliendile vale mulje juba teenindusprotsessi alguses. Vaatluse kéigus
tekkis t00 autoril tunne, et restorani teenindav personal ei ole enda t66st eriti huvitatud ja
seega voib Oelda, et todalane kditumine on neil monikord lohakas. Enamik teenindajatest ei
ole teadlikud ettevdtte sisekorraeeskirjadest ning on loogiline, et neile seatud kohustusi ei
jélgita. Teeninduspersonali tuleb koolitada, motiveerida ja selgitada ettevotte pohivéartusi.
Motivatsioon ja siisteemsus annavad tootajale dige meelestatuse teostada oma t60d histi,

kaitsta ettevotte védrtusi ja jargida kehtestatuid reegleid.

2.5 Teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardi viljatootamine ja rakendamine

Diplomitdd autori poolt teostatud teeninduskvaliteedi vaatlus ettevotte Hotel L'Ermitage
OU restoraniosakonnas niitas, et teenindusprotsess restoranis L’ Ermitage on organiseeritud
halvasti ja ebakorrektselt. Restoranis esineb ebaiihtlane teeninduskvaliteet selle tottu, et
ettevotte tootajate vahel puudub iihtlane arusaam teenindusprotsessist restoranis. Seega
nditas vaatlus, et restorani pakutav teeninduskvaliteet vajab parendamist. Nagu autor
eelnevalt mainis, puudub restoranis konkreetne dokumentatsioon, mis raégib koha olemusest
ja eesmdrkidest ning teeninduse eripdrast ja tehnikast. Vaatluse kdigus selgus, et restorani
personalile on ebaselgelt tolgendatud ettevottes kehtivaid korraldusi ja iildiseid reegleid.
Igale restoraniteenindajale on vaja selgeks teha ettevotte pohivadrtused ning radkida

tdpsemalt ja konkreetsemalt osakonnast, kus nad todtavad.
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Diplomitéd empiirilises osas td6tab autor vilja Hotel L'Ermitage OU restoraniosakonna
jaoks konkreetse teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardi, viib nende pdhjal 1abi
mahuka koolituse, kus tutvustab selle dokumendi pohimotet ja funktsiooni. Samuti kdsitleb
autor koolituse ajal siisteemsust ning radgib, miks on ettevotte jaoks oluline reeglitest ja
korraldustest kinni pidamine. Lisaks sellele teeb diplomitd autor ettevotte juhtkonnale
endapoolseid  ettepanekuid seoses teenindusprotsessi  siistematiseerimisega  ja
lihtsustamisega. Sellega soovib diplomitdd autor luua piisivalt selget tookeskkonda ja

parendada restoranis pakutava teeninduskvaliteeti.

Teoorias toodi vilja, et toitlustusasutuse teeninduskontseptsioon on asutuse t66 aluseks,
sellest 1dhtub ettevotte juhtkond ja teenindav personal téotamisel. Antud dokument réégib
ettevotte identiteedist, omapédrasusest ja to0stiilist. Eelnevalt véitis diplomitdd autor, et
restoranil L’Ermitage puudub konkreetne teeninduskontseptsioon, vaatlus kinnitas seda.
Uurimust6d eesmirk oli restoraniosakonna teenindava personali t06 standardiseerimine,
mille aluseks on autori arvates konkreetne dokumentide kogumik, millest on teadlik ka
tootaja. Standardiseerimise kaudu soovib t66 autor parandada teeninduskvaliteeti restoranis
L’Ermitage. Too autor tegi teeninduskontseptsiooni luues viga tihedat koostodd Hotel
L’Ermitage OU tegevjuhiga, kellelt sai autor lihteinfot restorani olemusest ja seal pakutavast
teenindusest. Ettevotte tegevjuhi kéest saadi info restoraniosakonna véirtustest ja
toopoliitikast, samuti rddgiti pakutavate toodete ja teenuste spetsiifikast ning
kliendikesksetest protsessidest ja teenindusest. Restoran L’Ermitage
teeninduskontseptsiooni struktuur oli samuti paika pandud ettevdtte tegevjuhiga ning sellest
struktuuris ldhtuvalt alustas kontseptsiooni koostaja kontseptuaalsete motete ja ideede
sonastamist ning dokumenteerimist. Hotel ~L’Ermitage OU restoraniosakonna
teeninduskontseptsiooni sissejuhatus annab lugejale teada, mis dokumendiga tegemist on ja
mida kirjutis konkreetselt sisaldab. Esimeses peatiikis antakse iilevaade sellest, mida
pakutakse restoranis, kuidas seda tehakse ning kellele antud toode ja teenus on suunatud.
Teises peatiikis rddgitakse kliendikesksetest protsessidest ja teeninduse spetsiifikast.
Tuuakse vilja info ettevalmistusprotsesside kohta, kliendi saabumisest ja lahkumisest ning
taisvadrtusliku teeninduse teostamisest. Antud dokumendi eesmargiks on anda restorani
tootajatele pohjalikum iilevaade toitlustusasutusest ja tagada iihtset tootajate motteviisi,
slisteemi, selget tookeskkonda ning kdrget teeninduskvaliteeti. Teeninduskontseptsioon on

véga vajalik ja vaartuslik dokument, kuid koiki probleeme ta ei lahenda. Antud dokument
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vastab kiisimusele ,,mida?“, kuid ei seleta tdpsemalt lahti teeninduse tehnilist poolt ehk

kuidas dige ja korrektne teeninduskdik peab vilja ndgema.

Diplomit6d autori poolt 14dbi viidud vaatlus nditas, et paljudel restoraniteenindajatel
ettevottes Hotel L'Ermitage OU esinevad probleemid nii tehnilise kui ka funktsionaalse
teeninduskvaliteedi pakkumisega. Vaatluse kéigus selgus, et pakutav teenindus on
ebaiihtlane ja ebastabiilne, monikord on see teenindusetiketi viline, mida ei saa lubada fine-
dining-tiilipi restoranides. Korrektne teeninduspersonali kéditumine ja teenindamisstiil ning
oige tehniline teeninduskéik peavad olema igale toitlustusasutusele eesmérgiks. Selleks, et
tagada restoranis L'Ermitage pidev korge, tehniline ja funktsionaalne teeninduskvaliteet,
koostas t66 autor teenindava personali jaoks teenindusstandardi, millest saab restorani
L’Ermitage teenindaja igapdevane tdOvahend. Restoran on tegutsenud 13 aastat, kuid
pohjalikku teenindusstandardit ei ole neil siiani, seega on teeninduse tase ebaiihtlane.
Teenindusstandardi loomisel 1&htus diplomit6d autor kahest aspektist. Teenindusstandardi
aluseks sai eelnevalt loodud teeninduskontseptsioon, mis seletas lahti restorani
teenindusspetsiifikat. Teiseks aspektiks oli teostatud vaatlus, mis néitas teeninduse kdige
ndrgemaid kiilge. Teenindusstandardi koostamisel kasutas diplomitdd autor teooriast ja
praktikast saadud isiklikke teadmisi ja kogemusi ning M. Kotkase ja A. Roosipdllu raamatut
,,Restoraniteenindus“ (2010). Teenindusstandard oli terves ulatuses koostatud iseseisvalt
uurimistod autori poolt. Teenindusstandardi struktuur on vdga selge. Dokumendi
sissejuhatuses radgitakse ettevottest, tutvustatakse ettevotte missiooni, visiooni ja eesmirke,
mida organisatsioon tahab saavutada teeenindajate kaasabil. Esimeses peatiikis tuuakse vilja
teenindajaga seotud vélimuse ja kditumise aspekte. Lisaks sellele rddgitakse sanitaar- ja
hiigieeninduetest, tuuakse vélja tookorralduse reeglid, mida igaiiks on kohustatud jérgima.
Jargmises peatiikis késitletakse kommunikatsiooni kliendi ja kolleegidega, tuuakse vilja
kliendiga suhtlemise pohimdtted. Vilja on toodud, kuidas lahendada tiitlipilisi kliendiga
seotud probleeme ja vastata telefonile. Lisaks sellele tutvustatakse restoranitdotajate
omavahelist kommunikatsiooni ja infovahetust. Kolmandas peatiikis tuuakse vélja koige
olulisemad tegurid, mis on seotud korrektse tehnilise teeninduskvaliteedi pakkumisega.
Sellest peatiikist saab teenindaja teada, kuidas serveeritakse toitu ja jooke, mis jarjestuses ja
milliste toovahendite abil. Teeninduskvaliteedi vaatluse kdigus selgus, et antud t66 aspekt
on teenindajatel viga norgal tasemel ning seda protsessi tuleb kirjeldada viga detailselt.
Viimasena oli teenindusstandardisse kirja pandud miitigitehnika teeninduspersonalile ning

selle eesmirgiks on stimuleerida ettevotte iiletildist lisamiiiiki ja samuti teenindaja isiklikke
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miiigitulemusi. Antud dokumendi eesmédrk on olla igale restoraniteenindajale ettevottes
Hotel L'Ermitage OU hea abiline, mida saab igapievaselt rakendada oma t50s, et tagada

korrektset teenindust ja korget teeninduskvaliteeti.

Peale vajaliku dokumentatsiooni koostamist oli vaja rakendada neid ideid teenindaja
igapdevases t60s. Uurimustod autor palus ettevotte tegevjuhilt luba viia ldbi koolitus
uuendatud  teenindussiisteemi  kohta.  Koolitus  toimus  hotelli ~ L’Ermitage
konverentsikeskuses, kus osalesid koik restoraniteenindajad ja ettevotte tegevjuht. Koolituse

kestvus oli 3 tundi, iihe 15. minutilise pausiga. Koolitaja rollis oli 10putd6 autor.

Koolituse jooksul tutvustas autor teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardi koostamise
pohimotet, radkis dokumentide sisust ja pracgusest teeninduskvaliteedi tasemest restoranis.
T66 autor pdohjendas, miks dokumendid loodi ning millist eesmérki tahab teenindusettevote
saavutada. Suurema osa koolituse ajast vottis arutelu teostatud teeninduskvaliteedi vaatluse
kohta. Autori poolt tulid konkreetsed kommentaarid teenindusprotsesside kohta. RShuti just
negatiivsetele momentidele, kuna need on arenemise aluseks. Autor tutvustas
kliendikeskseid kitsaskohti, radkis tehnilisest ja funktsionaalsest teeninduskvaliteedist ning
teguritest, mida td0ajal viltida. Lisaks sellele radgiti koolitusel korralduste, juhendite,
standardite ja eeskirjade tdhtsusest ja nende jirgimisest ettevottes. Vaatluse ajal oli néha, et
suurem osa restorani personalist ei pea nendest korraldustest kinni ning selle tottu tekib
restoranis korralagedus ning personali kaootiline kditumine. Koolituse viimases osas tdi t60
autor vilja olemasolevas teenindussiisteemis puuduvaid aspekte, mille olemasolu lihtsustab
ja slistematiseerib teenindaja igapdevast t66d. Diplomit6d autor pakkus vilja
tagasisidesiisteemi kaasaaegset lahendust, mille pohimdte seisneb tehnoloogia kasutamisel.
Lisaks sellele tehti ettepanek toodete mahakandmise siisteemi parendamiseks,
mahakandmisaktide olemasolule restoraniosakonnas. Kuna vaatlus niitas, et teenindajatel
puudub kdrge motivatsioon, siis pakkus autor vilja rahalisi boonuseid lisamiiiigi eest.
Koolituse eesmirk oli digesti meelestatud personal, kes todtab vastavalt uutele reeglitele ja

korraldustele.

Diplomitd6 autor alustas teeninduskontseptsiooni koostamisega, mis rafigib ettevotte toodete
ja teenuste spetsiifikast. Teadlik personal on ettevalmistatud personal. Seejirel on ta loonud
teenindusstandardi, mis peab mérkimisvddrselt mdjutama pakutavat teeninduskvaliteeti
restoranis. Teenindusstandard on mitte ainult juhendite, vaid ka silisteemide kogum, mis

vastab paljudele tooalastele kiisimustele. Viimase etapina viis t60 autor 14bi koolituse, kus
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tutvustas Hotel L’Ermitage OU restoraniosakonna probleeme ning kuidas saab
teeninduspersonal neid viltida. Iga etapi juures iiritas t00 autor vélja tuua teenindajat kui
teeninduskvaliteeti kujundavast tegurist, kes oma professionaalsuse kaudu pakub kliendile

meelepirast teenindust.

2.6 Vaatluse tulemused pérast teenindusstandardi ja kontseptsiooni rakendamist

Iga dokumendi, siisteemi ja standardi loomine ning todsse rakendamine nduab pidevat
kontrolli ja objektiivset hinnangut. Diplomitdd empiirilise osa viimase etapina viis t66 autor
libi korduva teenindusekvaliteedi vaatluse Hotel L’Ermitage OU restoraniosakonnas.
Teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardi rakendamisest oli moéddunud viis kuud.
Restorani teenindusmeeskonnale anti aega tutvuda ja dra harjuda uute korralduste ja
stisteemidega. Teise vaatluse eesmirk oli kontrollida ja hinnata uute juhendite ja standardi
jargimist ning hinnata muutusi pakutavas tehnilises ja funktsionaalses teeninduskvaliteedis,
vorreldes esimese vaatluse tulemustega. Korduva vaatluse 14bi viimisel olid jargitud samu
tingimusi, vaadeldi samu teenindajad ning kasutati sama vaatlusplaani. Molema vaatluse
perioodiks sai madalhooaeg, vaatluspdevadeks olid laupdevad ning vaatlusaja algus oli
19:00. Vaatlus kestis umbe 1,5-2 tundi.

To66 autor alustas teist vaatlust sama kiisimusega, millega esimest. Ta kiisis vaatluses
osalevalt isikult, millised t66 pohivéartused on tema jaoks olulised, millised on tema jaoks
korge teeninduskvaliteedi néitajad ning mida ta on isiklikult teinud, et pakkuda restoranis
positiivset ja muljetavaldavat teeninduskvaliteeti. Kolm vaatlusalust vastasid, et koige
rohkem véirtustavad nad meeskonnatood ja vastutulelikkust kolleegide suhtes ning hea
teeninduse nditajaks on nende jaoks dnnelik klient, kelle vajadused saavad professionaalselt
rahuldatud. Ulejiinud kahe teenindaja jaoks oli viiga oluline, et tddandja pakuks stabiilset
ja turvalist tookeskkonda ning oleks usaldusvidirne enda tdotajate suhtes. Nende kahe
teenindaja  kvaliteetse teeninduse nditajaks oli personaalne ldhenemine ning
teeninduskvaliteet pakutava suhtes, teenindaja korrektsus, tdpsus ja pddevus. Vaatluse 16pus
tdnas t00 autor teenindajaid, kes osalesid vaatluses ning tutvustas neile vaatluse tulemusi ja

andis igatihele personaalset hinnangut pakutava teeninduse kohta.
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Korduv vaatlus oli samamoodi jaotatud neljaks osaks, millest esimene hindas teenindaja
vilimust ja ettevottes kehtestatud hiigieeni- ja sanitaarnduete tditmist. Teise vaatluse ajal oli
autor posititvsemalt meelestatud. Koigil vaatlusalustel teenindajatel oli ettevotte poolt
véljastatud vormiriietus, teenindajate vélimus oli korrektne ja puhas, soengud vastasid
kehtestatud nouetele, parfiitimikogus ja make-up tagasihoidlikud. Igal teenindajal oli rinnas
nimesilt ning vormiriietusele ei olnud lisatud lubamatuid elemente. Uhel vaatlusalusel
teenindajal olid korrektsete tookingade asemel lahtised sandaalid, mida ta ei tahtnud
vahetada. T60 autor on korduvalt kiisinud, miks teenindaja ei vaheta t6djalandusid vélja,
kuid vastust ta ei saanud. Jdrgmisena keskendus t66 autor hiigieeninduete vastavusele. Kolm
teenindajat viiest nditasid suurepdrast tulemust, kaks iilejddnud aga halvemat. Kolm
teenindajat kasutasid toitu lauda viies spetsiaalseid kindaid, pesid pidevalt kési ja kasutasid
desinfitseerimisvahendeid. Nad hoidsid ka t66pinda puhtana. Kaks iilejidnud vaatlusalust
unustasid kasutada hiigieeninduetele vastavaid toovahendeid, toidu serveerimine ja laua
eelkatmine olid teostatud ilma ettekandja kinnasteta, leiba pandi taldrikule kitega, mida
eelnevalt ei pestud, samuti polnud jookide serveerimiseks moeldud todvahendeid. Vaatluse
kédigus tegi teenindaja joogi pesemata Klaasi, mida oli kasutanud teine klient. Teenindaja
arvas, et tegemist on puhta klaasiga, kuid t00 autor peatas teenindaja enne joogi serveerimist.
Esimene vaatlus néitas, et 80% teenindajatest esinevad ebakorrektsused seoses vilimuse ja
hiigieeninduete jargimisega. Pérast teenindusprotsessi standardiseerimisest vihenes see

protsent poole vorra. TOO autori arvates on see kdigest hoolimata positiivne tulemus.

