TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 1
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Uuringu tellija on Ettevétluse Arendamise Sihtasutus, uuringu teostaja oli Turu-uuringute
AS. Kokkuvotte koostas Hella Kaldaru (Turu-uuringute AS).

Uuringu eesmark ja taust

EAS on kaks aastat korraldatud turismi teeninduskvaliteedi teemalisi koolitusi, kus 2007.a. osales 47
turismiettevotet ja 2008.a. 118 turismiettevotet. Pilootuuringu eesmaérgiks oli saada Ulevaade
turismiettevotete teeninduskvaliteedi Gldisest tasemest, mille tulemusena saab EAS planeerida taiendavaid
turismi teeninduskvaliteedi koolitusi. Tulemusi anallUsiti UOldistatult, tuues esile teeninduse tugevad ja
nérgad aspektid nii erinevate teeninduskeelte kui ka teeninduskanalite I6ikes. Testitavate ettevotete
andmed on konfidentsiaalsed, ettevotteid omavahel ei vorreldud.

Metoodika

« Uuring viidi 1&bi mystery shopping e. testostu meetodil

* Testimine toimus 3 viisil — eestikeelse silmast-silma visiidi, venekeelse telefonikdne ja ingliskeelse e-kirja
naol. (MAned kirjad - ettevdtetes, mille kodulehtedel puudub vodrkeelne tekst — olid eesti keeles)

» Testimises osalesid Turu-uuringute AS lepingulised kisitlejad etendades isikuid, kes valivad suveks
majutusasutust voi aktiivse puhkuse ettevotet kas oma valiskllalistele (silmast-silma, telefon) voi iseendale
(e-kiri)

* Testijaid oli kokku 14: 11 visiitideks, 3 telefonikbnedeks. Ingliskeelseteks e-kirjadeks loodi vodraparaseid
meiliaadresse

» Aeg, millal kulastus peaks toimuma, oli jdetud umbmaaraseks (juuli I16pp, augusti algus vms.), tegelikku
broneerimist ei toimunud

* Testimisel etendatavad situatsioonid koostati EAS ja uuringufirma koostdés

« Silmast-silma visiitideks ja telefonikdnedeks kasutati kummakski 6 situatsiooni, e-kirjadeks 9, kusjuures
mitmel situatsioonil oli variatsioone

« Situatsioonide koostamisel jalgiti pdhimotet, et peale tavalise hinnaparingu sisaldaksid need ka Uht-teist
spetsiifilist, mis nduaksid teenindajalt kaasamébtlemist - kdlaline on liikumispuudega, kulalisel on kaasas
koer, soovitakse monda spaateenust vanemale mehele, taimetoidu olemasolu menilis vms.

 Testijad taitsid kogetu pdhjal hinnangutelehti, kus hindasid 5-pallisel skaalal teeninduse aspekte ning
kommenteerisid pandud hinnet

» Koik testitavad asutused olid eelnevalt informeeritud, et kevade jooksul toimub sellelaadne uuring

* Teste viidi 1&bi ajavahemikul 14.apr.-6.mai

« Uuringusse kaasatud ettevotteid oli kokku 72. Nimekirja koostas EAS

* 35 ettevotetest olid saanud EAS-i poolset teeninduskoolitust (testgrupp), suurem osa Ulejaénutest saanud
turismi turundus- vdi tootearendustoetusi voi osalenud kvaliteediprogrammis (vdrdlusgrupp).

» Omaette suurema rihma moodustasid spaad — 16 asutust

+ Visiite tehti 49 ettevottesse. Maal asuvates ja/vdi aktiivset tegevust pakkuvates ettevotetes piirduti
telefonikdnede ja e-kirjadega

» Mdnes ettevdttes, mille kodulehtedel puudusid vodrkeelsed tekstid, vastavalt vene- voi ingliskeelset testi
ei toimunud
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 2
KOKKUVOTE

« Parim 0ldmulje majutus- ja turismiettevitetest ja nende teenustest kujunes kokkuvdttes silmast-silma
visiidi phjal, ndrgim venekeelsete telefoniparingute pdhjal

« Kdikide testimisviiside puhul vbis kdige enam rahule jdada teenindajate lldise kaitumiskultuuriga — viisaka
ja kena suhtlemislaadiga, tervitustega ja hiivastijatuga, kuigi puudujaéke leidus nii test- kui vordlusgrupis

- Koige vdhem vois rahule jaada koigi testimisviiside puhul teenindajate aktiivsusega erinevate
lahendusvariantide, lisateenuste ja soodustuste pakkumisel

 Eriti keeleprobleemide korral, aga korduvalt ka muidu Uritati probleeme lahendada testija (kllastaja)
juhatamisega internetti firma kodulehele. Voéiks ju kill arvata, et tdnapdeval vaatavad potentsiaalsed
kilalised juba omaalgatuslikult kodulehti ning pddérduvad isiklikult teenindaja poole individuaalsema
teeninduse/info vajadusel

