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SISSEJUHATUS

Ténapdeva tiihiskonda iseloomustab kiire elu- ja tédtempo, korge vastutustase,
pingelisus ning suur té0koormus, mida vOib pidada tootaja stressi eelduslikeks
allikateks. Toostress on vidhemal voi suuremal mééral aktuaalne enamikes ettevotetes
olenemata selle suurusest voi tegevusalast, mis annab mérku, et véltimaks td0stressi
tagajirgi ettevotte jaoks, on vaja organisatsiooni progressi korvalt tegeleda ka personali
heaoluga, mis mdjutab otseselt ettevotte sisekeskkonda. Juhid peavad paralleelselt
ettevotte produktiivsuse ja igapédevaste ariliste eesmérkide korvalt tegelema ka alluvate
tookeskkonna ja juhtimisvigade parendamisega, vastasel juhul pérsib see edukat
tootamist, langeb produktiivsus ja suureneb personali voolavus. On oluline, et
to0stressiga seotud probleemidega tegeletakse jooksvalt, kuna tagajargedega toimetulek

on oluliselt kulukam ja aegandudvam, kui nende ennetamine.

Teema aktuaalsus organisatsiooni jaoks seisneb kiisimuses, millisel mééral eksisteerib
ettevottes toOstressi ja kui suur on selle moju personali voolavusele. Hotellinduses on
probleemiks korge t66jou voolavuse miir, mis on suures osas toOstressist tingitud.
Seega selgitatakse vilja toOstressist tingitud personali voolavuse pohjused, mille

leevendamisel on probleemide esilekerkimise tdendosus tulevikus véiksem.

Loputdd eesmérgiks on analiiisida Radisson Blu Sky Hoteli toostressi taset ning
pohjuseid ja nende mdju personali voolavuse kujunemisele. Tulemustest ldhtuvalt
tehakse ettepanekuid probleemi ennetamiseks ja moju vdhendamiseks. Loputdoo
eesmargi tditmiseks seatakse jargmised uurimisiilesanded:

e selgitada vélja toostressi pohjustavad tegurid ja nende moju;

e uurida personali voolavuse tekke pohjuseid ja tagajirgi eriala kirjanduse baasil;

e tuua vilja toostressi moju personali voolavusele ja eripara hotellinduses;



e anda iilevaade Radisson Blu Sky Hotelist ja varasemast toostressi ning personali
voolavuse seisust ettevottes;

e 1dbi viia tdOstressi ja personali voolavust kdsitlev uurimus;

e saadud tulemuste pdhjal teha ettepanekuid ja jéreldusi ettevotte todtajate
stressitaseme ning personali voolavuse vidhendamiseks personalijuhile ja

osakonnajuhtidele.

Loputod koosneb kahest osast. Esimeses osas kirjeldatakse toostressi ja personali
voolavuse moju, pohjuseid, tagajirgi ja eripdra hotellinduse tegevusalas. Teises osas
viiakse ldbi intervjuud ja empiiriline kvantitatiivne uuring Radisson Blu Sky Hotel
personali seas. Iseloomustatakse organisatsiooni, tutvustatakse uurimuse valimit,
meetodeid ja korraldust, analiilisitakse uurimistulemusi ning tehakse neist ldhtuvalt
autoripoolseid jareldusi toostressi ja t66jou voolavuse vihendamiseks. Teoreetilises
uurimuses kasutab autor vélja antud kirjandusallikaid, millest valdav osa périneb Ebsco

ja Emerald andmebaasidest.



1. TOOSTRESSI MOJU PERSONALI VOOLAVUSELE

1.1. Toostressi pohjustavad tegurid ettevottes

Stressi vOib pidada iiheks enim kasutamist leidnud sonaks nii psiihholoogias kui
igapdevaelus, olles samaaegselt iiks raskemini defineeritavaid nahtusi. Stress on levinud
iildsuse kdnepruuki, millega véljendatakse nii véliseid probleeme kui ka mdju indiviidi
sisemisele seisundile (Hartney 2008: 6). Vaatamata paljudele stressiteooriatele, ei ole
olemas iihtset kokkulepet stressi tdhenduse osas. Seda kisitletakse kui pidevalt
muutuvat ja arenevat teemat, mille all moistetakse iidiselt fiiiisilist, vaimset voi

emotsionaalset reaktsiooni ebameeldivale situatsioonile.

Stressi moiste laiatdhenduslikkus tingib olukorra, mil mdned t60stressi uurijad on
moiste selgitamisest iildse loobunud, keskendudes psiihhosotsiaalsete ohutegurite
hindamisele (Rick jt 2001: 1). Stressi definitsiooni kasutamise problemaatikast annab
siiani ajakohase iilevaate termini ,stress” looja Kanada endokrinoloog Hans Selye
(1975). Tema arvamuse kohaselt teavad kdik, mis on stress, kuigi tegelikult ei tea seda
keegi. Toostress — iiks stressi alalitke, on kogum emotsionaalseid, kognitiivseid,
kaitumuslikke ja fiisioloogilisi reaktsioone, mis on esile kutsutud t66 sisu, tookorralduse
ja tookeskkonnas esinevate nahtuste kaudu (Teichmann 2002). To6stressi tdlgendamine

toimub autori arvates seega 14bi pohjuste ja tagajargede vilja toomise.

Lazaruse ja Folkmani (Doyle 2003: 116) teooria kirjeldab stressi kui pingeseisundit, mis
tekib, kui inimene tunneb vastuolu keskkonna poolt esitatud véljakutsete ja enda
toimetulekuvdimaluste vahel (vt joonis 1). Seega tolgendatakse olukorda noudlikumana,
kui suutlikkust sellega toime tulla. Pinged mojutavad inimese heaolu ja kditumist lihi-
vOi pikaajalises perspektiivis. Pingelisuse tekkimine olukorra hindamisel on

individuaalne ja seda voivad esile kutsuda mitmed erinevad tegurid.



Eelnenud Vahepealsed Kohesed Pikaajalised
asjaolud protsessid mdjud mdjud
- isiklikud - esmane ja - moju - psiihholoo-
muutujad teisane psiihho- giline heaolu
. hindamine loogilistele
| -uskumused > — | muutustele —» | - haigus
- toimetulek
- keskkonna - sotsiaalne
muutujad funktsioon
- ndudmised

Joonis 1. Lazaruse ja Folkmani mudel stressi ja pingete vahelisest seosest (Ibid.: 116)

Psiihholoogilised tegurid on olnud stressiteemaliste uuringute keskmeks juba 1950.

aastatest (Cox jt 2000: 14). Doyle (2003: 115) jérgi on stressorid inimest {imbritseva

keskkonna tunnused, mida indiviid voib tajuda dhvardava, ohtliku ja kahjulikuna. Ta

viidab, et stressi tekitajateks on enamasti fiitisilised (kuumus, miira, vibratsioon) voi

pstiihilised (halb juhtimine, vaenulik kollektiiv) allikad. Teised stressorid nagu pikad

toopdevad, t60 Oises vahetuses, ebakindlus ja suur téokoormus ei kuulu nende alla, kuna

inimesed tajuvad neid erinevalt. Seega tekib to0stress interaktsioonis todkeskkonna ja

indiviidi vahel. Inimeste reaktsioon stressi vOi stressoritesse on individuaalne, sarnased

tingimused voivad tekitada erinevaid tundeid nagu depressioon, viha, siilitunne voi

motivatsioon. (lbid.: 116) Seward ja Larsson (2006: 603—618) seevastu oOn

klassifitseerinud stressorid viide rithma:

e organisatsioonilised — muudatused organisatsioonis, ebaadekvaatne suhtlemine,
inimestevahelised lahkarvamused, konfliktid organisatsiooni eesméarkidega;

e Karjadri areng — viahesed edutamisvdimalused, ootamatud ja teistsugused kohustused
edutamisel;

o roll — konfliktid ja ambitsioonid, ebapiisavad ressursid ja juhtimine;

e iilesanded — iile- ja alakoormusega t60, kolleegide heaolu eest vastutamine, vihene

otsustusdigus;



e tookeskkond — véhene tookultuur, halb todkorraldus, todvahendite puudus voi
noudmistele mittevastavad todvahendid, ergonoomilised probleemid, ohutusnduded

ja futsilised tegurid.

Eelnimetatule voib lisada veel (Levi 2000: 45):

diskrimineerimine ja tagakiusamine;

vihene tunnustus ja tasu;

kokkupuuted vigivalla voi dhvardustega;

vead, millel on suured finantsilised kulud voi tagajérjed teiste inimeste tervisele.

Inimestes tekitavad pingeid erinevad stressorid, mis on olemuselt psiihhosotsiaalsed

ohutegurid ehk need tookorralduse, juhtimise ja tookeskkonna sotsiaalse konteksti

aspektid, mis vdivad tekitada tootajale psiihholoogilist voi fliiisilist kahju.

Psiihhosotsiaalsete ohuteguritena vaadeldakse koiki tookoha omadusi, mis neile

tingimustele vastavad, ilma et nad peaksid tingimata tihtsest teooriast l1dhtuma (Seppo jt

2010: 13). Stressi avaldumist voib kategoriseerida nelja rithma (Levi 2000: 20; Leka jt

2003: 8):

e emotsionaalsed: drevus, depressioon, lootusetus, abitus, arrituvus;

e kognitiivsed: keskendumishéired, miluprobleemid, vdoimetus langetada otsuseid ja
omandada uusi teadmisi;

e Kkéitumuslikud: alkoholi liigtarbimine, suitsetamine, narkootikumide tarbimine,
tilesdomine, riskialdis sdidustiil, agressiivsus ja végivaldsus;

e fiisioloogilised: vererdhu tous, siidameriitmihéired, lihasvalu, migreen.

Stressi ilmingud ja psiihhosotsiaalsed ndhtused t60kohal ei pdhjusta toOstressi
automaatselt, kiill aga kipuvad olema sellega korrelatsioonis. Juba varasemad uuringud
on ndidanud, et toostress on seotud stressi pohjustatud haigustega (Karasek, Theorell
1990). Lisaks on leitud seotus fiisioloogiliste reaktsioonidega, mis esinevad ka pérast
t60lt lahkumist, kanduvad koju ja kujutavad endas pikaajalist riski inimese tervisele
(Fox jt 1993: 289). Stressi mdistetakse jarjest rohkem, kui tookohal esinevat néhtust,
mis mdjutab negatiivselt aina kasvavat osa inimesi ja nendevahelisi suhteid (Cox jt
2000: 12). William J. Lynott (2006: 98) leiab, et toostress on kahjulik psiiiihiline ja

emotsionaalne pingeseisund juhi ja alluva vahelise konflikti taustal. Konfliktini voib



viia pdhjendamatult tempokas tdokiirus, mis loob aluse stressirohke keskkonna tekkeks
(Sewell 2006: 2). Autori arvates on just nimetatud pohjuste tagajdrjeks toGtajate

ilekoormus, frustratsioon, pingelisus ning teatud juhtudel ka edukuse langus.

On suurenenud uskumus, et stressi kogemine tookohal omab soovimatuid tagajérgi
organisatsioonidele ja todtajate tervisele. Juba varajased uuringud kaitumuslikes
teadustes on ndidanud, et vihene tulemuslikkus, t66lt puudumine ja korge personali
voolavus on koik seotud tootaja stressiga. (Porter jt 1973: 603) Stress avaldab mdju
inimese personaalsele tervisele, holmates endas haavandite teket, seedehéireid,
immuunsiisteemi ndrgenemist, lihaspingeid, korget vererdhku, infarktiohtu ja halvimal
juhul isegi surma Toostressiga seostatakse veel maohaavandite teket, astmat, vahki ja

unehdireid. (Seppo jt 2010: 14; Levi 2000: 21-24)

Uks olulisem todstressiga seostatav haigus on depressioon. Depressioon ning teised
vaimse tervise héired pohjustavad arvestatava osa t661t puudumisi, kuid eriparana veelgi
enam todtempo aeglustumist, mistdttu liksnes haiguspdevade arvestamine tagajérjena

alahindab depressiooni mgju (Lim jt 2000: 140).

Toostressi pikaajaline esinemine voib viia ldbipdlemiseni. Sageli on tegemist stressiga,
mis on akumuleerunud 5-15 aasta jooksul ja on seotud jark-jargulise idealismi, energia
ja to0 motte kadumisega (Maslach jt 2001: 398). Labipdlemist saab defineerida kui
seisundit, kus sagedased indikaatorid nagu fiiiisiline jouetus ning negatiivne suhtumine
kolleegidesse ja eluolule on arenenud pikka aega emotsionaalselt ndudlikus
tookeskkonnas (Aktug jt 2006, viidatud Arslan, Acar 2013: 285 vahendusel). Seda voib
kasitleda kui tulemust vaimse korrosiooni protsessis, kus korge motivatsiooniga
inimesed kaotavad ootusi ja pdnevust t66 suhtes (Tiimkaya jt 2009, viidatud Ibid.: 285
vahendusel). Labipdlemine pdhjustab pidevat stressi, meeleheidet, lootusetuse ja 10ksus
olemise tunnet ning halvimal juhul t6dvoimetust ja sellega kaasnevat to6lt lahkumist
(Arslan, Acar 2013: 286). Autor leiab, et emotsionaalselt siigava mojuga lédbipdlemise
tagajirjel ei ole voimalik naasta samale todkohale, kuna see tekitab vastumeelsust ja

frustratsiooni ning suurendab ohtu taaskord lébi poleda.

Viimastel kiimnenditel on suurenenud tddemus, et toostress omab ebameeldivaid

tagajirgi organisatsioonidele ja tootajate tervisele. Era- ja riikliku sektori todandjad



moistavad stressiga seotud kasvavaid finantsilisi kahjusid, mis tekivad tdotaja
haigestumise, produktiivsuse languse, personali voolavuse ja too0nnetuste tagajirjel
(Leontaridi, Ward 2002: 1; Villanueva, Djurkovic 2009: 125). T66stressi aktuaalsusele
viitavad ka Suurbritanniast parit andmed, mille kohaselt 13.4 miljonit toopaeva ldheb
igal aastal kaotsi stressi, depressiooni voi raevust tingitud puudumise tottu (Gyllensten,
Palmer 2005: 271). Leka ja kaasautorid (2003: 9) on leidnud to0stressi moju
organisatsioonidele:

e t00lt puudumine,

viahenenud pithendumus tddle,

e suurenev t66jou voolavus,

e piiratud tootlikkus,

¢ mitteturvaline to6keskkond ja suurenenud t660nnetuste madrad,

o Kkaebused klientidelt,

e cbasoodsalt mdjuvate tootajate varbamine,

e suurenev voimalus juriidiliste nduete ja tegude vastu stressis tootajate poolt,

e organisatsiooni maine kahjustamine nii véliselt kui personali seas.

Probleemidega, mille puhul on teada tekkepdhjused ja vdimalikud tagajirjed, on alati
kergem toime tulla. Keskendudes probleemi allikale saab viltida hilisemaid negatiivseid
tulemusi nii indiviidi kui ka organisatsiooni seisukohalt. T60stress mdjutab otseselt voi
kaudselt kdiki ettevotte huvigruppe. Viltimaks védrtuslike ressursside kadu, on vajalik

ennetus- ja leevendustegevus ja ennekdike probleemi tunnistamine.
1.2. Personali voolavuse pohjused ja tagajarjed

Ténapdeva maailmas tunnistatakse eduka dri efektiivsuse soltuvust inimressursidest ja
mdistetakse tootaja lahkumisega seotud otseseid ja kaudseid kulusid. Viimase 50 aasta
jooksul on organisatsioone uurivad teadlased pithendanud palju aega t66j0u voolavuse
uurimisele (Allen jt 2003; Mobley 1977; March, Simon 1958). T66j6u voolavus on
tootajaskonna roteerimine tooturul organisatsioonide, tookohtade ja elukutsete vahel
(Abassi, Hollman 2000: 333). Personali voolavus voib olla vabatahtlik voi tahtmatu.
Vabatahtliku lahkumise puhul on tddtaja lahkumise algatajaks, tahtmatu lahkumise

korral ei sobi tO0taja ametisse vOi ettevottesse ning toimub juhtkonnapoolne



vallandamine. Tahtmatu lahkumise pohjusteks vdivad olla ka koondamine ja tootaja
surm. Uuringute jargselt on lahkumine pigem vabatahtlik, tahtmatult lahkuvad
ennekdike need todtajad, kes todiilesannetega toime ei tule. (Heneman jt 1989: 144;
Price 1977: 9) Kui t6dkohalt lahkumine on pigem tootaja vabatahtlik otsus, siis on
ettevotte jaoks oluline uurida toosuhte l0petamise pdhjuseid, et parandada

organisatsiooni sisekeskkonnast tingitud puudused.

