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EESSONA

Teenindussektor on rohkem kui pool sajandit kiiresti kasvanud ja arene-
nud, loonud arvukalt uusi to6kohti ning vastu votnud tootvas to0stuses
ja pollumajanduses tookoha kaotanud inimesi. Veel kiimmekond aastat
tagasi oli suurem osa majandusteadlasi ja teenindusvaldkonna juhte kind-
lad, et teenindussektori kasv jatkub ka edaspidi. Kuid juba 1990. aastatel
hakati radkima sellest, et sektorit ootab ees ajalooline nihe, mille kdigus
asendatakse {itha rohkem t66tajaid jaddavalt uute tehnoloogiate ja info-
tehnoloogiaga. Niitidseks on infotehnoloogia toéviljakust suurendamas
ja asendamas t66joudu koigis teenindusega seotud tegevusvaldkondades.

Selleks et pidada sammu digitaliseerimise arengu ja konkurentidega,
on paljudes teenindusvaldkondades otsesuhted klientidega oluliselt muu-
tunud. Digitaliseerimise korval on hakatud rddkima ka teenuste rehuma-
niseerimisest ehk vajadusest podrata suuremat tdhelepanu inimlike
suhete edendamisele teeninduses ja umbisikulise teenuse arendamise
korval taas rohkem ka sellele, kuidas inimesi hdsti teenindada ja r66-
mustada. Teenindusorganisatsioonidel tuleb leida lahendused, et jouda
parima véimaliku kliendikogemuseni.

Eesti keeles on aastate jooksul ilmunud mitmesuguseid teenindust
kasitlevaid raamatuid ja artikleid, sh nii originaal- kui ka tolketekste
klienditeenindusest, teeninduskultuurist, teenuste turundusest ja juhi
toost teenindusorganisatsioonis. Samas puudub siiani eestikeelne korg-
kooliopik, mis annaks aja- ja asjakohase siisteemse iilevaate teenindus-
tthiskonna ja teenusmajanduse arengust, muutustest ja suundumustest,
teenindusprotsesside juhtimisest, teenusedisainist ja seonduvast termi-
noloogiast. Plilame seda liinka tdita, tuginedes teaduskirjandusele ja
mitmesugustele dokumentidele, samuti teenindusorganisatsioonide juh-
tide ja praktikute ning iseendi kogemusele. Tahame anda panuse Eesti
Keele Instituudi sonastiku- ja terminibaasisiisteemi Ekilex teenuste vald-
konna terminibaasi arendamiseks.

Meie sooviks on védrtustada teenindamise tdhendust ja olulisust
ning aidata lugejail moista, et teenuseid pole tegelikult olemas ilma tee-
nindamiseta. Teenindamine tdhendab véartuste loomist kliendi heaks,



TEENINDUSPROTSESSIDE JUHTIMINE JA TEENUSEDISAIN

toimugu see siis teenindusorganisatsioonis kohapeal voi elektroonili-
selt. Praegusel ajal lausa moesonaks kujunenud teenusedisain on igale
teenindusorganisatsioonile viga oluline teema ning tahendab tegelikult
ettevalmistustood kliendi seisukohalt vaadatuna parima teenindus-
kogemuse saavutamiseks. Meie endi 6petamiskogemus, teadusuuringud
ja uliopilastoode juhendamine on viinud veendumuseni, et terviklikku
ja meeldejddvat kiilastuskogemust toetav teeninduse juhtimine tugineb
mitmele viga olulisele alussambale. Nendeks on iihiskonnas toimuvate
protsesside moistmine, teenindusfilosoofia ja -méttelaadi, kiilalislahkuse,
teeninduskultuuri ja kliendikesksuse ehk tdpsemalt Geldes inimese-
kesksuse tihenduse métestamine, omaks vétmine ja eeskuju nditamine
teenindusorganisatsiooni juhtimisel. Need sambad on aluseks organi-
satsiooni vaatenurga, vadrtuste, visiooni, drimudeli ja arengustrateegia
kujundamisel, sihtrithmade tundmadppimisel, tervikliku kiilastuskoge-
muse ja seda loovate teenuste disainimisel ja arendamisel, turunduste-
gevuses, protsesside kavandamisel ja juhtimisel, to6tajate koolitamisel ja
igapdevatoo korraldamisel ning koigis muudes tegevustes. Opikus oleme
piiidnud need alussambad liita iihtseks tervikuks.

