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SISSEJUHATUS

Iga péev voetakse vastu erinevaid otsuseid ning tihtipeale usutakse, et otsustest tulenevad
teod on ausad. Ausa ja ebaausa kaditumise ilminguid on aga erisuguseid, sest ausust ja
ebaausust tajutakse vaga erinevalt. Sellist ebaaususe definitsiooni, mis leiaks aset ning
kehtiks igas olukorras, ei ole sugugi lihtne Uheselt maérata. Vottes kokku erinevate
teadlaste definitsioonid vdib ebaausust luhidalt iseloomustada kui reeglite rikkumist,
kahju tekitamist teistele indiviididele, endale kasu toovat k&itumist vOi teiste

arakasutamist.

Tanapéeva kiire tempoga ja muutuvas thiskonnas on té6alane ausus ja ebaausus véga
téhtis nditaja nii organisatsiooni, to6taja kui ka kliendi jaoks. Toendoliselt puutub enamik
organisatsioonidest oma igapdevat6ds kokku ebaausa kaitumise voi vadrteoga oma
tootajate poolt. Seepérast on juhi jaoks véga oluline aru saada, mis on ebaausus. Esiteks
eeldavad nii Ghiskond, tdotajad kui ka teised huvipooled juhilt ausat kaitumist ning
teiseks aitab antud teadmine juhil kujundada sellist organisatsioonikultuuri, mis

vOimaldab ennetada vdi vahendada tooalast ebaausat kaitumist. (Vissak, Vadi 2013: 4)

Ulemaailmsel turul, kus tegutseb tuhandeid rahvusvahelisi ettevotteid, muutub ebaausa
kaitumise tuvastamine ning ennetamine aina keerulisemaks, kuna ari globaliseerumine
vOib soodustada ebaausa kaitumise riski kasvu. Uuringud on kinnitanud, et petturlus
organisatsioonis saab alguse enda seestpoolt ehk suuremaks ohukohaks ettevotte jaoks
vOivad osutuda just omatOotajad. Néaiteks Hall (2006: 268) on Oelnud, et ebaausalt
kaituvad mitte ettevotted ise, vaid selle omattotajad. Antud probleemi olemasolu téestab
ka ks laiahaardelisemaid uuringuid, millest selgus, et neli viiest ettevottest (81%)
kogesid ebaausat kaitumist vahemalt Ghe omatd6taja poolt (Global Fraud Report
2015/2016). Omatodtajate ebaausaks kaitumiseks organisatsioonis on néiteks valetamine,
petmine, kliendiga ebaviisakas kaitumine, tookohustustest kdrvalehiilimine,

toovahendite I6hkumine voi vargus jms.



Ké&esoleva t60 autor kasitleb tooalast ebaausat k&itumist just teenindusettevottes.
Teenindussettevotetes on ebaaususe probleem pidevalt paevakorral, kuna ka vahetut
kokkupuudet kliendiga on kdige enam. Seepérast tulevad just teenindussektoris tootajate
erinevad hoiakud ning ausad voi ebaausad tegutsemisviisid eriti esile. Té6taja kditumine
vOib s6ltuda paljudest asjaoludest. Selles valguses voib oletada, et ebaaus kaitumine vdib
paljuski sdltuda kultuurist. Eelnimetatu tottu keskendub autor oma t60s nii eesti kui ka

vene rahvusgrupist tootajatele.

Tdoalase ebaaususe probleem on aktuaalne, kuna selle ilmnemine igapaevatdos ei ole
valistatud Uhegi organisatsiooni jaoks. Samuti mgjutab to6taja suhtumine ja kaitumisviis
organisatsiooni kui terviku toimimist ja selle tulemusnéitajaid. Aina rohkem teevad
organisatsioonid pingutusi ebaaususega seotud probleemide ennetamiseks ja

tuvastamiseks.

Antud bakalaureuset66 eesmargiks on analiisida, kuidas teenindajad digustavad todalast
ebaausat kaditumist. Samuti teeb kdesoleva t60 autor ettevottele ettepanekuid ebaausa
kaitumise ennetamiseks. TOdalase ebaausa kaitumise probleemi on seni Eestis uuritud
vahe, kuid antud probleemi v6ib suuremal vdi véhemal maaral esineda ikskdik millises
ettevOttes.  Autori arvates vdivad bakalaureusetdd tulemused olla vaartuslikud
teenindusettevotetele, kuna ettevOte saab teada, kuidas toOtajad kasitavad ebaausat

kaitumist voi Gigustavad ebaausust.

Uurimistlesanded, mis aitavad t66 eesmaérki saavutada on jargmised:
e avada ebaaususe mdiste ja késitleda selle erinevaid vorme;
e kasitleda ebaaususe kujunemise pdhjusi teenindusettevotte kontekstis;
e tuua vélja erinevaid to0alase ebaausa kaitumise digustamisviise;
e teha Ulevaade uuringu labiviimiseks kasutatavast metoodikast ja valimist ning viia
l&bi uuring teenindusettevottes tO6tajate seas;
e analliisida ja tuua valja labiviidud uuringu tulemused,;
e teha jareldusi ja ettepanekuid tooalase ebaaususe OGigustamise kohta

teenindusettevottes.

Antud bakalaureusetdd on jaotatud kaheks peatiikiks — teoreetiliseks ja empiiriliseks.

Teoreetilises 0sas keskendutakse erinevate autorite seisukohtade ja kirjanduse analtdisile.



Esimeses alapeattikis selgitatakse to6alase ebaaususe olemust ning selle erinevaid vorme.
Teises alapeatukis vaatleb autor tooalase ebaausa kéitumise pohjusi teenindusettevotte
kontekstis. Viimases alapeatiikis kasitletakse td0alase ebaausa kaitumise digustamist 1abi

petturluse kolmnurga teooria ning tuuakse valja 6igustamise erinevaid viise.

Teine peatiikk keskendub kaesoleva t60 raames l&biviidud empiirilise uuringu metoodika
kirjeldamisele. Teises alapeatukis viiakse labi andmeanallis ning tuuakse vélja
olulisemad tulemused. Kolmandas alapeatiikis keskendutakse jarelduste ning
ettepanekute tegemisele. Uuringu raames viidi l1&bi poolstruktureeritud intervjuu nelja

Tartus asuva kaupluse viieteistkiimne to6taja hulgas.

Antud  bakalaureuset6od iseloomustavad  marksdnad:  tdodalane  ebaausus,

teenindusettevotte, digustamine.



1. T66alase ebaaususe digustamise kasitluse
teoreetilised alused teenindusettevotte kontekstis

1.1. T66alase ebaaususe olemus ja vormid

Uuringud majanduse valdkonnas on podranud suurt tdéhelepanu ebaaususe teemale, kuid
siiani pole suudetud piisavalt tapselt kindlaks maarata ebaaususe definitsiooni. Uhtse
ebaaususe definitsiooni puudumise Uks pdhjustest on selle maaratlemise keerukus ning
mitmetahulisus. Ebaausust vaadeldakse laialdaselt l1&bi aususe mdiste ning vaikimisi
peetakse ebaausust aususe rikkumiseks. Kahjuks pole kdik inimesed tihel arvamusel selle
kohta mis on ikkagi hea voi halb, dige vdi vale, aus v0i ebaaus. Levinud on uldistatud
jareldus, et ebaaususe n&ol on tegemist varguse, valetamise, petmise ja muu taolise
negatiivse kaitumisviisiga. Eelnimetatut kinnitab ka Hall (2006: 270), 6eldes, et
ebaaususe definitsioon sisaldab endas pettust, kérvalepdiklemist, véara mulje tekitamist

ning seesmise ,,mina‘“ varjamist.

Ausa ja ebaausa kaitumise ilminguid on erisuguseid ning tdmmata ranget piirjoont nende
kahe mdiste vahel on Upris keeruline. Ausust ja ebaausust tajutakse vaga erinevalt ning
see, mida Uks nimetab ausaks, el pruugi teise jaoks olla aktsepteeritav. Aususe teguri
positiivset kiilge méératlevad néiteks sellised tegurid nagu diglus ja usaldusvaarsus ning
on vastumeelsed teiste drakasutamise suhtes. Samas kui naiteks kavalus ja ahnus, mis
madratlevad aususe teguri negatiivset poolt, nditavad kalduvust ja valmisolekult teisi ara
kasutada (Ashton et al 2000: 361). Kui eelnimetatud definitsioon rohutas indiviidide
arakasutamist, siis Schott ja Jehn poorasid téhelepanu tahtlikule reeglite rikkumisele ning
kahju tekitamisele. Scott ja Jehn (1999: 297) definitsiooni kohaselt ,,Ebaausus esineb siis,
kui indiviid rikub teadlikult ja vabatahtlikult informatsiooni edastamise kokkulepet voi
organisatsiooni omandit, tekitades seeldbi kahju teistele osapooltele.” Eelnimetatud

ebaaususe definitsioonid olid ldised ja laiahaardelised ning keskendusid rohkem



indiviidi tasandile. Antud t00s aga kasitletakse tooalast ebaausat k&itumist, mis on kitsam
kasitus ning puudutab indiviidi kditumist organisatsioonis. See tdhendab, et t06lase
ebaaususe néol on tegemist indiviidi kditumisega, mille tagajarjed v6ivad avaldada moju
mitte ainult indiviidile endale, vaid ka organisatsioonile, milles indiviid ebaausalt

tegutseb.

Ebaausat kéitumist todalases kontekstis on samuti késitletud véaga erinevalt ning mitmed
autorid kasitlevad ttoalast ebausust kui ,kéitumist, mis viljendub omakasumlikus
kaitumises, rikkudes organisatsioonis olemasolevaid reegleid ja norme* Shu et al. (2011:
330). Sarnaselt defineerib antud mdistet ka Gruys et al. (2003: 30), 6eldes, et ,,té0alane
ebaausus on organisatsiooni lilkme mistahes kditumine, mis on kavatsuslik ning mida
organisatsioon ndeb olevat vastuolus Gdiguslike huvidega®. Antud definitsiooni késitlus
keskendub petmisele kui kéitumisele endale, mitte selle tulemustele vdi tagajargedele (nt.
tekitatud kahjule). Oluline on dra markida, et vaadeldakse tiksnes tahtlikku ning teadlikku
kavatsust kéituda ebaausalt. Giacalone (1987: 367) arvamuse kohaselt vdib to0alaseks
ebaaususeks nimetada mistahes tootaja kaitumist, mille eesmargiks on tekitada kahju
konkreetse ettevdtte tootmisele vdi kasumile. Kahju tekitamist rdhutas ka Hayes (2008:
4) ning t0i vélja, et ebaaus kéaitumine téokohal vdib olla defineeritud kui tahtlik k&itumine
vOI tegevusetus, mis rikub nii ettevotte kui ka avalikult kehtestatud reegleid ning samuti
tekitab kahju nii ettevottele kui ka teistele. Erinevalt teistest rohutas Skillern (1978-1979:
344) kasusaamist ning tema arvamuse kohaselt ,,ebaausus eeldab tahtmist sooritada
vadrtegu, teenides samal ajal rahalist kasu (muul moel, kui tavaparast tood tehes), mis oli

ette ndhtud teisele isikule vOi ka organisatsioonile®.