Korduva vaatluse jargmises osas keskendus autor restoraniteenindaja tooalasele tépsusele ja
korrektsusele. Korduva vaatluse ajal késitleti samasuguseid punkte nagu esimese vaatluse
ajal. Esimese punktina vaadeldi teenindaja punktuaalsust ja toole tulekut. Viiest teenindajast
olid kokkulepitud ajaks valmis t66d tegema ainult kolm ning iilejddnud kaks teenindajad jiid
umbes 20 minutit hiljaks. Esimese vaatluse tulemuse kohaselt ei ilmunud digeks ajaks t66le

kaks teenindajat. Seega, 5 kuu mdddudes ei ole olukord antud kiisimuses muutunud.

Jargmine vaatluse aspekt oli restoraniteenindaja todkoht ja seal lahkumise pdhjused.
Esimene vaatlus niitas, et kolm teenindajat viiest jitavad pohjuseta oma t60posti valveta
ning selle tottu kannatab klient, kes otsib ise teenindajat. Korduva vaatluse kaigus selgus, et
pérast standardi rakendamist jdtsid ainult kaks teenindajat oma todkoha valveta ning tulid
tookohale tagasi vaid juhul, kui neid otsis taga kas klient vdi vahetusevanem. Ulejééinud
kolm teenindajat piisisid oma t66postil kogu aja, nad olid kliendi jaoks nihtaval ja saadaval.

Need kolm teenindajat tegelesid alati millegagi: tegeleti koristustodde, poleerimise, kauba
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jaotamise ja muuga, kuid olid alati kliendi jaoks saadaval. Juhul, kui teenindajal oli vaja
toopostilt teatud pdhjusel lahkuda, palus ta oma kolleegi valvesse jidda. Ulejaanud kahel
teenindajal puudus sarnane kohusetunne. T66 autor leiab siiski, et olukord on rohkem
positiivne kui enne, restoraniosakond on muutunud enda struktuuri (vahetusevanema
olemasolu, kes tagab korra restoranis). Majalogistika ei ole suurel miiral muutunud. Baari
ja restorani tarbeks on tehtud lisakohad kauba jaoks. Kogu sortiment on kogu aeg saadaval
viikestes kogustes, nii et teenindaja peab vahetevahel ka lattu minema. On néha, et 60%

teenindajatest iiritavad téita ettevottes olemasolevaid standardeid ja reegleid.

Jargmise vaatluspunktina autor tdi vélja restorani personali kompetentsuse ja hoolivuse enda
tooala korrashoiu ning piisava hulga kauba olemasolu eest. Nii kliendi- kui ka personalitsoon
peavad korrektsed vilja ndgema ning olema Gigeaegselt koristatud, lisaks on teenindaja
kohustatud kindlustama miitidava kauba olemasolu baaris ja restoranis. Esimese vaatluse
tulemused niitasid, et ainult ks inimene suutis tdita nimetatud kohustusi. Teine vaatlus
nditas, et neli teenindajat viiest jalgisid enda to6tsoonide ja toovahendite puhtust terviklikult.
Nad tagasid kauba olemasolu baaris ja restoranis ning juhi poolt oli koostatud
mahakandmisakt, kuhu iga teenindaja pidi kirja panema mahakantud toodangu. Siisteem
tootas. Enamik restoraniteenindajatest hoidsid t66pindu ja toovahendeid korras ja puhtana.
Koik koristustddd oli teostatud digeaegselt, vilja arvatud liks teenindaja. Pérast tovahendite
kasutamist jéttis teenindaja need baariletile vO1 restorani vedelema. Mitte {ihelgi
vaatlusalustest teenindajatest ei tekkinud probleeme kaubaga. Uldiselt vdib aga viita, et selle

aspekti puhul on niha progressi.

Jargmine vaatlusplaani punkt on lojaalsus ja vastutulelikkus oma kolleegide ja juhtkonna
suhtes. Vaatlusplaanis esineb punkt, mis on seotud iihekordsete iilesannete tditmisega, ka
nendega, mis pole otseselt todga seotud. Teine vaatlus nditas, et kdik teenindajad tdidavad
tihekordseid kohustusi. Korduva vaatluse kdigus oli ndha, et kdik viis teenindajat olid
muutnud enda seisukohti ja olid vastutulelikud enda otsese juhi ja kolleegide suhtes. Nad
kdik abistasid oma kolleege todalastel tegevustel. Uhe teenindaja jutust sai t6d autor aru, et
meeskonnaliikmete vahel on tekkinud tugev side ja meeskondlik vaim. Selle tekkepdhjust ei
osanud ta seletada, kuid t66 autor arvab, et teeninduse sujuvus, tipsus ja organiseeritus said

véga tugevaks kataliisaatoriks sellele.

Teise vaatlusplaani osa viimase punktina vaatles t66 autor restoraniteenindajate poolt Hotel

L’Ermitage OU t66d organiseerivate eeskirjade, juhendite, kiskkirjade ja korralduste
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teadmist ja nende tditmist. Lisaks eelnevale uuris vaatleja, kas teenindaja on teadlik restorani
uuest teeninduskontseptsioonist ning kas ta oleks vajadusel vOimeline lahti seletama
kontseptsiooni pohimoétteid. Korduva vaatluse kdigus tuli vilja, et pédrast uute
teenindusdokumentide t00sse rakendamist on iga vaatlusalune teenindaja maja
sisekorraeeskirjade ja standarditega tutvunud ning aktsepteerib neid reegleid. Kahjuks ei saa
Oelda, et teenindajad peavad nendest reeglitest tdiel madral kinni. Erinevatel pdhjustel
rikutakse reegleid. Néiteks toole hiljaks jadmine voi vormiriietuse standardi mitte jalgimine.
Positiivse aspektina voib vilja tuua, et parast teenindusprotsessi standardiseerimist on nende

juhtumite arv tunduvalt vihenenud.

T66 autor mainis ka restorani teeninduskontseptsiooni ning koik vaatluses osalenud
teenindajad oli sellest dokumendist teadlikud ja oskasid vélja tuua antud kontseptsiooni
spetsiifikat ja pohimdtteid. TOO autor sai vaatlusaluste teenindajate poolt positiivset
tagasisidet. Teenindajad oskavad seletada, mis on teeninduse omapéra restoranis L’Ermitage

ja mis see toode iseenesest on.

Teeninduspersonali tdpsus ja korrektus todalastes kiisimustes on véga olulised tegurid, mis
mojutavad tervikliku teeninduskvaliteedi pilti, kuna just vidljanigemine loob otsustava
esmamulje. Teostatud standardiseerimise protsess antud osas andis positiivset tulemust,
enamus tootajat on votnud Oiget arengu suunda jargides kontseptuaalseid pohimotteid ja

kehtestatuid reegleid.

Vaatlusplaani kolmandas osas vaatles uurimustdo autor pakutavat tehnilist ja funktsionaalset
teeninduskvaliteeti, teeninduspersonali paddevust ja todalaseid teadmisi pakutavate toodete

ja teenuste osas. Korduva vaatluse kdigus vaadeldi samu aspekte kui esimesel.

Esimeseks vaatlusplaani punktiks kolmandas osas oli tehnilise teeninduskvaliteedi
vaatlemine. Enne vaatluse alustamist esitati teenindajatele kiisimus uue teenindusstandardi
kohta. Neli teenindajat viiest vastas, et olid pohjalikult 14bi t66tanud antud dokumendi ning
ainult iiks inimene iitles, et standardiga on valikuliselt tutvunud. Vaatlust l&bi viies ndgi t66
autor, kes on pohjalikult standardit lugenud ja kes mitte. Vaatlus néitas, et neli teenindajat
viiest pakuvad vdga julget, professionaalset ja kompetentset teenindust, mis vastab
teenindusetiketile ja ettevotte kehtestatud teenindusstandardile. Ridkides tiitipvigadest, mis
esinesid esimese vaatluse kdigus, siis vOib viita, et enamik neid enam ei tee. Restoran
L’Ermitage teenindajad on teinud endale selgeks, et igat klienti tuleb vdtta vastu ja

tutvustada ennast nimepidi. Teenindajad on muutunud veelgi julgemaks ning tunneb end
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tood tehes kindlamalt. Eriti head tulemust niditas meesoost vaatlusalune, kes pakkus viga
professionaalset teenindust, jirgides Oiget serveerimistehnikat ja teeninduskdiku. Neljal
teenindajal viiest ei esinenud tiitipilisi vigu seoses tellimuste vormistamisega ja toidu ning
joogi serveerimisega. Uks teenindaja niitas teisel vaatlusperioodil osaliselt ebakorrektset
tehnilist teeninduskvaliteeti. Koikide jookide serveerimine kéis kandikuta, veini
tutvustamine ja pakkumine ei vastanud konkreetsele juhendile, tellimuse vormistamise jérel
jéeti meniiii lauale. Lauale jéid ka eelkatte elemendid (iileliigsed pokaalid ja s6ogiriistad),

mida klient ei hakka kasutama.

Jargmiseks vaatlusplaani punktiks oli restoraniteenindaja teadmiste vaatlemine pakutavate
toodete osas. Too autor vaatles korduvalt teenindajate teadmisi pakutava toidu ja jookide
osas ning oskust neid miiiia ja sobitada omavahel. Restorani teeninduskontseptsiooni jérgselt
peab iga teenindaja sooritama testi pakutavate toodete kohta. T66 autori arvates on toidu ja
joogi test ainuke viis, kuidas inimesi dpetada pakutavat meniiiid tundma. Samuti on see viga
hea viis kontrollida ja hinnata inimeste teadmisi. Hotel L'Ermitage OU restoraniteenindajate
korduv vaatlus toodete tundmise osas néitas seda, et koik viis vaatlusalust tunnevad meniiiis
olevaid toite ja jooke, oskavad ridkida iildistest pohimotetest ja teha konkreetseid ja julgeid
soovitusi. Korduv vaatlus niitas, et viiest ainult kolm oskavad radkida toidu komponentidest
tépsemalt ning pdhjalikult kirjeldada serveeritavat rooga. Ulejidinud kaks kahjuks seda teha
ei oska. Esimese vaatluse tulemustega vorreldes voib oelda, et kolm teenindajat, kes
valdavad antud infot on juba voit, kuna enne testide rakendamist ei tundnud keegi pShjalikult
toite. Joogi- ja veinikaardi tundmise osas védga suuri muutusi kahjuks ei olnud. PShjalikult
tunnevad pakutavaid jooke ainult kaks inimest. Positiivne on aga asjaolu, et {ilejddnud kolm
teenindajat tunnevad testimiste tottu joogikaardi {ildiseid pohimdtteid ning oskavad jooke
segmenteerida ning soovitada. Samuti on need teenindajad selgeks teinud toidu korvale
pakutavaid veinisoovitusi. Miilidavate toodete osas tehti ettevotte personalile eksam, mida
néeb ette restorani uus teeninduskontseptsioon. Autor arvab, et see samm on andnud véga

palju personali teadmistele juurde.

Viimase punktina vaatluse kolmandas osas vaatles t66 autor Hotel L’Ermitage OU
restoraniteenindaja kdne ja kehakeelt, jélgis, kuidas teenindaja kditub ning suhtleb kliendiga.
Korduva vaatluse kdigus selgus, et koik vaatlusalused teenindajad on muutunud
meeldivamaks ja sobralikumaks. T66 autor arvab, et restorani personal sai aru, et klientide
ees tuleb oma ndoilmet ja kditumist vdga tdhelepanelikult jdlgida. Esimese vaatluse

tulemused néitasid, et ainult liks vaatlusalune teenindaja oli energiline, meeldiv ja sdbralik,
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kolm teenindajat olid aga tagasihoidlikumad, lugupidava ja viisaka kiditumisega ning
viimane vaatlusalune néitas tdielikult ebaprofessionaalset kiditumist. Korduva vaatluse
kdigus oli pilt teistsugune. T66 autor jélgis kolme teenindajat viiest, kelle emotsioonid,
suhtumine té0protsessi ja energilisus avaldasid vdga positiivset muljet kliendile. T66 autor
julgeb Oelda, et tegemist on professionaalidega, kelle t60 pani inimesi tundma positiivseid
emotsioone. Kaks viimast vaatlusalust teenindajat kiitusid tagasihoidlikult, kuid
professionaalset hoiakut oli ndha. To66 autoril on vdga hea meel, et enamik
restoraniteenindajatest leidsid viisi, kuidas kliendile ldheneda, pakkudes kvaliteeti, mida

nditab omakorda kliendi tagasiside.

Teise aspektina toob t66 autor vélja kliendi ja teenindaja suhtluskontakti ning teenindaja
kéitumise selle protsessi jooksul. Korduv vaatlus néitas, et suuri muudatusi ei ole toimunud.
Ainult kaks teenindajat viiest suudavad pidada informatiivset ja produktiivset vestlust
kliendiga. Nagu t66 autor eelnevalt mainis, on teenindaja jaoks suhtluskontakt kliendiga
véga tdhtis. Selle kaudu selgitab ta vélja kliendi vajadusi ja ennustab tema ootusi antud
asutuse suhtes. Kolm teenindajat viiest olid aga tagasihoidlikuma suhtumisega ja proovisid
viltida pikaajalisi vestlusi klientidega ning olla vdimalikult konkreetsed teenindamisel. Ei
saa Oelda, et teenindus mida nad pakkusid oli halb vdi ebaprofessionaalne. Tehnilise poole
pealt oli koik tehtud digesti ja digeaegselt. Lisamiiiik erinevate toodete pakkumiste kaudu
toimis, kuid omavahelist emotsionaalset sided teenindaja ja kliendi vahel ei tekkinud ning
selle tottu ei saa inimene terviklikku emotsiooni. Vaatleja sai aru, et selles kiisimuses ei ole
toimunud praktiliselt mingit arengut enamikul teenindajatest restoranis L’Ermitage. See

tadhendab, et antud probleemi tuleb lahendada teistmoodi.

