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Eesti Riiklik Turismiarengukava 2007 – 2013

sisaldab visiooni, et aastaks 2013 on Eesti paindlik ja

kvaliteetne turismitoote pakkuja - iga Eesti külastaja

saab positiivse ja meeldejääva külastuselamuse, 

Teema olulisus

saab positiivse ja meeldejääva külastuselamuse, 

mille tagab turismitoodete kõrge kvaliteet, sh 

külalislahkus, professionaalne teenindus ja klientide 

ootuste ületamine. 

Külastaja on rahul, soovides tulla tagasi ja soovitada

Eestit teistele.



Eesti turismiettevõtete kvaliteedi-
programm
•Eesmärk on tõsta Eesti kui reisisihi

konkurentsivõimet turismitoodete ja –teenuste

kvaliteedi tõstmise ja valiku laiendamise kaudu

Rõhk kliendikesksuse arendamisel•Rõhk kliendikesksuse arendamisel

•Iga turismiettevõte, kes on õigesti valinud oma

sihtgrupid, suudab pakkuda kvaliteeti, st. teenusega
ületada kliendi ootused

•Vahend ettevõtjale teha õigeid asju õigesti



Eesti turismiettevõtete kvaliteedi-
programm

•Kvaliteediprogrammi sihtgrupiks on ettevõtted, kes
tegelevad turismitoote pakkumisega

Turismitoode on terviklik külastuselamus, mis koosnebTurismitoode on terviklik külastuselamus, mis koosneb
erinevatest toodetest ja teenustest, mida külastaja oma
reisi ajal tarbib

(Eesti Riiklik Turismiarengukava aastateks 2007-2013, 
http://www.riigiteataja.ee/ert/act.jsp?id=12755212).



Tegevused programmi jooksul

1. Enesehindamine
2. Kvaliteediplaani koostamine ja esitamine, 

kvaliteediplaani tegevuste elluviimine 
3. Kliendi tagasiside süsteemi loomine3. Kliendi tagasiside süsteemi loomine
4. Kliendi teekonna analüüsi läbiviimine, 

võrdlusanalüüs
5. Lõpparuande koostamine ja esitamine
6. Välishindamine 
Tegevustele eelnevad koolitused või seminarid.    



Liitumine 
Kvaliteediprogrammist huvitatud ettevõte esitab taotluse, 

milles kinnitab pühendumust programmi tegevustele.

Programmiga liitumiseks esita taotlus hiljemalt 01.12.2009

Eesti KvaliteediühingEesti Kvaliteediühing

Ly Siilak (tel: 51 977 962)

E-post: ly@eaq.ee

Taotluse vormi leiad: 
http://www.eas.ee/index.php/ettevotjale/turism/turismi-
teadlikkus-ja-koolitusprogramm/eesti-turismiettevotete-
kvaliteediprogramm



Enesehindamine (1)

Enesehindamine aitab ettevõtte juhtidel näha oma 
ettevõtet kui tervikut, välja tuua põhjus-tagajärg seosed 
ning ettevõtte tugevused ja kitsaskohad

Enesehindamise protsess on suurepärane võimalus 

kaasata ettevõtte töötajaid ning seeläbi suurendada 

nende kuuluvustunnet



Enesehindamine (2)

Enesehindamine küsimustiku abil viies valdkonnas: 

1. Eestvedamine

2. Töötajad

3. Ressursid

4. Kliendi teekonda toetavad protsessid4. Kliendi teekonda toetavad protsessid

5. Tulemused

Enesehindamise koolitused toimuvad 2. ja 3. 
detsembril 2009 Tallinnas või Tartus. Enesehindamise 
tulemusena valmib “Enesehindamise tulemuste vorm”, 
esitada 15.01.2010 (Ly Siilak ly@eaq.ee)



Kvaliteediplaan (1)

Enesehindamisel selguvad ettevõtte parendus-
valdkonnad, mida on vaja muuta.