Toolt lahkumise kavatsus on tdendosus, et tootaja lahkub toolt teatud ajaperioodi
jooksul ja esineb vahetult enne to6taja tegelikku lahkumist (Sousa-Poza, Hennebergen
2002: 1). Kontseptsioon todtaja valmisolekust lahkuda on vélja tootatud Jackofsky ja
Slocumi poolt (1987: 264). Kuigi teenindussektoris on valmisolekut lahkumiseks
analiiisitud vdhe, on Avey jt (2008: 121) ning Moynihan ja Landuyt (2008: 131)
leidnud seoseid mdjuvdimu ja to6taja lahkumisvalmisoleku vahel. Firth jt (2004: 181)
leiavad, et valmisolek t66lt lahkuda pohjustab tegelikku lahkumist, mis viib korge

t00j0u voolavuse miirani.

T60j0u voolavuse médra nditaja on toolt lahkunute arv teatud ajavahemikul ja tootajate
keskmine arv taandatud tdistdoajale samal ajavahemikul. T66jou voolavuse méér
leitakse seega jargmise valemi abil (Kysilka, Csaba 2013: 381):

lahkunud téotajate arv

Todjou voolavuse mddr (%) = - — x 100
keskmine téotajate arv

Personali voolavus on mureks enamikele organisatsioonidele, olles sealjuures eriti
kulukas madalapalgaliste to0positsioonide juures, kus t66j0u voolavuse médr on koige
korgem. Tootasu, téoga seotud ndudmised, soOnadigus, rolliselgus, toetus ja too

omadused on maéravad faktorid t66jou voolavuses. (Ibid.: 381-383)

To6jou voolavust kui teaduse subjekti saab taandada esmalt 1958. aasta Marchi ja
Simoni teooriale, mis pohineb peamiselt indikaatoritel nagu todga rahulolu ja
organisatsiooniline pithendumus (March, Simon 1958). Teised teoreetikud nagu Mobley
(1977: 237-239), Price ja Miiller (1986, viidatud Morrell jt 2001: 38 vahendusel)
identifitseerisid mitmeid tegureid, mis omavad mérkimisvdirset mdju personali

voolavusele. Nendeks on:

10



o palk;

e kommunikatsioon;

e sotsiaalne integratsioon;

e rutiin;

e iilekoormus;

e edutamise voimalikkus;

e koolitus;

e juhi- ja kolleegide poolne tugi;

e Oiglus.

Toolt lahkumist mdjutavad toole palkamise tavade puudulikkus, juhtimisstiil,
tunnustuse- ja konkurentsivoimelise tasustamissiisteemi puudumine ja ebatervislik
tookeskkond (Abassi, Hollman 2000: 335-338). Palmer ja Dryden (1995) nimetavad
t00jou voolavuse teguritena suhteid todkohal, tdoiilesandeid, keskkonda, tasustamist ja
lisasoodustusi. Lahkumisotsust mdjutavad suurest todokoormusest tingitud voimatud
tahtajad. Firth jt (2004: 173-175) on leidnud erinevaid pohjuseid, mis viivad to6tajad
toolt lahkumiseni. Nendest peamised on edasiarenemisvoimaluste puudumine, madal

enesehinnang, ebakindlus, to6ga mitterahulolu ja toostress.

Shamsuzzoha ja Shumon (2007: 66) leiavad, et edasiarenemisvdimaluste minimaalsus
voi puudumine peaks ecksituste viltimiseks olema tootajale selgitatud juba enne
véarbamist. Autor leiab, et ametikohta peaks olema kirjeldatud tépselt, ilma tootajale
liigseid lootusi andmata. Personali voolavuse vahendamise kontekstis on oluline
juhipoolne innustuse ja tdnutunde avaldamine, lisaks tagasiside andmine. To66jou
voolavust pohjustavad ka vidhesed ja potentsiaalile mittevastavad tooiilesanded. Tootaja
lahkumiseni viivad vidhene motivatsioon, pinged todkohal, erapooletuse puudumine ja
kindla to6taja soosimine to6andja poolt. (Chazuza jt 2013: 35) T66jou voolavuse
pOhjustena tuuakse vélja sotsiaalsust péarssivat todaega, mille toob endaga kaasa Oisel

ajal tootamine (Davidson jt 2009: 453).

Tootajale sobiv keskkond loob eelduse, et ta jitkab t60d samas ettevottes ka jargnevatel
aastatel. Too keskkond omab keskset rolli tootaja otsusel, kas lahkuda voi jadda. Tooga
mitterahulolu viib tildjuhul lahkumisotsuseni. (Kuria jt 2012: 312) Mobley jargi (1977:

11



238) hakkab to6taja hindama uue t66 otsimise kasulikkust ja sellele jargnevalt to6turul

pakutavaid vdimalusi. Protsessile jargneb vordluste tegemine ja 16ppotsuseni joudmine.

Viimase

valiku

So6ltumatud muutujad

tegemist

mojutavad

Praegune tooandja

Sekkumisfaas

sOltumatud muutujad (vt

joonis

Soltuvad muutujad

2).

Sisemised faktorid:

e kogemus
e sugu —
e koolitatus
e edutamine
Vilimised faktorid:
e Parem tdotasu

teises

organisatsioonis
e Majandus

—

e Muude

tegevusalade
keskmise tasu
kasv

e Tugev kohalik
vOi regionaalne
majandus

Suurenenud vastutus
Koolituspoliitika
Esitlus ja hindamine
Edukuse plaan

v

Lahkumisprotsess:

Praeguse to6koha
hindamine

Kogemused tooga
mitterahuloluga
Lahkumisele mdtlemine
Uue tookoha otsimisega
seotud kasulikkuse
viljaselgitamine
Alternatiivide otsimine
Parimate alternatiivide
vordlemine praeguse
tookohaga

Otsustamine kas jaada
voi lahkuda

Toole jadmine voi uue
tookoha kasuks
otsustamine

T66jou voolavus voi
t66jou kadu

/

Uus tooandja

Joonis 2. Tootaja otsustusprotsessi mudel (Ibid: 238; Kuria jt 2012: 313; autori
koostatud).

Lisaks Mobley mudelis kajastuvatele on sdltumatuteks muutujateks (Kuria jt 2012:
312):

tootasu madr,

organisatsioonipoliitika,

reeglid ja regulatsioonid,

to0 rutiinsus,

12



e ldbipdlemise voimalikkus,

e Hertzbergi hiigieenifaktorid.

Toetudes Hertzbergi hiigieenifaktoritele ootavad tootajad, et tagatud oleks todtasu,
inimestevahelised suhted, tooturvalisus- ja tingimused. Kui nimetatud hooldavad
tegurid puuduvad, ilmneb personali silmis neile veelgi suurem tdhtsus ja vajadus.
Hiigieenifaktoritest, mis modjutavad to0ga rahulolematust ainuiiksi ei piisa. Vaja on
motivatsioonifaktoreid, = mis  tekitavad rahulolu.  Motivatsiooni  tekitavad
saavutusvajaduse rahuldamine, vastutuse usaldamine, enesearendamise voOimalust
pakkuv t66, huvipakkuv t66 ja tunnustus. (Vadi 2004: 89) Nentides asjaolu, et todga
rahulolematus viib t66lt lahkumiseni, on oluline, et t6Gtaja tunnetaks hooldavaid ja

motiveerivaid tegureid ettevottes.

Personali voolavus ei pea olema organisatsioonist tingitud nahtus. To6 aktsepteerimine
ebarealistlike ootustega ja teadmatus ametiiilesannete sisu kohta viivad tootaja
pettumuseni, mis voib samuti l0ppeda toolt lahkumisega (Kuria jt 2012: 314).
Mojutavaks osutavad ka rollistressorid, mis kerkivad esile siis, kui todiilesanded on
vastuolulised. Ulesannete mitmetihenduslikkus viitab erinevusele kolleegide ndudmiste
ja indiviidi enda arvamuse vahel pdhjustades pingeid ja ebakindlust. Need on tingitud
ootustekonfliktist, mil t66taja ei tea, mida temalt oodatakse ja kuidas neid ootusi tdita.
(Ongori 2007: 50) Valtimaks t66jou voolavuse tagajargi, peaksid ettevdtte ja tootaja

ootused olema voimalikult suurel méiral tiaidetud.

Gill jt (2011: 219) leiavad, et korge t69jou voolavus ei soodusta teenindusettevotete
toimimist tekitades korgeid viarbamis- ja ettevalmistuskulusid. Ka autor leiab, et uute
tooliste produktiivsus on madalam kui kogenud tdotajatel, millest ldhtuvalt omab korge

personali voolavuse médr negatiivset moju enamikele teenindusorganisatsioonidele.

Organisatsioonid kannavad materiaalseid ja mittemateriaalseid kulusid nagu reklaami,
personaliotsingu- ja inimressursikulud, to6oskuste kaotus, tootlikkuse vihenemine, uute
tootajate koolitamine ja klientide hoidmine (Lashley, Chaplain 1999: 51-53). Nimetatud
lisavéljaminekud loovad negatiivse efekti kasumlikkusele. Juba rohkem kui 20 aastat
tagasi moodustas lihttootaja lahkumisega seotud kulu ettevottele 1400 — 4000 USA
dollarit ressursikadu (Hogan 1992: 40). Soltuvalt valdkonnast voib uue tddtaja
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varbamis- ja koolituskulu moodustada ligi 50 protsenti tema aastapalgast (Gemignani
1998: 10).

Ehkki enamus personali voolavuse tagajérgi on ettevottele kahjulikud, voib véhene
véline t66jou vahetumine olla ka positiivne. Zografos (2006: 36) leiab, et lisaks ideedele
hoiavad uued tootajad organisatsiooni ajaga kaasaskdiva, uudse ja vastuvotlikuna.
Positiivset efekti voib ndha ka siis, kui madala kompetentsiga to6taja asendatakse
professionaalsema vastu voi kui toimuvad pensionile jddmisest tingitud muudatused ja
vanema to6taja asendamine nooremaga (Shamsuzzoha, Shumon 2007: 64; Morrell jt
2001: 12).

Igas organisatsioonis esineb tdotajate lahkumist ja uute virbamist nii ettevotte siseselt
kui- véliselt. Juhtkonna kohustus on jélgida, et personali voolavuse maér oleks madalal
tasemel. Ettevottesiseseks lahenduseks t66jou voolavuse vidhendamisel peetakse
(Davidson jt 2009: 454):

e investeeringut koolituspoliitikasse;

organisatsioonilise toe pakkumine;

e innovatiivse virbamis- ja valikuprotsessi kasutusele votmine;

e paremate karjadrivoimaluste pakkumine;

e meetmete kasutuselevott, mis voOimaldaksid toorahulolu ja piihendumust

suurendada.

Juhtide seisukohalt on esmatéhtis teha kindlaks tegurid, mis mojutaksid to6tajaid jaddma.
Oluline on identifitseerida, kas tdotajate lahkumise pohjused on ettevottesisesed voi -
vilised ning sellest 1dhtuvalt votta vastu juhtimisotsuseid, mis aitaksid t66j0u voolavust

viahendada.
1.3. Toostressi ja personali voolavuse eripara hotellinduses

Hotellinduses on tddtajad osa pakutavast koguteenusest, toimetades selle klientideni.
Sellest lahtuvalt voib todtaja mitterahulolu avaldada negatiivset moju klienditeeninduse
kvaliteedile, mis omakorda pdhjustab klientides rahulolematust pakutava teenusega.
Samal ajal kannatavad hotellid kvalifitseeritud ja kogenenud t66jou puuduse all, mis

muudab personali voolavuse véltimise iiheks ettevotte prioriteediks. Lisaks t66jou
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asendamise kuludele, kahjustub toodete ja teenuste kvaliteet ning todtaja moraal.
(Hinkin, Tracey 2000: 15) Moju voib avalduda ka piisiklientide kaotamisele, kes

jargnevad nende eelistatud todtajale konkureerivasse hotelli.

Hotellinduse tegevusala peetakse igavaks, rutiinseks, vihekvalifikatseerituks ja madala
staatuseliseks. (Kusluvan jt 2010: 197) Nimetatud t66 iseloomuomadused pShjustavad

korget rahulolematust, mis suurendab toostressi, to6lt puudumisi ja personali voolavust.

Toostressi on peetud iiheks olulisemaks probleemiks, millega hotellinduse tegevusala
juhid silmitsi peavad seisma, kuna see mdjutab koikidel tasemetel todtajaid (Ross 1995:
9). Uuringud on ndidanud, et tootaja stress hotellinduses ja restoranitods vajab
tdhelepanu, kuna selle tulemusel voivad to6tajad muutuda kurnatuks ja kiitiniliseks, mis
avaldab negatiivset mdju teeninduskvaliteedile (Kim 2008: 159). O’Neilli ja Davise
(2009: 388) jargi on hotellinduse- ja restoranitddtajate jaoks enamlevinud stressi allikad
inimestevahelised pinged ja lilekoormus. Kristensen jt (2002: 196) on leidnud mitmeid
stressi tekitavaid tegureid, mis avaldavad moju too6tajate tervisele ja heaolule:

e kindlad tihtajad;

e ootamatud suhtlusteemad klientidega;

e pikad toopédevad;

e Ohtune ja dine vahetustega t60;

e iiksluine t60;

e korged emotsionaalsed ndudmised;

e vihene sOnadigus;

e kiire tootempo;

e segane toOkorraldus.

Teenindava personali seas on igapdevane intensiivne otsene suhtlus klientidega, silmitsi
peab seisma raskete ja stressirohkete olukordade kiire ja tulemusliku lahendamisega.
Klientide suuline agressioon ja valearusaamad organisatsiooni todkorralduse kohta
omavad todtajate jaoks negatiivseid tulemusi nagu to6ga mitterahulolu ja ldbipdlemine.
Tépsemalt on klientide verbaalne agressiivsus iiks mdjukamaid teenindussuhtlusega

seotud stressoreid, mis ilmneb, kui kliendid tostavad teenindajate peale hailt,
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dhvardavad, kéituvad ebaviisakalt voi teevad sarkastilisi mirkusi. (Karatepe jt 2009:

716)

Davidson jt (2009: 461) uuring Austraalia hotellinduse sektoris nditab, et t66j0u
voolavusest pohjustatud materiaalsed kulud keskmises hotellis on suurusjiargus 100 000
Austraalia dollarit. Uldised kulud tegevusalas on aga kordades suuremad, ulatudes
sadade miljonite dollariteni. Hinkini ja Tracey (2000: 16) jargi pole korged t66jou
voolavuse mdiidrad hotellinduses riigi- voi piirkonnakesksed: tegu on iilemaailmse
tendentsiga. Ameerika Hotellide ja Motellide Liidu uuringu jargi on mittejuhtivatel
positsioonidel tootava personali voolavus umbes 50 protsenti, juhtkonna voolavuse
maér jaab 25 protsendi juurde aastas. Hinnanguline keskmine aastane t66jou voolavuse

maér on 60 - 300 protsendi vahepeal. (Kysilka, Csaba 2013: 379)

Hotellindus- ja restoranit6d peamised korge t66jou voolavuse pdhjused on (1bid.: 379):

e hooajalisus — suur osa hotellinduse tookohtadest on hooajalised, mis omavad
negatiivset moju todtaja moraalile;

e organisatsiooni kultuur ja juhtimine — positiivse kultuuri puudumine muudab
tookeskkonna ebameeldivaks;

e t60joud — hotellinduse t66joud on tihti ebapiisavate oskuste ja teadmistega, paljud
tootajad on noored ja Opilased, kes kasutavad hotellitodd varuvariandi voi
proovikivina teiste karjddrivalikute korval;

e Kklienditeeninduse probleemid — juhid peavad oskuslikult tegutsema, et hoida
kliendid rahulolevatena ja samas toetama tdotajaid, oluline on mdista, Kkas
teenindusest tekkinud probleem on teenindaja veast vOi pahatahtliku kliendi
Initsiatiivil tostatatud,;

e palgamddrad ja to6tunnid — palgamddrad on tihti miinimumpalga ldhedal,

pohjustades iiletundide tegemise vajaduse.

Branham (2005, viidatud Lee ja Way 2010: 344 vahendusel) leiab, et hotellinduses
kaovad miljonid dollarid ja tootlikkus personali voolavuse tagajirgede tottu. Seda saab
oluliselt leevendada, kui ettevote tegeleb pohjuste otsimise ja mdistmisega, miks edukad
tootajad kaotavad piihendumust ja lahkuvad t661t. Branhami teooriale toetudes ei lahku

enamus voimekaid tootajaid ettevottest tinu paremate voimaluste tekkimisele, vaid
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pigem todandja eemalepeletavate tegurite esile tulemisel. Lisaks ei peegelda t66jou
voolavuse kulud tegelikku pilti: enne kui tootajad 1oplikult lahkuvad, muutuvad nad
mittepithendunuks jéttes tditmata kohustusi, olles viaheproduktiivsed, tihti puuduvad voi

ettevotte huvide vastu tegutsevad.

