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Teenuste terminikomisjon 
alustas 2016.aastal

• 2016. aastal kaardistati ligikaudu 300 

teenuste valdkonna terminit

eesti ja inglise keeles;

• definitsioone ei lisatud;

• vahepeal on lisandunud palju uusi

termineid, mis samuti vajavad nii eesti- ja

ingliskeelseid vasteid kui ka definitsioone.



Tõlkimisel 
probleeme!

• Kas klient, tarbija, külaline, külastaja või kasutaja?

• Disain on teadlikult juhitud loov protsess, mis 

algab probleemi selgitamisest ning viib uute ja

kvaliteetsete, kasutaja vajadustest ja soovidest

lähtuvate, majanduslikult ning ökoloogiliselt

elujõuliste toodete ja teenuste väljatöötamiseni. 
(https://teenusedisain.info/uuenduslikud-tooviisid/teenuse-disain/)





Kas kliendikäitumine või tarbijakäitumine?

Kliendikäitumise
(Customer
Behavior) 
definitsiooni on 
kirjanduses vähe 
leida. Umbes 2 260 
tulemust!

1

Väga palju on 
defineeritud 
tarbijakäitumist
(Consumer
Behavior).

2

Tarbijakäitumine-
Umbes 25 300 
tulemust Google-s!
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Klient vs tarbija

• Datta, S. (2016). 

Customer vs Consumer –

A Different Perspective. 

International Journal in 

Management and Social 

Science, 04 (9), 109-114

Võrdluspunkt Tarbija Klient

Tähendus Toote/teenuse 

lõpptarbija

Toote/teenuse ostja

Edasimüük Ei Võib olla äriettevõte, kes 

müüb tooteid või teenuseid 

edasi

Kaupade 

ostmine

Ei ole 

tingimata 

vajalik

Jah

Eesmärk Tarbimine Tarbimine v edasimüümine

Toote/ teenuse 

eest maksmine

Ei pruugi 

maksta

Jah



Service- kas teenus,  
teenindus või

teenindamine?



Kas teenus 

või 

teenindus? 

teenindusreeglid vs teenusereeglid;

teenindusväärtus vs teenuste väärtus;

teenuste kvaliteet vs teeninduse kvaliteet;

teenindussektor vs teenuste sektor;

teenuste juht vs teenindusjuht;

teenuste standardid vs teenindusstandardid;

teenuste filosoofia vs teenindusfilosoofia.



Kas külalislahkust saab
juhtida?

• Hospitality Management

• Management of Hospitality



Mis on  hospitality?
Hospitality tähendab otsetõlkes külalislahkust,  

Hospitality Management tähendab sisuliselt ja
traditsiooniliselt ikkagi külalisi (kliente) 
teenindava äriettevõtte (hotelli, restorani, 
turismiettevõtte, aga ka meelelahutusettevõtte
jms) juhtimist, seega oleks külalisettevõtlus
sisuliselt täpsem, sest lahkust ei saa eriti juhtida!

• Samas on kasutusel ka mõiste Management of 
Hospitality, mis on märksa laiema tähendusega, 
sellega on vajalik tegeleda riigiasutustes, 
avaliku sektori organisatsioonides jm, mitte
vaid äriteenuste sektoris – kuidas seda tõlkida, 
on keerukas.



Service failure, 
service recovery?

• Service failure- kas 

teenindustõrge?

• Service recovery-?????

• Teeninduse 

heastamine?



Teenustamine

• Põhineb valdavalt digitaalsete

tehnoloogiate kasutuselevõtul, 

võimaldab saada tootelt müügitulu kogu

elutsükli vältel, mitte ainult ühekordselt

ostu-müügitehingult?



Facility 
Management- mis 
see on?

• Tugiteenuste 

juhtimine?

• Põhiteenust 

toetavate teenuste 

juhtimine?





Tänan 
kuulamast!