Ettevõte valib prioriteetsed valdkonnad ning planeerib
konkreetsed parendustegevused, mida kirjeldatakse
kvaliteediplaanis. Selleks, et ettevõte õpiks leitudkvaliteediplaanis. Selleks, et ettevõte õpiks leitud
parendusvaldkondi ellu viima, tuleb ettevõttel esimese
aasta jooksul juurutada vähemalt üks parendusvaldkond.

Kaks parendusprojekti – kliendi tagasiside süsteemi 
loomine ja kliendi teekonna analüüs – on kohustuslikud 
kvaliteediplaani tegevused. 



Kvaliteediplaan (2)

Parendustegevused peavad olema vastavalt 
kvaliteediprogrammi hindamise põhimõtetele 

•planeeritud,

•ellu viidud,

•üle vaadatud ja sellest tuginevalt korrigeeritud ning

•ettevõtte tegevusse juurutatud

Kvaliteediplaani koostamise seminar toimub kahes 
rühmas 19. ja 21. jaanuaril 2010

Kvaliteediplaan tuleb esitada hiljemalt 15.02.2010 (Ly 
Siilak ly@eaq.ee)



Tegevused eelmisel aastal (1)

Sise-eeskirjade väljatöötamine ja teenindusstandardi 
loomine klienditeeninduses osalevate töötajate jaoks

Töötajate rahulolu uuringu süsteemi loomine. Tööalase 
hindamise süsteemi loomine, mis haakuks ettevõtte 
motivatsioonisüsteemiga ning parimate töötajate motivatsioonisüsteemiga ning parimate töötajate 
tunnustamise süsteemi loomine, mis põhineks 
”pehmetel väärtustel”

Teenindusstandarite koostamine, et garanteerida 
sarnane teenindustase erinevatel kliendikohtumistel ja 
kõikide töötajate poolt



Tegevused eelmisel aastal (2)

Ettevõtte sisekommunikatsioonisüsteemi väljatöötamine 
ja rakendamine

Sissejuhatav koolitus ja mentorlusprogramm, mis
teeb uute töötajate alguse lihtsamaks ning samuti 
lihtsustab olemasolevate töötajate tööd uue töötaja lihtsustab olemasolevate töötajate tööd uue töötaja 
väljakoolitamisel

Püsikliendi andmebaasi loomine

Keskkonnalase teadlikkuse tõstmine eesmärgiga 
vähendada ressursikulusid, liitumine Rohelise Võtme 
programmiga.



Kliendi tagasiside süsteemi 
loomine

Kliendi tagasiside süsteemi eesmärk on koguda ja 
analüüsida ettevõtte klientidelt saadud tagasisidet

Algatada tegevused klientide poolt välja toodud 
kitsaskohtade likvideerimiseks või ettepanekute kitsaskohtade likvideerimiseks või ettepanekute 
elluviimiseks

Kliendi tagasiside süsteemi juurutamise koolitus toimub 
veebruaris.
Kliendi tagasiside kogumine, analüüsimine ja 
parendustegevused kogu programmi aja jooksul



Kliendi teekonna analüüs ja 
võrdlusanalüüs (1)

Kliendi teekonna analüüs on skemaatiline mudel, mille
alusel on võimalik kirjeldada ettevõtte hetkeolukorda igas
kliendiga kokkupuute punktis, leida kitsaskohad ja teha
vastavad parendusedvastavad parendused

Võrdlusanalüüsi eesmärgiks on õpetada ettevõtte juhte 
võrdlema oma ettevõtteid teiste sarnaste ettevõtetega ning 
seeläbi paremini tunnetama turusituatsiooni, leidma uusi 
ideid oma ettevõtte arendamiseks ning kontakte 
võimalikuks koostööks teiste ettevõtetega



Kliendi teekonna analüüs 
ja võrdlusanalüüs (2)