Stressi tekitavad halvad tootingimused, mil tootajatel puudub kaasarddkimisvoimalus
vahetustega t60 aja suhtes. Peale selle oleneb stressi tunnetamine juhtidepoolsest
suhtumisest. Teenindussektori to6tajad tunnevad end tihti alahinnatuna to6andja voi
klientide poolt, tundes survet harust véljumiseks ja isiklikus perspektiivis “midagi
andva” t00 leidmiseks. Juhid peaksid parendama t66 sisekeskkonda, mis aitaks tootajaid
hoida ja véairtustada. Seejdrel tuleks iile vaadata koolituspoliitika ja leida voimalusi
paindlike t66tundide loomiseks, mis lubaksid to6tajatel ndha hotellitood kui pikaajalise
karjdéri voimalust. Emotsionaalne aspekt, mis mdjutab té6taja valmisolekut lahkuda, on
ettevotte prestiiz ja filosoofia. Liiga palju lahknevusi nende niitajate suunas tekitavad
rahulolematust. Hotellindussektori to0stressi ja korget personali voolavust iseloomustab
ka madal tootasu, mis tingib olukorra, kus pohivajaduste rahuldamine vdib osutuda
probleemseks. Olukorra leevendamiseks tehakse iiletunde, mis omakorda langetab
motivatsiooni ja sellest soltuvalt moraali. (Kuria jt 2012: 316; Kysilka, Csaba 2013:
380)

Toostressi taseme vélja selgitamiseks on iile maailma loodud mitmeid rakenduslikke
kisitlusi, millest enim kasutust on leidnud kolm (Seppo jt 2010: 19):

e Podhjamaade Ministrite Noukogu ametlik kiisimustik QPS Nordic;

e Taani Tervishoiuinstituudi Kopenhaageni psiithhosotsiaalne skaala COPSOQ;

o HSE To0stressi kaardistaja.

Kiesolevas 10putdds kasutatakse viimast, kuna see on suunatud spetsiaalselt ettevotetele
ning tema jaoks on vilja tootatud head rakendusvahendid nagu infotehnoloogiline
abivahend, mis vdimaldab enda ettevotte kiisimusi spetsifiseerida, filtreerida sobivaid
sotsiaal-demograafilisi tegureid voi esitada lisakiisimusi. Tulemused saadakse vordluses
Eesti riigi keskmistega automaatanaliilisi jargselt vastavas TooOstressi kaardistaja
keskkonnas, mis hindab ettevdtte positsiooni, tuues vilja selle tugevused ja norkused

ning soovitused, mida olukorra parandamiseks ette votta.
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HSE (The Health and Safety Executive) Toostressi kaardistaja on 2004. aastal pérast
mitmeid teoreetilisi iilevaateid ja pilootuuringuid Suurbritannias vilja too6tatud ja laialt
kasutatav toOstressi hindamise vahend (MacKay jt 2004: 92-93). Vahendit hakati
koostama peale kriitikat olemasolevate to0stressi mdotmise viiside, ndrga valiidsuse
ning reliaabluse kohta. Siiski pole Toostressi kaardistaja puudusteta analiiiisivahend.
Magnavita (2012: 293) leiab, et ehkki vahendi sobivus erinevates kultuurides on lébi
arutatud ja  toetust leidnud, vOib vajalik olla Todstressi  kaardistaja
timberstruktureerimine teatud vastajasgruppidele. Sarnasele vajadusele on réhku pannud
ka Brookes jt (2013: 471), kelle uuringu jargselt voivad vordlusalused andmed olla
sobimatud teatud tootajate gruppidele, eriti tookeskkonnast ja iilesannetest tingitud
korge stressitasemega tootajatele. Kriitikat on saanud ka tihtsate faktorite nagu tiidimus
ja lilekoormus ignoreerimine, ehkki neid on stressiteooriates kajastatud kui peamisi
stressoreid tookohal. Loputdd autor leiab, et analiiiisivahend oleks oluliselt
informatiivsem, kui teostada saaks stressitaseme vOrdlust tegevusala 10ikes, mis

voimaldaks seejuures arvestada ka t60 spetsiifikast tulenevat korgemat stressitaset.

Toostressi kaardistaja on loodud organisatsioonidele tookeskkonna psiihhosotsiaalsete
riskitegurite madramiseks. Vahend on iiles chitatud mddtmaks, kuidas todtaja tajub
toosituatsiooni ja peegeldab seega hetke stressisituatsiooni organisatsioonis. 35
kiisimusega hinnatakse seitset peamist psiihhosotsiaalset faktorit (Seppo jt 2010: 20):

e 00 poolt esitatud ndudmised;

e kontroll (sdnadigus);

e Kkolleegide toetus;

e juhipoolne toetus;

e suhted;

e roll;

e muutuste juhtimine.

Psiihhosotsiaalsed faktorid on norgast juhtimisoskusest tingituna seotud todtaja tervise,
produktiivsuse ja heaoluga. Lé&htuvalt Todstressi kaardistaja  pakutavatest
psiihhosotsiaalsete ohutegurite maandamise vdimalustest on 16putdd autor koostanud
soovitustega koondtabeli (vt tabel 1). Tabelis on esitatud soovitused faktorite

kategooriate jargselt nii ennetavate kui tagajirgedega tegelevate lahendusviiside néol.
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Tabel 1. Psiihhosotsiaalsete ohutegurite maandamise soovitused (HSE Management
Standards for... 2014; autori koostatud)

Valdkond Soovitused
Toolilesanded  ja | kindlustada piisavad ressursid t66 tegemiseks, piisava t60 puudumisel
nendega toimetulek | suurema vastutuse andmine piisava ettevalmistusega, tOotajate

koolitamine, td6korralduse regulaarne selgitamine ja 1dbi arutamine

Tookeskkond

Riskianaliiiis tookeskkonna riskide negatiivse moju valtimiseks, fiiiisilise
ja verbaalse végivalla riskide hindamine, paindlikkus todaja osas,
koolitused keeruliste olukordadega toimetulekuks

Sonadigus

Anda tootajatele suurem kontroll t66 iile, meeskondade vastutus
projektide vedamisel eelnevalt tootajate arvamusi arvesse vottes, rddkida
otsuste tegemise viisidest alliiksuste sees, meeskonna suurem kaasatus
otsustusprotsessi

Oskuste
rakendamine

T66 rikastamine vdimaldades todtajatel oma erinevaid oskusi kasutada,
organisatsiooni eesmarkide ja toGtaja tehtava t60 seose selgitamine,
tooprotsessi kontrollimine otseselt vaid vajadusel, koosolekud tootajate
toetamiseks ja ndou andmiseks

Juhtkonna ja
kolleegide poolne
toetus

Too6tajate julgustamine muredest rddkima, regulaarsed silmast-silma
vestlused voimalike pingete ja probleemide arutamiseks, hinnata
mitmekesisust ja véltida diskrimineerimist, todtajate puhkama
innustamine, tdotajate kuulamine ja nende ettepanekute hindamine, uute
tootajate toetamine meeskonda ja organisatsiooni sisseelamisel

Tooalased suhted

Kiusamise ja ahistamise vastasus ja probleemi viltimise/vihendamise
vOimalused ning neist tdodtajate teavitamine, usaldusliku ja isiksusi
arvestava tookultuuri toetamine, tdokaaslaste panuse ja meeskonna
ihtsusest saadava kasu védrtustamine, edu tdhistamine

Rolli selgus

Tootajate ja meeskondade rollide ja kohustuste selge maéiratletuse
tagamine, tootajate dhutamine mirku andma, kui tdidetavate iilesannete
eesmirk ja olemus ei ole neile selged, panna ndhtavale kohale vilja
organisatsiooni/iilksuste ~ sihid ja  eesmirgid, tulemusnéitajate
kokkuleppimine ja regulaarne uuendamine

Muudatuste
juhtimine

Muudatuste olulisuse selgitamine ja moju, informeerimine voimalikult
kiiresti, olulise info edastamiseks otsese suhtluse kasutamine, péirast
muudatusi eesmaérkide, iilesannete, riskianaliilisi ja selle tegevuskava
iilevaatamine

Suure osa hotellinduse tegevusala to6tajatest moodustavad noored. Vanuselise jaotuse

on tinginud alljargnevad pdhjused (European risk... 2007: 36):

e ndudlus kvalifitseerimata ja madalapalgalise t66jou jdrgi vOimaldab madala

haridustasemega inimestel siseneda téoturule;

e suur ndudlus ajutise hooajalise t66 jargi annab vOimaluse Opilastel ja tilidpilastel

kooli korvalt raha teenida. Ettevotte kasu seisneb selles, et lisaraha eest ollakse nous

tegema t60d Oisel ajal ja pikkades vahetustes;
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e suhteliselt halvad todtingimused (madalad palgad, mittesotsiaalsed ja pikad
toopdevad) panevad vanemad inimesed kohklema hotellindussektoris tootamise
eest, kuna vajatakse stabiilsemat keskkonda ja suuremat sissetulekut, et rahuldada
kogu pere vajadusi;

e tegu on suures osas fliiisiliselt raske tooga.

Noored aga on avatud palju tdendolisemalt t66 vahetamisele (Cabrita, Heloisa 2006:
13). See on tingitud sellest, et noorte t66jou liikumise kulud on madalamad kui
vanematel tootajatel, mis lubab neil kergemini leida meelepérast t66d. Lisaks sisenevad
noored tooturule unistuste, ideaalide ja ootustega, mis aja jooksul tagasihoidlikumaks
muutuvad, et vdhendada lahknevust soovitud ja saavutatud tulemusega. (Aguiar do
Monte 2012: 1719)

Hotelli- ja restoranit66 ei paku enamusele tootajatele elukestvat karjadrivoimalust, kuid
kahtlemata on see siiski olemas. Vidhemharitud inimesed voivad ldbi raske t60 ja
entusiasmi leida tee tippu, kuna hotellindussektor eelistab motiveeritud ja paljulubavaid
tootajaid hoida. Noored, kes tihti kombineerivad paindlikku t66d hotellides ja
restoranides omavad reaalsuses vihest pilihendumissoovi tegevusalas jitkamiseks.
Hotellinduses tootamist peetakse heaks lahtepunktiks, kust paljud inimesed to0stressi ja

tiletunnitod parast 16puks lahkuvad. (European risk... 2007: 36)

Toitlustusteeninduses tootamist ndeb karjddrivoimalusena ainult vdike osa tootajaid
(Dermody jt 2004: 3). Peamised pdhjused miks teenindajad t66lt lahkuvad on (Ibid.:
10):

e parem uus tookoht;

e iiletunnid;

e ebasobivad tddajad;

e madal palk ja vdhe jootraha;

e Kkolimine;

e ebakodlad juhtide ja kolleegidega;

e hooajalisus.

Hotellinduse tegevusala voib pidada iiheks stressirikkamaks. Tootajatele avaldavad

survet erinevad tegurid, mis voivad ldhtuda nii juhtidest, kolleegidest, todiilesannetest
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kui klientidest. Kvaliteetse teenuse ja tootajate rahulolevana hoidmise eelduseks on
stressiprobleemide tuvastamine ja neile lahenduste leidmine. To0stressi pdhjustavad
tegurid korreleeruvad suures osas personali lahkumisotsust mdjutavate teguritega, mis

omakorda viivad korge t66j0u voolavuseni.
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2. TOOSTRESSI JA PERSONALI VOOLAVUSE UURING
RADISSON BLU SKY HOTEL NAITEL

2.1. Toostressi ja to0jou voolavuse problemaatika Radisson Blu
Sky Hotelis

Radisson Blu Sky Hotel nagu ka teised ,,Blu“ kontseptsiooni hotellid kuulub Carlson
Rezidor Hotel Groupi koosseisu. Carlson Rezidor Hotel Group on 2012. aastal liidetud
kahest pikaajalist koost6dd teinud iilemaailmsest edukast ettevottest Carlson ja Rezidor
Hotel Group. Ettevotte juriidiline vorm ja omandistruktuur jdid {ihinemise kaigus
samaks. Kahe ettevotte vahelises strateegilises partnerluses on enamaktsionariks
Carlson, hoides 50.3 protsenti Carlson Rezidor Hotel Groupi aktsiatest. (The
Partnership 2014) Radisson hotellide eripdraks on “Yes I Can!” organisatsioonikultuuri
ja teeninduse eetika, mis on nende missiooniks ja visiooniks, luues positiivset ja

abivalmit keskkonda klientidele, tdGtajatele ja partneritele. (About us 2014)

Radisson Blu Sky Hotel asub Tallinna siidames Révala puiesteel meelelahutusasutuste
vahetus ldheduses. Hotelli haldab Astlanda Hotelli AS, drinimega Radisson Blu Hotell
Tallinn. Ettevotte pohitegevuseks on mitmesuguste hotelliteenuste osutamine,
sealhulgas majutamine, toitlustamine ja konverentside korraldamine. Hotelli
opereerimine toimub Carlson Rezidor Hotel Croup kontserni dritegevuse pShimdtete
kohaselt. Kuni septembrini 2012 teostati dritegevust kontserni juhtimislepingu alusel,

alates 2012 oktoobrist frantsiisilepingu alusel. (Astlanda... 2012)

Hotellis on 280 kaasaegselt ja mugavalt sisustatud tuba neljas erinevas stiilis. Lisaks
majutusele pakutakse ka konverentsiteenust neljateistkiimnes erineva suurusega

modernses seminari- ja konverentsiruumis, millest suurim mahutab 350 inimest. Kogu
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hotellis on WiFi leviala ning koikides tubades on tasuta interneti piisiithendus. Hotellis
on neli toitlustusteenust pakkuvat kohta: restoran Seasons, Madissoni Grill & Baar,
Lobby baar ja katusekohvik Lounge 24. (Radisson... 2014)

Radisson Blu Sky hotelli koosseisu kuulub sdltuvalt hooajast 100 kuni 160 inimest.
Suvel vajatakse suurema koormuse tottu lisatoojoudu eelkdige saaliteenindajate,
vastuvotutdotajate ja toateenijate ndol. 2014. aasta jaanuari seisuga on hotellis 120

tootajat.

Kaardistamaks toostressi ja t66jou  voolavuse problemaatikat ettevottes viidi
osakondade juhtide seas ldbi struktureeritud intervjuud ettevalmistatud kiisimustega (vt
lisa 2). Intervjueeritavate valimi moodustasid neli erineva osakonna juhti (personalijuht,
vastuvotujuht, tellimuste- ja kdibejuht, miiiigijuht). Intervjueeritavatel paluti hinnata
to0stressi ja personali voolavuse esinemist ja pohjuseid ettevottes. Intervjuud toimusid
vahetult pérast ankeetkiisitluse labiviimist 2014. aasta aprillis e-maili teel.
Intervjueeritavad, nende to0staaz ja varasemad ametikohad on esitatud alljargnevas

tabelis 2.

Tabel 2. Osakonnajuhtide to0staaz ja varasemad ametikohad ettevottes (autori

koostatud).

Nimi ja amet Toostaaz | Varasemad ametikohad

Helen Ernits, 8 a. Vastuvotu administraator, vastuvdtu vahetuse vanem,
personalijuht vastuvotujuhi kohusetditja, vastuvdtujuht

Elvis Jermann, 45 a. Portjee, vastuvotu administraator, vastuvotu vahetuse
vastuvotujuht vanem

Terje Kangro, 2a. -

miiligijuht

Heli Kauniste, 13 a. Tellimuste koordinaator

tellimuste- ja kédibejuht

Radisson Blu Sky Hoteli personalijuhi Helen Ernitsa sonul esineb toostressi ettevottes
koige rohkem inimestel, kes todtavad graafiku alusel ehk vahetustega. Ajaliselt on kdige
stressirohkem periood suvisel kdrghooajal, kui t66d on kdige rohkem. Vastuvotujuht
Elvis Jermann leiab, et tema osakonnas pannakse pingetaluvus proovile samuti Kiirel
suveperioodil, mil vastuvotutdos voib kohata tavapdrasest rohkem pikki jarjekordi ja
rahulolematuid kliente. Ka miiligijuht Terje Kangro ja tellimuste- ja kdibejuht Heli

Kauniste méargivad, et todstessi tekitavad pingelised perioodid ja todmahu kasv.
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Toostressi leevendamiseks on ettevotte todtajatele loodud voimalusi 160gastumiseks.
Personalile pakutakse tasuta treeninguvdimalusi ja saunade kasutamist pérast tooaega.
Korghooajal palgatakse lisat66joudu, et pohikohaga inimesed saaksid soovi korral ka
suveperioodil puhata. (Ernits, Jermann: suuline teade) Todstressi vdhendamiseks
korraldatakse personalile {iritusi (suvepdevad, uusaastapidu). Peale selle jagatakse
tootajatele erinevaid tunnustusi kvartali ja kuude 16ikes voi parima kliendi tagasiside
eest. (Kauniste) Kangro sdnul suunatakse ka osakonnajuhte olema avatud ja toctav enda

osakonna tootajate suhtes.