Teenindusstandardi jargimine ja teeninduskontseptsiooni elluviimine on kaks véga rasket
protsessi, mida iga toitlustusasutus peab tegema. Teenindamine vastavalt teenindusetiketile,
pakutavate toodete ja teenuste tundmine, avalik kditumine ja suhtlemine. Kdik need aspektid
on viga olulised iga teenindaja jaoks, kuna just need on teeninduskvaliteedi pdhilisteks
nditajateks. Antud vaatlusplaani osa kokkuvottes arvab t66 autor, et teeninduskontseptsiooni
ja teenindusstandardi rakendamine andsid teeninduskvaliteedi tehnilises ja funktsionaalses
osas positiivse tulemuse ning on niha, et L’Ermitage restoraniteenindajad arenevad, kuid
arenguruumi on neil vdga palju ning igat teeninduse aspekti tuleb votta véga tdsiselt ja

professionaalselt.
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Vaatluse viimases osas vaatles to0 autor restoran L’Ermitage teenindava personali
kohanemise kiirust tookeskkonnaga ja tddalaste pingete talumist. Lisaks vaadeldi, kuidas
restoraniteenindaja kditub konfliktsituatsioonis kliendiga ning proovib lahendada kliendiga
tekkivaid probleeme. Samuti vaatles viimases osas t60 autor teenindaja kohusetunnet
tagasiside edastamise osas vastavalt ametijuhendile, nii kliendipoolset kui ka tagasisidet
tooprotsessi kohta. Esimese asjana antud vaatluse osas jdlgis t00 autor teenindaja
tookeskkonnaga kohanemist vastavalt tootempole ning lisaks sellele vaadeldi tootaja
pingetaluvust. Korduva vaatluse kdigus selgus, et seekord saavutasid neli teenindajat viiest
hea tulemuse ehk harjusid tempokama tookeskkonnaga sujuvalt ning suutsid hoida sarnast
tempot terve ohtu viltel. Esimese vaatluse kdigus tuli vélja, et ainult kaks teenindajat suutsid
korrektselt hoida kiiret tempot, iilejadnud kolmel teenindajad olid vasinud ning see viljendus
negatiivsete emotsioonide nditamises, mis omakorda avaldasid halba mdju kliendile.
Seekord siivenesid neli teenindajat viiest protsessi viga professionaalselt. Uhel teenindajal
tekkisid vaatluspdeval probleemid toOprotsessi slivenemisel ning autori hinnangul oli
teenindaja suures segaduses ning ei teadnud 16puks, mida ta peab tegema. Tegemist oli viga
kiire ohtuga teenindaja jaoks, kus ilmnesid erinevad vead. Té6koormus oli t66taja jaoks
moistlik, kuid ldbimdtlemata tegevuste parast sattus ta ohtu tipphetkel hétta. Inimene ei
teadnud viimase hetkeni, millises restorani alas hakkab ta teenindama, kuid vahetusevanema
poolt oli see info teenindajale edastatud. Seejérel unustas teenindaja teha laua eelkatted ja
ettevalmistused klientide vastuvdtmiseks. Vahetusevanem pidi talle appi tulema ja aitas
teenindajat hiidast vilja ning vottis olukorra enda kontrolli alla. Uldjuhul niitas teine vaatlus,
et 80% meeskonnast on voimelised kiiresti sisse elama tdoprotsessi ja hoidma pikka aega

tempot. Antud tulemus on vaatleja jaoks rahuldav, kuna tulemus oli eelmisest korrast parem.

Jargmise asjana vaatles autor teenindaja kaitumist konfliktsituatsioonis kliendiga, kuidas
teenindaja ennast positsioneerib ja proovib antud olukorra lahendada. Autor tuletab meelde,
et esimese vaatluse kdigus oskasid korrektselt kéituda ainult kaks teenindajat viiest, mis ei
ole rahuldav tulemus. Teise vaatluse kdigus lavastas autor testklientide abil vaatluspdeval
konfliktsituatsiooni. Stsenaarium oli viiel vaatluspdeval {liks ja sama aga testkliendid olid
erinevad. Testklient tuli restorani s6oma ja tellis konkreetset toitu, ndidates sellele mentiiis
ndpuga. Vaid iiks teenindaja tdpsustas toidu iile, neli iilejddnut aga lihtsalt kirjutasid {iles
info, mida testklient niitas. Uhelt poolt on see viiga halb, et nad ei kiisi tipsustavalt iile, sest
klient vdis silmas pidada mond muud rooga. Teenindaja peab alati tellimuse iile tipsustama.

Teisalt oli see aga viga hea eksperiment. Kui toit lauda tuuakse, siis iitles testklient, et ta
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tellis hoopis teise toidu ning vaatleja ja klient ootasid teenindajapoolsed reaktsiooni. Kdik
viis vaatlusalust hakkasid kdituma selles situatsioonis korrektselt. Mitte iikski teenindaja ei
hakanud ennast kaitsma ja klienti riindama. Neli teenindajat viiest palusid hetke, et
lahendada antud probleem ning kontrollida iile olemasoleva info, kuna neist neljast keegi ei
tdpsustanud tellimust iile. Teenindaja, kes tdpsustas tellimuse iile, sai selle probleemi kiiresti
lahendatud, tuletades viisakalt meelde kliendile tellimuse vormistamise hetke ning nédidates
kirja pandud tellimust. Teistel vottis antud olukord mdne hetke, kuna neil tekkis kahtlus.
Igaiiks neist vabandas kliendi ees ning pakkus talle alternatiivse lahenduse. Parast
eksperimenti said teenindajad teada, et tegu oli testkliendiga ja tema tellitud toit vastas
tellimusele. Autor toob vilja antud situatsioonis kaks erinevat aspekti. Esiteks peab
teenindaja kliendiga suhtlema ja tellimuse iile tipsustama. Teine aspekt on restoran

L’Ermitage personali positiivne areng.

Vaatlusplaani viimase punktina vaatles diplomitdd autor Hotel L’Ermitage OU
restoraniteenindaja meeskonnasisest infovahetust ja tagasiside edastamist juhtkonnale.
Esimese vaatluse kédigus selgus, et kolm restoraniteenindajat viiest edastavad kliendi poolt
tulnud tagasisidet ning teatavad t66d takistavatest teguritest esimesel voimalusel. Teiseks
vaatluse perioodiks oli restoraniosakonnas rakendatud uus igapdevane tagasisidesiisteem,
kus antud péeval to6tav vahetus pidi toOpédeva jooksul saadud tagasiside elektrooniliselt kirja
panema. Tagasiside vormi tditmise eest vastutas vahetusevanem. Seega voib t00 autor viita,
et iga teenindaja annab edasi endapoolset tagasisidet restoranis L’Ermitage. Selle iile
teostatakse ranget kontrolli ja vastavalt teeninduskontseptsioonile, viiakse iga hommik lébi
15-minutilised koosolekud, kus rddgitakse kirja pandud tagasisidest. Restoranis on olemas

ka tagasisideraamat klientide jaoks.

Kokkuvotteks vaib t66 autor delda, et tegemist oli viga mahuka uuringu ja to6ga, kuid on
joutud positiivse tulemuseni. Diplomit66 autor saab aru, et tulemus ei ole ideaalne, kuid
teenindusmeeskonnal on potentsiaali viga palju ning on ndha L’Ermitage teenindajate
professionaalset arengut. TOO autor vitab arvesse igat teenindajat kui indiviidi, kelle
voimekus ja isikuomadused on erinevad. Restoraniosakonna jaoks loodi dokumendid, mis
andsid restorani todle aluse ning mille abil teenindaja saab ennast arendada. Teise vaatluse
eesmargiks oli kontrollida ja hinnata uute juhendite ja standardite jargimist ning muutusi
pakutavas tehnilises ja funktsionaalses teeninduskvaliteedis vorreldes esimese vaatluse
tulemustega. Nagu eelnevalt mainitud, arvestab t66 autor inimliku faktoriga ja lisaks sellele

vile kuuga juurde saadud kogemusega. Korduv vaatlus néitas, et rakendatud
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dokumentatsioon aitas saavutada paremat tulemust vorreldes esimese vaatluse perioodiga.
Tulemuseks on korrektse véljanigemisega ja teadlik teeninduspersonal, kes iildjoontes
jargib ettevotte kehtestatud reegleid ja standardeid ning kasutab neid dokumente
abivahendina oma to6s. Lisaks sellele olid loodud siisteemid, mis lihtsustavad tunduvalt
restoraniteenindajate todd ning tagavad Oigeaegset infovahetust meeskonnaliikmete ja
tilemuse vahel. Seega rakendatud dokumentatsioon aitas saavutada paremat

teeninduskvaliteeti restoranis L’Ermitage.
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KOKKUVOTE

Teenindusvaldkonda voib pidada iiheks koige populaarsemaks toovaldkonnaks maailmas,
mis hdlmab endas erineva toospetsiifikaga teenindusettevdtteid. Uha rohkem poorab klient
tahelepanu ettevottes pakutavale teeninduskvaliteedile ning selle stabiilsusele. Kliendi jaoks
on olulisel kohal ettevotte-poolne tdhelepanu ja tema ootuste iiletamine, korge
teeninduskvaliteedi  kaudu.  Teenindusettevotte  juures mingivad  suurt  rolli
teeninduskvaliteedi kujundamisel teenindust teostav isik ning tema péadevus teeninduse
teostamisel. Inimesed oskavad iiha enam teeninduskvaliteeti konstruktiivselt hinnata. Seega
tuleb igale kliendile pakkuda stabiilselt korrektset teenindust, tagades sellega kliendipoolset
lojaalsust teenindusettevotte suhtes. To6andja peab olema huvitatud, et tdo6taja, kes on tema
pohiressurss, oleks toimuvaga Kkursis ja viiks ellu ettevotte eesmirke. Kui toétaja on
informeeritud, koolitatud ja piisavalt motiveeritud, suhtub ta t66sse kohusetundlikult ning
vastutab taielikult teenindusprotsessi ladususe eest. Lisaks tuleb tddtajale kindlustada
toovoimeline tookeskkond, tagades vadrtuslike dokumentide olemasolu ja standardiseeritud
teenindusprotsessi. Todandja varustab teenindajat vajaliku dokumentatsiooniga, mis
voimaldab neil seda igapaevaselt todvahendina kasutada ning pakkuda selle abil kvaliteetset
teenindust.  Teenindajale on  viga oluline teada  ettevottes  kehtestatud
teeninduskontseptsiooni,  standardeid ja  reglemente, mille pohjal teostada
teenindusprotsessi. Antud dokumentatsioon on restorani t66 aluseks ning ilma selleta tekib
oht, et personali kditumine voib muutuda kaootiliseks. Teenindusettevotte kohustuseks on
garanteerida tootajale stabiilne ja reglementeeritud tookeskkond, mis omakorda tagab
tootaja rahulolutunde. Lojaalne ja rahulolev teenindaja tdhendab omakorda lojaalset ja

rahulolevat klienti, kuna kliendi jaoks on just teeninduspersonal ettevotte esindaja.

Diplomitdo teoreetilises osas késitles t60 autor teeninduse ja teeninduskvaliteedi mdistet
ning teenindajat kui teeninduskvaliteeti kujundavat tegurit. Lisaks sellele oli vilja toodud
aspekte teenindaja ja kliendi omavahelisest kommunikatsioonist. Teoorias sai vilja toodud,
et teenindus on mittemateriaalne tegevuste seeria kliendi ja teenindaja vahel, kus too6taja
teeb joupingutusi kliendi vajaduste rahuldamiseks ja tema ootuste iiletamiseks pakutava
personaalse tahelepanu kaudu. Selleks, et inimene saaks hinnata teenindust, peab tal olema

kindel ettekujutus hea teeninduse omadusest, mida nimetatakse teeninduskvaliteediks.
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Teeninduskvaliteet tihendab konkreetsete omaduste kogumit, mis annab {ilevaate sellest,
kuidas tuleb tiita kliendi reaalseid ja eeldatavaid vajadusi. T66 autori arvates on pohiliseks
teeninduskvaliteeti kujundavaks teguriks teenindusettevdtte to6taja ning teoreetilises 0sas
sai antud véide kinnituse. Teenindaja on ettevotte ndgu, kes esindab ettevottet kliendile ning
tema kditumisest, padevusest ja suhtumisest soltub kliendi mulje ja lojaalsus ettevotte suhtes.
Teoorias sai vilja toodud, et rahulolev teenindaja on informeeritud, koolitatud ja piisavalt
motiveeritud. Mittemateriaalne motivatsioon méngib iga teenindaja jaoks vaga suurt rolli
ning paneb teda konkreetselt pingutama cttevotte eesmarkide tditmise nimel. To6taja on
ettevotte kodige kallim ja vairtuslikum ressurss, kellele tuleb néidata, et nende eest kantakse
hoolt ja voideldakse selle nimel, et todtajal oleks olemas koik, et pakkuda kliendile midagi
rohkemat kui vaid kvaliteetset teenust ja toodet. Lisaks sellele toodi teoorias vilja aspekte
kliendi ja teenindaja omavahelise kommunikatsiooni kohta, mis méngib véga tihtsat rolli
kliendikesksetes teenindusprotsessides. Ei tohi unustada, et suhtlemise kaudu kéib
informatsioonivahetus teenindaja ja kliendi vahel ning mdlemad pooled saavad vajalikku
teavet, mis edaspidi aitab luua paremat nendevahelist kontakti. Verbaalse suhtlemisega
proovib teenindaja ldheneda kliendile personaalselt ja sobralikult ning selle kaudu tiletada
tema ootusi teeninduse suhtes. Teoorias sai vélja toodud, et on olemas vdga palju vdimalusi
tiletada kliendi ootusi, kasutades erinevaid toovahendeid ja toomeetodeid. Kogu
informatsioon ootuste iiletamiseks on saadud verbaalse suhtlemise kaudu kliendiga, mis

kokkuvottes aitab teenindusettevottel leida unikaalseid lahendusi klientide tillatamiseks.

Teoreetilise osa 10petuseks tdi autor vilja teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardi
koostamise pohimotteid ja antud dokumentide funktsioone. Teeninduskontseptsioon ja
standard on teenindusettevotte t66 aluseks, mis tagavad siisteemsed ja standardiseeritud
teenindusprotsessi. Teeninduskontseptsioon ridgib ettevotte spetsiifikast ja teeninduse
omapdérast ning standard omakorda kehtestab miinimumnduded teeninduse protsessi
funktsionaalsele ja tehnilise poolele ehk teeninduskvaliteedile. Mdlemad dokumendid
aitavad tagada ettevottes piisivat  teeninduskvaliteeti  ja  personali  teadlikkust

teenindusprotsessist.

Diplomitd6 empiirilises osas Viis autor 1dbi avatud teeninduskvaliteedi vaatluse Hotel
L’Ermitage OU restorani L’Ermitage klienditeenindajate seas. Vaatluse eesmirk oli uurida
teenindusprotsessis esinevaid probleemseid aspekte ja ebakorrektseid teeninduse elemente.
Diplomit6o autor tahtis teada, mis tiilipi probleemidega tegemist on, kuna tema t66 peamine

eesmark on teeninduskvaliteedi parandamine ettevdttes.
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Vaatluse kdigus selgus, et restoran L’Ermitage pakub ebastabiilset ja ebaiihtlast
teenindustaset ning teenindusprotsessis esinevad probleemsed kohad, mis on seotud nii
tehnilise kui ka funktsionaalse kvaliteediga. Vaatlusest selgus, et restoraniosakonnas puudub
selge teeninduskontseptsioon ja pdhjalik teenindusstandard, millele teenindajad saavad
tugineda ja igapédevaselt kasutada. Lisaks selgus vaatluse tulemusi analiiiisides, et restorani
tookorralduses esinevad moned organisatsiooniprobleemid ja tdotajatel  esineb
motivatsioonipuudus. Edasi soovis t66 autor véimalikult produktiivselt lahendada tekkinud

probleeme ja pakkuda endapoolseid lahendusi.

