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LUHIKOKKUVOTE

Kéesoleva t06 eesmirgiks on vilja selgitada toorahulolu olulisemad komponendid hotellides
tootavate  klienditeenindajate jaoks ning teha ettepanekuid hotellide juhtkonnale

klienditeenindajate todrahulolu suurendamiseks.

Antud t60 uuritavad objektid on Taanilinna Hotell ja Narva Hotell ning nende
klienditeenindajad. T60 eesmirgi saavutamiseks annab autor iilevaate todrahulolu mdistetest
ja teooriatest ning viib 1dbi poolstruktureeritud kiisimustega intervjuud kuue

klienditeenindajaga.

T66 autor piistitab jairgmised uurimiskiisimused:
1) Mis mdjutab hotelli klienditeenindajate to6rahuolu?

2) Kuidas tosta klienditeenindajate toorahulolu uuritavates organisatsioonides?

Uuringu tulemuste analiilisiks kasutab autor cross-case analiiiisi ja sisuanaliilisi sonapilvede
meetodil. Uurimusest selgus, et klienditeenindajad saavad hinnangut oma téotulemustele
ebapiisaval mdéral, tihe klienditeenindaja tookeskkond olulisel maiéral erineb teise
klienditeenindaja tookeskkonnast, klienditeenindajate todililesanded on, nende arvates, liiga

lihtsad ning klienditeenindajad ei tunneta kollektiivi olemust.

T66 autor arvab, et olukorra parandamiseks peavad molema hotelli juhid pdoérama rohkem
tadhelepanu tagasiside andmisele, korraldama t66d nii, et iga klienditeenindajale oleks tagatud
samalaadne tookeskkond, laiendama klienditeenindajate tdo0kohustusi, pakkuma neile

erinevaid koolitusi ning korraldama rohkem motivatsiooniiiritusi.

Votmesonad: toorahulolu, klienditeenindajad, majutusettevotted, tootingimused.



SISSEJUHATUS

Inimressurss on oluline iga ettevdte jaoks, aga kui on tegemist teenindussfédriga, siis kasvab
inimeste roll veelgi rohkem. Teenindusharus ning majutusettevotetes konkreetsemalt
inimressursi kvaliteet on otseselt seotud ettevotte edu tasemega. Iga hotellijuht peab aru
saama, et personal on kdige tdhtsam osa hotelli konkurentsivdoime saavutamiseks. Samal ajal
ka iga tootaja peab olema veendunud, et temast sdltub kiilaliste rahulolu ning td6taja peab

tagama niisuguse teenindustase, millega tema oleks ise rahul olles kliendina.

Antud t60 teema oli valitud tulenevalt ettevotete vajadusest ning oli kooskdlastatud ettevotete
juhtkonnaga. Antud bakalaureusetdos t66 autor selgitab vilja kahe hotelli klienditeenindajate

toorahulolu.

Kéesoleva t06 uuritavaks objektiks on kaks Eestis tegutsevat majutusettevotet, mis hésti
sobivad uurimiseks ja vordlemiseks, sest mdlema ettevotte juhtkond ndeb sarnaseid
probleeme tootajate osas ning mdlemad organisatsioonid opereerivad sarnase suurusega
hotelle. Kuigi eelpool on uuritavaks objektiks nimetatud kaks ettevotet, t60 autor peab
oluliseks rohutada, et selles bakalaureusetods uuritakse kahes ettevottes tootavaid inimesi,

tapsemalt — vastuvotu administraatoreid ehk klienditeenindajaid.

Mbolema hotelli juhtkonnad puutuvad kokku probleemiga, et klienditeenindajad ei jaa sellel
tookohal kauaks ning vdga tihti ldhevad iile teiste firmadesse ning selle tottu teeninduse
kvaliteet langeb, sest koguaeg on vdga palju uusi to6tajaid, kes ei suuda nii lithikese ajaga
koiki t60s olevaid niiansse dra Oppida. Klienditeenindajate pidev vahetumine voib olla
tingitud probleemidest toorahuloluga. Uurimisprobleemist tulenevad uurimiskiisimused:

1) Mis mdjutab hotelli klienditeenindajate toérahuolu?

2) Kuidas tosta klienditeenindajate toorahulolu uuritavates organisatsioonides?



T66 eesmirgiks on vilja selgitada toorahulolu olulisemad komponendid majutusettevotetes
tootavate klienditeenindajate jaoks ning teha ettepanekuid majutusettevotete juhtkonnale

klienditeenindajate todrahulolu suurendamiseks.

Uuringu meetodiks valib t66 autor kvalitatiivse meetodi. T60 autor viib 1dbi intervjuud
Taanilinna ja Narva hotellide vastuvotu administraatoritega ehk klienditeenindajatega.
Intervjuu kiisimused on koostatud tuginedes Luthansi, Lawrence ja Nitin Nohria ning

Hackman ja Oldham’i teooriatele ning L.A.Sia, T.A.G. Tan, uuringule.

Antud t60s on kolm peatiikki. Esimesed peatiikis kisitleb t66 autor todrahulolu olemust ning
sellega seotud teooriaid ja uuringuid, erilist tdhelepanu pdorab uuringutele, mis olid 1dbi

viidud hotellinduses to6tavate klienditeenindajate seas.

Teises peatiikis kirjeldab t66 autor uuringu metoodikat, valimit ja andmeanaliiiisi meetodeid
ning teeb iilevaate uuritavatest objektidest ehk mdlemast organisatsioonist, kus uuring

labiviidud.

Kolmandas peatiikis analiiiisib t66 autor uurimistulemusi ning teeb ettepanekuid ettevotete

juhtkonnale té6rahulolu tdstmiseks vottes aluseks uuringu kdigus saadud tulemusi.



1. TOORAHULOLU TEOREETILISED ALUSED

Antud peatiikis t60 autor toob vilja toorahulolu definitsiooni ja kisitleb erinevate teooriate
olemust, mis annavad {ilevaate toorahulolu olemusest ja selle komponentidest. Eraldi

alapeatiikina on vilja toodud hotellinduse valdkonnas varem libi viidud uuringuid.

1.1 Toorahulolu moisted

Toorahulolu on mdiste, mis on koigile arusaadav, kuid on viga raske anda kindlat
definitsiooni. Kdige levinumaks on Edwin A. Locke poolt antud definitsioon, mis iitleb, et
toorahulolu on positiivne vdi nauditav emotsionaalne seisund, mis on tingitud todtulemuste
tunnustamisest ja hindamisest. See tdhendab, et toorahulolu soltub sellest, kui palju
tootulemus vastab totaja ootustele ja vaértustele ehk mida to6taja soovib to0st saada versus
see, mida ta praegu saab. Locke teooriast selgub ka, et rahulolematus t60ga on negatiivne
emotsionaalne seisund, mis tuleneb kas ebameeldivast ning tootaja ootustele ja vairtustele
mittevastavast tulemusest vOi t60 ebapiisavast hindamisest, mille tottu todtaja kaotab
motivatsiooni panustada nii palju, kui ta vdiks (Locke 1976 viidatud Andrejev 2014).
R.Hoppock oma todrahulolu uuringus annab jargmise definitsiooni: todrahulolu on tdotaja
pstihholoogiline ja fiisioloogiline rahulolu tookeskkonna tingimustega (Tsai, S. et a/ 2016).
Toorahulolu on hiivitiste ulatus, mida té6taja saab oma todkohalt ning see kui palju need
hiivitised rahuldavad to6tajat (Aziri, B. 2011, viidatud Statt, 2004). Té6rahulolu on tunne, mis
ilmub ténu tajule, et t06 rahuldab materiaalseid ja psiihoologiliseid vajadusi (Aziri 2008

viidatud Aziri 2011).

1.2 Toorahulolu teooriate selgitamine

Toorahulolu kohta on palju erinevaid teooriaid ja arvamusi. TO6 autor toob vilja kdige

levinumad teooriad.



Esimesena t60 autor kirjeldab F. Luthansi poolt vilja toodud faktorid, mis mojutavad todga

rahulolu ning nendeks on (Saar, E. 2015):

1)

2)

3)

4)

5)

palk — see on mérkimisvédédrne toorahulolu osa. Raha, mida inimesed saavad oma t66
eest, aitab neid rahuldada oma pohivajadusi ning see kui suur on todtajate palk tihti
tadhendab nende jaoks seda, kuidas juhtkond hindab nende t66d, osalust ja panust
ettevottes;

t00 ise — t00 méngib kindlasti iihe olulisamatest rollidest. T66 peab olema pdnev ning
ei tohi olla igav tootaja jaoks. Ulesanded, mida tddtaja tiidab peavad olema
viljakutsuvad ning peavad soodustama ka todtajate enesearengut;

edutamine — see on omaette t60 eesmérk. Edutamise vdimalus paneb inimesi rohkem
panustama to0le ja ettevottele terviklikult, sest siis tootaja panustab ka oma tulevikule;
personal — sdbralik ja toetav kollektiiv muudab igapdevase t06 nauditavamaks ning
pakub tuge;

tootingimused — heade tootingimuste korral inimesed leiavad oma t66d lihtsamaks,
sest neid midagi ei sega (nditeks miira vdoi madal temperatuur toas). Kui aga
tootingimused on halvemad nende ootustest, siis 1dheb ka t60 tegemine raskemaks

ning sellest kannatavad ka td6tulemused.

Hackman ja Oldham (1976) nimetasid toorahulolu tdhtsamateks komponentideks (Syukrina,
etal. 2014):

1)

2)

Lahendatavate probleemide sisu, mis koosneb:
e mitmekesisus;
e raskus;
e olulisus.
Teostamise protsessi eritingimused:
e iseseisvuse vOimalused;
¢ saavutatud tulemuste teadmine:
o sisetagasiside;

o vilistagasiside.

T606 tilesannete mitmekesisuse all peetakse silmas mitmekesiste iilesannete arvu ning seda, kui

palju ja kui mitmekesised on need oskused ja teadmised, mida todtaja peab kasutama, et oma

tooga edukalt toime tulla. Siin eeldatakse, et kui tootaja peab tditma iihesuguseid, rutiinseid



tegevusi, mis ei ndua erilisi oskuseid ja pingutusi, siis to0taja tunneb, et ta ei ole nii oluline
ettevotte jaoks. Kui aga tdotaja peab kokku puutuma erinevate iilesannetega ja probleemidega,
mis nduavad motlemist, otsimist ning pidevat enesearengut, siis see to0 saab huvitavaks ja
sisurikkaks. Ulesannete raskust vdib mddta nende mahu ja sisu jirgi. Kdige tihtsamat rolli
méngib tilesannete raskus siis, kui iilesannete 151k, mida teeb konkreetne todtaja on ainult osa
mingist suurest nt. tootmisprotsessist. Rasked tilesanded nduvad rohkem teadmisi, oskusi ja
pingutusi, mis aitab tddandjat tootaja hindamises ning todtajat oma tdhtsuse ja oma isikliku
panuse ihiseesmirgi saavutamisele arusaamisel. Olulisus peegeldab konkreetse todtaja
iilesannete tdhtsuse astet tootaja jaoks, tema kolleegide, juhtkonna ja ettevote jaoks
terviklikult. Oluline on ka tema t06 kasulikkus professionaalsete iihingute jaoks ning
ithiskonnavajaduste rahuldamine. Autonoomia vdib mddta selle jargi, mis tasemel on toGtaja
iseseisvus. Iseseisvuse all mdeldakse seda, kui sdltumatu ta on: vahendite ja meetodite
valimisel, mille abil ta tdidab oma {ilesandeid; aja planeerimisel; {ilesannete tditmise jarjestuse
valimisel. Selle kohapeal on ka tdhtis rohutada, et eeldatakse, et tootaja kannab vastutust tema
to0 kvaliteedi ja tulemuste eest. Vastutus tdstab tdotaja efektiivsust, kuid on vaja arvestada
sellega, et kui autonoomia on liiga suur, see vOib tekitada todtajal isoleerituse tunnet ning
toetuse ja kontrolli puudumise tunnet. 7agasiside on informatsioon, mida esitatakse tootajale
tehtud t66 kohta ehk kvaliteedi ja efektiivsuse hindamine. Eristatakse sise- ja vélistagasisidet.
Vilistagasiside tuleb sdltumatu allikate poolt, nditeks, juhatus, kolleegid voi kliendid.
Vilistagasiside votab rohkem aega, kui sisetagasiside. Vélistagasiside efektiivsus sdltub
sellest, kui Oigesti antakse seda iile. Sisefagasiside on t66taja omapoolne tagasiside enda
tulemustele, mis kujuneb iilesannete tditmise protsessis. Sisetagasiside kvaliteet ja efektiivsus

soltub todtaja kompetentsusest (Syukrina, A.M. et al. 2014).

Lawrence ja Nohria (2002) selgitasid vélja, et tootajaid juhib neli pohilist emotsionaalset
vajadust:
1) omandamise vajadus — hankida erinevaid raskelt kéttesaadavaid hiive, mis ei pruugi
olla alati materiaalne vara, vOib olla, nditeks, staatus iihiskonnas ka;
2) sidumise vajadus — luua / moodustada seoseid teiste inimestega voi inimgruppidega;
3) moistmise vajadus — motestada limbritsevat maailma, luua erinevaid teooriaid, mis
muudavad maailma arusaamist lihtsamaks vdi muudavad elu paremaks;

4) kaitsmise vajadus — kaitsta ennast, sugulasi ja oma vara.
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Erinevates teooriates mainitakse tihti palka kui olulist todrahulolu komponenti, kuid
tdnapdeval kasutatakse rohkem tasupaketti, et motiveerida oma too6tajaid. (Personalijuhtimise
Késiraamat, 2012). Tasupakett koosneb erinevatest rahalistest ja mitterahalistest
komponentidest, mis aitab ettevotteid leida ja hoida to6tajaid ning samal ajal jatma palgakulu

1lma olulist suurendamist.