Opikus on kaksteist peatiikki. Iga peatiikk sisaldab kisitletava teema
eesmarki ja opivéljundeid, peamisi termineid, alapeatiikke, kokkuvotet,
kordamis- ja arutelukiisimusi, 6ppeiilesandeid ning soovitatavat lisakir-
jandust. Lisatud on seonduvaid niiteid ja illustreerivaid materjale. Opiku
16pus leiab olulisemate terminite loetelu eesti ja inglise keeles, samuti
opikus viidatud allikate loetelu.

Opiku ettevalmistamisel tekkis mitmesuguseid kiisimusi teenindus-
valdkonna terminite kasutamisel. Need seonduvad suuresti inglise keele
mojuga, konteksti moéistmisega, samuti erinevate arusaamade ja rohu-
asetustega. Ainuiiksi sonale service voib eesti keeles leida kiitmmekond
vastet, samuti tolgendatakse eri allikates erinevalt ingliskeelset termi-
nit product. Tuginedes Eesti Keele Instituudi nouannetele, teenuste
valdkonna seletavale terminibaasile ja pidades silmas 6piku suunitlust,
leidsime, et kui on mitu voéimalikku kasutusviisi, siis eelistame opikus
rohuasetust sonale teenindus: teenindusiihiskond, teenindusmajandus,
teenindusteadus, teenindussektor, teenindusvaldkond, teenindusorgani-
satsioon ja teenindusprotsessid. Lahtuvalt kontekstist voi viidatud alli-
kas kasutatud terminoloogiast on siinoniiiimina kasutatud véljendeid
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teenusmajandus, teenusteadus ja teenustesektor. Toodet kisitletakse opi-
kus katusmaistena, mille alla kuuluvad kaubad ehk materiaalsed tooted
ja teenused ehk mittemateriaalsed tooted ja nende mitmesugused kom-
binatsioonid. Teenindusorganisatsioon voib vastavalt tegevusvaldkonna
eriparale nimetada oma teenuste kasutajaid klientideks, kiilastajateks,
patsientideks, kuulajateks, vaatajateks, oppijateks voi monel muul moel.
Selles 6pikus kasutatakse selguse mottes koigi nende kohta tihtset termi-
nit klient. Olulisemad terminid on nende esimesel nimetamisel opikus
esitatud poolpaksus kirjas.

Koik opikus kisitletavad teemad on omavahel tihedalt seotud, see-
tottu voib lugeja leida eri peatiikkidest ka moningaid kordusi, kui see on
teema paremaks moistmiseks vajalik. Pole olemas vaid itheselt mdisteta-
vaid kindlaid retsepte, olulised on motestamine, seosed ja kontekst. Sel
moel kujuneb terviklik arusaam teenindusorganisatsiooni ja teenindus-
protsesside juhtimisest ning arendusvoéimalustest.

Usume, et Opik aitab teenindusvaldkonda paremini tundma ja
moistma oppida, kummutada lihtsustatud tavaarusaama teenindusest ja
teeninduse juhtimisest ning suunata parimate véimalike valikute tege-
misel ja edu saavutamisel inimesekeskse, vastutustundliku, kvaliteeti
vadrtustava, efektiivse, kestliku ja ajaga kaasas kdiva teenindusorganisat-
siooni arendamisel.

Opik on valminud autorite koostds. Tunneme iiksteist pikka aega ja
oleme kas iihel voi teisel moel teinud koostd6d ka varem. Meil koéigil on
pikaajaline praktilise teenindust6o, teenindusorganisatsiooni juhtimise
ja korgkoolis opetamise kogemus.
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l.
TEENINDUSUHISKOND JA TEENUSMAJANDUS

PEATUKI EESMARK

Selle peatiiki eesmirk on anda lilevaade teenindusiihiskonna ja teenusmajanduse tun-
tumatest kdsitlustest, arengust ja suundumustest ning arutleda teenindusméttelaadi,
kilalislahkuse ja teeninduskultuuri tdhenduse iile.