Personalijuhi sonul tegeletakse todstressi vdhendamisega jooksvalt. Tootajaid
kutsutakse iiles andma juhtkonnale tagasisidet oma t66 kohta, mis aitaks viltida
toostressi. Individuaalseid vestlusi tootajatega viiakse 1dbi kaks korda aastas. Teiste
teemade hulgas késitletakse ka toOstressi ja oodatakse ettepanekuid selle
vihendamiseks. Vastuvotujuht leiab, et toOstressi vdhendamiseks peaks palkama

lisat66joudu ja andma to6tajatele piisavalt puhkeaega.

T60jou voolavus on kontrolli all kvalifitseeritud ja korgemal ametikohal toGtava
personali hulgas, madalama kvalifikatsiooniga tootajate seas on probleem oluliselt
rohkem tajutav ja viljapaistvam. Personalijuht leiab, et t66j06u voolavus voiks alati
véiksem olla, kuid vorreldes konkureerivate- ja naaberhotellidega on olukord stabiilsem.
Lisaks suurendab hotellinduses personali voolavuse médra korghooajal téihtajaliste
lepingutega  toGtajate  palkamine. Majutusosakonna personali  voolavus on
suuremapoolne. Aasta jooksul vahetub keskmiselt viis inimest, suurem on voolavus
vastuvotu tootajate hulgas. (Jermann: suuline teade) Kangro arvates on t66jou voolavus
positsiooniti viga koikuv, olles kdige suurem ilmselt teenindajate osas. Mida korgemale

karjaariredelil liigutakse, seda vdiksem on t66j0u vélja litkumine.

T66jou voolavuse peamised pdhjused on osakonnajuhtide arvates erinevad. Oluliseks
teguriks peetakse hotellinduse madalat palgataset. Moju voib avaldada ka graafiku
alusel t60, mis eeldab suuresti todtamist nddalavahetustel ja 66tundidel. Lisaks voib
pohjuseks olla uute viljakutsete ja alternatiivide tekkimine, kuna reatodtaja ametikoht
ammendab end 16puks. Lahkumise pdhjusena on vilja toodud ka olukorda, mil to6taja
tunnetab, et tema t66d ega panust ei hinnata. Nimetamist leidsid veel hooajaline t60,

koikuv sissetulek, ettevotte sisekliima, vidike vOi1 puuduv soodustuse pakett,
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karjadrivoimaluste puudumine ja osakonnajuhi suhtumine. Enamus nimetatutest on

personali voolavuse peamised tegurid.

Suurimateks  ettevottesisesteks ~ probleemideks  lisaks ~ palgale  peetakse
operatiivosakondade viahest ja mitte kvalifitseeritud personali, t66j6u voolavust,
osakondade vahelist puudulikku infovahetust ja t66jou kokkuhoidu. Probleemide
leevendamiseks pakutakse vilja vahetuste pikkuste ja aecgade muutmist, palgatousu ja
ettevottesisest karjddrivoimalust korgemale positsioonile litkudes. Motivatsiooni
tugevdaksid koolitused. Kangro sonul pole todstressi ja personali voolavuse
probleemide leevendamiseks iihtset valemit. See, mis on oluline iihele, ei pruugi teisele
midagi tdhendada. Sellest ldhtudes on t60 autor seisukohal, et l&dheneda tuleks
individuaalsemalt arvestades, et lojaalsus on vahetuskaup — todtajatele tuleb luua

atraktiivsemad ning paindlikumad t66tingimused ja voimalused.

Intervjuude pohjal voib jareldada, et tdOstressi esineb pingelistel ja kiiretel acgadel.
T60j0u voolavus on osakonniti varieeruv ja sdltub suures osas tdotaja kvalifikatsioonist.
Osakonnajuhid tunnistavad, et nii todstressi kui personali voolavuse probleemid on
ettevottes aktuaalsed, kuid piitidlustega neid lahendada tegeletakse jooksvalt. Loputdo
autor leiab, et siiski on olulisem asetada fookus pigem ennetustegevusele, kuna see on
oluliselt vdhem ressursindudlikum kui tagajargede likvideerimine. Hetkel néeb
personalipoliitika ennetustegevuse all lisavGimaluste pakkumist, kuid ennetustegevus
peaks olema koiki valdkondi haarav. Oluline on vilja selgitada tdotajatele reaalselt
mdju avaldavad ja nende seas soositud probleemide ennetamise vahendid ja viisid, mis
vOimaldaks teada saada, kas pakutavad mitterahalised motiveerivad vahendid on
ennastdigustavad, vajalikud ja eesmirgipdrased ning kui mitte, siis teha vastavasisulisi
muudatusi efektiivsuse tagamise suunas. Lisaks on ettevotte tootajate seisukohalt
oluline, et eksisteeriksid ettevottesisesed karjadrivoimalused. Intervjueeritud juhtidest
kolm on ettevottes todtanud eelnevalt ka mitmetel erinevatel madalama
kvalifikatsiooniga positsioonidel, mis néitab, et ettevottesisene edutamine on voimalik
(vt tabel 2, Ik 23).

Toostressi ja toojou voolavuse kohta on Radissoni hotelligrupil oma iga-aastased
korporatiivsed sisekliima analiiiisid, mis holmavad kdiki Carlson Rezidor hotelligrupi

briande iile maailma. Personalijuhi Helen Enitsa sonul saadakse tulemused Radisson Blu
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Sky hotellipohiselt, osakondade ldikes, vordluses eelmiste aastate ja kogu grupi
keskmisega. Uuringu fookuseks on tootajate rahulolu tldiselt, mida uuritakse ligikaudu
40 toorahulolu puudutava kiisimusega, millele vastusevariante on viis: olen tugevalt
nous, olen ndus, pole ndus ega ka vastu, pole ndus, olen tugevalt vastu, pole iildse ndus.
Igal aastal pérast tulemuste saabumist teevad osakonnajuhid koosoleku, kus arutatakse
tootajatega seotud tulemused 14bi, rddgitakse kitsaskohtadest ning tehakse tegevusplaan
kdesolevaks aastaks. Asutusega kokkuleppel ei véljastata varasemate uuringute

tulemusi.

Personalijuht leiab, et Radisson Blu Sky hotellile on uuring kindlasti huvitav, kuna
toOstress on véga raskesti moddetav ja ettevotte korporatiivsest sisekliimaanaliiiisist ei
selgu ametikoha pohised riskifaktorid, kuna tulemused iildsustatakse. Lisaks on Ernits
arvamusel, et ettevottevilisele uuringu lébiviijale annab tddtaja ausamat tagasisidet

toostressi ja lahkumispohjuste kohta kui personalijuhile.

2.2. Toostressi ja personali voolavuse uuring Radisson Blu Sky

Hotelis

Uuringu eesmargiks on vélja selgitada, milline moju on t60stressi pohjustel personali
voolavusele. Uurimismeetodina kasutati kvantitatiivset meetodit, uuringu labiviija
sooviks sealjuures oli vdimalikult usaldusvairne valim. To0stressi pohjuste uurimiseks
kasutati 35 kiisimusega Suurbritannia To6tervishoiu ja Té6ohutuse Ameti (HSE) poolt
vélja tootatud kiisimustikku, orginaalnimetusega HSE Management Standards Indicator
Tool (HSE... 2014). Kiisimused on loodud hindamaks psiihhosotsiaalsete tegurite mdju
nagu téd poolt esitatud ndudmised, kontroll, toetus, suhted, rolliselgus ja muutuste
juhtimine. Toostressi kaardistaja osutus valituks, kuna on ainus toostressi hindav
abivahend, mis on kohandatud Td6inspetsiooni poolt spetsiaalselt Eesti ettevotetele
kasutamiseks. Vastuste interpreteerimiseks on kasutatud Todinspektsiooni hallatavat
infotehnoloogilist abivahendit, mis teostab automaatanaliiiisi vrdluses riigi keskmiste
tulemustega. Saadud tulemused sisestati koos demograafiliste ja ettevottesiseste
kiisimustega vastavasse keskkonda, kuhu sisselogides on voimalik filtreerida ja vorrelda
saadud tulemusi. (Tulemuste... 2014) Personali voolavuse pdhjuste vilja selgitamiseks

ja moju leidmiseks toOstressiga on autor Toostressi kaardistajal ja toGtajates
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lahkumiskavatsust tekitavate tegurite alusel koostanud 22 punktilise kiisitluse, Kus

vastajad hindasid neid mdjutavaid tegureid Likerti viie-palli skaalal.

Toostressi kaardistaja ja lahkumiskavatsust tekitavate tegurite uuringu tulemusi on
ettevottel voimalik hinnata ja analiiiisida koos enda sisekliima analiilisiga, mida on tdnu
formaadile ja skaalade ihtivusele voimalik siduda t66s kasutatud kiisitlustega.
Kéesoleva uurimuse olulist rolli kannavad demograafilised ja t60 olukorda avavad
nditajad, mis voimaldavad tulemusi vastavalt eripiradele identifitseerida:

e sugu;

e haridustase;

e Vanus;

e t00aeg;

e tookoormus;

o alla 18-aastaste laste arv;

e osakond,

e tOOstaaz.

Ankeetkiisitlus viidi lisaks eesti keelele ldbi ka vene keeles (vt lisa 3 ja lisa 4).
Venekeelse kiisitluse koostamine oli vajalik, kuna ettevotte personalijuhi sonul kasutab
suur osa hotelli kdogi- ja majapidamistootajatest emakeelena vene keelt. Kiisitlus viidi
ldbi martsist aprillini 2014. aastal Radisson Blu Sky hotellis todtavate inimeste seas.
Loputod autor edastas kiisitlused ettevotte personalijuhile, kes need omakorda
tootajatele edasi toimetas. Arvestades todtajate anoniiiimsuse garantiid ja osakondade
eristamise vajalikkust analiiiisi teostamisel, ei jagatud kiisitlust kdigile tootajatele ja
osakondadele. Anoniitimsus on oluline, et teada saada personali tegelikke ja kallutamata
arvamusi tookohast ja t00st. Anoniilimsuse tagamiseks oli minimaalseks kriteeriumiks
viahemalt viis to6tajat osakonna kohta, mis jagunesid jargnevalt:

e majutusosakond;

e miuik, tellimused, konverents;

e toitlustusteenindus;

e ko6ok, ndudepesu.
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Osakondades, mida kisitleti, tootab kokku 81 inimest, mis on ka antud uuringu
valimiks. Arvestades sama hooaja personali koguarvu on valimiks ligi 70 protsenti
koguhulgast. Tdidetud ankeete oli kokku 53, millest 38 olid eesti- ja 15 venekeelsed.
Kasutuskolblikuks ei osutunud kaks ankeeti, millest iihel puudusid téielikult
demograafilised andmed ning teisel rohkem kui pool koguankeedist. Seega kasutati 51
korrektselt tdidetud ankeeti, mis moodustab 63 protsenti valimist. Ankeetkiisitluse
sissejuhatava osa moodustasid demograafilised ja t66olu avavad kiisimused. Vastajate
sooline, vanuseline ning haridustaseme-, to6koormuse-, 0sakonna- ja téoajapohine

koosseis on esitatud tabelis 3.

Vastanutest suurema enamuse moodustavad naised, mis on omane hotellinduse
tegevusalale, kus naiste osakaal on pigem suurem. Vanuse jirgi jaotati vastanud kuude
gruppi. Rohkem kui pool to6tajaskonnast moodustuvad vastanud vanuses 20-29. Teine
suurem grupp olid osalejad vanused 30-39 eluaastat. Ulejasinud vanusegrupid jagunesid
enam vihem vordselt. Osakonniti uurides olid koik tdotajad vanuses 50-64 aastat koogis
ja ndudepesus tdotavad. Majutusosakonna ja toitlustusteeninduse td6tajad on valdavalt
20-29 aastased. Ehkki suur osa td6tajatest on nooremapoolsed, ei ole 73% kiisitletutest
alla 18-aastaseid lapsi, 12% vastanutest pole laste arvu markinud. Seega iiks kuni kaks
last on vaid ligi 15% vastanutest, mistottu laste arvu pohjal toostressiga seotud
paikapanevaid jareldusi teha ei saa. Demograafilistest niitajatest kiisiti ka inimeste
haridustaset. Vastused ldhtuvad saavutatud haridustasemest, mitte hetkel omandatavast.
Suurem osa vastanutest on keskharidusega. Taolise jaotuse vOib tekitada asjaolu, et 13

vastanut olid vanuses 15-29, seega vdib nende poolt olla kdrgharidus omandamisel.

Suurem osa ehk 36 inimest (71%) tootab graafiku alusel vahetustega, mis on omane
hotellinduse tegevusalale. Pdevasel ajal to6tab enamasti miiiigi, tellimuste ja
konverentsidega tegelev personal. Toetudes vahetustega t66 valdavale osale, uuriti ka
tookoormust. Téiskohaga tootab 31 inimest, sealhulgas kogu miiligi, tellimuste ja
konverentsidega seotud personal. Taiskoormusest rohkem toGtab neli inimest, kes on
koik tegevad toitlustusosakonnas. Téiskoormusest vihem to6tab  valdavalt
nooremapoolne personal 15-29 vanuseriihmas, mis voib olla tingitud sellest, et t661

kaiakse kooli korvalt.
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Tabel 3. Vastajate sooline, vanuseline ning haridustaseme-, té6koormuse-, osakonna- ja

tooajapohine koosseis (autori arvutused).

Vastajate arv Vastajad (%)
Sugu
Mees 12 24%
Naine 37 73%
Vastamata 2 4%
Vanus
15-19 2 4%
20-29 26 51%
30-39 11 22%
40-49 4 8%
50-59 5 10%
60-74 3 6%
Haridustase
Alla pdhihariduse 2 4%
Keskharidus 22 43%
Kutseharidus 16 31%
Korgharidus 11 22%
Tookoormus
0,5 ja vihem 5 10%
0,75 10 20%
1,0 31 61%
1,0 ja rohkem 5 10%
Osakond
Majutusosakond 9 18%
Muiiiik, tellimused, konverents 14 27%
Toitlustusteenindus 16 31%
K060k ja nGudepesu 12 24%
Tooaeg
Péevane tooaeg 12 24%
Vahetustega t00 36 71%
Regulaarne t66 hommikusel ajal 1 2%
Regulaarne t60 oisel ajal 1 2%
Muu 1 2%

Kisitlusele reageerisid kdik tingimustele vastavad osakonnad, mille vastanute osakaal
jai sarnasele protsentuaalsele tasemele. Tootajate viibimine organisatsiooni t6ds on aga
erinev. Joonis 3 annab {lilevaate vastanute to0staazist. EhkKi osakonnajuhtide

intervjuudest ndhtus, et personali voolavus on suuremapoolne, siis vastanute seast seda
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ei ndhtu. Teisest kiiljest ilmnes intervjuudest ettevottesiseste karjddrivoimaluste
olemasolu, mis vidhendab ka t06jou voolavust. Ligi pooled todtajatest on
organisatsioonis tootanud rohkem kui 5 aastat. Ettevotte vastuvotujuhi intervjuust
selgus, et osakonnas vahetub aasta jooksul vahemalt Viis to6tajat, mis paistab vélja ka
antud uuringust. Koige lilhema todstaaziga on uuringu tulemuste jargselt

majutusosakonnatodtajad. Nendest vaid iihel on todstaazi rohkem kui 5 aastat.
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Joonis 3. Vastajate to0staaz (autori koostatud).