Tasupaketi elementideks on (USA Tasustamise Assotsiatsiooni WorldatWork mudel 2006
viidatud Ruuse 2016):

1) tasud —raha, mida makstakse osutatud teenuse eest;

2) soodustused — ettevotte poolt pakutavad programmid, mis sisaldavad tervise-, pensioni
jms seotud teenuseid ja pakkumisi;

3) too-elu tasakaal — ettevotte poolt pakutavad erilised todtingimused ja programmid, mis
aitavad tootajaid toime tulla nii téoalaste, kui ka eraeluliste viljakutsetega;

4) tulemusjuhtimine ja tunnustamine — ettevotte ja tdotaja eesmérkide ithendamine ning
tootajate  tegevuste toetamine; pidev kommunikatsioon ning regulaarne
tagasisidestamine ja tunnustamine;

5) arendamine ja karjddrivoimalused - ettevotte poolt pakutavad vodimalused
enesearenguks ja erialaste kompetentside tdstmiseks eesmirgiga rahuldada inimeste

vajadust areneda ning erialase edasiliikumiseks.

Kuigi teooriad on erinevad ning arvamusi on palju, olulisemad osad viitavad sama
komponentidele ning erineb ainult tdlgendamine vdi komponendi nimetus. Edukad ettevotted
pliiavad oma tegevustega holmata kdik eelpool nimetatud komponendid, et maksimaalselt
motiveerida oma todtajaid ning hoida nende tdorahulolu korgemal tasemel. Kui vaadata USA
Tasustamise  Assotsiatsiooni WorldatWork poolt pakutud tasupaketi, siis nende
komponentidest on voimalik leida kodik eelnevalt nimetatud téorahulolu komponendid, mis
nditab, et tdnapdeval on vaja optimeerida todkorraldust nii, et erinevad tootajate vajadused
oleksid rahuldatud iiheaegselt. Samaaegselt, see niitab, et toorahulolu tdstmine ei ole nii raha-

ja ajakulukas protsess, kui seda on vdimalik teostada, nt kasutades tasupakettide siisteemi.
I. Borodkin’i poolt ldbiviidud todtajate motiveerimise uuringu kdigus oli vilja selgitatud, et

tootajate jaoks kdige olulisemad hiivitised on tddtasu ja eneseteostuse vOimalus ning kdige

ebaolulisemad on mitterahalised hiivitised ja kiitusekompensatsioon. Viimane on seotud
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sellega, et kiitusekompensatsioon ei oma suurt rahalist véirtust kui nditeks tootasu.
Eneseteostusvajadus on vajadus tegutseda ja midagi luua ehk see on vajadus sellise, mis

voimaldab ennast véljendada. (Borodkin, I. 2014)

Peale neid tegureid, mis on juba vaadeldud teiste teooriate ja uuringute analiilisi kdigus, on
oluline podrata tidhelepanu tootajate eneseviljenduse vdimaldamisele. Iga inimesel on oma
teadmised ja oskused, mis tulenevad tema haridusest, harrastustest voi elu kogemusest.
Tihtipeale need ei ole otseselt seotud t0dga, mis inimene teeb (niiteks klienditeenindaja voib
olla heaks joonistajaks). Juhtkonna iilesanne on leida voimalusi, et pakkuda td6tajatele nende
oskuste rakendamist t60l. See tdstab inimeste enesehinnangut ning lisandub t66 huvitavus,
samuti erinevate inimeste oskuste ja teadmiste kaasamine t60 protsessi vOib tuua uusi
lahendusi t60 efektiivsuse ja tulemuslikkuse tdstmiseks. Selle kohapeal on oluline ka iga
tootaja ideede kuulamine juhtkonna poolt, see tekitab olulisuse tunnet ning voib tuua

huvitavaid lahendusi olemasolevatele probleemidele ja kiisimustele. (Anapeesa, T. 2009)

F. Herzberg joudis oma teoorias jareldusele, et kdik tegurid, mis mdjutavad tdotajate
toorahulolu voib jagada kaheks: hooldavad tegurid (hygiene factors) ja motiveerivad tegurid
(motivators). Hooldavad tegurid on need tegurid, mis peavad olema, et tootaja ei oleks
rahulolematu, samas, need tegurid ei garanteeri todtaja rahulolu, vaid muudavad rahulolematu
tootaja neutraalseks tootajaks. Ettevotte juhtkonna jaoks tdhendab see seda, et kui td6tajale on
tagatud ainult hooldatud tegurid, puudub tal siiski toorahulolu ning sellega kaasneb
motivatsiooni puudus. Selleks, et tootaja oleks motiveeritud ja rahul oma t66ga peab juhtkond

rohkem tdhelepanu podrama motiveerivate tegurite peale (Sumberg 2015).

F.Herzberg teooria pohiselt hooldavad tegurid ehk hiigieenitegurid on juhtimise kvaliteet ja
ettevotte strateegia, kontrolli tihedus ja ulatus, inimestevahelised suhted, tootasu, staatus,
kindlustustunne, eraelu tasakaal ja tootingimused. Motiveerivad tegurid on saavutusvajaduse
rahuldamine, tunnustamine, ametikdrgendamise vdimalused, vastutuse tase ning t66 ise ehk

selle huvitavus (Sumberg, K. 2015).
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1.3 Hotellinduse valdkonnas tootavate inimeste toorahulolu uuringud

Leahlizbeth Angbetic Sia ja Tiffany Adelaine G. Tan (2016) niitasid oma uuringus, et hotelli
tootajate jaoks on kdige tdhtsamad: jaotav digus (distributive justice) ja isikutevaheline digus
(interpersonal justice). Jaotava diguse all mdistetakse seda, kui vordselt on jaotatud autasud,
palgad, digused ja ressursid. See, kui ausalt on need jaotatud on otseselt seotud inimeste
toorahuloluga. Tootajaid mojutab ka isikutevaheline digus, mis tdhendab, et todtajate jaoks on
oluline kui palju neid toetab nende juhtkond ning kas nad vdivad loota ka kaastootajate

toetusele (L.A.Sia, T.A.G. Tan, 2016)

Tiirgi hotellides ldbiviidud uuring niitab et hotelli to6tajate heaolu on otseselt ja tugevalt
seotud kolleegidega ja todtingimustega. Tootingimuste all moistetakse erinevaid hiivitisi
(materiaalsed ja immateriaalsed), turvalisus- ja kindlustustunnet ning vdimalusi, mida pakub
tootamine hotellis. Uuringust selgus, et tootajad peavad toetama iiksteist, et tagada tdotajate
heaolu. Juhtkonna iilesanne on Opetada tootajaid toetama iiksteist ning suhtuma

lugupidamisega kolleegidesse. (Nilgiin 2017)

Uhe India hotellide keti todtajate seas libiviidud uuring selgitas vilja, et klienditeenindajate
toorahulolu mdjutavad jargmised tegurid: ametikdrgenduse vodimalus, prestiiz, hiivitised,
ithtsus, todtasu ja tagasiside siisteem. (Sangeeta, R. ja Sumna Sucharita, M. 2014) Selle
uuringu autorid joudsid jdreldusele, et hotellis tootavate klienditeenindajate ndudmised ja
vajadused on samasugused teistes valdkondades ja teistel ametikohtadel toGtavate inimeste

vajadustega.
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2. UURINGU METOODIKA

Kéesolevas peatiikis autor teeb iilevaate firmadest, mis opereerivad Taanilinna ja Narva
hotelli. Too autor kirjeldab uuringu ldbiviimise protsessi ja uuringu tulemuste analiiiisi

meetodeid.

2.1 Taanilinna Hotelli tutvustus

Taanilinna Hotell on iiks osakond Esttruffe ettevottest. Osatihing Esttruffe on asutatud 2014. a
alguses. Ettevottes on kaks juhatuse liiget ning iiks prokurist, kes tegelevad oluliste otsuste
langetamisega ning strateegia kujundamisega. Esttruffe OU on ettevdtte, mis tegeleb
Taanilinna Hotelli opereerimisega alates 2014. aasta siigisest. Taanilinna Hotell on Tallinna
vanalinna siidames asuv viike hotell, kus on 20 tuba, mis mahutavad kokku maksimaalselt 37
inimest. Hotellis to6tab ca 15 inimest: vastuvotu administraatorid, toateenijad, iildkoristaja.
Hotelli igapédevaste protsesside juhtimisega tegelevad kaks juhti: tegevjuht ning kvaliteedi- ja

teenindusjuht. Organisatsiooni struktuuri joonis on toodud lisas 1.

Kuna selles t60s autor analiiiisib klienditeenindajate toorahulolu, siis t66 autor peab oluliseks
kirjeldada klienditeenindajate ehk vastuvotu administraatorite t60d. Vastuvotu
administraatorite pohililesanded on klientide vastuvdtmine ehk sisse- ja véljaregistreerimine,
nende probleemide lahendamine ja rahulolu tagamine. Vastuvotu tootajate iilesanneteks on ka
klientide ja broneeringute andmete sisestamine hotelli programmi ning otsene miiiik 1&bi
pohikanalite — veebikeskkond, e-mail ja telefon. Tuginedes tooiilesannetele, kdige tdhtsamad
oskused, mis peavad vastuvdtu administraatoritel olema on keelte- ja arvutioskus. Ettevotte
juhtkond nduab vdhemalt kolme keele oskust, eelkdige eesti, inglise ja vene keele oskust ning
eelistatakse tootajaid, kes oskavad ka soome keelt, mis on pdhjendatud kdrge soome turistide
arvuga. Miiiik 14bi veebikeskkonna ning klientide andmete haldamine hotelli tarkvaras eeldab

ka vahemalt keskmist arvutioskust, et hakkama saada igapdevaste todiilesannetega.
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2.2 Hotelli Narva tutvustus

Narva Hotell on iiks osakond Sanesi ettevottest. Osatihing Sanesi on asutatud 2001. a 16pus.
Ettevottes on kolm juhatuse liiget. Sanesi OU on ettevdtte, mis tegeleb hotell Narva
opereerimisega alates 2001. aasta siigisest. Hotell Narva on Narva kesklinnas asuv viike
hotell, kus on 50 tuba — tegemist on ajaloolise hotelliga, mida avati esmakordselt 1957. aastal.
Hotellis todtab 17 inimest: vastuvotu administraatorid, toateenijad, elektrimontddr, santehnik
ja kojamees. Hotelli igapdevaste protsesside juhtimisega tegeleb personali- ja miiiigijuht, kes
allub direktori asetditjale, kes omakorda allub direktorile. Hotelli direktor tegeleb oluliste
otsuste langetamisega ning strateegia kujundamisega. Organisatsiooni struktuuri joonis on

esitatud lisas 2.

Personali- ja miiigijuht juhendab vahetult personali t66d, korraldab koolitusi ja
arenguvestlusi, koostab toograafikuid, lahendab konflikte toomeeskonnas; suhtleb partnerite
ja turismifirmadega. Tema vastutab ka personali virbamise eest; kontrollib todtajate poolt
ettevotte toodistsipliini nduete tditmist ning lahendab pretensioone, mis on seotud
ebarahuldava klienditeenindusega ja teostab vastavaid haldus- ja tehnilisi meetmeid; teavitab
juhtkonda klienditeeninduses olemasolevatest puudustest ja votab kasutusele meetmeid nende

likvideerimiseks.

Vastuvotu administraatorite pohililesanded on klientide vastuvotmine ehk sisse- ja
véljaregistreerimine, nende probleemide lahendamine ja rahulolu tagamine. Vastuvdtu
tootajate iilesanneteks on ka klientide ja broneeringute andmete sisestamine hotelli programmi
ning otsene miilik 1&bi veebikeskkonna. Vastuvotu administraatorid ehk klienditeenindajad
tegelevad ka restorani pdringute ja broneeringute tootlemisega. Omadused, mida ettevote
vadrtustab oma tdotajates on headus, kiilalislahkus, sdbralikkus, viisakus, tagasihoitus ja
taktitunne. Ettevotte jaoks on oluline tdo6tajate haridustase ning keelte oskus, eelkdige eesti,

vene ja inglise keele oskus.

2.3 Uuringu lidbiviimine ning uurimismeetodi valik ja Kirjeldus

T66 autor viis uuringut 1dbi neljas etapis: tausta uuring; intervjuu kiisimuste ettevalmistamine;

intervjueerimine ja andmete analiiiis.
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Selleks, et paremini aru saada ettevotte t00st, tugevatest ja norkadest kiilgedest suhtles t66
autor mdlema ettevotte juhtkonnaga ning tutvus igapdevaste protsessidega, mis toimuvad
ettevottes. ToO autorile anti vOimalus tutvuda iga ametikoha to60 eripdraga, et leida parima

viisi uuringu ldbiviimiseks.

Uuringu  ldbiviimiseks valis t66 autor kvalitatiivse uurimismeetodi, koostades
poolstruktureeritud  kiisimustiku, mis vdimaldab saada siivendatud teavet. Kuna
klienditeenindajate arv mdlemas organisatsioonis on véike, siis oli tdhtis individuaalne
lahenemine. Kvalitatiivne meetod annab ka parema vdimaluse saada vastuseid kiisimustele

“miks?” ja “kuidas?”, millest kujuneb arusaam klienditeenindajate rahulolust.