OPIVALJUNDID

Peatiiki labimisel 6ppija:

* moistab teenindusiihiskonna ja teenusmajanduse arengu mojutegureid ja suundu-
musi;

* motestab teenuste ja teeninduse rolli tinapdeva majanduses ja lihiskonnas maailmas,
Euroopas ja Eestis;

* selgitab teenindusfilosoofia ja teenindusméttelaadi tunnusjooni;

* iseloomustab kiilalislahkuse ja teeninduskultuuri kisitlusi ning véljendusviise;

* analiiiisib organisatsiooni teenindusméttelaadi, kiilalislahkust ja teeninduskultuuri
ning teeb parendusettepanekuid.

ALATEEMAD

I.I. Teenindusiihiskonna ja teenusmajanduse areng
|.2. Teenindusfilosoofia ja teenindusméottelaad

I.3. Kiilalislahkus ja teeninduskultuur

VOTMESONAD: kiilalislahkus, teenindusfilosoofia, teeninduskultuur, teenindusmétte-
laad, teenindussektor, teenindusiihiskond, teenusmajandus

LUGU. Hea oppija! Alustame teadmiste tdiendamist teemadel, mis puudutavad meid
koiki. Igatiks osaleb tihel voi teisel moel teenusmajanduses ja on teenindusala asjatundja,
igatihel on kogemusi nii kliendina kui ka teenindajana, paljud on juhtinud teenindust66d.
Kui umbes saja osavétjaga teenindusjuhtimise kursuse algul paluti anda marku neil, kes
té6tavad organisatsioonis, kus pole kliente, siis ei tdusnud iihtegi katt. Tore, jarelikult
vajalik teema. Kui aga paluti mérku anda neil, kelle igapdevat66 pole seotud teeninda-
misega, siis tousis lks kasi. Uliépilane selgitas, et tootab dkonomistina. Kas 6konomist
on ka teenindaja? Keda tema teenindab? Mida arvate teie? Kas niilidisajal on veel olemas
organisatsioone, kellel pole kliente, voi ameteid, kus ei tule kedagi teenindada?
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I.1. Teenindusiihiskonna ja teenusmajanduse areng

Niiiidisaja thiskonnale on antud mitmesuguseid nimetusi, nende hulgas
teenindus-, info-, tarbimis-, teadmus-, 6pi-, heaolu-, I6bu- ja meelelahu-
tusiihiskond. Teenindusiihiskonnast ja teenindusajastust hakati roh-
kem rdaakima 1970. aastatel, kaalukamate teadusuuringutega tehti algust
1980-ndatel ning aastatel 1990-2000 ilmus juba arvukalt teenindusiihis-
konda ja teenusmajandust kasitlevaid teadustoid ja raamatuid. Rahvus-
vaheliselt tuntud teenusvaldkonna teadlane Christian Gronroos (1990)
selgitab, et nimetusest olulisem on métestada, mis on iithiskonnas uus ja
teisiti kui varasemates ithiskonnakasitlustes. Informatsioon ja teadmised
ei ole midagi uut, need on alati eksisteerinud, tosi, uued tehnoloogilised
lahendused pakuvad iitha rohkem véimalusi andmete ja informatsiooni
tootlemiseks ja teevad need varasemast kittesaadavamaks. Ka teenused
ei ole midagi uut. Tehnoloogia ja teenused on alati olnud vahendiks ja
mitte kunagi inimtegevuse iseseisvaks pohjuseks. Praegust ithiskonda
ja majandust iseloomustab mitte niivord kasvav informatsioonihulk ja
suurenev vajadus teadmiste jdrele, kuivord vajadus kasutada informat-
siooni ja teadmisi inimestele orienteeritud ja vadrtust lisaval viisil. Kui
iildse soovitakse niitidisaja majandusele mingit katusnimetust panna,
siis sobiks selleks teenindusmajandus (teenusmajandus), milles igaiiks
osaleb. Teenusmajandust saab vaadelda véga laias, kogu iihiskonda ise-
loomustavas spektris, see mojutab tugevalt koiki ithiskonnas toimuvaid
arenguid ja ka vastupidi.
NAIDE. 1995. aastal ilmus USA majandusteadlase Jeremy Rifkini raamat , T66
16pp* (,,The End of Work*; eesti keeles 1998), milles ta ennustas, et iiha uued
ja keerukamad tarkvaratehnoloogiad juhivad tsivilisatsiooni lahemale peaaegu
toolisteta maailmale. Rifkini jargi on teenindusiihiskond hadbumas ja uus, kol-
mas téostusrevolutsioon kihutab meid tédlisteta maailma poole.