+ Paljudes ettevotetes oli probleeme voorkeeltega. Eriti paistis see silma venekeelsete telefonikdnede
puhul, sest suuline eksprompt enesevalijendus on raskem kui rahulikum kirjakirjutamine. Osas asutustest,
kus teenindaja vene keelt ei oska, ei olnud mdeldud ka vdimalikele lahendustele ning polnudki vétta kedagi,
kes sellistes hddaolukordades vestelda suudaks. Oli ka teenindajaid, kelle vestlusvdime vene keeles voiks
oluliselt tdusta, kui nad 6piksid selgeks olulisemad hotellinduses kasutatavad terminid ja oskaksid humbreid
(hindu ja kuupaevi) delda

* Info, millest korduvalt jai puudu véi milles teenindajad end ebakindlalt tundsid, olid kdige sagedamini
toitlustamisega seonduv (hinnad, vdimalused) ning broneeringud (miks peab internetis tegema, kuidas
mojutab maksumust jms.)

+ Kirjalikul testimisel oli palju juhtumeid, kus ménele kiisimusele ei vastatud. Korduvalt tuli ka niisuguseid
vastuseid, kus lubati infot alles siis anda, kui tdpsed kuupéevad olemas

* Kirjades antud hinnad olid paljudel juhtudel ainult kroonides, kuigi vois ju eeldada, et ingliskeelne kisija
orienteeruks marksa paremini eurodes (voi kroonides koos eurodega)

Vorreldes test- ja vordlusgruppi voib antud uuringu pdhjal enam-vahem julgelt véita, et EAS
koolitust saanud testrihmas oli parem olukord:

* kdne vastuvétja esitlusega — nimetati nii firma kui vastaja nime

* partnerite lisateenuste soovitamisega

» kdne suunamisega keeleoskajale, kui ise ei suutnud vestelda vene keeles

« teenindaja veenvama esinemisega helistamisel

« kirjale vastamise kiirusega

Siiski tuli nii tAiuslikku kui vaga keskparast teenindust ette mélemas grupis ning vahed ei olnud eriti suured.
Kahjuks oli neid ettevdtteid, mis oleksid koik testimisviisid Uhtviisi edukalt 1&binud, Gsna véhe. Mdni oli vaga
tugev Uhes laadis ja paris nérk teises. Oli ka neid, mis paistsid kehvasti silma ké&igis. Usna kesise mulje
jatsid suhtlemise seisukohalt aktiivse puhkuse asutused, kus viidi 1abi vaid telefoni- ja e-kirja test.
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 3
TULEMUSTEST DETAILSEMALT

1. SILMAST-SILMA VISIIDID

Klilastati 46 majutus- ja turismiettevotet, millest péhiosa — 35 — olid saanud EAS poolt teeninduskoolitust.
16 testitud ettevdtet asuvad Parnus v6i Parnumaal, 9 Tallinnas-Harjumaal, 6 Tartus. (Uhes hotellis oli
kulastuste ajal remont, mist6ttu test viidi 1&bi 45 asutuses).

Testijad panid iga kilastuse korral teenindusaspektidele 5-palli sisteemis hinnanguid ning kommenteerisid
neid. Arvestades seda, et tegemist on vaid 11 inimese hinnangutega, kusjuures etendati erineva sisuga
situatsioone ning erineva kaaluga aspekte, ei saa tulemuste protsentuaalsesse jagunemisse voi
keskmistesse hinnangutesse suhtuda liiga tdsiselt — need kannavad tugevat subjektiivset vérvingut ning
nende pingerida annab aimu vaid téendolistest tendentsidest teenindusaspektide omavahelistes suhetes.

Keskmised hinnangud visiitide tulemustele.

Uldmulje kiilastusest 4,78
*
Teenindaja keelekasutus 4,96
Kaitumise viisakus ja sdbralikkus 4,87
Mulje jatmine, et soovitakse osutada
4,82

. parimat teenust )
Tédhelepanu klilastaja soovi, probleemi

vastu
Teenindaja ja tédkoha ilme

4,82
4,78

Teenindaja kattesaadavus 4,78

Teenindaja sisendatud usaldusvaarsus,

! 4,69
. kindJus _ o
Majutusettevotte lUlesleidmine ja
) “n 4,69
juurdepdaas

Selgituste-soovituste arusaadavus 4,51

Teenuste tundmine, asjatundlikkus 4,51

Tapsustavate kiisimuste esitamine, pid
probleemist tdit Glevaadet saada

Jutuajamise Idpetamine, hiivastijatt

4,38
4,29

Lisateenuste, soodustuste soovitamine 3,8
Keskmine hinne 1-5 (5=parim hinne)

Naeme, et tldmulje visiitidest oli kokkuvdttes Upris korge, jaades lle 4 palli.