Kliendi teekonna analüüsi ja võrdlusanalüüsi 2-
päevane seminar toimub edukalt turismiettevõtete
kvaliteediprogrammi läbinud turismiettevõttes
märtsi lõpusmärtsi lõpus

Kliendi teekonna analüüsi läbiviimine ettevõttes,
kokkuvõtte esitamine aprilli lõpus



Lõpparuanne

Kokkuvõte programmi jooksul ellu viidud 
parendustegevustest

Lõpparuanne on üks olulisimatest Lõpparuanne on üks olulisimatest 
tõendusdokumentidest, mille alusel assessorid 
hindavad ettevõtte tegevusi 

Lõpparuande koostamise seminar toimub mai lõpus

Lõpparuande esitamine juuli alguses



Koolitused ja seminarid

Enesehindamise koolitus – detsember 2009

Kvaliteediplaani seminar – jaanuar 2010

Kliendi tagasisside süsteemi juurutamise seminar –
veebruar 2010veebruar 2010

Kliendi teekonna analüüsi ja võrdlusanalüüsi 2-
päevane seminar märts 2010

Lõpparuande koostamise seminar – mai 2010



Vajalikud dokumendid

Enesehindamise koolitus – küsimustik, juhend, 
tulemuste vorm - esitamine 15.01.2010

Kvaliteediplaani seminar – kvaliteediplaani vorm –
esitamine 15.02.2010esitamine 15.02.2010

Kliendi tagasisside süsteemi juurutamise seminar –
tagasiside ankeet

Kliendi teekonna analüüsi ja võrdlusanalüüsi seminar –
kliendi teekonna skeem – kliendi teekonna analüüs –
esitamineaprilli lõpus

Lõpparuande koostamise seminar – lõpparuande vorm 
– esitamine juuli algus



Näidised

Enesehindamise tulemuste vormi näidis

Kvaliteediplaani näidis

Kliendi teekonna analüüsi näidis

Lõpparuande näidisLõpparuande näidis

Koolitajad Tiia Tammaru, Heli Tooman, Lii Muru, Jari 
Kukkonen, Margus Timmo, Urmas Karileet ja Irene 
Väli.
Korraldusmeeskonnas EKÜ poolt Ly Siilak (projektijuht) 
ja Neeme Kärbo (ekspert).



Välishindamine
Toimub kahes etapis:
I “mystery shopping” ehk testost (juuli – august) 
II välishindamine ettevõttes kohapeal

Välishindajad esitavad aruanded hiljemalt 01.10.2010:Välishindajad esitavad aruanded hiljemalt 01.10.2010:
1. Testostu aruanne 
2. Välishindamise aruanne programmi hindamis-
komisjonile
2. Tagasiside aruanne ettevõttele

Hindamiskomisjoni otsus novembris 2010
Ettevõtete tunnustamine hiljemalt detsembris



Tunnustamine
Riikliku tunnustuse saamiseks peab ettevõttes olema
pühendumus kvaliteedile, kliendikesksusele ja
töötajate arendamisele ning ettevõte peab läbima
programmi tegevused.

Tunnustus antakse kas üheks või kaheks aastaks. 
Tunnustuse pikendamiseks tuleb taas programmiga 
liituda ja parendustegevusi teha.

Tunnustuse „Märk kindlast arengust” sai 2009.aastal 
14 ettevõtet (6 kaheks aastaks ja 8 üheks aastaks). 
Tunnustust ei omistatud 6 ettevõttele.



Osalejate arvamused (1)
Programm andis/seadis raamid ja tähtajad tegevustele, mis olid
vajalikud asutuse tegevuses. Samuti pöörasime läbi enesehindamise
küsimustiku tulemuste tähelepanu ka asjadele, mis esmapilgul silma
ei paistagi. Positiivne oli see, et programmi käigus sai näha ja kuulda
teiste asutuste probleeme ja kitsaskohti – sellelt pinnalt hakkad ka
oma asutust kriitilisemalt vaatama ja tead, mida jälgida.