Diplomitd6 empiirilise osa jargmise etapina tootas autor vélja restorani L’Ermitage jaoks
teeninduskontseptsiooni, mis rddgib restorani pakutavate toodete ja teenuste spetsiifikast.
Seejarel koostas ta teenindusstandardi, millele teenindajad saavad tugineda teostades
teenindusprotsessi. Teenindusstandard on mitte ainult juhendite, vaid ka siisteemide kogum,
mis vastab paljudele tddalastele kiisimustele ning teenindaja on kohustatud kasutama antud
dokumenti t6ovahendina. Antud etapi viimases osas rakendas t66 autor koostatud
dokumendid ja seal olevaid siisteeme teenindajate igapdevatdosse, viies enne seda labi
sissejuhatava koolituse, kus riikis probleemidest Hotel L' Ermitage OU restoraniosakonnas

ning sellest, kuidas ja mille abil teeninduspersonal saab neid probleeme viltida.

Empiirilise osa viimase etapina viis diplomito6 autor 1dbi korduva vaatluse
teeninduskvaliteedi kontrollimiseks, millel olid samad tingimused ja pohimdte. Teine
vaatlus oli teostatud 5 kuud pérast uue teeninduskontseptsiooni ja teenindusstandardi
rakendamist ettevottes. Restorani teenindusmeeskonnale oli antud piisavalt aega tutvuda ja
harjuda uute Kkorraldustega. Teise vaatluse eesmérk oli kontrollida uute juhendite ja
reglementide jargimist ning muutusi pakutavas tehnilises ja funktsionaalses

teeninduskvaliteedis.

Korduva vaatluse kdigus selgus, et rakendatud teeninduskontseptsioon ja teenindusstandard
andsid positiivse tulemuse restoraniteenindajate igapdevatoosse. Vaatluse kaigus nagid ja
kaitusid enamik teenindajatest korrektselt, kuid esines ka erisusi. Ka muutus restorani
L’Ermitage teenindusmeeskond korrektsusemaks ja tédpsemaks oma t6ds. Kui 60%
personalist paranevad pérast teenindusprotsessi standardiseerimist, on tegemist positiivse
arenguga. Paranesid ka teenindajate tehnilised teadmised ja oskused. 80% teenindajatest
muutus suhtlus kliendiga viisakamaks ja professionaalsemaks, nende kditumine oli vihem

kaootiline. Korduva vaatluse tulemusi analiilisides ja vorreldes neid esimese vaatlusega
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selgus, et personal pakkus rohkem iihtlasemat teeninduskvaliteeti. Oli ndha, et loodud
siisteem toimib. Kahjuks ei saanud koik teenindajad rakendatud dokumentidest {ihtmoodi
aru, olenemata toimunud koolitusest. Ideaalis oleks restorani teeninduspersonal pidanud

tootama veel siisteemsemalt, kuid saadud tulemustega jadb autor rahule.

Diplomit6é eesmirk oli ettevdtte Hotel L'Ermitage OU restorani L’Ermitage
teeninduskvaliteedi parandamine teenindusprotsesside standardiseerimise kaudu, tagades
sellega iihtlane ja korrektne teeninduskvaliteet. Autor leiab, et ta ei ole seatud eesmaérke tiiel
maiiral saavutanud, kuna teenindusprotsessis esinevad jitkuvalt ebakorrektsed detailid. Kiill

aga paranes teeninduskvaliteedi iildpilt ning t66 autor néitas ettevottele arenemissuuna.

Loputod koostamine andis autorile selgema pildi teeninduprotsessist ja selle
organiseerimisest. Teenindusprotsessis méangivad vdga suurt rolli juhendid ja reglemendid,
millele tugineb teeninduspersonal ning mis on kohustuslik todvahend igas
teenindusettevottes. Organisatsiooni edukus sOltub suuresti todtajast. Ettevote peab
védrtustama ning toetama enda to6tajat, pakkudes talle voimalusi arenemiseks ja voimalusel

toetama vajalike juurde hankimist t66 jaoks.
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SUMMARY

The service sector can be considered as one of the most popular fields of employment in the
world. It includes many different service enterprises that vary in specifics. More and more
is the customer interested in the quality and the stability of the service provided. It is
important for the customer to have their expectations exceeded and be noticed by the
company through the high quality of service. Customers’ ability to constructively rate the
quality of service is increasing. Therefore, every customer has to be offered an appropriate
service with a consistent quality that guarantees the customer’s loyalty towards the company
providing the service. The employer has to ensure that their main resource, the employee,
would be up to date with everything and would carry out the company’s goals. The employer,
who is well informed, trained, and motivated is conscientious at work and will take the full
responsibility for the smoothness of the service. The employer provides the necessary
documentation for the employee to use in their day to day work and through it provide a
quality service. It is important for the employee to know the concept of the service process,
standards and rules that are valid within the company. Given documentation is the basis of
the work in a restaurant, without it the service level can become chaotic. A loyal and satisfied
employee means a loyal and satisfied customer. To the customer, the service personnel are

the front of the company.

Hereby, the author of the thesis wishes to standardize the work of a restaurant’s service
department, even the level of the service quality and make it systematic and precise. The
author puts together a specific concept of service and thus creates a thorough standard of
service for the employees. After that, the author carries out an introductory course where the
concept and principles of the standard are explained, and then puts the documentation into
practice. To achieve the goal of the service concept, the author carried out an observation in

the restaurant L’Ermitage, where the service provided by the restaurant staff was examined.

The author of the thesis has set the following goals: to give an overview of the service and
its quality; research the principle of the concept of service and the standard of service; to
find out the problematic aspects and causes of the service quality; to create a concept of
service and a standard of service for the employees of the Hotel L’Ermitage OU restaurant

department; to carry out an introductory course based on the documentation created.
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The thesis has been divided into two chapters. The first chapter is the theoretical part
containing an overview of the value of the service process, the nature and quality of the
service; the communication between the customer and the employee as well as the analysis
of the concept of service and standard of service explaining the principle and functions of

the two documents.

In the empirical part of the thesis, the author introduces the company examined and gives an
overview of the goals and values it holds. Then the author focuses on the observation of the
service quality in the restaurant of Hotel L’Ermitage OU. The author examines the
problematic and incorrect elements of the service. In the next stage the outcomes of the
observation are analysed. Based on the outcome, the author develops the concept of service

and the standard of service and implements it in the daily work of the employees.

In the first observation, it is deducted that the restaurant L’Ermitage offers an unstable
service standard and the service has problems due to the technical and functional quality.

There is no concept or standard of service that the employees can rely on.

In the next stage of the empiric part of the thesis, the author develops a concept of service
for the restaurant L’Ermitage that speaks of the specifics of products and services offered.
Then the standard of service was developed so that the employees could rely on it in their
daily work. The standard of service does not only include guides, but also systems that
answer many work related questions that the employee is obliged to follow. In the last part
of given step, the author applied the documentation and the systems it contains to the daily
work of the employees, preceded by an introductory course where the problems in the

restaurant department of Hotel L’Ermitage OU were acknowledged.

In the last step, the author carried out a repeated observation to control the quality of the
service that had the same principles and conditions as the first one. The second observation
was held 5 months after the implementation of the new concept of service and standard of
service. The second observation resulted in the positive outcome of the service quality. The
serving staff of the restaurant L’Ermitage were more correct and precise in their work. Also
the technical knowledge and skills of the employees was improved. While analysing the
outcome of the second observation and comparing them to the results of the first observation,
it turned out that the level of the service quality was more even. The new system worked.

Despite the introductory course, unfortunately not all employees understood the documents
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implemented the same. ldeally, the service personnel should have worked even more

effectively and systematically. But in conclusion, the author is happy with the results.

The goal of the thesis was to systemise the service processes of the restaurant of Hotel
L’Ermitage OU and to ensure an even and appropriate level of service with it. The author
finds that the goals were not fully achieved since there are still incorrect details in the process
of service, but overall the quality of the service was improved and the author directed the

company towards improvement.
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LISAD

Lisa 1. Restorani L’Ermitage teenindaja ametijuhend

Hotell L’Ermitage OU

AMETIKOHA NIMETUS: KELNER/ ETTEKANDJA

ALLUKSUS: Toitlustusteenistus

AMETIKOHA EESMARK: Tagada korge teeninduskultuur, saavutamaks

kliendi maksimaalne rahulolu hotelli restoranides,

lobby baaris ja konverentsikeskuses.

Kelneri/ ettekandja tooiilesanded:

Uldised néuded:

1.

N o g &

©o

10.

Kliendi rahulolu kindlustamine ldbi korge teeninduskultuuri vastavalt hotell
L’Ermitage kvaliteedistandarditele.

Riietub t6dandja poolt viljastatud tooriietesse ja sanitaarndoudmistesse vastavalt
ettendhtud standardile.

Kannab nimesilti, juukseid kinniselt, jalas sukki vdi piikse ning hiigieeninduetele
vastavaid jalatseid.

Korrektne véilimus ja kéditumine ning vormiriietuse kandmine.

Jalgima hiigieeni ndudeid ja digeaegselt 1dbima tervisekontrolli.

Ei jata tookohta valveta.

Tuleb toole ja lahkub toolt vastavalt toograafikule. Toograafikus ettendhtud
kellaajaks peab tootaja olema ametipostil, valmis t66d alustama.

Toole tulles tutvub antud paeva tellimustega ja infokaustas oleva infoga

Ei ldhe suitsetama ega so0ma teiste ettekandjate/kelneritega koos nii, et Lobby
baari/restorani kedagi ei jéa.

Teatab mahakandmisele kuuluvatest ja riknenud asjadest koheselt otsesele

ulemusele.
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11.

12.
13.

14.

Jélgib toovahendite puhtust, saali korrasolekut, lobby baari korrasolekut,
soola/pipratopside puhtust, laudlinade puhtust. Vaatab iile olemasoleva kauba ning
paneb kirja puuduoleva ja annab info otsesele iilemusele.

Asendab vajadusel teisi kelnereid/ettekandjaid.

Tédidab otsese iilemuse iihekordseid ja otseste todiilesannetega mitte seonduvaid
tookorraldusi, juhul kui see ei kahjusta tema tervist ning ei ndua
erikvalifikatsiooni.

On teadlik hotelli restoranide ja konverentsi kontseptsioonidega ja on kohustuslik

neid jargima.

Tooilesanded:

10.
11.

12.

Garanteerida raha liikumine vastavalt kehtestatud korrale.

Kaubanduspinna (restorani saal, lobby baar, koridorid) korrasolek ja vastavus
sanitaarnduetele.

Mo6bli ja inventari korrasolek ja vastavus sanitaarnduetele.

Padevus ja kompetentsus meniili ja veinikaardi tundmise osas, enda pidev
tdiendamine.

Meniitide ja veinikaartide olemasolu saalis, nende korrektne vilimus, toitude ja
jookide olemasolu vastavalt kehtivale meniiiile/veinikaardile ja hinnakirjale, vastasel
juhul teavitada sellest otsest iilemust.

Jalgida baaris miiiidavate jookide varude olemasolu ja nende pidevat digeaegset
tdiendamist ning teenindusjuhi informeerimist tellimuse vajalikkusest.

Saabuva kauba vastuvidtmine, selle ladustamine ja selle eest vastutamine.

Kauba saatedokumentide alleshoidmine ja nende esitamine teenindusjuhile.
Tagastatava taara sdilitamine ja tagastamine vastavalt kehtestatud korrale.
Kiilastajate teenindamine vastavalt nduetele, kaubanduseeskirjade tditmine.
Vastavalt kehtestatud korrale klientidele triikitud arvete esitamine tasumiseks voi
arvega(garantiikirja olemasolul) ning toaarvele maksmisel allkirjastamiseks.
Kdikide soodustuste puhul (sooduskaardid, vip ja kuldkliendid, omatdotaja
soodustused) ning toa arvele pannes votab kliendilt perekonnanime ja allkirja.
Sooduskaardi puhul kirjutab juurde, millise kaardiga on tegemist.

Vastutus klientidele esitatud arve digsuse eest.
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13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

217.
28.

29.

30.

Kliendi kaebustele otsekohene reageerimine, abindude kasutuselevdtt puuduste
koheseks likvideerimiseks, vajadusel otsese lilemuse poole podrdumine lahenduste
leidmiseks.

Tagasiside ja kliendi kaebuste edastamine otsesele iilemusele.

Abindude kasutuselevott avariide ja ohuolukordade kiireks likvideerimiseks.
Eritiritustel osalemine, vajadusel ka véljaspool restorani.

Vastutus inventari korrasoleku ja sdilimise eest.

Vastutab ladude korrashoiu eest.

Vastutab restorani inventari (linad, sdogiriistad, meniiiid jne.) korrashoiu ja lauakatte
korrektse viljandgemise eest.

Teatab koheselt otsesele juhile t60d takistavatest teguritest, inventari mitte
korrektsest véljandgemisest.

Peab tagama tellimuste vastuvotmise kuni kella 23-ni(vélja arvatud erandjuhud).
Hommikusoogilaudade katmist ei alusta mingil juhul enne 22:30. Ka siis alustada
tagumisest saalist.

Kohustatud tegelema kliendiga koheselt viimase ilmumisel klienditeenindustsooni.
Sobralik, naeratav ja julge klienditeenindus.

Teenindaja tookohaks on ka lobby baar. Juhul kui restoranis on véhe laudu, asub
teenindaja lobby baaris. Pdeva jooksul jdlgib laudade puhtust, pakub igale kliendile
juua.

Toitude tuppa serveerimine.

Serveerib konverentside kohvipausid vastavalt kohvipausitellimusele.

Tellimused sisestatakse digest kassast. Lobby/Katze baari tellimused lobby kassa alt
ning restorani tellimused restorani alt.

Osaleb restorani ndude, tekstiili, jookide inventuuridel.

Hotel L'Ermitage OU t66d organiseerivate eeskirjade, juhendite, kiskkirjade ja
korralduste tditmine.

Oigus nduda kddgist ebadigelt viljastatud roogade iimbervahetamist, laos voi teistelt
hankijatelt ebadigelt viljastatud kauba voi ebakvaliteetse kauba véljavahetamist.

Oigus teha ettepanekuid klientide paremaks teenindamiseks.
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Lisa 2. Vaatlusplaan

VAATLUSPLAAN

Tootaja tunnus: .........oeeeee.n
SUQUE e

Vanus: ..................

Rahvus: ...t

Toostaaz: ..oovveeeeeeeaa...

Vaatlusaeg: ................oeeee.

Vaatluskoht: .......................