Nagu eelpool mainitud, siis téoalase ebaaususe mdiste on véga laiahaardeline ning eri
autorid defineerivad seda vaga mitmeti. Antud t66s lahtub autor definitsioonist, mis
rohutab eelkdige tahtlikku tegevust ja kavatsust petta. To6alane ebaausus on indiviidi
tahtlik tegevus, mille tulemusel tekitatakse kahju ettevottele voi teistele antud
organisatsiooni indiviididele. Erinevatele allikatele toetudes (Skillern, 1978-1979: 344;
Scott et al., 1999: 297; Ashton et al., 2000: 361; Gruys et al., 2003: 30; Hayes, 2008: 4;
Shu et al., 2011: 330) toob autor vélja ebaaususe ja todalase ebaaususe definitsioonidele

iseloomulikke Ghiseid tunnusjooni, mis on esitatud tabelis 1.



Tabel 1. Erinevate ebaaususe definitsiooni iseloomujooned

Skillern
(1978-
1979)

Scott,
Jehn
(1999)

Ashton
et al
(2000)

Gruys
et al
(2003)

Hayes
(2008)

Shu et al
(2011)

Tahtlik kavatsus

X

X

X

X

Reeglite ja
normide
rikkumine

X

X

Kahju tekitamine
(teistele
indiviididele,
organisatsioonile)

Teiste indiviidide
arakasutamine

Kasu teenimine
(ka rahaline)

Holmab
ebaeetilise
kditumise vorme

X

X

Allikas: autori koostatud tuginedes Skillern (1978-1979: 344), Scott et al. (1999: 297),
Ashton et al. (2000: 361), Gruys et al. (2003: 30), Hayes, (2008: 4), Shu et al., (2011:

330).

Selleks, et saada paremat Ulevaadet erinevatest definitsioonidest, toob autor vélja

kokkuvdtvaid jareldusi:

Peaaegu koikides definitsioonides réhutatakse tahtlikkuse aspekti ehk ebaausus
on indiviidi tahtlik tegevus ja teadlik kavatsus petta;

Mitme definitsiooni kohaselt on ebaausus seotud kas organisatsioonile voi teistele
indiviididele kahju tekitamisega;

Ebaaususe valjundina voib mitme autori kasitluse puhul vélja tuua reeglite,
organisatsioonis kehtestatud standardite v6i normide ja &iguslike huvide
rikkumist;

Erinevalt teistest kasitlustest, on Shu et al (2011) ja Skillern (1978-1979)
vaadelnud ebaausust kui endale kasu toovat kditumist;

Skillern defineeris ainukesena ebaausust kui rahalisel eesmargil sooritatud
kaitumist;

Levinud on arusaam, et ebaausus h6lmab endas ebaeetilise kditumise vorme ja

karakteristikuid, milleks voivad olla kavalus, petmine jms.



Selleks, et paremini mdista, milliseid ebaausaid k&itumisviise voib organisatsioonis Uldse
ette tulla, kasitleb autor jargnevalt erinevaid ebaausa kaitumise vorme. Té0alase ebaausa
kaitumise alla vdib nimetada nditeks informatsiooni leket, ettevdtte vahendite
omastamist, I8hkumist, aga ka organisatsiooni vara seadusevastast omastamist,
vadrtarvitamist ning ka téoulesannete tahtlikku mittetaitmist (Hall 2006: 270). Samuti
vOib tooalaseks ebaaususeks pidada mistahes vGdraste asjade omastamist, voltsimist,
petmist, toote voi kliendi kohta kdiva informatsiooni vargust voi vaarkasutamist, viilimist
ja teiste arvelt teenitud hivede kasutamist ning muud endale kasutoovat kaitumist
tookohal (Wang,Kleiner 2005: 11).

Kindlasti ei ole eelpool mainitud kdiki ebaaususe vdimalikke vorme. Soltuvalt t60
spetsiifikast, tootajatest ja ka organisatsioonist endast, saab todalaselt kaituda ebaausalt
vaga erinevalt ning kdikide vBimalike téoalaste ebaaususe vormide kasitlemiseks on
vajalik antud problemaatikasse detailsemalt stiveneda. V6ib Oelda, et ebaausad
kaitumisviisid organisatsioonis on igasugune tootaja tahtlik vaarkaitumine nii ettevotte
vOi tootajate omandi, tooulesannete vdi ka Kliendi suhtes. Uldistatult on selliseks
vaarkaitumiseks vargus, petmine, valetamine v8i mistahes muu negatiivne kéitumine t66
juures. Varasemate uuringute hinnangutele toetudes on petmine ja vargus pohilised
t00alase ebaausa kaitumise vormid, mis vGivad ettevottes esineda ning ligi pool ettevotte
kahjudest voivad olla tingitud just nimelt td6taja sooritatud vargusest (Hayes 2008: 4).
Vargust ja petmist nimetasid pBhilisteks ebaausa kéditumise vormideks ka Scott ja Jehn
(1999: 312), liigitades nende alla veel mitmeid vorme, mis on valja toodud joonisel 1.
Sarnast liigituse pdhimotet kasutasid ka Hollinger ja Clark (1982), mida on hiljem ile
votnud ka mitmed teised teadlased ja oma uuringutes kasutanud (nt. Beck 2006: 5).
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Varaga seonduv | Toekspidamistega

seotud
— Varastamine
i — Katavstusega seotud
" Tootmisega seonduv
2
_cés ] —  Emotsioonidega
- Valetamine -
— Petmine | Toekspidamistega
o seotud
Varjamine —
— Kavatsusega seotud

— Emotsioonidega seotud

Joonis 1. Ebaausa kaitumise vormid (allikas: Scott ja Jehn, 1999: 312-316)

Tdoalast vargust vaadeldakse ka I&bi selle mdju erinevatele ettevotte aspektidele. Seda on
omaette jaotatud naiteks ettevdtte varaga seotud varguseks ja ettevdtte tootmisega seotud
varguseks (Hollinger ja Clark, 1983). Varaga seonduv vargus on mistahes ettevdttele
kuuluva vara omastamine. Siia alla kuuluvad ka klientide, kaasttoOtajate ja tarnijate
rahaline petmine. Tootmisega seonduv vargus on t66ga mitteteenitud ettevottele kuuluva
raha omastamine ehk olukord, kus t6dtaja teenib raha todtundide eest, mida pole
tegelikult téitnud — td6lt puudumine, hilinemine, looderdamine, suutmatus taita
toollesandeid Gigeaegselt, liiga pikad pausid tooajal, korduv péhjuseta puudumine ning
haiguspdevade votmine, kui tegelikult ollakse terved (Hollinger ja Clark 1982: 333-334).
Ulaltoodu pdhjal vib jireldada, et vargust jaotatakse kaheks, millest esimene tiilip
keskendub juhtumitele, mil té6taja omastab v6i kahjustab fldsilist organisatsioonile
kuuluvat vara, ilma selleks luba saamata. Teine aga ei keskendu niivGrd organisatsiooni
kaegakatsutavale varale, vaid sellistele kditumisviisidele, mis takistavad vdi ei vdimalda
korralikult t66 tegemist. Teine suur ebaausa kaitumise vorm varguse kdrval on petmine
Scott ja Jehn (1999), mille alla kuuluvad valetamine ja varjamine, mis omakorda
jagunevad kolmeks: tdekspidamistega seotud valetamine/varjamine, kavatsusega seotud

valetamine/varjamine ning emotsioonidega seotud valetamine/varjamine.

11



Vargus ja petmine on kull kdige pohilisemad petturluse vormid organisatsioonis, kuid
kindlasti esineb ka selliseid kaitumisviise, mida ei saa nimetada ei varguseks ega
petmiseks. Seega jaotab autor antud t66s ebaausat kaditumist kolmeks — petmiseks,
varguseks ja ebaviisakaks kditumiseks. Ebaviisaka kaitumise alla v8ib nimetada néiteks
kahju tekitamist teistele indiviididele vOi ebaeetilist kaitumist uldiselt. Toetudes
erinevatele definitsioonidele (vt tabel 1), leidis autor, et ebaaususe jaotus petmiseks ja
varguseks on véga uldine ning ei h6lma endas k&iki olemasolevaid ebaausa kaditumist

vorme.

1.2. Ebaaususe kujunemise pdhjused teenindusettevotte
kontekstis

Ebaaus kaitumine organisatsioonis on kurnav tegur, mis mojutab ettevotte kasvu ja
millest vdib saada suur probleem mistahes organisatsioonis. Todtajad voivad olla
ettevotte vaartuslikuks varaks, kuid samuti ka suurimaks ohuteguriks. (Hayes 2008: 4)
Uuringud on néidanud, et kdige suurem ebaausa kaitumise oht organisatsiooni jaoks tuleb
organisatsiooni enda seest ehk omatdétajatelt (Global Fraud Report 2015/2016). Ari
uleilmastumine ning tehnoloogilised edusammud toovad endaga kaasa ebaaususe kasvu
organisatsioonides — aina rohkem dpitakse juurde ebaausaid kéitumisviise ja tbhusamaid
petturluse skeeme (Mackevicius, Giriunas 2013: 150; Ruankaew 2016: 474). Jargnevalt
kasitleb autor erinevaid toOalast ebaausat ké&itumist mdjutavaid tegureid

teenindusettevottes.

Iga tookeskkond on tundlik todtajate ebaausast kéditumisest tulenevatele negatiivsetele
mdjudele. Eriti haavatavad on jaekaubanduses tegutsevad ettevotted, sest kauplustes
naidatakse ja mutakse kaupa seda néiteks vitriinidele vélja pannes (Hayes 2008: 5). Beck
(2006) on enda uuringus vaadelnud  mitmesuguseid  tegevusvaldkondi
teenindusettevottes, mis vdivad eriti soosida tootajate petturlust. Uuringutulemuste pdhjal
selgus, et kdige rohkem ebaausat kéitumist esines kassapidajate hulgas ning laos ja
muugisaali tootajate seas. Saadud tulemused Uhtivad Gldlevinud arusaamaga t6dalase
ebaaususe kohta — tagatuba (sealhulgas ladu) ja kassa on need kohad, kus to6taja kaitub
ebaausalt kdige suurema téendosusega (Beck 2006: 13). Laos vOib vargus eriti tdendoline

olla, kuna enamjaolt ei peeta seda nii avatuks ja lihtsasti jélgitavaks. Kahjulikuks
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kaitumiseks teenindusettevottes voib peale varguse olla ka klientidele vaarinformatsiooni
andmine, arvutite kuritarvitamine, klientide ignoreerimine, ebaviisakas voi kogu rindav
teenindus. Samuti vdivad to6tajad tahtlikult kaupa kahjustada vGi 6elda, et kaup pole laos
enam saadaval. (Hayes 2008: 5) Eelnevast vdib jareldada, et teenindusettevottes on
ebaaususe ilmnemiseks suur risk, kuna tootajatel on vdimalused ja ligip&as ettevotte

omandile ning ka kdige enam vahetut kokkupuudet kliendiga.