Ankeetkiisitluse esimese osa iilesanne oli td0stressi kaardistamine ettevottes. Tulemusi
interpreteeritakse demograafiliste ja to6olu avavate niitajate kaudu seitsme erineva
faktori alusel. Esimene faktor on t66 nduded, mis koosneb tookoormust, intensiivsust ja
nduete vastuolulisust iseloomustavatest kiisimustest. Kontrollifaktor niitab inimese
sonadigust oma to6 kohta. Kolleegide toetus nditab, kui hésti toimivad sotsiaalsed
suhted tookohal ja kas to0taja saab vajadusel neile toetuda. Juhtidepoolne toetus néitab
kui hasti saavad juhid hakkama toGtajate innustamise, toetamise ja tooalaste
probleemide lahendamisega. Rollifaktor nditab, kas inimesed mdistavad enda
tilesandeid ja rolli organisatsioonis, ning kas organisatsioon suudab véltida vastuoluliste
tooiilesannete andmist tootajatele. Suhted tookohal faktori tulemused nditavad ettevotte
konfliktikditumist ning kui hédsti saadakse hakkama soovimatu kditumisega. Muutuste
juhtimise faktorist selgub, kuidas organisatsioon informeerib tootajaid ettevottesiseste

muudatuste ja iimberkorralduste kohta.
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Lisaks kasutatakse automaatanaliiiisi tulemusi ToO0stressi kaardistaja veebilehekiiljel,
mis toob vilja ettevotte probleemvaldkonnad ehk levinumad stressorid vastanute seas.
Automaatanaliilisi tulemusi vOrdluses Eesti keskmiste Too0stressi kaardistaja
tulemustega kommenteeritakse tekstisiseselt. Keskmised koondtulemused koos
seletavate tdhendustega on esitatud lisas 4 ning faktorite tulemused kiisimuste 16ikes
joonistena on esitatud lisas 5. Toostressi kaardistaja jargsed peamised toOstressi
pohjustavad faktorid keskmiste tulemuste alusel on kajastatud joonisel 4. Selge vajadus
olukorda parandada, ehk tulemused on halvemad kui keskmisel Eesti ettevottel, on t66
nduete ja suhetega seotud faktorites. Teiste nditajatega ollakse keskmistest paremad,

kuid olukord vajab kaardistaja jargselt siiski parandamist.

H Selge vajadus olukorda parandada m Olukord on hea, kuid vajab parandamist
5
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0

To6 nduded Kontroll  Muutuste Juhipoolne Suhted t66l Kolleegide Roll

(sdnadigus) juhtimine toetus toetus

Joonis 4. Toostressi peamised pShjused faktorite 16ikes (autori koostatud).

T66 nouete faktor on kriitiliselt madal to6tajatel vanuses 15-19 ja 30-39 (vt joonis 5).
Suhteid tookohal peavad koige pingelisemateks noorima vanuserithma esindajad, 40-49
aastaste tOOtajate arvamuse kohaselt on suhted vordluses Eesti keskmisega viga heal
tasemel. Vanuselise jaotuse puhul ilmneb olukord, kus noorimast vanuserithmast alates
toimub rolliteadlikkuse suurenemine, kuid 50-74 vanuseriihmas hakkab rolliteadlikkus
langema. Rolliteadlikkus on iihtlasi kdige paremate tulemustega néditaja pea koigis
vanusegruppides. Muutustega tulevad koige paremini toime 40-49 vanuserilhma
kuulujad, koige vdhem on muutustele avatud 30-39 ja 50-59 aastased vastanud.
Kolleegide ja juhipoolset toetust tajuvad koige tugevamalt 40-49 aastased tootajad.
Juhipoolne toetus on madalal tasemel 50-59 aastaste tootajate seas.
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4
3
2
1
15-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-74
B T66 nduded H Suhted tool H Roll B Muutuste juhtimine
Kontroll Kolleegide toetus M Juhipoolne toetus

Joonis 5. Faktorite jaotus vastanute vanuse alusel (autori koostatud).

Faktorite jaotus haridustaseme jérgi on esitatud joonisel 6. Haridustaseme jargi on kdige
madalamad tulemused t66 nduetega seotud faktoril. Kesk- ja kdrgharidusega tootajate
tulemused faktorite 10ikes jddvad sarnasele tasemele, kuid ei erine oluliselt teiste
haridustasemega tootajate keskmistest tulemustest. Arvestades, et t66s on ldhtutud
olemasolevast haridustasemest, vOib keskharidusega tootajatel olla korgharidus
omandamisel. Muutustega tulevad keskmisest paremini toime to6tajad, kelle haridustase
on madalam kui seadusejirgselt ndutav pohiharidus. Koikide haridustaseme
kategooriatesse kuuluvad vastanud hindavad kolleegide toetust korgemalt kui

juhipoolset toetust.

Alla p&hihariduse Keskharidus Kutseharidus K&rgharidus
B T66 nduded B Suhted t606l HRoll B Muutuste juhtimine
Kontroll Kolleegide toetus M Juhipoolne toetus

Joonis 6. Faktorite jaotus vastanute haridustaseme alusel (autori koostatud).
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Tookoormuse alusel on tdotajatel, kes peavad todtama rohkem kui 1.0 koormusel kdik
faktorid Eesti ettevotete keskmiste tulemustega vorreldes kriitiliselt madalad, eriti
probleemsed on t66 ndudeid, muutustega toimetulekut ja juhipoolset toetust kisitlevad
faktorid. Vastanutel, kes olid oma tookoormuseks markinud rohkem kui tdiskoormuse
tunnevad oluliselt rohkem pingeid, ahistamist, vaenu ja végivalda t66l kui vdiksema
koormusega tootavad inimesed. Tdiskoormusel ja alla selle tootava personali tulemused
jaddvad sarnasele tasemele. Jiatkub eelnevate sotsiaaldemograafiliste tegurite alusel
tekkinud trend, kus madalamad niditajad on seotud t60 nduetega ja korgemad

rolliselgusega.

0,5 ja vdhem 0,75 1,0 1,0 ja rohkem
B T606 nGuded m Suhted tool H Roll B Muutuste juhtimine
Kontroll Kolleegide toetus M Juhipoolne toetus

Joonis 7. Faktorite jaotus vastanute tookoormuse alusel (autori koostatud).

Osakonniti olid koige kriitilisemad tulemused t66 nouetega seotult koogi ja ndudepesu
osakonnas, kus peaaegu kdik faktori néitajad on Eesti keskmiste ettevotetega vordluses
kriitiliselt madalad (vt joonis 8). Kdige parem on t66 nduete faktor majutusosakonnas,
kus ajaliste ndoudmiste ja tdhtaegadest kinnipidamise probleemi ei eksisteeri. Samas
tuleb tihele panna, et suur osa vastanutest on vastuvotutootajad, kelle todiilesanded
nimetatud faktoritest vdga védhe soltuvad. Sonadigus t60l on kdige parem koogi ja
noudepesu osakonnas, vihem saavad oma t00 osas kaasa rddkida majutusosakonna ja
miitigi, tellimuste ja konverentsi tootajad. Kolleegide toetuse puudumisega esineb
probleeme ainsana koogi ja ndudepesu osakonnas, kus tajutakse, et kolleegid pole

valmis kuulama nende to6alaseid probleeme. Juhipoolse toetuse korget taset aitab
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majutusosakonnas hoida vahetu juht, kelle otsesed alluvad leiavad, et saavad
probleemide korral alati juhiga rddkida. Sama arvavad ka miiligi, tellimuste ja
konverentsi osakonna tootajad. Selge vajadus olukorda parandada on koogi ja

ndudepesu osakonnas, kus tuntakse kdige rohkem puudust otsese juhi innustusest.

Majutusosakond Muadk, tellimused, Toitlustusteenindus K66k ja ndudepesu
konverents
B T606 nbuded B Suhted tool H Roll B Muutuste juhtimine
Kontroll Kolleegide toetus  m Juhipoolne toetus

Joonis 8. Faktorite jaotus osakondade jargi (autori koostatud).

Vastustest 1dhtub, et organisatsioon suudab viltida vastuolulisi tooiilesandeid, kuna
rolliselgus tootajate seas on vidga heal tasemel. Kdige pingevabamad suhted on
majutusosakonnas, pingeid esineb rohkem toitlustusega seotud osakondades. Kdige
vihem informeerituna muutuste kohta tunnevad end kodgi ja ndudepesu osakonna
tootajad, neile jirgneb toitlustusosakond. Kodige paremad tulemused on

majutusosakonnas.

Jirgnev joonis nditab faktorite tulemuste jaotust tdoaja jargi (vt joonis 9). Tulemusi
kommenteeritakse pdevase ja vahetustega t60 kohta. Teisi vastusevariante margiti kdiki
vaid korra, mistottu ei saa tulemuste pohjal paikapanevaid jéareldusi teha. Pédevase ja
vahetustega t60 tulemuste vahel olulisi erinevusi ei esine. Kdige madalamal tasemel on
to0 nduete ja kontrolli faktorid. Nii pdevasel ajal kui ka vahetustega tootajate seas on
selged nende tooililesanded ja —kohustused. Koikidel juhtudel peale muudatustega
toimetulekul on paremad tulemused pédevasel ajal tootajatel. Selget olukorra
parandamist vajab t66 nouetega seotud faktor, mille tulemused on modlemal juhul

kriitilised. Ollakse arvamusel, et toGtama peab intensiivselt ja kiiresti.
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P3devane t60 Vahetustega t60 Regulaarne Regulaarne Muu

tootamine disel tootamine
ajal hommikusel ajal
B T66 nduded H Suhted tool H Roll B Muutuste juhtimine
Kontroll Kolleegide toetus M Juhipoolne toetus

Joonis 9. Faktorite jaotus tooaja alusel (autori koostatud).

Toostaazi alusel on t60 nduetega seotud faktor Eesti ettevotete keskmisega vorreldes
kriitiliselt madalal tasemel (vt joonis 10). To6 autori eeldus, et vihem staazikamad
tootajad teavad muudatustest vihem ei pidanud paika. Oluliselt madalam oli muudatuste
juhtimise faktori tulemus kdige staazikamate ehk rohkem kui 10 aastat hotellis to6tanud

inimeste seas.

Ettevotte kdige madalama staaziga todtajad tunnetavad kolleegide ja juhipoolset tuge
ning hindavad suhteid to6kohal pigem pinge- ja vaenuvabadeks. Nende niitajate korge
tase annab aimdust, et uued to6tajad on rahul nii kolleegide kui ka juhtide abiga to6ga
alustamise perioodil. Samas on kolleegide ja juhipoolne toetus kdige vdhem tajutav
ettevotte staazikamate tootajate seas. Kdikides hinnatavates aspektides korgel tasemel
olev rollifaktor on sama ka toostaazi alusel. Siiski on néitaja 0-6 kuud to6tanud
vastanute seas madalam kui pikema staaziga tootajatel, mis voib olla tingitud sellest, et

uutele tootajatele ei selgitada tdoiilesandeid ja nende sisu piisavas mahus.
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0-6 kuud 6-12 kuud rohkem kui  rohkem kui 2 rohkem kui 5 rohkem kui 10
aasta aastat aastat aastat

B T606 nduded W Suhted tool H Roll B Muutuste juhtimine

Kontroll Kolleegide toetus  ® Juhipoolne toetus

Joonis 10. Faktorite jaotus to0staazi alusel (autori koostatud).

Kiisitluse teises osas paluti tootajatel hinnata tegurite moju, mis voiksid pohjustada
nende lahkumist organisatsioonist jargneva 12 kuu jooksul. To0stressi ja lahkumisotsust
mdjutavate tegurite mdju vélja toomiseks on kiisitluses kasutatud Toostressi kaardistajal
pohinevaid tegureid, millele on lisatud t60 spetsiifikat ja personali voolavuse peamisi
pOhjuseid arvestavaid tegureid. Lahkumisotsust mdjutavad tegurid on jagatud viide
kategooriasse:

e suhted tookohal;

e to0koormus;

t00 koht ja aeg;

tooiilesanded ja tingimused;

vOimalused.

Lahtudes eesmairgist on kaesoleva 16put6o ettepanekud suunatud osakonnajuhtidele.
Sellest ldhtuvalt analiilisitakse lahkumisotsust mdjutavate tegurite keskmisi tulemusi

osakondade 10ikes.

Suhted t661 kategooria nditab kolleegide-, juhi- ja klientidepoolsete suhete moju téotaja
lahkumisotsusesse. Halvad suhted kolleegidega, pinged ja vaimne voi fiiiisiline vagivald

tookohal on kategooria 16ikes kdige rohkem lahkumisotsusele moju avaldavad faktorid.
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Eelnimetatud kolme teguri nédol on tegu ka stressoritega, mille néditajad ToOstressi

kaardistaja uuringu jargselt olid ettevdttes alla keskmise, isegi kriitilisel tasemel.

Kodige rohkem mojutavad halvad suhted tookohal koogi ja ndudepesu osakonna
tootajate lahkumisotsust (vt joonis 11). Eriti suurt survet avaldavad suhted t661 50-59
aastaste tOoOtajate seas, keda need pigem voi oluliselt mojutavad. Kdige vihem on
suhetest mojutatud 30-49 vanused tootajad. Koik faktori kiisimused avaldavad
meessoost tootajatele oluliselt vihem moju kui naissoost personalile. Lahkumisotsusele
avaldab minimaalselt mdju kolleegide vdhene toetus, mille ndol on tegu ka otsese
stressiallikaga. Samas jooniselt 4 nihtus, et Radisson Blu Sky hotelli to6tajad tunnevad
olulisel madral kolleegidepoolset toetust, mistdttu antud stressori mdju ongi

ettevottesiseselt juba taandatud.

B Kolleegide vdahene toetus M Halvad suhted kolleegidega
B Diskrimineerimine B Pingelised suhted to6kohal
Vaimne voi fuusiline vagivald

Majutusosakond  Miilk, tellimused, Toitlustusteenindus Kook, nGudepesu Osakonnad kokku
konverents

Joonis 11. Lahkumisotsust mdjutavad tegurid — suhted t661 (autori koostatud).

Tookoormusega seotud kategooria naitab, kuidas mdjutab lahkumisotsust hotellindusele
omane suur tookoormus ja liletundide tegemise vajadus. Joonis 12 annab iilevaate
tookoormuse mojust lahkumisotsusele, millest selgub, et niitajad jadvad keskpédrasele

tasemele ja avaldavad moju osadele tootajatele.

Meeste ja naiste arvamuste vordluses on taaskord mehed vihem mojutatud

tookoormusest lahkumisotsuse tegemisel ja seda kdikides kategooria kiisimustes.
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Vanuse alusel on kategooria niitajatest mojutatud kdige rohkem 50-64 aastased
tootajaid, kellest valdav osa tootab koodgi ja ndudepesu osakonnas. Eelnimetatud
osakonna tootajad on ka koige tundlikumad to6koormusele kui lahkumisotsust

mojutavale tegurile. Teistes osakondades on tookoormuse moju oluliselt véhem tuntav.

B VGimatud tdhtajad M Intensiivne t66
B Ebapiisavad puhkepausid m Uletunnitsd
Suur té6koormus m Uletunnid disel ajal
5
4,5
4
3,5
3 —
2,5
2
1,5
1
Majutusosakond Muilik, tellimused, Toitlustusteenindus Kook, nGudepesu Osakonnad kokku
konverents

Joonis 12. Lahkumisotsust mdjutavad tegurid — tookoormus (autori koostatud).

To66 kohta ja aega kisitlevad tegurid mdjutavad tootajate lahkumisotsust minimaalselt
(vt joonis 13). T6o asukoha niditajad on kdige madalamad, mis on suuresti tingitud
sellest, et tootajad on teadlikult teinud oma valiku t60 ja selle asukoha suhtes. Lisaks on
Radisson Blu Sky hotellil hea juurdepéis ja asukoht keskuses, mistottu eeldab autor, et
asukoht ei tohikski probleemne faktor olla. Ebasobivaid tookellaacgu késitlev niitaja on
tegevusala spetsiifiline, arvestades seda, et suurem osa toost toimub graafiku alusel.
Oluline erinevus esinebki pdevasel ajal ja vahetuste alusel tdotajatel seas. Pdevasel ajal
tootava personali keskmine tulemus on oluliselt vdiksem kui vahetustega t60l kéiva
personali oma (pdevane t00 1.5, vahetustega t06 3.2). Vihene otsustusvabadus todaja
planeerimisel on ka Toostressi kaardistaja alusel stressor, kuid osakondade 1dikes
avaldab mdju suhteliselt vdhe ja sarnase tasemega vordluses teiste osakondade ja

kiisimustega.
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B Vihene otsustusvabadus t66aja planeerimisel
B Ebasobivad tookellaajad
B T606 asukoht

4,5

Majutusosakond Muk, tellimused, Toitlustusteenindus K66k, ndudepesu Osakonnad kokku
konverents

Joonis 13. Lahkumisotsust mojutavad tegurid — t606 koht ja aeg (autori koostatud).

Jargmine kategooria nditab tooiilesannete ja -tingimuste mdju todtaja lahkumisotsusele.
Osakondade vordluses on kategooria faktorid silmndhtavalt kdrgemal tasemel koogi ja
ndudepesu osakonnas. Keskmiste tulemuste alusel on kodgi ja ndudepesu osakonna
tootajad vdhemalt pigem mdjutatud lahkumisotsuse suunas, kui puudub tagasiside

tehtud todle, juhtidepoolne innustus ja ebapiisav tasu tehtud t60 eest.

