Magistritoo probleemiks oli kulusdistliku motlemise vihene rakendamine teenindussektoris,
mistottu t60 eesmérk oli vélja selgitada, kui laialt ja millisel mddral on kulusédstlik motlemine

Eestis levinud.

Kvalitatiivse uuringu peamise meetodina kasutati grupijuhtumiuuringut, mille raames viidi 1abi
poolstruktureeritud intervjuud 16-nes teenindusettevottes. Analiilisimeetodina kasutati
juhtumiiilest analiiiisimeetodit. Samuti uuriti kuue enimtuntud kulusdastliku pohimdtte

rakendamise seniseid praktikaid Eesti teenindusettevotetes.

Uurimistoo kdigus selgus, et kulusdéstlikku motlemist rakendatakse peamiselt vilisosalusega
teenindusettevotetes, kus vastavad teadmised ja rakendusjuhised tulevad emaettevottest.
Ettevotted, kes pole vastavaid metoodikaid rakendanud, ei tunne kulusddstliku mdtlemise
teoreetilist tausta piisavalt, et pidada juhtimisviisi rakendamist teenindusse sobivaks. Kulu-
sadstlikku mdotlemist rakendanud ettevotted pidasid seniseid tegevusi edukateks ning olid kdik
veendunud, et metoodikate rakendamine on parandanud ettevotte tulemusi, mida kinnitavad ka

senised teoreetilised uuringud.

T66 tulemusena valmisid kulusddstliku motlemise rakendamise juhised teenindusettevotetele
vastavalt ettevotte tiilibile ja suurusele. Ettevotete klassifikatsiooni ja suuruse jirgi on vilja
pakutud, milliseid kulusdistliku motlemise pohimdtted on rakendatavad ning millised mitte,
samuti on dra toodud soovituslikud tooriistad ning selgitused, kuidas neid kasutada just

teenindussektoris.