Tdotajate ebaausa kéitumise pdhjuste valjaselgitamise teeb keeruliseks see, et ei olemas
laiahaardelist teooriat vdi mudelit, mis sobiks iga juhtumi selgitamiseks. Beck (2006: 6-
8) on uldistavalt toonud valja seitse tahtsamat faktorit, mis selgitavad
teenindusettevotetes esineva ebaaususe pdhjuseid. Nendeks teguriteks on surve voi
vajadus, vdimalus, rahulolematus, ebadiglased v6i ebavdrdsed tdotingimused,
organisatsioonikultuur, t66taja hoiakud ning enesedigustus. Selleks, et saada paremat
ulevaadet koikide faktorite kohta, on autor tabelis 2 toonud vélja to6alast ebaausust
pohjustavad tegurid teenindusettevdtte kontekstis koos tdpsustavate selgitustega.
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Tabel 2. To6alast ebaausust pdhjustavad tegurid teenindusettevotte kontekstis

Ebaausa kaitumise pdhjus Selgitus
e Rahaline surve — vdib olla tingitud
Surve voi vajadus madalast palgas, isiklikest rahalistest

probleemidest;
e mitterahaline surve.

e Ligipaas ettevotte fudsilistele
Vdimalus vahenditele, mis on tdotajatele
to0ulesannetest lahtuvalt usaldatud.

e Rahulolematus to6tingimustega;

Rahulolematus e tootaja halb vi ebadiglane kohtlemine;
e halvad suhted juhtkonna  VvOi
kaastootajatega.
Ebadiglased vdi ebavdrdsed e Ebadiglane voi ebapiisav palk
tootingimused e ebavordne kohtlemine;
e ebaaus kaitumine kui kompensatsioon.
e Mitteametlikud normid ja tugevad
Organisatsioonikultuur vadrtused edendavad ausat kaitumist
e Vanus - noored emotsionaalselt
ebastabiilsemad
Hoiakud e tookoormus — ajutiselt tootavatel

indiviididel puudub seotus ettevottega;
e tO0staatus — ebaaus kditumine prestiizi
ja tuntuse nimel.

e Vdime ebaausat kaitumist moraalselt
Enesedigustus vastuvletavaks Gigustama.

Allikas: autori koostatud tuginedes Beck (2006: 6-8).

Esimeseks ebaausust pdhjustavaks teguriks on surve vOi vajadus ebaausalt kaituda.
Mdned varasemad uuringud on pakkunud vélja, et té6tajad, kes tajuvad rahalist vajadust
naiteks suure vdla tottu voi on finantsilise surve all, vdivad suurema tGendosusega kéituda
ebaausalt. Petturluse ajendiks vdib olla soov kergendada enda finantskoormust (Beck,
2006: 6-7). See aga tdhendab, et tootajatel vOib tekkida vajadus ebaausaks kaitumiseks
organisatsioonis nditeks madala palga v6i mdne muu isikliku finantsilise surve tottu.
Teisalt on paljudes uurimustes valja toodud, et ebaausat kaitumist vdib motiveerida ka
mitterahaline surve. Mitterahaline surve voib olla tingitud néiteks asjaolust, et tootaja
tootasu on seotud teatud t0ollesannetega, mis on omakorda seotud eesmaérkidega ning
neid pole suudetud téita (Makevicius, Giriunas 2013: 154). Taoline olukord v6ib endaga
kaasa tuua rahuolematuse iseendaga vOi t66l labikukkumise hirmu, mis omakorda

survestab tootajat kaitumaks ebaausalt (Rogers 2015: 874). Seega, mida enam tajub
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t0otaja rahalist vOi ka mitterahalist tldpi survet, seda rohkem on to6taja motiveeritud

kaituma téokohal ebaausalt.

Keskmises teenindusettevottes on tdotajad Umbritsetud erinevate vBimalustega, mis
soodustavad petturlust. Uuringud on ndidanud, et tahtis tegur todalase ebaausa kéitumise
maoistmisel on véimalus kaituda ebaausalt (Albrecht, 1995: 93). V&imalusi tekib néiteks
kdrgel ametipositsioonil olevatel tOotajatel vOi néiteks miudgisaali tO6tajatel ja
koristajatel. Eelnimetatud tdotajatel on hea ligipdds organisatsiooni omandile. Samuti
esineb voimalusi petturluseks ka véhese jarelevalve all todtavatel indiviididel. Véhese
kontrolli all to6tatakse néiteks vdiksemates poodides, kus t06tajaid on vahe voi on nad
lausa Uksinda ning seotus kaubaga on otsene (Beck, 2006). Mdnedel to6tajatel on otsene
vajadus vOi vBimalus nditeks votmete, paroolide, alarmi koodide ja muu sellise
kasutamiseks (Hayes, 2008: 4). Eelneva pdhjal vdib oletada, et vGimalusi ebaausaks
kaitumiseks on ronkem nendel tootajatel, kellele on usaldatud teistest rohkem voi kelle

ule ei teostata nii ranget kontrolli ja jarelevalvet.

Kolmas tdodalast ebaausust selgitav muutuja on rahulolematus t6dga. Toetudes Beck’ile
(2006: 7) vOib Oelda, et tootajad, kes on dnnetud oma toéokeskkonnas vdi ei ole rahul
tootingimustega, kéituvad ebaausalt suurema tdendosusega. Taoline asjaolu vdib olla
seotud mitmete teguritega, sealhulgas isikliku hoiakuga t6okeskkonna suhtes voi
suhetega erineva taseme to0tajatega. Poulston (2008) on ndus seisukohaga, et petturlus
to6l on seotud tootajate ja juhtkonna vahelise usalduse puudumise (Niehoff, 2000) ning
tootajatega, kes tunnevad ennast tookohal 6nnetult. To6taja rahulolematus vdib tuleneda
naiteks téoandja halvast voi ebadiglasest kohtlemisest. Seega saab 6elda, et kui td6tajad
tajuvad ebadiglast kohtlemist, rahulolematust to6tingimuste voi —keskkonna suhtes, siis

ilmneb ebaaus kaitumine suurema tdendosusega.

Jargmine tooalase ebaausa kaitumise pOhjus on seotud eelmisega ning on seotud
ebadiglaste vOi ebavordsete tootingimustega. TOotaja ebaausa kéitumise pdhjuseks voib
olla tunne, et palka makstakse ebavdrdselt voi mitte piisavalt ning sellisel juhul tajutakse
ennast petetuna organisatsiooni poolt ning Oigustatakse raha voi kauba eest endale
kompensatsiooni tasumist (Beck, 2006: 7-8). Greenberg (1990: 561) on markinud, et
tootajad, kes tunnevad, et on ebadiglaselt alamakstud ehk on panustanud palju rohkem,
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kui selle eest kasu saanud, vdivad tulemuse parandamiseks hakata kdituma ebaausalt.
Eelneva pOhja voib Gelda, et reageering ebadiglasele palgasiisteemile voi ebavordsele
kohtlemisele organisatsiooni v@i juhtkonna poolt vdib pOhjustada todalast ebaausust

toGtajate seas.

Tahtis punkt tdoalase ebaaususe mdistmisel on organisatsioonikultuur. Beck (2006: 8) on
selgitanud, et kui organisatsiooni sees on levinud hoiak, mis edendab ebaausat kaitumist
vOi organisatsioonis kasutatakse mitmetdhenduslikku sonavara (asjade ,,Jaenamine*
tookohalt), siis vdib petturlust aktsepteerivast hoiakust saada ebaausa kaitumise
pohjustaja. Hayes (2008: 6) on 6elnud, et to6tajad on voimelised hindama kaasttotajate
tdhelepanu. See aga tdhendab, et to6tajad voivad olla motiveeritud varastama, kui nédevad
juhte vdi téokaaslasi reegleid rikkumas, tundes seetdttu ennast solvatud v8i markamatuna.
Samuti on oluline mdju organisatsiooni sees valitsevatel mitteametlikel grupi normidel
ning nende jargimisel. Hollinger ja Clark (1983: 399) on markinud, et juhtkonna poolt
kehtestatud karistused ei ole nii mdjusad kui mitteametlike normide jargi madratud
karistus. See aga tdhendab, et mitteametlikud normid on v@imelised avaldama suuremat
mdju tootajate ebaaususele kui ametlikud eeskirjad ja maarused. Mitteametlike normide

mdju vdib avalduda to6tajate soovis olla omaksvdetud kaastootajate poolt.

Ebaausa kéitumise pdhjuste uurimisel on tahtis roll tootajate hoiakutel, mis tulenevad
tO0taja vanusest ja staatusest vOi toOpositsioonist organisatsioonis. Paljudes uuringutes
on ebaausat kaditumist kasitledes vdetud vaatluse alla noored, osalise koormuse ja ajutise
lepinguga tdotavad ning seejarel vorreldud neid antud ettevdtte vanemate tootajatega. Ka
Hollinger ja Clark (1983: 399) on seisukohal, et suurema tden&osusega kéituvad ebaausalt
noored, uued, osalise koormusega voi vallalised to6tajad. Noorte ebaausat kéitumist voib
selgitada asjaolu, et noored on tihtipeale emotsionaalselt ebastabiilsemad,
vastuvétlikumad ning leiavad antud kaitumises pdnevust. Osalise t6dajaga voi ajutistel
toGtajatel ei ole aga antud ettevottega kujunenud seotust ning seega on ebaausat kditumist
kergem iseenda ees digustada. Kui eelnevad autorid puddsid selgitada vanusest ja
tookoormusest tulenevaid hoiakuid, siis Hayes (2008) réhutas staatust ning on 6elnud, et

tootajad vOivad kaituda ebaausalt ka prestiizi voi tuntuse nimel.

Mdned tootajad on vdimelised enda tegusid 6igustama moraalselt vastuvdetavateks. On

leitud, et enesedigustuse protsess on otseses seoses nende tootajatega, kes on
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tdendolisemad kaituma ebaausalt (Beck, 2006: 8). Uuringutes on vaadeldud seda, kuidas
tootajad neutraliseerivad ebaausast kaitumisest tingitud sudtunnet. Kergemini
digustatakse ebaausat kéditumist suures organisatsioonis todtades, kuna siis arvatakse, et
vargust tdendoliselt ei panda tahele (Hayes, 2008: 7). Seega, mida lihtsam on todtajatel
enda ebaausat kaitumist digustada nii enda kui ka organisatsiooni ees, seda tdendolisem

on petturluse esinemine.

Erinevat tlupi tootajad (olenevalt vastutuse tasemest ja toodpositsioonist) kéaituvad
vastavalt tingimustele erisuguselt, mis tédhendab, et t6dalase ebaaususe pdhjused ja
motiivid on mitmesugused ning omavahel vorreldamatud. Seepérast on ebaaususe
tekkepdhjuste véljaselgitamine tisna keeruline, kuid oluline kusimus. To6tajad kéituvad
ebaausalt mitmel pdhjusel, kuid tulemus on alati sama: saamata jdédnud tulu, madal moraal
ning véimalik kahju tervele ettevottele. (Hayes 2008: 4) Kasitledes tldiselt pohilisi
ebaausa kaditumise pohjusi teenindusettevdtte kontekstis, voib kokkuvotvalt vélja tuua, et
tOGtajate ebaausa kaitumise ilmnemisel méngivad rolli nii rahaline surve, ligipaés
ettevotte varale, rahulolu t606ga, ebadiglased vOi ebavOrdset tootingimused,
organisatsioonikultuurist tulenevad vaartused ja hoiakud ning vdime ebaausat kditumist

Oigustada.