Eestikeelsete visiitide puhul jaid testijad kdige enam rahule teenindajate keelekasutusega. Peaaegu alati
oli teenindaja ka kohe kattesaadav ning p66rdus viisakalt ning taie tdhelepanuga kiilastaja poole.
Valdkonnad, kus teenindajad véiksid rohkem initsiatiivi Gles nadidata, olid probleemi tadpsustamine ning
soodustuste voi lisateenuste pakkumine — selles osas olid erinevused ettevotete vahel isna suured.
Erinevalt lahkest vastuvétust ei pruukinud hlivastijatt kbikjal enam sama kena olla.
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 4

Hinnete jagunemine ettevotete lI6ikes: silmast-silma visiidid.
mVéaga hea (5) 4 3 2 mVéga halb/ildse mitte (1)

Uldmulje kiilastusest

x

Keelekasutus

Viisakus ja sobralikkus

Mulje tekitamine, et soovib pakkuda parimat teenust
Tahelepanelikkus kliendi soovi, probleemi suhtes
Valimuse ja t66paiga korrektsus

Teenindaja kdttesaadavus

Usaldusvaarsus, kindlus

Majutuskoha dlesleidmine, juurdepaas
Selgituste arusaadavus

Teenuste tundmine, asjatundlikkus

Plld probleemi tépsustada

Jutuajamise I6petamine

Lisateenuste, soodustuste pakkumine 5

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
ettevotete arv

1.1 Juurdepéaas majutus- ja turismiettevotetele

Juurdepédsu osas oli takistuseks enamasti viitade-siltide puudumine, paaril korral nenditi vdga auklikke
juurdepdasuteid. Enamasti andsid testijad ettevdtete Ulesleitavusele hindeid 5 (28 korral) — viidad olid
olemas vOi hooned muidu nahtaval ja tuntud kohas, juurdepéasuteed korras. Hindeid 2 voi 3 pélvisid 12
asutust, neist 6 Parnus ja 4 Tallinnas.

1.2 Kilalise vastuvott

Testijad hindasid, kuidas nendega kaituti ettevottesse sisenemisel: kas teenindaja oli kohe kattesaadav,
kuidas pdorati kilastajale tdhelepanu, milline oli esmamulje teenindajast ja tema tddkohast ning kui kena ol
teenindaja kaitumine kilalisega. Omaette kiisimus oli teenindaja keelekasutusest.

Kdik need aspektid sattusid eelpool esitatud hinnangute pingerea etteotsa. 39 juhul 45-st pdérduti kilalise
poole kohe ja laitmatult — hindele 5. Ulejaanute puhul oli enamasti tegemist kas pisikese viivituse véi muude
kergemate takistustega.

Teenindaja valimuse ja td6kohaga oli majutusasutustes reeglina samuti kdik korras: pdhiosal teenindajaist
vastuvdtus oli seljas vormiriietus ning rinnas nimesilt. Peaaegu koigis asutustes jéid testijad vaga rahule ka
tddpaiga korrasolekuga. 34 ettevdtet hinnati hindega 5. Ulejaanute puhul oli enamasti tegemist nimesildi
puudumisega, monel korral puudus vormiriietus, Uhel korral naris teenindaja natsu, thel olid juuksed
korratud. Tuleb nentida, et 10 ettevotet 11-st, kus teenindaja valimus tekitas pretensioone, kuulusid EAS
koolituse Iabi teinud gruppi.
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 5

Ka teenindaja viisakust ja sdbralikkust hinnati 34 juhul 45-st hindega 5. Muudelgi juhtudel ei tehtud
enamasti mingeid suuri vigu, ent péris laitmatuks seda ei peetud. Paaril korral alandas hinnet see, et
teenindaja suhtles testijaga istudes voi vestles vahepeal teiste inimestega. Oli ka kiirustamist, sest
jarjekorras ootas teisigi inimesi. Testijat, kes ,esindas” koeraga kiilastajat, hairis teenindaja ilmne ja kohatu
Idbustatus erakordsevoitu probleemist.

Teenindajate keelekasutus oli aspekt, mis palvis testijate kiitvaima suhtumise. 41 korral anti sellele hinne 5.
Paar eksimust lohakama keelepruugi néol tulid ette vaid visiidi ajal pealt kuuldud isiklikes telefonikdnedes.

1.3 Teenindaja probleemikasitlus

Sellesse rubriiki kuuluvad hinnangud teenindaja tahelepanelikkusele probleemi suhtes, pulidele asja
detailselt selgeks saada, teenuste tundmisele ja selgituste arusaadavusele. Teenindajad suhtusid kilalise
probleemi reeglina taie tdhelepanuga, hinne 5 pandi 34-le asutusele. Madalaimalt (hindega 3) hinnati 4
hotelli, millest 3 asuvad Pérnus ja Uks Tallinnas.

Kriitika oli sagedamini seotud kulalise kiire suunamisega internetilehekljele véi ilma pikema jututa vastava
valjaprinditud info esitamisega kilastajale. Paaril korral aga ilmutati ka lihtsalt kesist huvi vi kiirustamist,
kuna ootajaid oli teisigi.

