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Teeninduskvaliteedi juhend - Eestikeelne teavitus ja teenindus hotellides ja restoranides
Eesti Hotellide ja Restoranide Liidu (edaspidi EHRL) teeninduskvaliteedi juhendi eesmärk on koondada Liidu liikmete jaoks soovituslikud ettepanekud, tagamaks hotellides ja restoranides klientide teenindamiseks vajalik eestikeelne teave ja teenindusvalmidus.

Taust:

Pealinna hotellide ja suuresti ka restoranide külastajatest moodustavad 85-90% välisturistid, kuid meie jaoks on ühtviisi tähtsad kõik meie külastajad, olgu nad siis välismaalt või Eestist. Soovime, et kõik meie kliendid tunneksid end meie teenuseid kasutades nagu kodus.

Välisturistide jaoks on esmatähtis ingliskeelne teenindus hotellide vastuvõtus ning ingliskeelne teave nii hotellitubades kui ka restoranide menüüdes. Eestlastest külastajatele soovime aga tagada samaväärse teabe ja teeninduse eesti keeles.

Selleks, et püsida konkurentsis ja hoida meie teenindusettevõtete kvaliteeti kõrgel kõikide külaliste jaoks, tuleb meil lisaks eestlastest teenindajatele võtta tööle väga hea võõrkeelteoskuse ning rahvusvahelise töökogemusega välismaa teenindajad. Teine oluline põhjus välistööjõu kaasamiseks on kahanev tööjõuturg ning suur töökäte puudus eriti teenindussektoris. Välispäritolu töötajate hea võõrkeelteoskus ning töökogemus koos eestlastest teenindajate eesti keele oskusega aitavad meil tagada kõrge teeninduskvaliteedi kõigis meie ettevõtetes.

Käesoleva juhend aitab hotellidel ja restoranidel korraldada sisemist tegevust selliselt, et tagatud on nii keeleseadusest tulenev eestikeelne kui ka väliskülaliste jaoks oluline võõrkeelne teave ja teenindamine.

Sildid:

Hotellides ja restoranides on traditsiooniliselt kasutusel rahvusvahelised nimetused (näiteks reception ehk vastuvõtt), mida peamise sihtrühma esindajad ehk välisturistid on harjunud nägema hotellides kõikjal maailmas. Seal, kus tulenevalt hotelli sisekujundusest ei ole võimalik samaväärselt kõrvale panna eesti keeles silti vastuvõtt, tuleks vastuvõtu lähedale või letile paigutada infoviidad või infomaterjal, mis selgitab, et tegemist on vastuvõtu letiga, kuhu kõik kliendid saavad pöörduda oma küsimustega.

Meie eesmärk on tagada keeleseaduse nõude täitmine, et eestikeelne teave oleks vähemalt sama hästi nähtav ja leitav kui võõrkeelne.
Sildid ja muu informatsioon hotellis liikumise kohta (liftid, koridorid, konverentsiruumid), infokaustad hotellitubades, samuti teave lisateenuste kohta (spaa, spordisaal, toateenindus) peaksid olema nii eesti keeles kui ka võõrkeeles. Lisaks inglise keelele võib vajadusel kasutada ka teisi võõrkeeli (nt soome, vene, saksa, jaapani).

Menüüd ja toidusildid müügilettides ning teave hotellis ja restoranis pakutavate toitude ja jookide kohta peavad olema eesti keeles, eestikeelsele teabele võib alati lisada võõrkeelse teksti kas samal teabekandjal või eraldi materjalina. Võõrkeelte valik on vaba, lisaks inglise keelele võib kasutada väliskülaliste enamlevinud päritolumaade keeli.

Vaatamata erinevate võõrkeelte kasutamisele toitlustus- ja majutusasutuse teabes peaks külastajale jääma üldmulje, et tegemist pole ainult võõrkeelse inforuumiga, kuna eestikeelne teave on alati kergesti leitav.
Eestikeelne avalik teave ja teabematerjalid on olulised ka seetõttu, et annavad eestlastest külastajatele piisavalt infot ning vajadus teenindaja poole pöörduda on väiksem.

Teenindus:

Et kõik meie kliendid oleksid teenindusega rahul, tuleb meil tagada nii eestikeelne kui ka võõrkeelne teenindamine. 

Eestikeelse teeninduse tagamise eest hoolitseme nii eesti keelt valdavate töötajate kui ka erinevate töökorralduslike meetmetega.

Vältida tuleks olukorda, kus vastuvõtuletis on samaaegselt mitu võõrkeelt emakeelena valdavat teenindustöötajat ning eestikeelse teenindamise võimalus puudub. Võõrkeelsetel teenindajatel peaks olema alati võimalus kutsuda endale appi eesti keelt hästi valdav teenindaja.

Korralduslikud meetmed eestikeelseks teeninduseks tuleb tagada igal hotellil, sellekohased reeglid võiksid olla kirjas sisekorra eeskirjades ja töötajate ametijuhendites.

Toateeninduses töötavatel eesti keelt mittevaldavatel töötajatel peab samuti olema võimalus kiirelt ja lihtsalt saada kontakt eesti keelt valdava kolleegiga, juhul kui klient pöördub küsimusega tema poole. Suhtlusprobleemide ennetamiseks võiks eesti keelt mitteoskavatel töötajatel olla väike infoleht olulisemate tööalaste väljenditega.
Hotelliteenindaja visiitkaart on aga külalislahkus ning soov ja valmidus lahendada kliendi probleeme ning aidata tema küsimustele vastuseid leida.

Kontakt:

Igas hotellis on eesti keelt mitte emakeelena valdavatele töötajatele määratud ettevõtte sisene kontakt, kes aitab neil kohalikku kultuuriruumi integreeruda. Tavaliselt on see personaliosakonna töötaja, kes korraldab ka vajaliku keeleõppe ning jälgib, et töötajate teadmised ajas areneks vastavalt kehtestatud õigusaktidele.
Muu: 

Käesoleva juhend on kokku pandud Eesti Hotellide ja Restoranide Liidu poolt ning on soovitusliku iseloomuga.
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