Lektorid, kes olid koolituste läbiviijad, olid enamik väga huvitavad
erinevate teadmistega inimesed. Me pole mitte midagi kaotanud
kvaliteediprogrammis osalemisega, küll aga võitnud väga palju.
Kindlasti soovitan selle läbi tegemist ka teistele reisifirmadele.



Suur tänu. Väga sõbralik-abivalmis ja samas asjalikult töine kogu
programmi juhtkond.

Programmis osalemine andis palju praktilisi teadmisi kuidas
konkreetselt igapäeva elus kvaliteedi küsimustega tegeleda.
Kontaktid teiste ettevõtjatega. Pani ennast pidevalt jälgima. Muutis

Osalejate arvamused (2)

Kontaktid teiste ettevõtjatega. Pani ennast pidevalt jälgima. Muutis
mõtteviisi kliendikesksemaks.

Programmis osalemine andis mulle arenemiseks uued suunad
ja vahendid. Oskan nüüd enesele paremini teadvustada koolituste ja
arengu seost. Täiesti uus oli minule mõõdikute kasutamine.
Uskumatu, millise tugeva põhja ja kindluse annavad need
igapäevatöös!



Osalejate arvamused (3)
Eriti positiivseks kogemuseks pean erinevate ettevõtete külastamist
ja nende kogemustega tutvumist. Analüüsides teiste ettevõtete
toimimist, mõistetakse eriti hästi ka oma nõrkusi ja
parendamisvõimalusi. Parimad koolitused olid need, kus kaasnes
ka ühine koosolemine. Turismiettevõtete juhtidega vastastikune
suhtlemine ja võrgustiku kujunemine on minu jaoks ligi pool selle
programmi tähtsusest.programmi tähtsusest.

Kindlasti on kõik parendustegevused kasulikud, et ettevõtte
kliendirahulolu suurendada, kuid enda poolt valitud tähtajad on just
need, mis sunnivad muude tööde kõrvalt aega leidma ja tagavad
ettevõtte arengu.



Osalejate arvamused (4)

Antud programmi raames läbitud protsessid panid meid
iseennast vaatama kliendi silmade läbi, see näitas aga kätte palju
puudusi, mis tihtipeale on nii kergelt kõrvaldatavad, kuid mida pole
lihtsalt märgatud või tehtud.

Samas paljud esmapilgul lihtsalt lahendatavad probleemid vajasid
väga põhjalikku ja aeganõudvat tööd, sest paljud protsessid on
omavahel tihedalt seotud ja ühe ahela muutmine võib kahjustada
toimivat protsessi.



Kokkuvõte 
•avalikkuse tähelepanu riikliku tunnustuse kaudu

•kontaktid ja võrdlusvõimalused teiste ettevõtetega

•tagasiside ettevõtte toimimise kohta välishindajatelt 

•kvaliteedijuhtimiseks vajalikud materjalid ja õpivõimalused nende 
kasutamiseks

koolitusvõimalus taskukohase hinnaga•koolitusvõimalus taskukohase hinnaga

•süsteemne hinnang enda tegevusele ja seeläbi võimalus ettevõtte 
juhtimist paremaks muuta

•töötajate kaasamine ettevõtte tegevusse, meeskonnatöö paranemine

•klientide rahulolu suurenemine

•lisamõtted, kuidas ja kuhu liikuda edasi



Küsimused?

Programmiga liitumiseks esita taotlus hiljemalt 01.12.2009

Eesti Kvaliteediühing

Ly Siilak (tel: 51 977 962)

E-post: ly@eaq.eeE-post: ly@eaq.ee

Taotluse vormi leiad: 
http://www.eas.ee/index.php/ettevotjale/turism/turismi-
teadlikkus-ja-koolitusprogramm/eesti-turismiettevotete-
kvaliteediprogramm



TÄNAN!
Kohtumiseni Eesti turismiettevõtete 
kvaliteediprogrammis!kvaliteediprogrammis!