Voib 6elda, et tema prognoosid iihiskonna arengu kohta on osutunud pal-
juski toeseks, kuid see ei tahenda veel teenindusiihiskonna I6ppu, kiill aga suuri
muutusi teenusmajanduses. 21. sajandi suundumused teenindussektoris seon-
duvad iiha rohkem tehnoloogilise arenguga, sh e-teenuste arengu ja robotite
kasutuselevotuga. Korgtehnoloogiline ileilmne majandus heidab ilmselt kor-
vale palju té6tajaid mitmes teenindusvaldkonnas. Kui siiani on teenindussektor

suutnud vastu votta pollumajanduses ja todstuses t66 kaotanud inimesi, siis
mis saab edaspidi?



1. Teenindustihiskond ja teenusmajandus

Kas ja kuidas tuleks teenindusorganisatsioonide juhtidel tormiliselt
arenevate digiteenuste ja digilahenduste korval tihelepanu poorata tee-
nindamiseks vajaliku teenindusméttelaadi, kiilalislahkuse ja vdartustel
pohineva teeninduskultuuri edendamisele v6i on need teemad vajunud
aegade hamarusse? Selles peatiikis drgitatakse neil teemadel kaasa mot-
lema, seonduvat motestama ja leidma seda kdige olulisemat, millele tee-
nindusprotsesside juhtimisel ja disainimisel tugineda.

Hoiduda tuleks teenindusiihiskonna ja -majanduse vaartolgenduste
ja tletdhtsustamise eest, mis voib viia uskumuseni, et teenused ongi
majanduses ainuke toeliselt oluline faktor ning et tootmisel on tihiskon-
nas jdrjest vihem tdhtsust ja see vajab seetottu vihem tdhelepanu. Edu-
kalt funktsioneeriv ja konkurentsivoimeline to6stus ja pollumajandus
on ithiskonna rikkuse tagamisel olulised olnud ldbi aegade ja on seda ka
praegu. Tootmisele tuleb poorata vihemalt sama suurt tihelepanu kui
varem, kuid teenused ja teenindus on muutunud peamiseks véaartusi lisa-
vaks tegevuseks koikides majandussektorites. Lisandvddrtust luuakse
teenustamisega ehk teenusekomponentide lisamisega tootepakkumise
vadrtuse suurendamiseks ja tootestamisega ehk teenuse voi lahenduse
viimisel kujule, mis véimaldab seda kliendile esitada ja turundada too-
tena. (Kohtamaki et al. 2020; Dachs et al. 2020; Lusch, Schmiditz 2017;
Kandampully, Solnet 2015)

Viimastel aastakiimnetel on teenusmajanduse késitlustesse ilmunud
uusi lahenemisi. Vargo ja Lush pakkusid 2004. aastal vélja teenusekeskse
loogika kontseptsiooni (service dominant logic, SDL). Kui traditsiooni-
line ehk kaubakeskse loogika (goods-dominant logic, GDL) mudel seon-
dub vidljundi ja hinnaga, siis teenusekeskne loogika asetab esikohale
vadrtuse tekkimise ja loomise. Seda voib pidada paradigma muutuseks,
mis tihendas iileminekut materiaalsete toodete vahetuselt mittemate-
riaalsetele, spetsialiseeritud oskustele, teadmistele ja protsessile. Tootjat
ja tarbijat vaadeldakse mitte eraldiseisvate osapooltena, vaid védartuste
loomine toimub vastastikuses koost6os. (Vargo et al. 2020)

NAIDE. Eri autorid télgendavad teenusekeskset loogikat erinevalt.