T66 autor viis intervjuud 1dbi 2017. a jaanuarist maikuu Idpuni. Igal intervjuul osales ainult 2
inimest: intervjueerija (t00 autor) ja intervjueeritav (klienditeenindaja). Taanilinna Hotellis
1dbi viidud intervjuude transkriptsioonid on toodud lisades 2., 3. ja 4. ning Narva Hotellis 14bi
viidud intervjuude transkriptsioonid on toodud lisades 5., 6. ja 7. Kdikide intervjueeritavate
emakeel oli vene keel, mis tottu kdik intervjuud olid ldbiviidud vene keeles. Lisas 3 on toodud
intervjuude kiisimused vene keeles, lisas 4 on toodud intervjuude kiisimused eesti keeles.
Koik intervjuu kiisimused on koostatud tuginedes t60s kirjeldatud teooriatele ja uuringutele.
Esimene ja 11. kiisimus on iildised kiisimused toorahulolu kohta; 2., 6., 8. ja 9. kiisimused on
seotud Luthansi teooriaga; 2., 4. ja 7. kiisimuste koostamisel tugines t66 autor Lawrence ja
Nitin Nohria teooriale; 3., 4., 5. ja 10. kiisimused on tulnud Hackman ja Oldham teooriast;

L.A.Sia, T.A.G. Tan jérgi on koostatud 2., 9. ja 10. kiisimused.

2.4 Valim

Hotelli vastuvdtu administraatorid moodustavad kdige suuremat osa tdookollektiivist ning
kdige rohkem puutuvad kokku klientidega, mille tottu t66 autor koos kummagi hotelli juhiga
otsustas intervjueerida vastuvotu administraatoreid. Oluliseks teguriks on fakt, et
klienditeenindajate toorahulolust sdltub ka klientide rahulolu pakutavate teenustega.

Uuritavad objektid ehk molemad hotellid peavad oluliseks klientide rahulolu ning nende
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eesmargiks on tdsta klientide rahulolu 14bi klienditeenindajate todrahulolu tdstmise. Andmete

kogumiseks valiti kolm vastuvdtu administraatorit kummastki hotellist.

Taanilinna Hotellis esimene intervjueeritav oli 20-aastane neiu, kes on todtanud hotellis liks
aasta. Teine intervjueeritav oli 19-aastane noormees, kes on todtanud Taanilinna hotellis
itheksa kuud ning kolmas intervjueeritav oli 24-aasstane noormees, kes on tootanud kaks
aastat. Koik intervjueeritavad Taanilinna Hotellist dpivad samal ajal ka iilikoolis. Kdigil
klienditeenindajatel on vordsed todiilesanded, kohustused ja digused, sest koik todtavad samal

ametikohal.

Narva Hotellis esimene intervjueeritav oli 29-aastane neiu, kes on todtanud hotellis kaks
aastat. Teine intervjueeritav oli 25-aastane neiu, kes on tdotanud Narva hotellis kaks kuud
ning kolmas intervjueeritav oli 31-aasstane neiu, kes on tootanud hotellis kolm aastat. Kdigil
klienditeenindajatel on vordsed todiilesanded, kohustused ja digused, sest koik todtavad samal

ametikohal.

2.5 Andmeanaliiiis

Uuringu ldbiviimisel saadud andmete analiilisimiseks kasutab t60 autor cross-case analiiiisi
meetodit. Cross-case analysis on juhtumililene ehk horisontaalne analiilis, mis annab hea
vOimaluse vorrelda erinevate intervjueeritavate vastused iihele ja samale kiisimusele.
Horisontaalse analiiiisi puhul vaadeldakse erinevatest intervjuudest kogutud tekstiosad voi
mérksonad konkreetse teema kohta ning vorreldakse neid omavahel (Kalmus jt 2015 viidatud

Korjus 2016).

Sisuanaliiiisi sonapilve meetodil eesmérk on niidata intervjuude vastustes enim kasutatud
sonade {ldpilti ehk seda, millest intervjueeritavad rddkisid koige rohkem. Sonapilvede
koostamisel vdetakse tdo0sse ainult sisulised sdnad ning vaadatakse, milliseid sdnu oli
kasutatud koige rohkem. Pildil on kdige tihedamini kasutatud sonad kdige suuremad ning

need, mida kasutati vaid moned korrad on vidiksemad (DePaolo et al 2014).
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3. UURINGUTULEMUSTE ARUTELU

Esimeses ja teises alapeatiikis toob autor vélja Taanilinna Hotellis ldbiviidud kvalitatiivse
uuringu tulemused ning analiiiisib neid cross-case ja sdnapilvede sisuanaliiiisi abil. Teises ja
kolmandas alapeatiikis késitleb autor Narva Hotellis 1dbiviidud kvalitatiivse uuringu tulemusi
ning analiiiisib neid cross-case ja sdnapilvede sisuanaliiiisi abil. Viiendas alapeatiikis vordleb

autor saadud tulemusi. Kuuendas alapeatiikis teeb autor ettepanekuid toérahulolu tdstmiseks.

3.1 Taanilinna Hotellis libi viidud uuringu tulemuste arutelu Cross-case
analiitisi alusel

Intervjueeritavate vastused esimesele kiisimusele kinnitavad seda, et todrahulolu mdiste on
raskelt seletatav, sest iga inimese jaoks voivad toorahulolu komponendid olla tdiesti erinevad.
Kui vaadata kolme intervjueeritava vastuseid, siis vOib niha, et samaks on jadnud ainult iiks
vastuse osa kahel vastajal — nende jaoks on oluline palga suurus. Teised komponendid on
mingil mééral sarnased, néditeks mugav todgraafik voi asukoht saaksid olla mugava keskkonna
all, aga iga klienditeenindaja jaoks on esimestel kohtadel erinevad faktorid. Viimasest
intervjuu kiisimusest on aga ndha, et sdltumata sellest, et igaiiks hindab todrahulolu oma
kriteeriumite jérgi, on kdik intervjueeritavad vastanud, et nad on t66ga rahul. See omakorda
tadhendab seda, et iildised kriteeriumid, mis on kodige tdhtsamad selle valdkonna to6tajate jaoks,

on korgel tasemel.

Koik alapeatiikis 1.2 nimetatud teooriad, peale Hackman ja Oldham’i teooria, nimetavad
toorahulolu oluliseks komponendiks kollektiivi olemust ning selle toetamisvalmidust.
Taanilinna Hotellis ldbiviidud uuring néitab aga vastupidi, et kollektiiv ei mojuta iildse
klienditeenindajaid voi teeb seda vdhesel méadral. Kollektiivi vihene moju selles ettevdttes
tuleneb sellest, et klienditeenindajad ei puutu iiksteisega kokku ning on kogu aeg tliksinda t66l.

Huvitav on fakt, et iikski klienditeenindajatest ei tunne kollektiivist puudust.
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Kui hinnata klienditeenindajate t66rahulolu Hackman ja Oldham’i teooria pdhiselt, pole
voimalik anda konkreetset hinnangut. Uuritud ettevottes on klienditeenindajatele véga hésti
kirjeldatud nende rolli ettevdtte jaoks ning igatliks tunneb end ettevotte lahutamatu osana.
Tootilesannete osas ei ole olukord nii optimistlik, sest klienditeenindajad peavad oma t66d
véga lihtsaks ja ihesuguseks. Erinevad klienditeenindajad saavad tagasisidet erinevas vormis
ja ulatuses, mone klienditeenindaja jaoks on see faktor tipptasemel. Samas mdne teise jaoks
on tagasisidet liiga vdhe ja see mdjub negatiivselt ka todrahulolule. Oluline faktor on ka
klienditeenindajate soltumatus, mis on selle ettevotte puhul edukalt tagatud. Iga
klienditeenindaja tunneb end oma t60s iseseisvana, vdhemalt igapievastes protsessides ja

lihtsamate otsuste langetamisel.

Luthans’i teooria jérgi voib nimetada selle ettevotte klienditeenindajaid rahulolematuteks.
Tema vilja toodud olulisemad kriteeriumid on klienditeenindajate arvates arendatud iisna
madalal tasemel. Nendest kriteeriumitest on koige raskemini hinnata palka. Koik
intervjueeritavad vastasid, et ,palka ei ole kunagi piisavalt, mis vastab tdoele — inimene
soovib alati rohkem raha teenida, kui praegu saab. Ettevotte jaoks positiivseks niitajaks on
see, et iiks kolmest klienditeenindajast on vastanud, et palk vastab t60 raskusastmele ehk tema
arvates on palga madal tase pohjendatud sellega, et t66 on lihtne. Enamik véikefirmadest ei
saa oma tootajatele pakkuda edutamise vdimalusi, kuna todtajaid on vdhe ja korgemate
positsioonide tdotajad vahetuvad harva. Sellest voib tekkida viga suur probleem todandja
jaoks, sest enamik toGtajatest, kes otsivad endale tookohta, vaatavad ka seda, kui suur on
perspektiivis karjadritegemise voimalus. Viiksed ettevotted saavad tihti ajutiseks tookohaks,
kus inimene td6tab seni, kuni leitakse to6koht suuremas organisatsioonis, mis vastab nende
soovidele edasi areneda. Selleks, et kuidagi kompenseerida edutamise voimaluse puudumist,
ptiiavad ettevotted pakkuda védga hidid enesearengu vdoimalusi. Ka selles ettevottes

klienditeenindajad arvavad, et need on olemas, kuna kdik tingimused on selleks loodud.

Toorahulolu komponendid, mis on midratud Lawrence ja Nitin Nohria teoorias, on juba
enamasti lahti selgitatud, kuid eelnevalt vaadeldud teooriad ei vdtnud arvesse omandamise
vajadust. Kdik intervjueeritavad vastasid, et on midagi omandanud t66 kdigus ning nditasid, et
jaab ka arenguruumi tulevikuks. Kuigi klienditeenindajad arvavad, et nende iilesanded on
enamasti lihtsad, leiavad nad, et saavad sellest t00st endale ka immateriaalse kasu. See kasu

tuleneb just t66 iseloomust. Todtamine hotellis eeldab pidevat kommunikatsiooni inimestega
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teistest riikidest ja kultuuridest, selle abil laiendatakse klienditeenindajate silmaringi ning
klienditeenindajatel tekib vodimalus Oppida ja praktiseerida vodrkeeli. Uldine hinnang
toorahulolule selles ettevottes on neutraalne, kuna omandamise ja mdistmise vajadus on

rahuldatud, sidumise vajadus osaliselt rahuldatud ning kaitsmise vajadus ei ole rahuldatud.

L.A.Sia, T.A.G. Tan jérgi koik koostatud kiisimused on osalenud teiste teooriate arutlemisel.
Kui hinnata L.A.Sia, T.A.G. Tan teooria jirgi, siis hinnang on ldhedasem negatiivsele
nditajale, sest uuringust on vélja selgitatud, et klienditeenindajatele antakse tagasisidet

ebavordsetel tingimustel ning isikutevahelist seost on raske saavutada to66 spetsiifika tottu.

3.2 Taanilinna Hotellis léibi viidud uuringu tulemuste sisuanaliiiis sonapilve
abil

Sonapilv, mis on toodud lisas 6, nditab, et kdige rohkem on intervjueeritavad kasutanud sdnu
oymaem (mdtlema), paboma (t60), nauarscmeo (juhtkond), porw (roll), nomoecams (aitama),
ronnexmus (kollektiiv), saoanus (ilesanded). Sellise sdnade rea puhul voib eeldada, et t60
paneb inimesi motlema; nende jaoks on oluline seos nende juhtkonnaga ja kollektiiviga;
klienditeenindajad aitavad ise ning saavad abi todkaaslastelt ning suurt rolli méngib ka

iilesannete ulatus, raskus ja olemus.

3.3 Narva Hotellis 14bi viidud uuringu tulemuste Cross-case analiiiis

Ka Narva Hotelli intervjueeritud klienditeenindajate vastused kinnitavad viidet, et
toorahulolu moiste on iga todtaja jaoks erinev ning erinevate inimeste jaoks on olulised
erinevad asjaolud. Koik kolm intervjueeritud klienditeenindajat nimetasid tiheks téorahulolu
komponendiks palka ning kaks kolmest mainisid ka todgraafiku olulisust. Vaadates vastuseid
9. kiisimusele, mis oli seotud palgaga, on ndha, et ainult {iks klienditeenindaja kolmest on
rahul palgaga. Sellest, et kolme administraatori jaoks on téhtis palk ning sellega on rahul
ainult iiks, voib teha loogilise jérelduse, et ainult {iks kolmest on iildse rahul t66ga. Tehtud
jéreldus aga ei vasta tdele, sest viimasele kiisimusele, kus oli palutud anda iildine hinnang
intervjueeritavate t60 rahulolule, oli saadud kdigilt samasugune vastus — iiletildiselt on koik

klienditeenindajad rahul té6ga. Esimese, tiheksanda ja viimase kiisimuste analiilisist tuleneb,
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et todrahulolu pole voimalik hinnata ainult ithe komponendi abil isegi siis, kui olla kindel, et

see komponent on oluline.

Kollektiiv, mida peetakse oluliseks paljudes teooriates, mingib erinevat rolli erinevate
klienditeenindajate jaoks. Kaks klienditeenindajat Narva Hotellist vastasid, et nad ei puutu
oma kolleegidega kokku ning mdned isegi ei nde neid, iikski neist ei nimetanud seda
puuduseks ning nad avaldasid arvamust, et see on tiilipiline hotellide vastuvotu
administraatorite jaoks — olla kogu aeg liksinda. Kolmanda kolleegi arvates on kollektiivil
korge mdju tema todle, aga mdju voib olla erinev, mdnikord kollektiiv toetab todiilesannete
taitmist, teinekord aga segab. Vastuste erinevus kollektiiviga seotud kiisimuse osas voib olla
tingitud klienditeenindajate erinevast toograafikust. Vastuvdtu administraatorid, kes tdotavad
enamasti 00siti, tunnevad oma kollektiivi vdhem, kui kolmas administraator, kes t66tab
rohkem péevasel ajal, ehk ajal, kui tootajad teistest osakondadest (nt toateenijad, juhid)

viibivad t66l.