1. Teenindaja vilimus ja hiigieen
1.1 Riietus

a) Riietub tédandja poolt viljastatud tooriietesse ja tdidab ettendhtud standardile vastavaid

sanitaarnoudeid

b) Kannab t60ajal osaliselt omi riideid, mis ei vasta sanitaarndudmistele
c) Kdib to60ajal tdielikult enda riietes, mis ei vasta sanitaarndudmistele
Lisakommentaarid:

1.2 Vilimus

a) Kannab nimesilti, juukseid kinniselt, tagasihoidlik make-up ja parfiiiimikogus,

hiigieeninduetele ja riietusstandardile vastav
b) Osaliselt vastav vdlimuse standardile

¢) Vilimus ei vasta ettevottes kehtestatud standardile
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Lisakommentaarid:

1.3 Jilgib iildiseid hiigieenindudeid ja sanitaarndudeid.
a) Jalgib

b) Jalgib osaliselt

c) Ei jélgi

Lisakommentaarid:

2. Teenindaja tipsus ja korrektsus

2.1 Tuleb tdole vastavalt toograafikule. Too6graafikus ettendhtud kellaajaks peab toGtaja

olema ametipostil, valmis t66d alustama.

a) Tuleb ja lahkub vastavalt graafikule ning on valmis t66d alustama digel kellajal
b) Tuleb todle vastavalt graafikule, kuid pole valmis koheselt t66d alustama

¢) Hilineb ning ei tule todle vastavalt toograafikule

Lisakommentaarid:

2.2 Fi jita tookohta valveta.

a) Eijita

b) Jatab vahepeal

c¢) Jatab kogu aeg
Lisakommentaarid:

2.3 Teatab mahakandmisele kuuluvatest ja riknenud kaubast koheselt otsesele iilemusele.

a) Teatab esimesel voimalusel
b) Teatab jirgmisel todvahetusel
c) Ei teavita iildse

Lisakommentaarid:
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2.4 Jilgib to6vahendite puhtust, saali korrasolekut, lobby-baari korrasolekut, inventari ja

ndude puhtuse, samuti kontrollib lauakatte elementide puhtust. Vaatab iile olemasoleva

kauba ning paneb kirja puuduoleva ja annab info otsesele iilemusele

a) Téielikult hoiab kontrolli all toédpindade ja toovahendite puhtust ning kauba olemasolu
b) Osaliselt hoiab kontrolli all td6pindade ja toovahendite puhtust ja kauba olemasolu

c) Ei vastuta ega kontrolli toopindade ja tdovahendite puhtuse eest, ei kontrolli kaupa
Lisakommentaarid:

2.5 Asendab vajadusel teisi ettekandjaid/kelnereid.

a) Asendab hea meelega

b) Asendab negatiivsete emotsioonidega
c) Ei asenda

Lisakommentaarid:

2.6 Téidab otsese lilemuse tookorraldusi ja todulesannetega mitte seonduvaid todkorraldusi,

juhul kui see ei kahjusta tema tervist ning ei noua erikvalifikatsiooni.

a) Viga vastutulelik ning koheselt tdidab otseste todiilesannetega mitte seonduvaid ja

seonduvaid korraldusi

b) Tédidab iihekordseid iilemuse téokorraldusi, aga ei ole sellega rahul ning on meelestatud

negatiivselt
¢) Ei tdida iihekordseid korraldusi
Lisakommentaarid:

2.7 Teenindaja on tutvunud restoran L’Ermitage kontseptsiooniga ning oskab seletada antud

dokumendi pohimdtteid

a) On teadlik restorani kontseptsioonist ning oskab lahti seletada kontseptsiooni pohimétteid
b) On tutvunud, aga ei oska vilja tuua kontseptsiooni eripira
¢) Ei ole tutvunud

Lisakommentaarid:

69



2.8 Hotel L’Ermitage OU t66d organiseerivate eeskirjade, juhendite, kiskkirjade ia

korralduste tiitmine.

a) On tutvunud ja tédielikult tdidab eeskirjades, juhendites ja kiskkirjades olevaid korraldusi
b) On tutvunud ja osaliselt tdidab eeskirjade, juhendites ja késkkirjades olevaid korraldusi
¢) Ei ole tutvunud ega tdida nimetatud dokumentide korraldusi

Lisakommentaarid:

3. Teenindaja pAdevustase

3.1 Kliendi rahulolu kindlustamine korge teeninduskultuuri kaudu vastavalt hotell

L’Ermitage kvaliteedistandarditele.

a) Teenindab tdielikult vastavalt kehtestatud kvaliteetstandardile

b) Teenindab kasutades osaliselt iildistes standardites olevaid teenindusreegleid
c¢) Teeninduskvaliteet ei vasta ettevottes kehtestatud kvaliteedistandardile
Lisakommentaarid:

3.2 Toidumeniiii tundmine: tooraine ja valmistamise viisid; ooteaja pikkus:; maksumus;

teadmised toiduainete asendamistest (lisandid; taimetoidud ja gluteenivabad toidud).

a) Tunneb meniiiid ja seal olevaid komponente vdga histi ning oskab ridkida selle

pOhimdtetest ning soovitada toite vastavalt klientide vajadustele

b) Tunneb meniiii iildiseid pohimdtteid ja oskab teha mdningaid soovitusi
¢) Ei tunne meniiiid ega muid sellega seotud aspekte
Lisakommentaarid:

3.3 Kompententsus joodi -ja veinikaardi tundmise osas.

a) Tunneb véga histi joogi- ja veinikaarti ning oskab soovitada meelepérast jooki kindla

toidu korvale
b) Tunneb joogi-ja veinikaarti ning iildiselt oskab soovitada toidu kdrvale kindla joogi

¢) Ei tunne joogi-ja veinikaarti ega ei oska soovitada jooke toidu korvale
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Lisakommentaarid:

3.4 Teenindaja kéitumine, kone ja kehakeel

a) Teenindaja on naeratav, energiline ja sobraliku ilmega, kone on selge ja kiitumine

diskreetne ja viisakas

b) Teenindaja on naeratav, selge hédlega ja viisaka kditumisega
¢) Teenindaja on tuim, kditub ebaviisakalt ja ebaprofessionaalselt
Lisakommentaarid:

3.5 Teenindaja on usaldatav ja sObralik isiksus, kes suudab alati kliendiga vestlust pidada

a) Klientidega vesteldes oskab digesti kidituda ja kaasata vestlusse

b) Kiilalisega vesteldes oskab leida vastuseid tema kiisimustele, kuid ei saa temaga vestlust

pidada
c¢) Vildib pikaajalist vestlust restorani kiilalistega

Lisakommentaarid:

4. Teenindaja kohanemisvoime ja soov lahendada klientide probleeme

4.1 Teenindaja kohanemisvdime ja pingetaluvus

a) Teenindaja kohaneb tookeskkonnaga véga kiiresti ning pingetaluvus on suurepérasel

tasemel
b) Teenindaja kohaneb keskmise tempoga ning pingetaluvus on normaalne

¢) Teenindaja teeb seda viga aeglaselt voi ei suuda iildse kohaneda to6keskkonnaga, ei talu

tooalaseid pingeid
Lisakommentaarid:

4.2 Tagasiside ja kliendikaebuste edastamine otsesele iilemusele.

a) Reageerib koheselt ja edastab esimesel voimalusel kliendi tagasiside voi kaebuse
b) Reageerib aeglaselt ja edastab kliendi tagasiside jargmisel korral

c) Ei reageeri ega edasta kliendi tagasisidet voi kaebust enda tilemusele
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Lisakommentaarid:

4.3 Teenindaja kéaitub konfliktsituatsioonides viisakalt, ei drritu ega ei vaidle kliendiga ning

proovib lahendada tekkinud probleeme professionaalselt

a) Lahendab probleemi professionaalselt ning kditub vastavalt juhenditele

b) Ei julge kliendiga radkida probleemses situatsiooni ning loobub kliendiga radkimast
¢) Hakkab kliendiga vaidlema ning avaldab enda seisukohti

Lisakommentaarid:

4.4 Infovahetus meeskonnasiseselt. Niiteks teatakse koheselt otsest juhti t66d takistavatest

teguritest ning jagatakse infot kolleegidega

a) Reageerib koheselt ja edastab esimesel vGimalusel info
b) Reageerib aeglaselt ja edastab info jargmisel korral
c) Ei reageeri ega edasta iilemusele infot t66d takistavate tegurite kohta

Lisakommentaarid:
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Lisa 3. Restoran L’Ermitage teeninduskontseptsioon

O
L ERMITAGE

HOTEL

L E X X J

RESTORAN L’ERMITAGE
TEENINDUSKONTSEPTSIOON

MEIE VISIOON:

L’Ermitage — hotell, mille stiilsus, kaasaegsus ja unikaalsus
iiletab iga kiilalise ootuse personaalse tihelepanu kaudu
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SISSEJUHATUS

Klientide teenindamine tdhendab igale inimesele dige toote vdi teenuse pakkumist, tagades
tema ro0m ja rahulolu. Et ettevdte saaks kiilalistele pakkuda kvaliteetset toodet ja teenust,
peab organisatsioonil olema valitud kindel suund, piistitatud reaalsed eesmaérgid ja paika
pandud viirtushinnangud. Restoran L’Ermitage tahab pakkuda igale kliendile
korgetasemelist teenindust ja tagada pakutavate toodete kdrge kvaliteet. Restorani pohiline
eesmérk on saavutada maksimaalselt palju piisikliente. Selle eesmirgi saavutamiseks vajab
restoran héid teenindusspetsialiste, kes pakuvad personaalse tihelepanu ja professionaalsete

toovotete kaudu kiilalistele kdrget teeninduskvaliteeti.

Toitlustusasutuse iliks tdhtsamaid dokumente on kontseptuaalne mudel, mis seletab asutuse
olemust, radgib ettevotte vadrtustest ning annab konkreetse iilevaate toitlustusasutusest, selle
suunast, pakutavatest toodetest ja teenustest ning loomulikult kliendist, kellele see koht on
suunatud. Antud dokument ridgib restoran L’Ermitage-st ning selle eesmérk on anda
restorani tootajatele pohjalik lilevaade toitlustusasutusest ja tagada iihtse to6tajate mdtteviisi,
slisteemi ja selge tookeskkond. Kontseptsioon sisaldab restorani iildinfot ning tutvustab selle

kitsaskohti.
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1. RESTORANI L’ERMITAGE ULDINFO

MIDA?

Restoran L’Ermitage pakub oma Kkliendile peale kvaliteetsete toodete ka kvaliteetset
teenindust. Restoran L’Ermitage meeskond rahuldab professionaalselt igapaevaselt kliendi
vajadusi ja iiletab tema ootusi, pakkudes korget teeninduskvaliteeti. Rahulolev klient on

onnelik klient.

Restoran L’Ermitage on a ‘la carte restoran, mis on sobilik nii 1duna kui ka dohtusoogiks,
stinnipdevade, firmapidude jm koosviibimiste korraldamiseks. Restoran mahutab korraga
maksimaalselt 44 inimest ning on moeldud nii majutuvale, kui mittemajutuvale kliendile.
Restoran L’Ermitage on Tallinna kiiresti arenevas restoranimaailmas iiks vidheseid
Klassikalisi fine-dining restorane, mille meniiiist leiab Euroopa koogi klassikud. Meniiiis
leidub kohalikke kalaroogi, huvitavas valikus eelroogi ja suppe ning isudratavaid pearoogi

ja magustoite.

Restoran on avatud iga pdev kell 12:00-23:00. Restorani k6ok tootab kuni kella 22:30,
hiljem toidutellimusi vastu ei voeta. Restorani meniiti koosneb a’la carte roogadest ning
sommeljee poolt koostatud veinikaardist. Iga roa juures leiab sommeljee poolt koostatud
veinisoovitusi. Nii on teenindaja ja kliendi elu palju lihtsam ning teenindaja tilesanne on
koostatud soovituste meelde jatmine. Lisaks on olemas vdga mahukas joogikaart ja
klassikaliste kokteilide kaart, kust iga inimene saab endale valida meelepérase joogi. Veini-
ja joogikaart on koostatud pohimdttega, et kliendil oleks laiem valikuvdimalus ja rohkem
huvipakkuvaid tooteid. Joogimeniiiist leiab Eesti veini, kohalikku elavat dlu, Vana ja Uue

Maailma veine ning klassikalisi Euroopa jooke.

Restoranis on meeldiv dhkkond. Valgustus on summutatud, taustal méngib jazz-muusika
ning restoran on alati valmis kliendi vastu votmiseks. Ohtusel ajal pdlevad laudadel kiiiinlad,

mis muudavad Shkkonna meeldivamaks ning romantilisemaks.

Hotelli kodulehel voib leida restorani kohta infot, seal on olemas meniiii, kogu veinikaart,
eripakkumised, drilduna, grupimeniiiid, buffee ning info toidu kaasa tellimise vdimalusest.
Koduleht on suunatud koigile, kuid fookusriihm on individuaal- ja mittemajutuv klient.

Kodulehelt saavad nad kogu vajaliku teabe ja vastused koikidele kiisimustele.

Kontseptsiooni elluviimise ja piisimise eest vastutab konverentsi-ja teenindusjuht.
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KUIDAS?

Teenindus restoranis on rituaal, mis on juba vélja kujunenud ning mida teadlik klient oskab
hinnata. Viljakujunenud reegleid jirgitakse restoraniteeninduses seepédrast, et teenindada
klienti voimalikult kiiresti ja ohutult ning et teda vihem héirida. On erinevaid koolkondi,
seetottu on ka nendes reeglites moningaid lahknevusi, kuid L Ermitage to6taja peab eeclkdige

lahtuma kliendi mugavusest ja teenindamise ladususest.

Klienditeeninduses ldhtub L’Ermitage printsiibist — koikidele klientidele pakutav toit ja
teenindus on alati tihtmoodi hea. Selle dnnestumiseks peab iga teenindaja jdrgima samu
teenindusreegleid ja standardeid, mis on ettevottes kehtestatud. On véga téhtis, et
teenindajatel oleks iihtlane arusaam teenindusprotsessist ja pakutavatest toodetest, sest just
see tagab piisiva teeninduskvaliteedi. Kuna restoranit66 eduvdti on siisteemsus ja iihtsus, siis
vajab ka L’Ermitage kindlaid, konkreetseid ja toGtavaid siisteeme ning selleks, et need
stisteemid piisiksid, on vaja padevaid inimesi ehk tootajaid, kes neid arendavad ja jargivad.

Restorani L’Ermitage teenindaja isikuomadused peavad olema jargmised:

e Siisteemsus — ettevottes kehtivate reeglite ja standardite jargimine ja nendega
arvestamine

e Lojaalsus — ettevotte maine hoidmine

e Meeskonnat66 — meeskonna liikmetega arvestamine ja toetamine

e Kohanemisvdime — igapdevane Ope ja pidev areng

Ettevottes kehtestatud teenindusstandard ja ametijuhend peavad olema igale to6tajale selged
ja arusaadavad, sest nende dokumentide abil teostab teenindaja oma t60d. Teenindus
restoranis peab olema standarditele vastav (teenindusetikett), viisakas, diskreetne ja tépne.
L’Ermitage todtaja peab tundma meniiiid ja joogikaarti, peab suutma selgitada roogade
koostisosi ja oskama soovitada toitude juurde veine jm jooke. ToOdtaja teadmiste
kontrollimiseks korraldab teenindusjuht meniilicksami. Meniiiiecksam tehakse uutele
tootajatele parast kaht esimest toonddalat ning vanadele todtajatele iga poole aasta tagant.

Eksam sisaldab endas kiisimusi roogade ja jookide ning nende komponentide kohta.

Restorani kliente meelitatakse kohale professionaalsusega ja personaalse lihenemisega

teeninduses. Kiilastajat ootab ees restoranipoolne iillatus (amuse bouche), kohalik aperitiiv
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ja digestiiv, teenindus on korgetasemeline, kiilastaja ja teenindaja vahel alati leiab aset
meeldiv vestlus. Kliendi ja teenindaja omavaheline kommunikatsioon on viga tihtis ning
teenindaja hoiab alati kontakti teenindatavaga. Liihiajalised vestlused kliendi ja teenindaja
vahel aitavad kiilalisele paremini orienteeruda restoranis, mis omakorda tagab temas

rahulolutunde.