Gronroos ja Gummerus (2014) jargi ei toeta teenusekeskne loogika (SDL) tiie-
likult vaartuse loomist ja koosloomist viisil, mis on oluline otsuste tegemiseks
ari- ja turunduspraktikas. Grénroos (2008) pakkus vilja omapoolse ldhenemis-
viisi, teenuseloogika (service logic, SL), kasutades analiiitilist Iahenemist, mis
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voimaldab luua klientidele vaartust protsesside toel. Gronroos vdidab, et tee-

nusekeskse loogika (SDL) puhul juhib vaartuste loomist eelkdige teenusepak-

kuja. Teenuseloogika (SL) jargi loob kasutusvaartuse klient, kes on ressursside
kasutajana véirtuse looja. Teenusekeskse loogika (SDL) jargi on teenusepak-
kuja pigem vadrtuskujundaja ja vairtuse vahendaja kliendile.

Vargo ja Akaka (2009) métestavad teenusekeskset loogikat (SDL) jargmi-
selt:

* Teenuseid pole olemas. On teenindamine, millegi tegemine kellegi teise
jaoks kas otseselt voi kauba kaudu. Me saame teenindada, mitte teenuseid
valmistada.

* Pole olemas uut teenusmajandust. Teenused on alati olnud vahetuse alu-
seks. Tootmine (ja seega ka tédstusrevolutsioon) on lihtsalt teenuste osuta-
mise erijuhtum.

* Véirtus on alati koosloome. Kaupu voib vaadelda kui teenuste kandjaid:
kaubad ja teenused kuuluvad kokku, vaartuse koosloome peab toimuma
Giheskoos.

Heinonen ja Strandvik (2015) selgitavad (joonisel 1.1) traditsioonilise tee-
nuste juhtimise (SM), teenusekeskse loogika (SDL) ja teenuseloogika (SL) suh-
teid. Horisontaalteljel on vasakul kauba- (GDL) v6i teenusekeskne (SDL) ehk
tulemikeskne ning paremal protsessikeskne lahenemine. Vertikaalteljel on iilal
kliendikeskne (customer dominant logic, CDL) ja all pakkujakeskne (provider
dominant logic, PDL) loogika. Traditsiooniliste teenuste juhtimine (SM) on pai-
gutatud alla vasakule, kritiseerides selles valitsevat tulemi- ja pakkujakesksust.
Pohisdnum on, et kliendikeskset loogikat (CDL) ei tohiks kasitleda teenuse-
keskse loogika (SDL) ega ka teenuseloogika (SL) osana, kuigi (nagu on jooni-
sel 1.1 kujutatud) viimasega on teatud iihisosa. Vertikaaltelje alumises pooles
kehtib eeldus, et pakkuja kontrollib kliendi jaoks loodud vaartust, Glemises
pooles aga domineerivad ja kontrollivad vaartusloomet kliendid.

Klient
CDL
Tulemus —> Teenindusprotsess
(toode, teenus) SDL
SL
SM
Pakkuja

Joonis I.1. Teenuseid puudutavate loogikate vordlus. CDL — kliendikeskne
loogika; SDL — teenusekeskne loogika (pakkuja vaade); SL — teenuseloogika
(kliendi vaade); SM — teenuste juhtimine. Allikas: Heinonen, Strandvik 2015: 474



Kauba-, teenuse- ja kliendikeskse loogika korval tuuakse esile ka koge-
musel pohinevat driloogikat, mis seab olulisele kohale sellised aspek-
tid nagu heaolu, lojaalsus ja 6nn (Harrington et al. 2019). Need ei ole
tiksteist vdlistavad ldhenemised, vaid moodustavad omavahel seonduva

kontiinumi (tabel 1.1).