Kuigi intervjueeritavad ei pidanud Hackman ja Oldham’i teoorias tdhtsamateks nimetatud
komponente olulisteks, annab selle teooriaga seotud kiisimuste analiilis selgitust, miks
klienditeenindajad Hotellis Narva on {ileiildiselt rahul. Vaadates lahendatavate probleemide
sisu, on nidha, et enamasti on tddiilesanded iihesugused ega vaja pingutust lihtsuse tottu. Suurt
rolli mingib siin aga see, et kdik klienditeenindajad peavad oma t66d ettevotte ja kollektiivi
jaoks véga oluliseks ning arvavad, et neil on ettevotte kui terviku toimimisel markimisvairne
tahtsus. Klienditeenindajate ja nende todiilesannete olulisus kompenseerib selle, et iilesanded
on rutiinsed ning ei paku eriti enesearengu vOimalusi. Teostamise protsessi eritingimuste
juures on sarnane olukord: iiks kdrgel tasemel asuv komponent kompenseerib teise. Koik
kolm intervjueeritud klienditeenindajat vastasid, et neile on antud vdimalus langetada
igapdevaseid otsuseid iseseisvalt, ainsaks tingimuseks on juhtkonna teavitamine oma otsustest
ja tegevustest. Norgemaks kohaks on tagasiside olemus — klienditeenindajad ei tea tapselt, kui

head vai halvad tootajad nad on, sest nad saavad tagasisidet harva ning ainult suulises vormis.
Luthansi teoorias vilja toodud téhtsa toorahulolu komponendina edutamise vdimalus on

raskelt hinnatav selle organisatsiooni puhul, sest kaks kolmest vastajast ei néde {iildse

edutamise vdimalusi ning iiks kolmest arvab, et tema Sanss saada kdrgemale positsioonile on
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viga korge. Hindamise raskus seisneb selles, et t66 autor ei saanud teada, kas tegemist on
inimeste erineva suhtumisega perspektiividesse voi ebavordse juhtkonna suhtumisega.

Lawrence ja Nohria teooriast tuleneb enesearengu vdoimaluste olulisus. Uuringu kédigus saadud
vastused nditavad, et ainult iiks kolmest intervjueeritavast ndeb enesearengu voimalusi sellel

tookohal, kuid teised vastajad arvavad, et voimalusi eriti pole.

3.4 Narva Hotellis léibi viidud uuringu tulemuste sisuanaliiiis sdonapilve abil

Narva Hotelli klienditeenindajad kasutasid kodige rohkem sdnu .i700u (inimesed), onsim
(kogemus), ynpasnsarowuii (juhataja), gozmoocnocms (voimalus), dosonvra (rahul), sapniama
(palk), o6wenue (suhtlemine), snanus (teadmised), szvixu (voorkeeled), yens (eesmirk), cama
(ise). Need sonad nditavad, et klienditeenindajad mainivad seda, mida nad saavad sellel
tookohal. On ndha, et nende t66 soltub oluliselt juhatajast, kuid samas on klienditeenindajad
ka piisavalt iseseisvad. Iga klienditeenindaja t60 on seotud inimestega ja suhtlemisega, seega

nende sOnade kasutus tuleneb t60 iseloomust.

3.5 Uuringutulemuste vordlus

Taanilinna ja Narva hotellides labiviidud uvuringud on andnud sarnaseid tulemusi. Analiiiisi

kéigus on vilja selgitatud, et molemal ettevdttel on sarnased probleemid.

Tabel 1. Hotellide Narva ja Taanilinna uuringutulemuste vordlus

Taanilinna Hotell Hotell Narva
Palk Oluline, ei ole rahul Oluline, ei ole rahul
T60 ise Lihtne Lihtne
Edutamine Vodimalus puudub 1/3 olemas, 2/3 voimalus puudub
Olulisus Viga oluline roll Viga oluline roll
Autonoomia | Enamasti iseseisev Enamasti iseseisev
Tagasiside 2/3 regulaarne, 1/3 puudub Suuline, moénikord
Omandamise | Voorkeeled ja silmaring, 1/3 | Voorkeeled, 1/3 puudub
vajadus puudub
Sidumise Ei ole otseselt seotud kollektiiviga | 2/3 ei ole seotud kollektiiviga, 1/3
vajadus korge kollektiivi mdju

Allikas: autori koostatud
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Nii Taanilinna Hotellis kui ka Narva Hotellis olid klienditeenindajad oma t66ga rahul.
Uurimistulemuste sarnasus kahe uuringuobjekti puhul niitab, et todrahulolu teemaga seotud
kiisimused ja probleemid on iihesugused selles valdkonnas tegutsevate firmade jaoks. Firma
ja selle kollektiivi suurus mingib olulist rolli, sest sellest sdltub ka tdotajate iseseisvus ja
sidumise vajaduse rahuldamise vdimalus. Edutamise vdimalusi on oluliselt rohkem just

suurema ettevotte puhul.

3.6 Jareldused ja ettepanekud

Mbolema ettevotte klienditeenindajad on andnud positiivse iildhinnangu téérahulolule, kuid
tulemuste analiiiisi kdigus on selgunud jargmised toorahulolu probleeme tekitavad aspektid:

1) klienditeenindajad ei saa hinnangut oma to6tulemustele ehk nad ei tea, kui hésti voi
halvasti nad saavad hakkama oma todiilesannetega;

2) iihel ja samal ametikohal todtavad inimesed kirjeldavad erinevalt oma t66d, mis
tadhendab seda, et tookeskkond, kus klienditeenindajad téotavad, on iga todtaja jaoks
erinev;

3) klienditeenindajate arvates on nende t60 viga lihtne;

4) iihes kollektiivis todtavad inimesed ei puutu iiksteisega kokku.

Eelkdige soovitab t66 autor ettevotete juhtkondadele panustada rohkem tagasiside andmisele.
Ettevotte juhtkond peab tagama sellise tookorralduse, et igaiiks saaks tagasisidet vordsetel
tingimustel ja vormis. Selle kohapeal on védga oluline, et otsene juht annaks tagasisidet
kindlaks madratud perioodilisusega, mis ei voi olla liiga pikk, et klienditeenindajad ei

tunneksid ennast ebaméératult vahepeal.

Koik intervjueeritud klienditeenindajad kirjeldavad erinevalt oma t66d, sdltumata sellest, et
koik nad tootavad iihel ja samal ametikohal. Heaks niiteks Taanilinna Hotellis on iseseisvuse
ulatus, kus iiks klienditeenindaja tunneb, et todtab tdiesti iseseisvalt ning ei puutu kokku oma
juhiga, aga teine klienditeenindaja vdib iseseisvalt tegutseda ainult igapdevaste protsesside
osas, kuid olulisemate klientide vOi otsuste puhul pddrdub ta alati juhi poole. Selline

ebavordne suhtumine tekitab tootajates rahulolematust, mida ettevotte juhtkond soovib viltida.
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Narva Hotelli ebavdrdsete tootingimuste nditeks on kollektiivi olemus klienditeenindajate
jaoks, st klienditeenindajad ei tunneta kollektiivi olemust — ettevote juhtkond peab panustama
sellele, et tagada vordseid vdimalusi kollektiiviga koostootamiseks sdltumata konkreetse
tootaja graafikust. T6O autori soovitus on korraldada t66d nii, et tagada samalaadset

tookeskkonda iga klienditeenindaja jaoks.

Hotelli t66 on mitmekesine ning seda ei saa nimetada kdige lihtsamaks, mis on aga vastuolus
molema ettevote klienditeenindajate vastustega. Autori ettepanek on laiendada vastuvdtu
administraatorite kohustusi, et pakkuda nendele igapédevaseid viljakutseid. See parandaks ka
tookorraldust ning annaks vdimalust delegeerida osa juhi iilesannetest, et juhil oleks rohkem

vOimalusi keskenduda olulisematele eesmirkidele.

Vastuvotu administraatori t66 eeliseks on vdorkeelte praktikavoimalus. T60 autori arvates
seda on vaja arendada, nditeks pakkudes klienditeenindajatele voorkeelte dppimist ettevotte
poolt korraldatud keelekursustel. See annaks veel rohkemaid enesearengu vdimalusi
klienditeenindajatele ning tdstaks teeninduskvaliteeti, sest turistid hindavad korgelt
klienditeenindajate oskust teenindada erinevaid keeli kasutades. Erinevate koolituste
labiviimine voOib tdita mitu eesmérki korraga: esiteks, pakkuda klienditeenindajatele
enesearengu voOimalusi, teiseks — klienditeenindajate uued oskused ja teadmised annavad

voimaluse laiendada nende todilesannete hulka, et voimaldada edutamist tool.

Isikutevaheline seos jddb oluliseks todrahulolu komponendiks ning kui pole vdimalik
korraldada t66d nii, et t60 ajal oleks rohkem kokku puutumist tookaaslastega, siis ettevote
voiks korraldada rohkem motivatsiooniiiritusi, mis ergutaksid kommunikatsiooni nii
klienditeenindajate vahel, kui ka juhtkonna ja klienditeenindajate vahel. T66 autor pakub
juhtkonnale korraldama aeg ajalt ajuriinnakuid, kus klienditeenindajad saaksid koos arutada
ettevotte arenguvOimalusi. See aitaks klienditeenindajaid tunda paremini oma kollektiivi ning
sellest voivad tulla ka head ideed, kuidas teha hotelli t60d efektiivsemaks. Samuti,
klienditeenindajate kaasamine olulisemate otsuste langetamisel tdstab klienditeenindajate

osatéhtsust ettevote ja kollektiivi jaoks.
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KOKKUVOTE

Erinevad autorid annavad erinevaid definitsioone mdistele to6rahulolu. Téorahulolu ja selle
komponentide kohta on kirjutatud palju erinevaid teooriaid ning tehtud palju uuringuid.
Moned autorid nimetavad samu tdorahulolu komponente aga erineva nimetusega, moned
autorid aga toovad vilja tiiesti teistsuguseid komponente. Ukski teooriatest ei ole absoluutselt
oige voi vale. Kdesoleva bakalaureusetdo raames lébiviidud uuring tdestab selle vdidet — iihel
ja samal ametikohal to6tavad inimesed nimetavad viga erinevaid tdorahulolu komponente,

kuid kdik need kirjeldavad sarnaseid probleeme.

Antud bakalaureuset6d eesmirgiks oli majutusettevotetes tootavate klienditeenindajate
toorahulolu komponentide vilja selgitamine ning ettepanekute andmine Taanilinna ja Narva

hotellide juhtkonnale klienditeenindajate toorahulolu tdstmiseks.

T6O eesmérgi saavutamiseks tutvus autor erinevate todrahulolu teemaliste teooriatega ning
varem ldbiviidud uuringutega, eriti oli tdhelepanu all hotellinduse valdkonnas ldbiviidud
uuringud. Uuringu ldbiviimiseks kasutas autor kvalitatiivset uurimismeetodit — autor viis 1ébi
kuus poolstruktureeritud kiisimustega intervjuud modlema hotelli klienditeenindajatega.

Uuringu tulemuste arutelus kasutas t60 autor cross-case analiilisi ja sisuanaliiiisi sonapilvede

abil.

Uuringu tulemuste arutelu kédigus selgus, et mdlema hotelli klienditeenindajatel on sarnased
probleemid tdorahulolu osas, mistottu ettepanekud, mida autor teeb, on kasulikud mdlema
hotelli juhtkonnale. Tulemuste sarnasus on pdhjendatud sellega, et mdlemad firmad té6tavad
ithes valdkonnas, hotelli klienditeenindajate todiilesanded ja tookeskkond on samasugused

ning firmade suurus ei erine suurel méairal.

T66 autor peab oluliseks rohutada, et mdlemal organisatsioonil on arenguruumi téorahulolu

tostmisel, kuigi koik kuus intervjueeritud klienditeenindajat vastasid, et on tleiildiselt rahul
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oma tdoga. TOO autor arvab, et olukord mdlemas organisatsioonis on neutraalne ehk
klienditeenindajad ei ole rahulolematud, aga nende toorahulolu tdstmine aitab kaasa paremate

tootulemuste saavutamisele.

Tulenevalt mdlemas hotellis 14biviidud uuringutele tegi t66 autor jargmised jareldused:
1) klienditeenindajad saavad tagasisidet ebapiisaval mééral;
2) klienditeenindajad kirjeldavad oma t66d liiga erinevalt, mis viitab ebavdrdele
tookeskkonnale;
3) klienditeenindajad arvavad, et todiilesanded, mis nad peavad tditma on viga lihtsad;

4) klienditeenindajad ei tunneta kollektiivi olemust.

Tuginedes kiesolevas to0s kirjeldatud teooriatele ning uuringu tulemuste arutelule, tegi t66
autor jargmised ettepanekud mdlema hotelli juhtkonnale:

1) panustada rohkem tagasiside andmisele;

2) korraldada t60d nii, et iga klienditeenindaja jaoks oleks tagatud samalaadne

tookeskkond;

3) laiendada klienditeenindajate tookohustusi;

4) pakkuda klienditeenindajatele erinevaid koolitusi,

5) korraldada rohkem motivatsiooniiiritusi;

6) kaasata klienditeenindajaid olulisemate otsuste langetamisel.

Kiesoleva t60 raames tehtud uuringu tulemused, arutelu ning selle pdhjal tehtud ettepanekud

edastab t00 autor Taanilinna ja Narva hotellide juhtkonnale.