Kuigi pretensioone oli vahe, esines neid keskmisest veidi sagedamini spaade puhul. Etendatava
situatsiooni kohaselt sooviti kinkida (vana)vanematele spaapakett mone protseduuriga, mille valikul paluti
teenindaja abi. Kuna pakutavate protseduuride valik on vaga suur, siis suurte ja rahvarohkete spaade puhul
laksid mdned teenindajad iimselt kergemat teed, jattes valiku kiilastaja enda mureks. Selline suhtumine ei
olnud dnneks siiski valdav. Erilist empaatiat dratasid enamuses teenindajatest situatsioonid, kus paluti
majutada liikumispuudega vanakest voi kus sooviti tuba daamile koeraga. Hotellides, kus teenindajal oli
kilastaja jaoks piisavalt aega, naidati testijaile tube ja invasituatsiooni korral ka vajalikke abivahendeid ning
nende kasutamist.

Teenindajapoolne probleemi tédpsustamispliie palvis testijate taieliku heakskiidu vaid 18 korral. Testijad
siiski tunnistasid, et vodibolla kisisid vdi selgitasid nad ise liiga palju. Visiidile antud Gldhinnangute ja
teenindajapoolse aktiivsuse hinnangute vordlusest tuleb vélja, et majutusasutustes, kus teenindaja ei
naidanud Ules erilist initsiatiivi probleemi olemuse selgitamisel, jai kogu hotellist Uldiselt kesisevditu mulje.

Oma valdkonnas orienteerumise eest pélvisid teenindajad parima hinde 27 korral, madalaima (hinde 3) aga
11 korral. Oli juhtumeid, kus hindamine osutus raskeks, kuna kilastaja suunati kohe internetti. Pohiliseks
komistuskiviks kujunes teenindajatele toitlustamisega seotud teave — vdimalused ja hinnad. Teenindajad
suutsid anda kulastajale enamasti (27 korral) taiesti ammendava ja arusaadava selgituse voi soovituse.
Halvemad hinnangud olid mitmel korral seotud ebamé&éraste vastustega broneeringute kohta - miks peab
neid tegema tingimata internetis, kas tlUhistamisel tuleb midagi maksta jne. Taas oli ahmasusi
toitlustamisega seoses (kas saab hommikusdoki tuppa tellida ja mis hinnaga jne.). Mitmel juhul lihtsalt ei
antudki mingeid soovitusi — valigu kilastaja ise internetist voi broSadrist.
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 6

1.4 Lisateenuste ja soodustuste pakkumine

Arvestades hetke majanduslikku olukorda riigis teevad majutus- ja turismiettevotted kilastajatele enamasti
mitmesuguseid soodustusi, mida voib jareldada nende internetikodulehekilgede infost. Soodustuste
mainimine mojub klientidele reeglina meeldivalt. Seetdttu on imelik, et paljud ettevotted seda teemat Uldse
dles ei votnud. Ka lisateenuste pakkumisel ning eriti partnerite teenuste soovitamisel oldi Gldiselt Gpris
tagasihoidlikud.

Siinkohal véib rohutada EAS teeninduskoolituse labinud asutuste paremust muude hotellide ees: koolitatud
majutusasutustes tutvustati testijale méarksa sagedamini kui koolitamata grupis muude firmade poolt
pakutavaid ajaveetmisvdimalusi. 22 asutust said testijate poolt lisateenuste ja soodustuste teemal hinde 5,
15 firmat aga koguni hinded 1 vdi 2, kuna midagi ei pakutud vdi soovitatud.

1.5 Positiivse mulje jatmine kiilastajale

Kuivord jattis teenindaja mulje, et ta soovib vdimalikule kliendile parimat teenust pakkuda, kuivérd
usaldusvaarselt ta mojus? Sellega liitub ka mulje, mille teenindaja jattis kilastajale lahkumisel.

Mulje, et oled soovitud klient, kes vaarib parimat teenust, said testijad taiel maaral 24 majutusasutuses.
Pigem negatiivne mulje jai 8 asutuses. Negatiivne mulje tekitati peamiselt Ukskoiksuse vai initsiatiivitusega.

26 testi puhul leiti, et teenindaja mdjus taiesti usaldusvaarselt ja/vdi kindlalt. Igal juhul ei pruukinud need
omadused aga koos kaia. Kommentaaride kokkuvdttes jai mulje, et teenindajate ebakindlus on kuillaltki
tuntav probleem, mis siiski alati ei havita nende usaldusvaarsust. 7 juhul andsid testijad teenindajale hinde
3 (antud aspekti puhul madalaima). Enamasti oli see seotud suutmatusega oma valdkonna kohta selgeid ja
Uheseid vastuseid anda. Enamasti esines seda probleemi koolitust saanud firmades.

Enamus teenindajaid suutsid head stiili valja kanda kuni killastajast lahkumiseni, saates neid teele kui mitte
alati just lootusega peatselt taas kohtuda, siis vihemalt naeratuse ja positiivsete soovidega edaspidiseks.
Hinde 5 palvisid sellega 28 asutust. 10 majutusasutuses aga ei éeldud lahkujale midagi positiivselt, mdnes
isegi ei jaetud Uldse hiivasti. Kdige negatiivsemad juhtumid tulid ette Parnu majutusasutustes (kuigi sealgi
oli paar erandit).