Tabel I.1. Ariloogika areng

1. Teenindustihiskond ja teenusmajandus

. Teenuse- Kliendi- Kogemuse-
:’:a::i';ed Kal;ggl(i?(;kne keskne keskne keskne
g g loogika loogika loogika
Vaartus-. Vahetuses Kasutuses Kogemuses Kogiamuse
pakkumine vaartus
Usaldus- Esteetika, Kaasamine,
Tehingu- vadrsus, meelelahutus, emotsioo-
_ ening jarje- haridus, nid, esile-
Iseloomustus pohine koos- id Idurmi k .
tootmine pidevus, eemaldumine utsumine
reageeriv, (eskapism) (evokatsioon)
koosloomine
Esmane -
> Organisat- Olukorrale
holbustav — siconiline “—> tuginev <—> Personaalne
tegur
Juhtiv Standardi- A .
imi —
protsess & seerimine &> Paindlikkus ¢«—> Kohandamine
Kliendi . . .
staatus Kaupleja Kogeja «———> Meenutaja

Allikas: Harrington et al. 2019 alusel

Niiidisaegne teenusmajandus (teenindusmajandus) on makrospetsiali-
seerunud tegevusvaldkond, mis vajab arenguks olulist teaduspohist tuge
ehk teenusteadust (teenindusteadust).

NAIDE. Eesti teaduste akadeemia president Tarmo Soomere on Selnud, et Eesti
teadussiisteem on ummikusse jooksnud, haridusteadus toimetab mudaliigas ja
teenindusteadust pole meil tildse. Eks me koik teame, kuidas kdituvad meie tee-
nindajad kliendiga ja kui erinevalt teevad seda nditeks prantsuse teenindajad.
Prantsusmaal on kiimneid hotellipidamise ilikoole, kinnitab Tarmo Soomere:
,Kuidas teenindada, kuidas ehitada lles teenindussiisteem, kuidas 6petada vilja
teenindajaid — see on teadus. Uks kaheksandik maailma teadusest on teenindus-
teadus (meil null), mis vastab umbes teenindussfaari osakaalule SKT-st. Me ei
teagi, et selline teadus maailmas on. Teadlaste vastutus ei piirdu ainult oma kitsa
erialaga, vaid seisneb ka vajaduses niha, kus mida riigile strateegiliselt olulist
vajaka on. Ega siis riigipidajad saa aru, et midagi puudub: riik ju funktsioneerib ja
teenindus on meil tditsa olemas, noad-kahvlid tuuakse ju lauale.” (Kello 2015)
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Teenusteadus on multidistsiplinaarne teadusvaldkond, mis tithendab ja
kombineerib organisatsioonide ja inimeste arusaama éri- ja tehnoloo-
giliste arusaamadega, liigitab ja selgitab teenussiisteeme, samuti seda,
kuidas neis siisteemides védrtuste koosloomiseks suhelda ja areneda.
Sellised siisteemid on teenusteaduse poéhilised analiitisitiksused. Viaik-
seim teenussiisteem keskendub tiksikisiku suhtlemisele teistega ja suu-
rim holmab maailmamajandust. Linnad, linnaosad, ettevotted, riigid
ja valitsusasutused on koik teenuste siisteemid. Iga selline siisteem on
nii teenuste pakkuja kui ka klient, kes on omavahel seotud védartusahe-
lates, vdartusvorgustikes voi vadrtust loovates siisteemides. (Brozovic,
Tregua 2022; Vargo et al. 2020; Lusch, Schmidtz 2017; Mochimaru et
al. 2014; Vargo, Akaka 2009) Hea iilevaate neist ja paljudest teistest tee-
nuste valdkonnas olulistest moistetest ja teadusuuringutest koos seon-
duvate artiklitega annavad Bridges ja Fowler (2020), samuti Brozovi¢ ja
Tregua (2022).