1.3. T66alase ebaaususe digustamine

Omatbotajate ebaaus kaitumine ja petturlus voib osutuda probleemiks lkskdik millises
organisatsioonis, sealhulgas ka teenindusettevottes. To0alase ebaaususe néol on tegemist
tosise probleemiga ning on tahtis mdista mitte ainult petturluse olemust, véimalikke
vorme ja erinevaid tekkepdhjusi, vaid ka petturlust soodustavaid tegureid. Antud
alapeatiikis keskendubki autor tihele petturlust ajendavale faktorile — ebaausa kaitumise
Oigustamisele. Selleks, et kasitleda enesedigustamist ehk ratsionaliseerimist, votab autor

vaatluse alla Cressey loodud petturluse kolmnurga teooria.

Ebaausa kaitumise ilmnemiseks on vajalik kolme kindla teguri olemasolu: vajadus voi
surve, mis annab pdhjust petturluse esinemiseks; voimalus petmiseks ja selle varjamiseks;
hoiak, mis vdimaldab petturlust iseenda ees digustada (Cressey 1953, viidatud Lokanan

2015: 202 vahendusel). Autor on joonisel 2 toonud vélja petturluse kolmnurga kolm
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peamist elementi. Petturluse kolmnurk on mitme autori poolt (Kassem, Higson 2012;
Hollinger 2006; Runakaew 2016; Dellaportas 2013; Mackevicius, Giriunas 2013;
Dorminey 2010; Rogers 2015; Coenen 2008) vdetud aluseks indiviidi tasandil petturluse
kasitlemiseks ja uurimiseks ning ebaausa kaitumise olemuse ja selle pdhjuste
mdistmiseks. Juhul kui vahemalt tiks kolmest faktorist on puudu, siis suure tdendosusega
ebaaus kaitumine ei esine. Jargnevalt vaatleb autor igat petturluse kolmnurga elementi

eraldi, selgitamaks kdikide ebaausa kditumise p&hjustajate olulisust.

surve

/ \

[ véimalused enesemgustus

/ A

Joonis 2. Petturluse kolmnurk (autori koostatud, tuginedes Dorminey 2010: 19)

Runakaew (2016: 475) on vilja toonud, et ebaaususe esinemiseks peab iga pahategija
tundma mingit tldpi survet, vajadust v8i motivatsiooni. Samuti r6hutas ta, et surve voib
ilmneda koigil tootajatel mis tahes organisatsiooni tasemel ning voib ette tulla
mitmesugustel pdhjustel. Kuigi indiviididel vdivad esineda erinevad motiivid, on
uuringud naidanud, et ebaaus kaditumine ilmneb tihtipeale vastuseks majanduslikule
survele (Runakaew 2016: 475). Levinud on jareldus, et vajadust petmiseks kogetakse
uue ja ettendgematu rahalise surve ilmumise tagajérjel. Rahaline vajadus vdib valjenduda
sellistes survet iseloomustavates muutujates nagu ahnus, tle enda vdimaluste elamine,
volad, suured kulutused, palgaga rahulolematus, ootamatud rahalised vajadused jms.
(Albrecht 2011: 34; Dellaportas 2013: 30-31; Mackevicius, 2013: 152; Rogers 2015:
874). Ebaausa kaitumise motiiv vib olla seotud ka isiklike raskustega, nagu naiteks pere
tervisega seotud probleemid, abikaasa todkaotus, lahutus, t66l labikukkumise hirm,
hasartmangudest voi alkoholist tulenevast sbltuvuses ja muude taoliste probleemidega
(Albrecht 2011: 34; Dellaportas 2013: 30-31; Mackevicius 2013: 152; Rogers 2015: 874).
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Seega, Uheks oluliseks faktoriks petturluse sooritamiseks on surve. Indiviididel on véga
erinevad vajadused ebaausaks kaitumiseks, kuid enamjaolt on vajadus petturluseks seotud

indiviidi isiklike probleemide vGi rahaliste vajaduste rahuldamisega.

Jargmine to6oalast ebaausat kaitumist soodustav tegur petturluse teooria kohaselt on
vOimalus. Selleks, et kdituda ebaausalt, peab ttotajal olema véimalus nii petmiseks kui
ka selle varjamiseks (Dorminey 2010: 19). Sarnaselt (tles ka Mackevicius (2013: 152),
lisades, et isegi surve vdi vajaduse olemasolul petturlust ei toimu, kui selleks ei esine
vajalikku vdimalust. Ka Lokanan (2015: 2014) nBustub seisukohaga, et pdhjalik vara,
inimeste, informatsiooni ning arvutististeemide teadmiste olemasolu loob tootajale
voimalusi petturluseks organisatsioonis. Enamasti ollakse seisukohal, et vGimalus kaituda
ebaausalt tekkib just ndrga v6i vahese organisatsioonisisese kontrolli tottu (Dellaportas
2013: 31-32); Dorminey 2010: 19; Albrecht 2011: 39). Véhesele organisatsioonisisesele
kontrollile on Dorminey (2010: 19) lisaks pakkunud veel mitmeid p&hjusi, mis vdivad
soodustada vdimalusi petturluseks organisatsioonis, milleks on puudulik véljadpe, to6taja
vahene teadlikkust vahelejadamise voimalikkusest, ebatdhusad petturlust ennetavad
meetmed ja ndrk eetiline kultuur organisatsioonis. Nii vajaduse kui ka véimaluse tegurid
on suhteliselt individuaalsed muutujad, mida ettevdttel on raske juhtida ja kontrolli all
hoida. Seega peab ettevote looma sellise sisekontrolli, mis voimaldaks neid muutujad ette
néha ning vajadusel nendele ka reageerida.

Kuna aus kaitumine on whiskonnas aktsepteeritud kéitumine, siis ei vaja see ka
selgitamist. Kill aga ebaaus kaitumine, vastupidi, nduab Gigustamist vGi vabandust
(Scott, Jehn 1999: 297). Enesedigustus on vajalik selleks, et ,,pehmendada‘“ petturlust
ning muuta vadrtegu endale vastuvOetavaks, pohjendatuks vOi aktsepteeritavaks
kaitumiseks (Dorminey 2010: 19; Runakaew 2016; Giacalone 1987: 370). Shu (2012:
1164) oletas, et ebaaus kéditumine motiveerib indiviide unustama moraalseid reegleid
(néiteks eetikakoodeks), milledega puututi kokku enne, kui tekkis vGimalus kaituda
ebaausalt. Selleks, et enesedigustust vahendada, on vaja podrata moraalsetele reeglite
suuremat tahelepanu ning tegeleda positiivse tookeskkonna loomisega (Rogers 2015:
874). Siin ongi autor joudnud kolmanda petturluse kolmnurga tegurini, milleks on

enesedigustus voi ka ratsionaliseerimine. Tuleb rdhutada, et antud bakalaureuset6ds
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vaadeldakse tooalast ebaausust eelkdige digustamise valguses, seega pooratakse ronkem
tdhelepanu just uhele konkreetsele petturluse kolmnurga elemendile — enesedigustusele.

Ratsionaliseerimist, v0i teisisdnu enesedigustamist, on uuritud aastakiimneid ning pudtud
selgitada erinevate teooriate abil. Ratsionaliseerimise teoreetiline alus tugineb moraalse
taandumise (Bandura 1999) ja kognitiivse dissonantsi teooriale (Festinger, 1957 viidatud
Murphy 2015:44 vahendusel). Nende teooriate kohaselt kditumist digustatakse selleks, et
vahendada negatiivseid emotsioone, mis on po&hjustatud Ghiskonna vai isiklike
tdekspidamistega vastuolus oleva kéitumisega. Eelnevatele lisaks vdib nimetada ka
neutraliseerimise tehnika teooriat (Sykes, Matza, 1957), mis aitab samuti paremini aru
saada tooalase ebaausa kditumise digustamisest. Eelnimetatud teooriad selgitavad, miks
harilikult ausad ja eetilised to6tajad kaituvad ebaausalt ning seejuures ebamugavaid
emotsioone tundmata. Varasemates empiirilistes uuringutes on leitud, et sul
neutraliseerimise tehnikat kasutasid pigem vanemad kui nooremad to6tad. Tdendoliselt
teevad vanemad toOtajad paremini vahet Oigel ja valel ning seega vajavad ka
keerulisemaid stitunde neutraliseerimise tehnikaid, et ebaausale kaitumisele digustusi
leida (Hollinger 2006: 217). Kolmele eelnevale teooriale ja erinevatele autoritele
tuginedes (Murphy ja Dacin 2011: 610-611; Sykes, Matza 1957: 667-669; Bandura,
1999) toob autor tabelis 3 vélja petturluse digustamise seitse erinevat viisi koos naidetega
teenindusettevotte kontekstis.
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Tabel 3. Ebaausa kaitumise erinevad Gigustamisviisid

Enesedigustuse liik Néide

Moraalne digustamine Truudus  perele, mitte ettevottele;
Petturlus oli seda véart.

Vordlemine Tootaja varastab  ettevottelt  mdned

kontoritarbed ning Oigustab  ennast
sellega, et tarbeese ei ole nii vaartuslik,
vorreldes moéne muu vaartuslikuma
ettevottele kuuluva varaga.

llustamine Petturlust kantakse ette ,,ilusamana“, kui
see tegelikult oli.

Tagajargede vahendamine, ignoreerimine | Suure ettevotte kontekstis jaab véike
kahju lihtsalt méarkamatuks ja keegi ei
pane tahele.

Ohvrite eitamine Kannataja on hoopis tootaja, kellele
makstakse pohjendamatult madalat palka.
Vastutuse eitamine ja sellest loobumine | Vastutuse ulekandmine ettevotte
turvasisteemile

Allikas: autori koostatud, tuginedes Murphy (2015: 44); Murphy ja Dacin (2011: 610-
611); Sykes, Matza (1957: 667-669); Bandura, (1999).

vOi véariti télgendamine

Jargnevalt kasitleb autor igat digustamisviisi eraldi, et saada paremat Glevaadet Tabelis 3
valja toodud erinevate ebaausa kaitumise digustamisviiside kohta. Esimene Gigustusviis
on moraalne 6igustamine. Indiviid ratsionaliseerib petturlust, sest antud tegu oli
moraalselt digustatud ehk petturlus oli muudetud personaalselt ja sotsiaalselt
vastuvdetavaks kaitumiseks (Bandura 1999: 194). Uldjuhul seatakse vaiksema sotsiaalse
grupi normid (pere, sdbrad, organisatsioon) tdhtsamaks thiskonna kui terviku omadest
(Murphy ja Dacin 2011: 610). Indiviid vBib néha ennast haaratuna dilemmasse, mida
tuleb lahendada ebaausa kaditumise voi kehtestatud normide rikkumise hinnaga (Sykes ja
Matza 1957: 669). Teisisonu ebaausa ké&itumise moraalne Oigustamine tuleneb
prioriteetsemate normide olemasolust, mis avaldavad suuremat survet vdi milledega

kaasneb suurem lojaalsus indiviidi jaoks.