Ebapiisav tootasu on koikide tegurite seast kdige kdrgemate nditajatega, kus see pigem
mdjutab vOi mojutab oluliselt to6taja lahkumisotsust (vt joonis 14). Samas ongi
ebapiisav tootasu liks peamisi personali voolavuse pdhjuseid, lisaks on see iseloomulik
hotellinduse tegevusalale. Vastuolulised ja ebaselged todiilesanded avaldavad ettevotte
tootajate lahkumisotsusele pigem vdhem moju, toitlustusteeninduse téotajad tunnevad
toolilesannete vastuolulisust vdrreldes teiste osakondadega rohkem. Samas on
rolliselgus ToOstressi kaardistaja parimate tulemustega néitaja, millest vdib jareldada, et
probleemi ettevottesiseselt pigem ei esine (vt joonis 4, Ik 31). Umberkorraldused ja
muutused tookohal mdjutavad rohkem kdogi ja ndudepesu osakonda, teiste osakondade

tootajad leiavad, et antud faktor neid tookohta vahetama ei ajenda.
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B Vastuolulised todiilesanded B Ebapiisav to6tasu
M Tagasiside puudumine tehtud t6ole H Vdhene juhipoolne innustus
Ebaselged tédiilesanded ja kohustused ~m Umberkorraldused té6kohal

Majutusosakond Mk, tellimused, Toitlustusteenindus Kook, ndudepesu  Osakonnad kokku
konverents

Joonis 14. Lahkumisotsust mdjutavad tegurid — todiilesanded ja tingimused (autori

koostatud).

Lahkumisotsust mojutavate tegurite kategooria tulemused néitavad kuivord ollakse ndus
lahkuma ettevotteviliste ja -siseste vOimaluste tekkimise korral. Alternatiivsed
toovoimalused praegusest tookohast viljaspool ajendaksid lahkuma kdige rohkem

majutusosakonna tootajaid (vt joonis 15).

Kodige vihem on alternatiivsetest voimalustest huvitatud kdogi ja ndudepesu tootajad, ka
teiste osakondade lahkumisotsust mojutavad alternatiivid pigem suhteliselt.
Ettevottesiseste karjddri- ja arenguvOimaluste puudumine mojutab samuti enim
majutusosakonna personali, koodgi ja ndudepesu tootajaid see pigem ei mojuta.
Vanuselise jaotuse pohjal ilmnes kahanev trend, kus iga Kkiisitletud vanusegrupi
suurenedes vidheneb ettevottesiseste karjddri- ja arenguvoimaluste puudumise moju

tootaja lahkumisotsusele.

M Alternatiivsed t66voimalused
m Vahesed karjaari- ja arenguvdimalused

= N W b~ Ou;

Majutusosakond  Miilik, tellimused, Toitlustusteenindus Kook, ndoudepesu  Osakonnad kokku
konverents

Joonis 15. Lahkumisotsust mojutavad tegurid — voimalused (autori koostatud).
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Toostressi kaardistaja tulemustest selgub, et faktorite 16ikes on olukord pigem hea, kuid
vajab parandamist. Vordluses Eesti ettevotetega kuulub Radisson Blu Sky hotell viie
niitajaga keskmisest paremate hulka, kuid ei ole 20% paremate seas. T66 nduete ja
suhete faktorid vajavad olukorra selget parandamist ehk ollakse keskmisest halvemate
niitajatega ettevotete seas. TooOtajate jaoks on enim tdOstressi tekitav kiire ja intensiivne
t00, millest tingituna tuntakse vajadust oma tooiilesanded piisava tdhelepanuta jitta.
Faktorite 10ikes on parimad tulemused seoses rolli, kohustuste ja todiilesannete

selgusega.

Toostressi pohjustavad tegurid avaldavad mdju lahkumisotsusele sdltuvalt tootajast. On
neid, keda tegurid mojutavad pigem véhe voi lildse mitte ja neid, kelle lahkumisotsusele
toostressi tegurid kaasa aitavad. Personali voolavuse peamised tegurid avaldavad
samuti moju olenevalt tootajast. Peamiseks lahkumise faktoriks peetakse ebapiisavat

tootasu ja kdige vihem soltub lahkumisotsus t66 asukohast.

2.3. Toostressi ja personali voolavuse uuringu tulemuste

jareldused ja ettepanekud

Kisitlusele vastanute osakaal 63% voimaldab teha tulemuste pdhjal mitmeid olulisi
jareldusi nii tldistavalt kui osakondade 16ikes. Ehkki ettevotte koondtulemused on
pigem head, leidub probleemseid faktoreid, mis kindlasti tihelepanu ja tegelemist

vajavad.

Kdige kriitilisemad todstressi nditavad faktorid on seotud kiire ja intensiivse tdoga, olles
sarnaselt madalal tasemel koikide sotsiaaldemograafiliste ja t60 olukorda avavate
nditajate 10ikes. T60 intensiivsus ja kiire tegutsemise vajadus on omane hotellinduse
tegevusalale, eriti selgelt avaldub see koikidele osakondadele kdrghooajal. Autori
arvates aitaks probleemi leevendamisele kaasa to6jaotuse ja vastutusalade iilevaatamine,
mille tagajirjel on voimalik vihendada tookorraldusega seonduvaid kitsaskohti. Samuti
on tookoormuse iihtlustamise vOimaluseks uute tootajate palkamine (ka osalise
to0ajaga). Jarjepideva efektiivse todtamise tagajirjel tekkiv iilekoormus védhendab
toovoimekust, vdsitab ja kurnab inimest ning avaldab otseselt mdju

teeninduskvaliteedile. See v0ib omakorda olla seotud t66 nouete faktori tulemustega,
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kus rohkem kui pooled tootajad tunnevad, et peavad oma tdoiilesanded jédtma piisava

tdhelepanuta, kuna neil on liiga palju t66d.

Tootaja sdnadigust nditava kontrollifaktori jargi on tdotajatel pigem olemas voimalused
oma to6 ja tootempo paindlikuks korraldamiseks ning kaasa rddkimises selles osas,
kuidas oma tilesandeid téita. Ettevote peaks hoidma sama taset, veel paremate tulemuste
saavutamiseks on oluline julgustada tootajaid kasutama oma oskusi ja vdimeid ning
ndtiama Ules initsiatiivi. ToOdotajate kaasamine  otsustusprotsessi, rddkimine
otsustusviisidest ning eesmirkide ja todtaja tehtava t60 seose selgitamine aitavad
suurendada sdnadigust ja rolliselgust. Ettevottesiseste karjddrivoimaluste edendamise
seisukohalt ja personali voolavuse vahendamiseks peab organisatsioon toetama todtajate
arengut ja uute oskuste omandamist, mis voOimaldaks todalaselt edasi areneda.
Voimaldamaks to6tajal kontrollifaktori kiisimustes arvamust avaldada ja ettepanekuid
esitada, tuleb nendega regulaarselt vestelda, kiisitlusi ja koosolekuid korraldada.
Koosolekuid peab korraldama ka todtajate toetamiseks ja neile ndu andmiseks. T66
rikastamine, tootajate arvamuste ja ettepanckutega arvestamine suurendab nende

motivatsiooni ja toorahulolu.

Kolleegide ja juhtidepoolse toetuse niitajad on ettevottes heal tasemel. Leitakse, et nii
kolleegid kui vahetud juhid on pigem abiks tooalaste probleemide lahendamisel.
Madalamad néitajad eristusid k6ogi ja ndoudepesu osakonnas, kus puudust tuntakse
todalaste probleemide drakuulamisest kolleegide poolt ja otsese juhi innustamisest.
Tootajaid peab julgustama podrduma murede korral ka otsese juhi poole, kui kolleegide
abile loota ei saa. Juhid peaksid voimalike pingete ja probleemide arutamiseks
korraldama regulaarseid silmast-silma vestlusi, innustama to6tajaid puhkama ning uusi
tootajaid meeskonda ja organisatsiooni sisseelamisel toetama. Juhtide iilesanne on
korraldada t66 nii, et ka tookaaslased saavad iiksteisele toeks olla ja vajalikku abi
osutada. Vastustest selgus, et juhipoolne innustus on tdootajatele tdhtis, mistdttu on
olemas vajadus regulaarse konstruktiivse tagasiside andmiseks, vastasel juhul vdib
tootajate motivatsioon langeda ja isegi kaduda. Uheks lahenduseks on tagasiside
andmine hésti tehtud t66 eest koosolekutel ja e-maili todtajate listi teel. Tootajate

tunnustamine ja vilja toomine kolleegide ees motiveerib nii kiidetavat kui kaastootajaid
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edaspidi head t60d tegema ja samas suunas plirgima. Tunnustuse jagamine on juhi jaoks

praktiliselt olematu kulu, kuid innustab to6tajat ka edaspidise hea t66 tegemiseks.

Toostressi kaardistajas tootajate poolt antud vastused rollifaktori kohta néitavad korget
rolliselgust ja teadlikkust enda vastutuse kohta. Korge saavutatud taseme hoidmiseks
peab olema tagatud tootajatele esitatud noduete kooskola. Olulist rolli méangib
informatsioon t06 kohta, mis aitab tootajatel oma rolli ja vastutust mdista. Vajaliku
informatsiooni tagamiseks tuleb uurida, millisest informatsioonist on kdige rohkem
puudus. Infoedastamise kanaliks tuleb valida kdige sobivam ja kiirem arvestades
osakondade personali eripdra. Osakonnatoodtajatele oleks abiks ka struktureeritud
infokaustad, kust tooiilesannete ja standardite kohta informatsiooni voib leida. Iga
osakonnajuhi tilesandeks oleks seejuures info kogumine ja ajakohasena hoidmine.
Arvestades, et kdrghooajal virvatakse ka suurema mahuliselt uut personali, oleks
ressursi kokkuhoid ka see, kui uus t66taja saab tooiilesannete- ja kohustustega seotud
baasteadmised omandada iseseisvalt. Lisaks tootajate ja meeskondade rollide ja
kohustuste selge maddratluse tagamisele tuleks nédhtavale kohale vidlja panna
organisatsiooni ja osakondade sihid ning eesmirgid, leppida kokku tulemusnditajad ja
neid regulaarselt uuendada. Informatsioon on oluline ka ettevottesiseste muutuste ja
timberkorralduste tegemisel. Ehkki muutuste juhtimise faktori nditaja on hea, on vajalik
taset hoida ja teadustada, kui oluline on todtajatele timberkorraldustest ja muudatustest

teavitamine.

Suhted t601 vajavad vastanute tulemusi arvestades selget parandamist, sarnasel
arvamusel olid ka osakonnajuhid, kes leidsid, et pingeid esineb kdige rohkem kiiretel
perioodidel. Suhete parandamiseks tuleb toetada usalduslikku ja isiksusi arvestavat
tookultuuri, vdidrtustada kolleegide panusest ja meeskonna iihtsusest tulenevat kasu ning
tahistada edu. Tulemustest selgus, et pingeid tunnevad oluliselt rohkem iilekoormusel
tootavad inimesed, seega vOib abiks olla selle pdhjuste vilja selgitamine ehk kas
vajadus tilekoormusel té6tamiseks on ettevottest tingitud voi tdotaja peab seda tegema
enda isiklike vajaduste rahuldamiseks. Uuringu tulemuste jargselt td6tavad rohkem kui
tdiskoormusega toitlustusosakondade tootajad, mis on otseselt t06 iseloomuga seotud.
Klientide trituste kestus mojutab toitlustusosakonna tédaega, tekitades tletunnit6d

vajadust. Probleemi leevendamiseks on osakonnajuhtidel voOimalus {ile vaadata
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toograafikud ja planeeritud irituste iseloomu jérgi to6tunnid nii, et need ettendhtud
tootunde minimaalselt iiletaks. Vihendamaks toopdeva pikkust tuleb planeerida to6aega
nii, et jargmisel pdeval varem toole tulevad inimesed lahkuvad varem ja vastupidi.
Lisaks saab toOpédeva pikkust lithendada ka t66 alguskellaajaga. Tootajad, kes peavad
iritust 10petama jddma, voiksid olla need, kes tulevad todle ka kdige viimasena.
Loputdd autor leiab, et ehkki iiletunnid on toitlustuses laialt levinud néhtus, on
toograafiku 1abimdeldud koostamise juures voimalik suurendada nii to6tajate heaolu ja
tootahet kui vdhendada iilekoormusest tingitud pingeid ja vdsimust, mis voivad vélja

paista ka klientide teenindamisel.

Pingelised ja halvad suhted t6okohal avaldavad lisaks to0stressi tekkele moju ka tootaja
lahkumisotsusele. Toosuhteid saab parandada libi kommunikatsiooni. Juhtide poolelt
on voimaluseks avatud ukse (open-door) poliitika rakendamine, mis julgustab to6tajaid
rddkima oma muredest ja vOimaldab juhtidel arvestada alluvate individuaalse
perspektiiviga. Suhteid aitab parandada konstruktiivse kriitika kasutamine,

meeskonnatoo ja stinergia tédhtsustamine ning positiivne motlemine.

Lahkumisotsusele avaldab osaliselt mdju ka to6koormus. Radisson Blu Sky Hoteli
tootajate seas leidub neid, keda tookoormus oluliselt mojutab ja neid, keda pigem mitte.
See voib tuleneda hotellito6 omadustest, kus tootajad teavad juba téole asudes selle
eripara ja votavad teadlikult vastu intensiivse ja suure téokoormusega t66. Siiski on
oluline juba virbamisprotsessi alguses todtajatele selgitada t66 iseloomust tulenevaid
tegureid veendumaks, et tdotaja sobib vastavale ametikohale. See aitab redutseerida t66
iseloomu sobimatusest tingitud personali voolavust. Toéokoormuse suurenedes tuleks
tasakaalustada Oiguste, kohustuste ja vastutuse taset, mis annab tddtajale kindlustunde
ning paneb end tundma organisatsioonile vajalikuna. Samuti aitab koormust vihendada
uute tOOtajate palkamine, mis on iihtlasi abiks ka to0stressist tingitud probleemidega

toimetulekul.

To66 kohta ja aega puudutavad tegurid mdjutavad tootaja lahkumisotsust pigem viga
vihe. Vahetustega t60d, mis eeldab suuresti ka nddalavahetustel ja 66tundidel toGtamist,
peetakse pigem ebasobivaks, pdevasel ajal tootajad on tookellaaegadega rahul.
Vahetustega t60 toob endaga kaasa sotsiaalsust pédrssivad tookellaajad, mis voib

avaldada moju suhtumisele toosse. T0O ajaga seotud probleemide lahendamisel on
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primaarne individuaalsuse arvestamine. ToOaeg ja selle sobivus soltuvad suuresti
tootajast, seega on maistlik selgitada todtajaid rahuldavad asjaolud vilja pigem vestluse

kaigus.

Lahkumisotsust puudutavate tegurite kdige mdjuvam faktor on {iks personali voolavuse
peamistest pohjustest — ebapiisav tootasu. Ehkki madal palgatase on iseloomulik
hotellinduse tegevusalale, tuleks ettevottel kindlasti iile vaadata palgapoliitika. Loputoo
autor leiab, et tagama peaks secose tOOpanuse ja selle eest saadava tasu vahel.
Hotellinduses on seda vdimalik saavutada boonusprotsendi lisamisel pShipalgale, mis
voiks olla seoses ettevotte kdibe ja tootaja panuse ehk todajaga. Siiski on 16putdo autor
seisukohal, et tootasu ei ole tegur, mida on ettevottel voimalik kergekaeliselt lihtsalt
suurendada. Seega peavad palgaprobleemi aitama leevendada mittemateriaalsed
ressursid, mida saavad hallata kdik juhid tunnustuse, preemiate, edasiarenemis- ja

karjadrivoimaluste pakkumise ning todtaja ambitsioonikuse tostmise néol.

Ettevottevilised ja —sisesed todalased voimalused ajendaksid tookohta vahetama pigem
noorte seas. Eriti selgelt paistab see vilja majutusosakonnas, kus valdav osa tootajatest
on 20 — 29 aastased ja voivad kasutada praegust t60d hea ldhtepunktina nditeks kooli
korvalt. Lisaks on noorte t66jou litkumise kulud oluliselt madalamad kui vanematel
tootajatel. Koogi ja ndudepesu osakonna todtajad seevastu on valdavalt vanemaealised
ning nende lahkumisotsust mojutavad alternatiivid oluliselt vdhem. Sellest vdib
jareldada, et noored otsivad pigem vOimalusi ja on avatud uutele viljakutsetele,
vanematele on oluline stabiilne ja pisiv sissetulek. Kindlasti avaldab todtaja
lahkumisotsusele moju ka tdoturu olukord. Tallinnas on palju hotellinduse ja
restoraniteenindusega tegelevaid ettevotteid, seega leidub pakkumistes mitmeid
alternatitve ja uut tookohta on kerge leida. Kui tookoha vahetamine
teenindusvaldkonnas oleks keerulisem, ei loobutaks nii kergekideliselt ka praegusest

to0kohast.