Traditsiooniliselt jaotatakse majandus kolme suurde sektorisse.
Esimene ehk primaarsektor tegeleb tooraine hankimisega loodusest
(pollumajandus, metsandus, kalapiiiik, méetdostus). Teiseses ehk sekun-
daarsektoris toodeldakse esimese sektori toodangut. Seal ihendatakse
loodusvarad, t66joud ja kapital valmistoodete ehk kaupade loomiseks,
sellesse sektorisse kuulub ka ehitus. Kolmandasse, teenindussektorisse
(kasutusel ka nimetus teenuste sektor) ehk tertsiaarsektorisse kuulub
koik see, mida primaarne ja sekundaarne sektor ei holma, ehk teenused.

Majandussektorite osatdhtsuse jargi (sisemajanduse kogutoodan-
gus voi hoivatute hulgas) arvestades saab kirjeldada riigi voi piirkonna
majanduse struktuuri. Teenindussektor hdélmab palju inimtegevuse
valdkondi, mille thine joon on teenuste osutamine. Enamikus arenenud
riikides on teenusmajandus muutunud juhtivaks ja mitmekiilgseimaks
majandussektoriks, kus tootab 70-80% hoivatutest. Samas voib teenin-
dussektori osakaalu votta iisna suhtelise ja informatiivse nditajana. Néi-
teks liigitatakse ettevotted, mis toodavad autosid, traktoreid, roboteid,
kingi jne, sekundaarsektorisse kuuluvateks. Tegelikult kasutavad paljud
tootmisettevotted teenuseid nii tihe riigi piires kui ka rahvusvaheliselt.
Paljud tootmisettevotete tookohad on seotud teenindamisega, sh juhti-
mise, raamatupidamise, turunduse, infotehnoloogia ja muude teeninda-
vate funktsioonidega. (Lusch, Schmidtz 2022)


https://onlinelibrary.wiley.com/action/doSearch?ContribAuthorRaw=Brozovi%C4%87%2C+Danilo
https://onlinelibrary.wiley.com/action/doSearch?ContribAuthorRaw=Brozovi%C4%87%2C+Danilo

1. Teenindustihiskond ja teenusmajandus

Eestis kasutatakse Eesti majanduse tegevusalade klassifikaatorit
EMTAK, mis pohineb Euroopa Uhenduse majanduse tegevusalade klas-
sifikaatoril NACE. EMTAK on aluseks tegevusala médaramisel, mis on
omakorda oluliseks allikaks mitmesuguse valdkonnastatistika koostami-
sel. Samuti voimaldab tegevusaladeks liigendamine rahvusvahelist vorrel-
davust vastava valdkonna sees. NACE korval on Euroopa Liidu tasandil
oluline klassifikaatorsiisteem ka toodete ja teenuste tegevuspohine statis-
tiline klassifikaatorsiisteem (CPA - Classification of Products by Activity).

Iseseisvuse taastamise jarel 1991. aastal kasvas Eesti teenindussektor
kiiresti (vt tabel 1.2). Statistikaameti (2023) andmetel to66tas 2022. aastal
Eestis koigist tooga hoivatuist (681 000 inimest) tertsiaarsektoris 468 400
inimest ehk 68,8%.

Tabel 1.2. Hoivatud majandussektori jargi (hdivatud, tuhat / %)

Sektor 1992 2010 2019 2020 2021 2022
mi:dussekw”d 761 400 | 568000 | 664700 | 656600 | 654200 | 681 000
Primaarsektor

(pollumajandus, 134500/ | 26 600/ | 21 300/ 19500/ | 17600/ | 17800/
metsandus, 17,7 4.4 3,2 3,0 2,7 2,6
kalapiitik)

Sekundaarsektor 274800/ | 171 900/ | 192700/ | 191 300/ | 189900 | 194 800/
(t66stus, ehitus) 36,1 30,3 28,7 29,1 /29 28,6
Tertsiaarsektor 352100/ 372100/ | 457 300/ | 445800/ | 446 800/ | 468 400/
(teenused) 46,2 65,5 68,1 679 68,3 68,8