Jargmine viis Gigustada ebaausat kaitumist on vorrelda seda mdne halvema alternatiiviga.
Bandura (1999: 196) t6i valja, et kasutades kontrasti voi vastandite printsiipi on voimalik
tegude ausust vdi ebaausust tdlgendada véga erinevalt. Kaitumine vdib olla aus voi
ebaaus, sOltuvalt sellest, millega seda vorreldakse. Ka Murphy ja Dacin (2011: 610-611)
on sarnasel seisukohal ning on Gelnud, et petturlus digustatakse vaitega, et kditumine ei

olnud tegelikult nii ebaaus vorreldes seda mone teise halvema alternatiiviga. Antud
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Oigustamisviisiga on vaga sarnane ilustamine. Antud viisi puhul kantakse petturlust ette
eetilisemana vOi ilusamana, kui see tegelikult oli (Murphy and Dacin 2011: 611).
Madlemad digustamisviisid tahendavad, et indiviidil on vordlemise vai ilustamise kaigus
petturlust lihtsam &igustada, sest leitakse kuldne kesktee téieliku aususe ja téieliku

ebaaususe vahel.

Jargmine ebaausa kéitumise ratsionaliseerimise viis keskendub petturlusest tulenevatel
mdjudel, kahjudel vdi tagajargedel. Bandura (1999: 199) t6i vélja, et kui kaitutakse
ebaausalt isiklikel pdhjustel voi sotsiaalse surve all, siis valditakse vOi véhendatakse
pohjustatud kahjusid. Ebaausalt k&itunud tootaja vOib enda kéitumisest tulenevaid
tagajargi tdlgendada aga véga erinevalt. Monikord on petturlust vdimalik enda ees
Oigustada, sest eksitakse kull reeglite ja normide vastu, kuid ei tekitata ettevottele
tervikuna markimisvaarset kahju (Sykes and Matza 1957: 667-668). Antud digustamisviis
hdlmab endas néiteks sellist pohjendust nagu ,,keegi ei saanud viga®. (Murphy ja Dacin
2011: 611). Kokkuvotvalt voib oelda, et uks viisidest ebaausat kéitumist digustada, on
mitte pdorata tdhelepanu sellest tulenevale méjule ja tekitatud kahjule v6i pulida tagajérgi

minimeerida.

Ebaausust voib digustada ka ohvrite eitamise voi sulidistamisega. Antud digustamisviis
tdhendab seda, et ebaaus ké&itumine leidis aset k&ttemaksmise, ohvri karistamise voOi
stiidistamise eesmargil (Muprhy ja Dacin 2011: 611). Sarnaselt on leidnud ka Sykes ja
Matza (1957: 668) teldes, et indiviid eitab ohvri olemasolu, kuna tegemist ei ole paris
ohvriga, vaid pigem digustatud kattemaksu vdi karistuse vormiga. Samuti on nad valja
toonud, et digustamise kaigus tuuakse vélja erinevad asjaolud, mille valguses tekitatud
kahju oli seda vaéart voi ei olnud Uldsegi nii suur. Teisisdnu voib véita, et ebaausalt
kaitunud indiviid leiab, et ohver on ise stidi v6i on koguni ise taolise kditumise ara

teeninud.

Jargnev digustamisviis on seotud ebaausast kaitumisest tuleneva vastutusega. Paljud
autorid késitlevad antud 6igustamisviisi kahe eraldi liigina — vastutusest loobumine ja
vastutuse eitamine. Kdesoleva t06 autor vaatleb vastutust puudutavaid digustamisviise
nende sarnasuse tottu laiemalt Ghe liigina. Murphy ja Dacin (2011: 611) tdid valja, et
uldjuhul digustatakse ennast sellega, et loobutakse vastutusest, kantakse see ile teistele

indiviididele vdi suiidistatakse vaarteos kedagi teist. Vastutuse eitamine on omamoodi
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kaitsereaktsioon, mis jargneb ebaausale kaitumisele, kuna moned indiviidid lihtsalt ei
soovi vastutada enda tegude eest (Gosling 2006: 722). Samuti v0ib vastutusest loobumine
olla tingitud Umbritsevast keskkonnast tulenevatest mdjudest, mis ei s6ltu indiviidist
endast. Indiviid v3ib tunda abitust nende asjaolude vdi Umbritseva keskkonna tingimuste
suhtes, mis sundisid kdituma ebaausalt (Sykes ja Matza 1957: 667). Ebaausat kditumist
on voimalik ratsionaliseerida vastutusest loobumise, selle hajutamise v6i Umbritsevast
keskkonnast tulenevate asjaolude sliudistamisega, sest sellisel juhul on petturluse eest

vastutav keegi teine.

Enesedigustus on omamoodi ,,mehhanism“, mis kaivitab vabanduste loomise ja
valjamdtlemise, mille tagajarjel pahategija veenab ennast, et petturlus on aktsepteeritav
ning Gigustatud (Lokanan, 2015: 214; Coenen, 2008: 12). Oigluse teooria kohaselt
(Lerner, 1977) on enesedigustamine ning selgituste olemasolu vajalik, kuna indiviid
soovib ndha ennast eetilise ja ausalt kdituvana. Klass (1978) on kinnitanud, et soovist
séilitada austust iseenda vastu hakatakse petturluse jargselt tundma sultunnet,
ebamugavust ja teisi negatiivseid tundeid, mis tulenevad ebaausa kéitumise ning
sisemiste tBekspidamiste (soov olla aus ja eetiline) omavahelisest vastuolust. Eelnevast
vOib jareldada, et pdhjendatud selgituste otsimine ebaausale kaitumisele aitab leevendada
vOi vahendada vOimalikku stitunnet ja sailitada ausa inimese minapilti, mis omakorda
suurendab ebaausa kaitumise tbendosuse esinemist. Erinevalt teistest on Gino (2012: 445-
446) on oma uuringus sidunud enesedigustuse loova mentaliteediga ning delnud, et mida
loomingulisem on isiksus, seda suurem on tema vBime ebaausat kditumist digustada.
Lisaks, teistsugune mdtlemisviis ning tunnetuslik paindlikkus aitavad leida loomingulisi
lahendusi keerulistele probleemidele ning seet6ttu aitab loovus enda kaitumist kergemini

digustada.

Autor peab oluliseks mdista, et ebaausalt kéituv indiviid ei pea alati oma kaitumist
ebaausaks. Esiteks kaitutakse piisavalt ebaausalt, et rahuldada oma huve ning saada kasu,
kuid piisavalt ausalt, et séilitada ausa inimese minapilt (Gino 2012: 446). Dorminey
(2010: 19) leidis, et tihtipeale digustatakse enda tegusid vastuvdetavateks enne kui
petturlus Gldse aset leiab. Selleks aga, et enesedigustuse vdimalust vahendada, on vaja
tugevdada eetilise kéitumise vaartust tootajate hulgas ning luua positiivne téokeskkond
organisatsioonis (Rodgers 2015: 874). Eelnevale toetudes voib ¢elda, et enesedigustamise
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puhul on tegemist Upris keerulise ja tajumatu faktoriga, mida on organisatsioonil raske

enda kontrolli all hoida.

Ebaausaks kaitumiseks tookohal on vajalik kolme olulise faktori olemasolu — vdimalus
petturluseks, surve vOi vajadus ebaausaks kéitumiseks ning viis ebaausa kaitumise
Oigustamiseks iseenda ees. Kui petturlust ei suudeta ratsionaliseerida ja muuta enda jaoks
vastuvOetavaks Kkaitumiseks, siis suure tdendosusega petturlust ei toimu. To0alast
ebaausust on v@imalik iseenda ees digustada vahemalt seitsmel erineval viisil — moraalne
digustamine; ebaausa kaitumise vdrdlemine muu kaitumisega, ebaausa kéitumise
»llustamine®, ebaausast kditumisest tulenevate tagajirgede vihendamine, ignoreerimine

vOi véariti tblgendamine, ohvrite eitamine ja vastutuse eitamine voi sellest loobumisega.
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2. Tobalase ebaaususe Oigustamise empiiriline uuring
teenindusettevottes

2.1. Metoodika ja valimi kirjeldus

Bakalaureuset60 teoreetilises osas kasitleti tdoalase ebaaususe olemust, selle erinevaid
vorme, ebaausa kaitumise kujunemise pdhjusi teenindusettevdte kontekstis ning téoalase
ebaaususe digustamist. Antud t60 autor andis Ulevaate teoreetilistest késitlustest ning
seejarel teostas empiirilise uuringu, mille kaigus viis l&bi poolstruktureeritud intervjuud
Eesti Uhe suure teenindusettevotte tooOtajate seas. Esimeses alapeatlkis selgitatakse

l&hemalt uurimismetoodikat ja uurimisetappe ning kirjeldatakse valimi moodustamist.

Antud bakalaureusetdd empiirilises uuringus kasutas autor kvalitatiivset uurimismeetodit
— poolstruktureeritud intervjuud. Taoline andmete kogumismeetod v@imaldab paremini
selgitada ebamd&&raseid kusimusi voi kohandada neid vastavalt situatsioonile ning
julgustada vastajaid olla avameelsemad. Sarnaselt leidis nditeks Hayes (2008) ning ka
Beck (2006) on oma uuringus samuti kasutanud ebaaususe probleemi uurimisel muude
analliusimeetodite kdrval intervjuud. Intervjuu suur eelis on selle detailirohkus ning
vOimalus uurida tundlikke teemasid, mis ei oleks nii kergelt kattesaadavad néiteks
kiisimustiku kasutamisel (Qunapuu, 2014: 170). Autori meelest on tédalase ebaaususe
naol tegemist Upris delikaatse teemaga ning antud problemaatika sisu on véimalik kdige

paremini avada just intervjuud kasutades.

Jargnevalt kirjeldatakse bakalaureuset66 empiirilise osa jaoks labitud etappe, mis on vélja
toodud joonisel 3. Esimese sammuna peale teooria analtlsi oli intervjuu kiisimuste kava
koostamine. Intervjuu kava oli autori enda poolt koostatud ning koosnes (heksast
kisimusest. Selleks, et paremini aru saada, mida iga intervjuu kiisimusega hinnatakse,

grupeeris autor intervjuu kiisimused neljaks alateemaks:
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Tooalane ebaaus kaitumine teenindusettevottes
Ebaaus kaitumine teenindusettevottes erinevatest teguritest tingituna

Ebaausa kaitumise digustamine teenindusettevattes

> W

Ebaausa kaitumise mdju ja ennetamine teenindusettevattes

Kuna empiirilise uuringu valimisse vOisid olla kaasatud nii eesti kui ka vene
rahvusgrupist teenindusettevotte tootajad, siis intervjuu labiviimiseks oli vajalik intervjuu
klisimuste nii eesti- kui ka venekeelne variant. Eesti keelest vene keelde tolke tegi t66
autor ise, kuna to6 autori emakeel on vene keel. Selleks, et valtida intervjuu kisimustele
vastamisel vdimalikke kitsaskohti vdi ebaselgusi, viis autor jargmise sammuna l&bi
piloot-uuringu. Eestikeelse intervjuu kava piloot-uuringus osales kaks isikut, kelle
emakeeleks on eesti keel ning venekeelses piloot-uuringus kaks isikut, kelle emakeeleks
on vene keel. Parast piloot-uuringu l&biviimist tegi autor intervjuu kavas vajalikud

muudatused ning tapsustused.