Loputod autor loodab, et saadud tulemuseid leiavad ka praktilist kasutust
organisatsiooni edasise arengu toetamisel. Siiski annavad uuringutulemused vaid iildise
suuna — konkreetsemaid probleemkohti ja arenguvdimalusi tuleks tdotajatega arutada ja
tdpsustada. Voimalikud viisid selleks on fookusgruppide, intervjuude, kiisitluste ja

arenguvestluste kasutamine.
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KOKKUVOTE

Toostress on seisund, mis tekitab pingeid ja tuleneb erinevatest drritajatest t661. Madal
stressitase voOib liihiajaliselt olla positiivne, motiveerides tegutsema, kuid pikaajaline
stress poOhjustab depressiooni ja ldbipdlemist. T6djou voolavus on tddtajaskonna
roteerimine tooturul organisatsioonide, tookohtade, elukutsete vahel, olles sealjuures
mureks enamikele ettevotetele.  Personali  voolavuse tagajdrjel  kannavad
organisatsioonid materiaalseid ja mittemateriaalseid kulusid nagu reklaami,
personaliotsingu- ja inimressursikulud, té6oskuste kaotus, tootlikkuse vihenemine, uute
tootajate koolitamine ja klientide hoidmine. Todtasu, to6ga seotud ndudmised,
sOnadigus, rolliselgus, toetus ja t60 omadused méadravad faktorid nii téOstressi

tekkimisel kui t66jou voolavuses.

Hotellinduse tegevusala iseloomustatakse rutiinse, vihekvalifikatseeritud, madala palga
ja -—staatuselisena. Nimetatud omadused pdohjustavad korget rahulolematust, mis
suurendab toostressi, to61t puudumisi ja personali voolavust. Nii to0stressi kui personali
voolavuse tagajirjed on organisatsioonile kahjulikud suurendades ressursikulu ja

avaldades moju teeninduskvaliteedile.

Kéesolevas 10putoos uuriti ja selgitati védlja Radisson Blu Sky Hoteli personali to0stressi
tase, pohjused ja nende mdju personali voolavusele. Teenindusettevotte edukus soltub
personalist ning sellest omakorda see, kui kvaliteetset teenust ja teenindust suudetakse
klientidele pakkuda. Stressis ja pidevalt vahetuvad todtajad ei loo alust hea sisekliima

tekkimisele, mistottu kannatab teenuse kvaliteet.

Selleks, et vilja selgitada toostressi tase Radisson Blu Sky hotellis viis autor ldbi

Toostressi kaardistajal pohineva uuringu. TooOstressi ja personali voolavuse seoste
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leidmiseks koostati toOstressi ja personali voolavuse peamisi mojureid arvestades

lahkumisotsuse pohjuseid uuriv kiisitlus.

Toostressi kaardistaja tulemustest selgus, et ettevotte olukord on vordluses keskmiste
Eesti ettevotetega pigem hea, kuid on valdkondi, mis vajavad parandamist. Lahendusi
on vaja leida t66 nduete ja suhetega seotud faktorite taseme parandamiseks, mille alla
kuuluvad t66 intensiivus ja kiiresti tootamise vajadus, pingelised suhted, véhene
innustus ja toetav tagasiside. Autori arvates aitab probleemi leevendada lisapersonali
palkamine, tunnustus ja juhtidepoolne huvi tootajate kdekdigu vastu. Toostressi ja
personali voolavust pohjustavad tegurid avaldavad md&ju lahkumisotsusele sdltuvalt
tootajast. On neid, keda tegurid mdjutavad pigem vihe voi lildse mitte ja neid, kelle
lahkumisotsusele need suuresti kaasa aitavad. Peamiseks lahkumise faktoriks peetakse
hotellindusele omast madalat tG6tasu, mistottu on suurimaks motivaatoriks rahalise

preemia voi boonussiisteemi arendamine.

Autor leiab, et 10put6d eesmérk saavutati ning tdideti uurimisiilesanded: selgitati vilja
toostressi ja personali voolavuse pohjused, tagajérjed ja eripira hotellinduses, viidi 1dbi
intervjuud ja uurimus ning tehti tulemuste pohjal ettepanekuid ja jareldusi. Kéesolev
10putd66 antakse iile ettevotte personalijuhile ja osakonnajuhtidele, et anda vdimalus
diplomandi jarelduste ja ettepanekutega tutvuda, lootuses, et tehtud ettepanekuid leiavad
rakendamist.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuu kiisimused osakonnajuhtidele

Tere! M’éﬁff\

Olen Tartu Ulikooli Pirnu kolledzi 3. kursuse iilidpilane. Minu diplomitdé teemaks on
“Toostressi moju personali voolavusele Radisson Blu Sky Hotel néitel”. Sellega seoses

palun Teil vabas vormis vastata alljirgnevatele kiisimustele.
Ette tdnades,

Kevian Kuusmaa, keviank@gmail.com

1. Teie nimi, vanus, ametikoht, t66staaz?

2. Kas olete Radisson Blu Hotelis to6tanud ka muudel ametikohtadel? Kui jah, siis

nimetage need.

3. Kuidas hindate toostressi esinemist ettevottes?

4. Kas ja mida on ettevdte teinud to0stressi taseme vahendamiseks?

5. Mida voiks teha to0stressi taseme vihendamiseks?

6. Kuidas hindate personali voolavust ettevottes?

7. Mis voiksid olla sagedasemad pdhjused, miks t661t lahkutakse?

8. Mida voib pidada tdo6tajate seas suurimateks ettevottesisesteks probleemideks?

9. Kui teil on ettepanekuid td0stressi ja personali voolavuse probleemide

leevendamiseks, siis nimetage neid.
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Lisa 2. Toostressi ja personali voolavuse ankeetkiisimustik eesti keeles

Lugupeetud uuringus osaleja! / aa’”“‘!\

Kiesolev ankeetkiisitlus on koostatud uurimaks Radisson BLU Sky Hoteli personali t6ostressi
moju t60jou voolavusele.

Ankeet on kaheosaline, millest esimene keskendub todstressi taseme vélja selgitamisele ning
teine todtaja valmisolekule to6lt lahkuda. Igale kiisimusele palun mérkida iiks kdige sobivam
vastusevariant. Ankeet on anoniiiimne ning saadud tulemusi kasutatakse vaid diplomit6o

koostamiseks!

Ténan, et leiate aega ankeedile vastata!

Kevian Kuusmaa, Tartu Ulikooli Pirnu kolledZ, keviank@gmail.com

1. Sugu: M/N

2. Haridustase: Alla pohihariduse / PGhiharidus / Kutseharidus / Keskharidus / Korgharidus
3. Vanusegrupp: 15-19 / 20-29 / 30-39 / 40-49 / 50-59 / 60-74
4. Tooaeg: Pdevane to6aeg / T66 mitmes vahetuses / Regulaarne to6tamine hommikusel ajal /

Regulaarne todtamine oisel ajal / Muu

5. Tookoormus: 0.5 ja vihem / 0.75 / 1.0 / rohkem kui 1.0

6. Alla 18-aastaste laste arv: __

7. Osakond: Majutusosakond / Miiiik, tellimused, konverents / Toitlustusteenindus / Kook,

noudepesu

8. Toostaaz: 0-6 kuud / 6-12 kuud / rohkem kui aasta / ronkem kui 2 aastat / ronkem kui 5

aastat / rohkem kui 10 aastat

| osa. HSE toostressi kaardistaja

Kiisimus

Mitte
kunagi

Harva

Moni-
kord

Sageli

Alati

1. Ma tean, mida minult t661 oodatakse

2. Ma saan ise otsustada, millal teen
puhkepausi

3. Erinevad osapooled nduavad minult t661
vastuoluliste iilesannete tiitmist

4. Ma tean, mida teha, et oma t6oiilesandeid
taita

5. Mind ahistatakse tookohal sonade voi
tegudega

6. Mulle antud tdhtacgadest ei ole vdimalik
kinni pidada

7. Kui t6061 1dheb raskeks siis tookaaslased
aitavad mind

8. Saan oma td0le toetavat tagasisidet

9. Ma pean to0tama véga intensiivselt
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10. Ma saan oma t66tempo osas ise kaasa
radkida

11. Ma tean, millised on minu iilesanded ja
kohustused

12. Pean jdtma osa todiilesandeid piisava
tdhelepanuta kuna mul on liiga palju t66d

Kiisimus

Mitte
kunagi

Harva

Moéni-
kord

Sageli

Alati

13. Ma tean, mis on minu osakonna eesmérgid
ja tlilesanded

14. Tookaaslaste vahel esineb pingeid voi
vaenu

15. Ma voin ise otsustada kuidas ma oma t66d
korraldan

16. Ma ei saa teha piisavalt puhkepause

17. Ma mdistan kuidas minu t66 seostub
organisatsiooni lildiste eesmérkidega

18. Tunnen survet iiletundide tegemiseks

19. Ma saan ise otsustada, mida ma t661 teen

20. Ma pean tootama véga kiiresti

21. Tooga seotud olukordades esineb minu
vastu suunatud vaimset voi fiilisilist vigivalda

22. Mulle esitatud ajalised ndudmised on
ebarealistlikud

23. Ma voin olla kindel, et vahetu juht aitab
mul to6probleemi lahendada

Kiisimus

Ei
noustu
iildse

Pigem
ei
noustu

Nii ja
naa

Pigem
noustun

Noustun
taiesti

24. Ma saan oma kolleegidelt abi ja toetust,
mida vajan

25. Mul on sdnadigus selles osas, kuidas té6tan

26. Mul on piisavalt vdoimalusi kiisida juhtidelt
infot 601 tehtavate imberkorralduste kohta

27. Tookaaslased suhtuvad minusse
lugupidamisega, mida véérin

28. Tool tehtavad imberkorraldused arutatakse
tootajatega labi

29. Kui miski mind t661 héirib voi drritab, saan
ma sellest oma vahetu juhiga riékida

30. Mul on vdimalik oma tddaega paindlikult
korraldada

31. Tookaaslased on valmis kuulama minu
todalaseid probleeme

32. Ma tean, mida t661 tehtavad
umberkorraldused kaasa toovad

33. Emotsionaalselt raske t60 korral mind
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toetatakse

34. Suhted t60kohal on pingelised

35. Minu otsene juht innustab mind t66alaselt

Il osa. Hinda alljargnevate tegurite (22) mdju, mis vOiksid pdhjustada Teie lahkumise oma
praegusest tookohast jargneva 12 kuu jooksul skaalal, kus:

1 — ei mojuta tildse

2 — pigem ei mdjuta

3 —nii janaa

4 — pigem mdjutab

5 — mdjutab oluliselt

Tegurid 1 2 3 4 5

Vastuolulised tdoiilesanded erinevatelt osapooltelt

Vdimatud téhtajad

Intensiivne td60

Ebapiisavad puhkepausid

Uletunnito

Vihene otsustusvabadus t66aja planeerimisel

Ebasobivad tookellaajad

To6koha asukoht

O X N|g W

Kolleegide véihene toetus

=
o

. Ebapiisav tootasu

[EXN
(=Y

. Halvad suhted kolleegidega

[EY
N

. Tagasiside puudumine tehtud t6dle

(=Y
w

. Alternatiivsed t6ovoimalused

H
~

. Diskrimineerimine (sooline, usuline, keeleline jne)

=
ol

. Vihene juhipoolne innustus

[EY
[op]

. Vihesed karjééri- ja arenguvoimalused

[EXY
~

. Ebaselged tooiilesanded ja kohustused

=
e}

. Pingelised suhted té6kohal

(BN
©

. Vaimne vai fiiiisiline vagivald toéokohal

. Umberkorraldused t66kohal

N
o

\S]
—

. Suur té6koormus

N
N

. Uletunnid &isel ajal

Téanan vastuste eest!
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Lisa 3. Toostressi ja personali voolavuse ankeetkiisimustik vene keeles.

Radirsen

OTa aHKeTa MOATOTOBJCHA JUIA TOrO YTOOBI HCCIIEOBAaTh CTpecc nepcoHana Paauccon by

YBaxaemble Y4aCTHUKHA I/ICC.TIeHOBaHI/Iﬂ!

Orend B CBA3U MEXAY TEKYUCCTBbIO KaJpOB.

AHKETa COCTOWT W3 JIBYX YacTeH, mepBasl U3 KOTOPHIX COCPENOTOUCHA HA BBISBICHUW YPOBHS
cTpecca Ha paboTe W JApyras roroTOBHOCTH yXoJa TepcoHana ¢ pabotel. Ha kaapiii Bompoc,
MOXKANyHCTa, YKaXXUTE OJAWH HanOoyee MOAXOASNINA OTBET. AHKETa SABISICTCS aHOHUMHON U
Pe3yIBTAThl UCIIONB3YIOTCS IS COCTABIICHUS JUIIIIOMHOM paboTHI.

Cnacn6o, YTO HAIJIKX BPpEMs OTBCTUTH HA aHKeTy!

Kesuan Kyycwmaa, Tapryckuit yauBepcurer, [Iapuy kosemxk, keviank@gmail.com

1. oa: M/ XK

2. OOpa3oBanme: McHbIIE HAYalbHOrO OOpa3oBaHMs / HaudalbHOe oOpa3oBaHue /
npoecCHOHANBHO-TEXHIUECKOe 00pa3oBaHue / cpeqHee oOpa3oBanue / BrIcIee 00pa3oBaHMe

3. Bospacr: 15-19/ 20-29 / 30-39 / 40-49 / 50-59 / 60-74

4. Bpemsi pa0doThl: gHEeBHas pabora / paboTra Mo cMmeHaMm / peryispHas paborta mo yrpam /
peryispHast paboTa B HOUHOE BpeMs / JpyToe:

5. Padouas Harpyska: 0,5 uiu menee / 0,75 /1,0 / 6onbiie yem 1.0
6. KoaimuecTBo aeteii B Bo3pacrte 10 18 jqer:

7. Otnen: Ilpuema / XozsiictBennsiii / Ilpogaxu, 3akassl, koHpepenn / Ilutanune / Kyxhs,
MOCYIOMOCYHBIE MaIINHBI

8. OmbIT padorer: 0-6 Mecses / 6-12 mecsmeB / 6onee 1 roma / Gonee 2 ner / 6onee 5 net /
ooiee 10 ner

I vacre. HSE Omnpenenenue crpecca.