T66 autor arvab, et {ilaltoodud ettepanekud aitavad tdsta klienditeenindajate todrahulolu ning
nende abil on vdimalik suurendada klienditeenindajate poolt antavat panust, parandada
tookorraldust,  tdsta  teeninduskvaliteeti ning ergutada  kommunikatsiooni  nii

klienditeenindajate vahel, kui ka klienditeenindajate ja juhtkonna vahel.
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SUMMARY

JOB SATISFACTION SURVEY OF CUSTOMER SERVICE EMPLOYEES ON
EXAMPLE OF TAANILINNA HOTEL AND NARVA HOTEL

Katrina Korban

The employees are the heart of every company, however if it is a company, which operates
the hotel, then the role of the employees increases twice. The success of the hotel work is
directly connected with the work of customer service and the quality of service is directly

connected to the job satisfaction on customer service employees.

The objects of the survey are two hotels — Taanilinna Hotel and Narva Hotel. Both hotels are
quite small and their managers see similar problems in their hotels. The main problem is that
both hotels have to look for the new customer service employees too often, which can be
caused of employees’ job satisfaction. The customer service is the biggest part of the hotels’

staff, that’s why the subjects of this work are customer service employees.

This work contains of three chapters. In the first chapter the work’s author does the literature
review and gives an overview of the studies done before. The main accent is done on the
studies carried on with workers of hotel industry. In the second chapter the work’s author
describes the methods of study, the selection and the methods of analysing the results of study.
Also, work’s author gives an overview of the objects of study. In the third chapter work’s

author brings a discussion of gained results and gives recommendations to both companies.

The aim of this bachelor’s thesis is to find out the factors which influence job satisfaction of
people working in the hotel industry and to work out recommendations for increasing the job
satisfaction in both hotels.

The research questions of this work follow from the problem both hotels have:

1) What influence the job satisfaction of customer service employees?
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2) How to increase the job satisfaction of customer service employees in both hotels?

To obtain the results this thesis author uses a qualitative method of research. The work’s
author interviewed three customer service employees from each company. The questions of
the interviews are created relying on the theories of Luthans, Lawrence and Nitin Nobhria,
Hackman and Oldham and the study of L.A.Sia, T.A.G. Tan. To analyse the results of study

the work’s author used cross-case analysis and word cloud methods.

The study, carried out in both hotels, indicates, that the components of job satisfaction are
different for all the customer service employees. On the other hand, all of them are talking
about almost the same problems. The discussion of the work showed that both hotels have the
same problems with the organisation of work, work circumstances and all these factors
influence employees’ job satisfaction. However, all the customer service employees
interviewed during this study responded that all of them are satisfied with their job overall.
This means, that the customer service employees of these companies are not dissatisfied, but

there are still some places which need to be improved.

Relying on the theories described in this thesis and the study carried on in Taanilinna Hotel
and Narva Hotel, the work’s author gives the next recommendations for managers of both
companies:

1) to pay more attention on giving the feedback to customer service employees;

2) to avoid the inequity among the customer service employees;

3) to expand the amount of tasks customer service employees should do;

4) to offer different trainings;

5) to organise the events, where customer service employees can spend time with each

other;

6) to involve the customer service employees in making strategical decisions.

In thesis author’s opinion, these methods can increase customer service employees’ job
satisfaction and it will bring better quality of customer service, the improvements in
organisation of working process and it will promote the communication between co-workers

and their managers.

28



KASUTATUD ALLIKATE LOETELU

Andrejeva, A. (2014). Toorahulolu ja seda kujundavad tegurid Eesti raamatukogude niitel.
(Magistrit6d) Tartu Ulikooli Ettevdttemajanduse instituut. Tartu

Aziri, B. (2011) Job satisfaction: a literature review. Management research and practice vol. 3,
77-86.

Borodkin, 1. (2014). Tootajate motiveerimine it-projektide tditmisel Xbanka niitel.
Magistritdd. Tallinna Ulikooli Informaatika instituut. Tallinn

Depaolo, C., Wilkinson, K. (2014). Get Your Head into the Clouds: Using Word Clouds for
Analyzing Qualitative Assessment Data. TechTrends: Linking Research & Practice
to Improve Learning. Vol. 58 Issue 3

Korjus, H. (2015). Muudatuste juhtimine ja sellega seonduvad kompetentsid Aktsiaselts
Restor néitel. (Bakalaureuset6d) Tallinna Tehnikaiilikooli Arikorralduse instituut.
Tallinn

Lawrence P.R., Nohria, N. (2002) Driven: How Human Nature Shapes Our Choices. San
Francisco: Jossey-Bass.

Luthans, F. (1998). Organisational Behaviour. 12th ed. Boston: Irwin McGraw-Hill.
Kittesaadav: https://bdpad.files.wordpress.com/2015/05/fred-luthans-organizational-
behavior- -an-evidence-based-approach-twelfth-edition-mcgraw-hill irwin-2010.pdf
10.detsember 2017

Narva Hotelli klienditeenindaja nr 1. Tédrahulolu. Autori intervjuu. Uleskirjutus. Narva.
23.mai 2017

Narva Hotelli klienditeenindaja nr 2. Tédrahulolu. Autori intervjuu. Uleskirjutus. Narva.
23.mai 2017

Narva Hotelli klienditeenindaja nr 3. Tédrahulolu. Autori intervjuu. Uleskirjutus. Narva.
24.mai 2017

Nilgiin, A. (2017) The relationship between coworker supports, quality of work life and
wellbeing: an empirical study ofhotel employees. International Journal of
Management Economics & Business / Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme
Dergisi. Vol. 13, 577-589

Personalijuhtimise Késiraamat. (2012) PARE Akadeemia raamat. 2., tdiend. tr. Tallinn: Eesti
Personalitdd Arendamise Uhing.

29



Ruuse, L. (2016). Inimressursi juhtimise pohimdtted ja praktikad info - ja
kommunikatsioonitehnoloogia valdkonnas. (Bakalaureusetdo) Tallinna
Tehnikaiilikooli Arikorralduse instituut. Tallinn

Saar, E. (2015). Tootajate rahulolu- ja motivatsiooniuuring OU Kiépp Grupp niitel.
(Bakalaureusetd0) Eesti Maatilikooli Majandus- ja sotsiaalinstituut. Tartu

Sangeeta, R. ja Sumna Sucharita, M. (2014) Job satisfaction. Social Science International. Vol.
30, 203-224

Sia, L.A. ja Tan, T.A.G (2016). The Influence of Organizational Justice on Job Satisfaction
in a Hotel Setting. DLSU Business & Economics Review. Vol. 26 17-29

Sumberg, K. (2015). Tootajate rahulolu ja motivatsioon taimekasvatusettevotte GriiNe Fee
Eesti AS niitel. (Magistritod) Eesti Maaiilikooli Majandus- ja sotsiaalinstituut. Tartu

Syukrina, A.M., Noor, A.S., Noor’ain, M.Y., Sri, F.A.K., Dilla, S.A.L., Rudzi, M. (2014).
Hackman and Oldham's Job Characteristics Model to Job Satisfaction. Procedia -
Social and Behavioral Sciences, vol 129, 46-52

Taanilinna Hotelli klienditeenindaja nr 1. Téérahulolu. Autori intervjuu. Uleskirjutus. Tallinn.
27 jaanuar 2017

Taanilinna Hotelli klienditeenindaja nr 2. Téérahulolu. Autori intervjuu. Uleskirjutus. Tallinn.
14.aprill 2017

Taanilinna Hotelli klienditeenindaja nr 3. Téérahulolu. Autori intervjuu. Uleskirjutus. Tallinn.
19.mai 2017

Tsai, S., Huang, C., Wang, C., Chen, Q., Pan, J., Wang, G., Wang, J., Chin, T., Chang, L.
(2016) Using a Mixed Model to Evaluate Job Satisfaction in High-Tech Industries.
PLoS ONE. Vol. 1, 1-13

Anpnpeesa T. (2009). ITouemy yxoasT mydmire: mpodiemMa JeMOTUBAIUN TIEPCOHAIA,
VYupasnenen. Kéttesaadav: http://www.aup.ru/articles/personal/7.htm 07.06.2017

30



LISAD

Lisa 1. Taanilinna Hotelli organisatsiooni struktuur
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Allikas: autori koostatud

31

Uldkoristaja



Lisa 2. Hotelli Narva organisatsiooni struktuur
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. administraatorid
Toateenijad
. e Santehnik
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Allikas: autori koostatud
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Lisa 3. Intervjuu kiisimused vene keeles

1. Y3 kakuX KOMIIOHEHTOB COCTOUT Ji7Isl TeOst yI0OBIETBOPEHHOCTH pabOTOi?

2. Ha CKOJIBbKO CHJIBHO KOJUIEKTUB BiUseT Ha TBOI exenHeBHyr0 pabory? KosuekTtus
00JIbIlIe TOMOTAET WM MelaeT B pabote?

3. KakoBa TBOg poib B KOJJICKTHBE - Ha CKOJIbKO 3HAQUYMMBIM Thl CUUTaeUIb ceOs st
kotektuBa? Ha ckonbko BaxkHbIMH ThI OLIEHUBAEIIb BBINOIHIEMbIE TOOOW 3amaHus s
paboThI pepUATHS B LIETIOM?

4. Kak gacto Tebe BCTpEHarOTCsl CIIOKHBIC 3a/1aHuUs?

5. B xakoii nponopuuu Thl BBINONHSENb pabOTy CAMOCTOATEIBHO U B KaKOW IPU NOMOUIU
HadanbcTBa? B cBOMX eXeHEBHBIX JeHCTBUAX Thl Ooblie cuuTaeib ce0si CBOOOAHBIM WIIH
3aBUCHMBIM OT PEILIEHUI HayaiabCcTBa?

6. Kakas gacts TBoeii exxeTHEBHON paObOTHI 1ae€T BO3MOXKHOCTb CAaMOPA3BUTHS?

7. Yro Tol ycnen(-a) mpuodpectr Ha JaHHOU paboTe K ceroansmHeMy aH0? Ectb mn y Tebs
1enu, Kotopeie Thi ObI emie xoren(-a) T0CTHYb Ha 3TOM pabodem mecte?

8. Ha ckonbko BepossTHBIMH Thl OLIEHMBAcllb CBOM BO3MOXHOCTH IPOJABUKEHUS IIO
KapbepHOH JIECTHULIE HA 3TOM MPEANIPUATUU?

9. OtHOocuubes 1 ThI K THOASIM, KOTOPbIE MOTYT CKa3aTh: «51 JOBOJIEH CBOEH 3apIiaToii»?
10. Kak Tebs ouenuBaer TBoil mpsaMoil pykoBonutens? B kakol ¢opme m xak yacto Tol
MOJTy4aelb OOpaTHYIO CBsI3b O CBOEH pabore?

11. Ter noBoJIeH (10BOJIbHA) CBOEH paboTOM?
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Lisa 4. Intervjuu kiisimused eesti keeles

10.

11.

Millistest komponentidest koosneb todrahulolu Teie jaoks? (Missugune nendest on
koige tdhtsam?)

Mil maééral kollektiiv mdjutab Teie igapédevast t60d? Kas ta pigem toetab Teid voi
segab?

Mis on Teie roll kollektiivis? Kui oluliseks Te peate ennast ettevote jaoks? Kui tdhtsad
on Teie tooiilesanded ettevote kogutegevusest mdeldes?

Kui tihti kohtute Teie jaoks raske tdoiilesannetega?

Mis osakaalus Te teostate t00d iseseisvalt ning juhtkonna abil? Kas Te olete pigem
vaba v4i soltuv juhi otsustest oma tegevustes?

Missugune osa Teie igapdevasest to0st annab Teile voimalust areneda?

Mida Te olete siiamaani omandanud sellel tod6kohal? Kas Teil on ka oma eesmérgid
ees, mida Te tahaksite veel sellest toost saada?

Kui suureks Te hindaksite oma edutamise voimalust? Kas Te néete perspektiive sellel
tookohal?

Kas Te kuulute inimeste hulka, kes vdib 6elda “Mina olen rahul oma palgaga”? Miks?
Kuidas Teid hindab Teie otsene juht? Mis vormis ning kui tihti Te saate tagasiside
oma tegevustele?

Kas Te olete rahul oma t66ga?
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Lisa S. Intervjuu Taanilinna Hotelli 1. klienditeenindajaga

Intervjueerija: 13 kakux KOMIIOHEHTOB COCTOUT 117151 TeOst yIOBIETBOPEHHOCTh pabOTOi?

Intervjueeritav 1.: Bonpoc xopommii.. *nymaer® Jlns mMeHs Xopoima Ta paboTta, KOTOpasd,
MpeXx/ie BCcero, MHe MHTepecHa. KOHeYHO ke, TyT elie BakKHO, YTOOBI OHA MPH 3TOM
MIPUHOCHIIA XOPOIIHNE eHbIU *ynbiOaeTcs™ BakHOI COCTaBISIONICH SBISETCS TaKKe
TO Ha CKOJIbBKO OHAa pPYTHUHHas, TO €CTb BCTpPEHalOTCd JM KaKue-TO 3aJaHus,
3aCTaBJIAIONINE AyMaTh M y3HaBaTh YTO-TO HOBOE WJIM TOJIBKO OOBIIEHHAs padoTa,
KOTOpasi AEJIAeTCsl Ha aBTOMATE U IIPU KOTOPOI MO3T IIEPECTAET TyMarTh.

Intervjueerija: IloroBopum o kosierax - Ha CKOJIbKO CHJIBHO KOJUIEKTHB BIMSET Ha TBOO
eXeqHeBHY10 padoTy? KosutekTuB 0osbliie momMoraeTr uin Meuaer B pabore?