; Uuringu
o Interviuu kava libiviimiseks loa
Teooria anallils kiisimine

(14.04-15.04)

(18.04)
. Piloot-uuring ja Ettevotte
:25{/‘3%22 paranduste kvaliteedijuhiga
tegemine kokku saamine
(29.04-02.05) (18.04-27.04) (20.04)
Intervjuude PIS
transkribeerimine Tulemuste Keq[![(é( u;fgﬁhiéa
jaandmete analuds tepemine
tootlemine g

Joonis 3. Empiirilise uurimuse kirjeldus (autori koostatud)

Teise sammuna vOttis autor meili teel (hendust ettevdtte personaliteenistuse
kvaliteedijuhiga, et kisida luba intervjuu l&biviimiseks antud ettevétte teenindajatega.

Selleks, et paremini selgitada bakalaureuset6d eesmarke, kohtus autor kvaliteedijuhiga
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isiklikult. Kohtumise kéigus selgitas autor lahti antud probleemi vajalikkust, tutvustas

kasutatavat uurimismetoodikat ja intervjuu kdigus kasitletavaid teemasid.

Jargmise sammuna viis autor l&bi intervjuusid teenindusettevdtte nelja Tartus asuva
kaupluse viieteistkimne to6tajaga. Poolstruktureeritud intervjuu kaigus kusitles autor
individuaalselt to6tajaid eelnevalt ettevalmistatud kisimustiku pdhjal tdokohal. Autor
valis antud ettevotte ketti kuuluvatest kauplustest Tartu linna kaks suurimat ja kaks
vaiksemat kauplust. Kuigi antud bakalaureusetdds ei vaadelda kaupluse suuruse seost
intervjuu tulemustega, otsustas autor intervjuu valimisse kaasata erineva suurusega
kaupluste tootajaid. Tabelis 4 on vélja toodud l&biviidud intervjuudes osalenute jaotus
kaupluste Idikes. Kuna antud bakalaureusetdos ei hinnata vastajate demograafiliste
andmete seost intervjuu kéigus saadud tulemustega, siis osalesid intervjuus need tdotajad,
kes ise vabatahtlikult soovi avaldasid. Seega oli kdesoleva uuringu tootajate valim
juhuslik ning autor ei lahtunud selle moodustamisel konkreetsetest kriteeriumitest —

vanusest, soost, rahvusest, toopositsioonist voi muudest kriteeriumitest.

Tabel 4. Intervjueeritavate jaotus kaupluste 16ikes ja nende koodid

Kauplus Vastajate arv Intervjuu koodid

Kauplus 1 4 K1T1; K1T2; K1T3; K1T4

Kauplus 2 3 K2T1; K2T2; K2T3

Kauplus 3 3 K3T1; K3T2; K3T3

Kauplus 4 5 KAT1; KAT2; KAT3; KAT4; K4TS5
Kokku: 15

Allikas: autori koostatud

Tabelis 4 on valja toodud ka intervjueeritavate koodid, mille aluseks on vdetud kauplus,
kus intervjueeritav todtab ning intervjuu jarjekorranumber. Koodi esimene pool néitab,
millise kauplusega on tegemist ning koodi teine pool nditab, millise t60tajaga on tegemist.
Naiteks intervjuu kood K2T1 tahendab, et intervjuu viidi 1abi Kaupluses 2 (ltihend K2)
ning Too6tajaga 1 (lihend T1).
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Antud uurimisprobleemi tundlikkuse tottu lubas autor nii vastajatele kui ka ettevdttele
tagada téieliku anonulmsuse. Anonlumne intervjuu voimaldas luua olukorra, kus
intervjueeritav vastab kiisimustele véimalikult avameelselt ning ausalt ja ei tunne hirmu
vBimaliku vastutuse ees. Tulemuste paremaks analtiisimiseks kdik intervjuud lindistati
ning hiljem transkribeeriti. Intervjuude transkriptsioonid ei ole antud t60 juurde lisatud
liiga suure mahu ja anoniitimsuse tagamise ndude tottu. Koige pikema intervjuu kestuseks
oli ligikaudu 35 minutit ning kdige lihema kestuseks 9 minutit. Poolstruktureeritud

intervjuu kava on valja toodud antud bakalaureuset6d Lisas 1.

Jargnevalt kirjeldab autor 1ahemalt intervjuu kava seost teooriaga ning selgitab, mida on

tahetud intervjuu iga kiisimusega hinnata.

1. Mis on Teie hinnangul petturlus/ebaaus kditumine teenindusettevottes? Palun tooge
naide.

Antud intervjuu kiisimus on seotud teooriaosa esimese alapeatiikiga, kus autor késitleb
tooalase ebaausa kditumise olemust ja selle erinevaid vorme. Kdesoleva kisimusega
soovis autor teada saada, kuidas teenindusettevotte tootajad késitlevad todalast ebaausust
ja petturlust organisatsiooni enda sees. Teoreetilises osas olid valja toodud erinevate
autorite (Skillern, 1978-1979: 344; Scott et al. 1999: 297; Ashton et al., 2000: 361; Gruys
et al. 2003: 30; Hayes, 2008: 4; Shu et al., 2011: 330) toalase ebaaususe definitsioonid
ning nende iseloomujooned (vt Tabel 1).

2. Meenutage, kas Te olete ise kokku puutunud tdoalase ebaausa kéitumisega? Palun

tooge ndide.

Teine intervjuu kisimus on tihedalt seotud esimesega ning on samuti vbetud teooriaosa
esimesest alapeatiikis. Teine kusimus vdimaldab analiiusida erinevaid ebaausa kéitumise
vorme, millega tootajad vOivad teenindusettevottes kokku puutuda. Tuginedes teooriale
vOib pdhilisteks ebaausa kéditumise vormideks nimetada vargust ja petmist Scott ja Jehn,
1999: 312). Samuti aitab antud kisimus autoril hinnata k&esoleva probleemi aktuaalsust
uuritava ettevotte kontekstis, mis vOib autori meelest uuringus osalevale ettevottele
vadrtust pakkuda. Té0alase ebaaususe probleemi kinnitavad ka mitmesugused varasemad

empiirilised uuringud. Ule kogu maailma erinevates organisatsioonides labi viidud
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uuringute kohaselt on Ule tihe kolmandiku (36%) ettevdttetest langenud petturluse ohvriks
viimase aasta jooksul (Global Economic Crime Survey 2016).

3. Kuidas Teie hinnangul jargnevad tegurid (surve vOi vajadus; vdimalus;
rahulolematus; ebadiglased vdi ebavdrsed todtingimused; organisatsiooni kultuur;
hoiakud; enesedigustus) vOivad mojutada toOtajate ebaausa kéitumise kujunemist
teenindusettevottes? Jarjestage palun jargnevad tegurid olulisuse jarjekorras ja

pdhjendage.

Kolmas intervjuu kisimus on seotud teooriaosa teise alapeatiikiga, kus Beck (2006: 6-8)
on vélja toonud erinevaid tegureid, mis vdivad olla pdhjuseks to0alase ebaausa kéaitumise
kujunemisel teenindusettevottes (vt tabel 2). Kéesoleva kusimuse vastused véimaldavad
autoril aru saada, kuivord reaalselt erinevad tegurid tootajate ebaausa kaitumise
kujunemist uuritavas ettevottes mdjutavad. lga tegur oli eraldi véikese paberi peal vélja
toodud ning vastaja pidi oma ndgemuse jargi antud tegurid olulisuse jarjekorda paigutama
ning seejérel pchjendama oma valikut. Siinkohal soovis autor analtiisida, millised tegurid
avaldavad vastajate arvates kdige suuremat moju ja millised on vahem olulised antud

teenindusettevottes ebaausa kéditumise kujunemisel.

4. Millised vdiksid Teie hinnangul olla tadpilised pohjendused ebaausale

kaitumisviisile? Palun tooge néide.

Ké&esolev intervjuu kisimus on tihedalt seotud teoreetilise osa kolmanda alapeatiikiga,
mis radgib todalase ebaausa kaitumise Gigustamisest. Neljanda kusimusega tahtis autor
teada saada, kuidas uuritava ettevotte todtajad Gigustavad petturlust ja ebaausat kaitumist.
Paludes vastajatel tuua naiteid vdimalikest pohjendustest, soovis autor tootajate vastuseid
vorrelda teooria osas vélja toodud erinevate ebaausa kéitumise Gigustamisviisidega, mis
on valja toodud Tabelis 3 tuginedes Murphy (2015: 44); Murphy ja Dacin (2011: 610-
611); Sykes, Matza (1957: 667-669); Bandura, (1999).

5. Milline to6taja ebaaus kaitumine on aktsepteeritud? Milline mitte? Palun tooge néide.

Ulaltoodud intervjuu kiisimus on samuti voetud teoreetilise osa kolmandast peattikist ning
selle eesmérk on paluda vastajal ronkem lahti seletada ebaausa kaitumise digustamist.

Vastuseid sellele kiisimusele soovis autor samuti seostada ja analtilisida erinevate ebaausa
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kaitumise Gigustamise viisidega, mis on toodud valja teoreetilise osa Tabelis 3. Saanud
teada, milline ebaaus kditumine on antud ettevdttes to6tajate jaoks vastuvdetav ja milline
mitte, on vBimalik paremini mdista, kuidas té6tajad muudavad ebaausat kaitumist enda

jaoks vastuvdetavaks, kuidas seda pdhjendatakse ning millest see v@ib s6ltuda.

6. Millised on Teie hinnangul ebaausa kaitumise vdimalikud tagajarjed?
Millist mdju vOib avaldada tootajate ebaaus kaitumine kollektiivile? Palun tooge

naide.

Kuues intervjuu kiisimus puudutab tddalase ebaausa kditumise vdimalikku m&ju ning ei
ole seotud Uhegi teooriaosa alapeatiikkiga. Antud kusimuse eesmérk oli tuua valja
vOimalikud tagajérjed, mis kaasnevad ebaausa kaitumisega konkreetses ettevottes,

pakkudes sellega kasulikku teavet uuritavale ettevéttele.

7. Kuidas pudtakse teenindusettevottes tootajate ebaausat kditumist &ra hoida? Palun

tooge ndide.