Suurt tdhtsust omab teenindaja lojaalsus hotelli suhtes. Restoraniteenindaja kaitseb alati
ettevotte huve ja saladusi ning suhtub t66sse kohusetundlikult. L’Ermitage vaartustab enda
tootajaid ning usub, et iga meeskonnaliige on ettevotte kodige védrtuslikum ressurss.
Meeskonnasisene kliima on tdoétajate jaoks vdga tdhtis ning modjutab samuti teenindaja
tookvaliteeti. Ettevotte eesmérk on alati tagada positiivne keskkond ja sujuv omavaheline
koostdo iga meeskonnaliikme vahel. Meeskonnasisene infovahetus peab olema samuti heal
tasemel - uute reeglite elluviimisel ning muudatuste toimumisel peab td6tav personal
koheselt nendest teada saama (vastutab teenindusjuht). Igapdevane majasisene
turundustegevus on suunatud majas peatuvatele klientidele: toapakkumised, eripakkumised
jookidele, info toimuvate irituste kohta (vastutavad miitigi-ja turunduse koordinaator ja
teenindusjuht). Teenindaja on kohustatud teadma koikidest kehtivatest pakkumistest,

jooksvatest liritustest ja muust restoraniga seonduvast (vastutab teenindusjuht).

Teeninduspersonal peab vastama ettevotte ndutele ning kéituma vastavalt majareeglitele ja

sisekorraeeskirjadele, tagama korda majas ja pakkuma kvaliteetset teenindust.

KELLELE?

Restoran L’Ermitage on suunatud nii hotellis majutuvatele kui ka mittemajutuvatele
klientidele. Majutuva kliendi all mdeldakse inimest, kes kasutab hotelli pohiteenust ning
mittemajutav kiilaline, kes tuleb viljaspoolt hotelli, nende sekka kuulub kohalik elanik. Ehk
oodatud on koik inimesed, kes tahavad kogeda klassikalist fine-dining toite ja personaalset

korgetasemelist teenindust. Kliendi soovitatav vanus algab 12. eluaastast.
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2. TEENINDUSPROTSESSI TEOSTAMINE

ETTEVALMISTUS:

Ettevalmistuse protsess restoranitods on iiks tidhtsamaid etappe, millest sdltub ees ootava
pdeva sujuvus ja edukus. Umbes 60% teenindustoost holmavad ettevalmistused.
Ettevalmistustoid paevaseks ja ohtuseks tooks tuleb teha vastavalt teenindusstandardis ja
ametijuhendis olevatele punktidele. Ettevalmistused peavad olema tehtud korrektselt ja
Oigeaegselt. Pdevaseks ehk louna ajaks kell 12:00 peab olema kdik valmis ning dhtuseks
kiilaliste vastuvotmiseks ja teenindamiseks vajalikud tegevused peavad olema tehtud kella
17:00-ks. Pdeva jooksul ja vahetuse 16petamisel teenindusmeeskond peab tagama puhtuse ja
korrektsuse nii kliendi- kui personalitsoonides. Ehk koik to6pinnad peavad olema puhtad

ning klienditeenindaja kditumine peab olema teenindusstandardile vastav.

Restoranis koristatakse iga paev enne avamist (teostab tildkoristaja), umbes kell 11:00. Seda
peab kontrollima antud péaeva vahetusevanem, kes vastutab saali korrasoleku eest. K&ik saali
lauad peavad olema paigutatud korrektselt liinide jargi (kokku 4 liini). Vajadusel muudab
teenindaja saali paigutust (ettetellimuste jargi). Enne restorani avanemist peab teenindaja
kontrollima tile k&ik lauad (laudlinad peavad olema sirged ja puhtad, lillevaasides vesi, lilled
peavad ilusti vilja ndgema, soola- ja pipratoosid tdis olema). Pérast seda toimub laudade
katmine vastavalt standardile. Restoranis on taiskate alates 12:00 kuni kella 23:00. Juhul,
kui saalis leidub koristamata t66pinda, korralagedust vm t66d takistavaid tegureid, peab

vahetusevanem vai to0l olev teenindaja koheselt teavitama teenindusjuhti.

Restoranitootajad, teenindusjuht ja koogi vahetusevanem teevad igapéaevaselt 15-minutilise
koosoleku algusega kell 11:40. Koosolekul ridgitakse eelmise pdeva tagasisidest, ees ootava
pdeva broneeringutest, muudest jooksvatest kiisimustest ja todjaotusest, samuti rasigitakse
probleemsetest kohtadest. Koogipoolset esindajat on vaja selleks, et selgitada vilja varskeim
tooraine, nimetab tooted, mida tuleb esmajarjekorras miitia ning mida antud pieval pakkuda
ei suudeta. Nédalavahetusel, kui teenindusjuhti kohal ei ole, viib koosoleku ldbi

vahetusevanem.

KLIENDI SAABUMINE

Restoraniteenindaja peab alati olema ndhtav ja valmis kliente teenindama. Klientide

puudumisel on teenindaja tookohaks lobby-baar, kus on ndha koiki saabuvaid ja lahkuvaid
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kliente. Kliendi saabudes tervitab teenindaja teda selge hdilega. Juhul, kui teenindaja on
hoivatud teiste klientidega, antakse kliendile silmade, naeratuse ning peanoogutusega
marku, et teda on margatud. Kui teenindajat ei ole hetkel saadaval, siis tervitab kliente
vastuvotuteenindaja ja saades infot, et kliendid tulevad s66ma, suunab nad garderoobi ja
annab teada, et kohe tuleb ka teenindaja. Juhul, kui tegemist on tiheda todperioodiga, kiisib
teenindaja kliendi kéest broneeringu olemasolu kohta. Juhul, kui broneering oli tehtud,
tdpsustab ta iile kliendi nime ja inimeste arvu, kontrollib ning juhatab nad lauda. Juhul, kui
broneeringut ei ole tehtud, siis selgitab teenindaja kliendile restoranis L’Ermitage toimuvat
(selle alla kiivad tiritused) ning laseb kliendil otsustada, kas ta soovib dhtustada restoranis
vOi mitte. Juhul, kui restoran on tdis ning vabu laudu ei ole pakkuda, pakub teenindaja
kliendile vdimalust oodata lobby-baaris ning tellida kergeid jooke niikaua, kuni laud
vabaneb. Enne lauda juhatamist palub teenindaja panna kliendi {ileriided garderoobi ning
seejarel juhatab kliendi saali. Voimalusel laseb wvalida kliendile meelepirase koha.
Teenindaja tdstab tooli lauast eemale ning pakub kliendile istet. Seejérel jatkab teenindust

personaalsusest ldhtudes.

RESTOTAN L’ERMITAGE TEENINDUSE POHIMOTTED

Nagu juba mainitud, on L’Ermitage klassikaline fine-dining restoran, kus teeninduskaik peab

toimima vastavalt konkreetselt kehtestatud ettevotte teenindusstandardile.

Restorani L’Ermitage eesmérk on pakkuda iihtlaselt kdrget teenindustaset, et klient jadks
rahule ning tema ootused restorani suhtes oleksid iiletatud. Iga teenindaja peab suutma
teenindusstandartidele vastavat kvaliteeti tagada. Alustades teeninduskdiku, peab
klienditeenindaja ennast nimepidi tutvustama ja rddkima lithidalt toidu-ja joogimeniiii
pShimdtetest, soovitades enneldunasel koosolekul kokkulepituid tooteid ja restoranis
kehtivaid pakkumisi. L’Ermitage teenindaja soovitab alati jooke toidu korvale, temalt
oodatakse eelnevalt juhtkonnaga kokkulepitud toodete aktiivset miiliki, sest see on
ettevottele kasulik. Antud kontseptsioonist 1dhtudes, on teenindaja kohustatud soovitama
seltskonnale alates kahest inimesest pudeli veini toidu kdrvale ning suure pudeli vett. Sellega
lihtsustab teenindaja oma t6dd, sest tal tekivad konkreetsed fookustooted, mida tuleb

aktiivselt kliendile pakkuda.

Toitu ja jooke serveeritakse vastavalt kehtestatud standardile. Antud kontseptsioon néeb, et
tellimused peavad teenindajate poolt olema véga selged. Serveerimise ajal ei tohi iile kiisida,

kes mida tellis. Teenindaja peab need punktid kirja panema ja meelde jdtma. Parast iga
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toidukiiku tuleb kiilalise kiest kiisida tagasisidet toidu ja jookide kohta. Kiisides, ,,kuidas
maitses?, ei saa teenindaja mingit konkreetset infot. Seega peab iga teenindaja mdtlema
enda jaoks vilja kiisimused, mis paneks nad inimestega rohkem suhtlema ja annaks asjalikku
tagasisidet. Nendeks kiisimusteks voivad olla: ,,mida te arvate antud toidust?*, ,,mis meeldis
selle roa juures teile kdige rohkem?. Kliendiga tuleb luua kontakt ning pidevalt ennast
meelde tuletada. See on personaalne lahenemine ehk kliendiga meeldiva kontakti loomine
tdhelepanu kaudu. Teenindaja peab alati olema enda kiilalise jaoks olemas ja valmis tema
vajadusi rahuldama. Iga teenindusetapi puhul on viga téhtsal kohal lisamiiiik. L’Ermitage
teenindaja on viga avatud ja rodmsameelne ning alati valmis tegema lisaks nii joogi- kui ka
toidupakkumisi. Kui klient on pohiroa 16petanud ja ootab magustoitu, ldheb teenindaja
kliendilt kiisimata dessertveiniga Pdltsamaa Kuldne. See on konkreetne ndide, kuidas
teenindaja peab kdituma konkreetses olukorras, mis on seotud kindla tootega. T66ajal tuleb
sddraseid olukordi védga palju, kus teenindaja peab pakkuma konkreetset toodet, mingil
kindlal viisil ning ta peab olema selleks valmis ja piisavalt julge. Hotel L’Ermitage OU
védrtustab vdga viimast isikuomadust ning loodab, et iga to6taja, kes tuleb tddle, leiab selle
endas tliles. Jargides kindlaid standardeid ja reegleid, olles ise positiivselt meelestatud, on

voimalik jouda positiivse tulemuseni.

KLIENDI LAHKUMINE ETTEVOTTEST JA TAGASISIDE KUSIMINE

Pérast viimase toidukdigu Iopetamist tuleb kliendilt kiisida tema lisasoovide kohta. Juhul,
kui tal on veel soove, tuleb need tdita. Arveldamist teostatakse vastavalt
teenindusstandardile. Parast arve tasumist tuleb tdnada klienti ja kindlasti kutsuda ta tagasi.
Ténades viljendame oma ténulikkust, austust ja lugupidamist kliendi vastu ning anname
mdista, et ta on meie juurde alati tagasi oodatud. Ei tohi unustada, et teenindusprotsess ei
10ppe arve maksmisega. Inimesed istuvad ka pérast arveldamist restoranis edasi, teenindaja
peab sellega arvestama ja olema kliendiga kontaktis. Kui rahalised tehingud on ldpetatud,
on tdhtsaim etapp tagasiside kiisimine. Tagasisidet kiisides tuleb teada saada vdimalikult
palju informatsiooni kliendi kiilastuse kohta. Tavaliselt hindab klient nelja pohilist aspekti:
toit, jook, teenindus, dhkkond. Pérast tagasiside saamist tuleb veel kord tdnada klienti selle
andmise eest. Ei tohi unustada, et negatiivne tagasiside on ka tagasiside, mida tuleb votta
véga tdsiselt. See annab vdimaluse teha vigade parandus, et jargmise kiilastuse ajal samu
vigu viltida. Teenindaja on kohustatud edasi andma kliendi tagasisidet teenindusjuhile, kes
vajadusel vastab kliendile, samuti vastutab tagasiside arhiveerimise, analiiiisi ja vOimalike

paranduste eest.
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Lisa 4. Restoran L’Ermitage teenindusstandard

LERMITAGE

HOTEL

L E X X J

RESTORAN L’ERMITAGE TEENINDAVA
PERSONALI TEENINDUSSTANDARD
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TERE TULEMAST PERRE

Lugupeetud uus meeskonnaliige!

Palju dnne, sul tekkis vdimalus panna ennast proovile iihes unikaalses Tallinna hotellis ning

osa votta Hotel L’Ermitage OU toitlustusosakonna arendamisest.
Hotell L’Ermitage on puhas ja turvaline hotell, kus on kiire ja sdbralik teenindus.
Meie ettevote védrtustab oma tootajates koige rohkem jargmist:

o Positiivselt meelestatust
e Meeskonnat6od

e Lojaalsust

e Vastutustunnet

e Omaalgatusvoimet

ME HINDAME KORGELT IGA TOOTAJA PANUST EESMARKIDENI JOUDMISEL.
PAKUME OMA TOOTAJALE TURVALIST JA STABIILSET TOOKESKKONDA,
VOIMALUST ARENEDA JA VASTAVALT LOJAALSUSE NING TOOPANUSE
KASVULE KA MOTIVATSIOONI.

Antud tekstimaterjali eesmirk on selgitada Hotel L’Ermitage OU toitlustusosakonna
teenindusstandardi aluseid ja teenindusviise, mida enda ettevottes aktsepteerime. See

dokument peab olema kergelt loetav ning sisaldab ainult fundamentaalseid teadmisi.

Kujutage, et inimene, kellel oli halb pédev, tuleb restorani s6dma ja see muudab ta pédeva
roomsamaks ja positiivsemaks. Tegelikult on see klienditeenindaja iilesanne, panna kiilaline
unustama tema igapdevased probleemid ja teha nii, et ta tunneks ennast teretulnuna. Seda
koike peab restoranitodtaja tegema professionaalselt ja erinevate suhtlemisviiside abil.
Klienditeenindaja peab suutma olla hea nditleja ja médngima erinevad rolle vastavalt

situatsioonidele.
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KES ME OLEME JA MIDA MEIE ETTEVOTE ENDAST KUJUTAB?

Hotell L’Ermitage tahab pakkuda keset Tallinna siidalinna saginat samasugust rahuoaasi
oma kiilalistele. Hotellis on kokku 122 numbrituba. Mugavate ja vaiksete tubade kujundus
lahtub ajatust pdhjamaisest elegantsist, millesse on segatud hetke kuumimaid sisustustrende.

Akendest avaneb suurepdrane vaade Hirvepargile ja Toompeale.

Tubade valikust leiavad endale sobiva ka erivajadustega inimesed; pered; allergikud, kelle
vajadusi arvestades on sisustatud terve korrus. Lisaks tubadele on hotellis restoranid
L'Ermitage (fine dining) ja Katze (casual dining), uus kaasaegne konverentsiruum ning

mullivanniga privaatsaun.

Hotel L Ermitage OU missioon on viga lihtne ja konkreetne. See on puhas ja turvaline
hotell, kus on kiire ja sobralik teenindus. Ettevotte pohilisteks véddrtusteks on viisakus,
lugupidamine ja koost6d. Lugupidav suhtumine kolleegidesse ja kiilalistesse, Sujuv,
professionaalne ja heatahtlik koost6d, mis toob alati positiivse tulemuse. Jargmine
pOhivéirtus on turvalisus. Tooandja ja to6taja omavahelised kokkulepped, digeaegsus ja

seaduspdrasus, selge ja arusaadav arvelduste siisteem nii to6tajatele kui ka klientidele.