Intervjueeritav 1.: OcHOBHYIO 4acTh BpeMEHHU MBI Ha paboTe mpoBoauM B oanHouecTBe. C
KOJUIeraMu OOILaeMcsi TOJIbKO Ha MEPEeCMEHKax U B COL.CeTSAX (M TO HE 4YacTo...).
Biusier TOIBKO TO, HA CKOJIBKO XOPOLIO JIPYrHe BBIIOJIHAIOT CBOIO padoty. Ecnu B
KOJIJICKTHBE (@ Takoe ObIBajio) MOSBISIOTCS JICHUBBIC, HEOTBECTBEHHBIC JIIOIH, TO
94acTO MPHUXOIUTCS 32 HUMH IEpeIeNbIBaTh U UCTIPABIATH OIIMOKH, YTO YCIIOKHSET
pabory.

Intervjueerija: A xakoBa TBOS pojb B KOJUIEKTHBE - Ha CKOJIBKO 3HAUYMMBIM Thl CUMTACIIb
cedst st kosutekTuBa? Ha ckonbko BaKHBIMM Thl OLIEHMBACIIb BBIIOJIHSIEMbBIE
Toboit 3aganus 11t paboThHI PEANIPUATHUS B IETIOM?

Intervjueeritav 1.: B xoekTuBe poiib Takas ®e Kak y BCEX — MPOCTO paboTaTh *cmeercs™.
A 3amaHus y Hac, MOXHO CKa3aTh, OCHOBHbIE — OOIICHHWE C KIUEHTAMH W
OpOHHPOBKHU JUIsI HUX — 3TO U €CTh TO 0€3 Uero oTesb )XKUTh HE MOXKET U TO, OT YEro
3aBUCUT paboTa Bcero otens. Tak 4To Tymaro, 4To s OUYeHb BaXKHa *cmeercs ™

Intervjueerija: Xopomo. Kak yacro TeOe BcTpeuaroTcst Cl10XKHbIE 3aaHUs?

Intervjueeritav 1.: CnoxubiMH 3afaHus ObUIM CKOpee B Hadalle, KOrja ObLT TMEPHOL
oOydeHuss u mpuBblkaHusa. Celdac CIOKHOCTH WHOTJA OBIBAIOT C KJIMEHTAMHU WA
KOI'JIa KaKHe-TO 3KCTPEHHBbIE CUTyallMu. A Tak BCE XOpOILO, CO BCEM CIIPABIISAIOCH.
*ynbibaercs™®

Intervjueerija: B xakoii nponopuun Thl BbIOMHSCIIF pabOTy CaMOCTOATENBHO U B KaKOW
MIpH MTOMOIIM HadaibcTBa? B CBOMX €KEIHEBHBIX JNEHCTBUSX ThI OOJIbINE CUATACIIIH
ce0st CBOOOTHBIM MJTH 3aBUCUMBIM OT PEIICHUN HA4albCTBA?

Intervjueeritav 1.: Omsre xe — Ha paboOTe OCHOBHYIO YacTh MPOBOXKY B OJIMHOYECTBE,
mo3ToMy paboTy MOXKHO Has3BaTh caMOCTOSTENbHOH. Ho ¢ Oonee BaKHBIMH
KIIMEHTaMH, HampuMmep, OOIIeHHe HJET depe3 yrparisiomyo. Hy u ecian HyKHO
CIeNaTh KAKyI-TO CKHMJIKY WJIH 3aKJIIOYUThH MOCTOSHHBIN JOTOBOP, TO KOHEYHO MBI
3TOrO CaMU HE JIEJaeM.

Intervjueerija: Moxems 1 Tol Ha3BaTh, Kakas yacTb TBOei eeaHEBHOW pabOTHI AaeT
BO3MO>XHOCTb CAMOPa3BUTHUSA?
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Intervjueeritav 1.: *gymaer™ I maBHOe camopa3BUTHE Ha 3TOW paboTe, 3TO A3BIKU. DTO OYCHb
KpyTasi BO3MOKHOCTb, KaX/IbIil J€Hb O0OIIAThCS Ha PAa3HBIX SA3BIKAX, IPAKTUKOBATH U
n3yvarhb Ux.

Intervjueerija: Yro Tr ycnena npuoOpecTy Ha TaHHOH paboTe K ceroansmHeMy nHi0? EcTb
'y Tebs uenu, kotopsie Trl ObI e111e XoTena T0CTUYb Ha 3TOM paboyem MecTe?

Intervjueeritav 1.: 5l Hayana moHMMaTh W Jak€ TOBOPUTh HAa (PMHCKOM sI3bIKE. A LenH
*mymaeT* He 3HAI0, HABEPHO HET 0C000 — eIie OOJbIle MOHUMATh KIUEHTOB, YUYUTh
SI3BIKM.. J]a U BCE HABEPHO .

Intervjueerija: Ha ckonbko BeposTHBIMH Thl OLIEHMBAa€llb CBOM  BO3MOXHOCTH
MIPOJBUKEHMS 110 KAPHEPHOI1 JIECTHULIE HAa ATOM IPEIITPUITUU?

Intervjueeritav 1.: *cmeercs™ Hyyy TyT ciio)kHee, y Hac (¢upMa COBCEM MayieHbKas. MBI,
TOPHUYHBIE, J]a HAYAJIbCTBO — TaK YTO TOJBKO €CJIM 3aHUMAaTh YE€H-TO, TaK CKa3aTh,
TpoH *cmeéres™

Intervjueerija: OtHocuubes a1 Thl K JIFOJM, KOTOPbIE MOTYT CKa3aTbh: «SI 10BoJIbHA CBOEH
3apIuiaToi»?

Intervjueeritav 1.: Xex, Hy AeHer MHOTO HUKOT1a He ObIBaeT. CKa)keM TakK, MOTJIO Obl OBITH
U XyXe, HO, KOHEUYHO, X0UYeTCsA YTOOBI XOTh HEMHOKKO MOBBICHIIM SMMM XOTsI OBl 3a
TO, UTO 5 YK€ OXX CKOJIBKO TYT padboTaro!

Intervjueerija: Kak Te6s ouenuBaer TBoil mpsimoii pykoBoautens? B kakoil ¢popme u kak
gacto Tsl monyyaenib 0OpaTHYIO CBsI3b O CBOEH pabore?

Intervjueeritav 1.: 5 nyume Bcex! *cmeerca™ Bpopae Obl Hermioxo Bce. OHa HUKOTIA HE
Kpuyaia, He pyrajgacb B OTKpbITOH ¢opme (K cuacTpio). Eciam m ecTh Kakue-To
3aMEeYaHus, TO BCEr/la TOBOPHUT TET-a-TET WJIM JMYHBIM MMHCbMOM BCE Pa3bsCHIETCS.
Tak uTo B 3TOM mjIaHe y MEHs Bce mnpekpacHo. Kak roBopurcs — npereH3uid Het!
*ynbibaercs™®

Intervjueerija: Trr noBonbHA cBOEH paboTOI?

Intervjueeritav 1.: J/[a! Minade Ob1 MeHs TYT He ObLTO *cMeeTcs™
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Intervjueerija: 113 kakiux KOMIOHEHTOB COCTOUT Jisi TeOst yA0BIETBOPEHHOCTH PabOTOM?

Intervjueeritav 2.: *tymaer* CI0OXXHO BOT Tak MPOCTO OTBETUTh, CKOPEE BCETO BEXKIIMBBIC
KIMEeHThI, KoM(dopTHas cpena Ha paboyeM MecTe, XOpOUIMA M OT3BIBUMBBIM
koyuiekTiB. CaMoe BaXHOE 3TO Cpelaa, BO3MOXHOCTh BBIMUTH KOE, HMETh
KOM(OPTHOE KpECIO - WMMEHHO 3TO TOMOTaeT COCPEIOTOYHMTHCS M BBHITIOTHHUTH
paboTy OBICTPO U YETKO.

Intervjueerija: [ToroBopum kak pa3 0 KOJJICKTUBE - Ha CKOJBKO CHJIBHO OH BIUSET Ha TBOIO
eXeTHEeBHYI0 padoTy? bouble moMoraeT v Menraer B pabore?

Intervjueeritav 2.: BiausiHue Ha pyTuHY Majo, TaKk KaKk Ha CMEHE OJMH 4YEJIOBEK, a BOT B
peleHusx mpobdaeM, BOIPOCOB OYEHb MOAAEPKHUBAET U ToMoraeT. KoIIeKkTHB OroHs.
*cmeetca™

Intervjueerija: A xakoBa TBOS pojb B KOJUIEKTHBE - Ha CKOJIBKO 3HAUYMMBIM Thl CUMTACILIb
cedst s kosutektuBa? Ha ckonbko BaKHBIMM Thl OLIEHMBACIIb BBIIOJIHSIEMbBIE
Toboit 3aganus 11t paboThI PEANIPUATHUS B IETIOM?

Intervjueeritav 2.: Poib B KOJIJIEKTUBE, KaKk U y OOJIBIIMHCTBA — aAMHHMCTPATOp, JIMILIO
orens. *ynpioaercs®. BakeH Ha CTONBKO Ha CKOJIBKO Ba)KHO JIUIIO YETIOBEKY, OTEIIO.
Ectb oHO T71aBHOE 337aHNE — 3TO OOIIATHCS C KIMEHTAMU U PelaTh UX MpOOIeMbl
WM TIOKEJIaHUs, BaKHEE ITOTO Y OTEJI TOJIBKO TOpsiUMi 3aBTPaK U MsrkKasi KpoBaTh,
KOTOpBIE ONSITh )K€ 111 KIIMEHTOB.

Intervjueerija: /la yx, patocTHBIN KJIMEHT — 3a50T ycnexa. A kak yacto TebGe BcTpewaroTes
CJIOXHBIE 3aJJaHUs?

Intervjueeritav 2.: BbpiBatoT ObITOBBIE NMPOOJIEMBI, OIIMOKHM MPOrpamM, KIUEHTOB, a TaK
CJIOXHBIX HET.

Intervjueerija: B kakom cooTHomeHun Thl BHIOTHSCNIH paOOTY CAMOCTOATENBHO U B KAKOM
MIpY MTOMOIIM HadaibcTBa? B CBOMX €KEIHEBHBIX JNEHCTBUSX ThI OOJIbINE CUUTACIIIH
ce0st CBOOOTHBIM MJTH 3aBUCUMBIM OT PEIICHUN HAYalIbCTBA?

Intervjueeritav  2.: Ilockombky pabGora mabiaoHHas, TO OOJBIIMHCTBO  JIENIAI0
CaMOCTOSITENIHO, B UCKJIFOUUTENIFHBIX CIIydasx oOpaliaroch K MEHEIKEPY OTENsl, HO
HE BBIILIE.

Intervjueerija: Moxxemps nu Tel Ha3BaTh, Kakas 4yacTb TBoel eXelIHEBHOW pabOTHI AaeT
BO3MO>XHOCTb CAaMOpPa3BUTHUSA?

Intervjueeritav 2.: *qymaer® OOmieHne ¢ KIIMEHTaMU U3 IPYTUX CTPAH PACHIUPSET KPYro3op,

IIOHUMAaHUE JAPYruX HApOAOB, KyJIbTyp, HY U HABBIKM B MHOCTPAHHBIX S3bIKaX — Ky/Ja
6e3 aToro. *yneibaercs™
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Intervjueerija: Yto Tsl yxe ycrnen npuoOpecTy Ha JaHHOW paboTe K CEroJHSIIHEMY JHIO?
Ectb mu y Tebs nenu, kotopsie Trl ObI e111€ XOTelN 10CTUYb Ha 3TOM pabouem mecte?

Intervjueeritav 2.: FIMeHHO HAaBBIKOB HET, OJIHAKO BKJIaJ B MOW Kpyro3op OecueHen. Llenn -
9TO BBIYUUTb SI3bIKH, B IPAKTUKE KOTOPHIX MHE IIOMOTAET OTENb.

Intervjueerija: Ha ckonbko BeposTHBIMH Thl OLIEHHMBAa€llb CBOM  BO3MOXHOCTH
MIPOJBUKEHUS 110 KAPHEPHOI! JIECTHUIIE HA ATOM IPEIIPUITUN?

Intervjueeritav 2.: K coxxaneHuto, npoaBUraTbCsi HEKYyJ1a, HO U sl HE CTOI0 Ha MECTE, 10Cie
OKOHYAHUS YHUBEPCUTETA, IUIAHUPYIO pabOTaTh YXKe M0 CHELUAIbHOCTH.

Intervjueerija: OtHocumbes au Thl K J110ASIM, KOTOPBIE MOTYT CKa3aThb: «S1 JOBOJIEH cBOEH
3apIuiaToi»?

Intervjueeritav 2.: Het, 1 He Mory ce0si MpUYMCIUTH K TAKUM JIIOJSM, JIEHEI MHOTO HE
OBIBAeT, O/IHAKO ATO HE O3HAYAET, YTO 3apIljiaTa MaJeHbKas MHOTAA JUIsl 3TOTO CTOMUT
BCETO JIMIIb JIy4lie win Oosnbiie padorars. Kaxplid yenoBek 3apabaTbIBaT MMEHHO
CTOJIBKO, CKOJIBKO €My HaJ0 JUIsi KOM(OPTHOTO CyIIECTBOBAHUS, €CIIM MEHbBINE, TO
OH HaUMHAET «KPYTUTHCSH» *ynbibaeTcs™

Intervjueerija: Kak Te6s ouenuBaer TBoi mpsimoii pykoBoautens? B kakoil ¢popme u kak
gacto Tsl moiyyaenib 0OpaTHYIO CBsI3b O CBOEH pabore?

Intervjueeritav 2.: [loxBasy Tak ¥ OpULIAHUS TIOJIYUalO PETYIIIPHO, U3 YETO CIEAYET BBIBOJ,
4TO 51 CpeHUN pabOTHUK, HE BBIJAIOCH pabOTON Oe3 omMOOK, OHAKO W HE JIENar0
KaTtacTpopuyecknx, ¢ YOBITKOM st (GupMBL. S CUHMTal0, YTO KaXKIbIH MOXKET
3aryIIHyTh B CBOW Tabemb 3a 7-i KJIaCC ¥ IOCMOTPETH OIICHKH, BBl BCE TOT K€, UTO U
B 7M KJ1acce ¥ pab0TaeT pOBHO TAK)KE, KaK U YUUIIHUCH.