Ké&esolev intervjuu kiisimus aitab autoril aru saada, kas antud ettevottes tegeletakse pigem
ebaausa kaitumise ennetamise vGi tagajargedega. Uhelt poolt vGimaldab see kiisimus
naha, kuivdrd antud probleem on uuritavas ettevdttes paevakorral. Teisalt aitab erinevate
ennetamisviiside kohta kogutud teave autoril tuvastada erinevaid kaitumisviise, mis
uuritavas ettevottes esinevad. Antud kisimus vdib pakkuda autorile vaartust ettepanekute
tegemisel uuritava ettevotte jaoks.

8. Kuivdrd Teie hinnangul teenindusettevdtetes antud teemast radgitakse? Mis Teie

arvate, kas antud teemast on oluline teenindusettevottes radkida? Miks?

Antud kiisimuse lisas autor intervjuusse selleks, et teada saada, kuivord oluliseks uuritava
ettevotte tootajad antud probleemi peavad. Autor leiab, et vastused kaheksandale
kisimusele vBiksid uuritavale ettevottele kasulikku teavet pakkuda. Samuti on kdesoleva

kiisimuse vastused abiks autorile ettepanekute tegemisel ja soovituste andmisel.

9. Kas meenub ehk veel midagi olulist, mida me ei k&sitlenud, kuid mida sooviksite ise

lisada?
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Viimane kusimus on vabatahtlik ning on méeldud selleks, et vastaja saaks raakida sellest,
mida peab ise oluliseks vdi vajalikuks, kuid mida autor pole intervjuu kaigus kisinud.

Peale intervjuude labiviimist hakkas kéesoleva t66 autor saadud andmeid té6tlema ja
analliisima. Joonisel 4 on valja toodud kvalitatiivsete andmete jarkjarguline analids.
Parast intervjuude transkribeerimist ja andmete Gldist korrastamist asus autor tunnuseid
kodeerima. Kodeerimine on mittearvuliste andmete vdi andmegruppide asendamine
numbrite vai tahtedega (Ounapuu 2014: 178). See tahendab, et kogu tekstis sisalduv
informatsioon on vaja slistematiseerida konkreetsete koodide alla. Kéesolevas t66s on
koodid autori enda poolt vabalt valitud mérksdnad ja numbrid. Kodeerimiseks pidi autor
transkriptsioone mitmeid kordi siivendatult labi lugema. Lugemise kaigus tdi autor valja
tdhtsamad laused, sdnad, tunnusjooned vGi mdtted ning margistas nad vastava koodiga.
Kvalitatiivse analtisi jargmine samm on koodide jagamine vastavatesse kategooriatesse.
Antud t66s on kategooriad autori enda poolt moodustatud rihmad, kuhu koondati koodid

sarnasuse alusel (vt Lisa 2).

Intervjuu transkribeerimine ja andmete
korrastamine

Tunnuste kodeerimine

Koodide kategooriatesse jagamine

Andmeanaliitis

Tulemuste esitamine

Joonis 4. Kvalitatiivsete andmete analiiis (autori koostatud)

Jargmise sammuna analliisis autor kogutud andmeid ning kasutas selleks
horisontaalanaltiusi, mille puhul vaadeldakse samal ajal mitut analiiisitavat juhtumit,
naiteks kogutakse erinevatest intervjuudest kokku kdik konkreetse teema kohta kaivad
tekstiosad ja vOrreldakse selle teema kasitlemist kdigi kogutud intervjuude IGikes. Taoline
analtls annab Gldistuste tegemiseks parema vGéimaluse kui juhtumipdhine (vertikaalne)

analliis (Sotsiaalse Anallisi... 2015). Tulemuste esitamise etapi toob autor valja

31



tulemuste tldistused ning kasutab illustreerivaid tsitaate, mis on muu tekstiga vorreldes

kaldkirjas valja toodud.

Kokkuvotvalt voib odelda, et empiirilise uuringu l&biviimise tulemusena kogus autor
piisaval hulgal vajalikke andmeid ning valitud uurimismetoodika véimaldab teha
uldistatud jareldusi konkreetse ettevotte tooalase ebaausa kéitumise, seda mojutavate
tegurite ning kaitumise digustamise kohta. Jargnev alapeatiikk keskendub ké&esoleva
bakalaureusetod raames labiviidud empiirilise uuringu tulemustele ning nende

anallusimisele.

2.2. Teenindajate arvamused ebaausast kaitumisest ja selle
oigustamisest

Ké&esolevas alapeatlkis kasitletakse ebaausat kaitumist, seda pdhjustavaid tegureid ning
kaitumise digustamist antud bakalaureuset6d raames labiviidud empiirilisest uuringust
ldhtunuvat andmete pdhjal. Intervjuu tulemustele tuginedes toob autor valja, kuidas
uuritava teenindusettevotte tootajad mdistavad ebaausat kaitumist ning Kkirjeldab
erinevaid ebaausaid kaitumisviise. Autor analiitsib vOimalikke ebaausat ké&itumist
pohjustavaid tegureid ning nende olulisust teenindusettevottes. Seejarel selgitab autor
tulemustele tuginedes, kuidas ning millist ebaausat k&itumist Oigustatakse antud
teenindusettevottes. T6O autor anallilsib igat intervjuu kisimust eraldi ning tulemuste

paremaks Ulevaateks toob vélja kokkuvGtvad tabelid.

Antud t006 autor peab oluliseks &ra markida, et empiirilise uuringu kéigus saadud tulemusi
ei Uldistata kbikidele teenindusettevotetele. See tdhendab, et intervjuu kaigus kogutud
andmeid kasitletakse Giksnes uuritava teenindusettevotte kontekstis. Vaatamata sellele, et
empiiriliste uuringu valimisse kuulus 15 isikut, ei ole saadud andmed piisavalt
usaldusvadrsed. Mitmed intervjuus osalejad vastasid kiisimustele vdga lakooniliselt ja
luhidalt. Samas mdned vastajad olid vastupidi véga head kaasamdtlejad ning vastused
olid sisukad ning informatsioonirohked. Uksikud vastajad kippusid kiisimustest eemale
kalduma vdi stivenesid teistesse teemadesse. VVaatamata sellele leiab k&esoleva t06 autor,
et empiirilise uuringu kéigus kogutud andmed on olulised ning piisavalt usaldusvaarsed

intervjuus osalenud ettevotte jaoks.
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Esimese klsimusega soovis autor teada saada, kuidas mdistavad teenindusettevotte
tootajad ebaausat kditumist ja petturlust ning milliseid ebaeetilise kditumise vorme see
hdlmab. T60 teoreetilises osas on vélja toodud, et pohilised ebaausa kaitumise vormid
ettevottes on petmine ja vargus (Hayes 2008), kusjuures Scott ja Jehn (1999: 312)
liigitasid petmise alla valetamise ja varjamise (vt joonis 1). Ka intervjuudest tuli vélja, et
ebaausaks kaitumiseks loetakse kdige enam just vargust, petmist ja ebaviisakat k&itumist.
Autori kogutud andmetel on Joonisel 5 valja toodud ebaausa kditumise erinevad vormid

koos néidetega.

Paljud vastajad t0id vélja, et ebaausaks kaitumiseks peetakse kdige enam vargust.
Mitmest intervjuust selgus, et vdimalus varastamiseks on olemas suuremal voi véhemal
maaral kdikidel tootajatel, olenemata nende téopositsioonist. Varguse néideteks toodi
vargus mudigisaalist, kassast raha varastamine vdi ka todkohal tasuta (kauba) s6émine.
K2T1: ,,No laks saali, vottis midagi ja laks minema. “ Teine ebaaus kaitumisviis, mis tuli
paljudest vastustest vélja, on petmine ning seda nii juhtkonna, kaastdotajate kui ka
klientide suhtes. Tuginedes saadud vastustele jagas t66 autor petmise omakorda neljaks
— hinnapettus, rahapettus, kuupéevapettus ja valetamine vdi varjamine. Hinna petmiseks
nimetati naiteks olukorda, kus mahaarvatud kaup pannakse protsendiga miiiki. Raha
petmist on kirjeldatud kui olukorda, kus teadlikult antakse kliendile valesti raha tagasi.

Vargus Petmine Ebaviisakas kditumine
hinnanett vaériformatsiooni
vargus saalist apettus levitamine
rahapettus ebaviisakas teenindus
tasuta soomine b =
kaupluses sinise lehe
\ J kuupéevapettus pohjendamatu
( ) L vOtmine
raha vargus kassast valetamine, varjamine teiste arakasutamine

Joonis 5. Ebaausa kaitumise erinevad vormid intervjuu tulemuste pdhjal (autori
kogutud andmed)
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Samuti pidasid mitmed vastajad ebaausaks kaitumiseks varguse ja petmise korval ka
ebaviisakat kaitumist ning seda nii klientide kui ka kolleegide suhtes. Ka Hayes (2008)
on Oelnud, et kahjulikuks kaitumiseks teenindusettevottes vOib peale varguse olla ka
naiteks ebaviisakas teenindus ning véaarinformatsiooni levitamine. K4T1: ,,Petturlus ehk
oleks siis... seotud petmisega. See on selline valetamine, tegelikult. Et kui, nditeks, kolleeg
utleb sulle thte asja, mis tegelikult ei vasta toele, aga mina lahen seda kohe tegema ja
parast tuleb valja, et see oli hoopis vale, mis sa tegid. “ Ebaviisaka kditumise alla liigitas
autor tulemustele tuginedes vaarinformatsiooni levitamist, ebaviisakat kaitumist, sinise
lehe pdhjendamatut votmist ning teiste &rakasutamist. Paljud t0dtajad on 6elnud, et
naiteks tagaradkimine on nende meelest ebaaus kditumine. Samuti on mitmed vastajad
lisanud, et ka klientide petmine, valetamine ning ebaviisakas kéditumine ja teenindamine

on kaitumisviis, mida v@ib pidada ebaausaks.

Jargmine intervjuu kisimus pidi nditama, kui palju ebaausa kéitumise voi petturlusega
uuritavas teenindusettevottes tegelikult kokku puututakse. Nii teooria kui ka uuringud
naitavad, et tegemist on Upris aktuaalse probleemiga ning enamikul ettevGtetest vdib
tooalase ebaaususe probleeme esineda (Global Fraud Report 2015/2016). Intervjuu abil
kogutud andmetest selgub, et 2/3 vastanutest on kinnitanud, et nad on kaudselt to6alase
ebaaususega kokku puutunud. K3T2: ,, Kunagi olid. /.../ Kassas oli nditeks raha vargus.
Ja keegi oli ka oma kaekotti pistnud midagi. Sellised naited on meil jah olnud. “ Mitmed
vastajad on intervjuu kaigus raédkinud isiklikest kogemustest ning toonud ka néiteid
esinenud petturlusest. Vastuste pdhjal voib Gelda, et kdige levinumad ebaausad
kaitumisviisid, millega oldi kokku puututud, on vargus ja teiste arakasutamine, nditeks
tookohustustest korvalehiilimine. K4T2: ,Minu meelest, noh petturlus... see ei ole
petturlus, aga noh nditeks teiste téotajate arakasutamine on ka mingil maaral petturlus.
Vahel tekkib selline tunne, et nagu... et ma ei peaks ise lisaliigutust tegema, las teine
teeb. “ Teiselt poolt tasub &ra markida, et sellegi poolest pole vastajad sihikindla ning
tahtliku petturlusega antud ettevottes véga palju kokku puutunud. Pigem on tegemist

ammuste malestuste ning kaudsete kogemustega.