1.6 Uldmulje majutusasutusest

Uldmulje kujunes testijal kas teenindusest, hoonest endast v&i véimalikust probleemilahendusest, enamasti
siiski sellest, kuidas teda koheldi. Domineerivaks jéi hinne 4. Parima hinde palvisid 18 asutust. 9 hotelli
puhul anti Gldhindeks 2 vdi 3. Reeglina olid need tingitud teenindaja Ukskdiksest, passiivsest suhtumisest
kliendisse, enamasti oli tegemist Parnu suurte hotellidega, kus kulastajateprobleemi ei néi olevat vdi on
teenindajad Ulekoormatud. Tulemuste Uldistamisel ei tohi unustada, et iga majutusasutuse puhul on
tegemist vaid Ghe inimese hinnanguga antud konkreetsel ajahetkel.

Kokkuvdtteks peab itlema, et testide pdhjal ainus punkt, mille puhul koolitust saanud majutusasutused
Ulejdanute taustal heas méttes esile kuindisid, oli muude firmade poolt pakutavate teenuste tutvustamine
ja soovitamine kllastajatele. Muus osas pole vdimalik selle uuringu silmast-silma visiitide pdhjal test- ja
vordlusgrupi vahel olulisi erinevusi vélja tuua. Tuleb arvestada, et mélemas grupis on &armiselt erineva
suurusjargu ja tasemega majutusasutusi, kusjuures pole teada nende tase enne koolituse saamist.
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 7
2. TELEFONIPARINGUD

Telefonikdned viidi 1abi vene keeles vene keelt pdhilise suhtluskeelena kasutavate inimeste poolt. Turismi-
ja majutusasutustesse, mille kodulehtedel puudub venekeelne info, ei helistatud. Kokku helistati 62

majutusasutusse, millest 31 kuulusid test-, 31 vérdlusgruppi.

Keskmised hinnangud telefonikonede tulemustele

Uldmulje kdnest 4,13
*
Kui kiiresti voeti kbne vastu 4,74
Kui vaikne oli kdne taust 4,71
Kuidas vastuvotja esitles end 4,48
Kui viisakalt, meeldivalt I3petati kdne 4,35
Kuitéhelepanelikult kuulati ja tdpsustati probleemi 4,35
Kui viisakalt, sobralikult vdeti kdne vastu 4,35
Kuiammendav, arusaadav oli vastus 4,32
Kui asjatundlikke vastuseid anti 4,26
Kuidas vastuvdtja sai aru venekeelsest jutust 4,26
Kui kindlalt, usaldusvaarselt mdjus teenindaja 4,23
Kui ladusalt kulges kdne (puudusid viivitused) 4,16
Kuiarusaadavalt suutis vastuvdtja vene keeles vastata 4
Tekitati mulje, et soovitakse pakkuda parimat teenust 3,87
Kui kiiresti saadi (ihendust sobiva vastajaga 3,84
Kui meelsasti pakuti lisateenuseid 2,65
Kui meelsasti pakuti soodusvariante 2,16

Keskmine hinne 1-5 (5=parim hinne)

Vaga hea (5) 4 3 2 = Vaga halb/uldse mitte (1)

Uldmulje kénest | 17 17 15 AN 6|
*

Kui kiiresti vastati kénele | 39 13 4 4
Kui vaikne oli k&ne ajal taust | 46 8 7 @
Kuidas kdne vastuvdtja esitles end 18 34 N6
Kui viisakalt I5petati kéne | 31 14 s 3NFE
Kui tahelepanelikult kuulati teie probleem &ra, esitati.., 28 12 12 6 N
Kui viisakalt, sdbralikult vdeti kdne vastu 30 15 12 =
Kui ammendav, arusaadav oli vastus : 26 15 7 7
Kui asjatundlikke vastuseid andis teenindaja | 27 12 11 6 WAl
Kui hasti sai kdne vastuvotja teie venekeelsest jutust aru 23 15 7 11 [
Kui kindlalt, usaldusvaéarselt mojus teenindaja : 23 17 10 5
Kui ladusalt kulges telefonikdne | 23 13 12 7
Kui arusaadavalt ta suutis vene keeles vastata | 22 14 9 6
Jattis mulje, et soovib pakkuda parimat teenust | 14 18 11 7
Kui kiiresti saite jutule sobiva vastajaga | 23 11 14 3
Kui meelsasti pakkus omalt poolt lisateenuseid | 15 7 5 1Y
Kui meelsasti pakkus omalt poolt soodusvariante [7Z8 4 6 4 _'l_

0O 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65
Ettevotete arv
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 8

Nagu visiitide puhul, nii ka telefonitsi kaitusid teenindajad enamasti kenasti ja viisakalt, kdige nérgemaks
kilieks aga osutus lisateenuste ja soodusvariantide pakkumine/ tutvustamine vdimalikule kliendile.
P&hiprobleemiks siiski, mis halvas kogu jutuajamist, oli paljude teenindajate vilets vene keele oskus ja
ettevotete puudulik valmisolek sellisteks olukordadeks.