Intervjueerija: A B oOmiem — TbI IOBOJICH CBOCH paboOTOif?
Intervjueeritav 2.: Jla s o4eHb J0BOJIEH, s paboTal0 B TeIuie, CHUJIA, C BO3MOXKHOCTBIO

3aHUMAThCSI CBOMMH JIETIaMU B MOMEHTBI 3aTHIIIbsSI H K TOMY K€ pab0oTa MHE Ka)KeTCst
UHTEepecHOH. *ynpibaercs™
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Intervjueerija: 13 kakux KOMIIOHEHTOB COCTOUT 117151 TeOst yIOBIETBOPEHHOCTh pabOTOi?

Intervjueeritav 3.: *nymaer®* Hy He 3Haw, rmaBHoe, uTo OBl 3apIuiaTa coBIajaia ¢
TPYAHOCTBIO PabOTHL. A KOMIOHEHTHI, ]a MHOTO Pa3HbIX, HAIPUMEpP, KOPMSAT HIIH
HET, WIK MECTOPACIONIOKEHHE. Y I00HO YTO OTEJNb B IIEHTPE, H CMEHBI PACCUUTAHBI
TaK 4TO yCIIeBACIIh HA OOIIECTBEHHBINH TPAHCIIOPT.

Intervjueerija: /la, 3T0 o4eHb BaXHO. A Ha CKOJBbKO CHUJIBHO KOJIJIEKTUB BIIMAET Ha TBOO
eXeIHEeBHYI0 padoTy? boiblie moMoraeT wiv Memnraer B pabore?

Intervjueeritav 3.: *nymaer* Jla Bpose He BIMAET, MBI )K€ paboTaeM MO OJHOMY, IPUHSIT —
ciai. A Tak Ja KOJJIGKTHB TIOMOTAaeT HE II0XO, €CIM BOMPOC BO3HUKAET BCEraa
OTKJIMKHYTCH.

Intervjueerija: A xakoBa TBOS pojb B KOJUIEKTHBE - Ha CKOJIBKO 3HAYMMBIM Thl CUMTAEILIb
cedst st kosutektuBa? Ha ckonbko BaKHBIMM Thl OLIEHMBACIIb BBIIOJIHSIEMbBIE
Toboit 3amanus 11t paboThI PEANPUATHS B IETIOM?

Intervjueeritav 3.: Ponp mos? *nymaer* He 3nHato. Bpone Ob1 00bIYHAS, MBI BCE Ba)KHBI U
a/JIMUHBI U TOPHUYHBIE, KAK MypaBbU B MypaBeiiHuke. /la 3Hauum u He 3Ha4nM 50/50
HEBO3MOXHO OIPECNINTh. 3a/laHue BaKHbIE KOHEYHO, OPOHUPOBKHU BOMBaI0, 6€3 HUX
oTenb OBl yMep *cMeeTcs™ MM TaM KIIMEHTOB 3aCelIso.

Intervjueerija: A xak yacto Tebe BcTpeuaroTCs CIOKHBIE 3aJaHUs?

Intervjueeritav 3.: J/[a He ObIBaCT CIOKHBIX, YTO CJIIOKHOTO KIJIFOY JIaTh U OTIIPABUTH, OBIBACT
KOHEYHO UCKJIFOUCHHS U3 MPABUII, HO 3TO UCKIItOUeHUs. *ynbibaercs™

Intervjueerija: B xakoii nponopuun Thl BbIOMHSEIF pabOTy CaMOCTOATENBHO M B KaKOW
MIpY MTOMOIIM HadaibcTBa? B CBOMX €KEIHEBHBIX JNEHCTBUSX ThI OOJIbINE CUATACIIIH
ce0st CBOOOTHBIM MJTH 3aBUCUMBIM OT PEIICHUN HA4albCTBA?

Intervjueeritav 3.: B mnpomopuuun? Jla Mbl Xe BCe JAeiaeM IOCTOSIHHO cCaMH, OOCCHI
MIPUE3KAIOT COBCEM PENIKO, a YNPABJISIONIAs TOKE HE KaXAbli J€Hb 3aXO/UT, 1a U Y
Hee cBou jaena. Tak 4ro s cBOOOJEH Kak MTHUIA, €CIM 3aX04y MOTY HE CIenaTh
OpOHHPOBOK, U OTeNb OyJeT mycT *cmeercsa™

Intervjueerija: Moxxems nu Tel Ha3zBaTh, Kakas 4yacTh TBoel exelIHEBHOW pabOTHI AaeT
BO3MO>XHOCTb CaMOpPa3BUTHUSA?

Intervjueeritav 3.: Het Bpose Takux, Kakoe camMOpa3BUTHE, CUAMIIDL B KOMIIE€ Ja KIIOYUKH
BBIJAEIIIb.
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Intervjueerija: Yro Trl yxe ycnen npuoOpecTy Ha JaHHOW paboTe K CEroJHSIIHEMY JHIO?
Ectb 1 y Tebs nenu, kotopsie Tol ObI €111e X0TelN 10CTUYb Ha 3TOM pabouem mecte?

Intervjueeritav 3.: llenb ecTh 01HA, MOBBICUTHCA /10 TJIABHOTO aJMHUHUCTpATOpa, TOTrAa
MOJKET 3apruiata OyAeT 1Mo BbIIe. A TpUOOPECTH, 1a HUYETo, a HET YMEI0 HOYaMH
Terneph He cnarh *ynbidaeTcs™

Intervjueerija: Ha ckonbko BeposTHBIMM Thl  OLlEHMBaellb CBOM  BO3MOXHOCTH
MIPOJBUKEHMS 110 KAPHEPHOI1 JIECTHULIE HA ATOM IPEIIPUITUU?

Intervjueeritav 3.: Haneroch BEpOsSTHOCTH 0OJIbINAst, YTO TOBBICAT HMEHHO MEHSI, JIEJIal0 BCE
JUISL 3TOTO, U HAJICIOCh 3TO MHTEPBBIO HE MOBIIMSACT HA 3TO HETAaTUBHO. *cMeeTcs™

Intervjueerija: OtHocumbest a1 Thl K J110ASIM, KOTOPbIE MOTYT CKa3aTh: «51 JOBOJEH CBOEH
3apIuiaToi»?

Intervjueeritav 3.: Her, Hukorga He /J0BOJIEH, BCErJa Majlo, KOMOH S MOJIOJIOM M XO4y
TYCUTh U BECEIHUThCA, *cMmeeTcs™® a emie ailoH cTapblif ¥ NIMOTKM HYKHBL. Tak 4ro

BOT U XXy IMOBBIIICHUSA C HCTCPIICHUCM.

Intervjueerija: Kax TeOs ouenuBaer TBoil mpsimoii pykoBonutens? B kakoit ¢popme u kak
gacto Tsl moiyyaenib 0OpaTHYIO CBsI3b O CBOEH pabore?

Intervjueeritav 3.: Jla oHa HUYEro He TOBOPUT, TaK YKa3blBaeT HAa OMIMOKM €CIIU €CTh, TaK
YTO HE 3HAIO KaK OI[EHUBAET, HAJICIOCh XOPOIIIO. *yibioaercs™

Intervjueerija: A B 11€510M — ThI JOBOJIEH CBOEM pabOTO?
Intervjueeritav 3.: Hy na, a uro pa®ora HE mbUIbHAs, HOYAMHU MOYKHO CEpUATIbUYUK

nocMoTpeTh. CHIUIIB CyXO, TEIUIO HUKTO HE Tporaer, kaid. Tombko Goccam He
roBopu. *ymnsioaercs*
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Intervjueerija: 13 kakux KOMIIOHEHTOB COCTOUT 117151 TeOst yIOBIETBOPEHHOCTh pabOTOi?
Intervjueeritav 4.: 5 B npuHuMIIE, BCEM J1I0BOJIbHA.

Intervjueerija: 3To xopomio, HO 4TO B LIEJIOM BIMAET Ha TO, Oynemb Thl JoBOIBHA pabOTOM
WJIH HET.

Intervjueeritav 4.: Aaa.. B 3TOM CMBICJI€ — TOT/Ia HABEPHO 3apIuiaTa BIMSET, YTO Yy HAC €IE..
KOJUIEKTUB, TpauK paboTHI.

Intervjueerija: Ha cuer kojuleKTHMBa - Ha CKOJIBKO CWJIBHO KOJUIEKTHB BIIMA€T Ha TBOO
eXeqHeBHY10 padoTy? KostekTuB 0osblie moMoraeTr uin Meuaer B pabore?

Intervjueeritav 4.: CxaxxeM Ta, BINSET JOCTATOYHO. I 1e-TO IOMOTraeT, rae-To MeaerT.

Intervjueerija: A xaxkoBa TBos posib B KOJUIEKTHBE - Ha CKOJIbKO 3HAUYMMBIM Thl CUMTAELIb
cedst s kosutektuBa? Ha ckonbko BaKHBIMM Thl OLIEHMBACIIb BBIIOJIHSIEMbBIE
Toboit 3aganus 11t paboThI PEANIPUATHUS B IETIOM?

Intervjueeritav 4.: B nenom BaxXHBIM M Ba)KHasl poJib B KOJUJIEKTUBE TOXXe. MBI jenaem
JIOBOJILHO TaKW MHOTO pPa0OTHI: 3TO M BCE OPOHHUPOBKH, W 3aMpPOCHI, 3aIBKU U HA
pecTopaH TOXke uepe3 Hac.. I03TOMY, J1a, BaXKHBIE.

Intervjueerija: 3noposo. Kak yacto Tebe BcTpedaroTcs CIOXKHBIE 3a7aHNs?

Intervjueeritav 4.: BctpeuaroTcsi, HO HE 4acTo.

Intervjueerija: B xakoii nponopuun Thl BbIOMHSCIIF pabOTy CaMOCTOATENBHO M B KaKOW
P TIOMOIIHM HAa4YalbCTBA? B CBOMX €XEeTHEBHBIX JAeHCTBUsIX Thl OOJbIIE CUUTACIIID
ce0st CBOOOTHBIM HJTM 3aBUCHMBIM OT PELICHHUI HavanbcTBa?

Intervjueeritav 4.: B ocHoBHOM paboTaro camocTosTenbHO. EcTh TO, YTO HYKHO
00513aTeNIbHO MepeIaBaTh yIpaBIsIONIEM, HO B OCHOBHOM €CTh BOBMOXKHOCTh PellaTh

CaMOCTOATCIIBbHO.

Intervjueerija: Moxxems nu Tel Ha3BaTh, Kakas 4yacTb TBoel exelIHEBHOW pabOTHI Aaer
BO3MO>XHOCTb CAMOPa3BUTHUSA?

Intervjueeritav 4.: Kakyro-To KOHKPETHYIO 4acTh Bpsij JIH. JTa paboTa JaeT B 1eJIOM O0IIyI0
BO3MOXKHOCTh Y3HABATh OOJIBIIIEC U OOJBIIE O TYPU3ME, O HAITMOHATBHOCTSAX U JTIOJSX,

KOTOPBIC CroAa MpHUE3XKALOT.

Intervjueerija: Yro Te ycnena npuoOpecTy Ha TaHHOM paboTe K ceroansmHeMy nHi0? EcTb
'y Tebs uenu, kotopsie Trl ObI e11e XoTena J0CTUYb Ha 3TOM paboyem MecTe?
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Intervjueeritav 4.: OnpeneneHHO NMprOOpena ONBIT OOIIEHUS C JIIOJbMH U OMBIT JIEIOBOU
MIEPENUCKHU, KOTOPYIO BEJCIIb MTOCTOSIHHO TYT. *TyMaeT* sI3bIKH, MTOBBICHIIA YPOBEHb
A3bIKOB, HY U B OOIEM BCE O Typu3Me, BCe 3HaHMA. A LenH, 1elb OfHA — JOOUTh

ITIOBBIIIICHU .

Intervjueerija: 11 Ha ckoabko BepossTHBIMU Thl OIIEHMBAEIIb CBOM BO3MOKHOCTH ITOBBIILIEHUS
Ha 3TOM IpeaIpUITUN?

Intervjueeritav 4.: He By, oueHb X04eTCsl, HO BCE MECTa YK€ 3aHATHI *cMeeTcs™®, Tak uTo
MAaJIOBEPOSITHO.

Intervjueerija: OtHocumbes a1 Thl K JIFOJM, KOTOPbIE MOTYT CKa3aTb: «SI 10BoJbHA CBOEH
3apIuiaToi»?

Intervjueeritav 4.: Het, He oTHOIIYCB.

Intervjueerija: Kak Te6s ouenuBaer TBoi npsimoii pykoBoautens? B kakoil ¢popme u kak
gacto Tsl momyyaenib 0OpaTHYIO CBsI3b O CBOEH pabore?

Intervjueeritav 4.: 5l nymato, 4TO BBICOKO OLIEHHBAIOT. Takoro omnpeneneHHoro cnocoda Her,
HO YCTHO MHOTrAa CJbIIlY, YTO CACIIAJIa YTO-TO XOPOIIO.

Intervjueerija: Tor noBonbHA cBoOEH paboOTOM B 11€7IOM?

Intervjueeritav 4.: B oOmem noBoiMbHO. *aymMaeT* WHOTJA, KOHEYHO, HE JOBOJbHA, HO B
LIEJIOM J1a.
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Intervjueerija: 13 kakux KOMIIOHEHTOB COCTOUT 117151 TeOst yIOBIETBOPEHHOCTH pabOTO#?
Intervjueeritav 5.: Bo3M0>XHOCTb NOJTY4YEHHS KAKOTO-TO OIIbITA, 3apIUlaTa KOHEYHO.