Bomnpoc

Hukoraga

Penko

HHorma

Yacto

Bcerma

1.4 3HAK0, 4TO OT MCHA OXKXHWAAIOT Ha pa60Te

2. 5l MoTy caMOCTOSITEIPHO PEIINTh, KOTIa
cAenaTh IepephIB

3. Pa3zHrle CTOPOHBI 3aCTABJIAOT MCHA
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Lisa 3 jarg

pa60TaTI> C IIPOTUBOPCUYMBBIMHU 3aJad4aMU

4. 51 3Ha10, 4TO €JIaTh AJIs TOTO, YTOOBI
BBITIOJIHSITh CBOM OOSI3aHHOCTH

5. Mens OecriokouyI Ha padoTe CIOBaMH
WU JEUCTBUSIMA

6. MHe Ha3HaYeHHBIE TPEICTTHFHBIE CPOKHU HE
MOTYT OBIThH Y/JIOBJICTBOPEHBI

7. Eciin Ha paboTe cTaHOBHUTCS TPYIHO,
TOT/1a KOJUIETH ITOMOTalo MHE

8. A momyyaro moaAep;KUBaIOIyI0 0OpaTHas
CBsI3b 00 CBOCi padboTe

9.4 JOJDKCH pa60TaTI> O4YCHb MHTCHCHUBHO

10. 5 Mory paccyxaatb caMm 0 CBOEM
paboyem Tempe

11. 51 3Har0, KaKue MOHM 3aJIaHUs U
00513aHHOCTH

12. 51 momxeH OCTaBUTH YacTh 3a1a4 Oe3
JOJDKHOTO BHUMAHUS, TIOTOMY YTO Y MEHS
CJIMIITKOM MHOTO PaboTHI

Bomnpoc

Huxkorna

Peako

HNuorna

Yacto

Bceraa

13. 41 3nat0 nipo menu u GYHKIIMH MOETO
oTaena

14. CymecTByeT HaPsHKEHHOCTD U
BPaKACOHOCTH MEXIy COTPYAHUKAMH

15. 5l mory cam pemuTh, Kak MHe
OpraHM30BaTh CBOIO padoTy

16. 5 He mosryyaroT JOCTaTOYHOTO
KOJIMYECTBA IICPEPHLIBOB HA OTABIX

17. 5l nonumaro, kak Most paboTa CBsI3aHa C
OOIIMMH LIEISIMA OpTaHU3AIUN

18. 51 uyBCcTBYIO naBieHne 4TOOkI c/eNaTh
CBEPXYpPOUYHOE BpeMsi

19. S Mory pemuTh, 4TO MHE JeNaTh padoTe

20. 4 momxeH paboTatb 04eHb OBICTPO

21. Ha paboTte OBIBAarOT CUTYaINH
MICUXUYECKOT0 WIN (PU3MYECKOTO HACHITUS
HATPaBJIEHHOTO MPOTHB MEHS

22. TpeboBaHHSs KO MHE 10 BpEMEHH
HEPEATNCTUYHEI

23. 51 mory OBITH YBEpEH, YTO
HETIOCPEACTBEHHBIM PYKOBOANUTEINH IIOMOTaeT
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MHE peliath MpooJieMbl pabOTHI

Bomnpoc

Hukoraa

Peaxo

HHoraa

Yacto

Bcerma

24. 5 MoTy MOJTyYUTH TOMOIIb U MOANEPKKY
OT CBOMX KOJUIET, YTO MHE HYXHO

25. YV MeHs ecTh IPaBO MHEHHUS HA TO, KaK s
paboTtaro

26. Y MeHS ecTh JOCTATOYHO BO3MOKHOCTEN,
YTOOBI CIIPOCUTH PYKOBOUTENEH O
PECTPYKTYypH3aIiK Ha paboTe

27. Komern nymaens 060 mue, C
yBa)KEHHEM, Y€ro s 3aCITYKUBAIO

28.Ha pabote, npoBecHHAS
peCTpYKTYypH3aIust OyIeT 00CYKAaThCs C
paboTHUKaMHU

29. Ecan 9T0-TO OECITOKOUT WITH pa3IpakaeT
MeHs Ha paboTe, s MOTY TIOTOBOPHTE C
pYKOBOJHTENE

30. Y MeHs eCTb BO3MOKHOCTh OpPraHU30BaTh
cBoe pabouee BpeMsi 'HOKO

31. CoTpyqHUKH TOTOBBI CIYIIATh MOH
MpOoOJIEMBI CBS3aHHEIE C Pa0OTOI

32. 41 3Ha10 K 4eMy NPUBOJAT
PECTPYKTYpH3aIiK Ha paboTe

33. Ecau paboTa SMOIIMOHATIBHO TPYAHA AJIS
MEHs, TO MEHS IO IEPKaT

34. OTHOWIEHN HANPsHKEHHbBIE HA pabodeM
MecTe

35. Moii HerocpeCTBeHHBIN PYKOBOIUTENb
MOoOILpPsIET MEHs 1o padoTte

II yacrb. Ouenute BimsHHE cieayonmx (akTopoB (22) KOTOpbIE MOTYT HPUBECTH Bac

OCTaBUTH CBOIO TEKYIIYIO pabOTy B TEUCHHUE CIEAYIONMX |2 MecsIeB 1o IKae Iie:

1 — He OKa3bIBaET BIMSHUSA

2 — cKopee, He OKa3bIBAeT BIUSHUS

3 — cpennee

4 — pausieT

5 — oka3bIBaeT CyIIeCTBEHHOE BIHSIHHAC

DaxkTOpbI

1. HpOTI/IBOpe"II/IBBIe 3aa4u U3 pa3HbIX CTOPOH

2. HeBbIoJIHUMBIE CPOKU

3. HurencuBHas paborta
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Henocrarounsie MEPEPLIBBI HA OTABIX

CBepxypodHbIe

OTCyTCTBHE TTOIHOTO pEIIeHus paboyero BpeMeH!

Henonxonsiee padouee Bpemst

MecToHaX0XIeHHE PaOOThI

OTCYTCTBI/IC IOAACPIKKH CO CTOPOHBI KOJLJIET

. Hempocrarounas orutara Tpyaa

. IInoxue OTHOILICHUS C KOJIJICraMUu

. OtcyTcTBHE 0OpaTHOM CBSI3M O CIETaHHOM padoTe

. ANbTepHaTUBHOE TPYAOYCTPONCTBO

. I[I/ICKpI/IMI/IHaI_II/Iﬂ (HOJ'I, PEIIMTHUO3HLBIX, A3BIKOBBIX U T.I[.)

. OTcyTCcTBHE CTUMYNA PYyKOBOAUTEIIS

. Mano kapsepbl 1 BO3MOYXHOCTH Pa3BUTHUS

. Hescurle 00s3aHH0CTH 1 00513aTENNLCTRA

. Hanpspxennsle oTHOIIEeHs Ha pabouem MecTe

. [lcuxudeckoe uiu puU3NIEecKoe HACKHIIHE HA pabodeM

MECTEC

20.

PectpykTypusanus Ha pabouemM mMecte

21.

Bonbmroit o6beM paboTs

22.

CBepxypoUHbIE Yachkl B HOUHOE BPEMsI

Cracu00 3a Bary OTBeThI!
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Lisa 4. Toostressi kaardistaja automaatanaliiiisi tulemuste aritmeetilised

keskmised ja tulemuste selgitused

T606 nouded
9 Ma pean tdé6tama vaga intensiivselt
6 Mulle antud tahtaegadest ei ole voimalik kinni pidada
3 Erinevad osapooled nduavad minult t66l vastuoluliste ilesannete taitmist
22 Mulle esitatud ajalised ndudmised on ebarealistlikud
20 Ma pean t6otama vaga kiiresti
18 Tunnen survet lletundide tegemiseks
16 Ma ei saa teha piisavalt puhkepause
12 Pean jatma osa too6ilesandeid piisava tdhelepanuta kuna mul on liiga palju
t6od
Faktori keskmine

Kontroll
30 Mul on vdimalik oma t66aega paindlikult korraldada
25 Mul on sBnadigus selles osas, kuidas tédtan

2 Ma saan ise otsustada, millal teen puhkepausi
19 Ma saan ise otsustada, mida ma t6dl teen
15 Ma vdin ise otsustada kuidas ma oma t6dd korraldan
10 Ma saan oma té6tempo osas ise kaasa raskida
Faktori keskmine

Kolleegide toetus

7 Kui t6dl l1aheb raskeks siis tédkaaslased aitavad mind
31 Tookaaslased on valmis kuulama minu té6alaseid probleeme
27 Tobkaaslased suhtuvad minusse lugupidamisega, mida vaarin
24 Ma saan oma kolleegidelt abi ja toetust, mida vajan
Faktori keskmine

Juhipoolne toetus
8 Saan oma tdole toetavat tagasisidet
35 Minu otsene juht innustab mind to6alaselt
33 Emotsionaalselt raske t66 korral mind toetatakse
29 Kui miski mind t66l hairib voi arritab, saan ma sellest oma vahetu juhiga
radkida
23 Ma vdin olla kindel, et vahetu juht aitab mul t66probleemi lahendada
Faktori keskmine

Roll
4 Ma tean, mida teha, et oma tédllesandeid taita
17 Ma mdistan kuidas minu t66 seostub organisatsiooni lldiste eesmarkidega
13 Ma tean, mis on minu osakonna eesmargid ja lGlesanded
11 Ma tean, millised on minu llesanded ja kohustused
1 Ma tean, mida minult t66l oodatakse
Faktori keskmine
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Keskmine

Keskmine
3.79
3.88
3.42
3.17
3.65
3.57

3.58

Keskmine
4.31
4.04
4.2
4.35
4.22

Keskmine
3.75
3.65
3.96
4.33

4.38
4.02

Keskmine
4.58
4.62
4.79
4.81
4.69
4.7
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Suhted t66l Keskmine
5 Mind ahistatakse tookohal sdnade voi tegudega 4.4
34 Suhted tédkohal on pingelised _
21 Tooga seotud olukordades esineb minu vastu suunatud vaimset voi flilsilist 4.42
vagivalda vOi kiusamist
14 Tookaaslaste vahel esineb pingeid voi vaenu 3.88
Faktori keskmine 4.08
Muutuste juhtimine Keskmine
32 Ma tean, mida t66l tehtavad Umberkorraldused kaasa toovad 3.83
28 Tool tehtavad Umberkorraldused arutatakse tdotajatega labi 3.69
26 Mul on piisavalt vdimalusi kiisida juhtidelt infot t66l tehtavate 4.16
Umberkorralduste kohta
Faktori keskmine 3.89
Selgitus:

Laheb hasti - plidke kdrget taset hoida.
Naitaja kuulub 20% paremate hulka, on sellest kdrgem voi ligildhendane

Olukord on hea, kuid vajab parandamist.
Naitaja on parem kui keskmine, kuid ei kuulu 20% paremate hulka

Selge vajadus olukorda parandada.
Nditaja on keskmisest madalam, kuid kes ei kuulu veel 20% halvemate hulka

Olukord vajab kiiret tegutsemist.
Esindab neid, kelle naitaja kuulub 20% halvemate hulka
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Lisa 5. Faktorite iiksikkiisimuste vastuste jaotus (autori arvutused)

T606 nouded - iiksikkiisimuste vastuste jaotus

|

3. Erinevad osapooled nduavad minult t66l
vastuoluliste lUlesannete tditmist
6. Mulle esitatud tahtaegadest ei ole
vGimalik kinni pidada

9. Ma pean tdé6tama vaga intensiivselt M Alati
12. Pean jatma osa to6ilesandeid piisava H Sageli
tahelepanuta, kuna mul on liiga palju t66d M&nikord
16. Ma ei saa teha piisavalt puhkepause » Harva

H Mitte kunagi
18. Tunnen survet letundide tegemiseks &

W Vastamata
20. Ma pean to6tama vaga kiiresti
22. Mulle esitatud ajalised nGudmised on
ebarealistlikud
0% 20% 40% 60% 80%  100%
Kontroll - iiksikkiisimuste vastuste jaotus
2. Ma saan ise otsustada, millal teen .
. W Alati
puhkepausi
L . W Sageli
10. Ma saan oma td66tempo osas ise
kaasa raakida Méonikord
15. Ma véin ise otsustada, kuidas ma ™ Harva

oma t66d korraldan . .
| Mitte kunagi

19. Ma saan ise otsustada, mida ma tool

teen B Noustun tdiesti

25. Mul on sdnadigus selles osas, kuidas i Pigem olen ndus

ma téotan Nii ja naa
30. Mul on vGimalik oma t66aega
paindlikult korraldada

Pigem ei ole ndus

\
0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Ei ndustu Uldse
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7. Kui tool 1aheb raskeks, siis
tookaaslased aitavad mind

24. Ma saan oma kolleegidelt abi ja
toetust, mida vajan

27. Tookaaslased suhtuvad minusse
lugupidamisega, mida ma vaarin

31. Tookaaslased on valmis kuulama
minu tdoalaseid probleeme

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kolleegidepoolne toetus - liksikkiisimuste vastuste jaotus

M Alati
m Sageli
Mdnikord
M Harva
| Mitte kunagi
B Noustun taiesti
Pigem olen ndus
Nii ja naa
Pigem ei ole ndus
M Ei ndustu Uldse
W Vastamata

Juhtidepoolne toetus — liksikkiisimuste vastuste jaotus

I
8. Saan oma t6ole toetavat tagasisidet

23. Ma v&in olla kindel, et vahetu juht
aitab mul téoprobleemi lahendada

29. Kui miski mind tool hairib voi arritab,
saan ma sellest oma vahetu juhiga
raakida
33. Emotsionaalselt raske t66 korral
mind toetatakse

35. Minu otsene juht innustab mind
tooalaselt

\
80%

0% 20% 40% 60% 100%

M Alati

M Sageli
M@dnikord

W Harva

| Mitte kunagi

B Ndustun tdiesti
Pigem olen ndus
Nii ja naa
Pigem ei ole ndus

M Ei ndustu Uldse

Roll - iiksikkiisimuste vastuste jaotus

1. Ma tean, mida minult t66l oodatakse

4. Ma tean, mida teha, et oma
tooulesanded taita

11. Ma tean, millised on minu tlesanded
ja kohustused

13. Ma tean, mis on minu osakonna
eesmargid ja tlesanded

17. Ma mdistan, kuidas minu t66 seostub

organisatsiooni Uldiste eesmarkidega |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Alati

M Sageli
M@dnikord

W Harva

Hm Mitte kunagi

W Vastamata
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Suhted t66l - liksikkiisimuste vastuste jaotus

5. Mind ahistatakse to6kohal sGnade voi H Alati
tegudega
grdee m Sageli
14. Tookaaslaste vahel esineb pingeid M@nikord
vOi vaenu = Harva

21. To6ga seotud olukordades esineb H Mitte kunagi
minu vastu suunatud vaimset v&i o I
L L . B Noustun tdiesti
fhdsilist vagivalda voi kiusamist

Pigem olen ndus

34. Suhted téokohal on pingelised Nii ja naa

\ \ \ \
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Pigem ei ole ndus

Muutuste juhtimine — iiksikkiisimuste vastuste jaotus

[ I
26. Mul on piisavalt vdimalusi kusida W NGustun taiesti

juhtidelt infot t66l tehtavate... . .

‘ ‘ Pigem olen ndus
28. Tool tehtavad.umberkorraldﬂus'ed Nii ja naa
arutatakse alati to6tajatega labi

\ \ Pigem ei ole ndus
32. Ma tean, mida t60l tehtavad

timberkorraldused kaasa toovad B Ei ndustu dldse

[ [ [
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Vastamata
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SUMMARY

IMPACT OF WORK-RELATED STRESS ON PERSONNEL TURNOVER ON
THE EXAMPLE OF RADISSON BLU SKY HOTEL

Kevian Kuusmaa

Work-related stress is a condition, which causes tension due to different irritant factors
at the workplace. Low stress level may be positive for some period and enhance
motivation but long-term stress causes depression and burnout. Personnel turnover is
the rotation of employees at the job market between organisation, workplaces and
professions, causing problems to most enterprises. Due to personnel turnover
organisations have to deal with material and immaterial expenses such as advertising,
personnel search and human resource expenses, loss of working skills, decrease of
performance, training of new employees and client loyalty. Remuneration, work
requirements, right to speak, clarity of role, support and work features are the factors,

which have an impact of the occurrence of work-related stress and personnel turnover.

Hotel management as business area is characterised by routine, low qualification, low
salary and status. The above-mentioned features cause high level dissatisfaction, which
increases work-related stress, absence from work and personnel turnover. The
consequences of work-related stress and personnel turnover have a negative impact on

the organisation and increase resource expenses and affect service quality.

The topicality of the issue for the organisation is constituted in the question: how high is
the level of work-related stress in the enterprise and how much does it affect personnel
turnover. In hotel business the high level of personnel turnover caused due to work-

related stress is a real problem. Therefore, the reasons of personnel turnover caused due
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to work-related stress are identified, mitigation of which may diminish problems in the
future. The success of the service enterprise depends on personnel and the quality of the
service and how well the service is provided to the client. Stressed and continuously
changing employees create no good internal atmosphere due to which the quality of

service is affected.

In order to find out the level of work-related stress in Radisson Blu Sky hotel, the author
of the paper carried out a research by using Work-related stress mapping. A
questionnaire was prepared to find out the main reasons for quitting the job, taking also
into account the relations amd factors between work-related stress and personnel

turnover.

The results of the Work stress mapping showed that the situation in the enterprise in
comparison with average Estonian companies is rather good, but there is also room for
development. It is necessary to improve the factors connected with work requirements
and relations, including work intensity, quick response, tense relations, low motivation
and supportive feedback. The author thinks that the situation may be alleviated if extra
staff is hired, and the management would appreciate the employees and shows more
interest towards their welfare. Factors, which cause work-related stress and personnel
turnover influence the decisions to quit, depend on the person. There are people who are
influence by these factors a little or not at all, and there are employees whose decision
to quit is influence by them on a large scale. The main reason for leaving is connected
with the factor typical of the hotel business - low salary; therefore the biggest motivator

is to pay premiums and develop an appropriate bonus system.

The author of the final thesis finds that the goal of the research is achieved, via which
also the research tasks are accomplished: the causes, consequences and peculiarities of
work-related stress and personnel turnover in hotel business are established, interviews
and the research were carried out, suggestions and deductions based on the results were
put forward. The final thesis will be delivered to the hotel personnel manager and the
heads of departments to enable them to become familiar with the deductions and

recommendations, expecting that they will be implemented one day.
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