L Ermitage visiooniks on hotell, mille stiilsus, kaasaaegsus ja unikaalsus iiletab iga kiilalise
ootuse personaalse tdhelepanu kaudu. Meie pdhiline eesmidrk on piisiklientide arvu
suurendamine. Tugeva emotsionaalse side saavutamine, et kiilaline oleks lojaalne, vihem
hinnatundlik ja konkurentide pakkumistele inertne. Me valisime endale kindla suuna ja
puistitasime endale konkreetsed eesmérgid ning katsume neid tdita, kasutades

professionaalseid votteid ja kvaliteetset teenindust.
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RESTORANITEENINDAJA OMADUSED

Antud peatiikis késitleme klienditeenindaja pohiomadusi ja atribuute, mida iga
klienditeenindaja peaks vOtma omaks ja esindama nii ennast, kui ka ettevotet

professionaalselt.

Personaalne hiigieen, tooriietus ja vialimus:

e Klienditeenindaja vdlimus peab olema korrektne ning hiigieeninduetele vastav.

e Klienditeenindajate kded peavad olema alati puhtad ja desinfitseeritud.

e Vormiriietuse komplekti kuulub: must pluus, mustad viigipiiksid ja pdll.

e Vormiriietuse juurde kuulub nimesilt. Kinnitatakse vasakule poole.

e Teenindajate tookingade védrv on must ning kontsakdrgus kuni 7 cm. Virvilised
detailid ning kaunistused ei ole lubatud. Teenindajale ei ole lisaks eelnevale lubatud
ka lahtise ninaga kingad ega mokassiinid.

e Jélgida tuleb vormiriietuse ja jalandude puhtust.

e Sukkpiiksid peavad olema ihuvarvi.

e Kaoaik {iihes allilksuses korraga t60l olevad teenindajad peavad kandma sarnast
vormiriietuse komplekti.

e Juuksed peavad olema puhtad ja korralikult sétitud kogu paeva viltel. Pikad juuksed
peavad olema kinnises soengus.

e [ubatud aksessuaarid on peavoru, juuksepandlad ja klambrid, mis on kooskolas
riietuse vérviga ja sobivad stiiliga.

e Make up peab olema tagasihoidlik ja maitsekas. Tagasihoidlik ja viisakas vélimus
tekitavad kliendis usaldust ja lasevad tal end tahelepanu keskpunktis tunda, mida ta
ka on.

e Ehted - t6061 olles ei ole sobiv nendega liialdada, valida tuleb tagasihoidlikud ehted.
Sormuseid vOib olla maksimaalselt kaks iihel kéel, sh abielusdormus. Kaelaketid,
korvardngad valida tagasihoidlikud.

o Klienditeenindajal tohib kasutada lakita manikiiiiri. Kunstkiitined on keelatud.

e Parfiilime ja 10hnavett kasutada viga tagasihoidlikult, parem kui iildse mitte. Sama
kehtib igasuguste intensiivsete 1ohnadega kreemide puhul. Eelistame neutraalsemaid
vahendeid, kuna klient tunneb seda 16hna lauas vdga histi ja talle ei pruugi see

meeldida.
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e Nitsu ndrimine to0postil on keelatud.
e Parim aksessuaar on naeratus. Alati tuleb piisida rodmsameelne ja hoida kaunist riihti

ning reibast olekut.

Klienditeenindaja isiklikud omadused:

e Ole hea miiiigiinimene, proovi olla informatiivne ja tee vdimalikult palju
lisamiiiiki.

e Ole punktuaalne ja vastutustundlik.

e Lojaalne, sdbralik ja rodmsameelne kolleegide ja kiilaliste vastu.

e Hea milu on samuti iiheks suureks eeliseks.

e Austa oma kolleege, kiilalisi ja tdokohta.

e Toole tule alati positiivsena, puhanuna, varskena ja teotahtelisena.

¢ Ole kohusetundlik, tdhelepanelik ja hooliv

Arendades neid isiklikke omadusi, saad alati pakkuda oma kiilalisele korgetasemelist

teenindust ja arendada oma miiiigi- ning teenindusoskuseid.

Restoran L°Ermitage klienditeenindaja aabits

Restoran on vdga mahukas struktuur, kus t66tab véga palju erinevaid inimesi ning nende
omavahelised tegevused todajal mdjutavad tookvaliteeti nii heas kui ka halvas mdttes.
Inimene ei ole robot voi masin, mis hakkab todle nuppu vajutades. Inimesed vajavad
seltskonda, arutlemist ja erinevatel teemadel vestlusi. See on inimese loomus ja nii ta
eksisteeribki. Teineteise austamine seisab tdhtsal kohal iga meeskonnalitkme jaoks.
Ettevotte juhtkonnaga kehtestatud kord peab alati toimima ning to6tajad peavad seda

toetama ning jargima neid reegleid, mis selles majas kehtivad.

Jirogmisena me toome vilja koige elementaarsemaid tookorralduse tegurid, mida iga

meeskonnaliige peab jirgima:

e Sinu tdopéev algab graafikus ettendhtud kellaajal. See tdhendab, et sa mitte ei saabu
majja sel kellaajal, vaid oled tooriietes ja valmis t66le hakkama. Majja sisenedes ei
unusta end todle registreerida.

e Alati kontrolli oma vilimust enne saali sisenemist.

e Alati kontrolli restorani puhtust ja korda.

e Isiklikku telefoni ei ole lubatud kaasas kanda.
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e Saalis peab teenindajate omavaheline suhtlus olema piisavalt tasasel toonil. Klient ei
pea kuulma teie omavahelisi vestlusi, olgu need siis tédalased v3i mitte.

e Suitsetamas kdime vaid selleks ettendhtud kohas ja suitsetamast tulles peseme ja
desinfitseerime kied, joome vett, et ei oleks saalis tunda ebameeldivat tugevat
suitsuhaisu.

e Pideva jooksul kasutame vaid tootajatele ettendhtud tualetti.

e To0ajal viibime tookohal ning ei jita seda kordagi jarelvalveta. Lahkudes palume
ennast alati asendada.

e Oma tookoht hoia puhtana to6 ajal ja vahetuse 16ppedes.

e Koik probleemid kolleegide vahel peavad olema lahendatud klienditsoonist viljas,
mitte iikski kiilaline ei pea teadma, et meeskonnas on tekkinud arusaamatus.

o Kui sa nded, et keegi teeb midagi valesti, proovi teda aidata ja niita, kuidas on
voimalik digesti teha. Koostdo on edu voti.

e To0ajal joome ja soome ainult selleks ettendhtud ajal ja kohas.

e Kui tekib moment, kus pole midagi teha ja tundub, et on igav, siis restoranis todtades
sellist varianti nagu igav ei eksisteeri. Alati v3ib Koristada t66pinda voi poleerida
klaase, tutvuda veelkord veini— ja joogikaardiga, et end edaspidi kindlamalt tunda.

e Vildime koristamata laudade seisma jdédmist ja hoiame restorani puhta ja ilusana.

e Pecame meeles, et saalis peab olema rahulik, hubane ja meeldiv dhkkond. Me ei
jookse voi torma, karju, 16hu asju ega vaidle.

e Eiole tiihjade kdtega kdimist ja kui on aega, aita alati teist teenindajat.

e Austame oma kolleege.

Hea meeskonnasisene koostoo ja lojaalsus mojuvad vaga produktiivselt restorani mainele.
Juhul, kui teil on hea side oma kolleegidega, siis abistavad nad alati sind sinu tegevustes,
mis jdllegi lihtsustab sinu t66d. Teeninduskvaliteedi tagamise eest vastutab terve meeskond
ning iga meeskonnaliige peab panustama nii palju kui ta voimeline. Tehke enda t66d ausalt

ja kohusetundlikult ning see annab oodatavalt positiivset tulemust.
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KOMMUNIKATSIOON

Kommunikatsiooni peatiikis rddgime sellest, kuidas kdib mé&tete ning informatsiooni vahetus
klienditeenindaja ja kliendi vahel ning meeskonnaliikmete vahel. Uks restorani eduvdtmest
on 0Oige kommunikatsioon nii osakondade vahel kui ka teenindusprotsessi kéigus,
kokkupuutes kliendiga. Tuleb alati jdlgida, et dige info jouaks digesse kohta ja ténu sellele

meeskond jouaks positiivse tulemuseni.

Kommunikatsioon kliendiga:

e Kommunikatsioon kliendiga algab tegelikult tiikk maad enne tema restorani tulemist.

o Isegi, kui inimesi restoranis ei ole, tuleb arvestada sellega, et inimesed tdnavalt ndevad
aknast sisse vaadates restorani olemust ja korrasolu.

e Kiilalise esimene emotsioon on kdige olulisem - avalda talle diget ja positiivset
muljet. Sinu viljendid, hoiak ja védlimus peavad olema asjakohased.

e Meie jaoks on oluline meeldiva esmamulje loomine. Meie mérkame klienti alati
esimesena ja KOIKI meid kiilastavaid kliente tervitame ALATI suure Sooja
naeratusega. Kontakt algab alati teenindajapoolse tervitusega, mida peab saatma
silmside. Selge, kdlav ja roomsameelne tervitus soodustab ka edasist suhtlust

kliendiga.

e Jilgi oma hiidletooni, miimikat ja kehakeelt. Radgi rahuliku ja selge hidlega ka siis,
kui on véga kiire. Klient saab aru, kui oled nérviline ja paanikas ning muutub ka ise
nérviliseks. Isegi siis, kui on kiire, tuleb olla rahulik ja professionaalne.

e Jilgi kliendi poolt tulevaid signaale, et aru saada olukorrast ja tema vajadustest.

e EIOLE, El SAA, El TEA pole aktsepteeritavad vastused. Kui ei tea, siis kiisid. Kui
ei ole voOi ei saa midagi pakkuda, siis leiad alati alternatiivi. Alati on voimalik leida
kliendisobralik lahendus.

e Suheldes kliendiga proovi teda meelestada digesti endaga suhtlema ning ennusta
kliendi vajadusi ja soove.

e Oluline on meeles pidada, et me ei vota ainult lauast tellimusi ega kanna jooke ja toite
ette, vaid me pakume kliendile meelepirast elamust ja nditame koigega, et me
tunneme kiilalise vastu huvi.

e Kiitu viisakalt ja taktitundeliselt ning austa oma klienti.
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Telefoni kasutamine ja konedele vastamine:

Vastan telefonile kiiresti ja sobraliku hiiletooniga: Hotel L'Ermitage, teeninduse
nimetus, enda nimi, kuuleb, tere pdevast/dhtust.

Alati kiisime, kuidas me saame aidata.

Rédgime sobralikult, loomuliku ja sooja hiiletooniga.

Vildime monotoonset halt.

Ei radgi valjusti, see vaib klienti hirmutada.

Voidan helistaja tdhelepanu. Tihti ei ole tdhtis, mida 6eldakse, vaid kuidas 6eldakse.

Réigin selgelt, hea diktsiooniga.

Informatsioon, mida broneeringu tegemise kiigus tuleb kliendi Kéest kiisida:

Kliendi nimi, kellele laud broneeritakse.
Soovitav kuupéev ja kellaaeg.
Kliendi kontakttelefon.

Kiilaliste arv, ka laste arv, juhul, kui neid on.

Klientidega seotud probleemsete olukordade lahendamine:

Alati tuleb klient rahulikult dra kuulata ja mitte vahele segada enne, kui ta 1dpetanud.
Kui klient on &rritunud, siis oskame alati vabandada. Vabandamine on kdige lihtsam
viis olukord heaks poorata. Ennast digustama hakates voib kliendile jidda mulje
justkui ta jadks selles olukorras lolliks ning konflikt v3ib kasvada veelgi suuremaks.
Seega - alati vabandame.

Mitte mingil juhul klienditeenindaja ei lasku kliendiga vaidlustesse.

Selgita vilja probleemi tekkimise pohjus ning piiiia leida lahendus. Vajadusel kaasa
probleemi lahendamisse vastava alliikksuse to6tajaid/juhte.

Probleemist teavita otsest tilemust/juhtkonda.

Ara lase viiksetel konfliktidel enda tuju rikkuda ega edaspidist tddkdiku mdjutada.

Séilita igas olukorras rahu ja viisakus

Restoranitootajate omavaheline kommunikatsioon:

Olulist infot, mis on seotud teenindusprotsessiga, jagame oigeaegselt oma

kolleegidega.
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e Tihtis info ei tohi toppama jaida, eriti kui info peab litkuma osakondade vahel

e To0 ajal ei arutata kolleegidega tundlikke teemasid.

e Tooajal peab suhtlemine kolleegidega olema viisakas ja korrektne.

e Juhul, kui mingi teema nduab kiiremas korras 1dbi arutamist, siis palun leidke
kolleegiga privaatsem koht, kus ei ole teisi inimesi ja kliente timber.

e Toitlustusasutuses voivad tekkida probleemsed ja kriitilised olukorrad ning juhul, kui
vastutavat isikut kohal ei ole, tuleb talle helistada nii kiiresti kui voimalik.

e Oma negatiivsed emotsioonid ja isiklikud probleemid jatame koju ja nendega todl ei
tegele.

e Uksteise suhtes oleme sallivad, abivalmid, sdbralikud, koostddaltid. Klient tajub

selgelt teenindajate omavahelisi pingeid, seetdttu véldime neid!

Proovi alati hoida oma kommunikatsiooni oskuseid professionaalsel tasemel. Sinu
suhtlusoskustest saalis soltub toitlustusasutuse maine ning seda ei tohi unustada. Kasuta neid
oskusi, et luua toitlustusasutuses meeleparane atmosfaér ja positiivne 6hkkond. Loomulikult
aitab see ka luua hiid suhteid oma klientide ja kolleegidega ning annab sulle parema
miiiigipositsiooni, mis on nii sinu kui ka ettevotte jaoks véga oluline. Me védga loodame, et

see toob sinu tddsse ainult positiivseid hetki ja naudingut.
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TEENINDUSE TEOSTAMINE JA SELLEGA SEOTUD TEGURID

Jargmises peatiikis anname teile pdhjaliku iilevaate teeninduse tehnilisest poolest. Rd4gime

sellest, kuidas on vaja digesti serveerida erinevaid toite ja jooke, kuidas tuleb katta lauda ja

millises seisus peab see olema erinevatel teenindusetappidel. Tutvustame pohireegleid ja

protseduure, mis aitavad teil teenindada Oigesti ja korralikult. Kvaliteetset teenindust

pakkudes tuleb jérgida digeid reegleid ja serveerimisviise.

Laua eelkate:

Laudu kattes kasutame alati kandikut (klaasid, pokaalid) ning nugade ja kahvlite
puhul serveerimistaldrikut.

Lauale pannakse koha nditamise taldrikud, et méirata nugade ja kahvlite asukoht
lauas. Kahvlid asetatakse vasakule, harud iilespoole ja noad paremale, tera vasakule.
Lauaservale 1dhim toiduriist on sellest 1,5cm-2cm kaugusel.

Laud kaetakse soogiriistadega ning jargime pohimotet viljaspoolt sissepoole ehk
alustame eelroa riistadega ning jirgmisena ldhevad pohiroa omad.

Lauale asetatakse leivataldrik, mille peal on v3inuga.

Klaasidest asetatakse esimesena sisemine klaas, siis vdlimised klaasid (veeklaas,
valge veini pokaal, punase veini pokaal).

Salvritid pannakse kokku kaunilt, mugavalt ja hiigieenilist koha nditamise taldrikule.
Laua keskele pannakse lillevaas koos orna 1ohnaga kontrastsete lilledega.