Intervjueerija: IloroBopum o kosierax - Ha CKOJbKO CHJIBHO KOJUIEKTHB BIMSET Ha TBOO
eXeqHeBHY10 padoTy? KostekTuB 6osbliie momMoraeTr uiv Memaer B pabore?

Intervjueeritav 5.: CnoxxHo ckazaTh, 1 pab0Tal0 HOYHBIM aqMUHOM. Koier mouTu He BUXKY,
B3aUMOJICHCTBYeM *cMeeTcs™ eciaM MOXHO Tak CKa3aThb — TOJBKO PECTOPaHOM, HO
BCE PaBHO MaJIO, IOTOMY YTO HOYbIO.

Intervjueerija: A xakoBa TBOS pojb B KOJUIEKTHBE - Ha CKOJIBKO 3HAYMMBIM Thl CUMTACILIb
cebst ans kosuiektuBa? Ha CKoOJIbKO BaXKHBIMH Thl OIIEHMBACUIb BBHITOTHIEMBIC

Toboit 3amanus 11t paboThHI PEANIPUATHUS B IETIOM?

Intervjueeritav S.: J{ns npennpustus st — CBA3YIOILEE 3BEHO, BCE YEPE3 MEHS UJIET, TO ECTh 5
KaK 3MULEHTP 34€ECh.

Intervjueerija: Xopomo. Kak gyacro TeOe BcTpeuaroTcs C0XKHbIE 3aJaHUs?

Intervjueeritav S.: Het, BooO1ie He BcTpeuyaroTcs. Bee ogHO 1 TO *Ke.

Intervjueerija: B kakoii nponopuuu Thl BbIOMHSCIIF pabOTy CaMOCTOATENBHO U B KaKOW
P TIOMOIIHM HAa4YalbCTBA? B CBOMX €XEeTHEBHBIX JAeHCTBUsIX Thl OOJbIIE CUUTACIIID

ce0st CBOOOTHBIM MJTH 3aBUCUMBIM OT PEIICHUN HA4aIbCTBA?

Intervjueeritav 5.: KaxnoaHeBHble cama, €CJIM YTO-TO Ba)XHOE, TO ¢ toxaras. Ho B mobom
cllydae Bce JOJDKHBI 3HATh, JaXKe €CIIU pelIniia cama.

Intervjueerija: Moxxems nu Tel Ha3BaTh, Kakas 4yacTb TBoel exelIHEBHOW pabOTHI Aaer
BO3MO>XHOCTb CAMOPa3BUTHUSA?

Intervjueeritav S.: Hyyy Tonbko eciu oOIIeHuUE ¢ JTI0IBMH, a TaK HET — 0000 HET.

Intervjueerija: Yro Te ycnena npuoOpecTy Ha TaHHOH paboTe K ceroansmHeMy nHi0? EcTb
'y Tebs nenu, kotopsie Tol ObI e11e XoTena T0CTUYb Ha 3TOM paboyem MecTe?

Intervjueeritav 5: Bce, 4To cBSI3aHO € JIOJbMH, TO €CTh SI3bIKM TaM — IPAaKTHKa, O Pa3HBIX
HAI[MOHAJIBHOCTAX Y3Haja.

Intervjueerija: Ha ckonbko BeposTHeIMH Thl OLIEHMBAaellb CBOM  BO3MOXHOCTH
IPOABMXKEHHUS 110 KAPbEPHOM JIECTHUIIE HA 3TOM NPEAIpUATUN?

Intervjueeritav S.: Het BooOrie.
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Intervjueerija: OtHocuibcs au Thl K JIIOM, KOTOPbIE MOTYT CKa3aTbh: «SI 10BoJIbHA CBOEH
3apIuiaToi»?

Intervjueeritav 5.: Her.

Intervjueerija: Kax Te0s ouenuBaer TBoil mpsimoii pykoBonutens? B kakoit ¢popme u kak
gacto Tsl momyyaenib 0OpaTHYIO CBsI3b O CBOEH pabore?

Intervjueeritav S.: YcTHy10 HHOT/Ja OLIEHKY MOJy4aro. Takasi, HopMajibHas OLEHKA.
Intervjueerija: Trr noBonbHA cBOEH paboTOI?

Intervjueeritav 5.: J{a, B o0uiem 1a.
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Intervjueerija: 13 kakux KOMIIOHEHTOB COCTOUT Ji7isi TeOst yIOBIETBOPEHHOCTh pabOTOi?
Intervjueeritav 6.: O0menue ¢ oMU, rpaduk, 3apriaTa U B [EJIOM yCIOBHS TPY/Ia.

Intervjueerija: IloroBopum 0 Koilerax - Ha CKOJbKO CHJIbHO KOJUIEKTHB BIMSET Ha TBOO
eXeqHeBHY10 padoTy? KosutekTuB 00sbliie moMoraer uiv Memaer B pabore?

Intervjueeritav 6.: B npunnune ocobo He BIHsIET, B OCHOBHOM HaxO0Xy 3/I€Ch OJIHA,
paboraro ojiHa.

Intervjueerija: A xaxkoBa TBOs posib B KOJUIEKTHBE - Ha CKOJIbKO 3HAUYMMBIM Thl CUMTAEIIb
cedst st kosutektuBa? Ha ckonbkOo BaKHBIMM Thl OLIEHMBACIIb BBIIOJIHSIEMbBIE

Toboit 3aganus 11t paboThHI PEANIPUATHUS B 1IETIOM?

Intervjueeritav 6.: 3ananus, KOTOpbIe 5 Aena0, Bca paboTa OueHb BaykHA, COOTBETCTBEHHO U
AJIg TIPS ANPUATHA TOXKC B LICJIOM.

Intervjueerija: IlonsTHO, a kak yacto Tebe BCTpevyaroTCs CIOKHBIC 3a7aHNsA?

Intervjueeritav 6.: Jlns MeHA uxX HET. Y MEHS CIMIIKOM OOJBIIONW OMBIT pabOThI B 3TOH
cdepe, U1 MEHS yKe 3/IeCh BOOOIIE HET HUUYETO CII0XKHOTO.

Intervjueerija: B xakoii nponopuuu Tl BbINONHSAEHIL PaOOTY CAMOCTOSITEILHO M B KaKOH
P TIOMOIIH HAa4YalbCTBA? B CBOMX €XeTHEBHBIX JAeHCcTBUsIX Thl OOJbIIE CUUTACIIID
ce0st CBOOOTHBIM MJTH 3aBUCUMBIM OT PEIICHUN HA4aIbCTBA?

Intervjueeritav 6.: Ilponentos 70 cama, oCTaJIbHOE K HAYAJIbCTBY.

Intervjueerija: Moxxems nu Tel Ha3zBaTh, Kakas 4yacTb TBoel exelIHEBHOW pabOTHI AaeT
BO3MO>XHOCTb CAaMOPa3BUTHUSA?

Intervjueeritav 6.: Kak TakoBoro camopa3BUTHUSI HET, IPOCTO IOJAJIEPKUBAET T€ 3HAHUS,
KOTOpBbIE MOJTyYHia B HHCTUTYTE.

Intervjueerija: Yro Te ycnena npuoOpecTy Ha TaHHOH paboTe K ceroansmHeMy nHi0? EcTb
'y Tebs uenu, kotopsie Trl ObI e11e XoTena J0CTUYb Ha 3TOM paboyem MecTe?

Intervjueeritav 6.: [IporpamMMy HOBYIO OTEIBCKYIO OcBOMIIA. L{enb 1a — MOBBIIECHUS K.

Intervjueerija: Ha ckonbko BeposTHBIMH Thl OLIEHHMBAa€llb CBOM  BO3MOXHOCTH
IPOABMXKEHHUS 110 KAPbEPHOU JIECTHUIIE HA 3TOM NPEAIpUITUN?

Intervjueeritav 6.: 5l cuuraro, 4TO IIAHC €CTh.

Intervjueerija: OtHocumbes a1 Thl K JIIOJM, KOTOPbIE MOTYT CKa3aTbh: «SI 10BoJIbHA CBOEH
3apIuiaToi»?
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Intervjueeritav 6.: IIpouenTos Ha 90.

Intervjueerija: Kak Te6s ouenuBaer TBoif npsimoii pykoBoautens? B kakoil ¢popme u kak
gacto Tsl monyyaenib 00paTHYIO CBsI3b O CBOEH pabore?

Intervjueeritav 6.: Hy s nymato npouenToB Ha 90 xopomo. Kakoii-to onpeneneHHON HoOpMbI
HeT. [IpocTo B ycTHOM MHOTAA.

Intervjueerija: Tr1 noBonbHA cBOEH paboTOI?

Intervjueeritav 6.: J[a, uaade Obl He paboTana CTOJIBKO JIET
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Lisa 11. Taanilinna Hoteli uuringutulemuste Cross-case analiiiis

Intervjuu teema Intervjueeritav | Intervjueeritav 2 Intervjueeritav 3
1
Toorahulolu o huvitav t66 o viisakad o palk
K ) o korge palk kliendid o asukoht
omponendid ot e e
o ebarutiinne t66 o mugav o tasuta s00k
o uued teadmised keskkond o mugav todgraafik
ja oskused o sobralik ja
vastuvotlik
kollektiiv
Kollektiivi mdju o eriti el mojuta o mojutab vihe o Tksinda t661
o Tksinda t661 o Tksinda t661 o mojutab teiste t60
o toetab kui vaja o toetab ja aitab kvaliteet
otsustamisel
Tootaja roll/ tdhtsus | o nagu teistel o naguenamusel | o tavaline
. ~ o véga tdhtis o hotelli ndgu o koik on tihtsad
Kollektiivi/ettevote o soltub kogu o viga tahtis o hotell ei tootaks
jaoks hotelli t66 ilma meid
Tootilesannete o lihtsad o lihtsad — o raske alguses
raskus o raskeq ainult igapdevased o ra§ke plukorrad
erandjuhtudel o rasked — klientidega
klientide ja o hédaolukorrad
programmi o enamasti lihtsad
vead
Iseseisvus o igapédevastes o enamasti o tdielikult iseseisev
5iilesannete kﬁsimustes iseseisev o igapéievases t00s
iseseisev o erandjuhtudel ei puutu kokku
tditmisel ja otsuste | o tdhtsad otsused — aitab tegevjuht juhtidega
langetamisel Juht. N
o olulised kliendid
— juht
Enesearengu o vodrkeelte o silmaringi o eiole
~ dppimine ja laiendamine o primitiivsed
voimalused : . . .
praktika o tutvumine teiste tootlilesanded
kultuuridega
o voorkeelte
dppimine
Omandatud o soome keel o silmaring o oskus tootada
teadmised ia laiendatud 00siti
oskused
Eesmaérgid o vodrkeelte o voorkeelte o korgema ameti
tulevikuseks Oppimine Oppimine sziamine
o korgema palga
saamine
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Edutamise lootus, et o eiole iildse viike firma
x: . vOimalus on o erialaga seotud raske

voimalused ja o
olemas t00 otsimine

perspektiivid

Rahulolu palgaga raha pole kunagi | o raha pole raha pole kunagi
piisavalt kunagi piisavalt piisavalt
palga tousu soov | o lihtne t60 = palga tousu ootus
staazi eest madal palk

Tagasiside olemus mirkused tet-a- | o regulaarne harva

) tet vOi e- kiituse ja ei tea juhi

ja vorm .. . .
kirjadega méirkuste arvamust/hinnang

saamine ut
Toorahulolu rahul o véga rahul rahul
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Lisa 12. Narva Hotelli uuringutulemuste Cross-case analiiiis

Intervjuu teema

Intervjueeritav 4

Intervjueeritav 5

Intervjueeritav 6

Toorahulolu o palk o kogemuse o toograafik
Kkomponendid o kollektiiv saamine o palk
p o toograafik o palk o tootingimused
o suhtlemisvdimalus
Kollektiivi mdju o korge moju o mojutab vihe o mojutab vihe
o kuskil aitab o Tksinda t661 o Tksinda t661
o kuskil sega o el née kolleege
Tootaja roll/ tdhtsus | o  oluline roll o “sidelill” o oluline t66
. N lju t66 “epitsenter” lulised il
kollektiivi/ettevote © bayu ..OOd . o cprsenter © ou %sed P..esgnded
o koik ldheb meie o oluline tootaja
jaoks kaudu
Tootilesannete raskus | o lihtsad o igasugused o raskusi pole
o rasked véga harva iilesanded (pikaajalise
o raskusi pole kogemuse tottu)
Iseseisvus o iseseisev too o igapdevased o 70% ise
ailesannete o iseseisvad iseseisvalt o Tllejadnud labi
otsused o olulised labi juhataja
tditmisel ja otsuste | o juhataja juhataja
. teatamine
langetamisel
Enesearengu o silmaringi o eriti pole o eriti pole
x: laiendamine o suhtlemine o toetab tlikoolis
voimalused ; . .. ..
o tutvumine teiste inimestega saadud teadmisi
kultuuridega
o tutvumine turismi
valdkonnaga
Omandatud o drikeel o inimestega o uus hotelli
.. keelt ktik t tark
teadmised ja oskused o keelte praktika seotud . arkvara
o keelte praktika
Eesmaérgid o korgema ameti o pole o korgema ameti
tulevikuseks saamine saamine
Edutamise o korge soov o eioleildse o korge Sanss
~: . dimalust pol
voimalused ja ©  voimalust pote
perspektiivid
Rahulolu palgaga o pole rahul o pole rahul o 90% rahul
Tagasiside olemus ja | o suuline o suuline o suuline
o mdnikord o mdnikord o mdnikord
vorm
Toorahulolu o rahul o rahul o rahul
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