2.1 Kontakti loomine ja hoidmine

Sellise pealkirja alla on koondatud niisugused aspektid, nagu kdne vastuvétmise kiirus, vastuvdtjapoolne
esitlus, vastuvétja viisakus ja sdbralikkus, teineteisest arusaamine kdneleja ja vastuvétja vahel. Enamuses
ettevotetest reageeriti helistamisele kohe (39 juhul) voi max 20 sekundi parast. Vaid kiimnekonna asutuse
puhul tuli helistada mitu korda, enne kui kdne vastu voeti, voi oodata ménda aega ootereziimil.

Ligi pooltel juhtudest (30) jaid testijad kdne vastuvotu sdbralikkuse ja viisakusega vaga rahule. 27 korral
nenditi erineval astmel viisakust, kuid samas jahedust voi Ukskdiksust. 4 korral tosteti toru ja jaadi vaikselt
ootama, mis edasi saab. Uhel viletsa hinnangu saanud korral kommenteeris testija, et vastati, nagu oma
eakaaslasele. Antud hindeid kokku lugedes saab 6elda, et koolituse labinud grupis suudeti saravat
esmamuljet luua veidi sagedamini kui vordlusgrupis.

Kdne vastuvotul esitles teenindaja end perfektselt, st nimetas nii asutuse kui enda nime, 18 korral, kdige
sagedamini aga (34 korda) deldi vaid firma nimi. 6 juhul ei deldud (ldse midagi, 4 juhul teatati vaid, et
tegemist on hotelli, sanatooriumi vms-ga. Koolituse l&abiteinud grupis oli korrekine esitlus marksa
sagedasem kui vordlusgrupis (13 vrs. 5), kuigi vaheste ebakorrekisete vastuste seas leidus ka koolitatuid.

Toeliseks komistuskiviks aga osutus helistaja ja teenindaja vaheline keeleline barjaar. 62 ettevottest 23
ettevotte teenindajad said venekeelsest kdnest hasti aru ja suutsid ka arusaadavalt vastata, 15 juhul saadi
hakkama veidi konarlikult, aga siiski taiesti vastuvdetavalt. 24 asutuses oli aga keelega tdsiseid probleeme
ning vaid 11-s neist otsiti kedagi teist, kes vastata suudaks. Enamasti 6nnestus see siis kill kenasti.
Tavaliselt ei votnud sobiva isiku leidmine ka eriti palju aega — ca 1 minut. Paaril korral paluti méne hetke
parast tagasi helistada. Mdned teenindajad Uritasid jutuajamist viia Ule inglise keelele, paar teenindajat said
kuidagi vene keelest aru, ent vastasid ainult eesti keeles. Keeleoskuse seisukohalt ei saa test- ja
vordlusgrupi puhul mingit olulist vahet leida.

2.2 Teenindaja probleemikésitlus

Enamus teenindajaist olid helistaja kisimuste suhtes igati tdhelepanelikud ja Uritasid probleemi endale
korralikult selgeks teha. Keeleprobleemiga vastajate puhul oli lugu muidugi keerulisem ning tavaliselt ei
julgenud nad omalt poolt mingeid kisimusi esitada. Mdned soovitasid kirjutada e-maili vdi vaadata
internetist.

Vastajad, kellel polnud raskusi keelest arusaamisega, said testijailt vastuste asjatundlikkuse ja
ammendavuse eest reeglina haid vi vdga héid hindeid, vaid véhestel juhtudel peeti infot pinnapealseks voi
vaideti, et teenindajat testija probleem ei paistnud huvitavat. Samas need teenindajad, kes
keeleoskamatuse téttu kimpu jaid, ei suutnud muidugi ka ammendavaid vastuseid jagada. Kokkuvdttes véib
Oelda, et 2/3 juhtudest sai helistaja teenindajalt ammendavaid vastuseid, 1/3 juhtudest aga suurt mitte
midagi. Paremad ja halvemad vastused jagunesid test- ja vordlusgrupi vahel enam-vdhem vdrdselt.
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 9

Telefonikdne ladusus olenes samuti eelkdige keeleoskusest. Kehvema keeleoskuse korral voisid pausid
venida Upris pikkadeks, kui teenindaja sdnastikust sdnu otsis.

2.3 Lisateenuste, soodustuste pakkumine

Selge see, et kui vene keeles end korralikult véljendada ei suudetud, ei hakatud ka mingitest
lisateenustest radkima. Siiski ei pakkunud paljud teenindajad kisitule midagi lisaks ka siis, kui seda
oleksid suutnud teha. Testijailt said hinde 5 omapoolse teenuste pakkumise eest 15 turismi- ja
majutusasutust, hinde 1 aga tervelt 33. Ka selles kiisimuses putdsid mitmed teenindajad tilikat olukorda
lahendada internetti suunamisega — ja seda mitte ainult keeleprobleemi korral. Testgrupi teenindajate seas
oli mérgata pisut aktiivsemat hoiakut kui vérdlusgrupis.

Soodustuste pakkumisega oldi veelgi kitsimad — 45 asutust ei teinud soodustustest mingit juttu, kuigi
nende internetilehekillgedelt on sellekohast infot saadaval. Ménel juhul ei vastatud ka otsesele kiisimusele.
24 ettevotet neist 45-st kuulusid vordlusgruppi. Muudes asutustes, kus soodustustest juttu tuli, seoti see
enamasti konkreetse majutusajaga deldes, et seda saab 6elda alles siis, kui kuupdevad on selged. Vaid 7
ettevottes tegi teenindaja ise soodustustest juttu ja nimetas tingimusi, millest see oleneb.