Maitseained, vajaduse korral hambaorgid, pannakse laua déirde.

Kiilalise vastuvotmine ja edaspidine koostoo temaga

Kogu restorani meeskond peab tervitama uusi kliente. Sellega anname inimesele
marku, et ta on teretulnud meie restorani.

Juhul, kui sa oled hdivatud ning ei joua hetkel klienti vastu votta, naerata talle ja
anna peanoogutusega teada, et ta on mérgatud ja temaga tegeletakse esimesel
voimalusel.

Ara kunagi jita kiilalisi tihelepanuta. Kui jitad kiilalise ootama, iitle neile, et tuled
varsti tagasi. Siis kliendid arvestavad sellega, et sa oled olemas.

Kliendiga kontakteerudes tervitame teda viisakalt, tutvustame ennast nimepidi ja

kiisime, kuidas saame aidata voi mida saame pakkuda.
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e Klienti vastuvdttes tdpsustame vajadusel informatsiooni broneeringu kohta, juhul,
kui see oli tehtud, ning seejdrel juhatame lauda.

e Kindlasti ei tohi unustada kiisida tileriided kiilalistelt, need tuleb iseseisvalt panna
garderoobi.

e Ara unusta enne kliendi lauda juhatamist veenduda, et laud on ettevalmistatud ja
korrektselt puhastatud vastavalt standardile.

e Paku klientidele istet, tdstes tool lauast eemale, esimesena loomulikult daamidele.

e Juhul, kui kdik lauad on mustad, siis palu kiilalisel oodata moned minutid ja tee
kiiremas korras laud puhtaks ning eelkata see.

e Teenindamise kdigus kasuta arusaadavaid sdnu ja viljendeid, et molemad osapooled

oleksid toimuvaga kursis.

Meniiii tutvustamine ning laua planeerimine vastavalt klientide arvule:

e Enne meniili tutvustamist ja edasiandmist kontrolli, et see oleks puhas ja

kasutuskdlblik.

e Menuid viime tutvumiseks lauda neile sobilikus keeles.

e Nii toidu- kui ka joogimeniiiid tuleb esitada igale kliendile, alustades naistest,
seejdrel tulevad meesterahvad ja lapsed ning viimasena saab meniiii voOrustaja.

e Vodrustajale tuleb samuti viisakalt pakkuda veinikaart koos toidumentiiiga.

e Teenindaja peab suutma paari-kolme lausega radkida nii toidu- kui ka joogimentiii
kontseptsioonist, kirjeldades monda rooga ning selgitades valmistamisviise.

e Meniiiid ja koikide roogade komponente peab teadma ja tundma peast!

e Eelkdige soovita kliendile juhtkonnaga kokkulepitud tooteid, mida oleks meile

kasulik mua.

e Kui kliendil on roogade kohta kiisimusi, millele sa vastust anda ei oska voi moni
erisoov, mida meniiiis pole, siis kooskolasta see alati koogiga enne, kui vastuse
annad.

e Kui lauas istub vahem inimesi kui seal istekohti on, eemaldab klienditeenindaja liigse

eelkatte.
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L auast tellimuste vormistamine:

e Joogitellimuse votad alati esimesena. See annab sulle lisaaega ja samuti kliendile
aega mentiiiga tutvuda. Alati proovi alguses miiiia aperitiivi. Lisamiilik on oluline.

e Juhul, kui k66gis on védga palju t66d ning ooteajad on pikad, kindlasti teavita oma
kiilalist sellest enne toidutellimuse votmist.

e Viga suurte laudkondade puhul tuleb alguses viisakalt vdlja uurida, mis viisil
soovitakse hiljem maksta, kas eraldi voi koik kokku, juhul kui selle kohta pole
eelnevalt infot antud.

e Kuni nelja inimese tellimuse peab klienditeenindaja suutma vormistada ilma
paberita.

e Tellimust lauast vottes poordume esmalt naisterahvaste poole.

e Me ei tohi unustada, et ka lapsed on kliendid. Poorake ka neile tdhelepanu ja andke
Soovitusi.

e Kindlasti tuleb anda kliendile valitud voi soovitatud roogade juurde veini— ja
joogisoovitus. Samuti peab teenindaja tutvustama restoranis kehtivaid pakkumisi.
Pea meeles, et esialgu pakume ja aktiivselt miiime kontseptsioonile vastavaid
tooteid.

e Juhul, kui inimene s60b lammast, veist vOi vasikat, tuleb tema kéest kiisida
soovitavat liha kiipsusastet: rare, medium, well done.

e Kui seltskond tellib toitu erinevalt, supid, eelroad, praed, siis kindlasti tdpsusta
jarjekord, kuidas toitu serveerida

e Vormista tellimus kuni pearoani, parast pdhiroa s6omist kiisi magustoidu, kohvi voi
digestiivi soove.

e Tellimuse vormistamisel mérgib klienditeenindaja iiles laua numbri, inimeste arvu ja
kes mida tellis.

e Peale tellimuse vormistamist korda kiilaliste valikuid ja kiisi kas kdik vastab toele,
seejérel avalda neile tinusonu tellimuse eest ning korja laua pealt meniitid.

e Pea meeles, et kui midagi oli tellitud viiksele lapsele, siis reeglina ta peab saama

oma toidu esimesena.

Pérast tellimuse vastuvotmist 166b klienditeenindaja tellimuse kassaaparaadist 14bi, sealt
lahevad tSekid kodki ja baari. Tellimust sisestades tuleb mérkida laua number, inimeste arv

ja rahvus. Juhul, kui tellimuses on midagi ebatavalist, siis kassades on kodeeritud ka
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kommentaarid, mis aitavad teha arusaamatu olukorra selgemaks (kéigud, lisandid,
kiipsusastmed jne). Viga tahtis ja teenindajate jaoks kohustuslik, et kdik tooted, mida klient

tellib peaksid kassasiisteemi olema sisestatud, et ei tekiks arusaamatusi.

Jookide serveerimine:

e Alati kontrolli, et pokaal voi klaas, kuhu sa hakkad jooki serveerima, oleks puhas ja
poleeritud. Kui ei ole, siis tuleb see koheselt tuleb vilja vahetada uuema ja
korrektsema vastu.

e Hoia klaasi diget pidi, pShjast voi pokaali puhul jalast.

e Kindlasti tuleb jdlgida, et kdik joogid saaksid serveeritud digetesse klaasidesse.

e Joogid peavad olema serveeritud mitte kauem kui 3-5 minuti pérast tellimist. Juhul,
kui joogi omapira iitleb, et valmistamine votab kauem aega, siis tuleb kiilalist lihtsalt
sellest teavitada.

e Kaoik joogid ja klaasid viime lauda serveerimiskandikul.

¢ Nii alkohoolseid kui ka alkoholivabu jooke valatakse kliendi paremalt poolt parema
kiega, olles pudelid enne avanud abilaua juures voi kliendi laua korval ja piihkinud
pudelikaela salvrétikuga iile.

e Alustame naistest ning seejérel valatakse joogid meestele. Juhul, kui lauas istub laps,
siis alustame temast.

e Siis, kui serveerid jooke, ole alati meeldiv ja maini, mis joogiga tegemist on.

e Veini serveerimine peab toimuma kasutades abilauda. Kui abilauda pole vdimalik
kasutada, siis teenindaja peab seda tegema kliendi laua korval.

Esimese asjana tutvustame paari sonaga kliendile tellitud veini, nditame veini etiketti
vasakult poolt ning ootame temapoolset kinnitust, et just see on see vein, mida ta
soovis. Seejarel avame pudeli. Peale pudeli avamist, juhul, kui tegemist puukorgiga,
asetame selle viiksele taldrikule ja jitame laua peale. Esimese proovi anname
kliendile, kes tellis veini ning valame kliendile paremalt poolt. Tema maitseb ja
annab oma hinnangu. Kui koik sobib ja on korras, valame jargnevalt veini naissoost

klientidele, seejérel mehed ning viimasena tdidame klaasi kliendile, kes oli tellija.

Toidu serveerimine ja noude koristamine:

e Enne roogade serveerimist tuleb esimesel voimalusel lauda toimetada leib, sai, voie.
e Leiba tuleb pakkuda kliendile vasakult poolt vasaku kdega.

e Serveerides toitu, veendu et laual on olemas diged sodgiriistad.
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Toidu serveerimine lauas algab kdige eakamast naisterahvast voi kui lauas on lapsed,
siis esimesena serveerime lastele.

Suurema laudkonna puhul tuleks jéitkata serveerimist kella suunas. Viiksema laua
puhul pohimdttel naised ja lapsed enne, siis mehed.

Lauani viib kelner taldrikul olevad valmisportsjoni kée vahel hoides, asetades toidu
kiilalise ette paremalt poolt parema kiega.

Toitu serveerides radgime, mis on taldrikul ja kuidas sobiks seda paremini nautida.
Alati soovitakse head isu!

Kui serveerid uut toitu, veendu, et oled laualt dra viinud mustad noud ja kahvlid ning
ettevalmistused kliendi uueks kdiguks on tehtud.

Tarvitatud ndud korjatakse laualt alles siis, kui terve laudkond on s66mise 16petanud.
Toidu Idpetamisest annavad mirku kella viie osuti suunas asetatud toiduriistad, see
kehtib ka supi ja magustoidu puhul.

Serveerimine ja koristamine (vasakult poolt) lauas peab toimuma rahulikult, vaikselt
ja kliente mitte héirivalt.

Kindlasti peab viie minuti jooksul kiisima kliendilt pédrast toidu serveerimist

tagasisidet toidu kohta.

Magustoidu ning kuumade jookide pakkumine ja serveerimine:

Magustoitu soovitatakse klientidele parast pohiroa s6omist. Klienditeenindaja toob
uuesti meniiii ning vormistab magustoidu tellimuse. Arme unustame ka teha hiid
soovitusi magustoidu osas.

Pea meeles, et laua pealt tuleb enne magustoidu serveerimist dra koristada: taldrikud,
noad ja kahvlid, leivataldrikud, soola-ja pipratoosid ning klaasid, v.a. veeklaas.
Kodik peab olema koristatud enne magustoidu pakkumist. Veendu, et laua peal
oleksid magustoidu s6omise jaoks mdeldud s6ogiriistad.

Magustoidu juurde pakume alati digestiive, konjakit, 1ikoori, dessertveine ja
kohvijooke, mida reeglina toome enne magustoitu.

Kohvi ja teed serveeritakse, tuues enne lauale suhkrutoos ja kohvikoor v4i piim, mis
on eelnevalt soojaks tehtud. Ainult sel juhul, kui klient soovib kiilma, pakume talle

kiilma piima.
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e Tass peab olema samuti soojaks tehtud. Klassikalise kohvimasina peal asetsevad
kuuma ohuga té6deldud tassid.
e Kaoaik kohvijoogid peavad joudma kliendini kohe, et nende kvaliteet ei langeks.

e Espressoga alati pakume pool klaasi tavalist vett.
Arveldamine:

e Kui klient on kiisinud arve ja soovib maksta, tuleb see arve talle kohe viia ja kiisida,
kas soovitakse maksta kaardiga voi sularahas.

e Arve esitatakse klientidele arvekaante vahel.

e Klient ei tohi jddda arvet ootama ja kui arve on lauda joudnud, ei tohi ta jidda ootama,
millal maksta oleks voimalik.

e Kui klient soovib tasuda sularahas ei pea jidma laua korvale ootama, aga tuleks
viisakalt silm peal hoida juhuks, kui on vaja raha tagasi anda.

e Klienditeenindaja on kohustatud igale kliendile esitama korrektse tSeki, kus peavad
olema margitud koik tarbitud tooted, nende hinnad ning allahindlused, juhul, kui
need olemas on.

e Toa arve lisamise puhul, peavad tSeki peal olema méirgitud kliendi nimi ja tema

allkiri.

Peale arveldamist unustatakse sageli klient sinnapaika, sest enam ta ei telli ja kasu temast ei
ole. See on loomulikult vddrarusaam: klient tuleb kenasti dra saata ning kiisitakse tagasiside

saadud restoranikogemuse kohta.

Niitid teate, kuidas peate kdituma ja tegutsema erinevates situatsioonides. Viiksed detailid
méngivad védga suurt rolli teeninduses ja meie ettevottes on vaga tdhtis tagada korge
kvaliteet, pakkudes enda kiilalistele meeleparane kogemus. Selle reeglistikuga muutub sinu
t00 aina lihtsamaks ja mdne aja pérast hakkad kédituma automaatselt vastavalt etiketile. Juhul,

kui sul tekivad kiisimused nende punktide kohta, siis pd6rdu oma teenindusjuhi poole.
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LISAMUUK JA MONED MUUGITEHNIKAD

Hea klienditeenindaja peab Ooppima ja arendama enda miiligioskusi igapdevaselt. Ta peab
olema voOimeline erinevate miiligitehnikate kaudu aktiivselt miilima ettevdtte toodangut,

muutma kliendikogemus positiivseks ja suurendama ettevotte kiivet.

Kaks pohilist miitigitehnikat, mida tdnapdeva restoraniteenindajad peavad kasutama on:
Suggestive selling ehk soovituslik miiiik ja Upselling ehk korgema kategooria/klassi
toodete miiiik. Molemad tehnikad nduavad head taktikat, suhtlemisoskust ja pakutava

toodangu pdhjalikku teadmist.

Suggestive Selling:

e Aktiivne pakkumisepdhine toidu ja jookide lisamiitik.

Niide: Soovitad erinevaid suupisteid ning nende kdrvale vastavat jooki.

Upselling

e Aktiivne pakkumistepdhine korgema klassi toodangu lisamiiiik.

Niide: tavalise V.S konjaki asemel pakud votta V.S.O.P.

Juhul, kui inimene ei suuda otsustada, siis aita teda - anna talle valik kahest koige
populaarsemast tootest ja tee neile sellist reklaami, et inimesel ei oleks teist vdimalust, kui

proovida sinu poolt pakutud.

Niide: ,,Ehk soovite magustoiduks proovida meie tuntud pistaatsiapdhklitega juustukooki ,
mida valmistme kohapeal virskest toorainest? Samuti pakume juustukoogi kdrvale meie

kohalikku dunadessertveini, mis sobib koogi korvale perfektselt®.

Soovita alati julgelt digeid kooslusi: magustoit + kohv voi digestiiv, roogade kdrvale

vastavat veini, aperitiivi enne toitu jne.

Austa kliendi valikut

Pane klienti tundma ennast histi isegi siis, kui ta ei jarginud sinu soovitusi, vaid tegi hoopis
omamoodi. Ara unusta ka seda, et kui ta esimesel korral ei votnud arvesse sinu soovitusi, ei
tdhenda, et teist kord kéitub ta samamoodi. Alati tasub pakkuda uusi ja hdid tooteid, teostades

lisamiiiiki. Efektiivse lisamiiiligi eduvoti on pohjalik meniiii teadmine.
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Sina pead teadma kdiki tooteid, mida restoran pakub. Siis, kui kdik olemasolevad pakutavad
tooted on sinu jaoks selged ja kdik koostisosad meeles, saad pakkuda meie toodangut
kindlalt ja professionaalselt. Alati tuleb olla tdhelepanelik ja hooliv koikide oma
laudkondade suhtes. Kui néded, et klaas on tiihi, pakud juua juurde, kiisid aeg-ajalt tagasisidet

ja kas saad ehk midagi juurde pakkuda. Ara kunagi karda olla pidevas kontaktis kliendiga.
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