Allikas: Statistikaamet

Samamoodi kui tootmissektoris, piiiitakse ka teenindussektoris leida
efektiivselt toimivaid lahendusi ringmajanduse ja jadtmevaba tootmise
edendamiseks, sh vilja pakkuda mudeleid tootva ja teenindava sektori
tohusamaks koostooks (Upadhyay et al. 2019). Ringmajanduse aren-
gut toetavad mitmesugused toodete ja teenuste siisteemid, mis loovad
kasulikke lahendusi nii kliendile kui ka toodete ja teenuste pakkuja-
tele (Fernandes et al. 2020). On veel mitmeid teisi lahenemisviise, mida
teenindussektoris tegutsevatel organisatsioonidel tuleks silmas pidada.
Teenindusvaldkonna ja teenusteaduse areng nditavad {iha kasvavat vaja-
dust stisteemseks lihenemiseks teenuste kavandamisel, disainimisel,
innovatsioonil ja pakkumisel (Jaaron, Backhouse 2018).
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2020. aasta alguses puhkenud koroonapandeemia ja sellest tingitud
koroonakriis avaldasid suurt méju majandusele, poliitikale, kultuurile,
haridusele ja enamikule teistele ithiskondliku elu valdkondadele ja sellel
eeldatakse olevat pikaajaline moju. Viiruskriisi kdigus seatud piirangute
tottu kannatasid koige rohkem t66joumahukad teenindussektori harud,
eelkoige turismiga seotud valdkonnad, nagu majutus ja toitlustus. Ellu-
jaamiseks tousid kesksele kohale t60- ja driprotsesside digitaliseerimine,
automatiseerimine ja virtuaalsed lahendused. Vaatamata tehnoloogilis-
tele muutustele on aga ikkagi tegemist teenusmajandusega (Chen et al.
2021; Benanav 2021; Arenguseire Keskus 2020).

Ténapdevane majandusmoéte vajab keskendumist teenusmajandu-
sele, mis loob mitte ainult materiaalseid vaartusi (kaubad ehk asjad ei
kao kuhugi), vaid védartusi, mis on olulised teenindus- ja infotihiskon-
nale omases sotsiaalses suhtluses ja positiivsete inimlike emotsioonide
kujundamisel, samuti ideede liikumiseks ja elukeskkonna hoidmiseks.
Inimesekeskne ja efektiivne teenusmajandus (teenindusmajandus) on
vaikese Eesti voimalus olla maailmas suur ja ainulaadne.

|.2. Teenindusfilosoofia ja teenindusmottelaad

Filosoofiat voiks koige lihtsamal moel defineerida kui méttetarkust, mil-
lest tulenevad ja millele tuginevad inimeste igapdevased tegemised ja
kditumine, sh juhtimisotsused ja tegutsemine. Méelda vdib nii ja naa,
mottetarkus nditab suunda. Tihtipeale tehakse 6iged otsused ja kiitu-
takse digesti intuitiivselt, n-6 kéhutundele tuginedes. Sellest v6ib paraku
vaheks jaada, 6iges suunas liikumiseks on vajalikud asjakohased teadmi-
sed ning valikute, otsuste ja kditumise motestamine. Teenindusfilosoofia
ja -mottelaadi temaatikale on viimastel aastatel kaunis vihe tihelepanu
pooratud, uued suunad teeninduses keerlevad miarksa enam tehnoloogia
ja e-teenuste imber.

Teenindusfilosoofia on kogu organisatsiooni hélmav teenindusmot-
telaad ja vddrtused, mis suunavad organisatsiooni ja klientide suhtlust.
Teenindusfilosoofia métestamist tuleks alustada vabaduse moiste tol-
gendamisest. Vabadus kui filosoofiline kategooria on teadlaste uurimis-
objektiks olnud ammusest ajast ega kaota ilmselt aktuaalsust senikaua,
kuni eksisteerib inimiithiskond. Vabaduse moistet on defineeritud
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