2.4 Usaldusvaarse mulje tekitamine kliendis

Mulje, et teenindaja esindab oma asutust usaldusvéarselt, kujunes 2/3 kénede puhul. Suures enamuses
olid need sellised kdned, kus teenindaja suutis helistajaga normaalsel tasemel kénelda, kuigi oli ka
juhtumeid, kus kdne kulges labi suurte raskuste, ent tulemus mdjus siiski veenvalt. Sellegipoolest oli
enamuse negatiivsete hinnangute puhul siiski pdhjustajaks teenindaja nigel voi olematu keeleline
voimekus. Vahesed asutused, kus keelega saadi kenasti hakkama, ent teenindaja ei aratanud suurt
usaldust, kuulusid pohiliselt vérdlusgruppi. Testgrupp paistis teenindajate enesekindlusega tunduvalt
paremini silma kui vérdlusgrupp (hinne 5: 18 vrs.5).

Mulje, et kliendile soovitakse parimat teenust pakkuda, kujunes testijatel poolte asutuste puhul (hinded 4+5
kokku 32 firmat). Mitte sugugi ei tekkinud sellist tunnet 11 asutuses (hinne 1). Hinnet alandas nii
soovimatus pakkuda lisateenuseid vdi soodustusi, soov vabaneda helistajast teda internetti suunates kui
lihtsalt Okskéikne hoiak. Oma osa kdiges selles méngis muidugi taas kesine keeleoskus. Teatud tendentsi
testgrupi veenvama kaitumise suunas voib kahtlustada, kuigi see ei ole paris iimselge.

2.5 Uldmulje

Hindeid 4 v6i 5 said testijatelt 34 hotelli, hindeid 2 véi 1 13 hotelli. Ulejaanud 15 hinnati seega hindega 3.
Hinde 4 puhul mainiti mitmel korral, et teenindus ja info olid kil head, kuid ei mdjunud veenvalt, voéi et oli
hésti, ent saaks veel paremini, sébralikumalt, aktivsemalt. Hinde 3 puhul oli pdhjuseks kdige enam
ebainformatiivsus, mis veelgi stivenes hinde 2 puhul, sinna juurde ka passiivsus. Hinde 1 puhul nenditi, et
kbnest polnud mingit kasu. See seondus teatud osas keeleprobleemiga, kuigi mitte alati: oli ka lihtsalt
huvipuudust.

Mis puutub taustahelidesse kdne ajal, siis selles osas oli pretensioone vaga véhe. Kéne I6ppedes jatsid
pooled teenindajad helistajaga véga kenasti hlvasti ja soovisid kas edaspidiseid kohtumisi véi igal juhul
midagi meeldivat. Vaga kilm lahkumine toimus 5 juhul, kus enamasti pandi lihtsalt toru hargile. Uhel korral
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 10

vastati: “Vsjo! Davai!l®. Vb6ib nentida, et koolitatud teenindajate seas oli lood hivastijatuga paremad kui
koolitust mittesaanute seas, ehkki arenguruumi on mdélemas grupis. Oma taiendavates kommentaarides
soovitasid testijad, et vdhemalt teatud olulisemad fraasid ja numbrid peaksid teenindajad vene keeles ikka
ara 6ppima, eriti kui firma venekeelne info on internetis Gleval.

3. KIRJAD E-POSTIGA

E-kirjad laksid 69 turismi- ja majutusasutusse. Neist 5 olid eestikeelsed, Ulejaanud ingliskeelsed. 17
asutust, kes esimesele saatmisringile ei vastanud, said teisegi kirja - teistelt lahteaadressidelt teiste
situatsioonikirjeldustega. Léppkokkuvdttes vastasid kirjale 60 ettevdtet, 9 ei vastanud.

Keskmised hinnangud e-kirjade tulemustele (60 vastanud ettevdtte kohta)

Uldmulje vastusest

ES

Kirja tldtoon, kliendist huvitatus
Kirjale vastamise kiirus

Kirja informatiivsus

Inglise keele kasutus

Soodustuste pakkumine 1,93

Keskmine hinne 1-5 (5=parim hinne)

Vaga hea (5) 4 3 2 ® Vaga halb/lldse mitte (1)

Uldmulje vastusest 8 31 18 3

Kirja dldtoon, kliendist huvitatus 25 27 7
Kirjale vastamise kiirus 35 13 12
Kirja informatiivsus 10 25 15 8

Inglise keele kasutus 16 22 17 2

Soodustuste pakkumine 11 2 2

0 10 20 30 40 50 60
Ettevétete arv
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 11

Nagu jooniselt naha, kaitusid teenindajad testijatega Uldiselt sdbralikult ja viisakalt nagu muude
kontakteerumisviiside, nii ka e-kirjade puhul. Arenguruumi on aga siingi nii keeleoskuse, informatiivsuse kui
eriti soodustuste pakkumise osas.

3.1 Kirjadele vastamine

Pool valimist (35 asutust) vastas kirjale kohe, samal paeval, Ulejaédnutest kolmandik jargmisel paeval.
Mitmepaevase vahega tuli kirjale vastus 12 asutuselt ja, nagu eespool 6eldud, Gldse ei vastanud 9 asutust.

Kirjale vastamise kiiruse poolest eristus selgelt koolituse l&abinud testgrupp, kellest (ile poole vastasid kohe
kirjasaamise paeval. Asutuste seas, kellelt Uldse vastust ei tulnud, polnud Uhtki testgrupi ettevétet. 5 kirjale,
mis léksid valja eesti keeles, kuna firma kodulehekiljel puudus ingliskeelne osa, saabus vastus kohe, st
samal paeval.

Kirja 0ldtoon, pd6rdumise sdbralikkus oli enamasti heal tasemel, vaid 8 juhul oli tegemist téiesti kuiva,
ametliku voi isikuparatu tekstiga, kus reeglina piirduti vaid 1-2 lausega ja kopeeriti sellele juurde valjavote
kodulehelt. Enamasti alustati vastust viisakalt tdnades p66rdumise eest. Siiski oli 23 kirja (seega Ule 1/3),
kus asuti kohe info jagamisele. Kirjad I6ppesid enamasti automaatselt lisandunud fraasiga ,Best regards®,
kuigi oli juhtumeid, kus nii algus kui 16pp olid automaatselt eestikeelsed.

3.2 Voorkeeleoskus

Kirjalikku inglise keele oskust voib taiesti vdi peaaegu laitmatuks pidada 16 turismi- ja majutusasutuses,
veidi konarlikumaks 22-s, seega veidi Ule poole valimist tuli Glesandega keele seisukohalt péris kenasti
toime.

Ka Ulejdénud asutustes, kust kirjad Uldse saabusid, saadi keelega kuidagi ikka hakkama. Probleemide
korral piirduti lihtsalt lakoonilisema tekstiga, moénikord 1-2 lausega, ja lisati pikem valjavdte internetist
hinnakirjade, piltide jms.-ga. Keeleoskuse seisukohalt test- ja vordlusgrupi vahel erinevusi valja tuua antud
uuringu péhjal ei saa. Samuti ei saa midagi 6elda erinevuste kohta kirja Ulesehituses vdi viisakusvaljendite
tarvitamises kirja alguses ja I6pus — neid oli vdi ei olnud nii test- kui vordlusgrupis enam-vahem vordselt.

3.3 Kirjade informatiivsus

Téiesti vois rahule jadda kimnekonna kirja sisulise poolega, milles enamasti pakuti mitut vdimalikku
lahendust, tehti juttu vdimalikest soodustustest ja vastati ka lisakiisimustele. Domineerisid siiski vastused,
milles midagi jai soovida — enamasti seisnes see valikuvéimaluste puudumises, réddkimata soodustuste
pakkumisest. Vahel jéaeti moéni kiisimus vastamata. Mdnel puhul jaeti hinnad mainimata, kuigi sisuliselt ol
Kiri informatiivne.

Uldiselt paistis silma, et omapoolseid soovitusi kirjades eriti teha ei piiiitud, eriti sagedane oli see spaade
puhul. Pakuti kas Ght konkreetset varianti voi suunati internetti, et valitagu ise, kuigi kiisijad palusid sageli
just soovitusi.

Levinud probleemiks (ca 1/3 juhtudest) tuleks pidada hindade esitamist ainult Eesti kroonides, mis
vdlismaalase jaoks on arvatavasti tilikas info. Enamasti valjendati hindu siiski nii kroonides kui eurodes.
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TURISMIETTEVOTETE TEENINDUSKVALITEEDI PILOOTUURINGU TULEMUSED 12

Péaris mitmes vastuskirjas tuli ette, et nduti tdpsemaid kuupdevi, enne kui hakata end pikema kirjaga
vaevama. Osalt on see kindlasti digustatud, ent mingit infot oleks saanud anda ka ilma kuup&evadeta.

3.4 Sooduspakkumised

45 turismi- ja majutusasutust ei teinud juttu mingeist soodustustest. Vaid 11 ettevotet mainisid hindade
juures ka soodusprotsente. Ettevotete kodulehekllgedel on viidatud sageli soodustustele, sellist infot voiks
kall laialdasemalt mainida ka vastustes kirjaparingutele. Testgrupis oli pisut sagedamini kui vordlusgrupis
soodustustest juttu, end vahe on Uisnha vaike.

3.5 Uldhinnang

Kirju taas subjektiivselt hinnates tundusid kdige esinduslikumatena 8, neist 4 testgrupist ja 4 vérdlusgrupist.
Enamus Kirju (31) palvisid hinde 4, sest jatsid osa punkte vastamata voi olid muidu vdheminformatiivsed voi
keeleliselt kohmakad.

Lisainfo:
Piret Kallas, turismiuuringute koordinaator
Ettevotluse Arendamise Sihtasutuse Turismiarenduskeskus

Tel. 6279 783
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