Uldiselt vdib oelda, et antud ettevotte todtajad mdistavad ebaaususe all vargust, petmist
ning ebaviisakat kaitumist. Kui vargus ja petmine olid teoorias samuti vélja toodud kui

levinumad ebaaususe vormid, siis intervjuu tulemuste pdhjal selgus, et t66tajad peavad
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ebaausaks kaitumiseks ka ebaviisakat kaitumist, mis oli teooriale tuginedes véhem vélja
toodud.

Jargmise intervjuu kiisimusega soovis autor analtiisida erinevaid ebaausust péhjustavad
tegureid ning nende olulisust antud ettevdttes. Hayes (2008) t6i vélja seitse tahtsamat
tegurit, mis vdivad selgitada, miks teenindusettevotte vdib osutuda suure riskiga
valdkonnaks ebaaususe kujunemisel (vt. tabel 2). Kdige olulisemateks teguriteks selle
uuringu tulemusena peetakse survet v8i vajadust, rahulolematust ning té6taja hoiakuid.
Kdige vahem olulisteks osutusid to6tajate meelest organisatsioonikultuur ning
enesedigustus. Siinkohal tasub dra mérkida, et paljude vastajate arvamused laksid lahku.
Kui thed leidsid, et antud tegur on oluline, siis jargmine intervjueeritav arvas hoopis
vastupidiselt. Autor on tulemuste pdhjal jaotanud k&ik tegurid olulisuse jargi kolme

riihma ning esitanud joonisel 6.

(" )
*Surve v0i vajadus
Olulised *Rahulolematus
*TO06taja hoiakud
J
.
(" )
Vihem olulised -Elzgmglased v@i ebavordsed tootingimused
*VVoimalus
\_ J
4 N
. . *Enesedigustus
Koige vahem olulised +Organisatsiooni kultuur
\_ J

Joonis 6. Ebaausat kaitumist pohjustavate tegurite olulisus (autori kogutud andmetel).

Vaatamata sellele, et surve voi vajadus tousis Gheks kdige olulisemaks teguriks ebaausa
kaitumise kujunemisel, pole seda suudetud vaga hasti pdhjendada. Mdned vastajad
leidsid, et naiteks vajadus raha jarele vB8i materiaalsete vahendite puudus on ks
suurimaid motivaatoreid, mis paneb inimesi teenindusettevottes kéituma ebaausalt.
K4T4: , Kui sul on ikkagi reaalselt nagu rahast puudus vGi nendest asjadest, siis see on
nagu motivatsioon. “ Teiselt poolt oli ka neid, kes leidsid, et vajadus ei ole oluline tegur,
kuna tootajal voib olla ksk&ik kui suur vajadus, aga see ei ole petturluse p6hjustaja.

Teiseks oluliseks teguriks toodi vélja rahulolematus. K4T5: ,,Et ma leian, et selles
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kollektiivis on see, et kui rahu 18puks saab, siis hoopis hakkab paremini minema see t66
siin. “ TooOtajad selgitasid, et kui isik on ise negatiivselt hadlestatud, siis sellest voib saada
alguse ka ebaaus tegu. Mida positiivsem on hoiak téokeskkonna ja kollektiivi suhtes
tervikuna, seda paremini ja kergemini kulgeb t66 ja seda vadiksem on petturluse esinemise

tdenaosus.

Samuti toid paljud intervjueeritavad vélja, et ebaaus kéitumine ettevottes saab alguse
ennekdike mdtlemisest. K4T2: ,,Muidugi, mis on kdige tahtsam, minu meelest, on té6taja
enda hoiak. Sest kui ma tulen juba todle selle mdttega, et issand jumal ma tulin niid
toole, ma pean mitu tundi dra olema, et kuna ma niiiid koju saan... no mis sa siia téole
siis Uldse tuled. Teisisdnu soltub tootajate ebaaus kéitumine tootajast endast ja tema
hoiakust. Intervjuust selgus, et hoiak vdib s6ltuda to6taja vanusest, mis on samuti vaga
oluline tegur ebaausa kaitumise ilmnemisel antud ettevottes. Mitmed vastajad tdid vélja,
et nooremad eksivad rohkem voi kaituvad ebaausalt oma noorusest tuleneva
vastutustunde puudumise tottu. K3T3: ,, Paris noortel nagu, ei ole seda vastutustunnet nii
palju. Et nagu see sinise lehe vGtmine — véaga lihtne teema. Et nad ei métle nagu, mis
sellega kaasneb, kui mina nidd lihtsalt iga natukese aja tagant votaks mottetult selle.
Antud seisukohta kinnitavad ka teoreetikud, kes on seisukohal, et suurema tGenéosusega
kaituva ebaausalt just noored (Hollinger ja Clark, 1983).

Intervjueeritavad leidsid, et vbimalused ebaausaks kdaitumiseks on véhem olulised
varreldes eelpool toodud teguritega. Suurem osa vastajatest kinnitas, et teenindusettevote
on koht, kus esineb palju vdimalusi ebaausaks kéditumiseks. K4T3: ,, Kaubandus ongi ju
selline koht, kus neid vBimalusi ikka on ju. Kui seda on tehtud, jarelikult on véimalus
olnud. Mina olen (ht koma teist néinud, et ikka tekkib vdimalusi. Suurtes poodides ju
kindlasti.“ Samuti toodi valja ka todpositsiooni olulisust. Lihttoolisel, néiteks
kaubapaigutajal voi kassapidajal on rohkem vdimalusi ebaausaks kéitumiseks ning seda
eriti madalama palga t6ttu. Siinkohal tuleb dra mérkida, et madala palga probleem laheb
kokku ka teoreetikute seisukohtadega. Vaatamata antud faktile on mitmed td6tajad
leidnud, et kui otsest vajadust ebaausaks kaitumiseks ei eksisteeri, siis ebaausat k&itumist
ei tohiks ilmneda. K4T4: ,, Ja vGimaluse ma paneks nagu kdige viimaseks, kuna... iitleme,
sul v6ib vdimalus olla, kui sul on kdik elu paigas tleme, siis sa ei lahe isegi siis, kui sul

see vdimalus on olemas. “ Antud tulemused v@ivad tdhendada, et vdimalused ebaausaks
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kaitumiseks on antud teenindusettevottes olemas ning tegemist on olulise teguriga, kuid

ebaausa kaitumise ilmnemiseks uksnes voimalusest ei piisa.

Kdige vahem oluliseks ebaausat kaitumist pdhjustavaks teguriks peetakse uuringu
tulemuste pdhjal enesedigustust ja organisatsiooni kultuuri. Vastajad ei osanud hasti
pohjendada, miks antud tegur on nende meelest kbige vahem oluline. Pigem selgitati, et
kui soovitakse kéituda ebaausalt, siis enesedigustus ei ole probleem ja selle leiab alati.
Intervjuust tuli ka valja, et vaga viahe mdeldakse organisatsioonikultuuri kui ebaausust
edendava teguri peale. K1T2: ,,Noh jah, organisatsiooni kultuur, no muidugi, kui kdik
varastavad, siis pean mina ka, eksju, loogika on kill olemas.“ Ka Hayes (2008) on
Oelnud, et tootajad on vdimelised hindama kaasttotajate tdhelepanu. Vaatamata sellele on

suurem hulk vastajaid leidnud, et tegemist on kdige vahem olulise teguriga.

Eelnevast vBib jareldada, et antud teenindusettevottes kaitutakse ebaausalt pigem siis, kui
tuntakse rahalist puudust vdi vajadust. Eelkdige vdivad kaituda ebaausalt noored tootajad,
kes ei ole nii kohusetundlikud ning kelle jaoks t6okohustustest korvalehiilimine on
tavaline asi. Suurema tGendosusega kaituvad ebaausalt tdotajad, kes tunnevad
rahulolematust vdi on @Gnnetud tdokohal. Teisalt vdib uuringu tulemustele tuginedes
Oelda, et enesedigustus vOi organisatsioonikultuur avaldavad antud ettevottes vaheolulist

moju.

Edasi uuris t06 autor, kuidas t66tajad Gigustavad ebaausat kaitumist ning millised on
levinumad pdhjendused ebaausale kaitumisviisile antud ettevottes. Autori eesmérk oli
teada saada, kuidas ebaausalt kaituvad téotajad vBivad enda ebaausat kditumist iseenda
ees Odigustada. Tuleb markida, et peaaegu koik vastajad olid seisukohal, et ebaausa
kaitumise jaoks tookohal ei olegi 6igustust. Vaatamata sellele palus autor to6tajaid ikkagi
valja pakkuda nende meelest v@imalikke enesedigustamise nditeid v6i pBhjendusi.
Jargnevalt toob autor kogutud andmete pdhjal vélja erinevad pdhjendused ebaausale
kaitumisele, mis intervjuu kéigus vastajate poolt valja tood:

e KI1T3:,,Ma elan vaeselt, selleparast ma lahen vargile.

o KA4T2: ,Nii vaike palk, ma pean ju midagi saama, eksole. “

e KA4T5: ,,Unustasin, ei pannud tahele.

e KA4T2: ,Teised tegid, mina teen ka.

37



e KA4T4: ,,Ma kuulsin teist moodi seda.

e K3T2:,,Ma ei ole suidi, buss ei tulnud.

e K4T4: ,,Mul on rahalised raskused, selleparast ma votan kasvoi selle mannapaki
voi kartulipaki.

o KA4T5: ,,Mulle tehakse liiga.

e K3T3:,,Miks mina pean tegema nii palju, kui teised ei tee.

Intervjuudest selgus, et kdige suuremaks pBhjenduseks voiks todtajate meelest olla
materiaalne nappus v6i muu selline puudujadk. Vastajad t6id valja, et rahaline probleem
tootajatel vOib olla tingitud naiteks vaikesest sissetulekust, finantsilistest kohustustest voi
ka suurest lastearvust peres. Uksikud intervjueeritavad selgitasid, et tootajate ebaaus
kaitumine vOib olla seotud rahulolematusega voi pingeliste suhetega tootajate ja
juhtkonna vahel. Taoline olukord vdib olla pdhjustatud néiteks ebavordsete tollesannete
jaotumise puhul. Juhul kui td6taja leiab, et talle on antud pdhjendamatult palju t66d voi
tema koormus on tunduvalt suurem kui kaastOotajatel, siis vOidakse hakata néiteks
tookohustustest korvale hiilima v6i ménel muul viisil ebaausalt kdituma. Kdaesolev
olukord viitab sellele, et todtaja vdib tunda ennast ohvrina vdi isegi petetuna
organisatsiooni poolt ning Oigustab oma ebaausat kéitumist sildistades ettevotte
juhtkonda, kes tegi talle liiga. Teenindusettevottes on ebaausa kaitumise pdhjendamisel

valja toodud ka vasimust, tdhelepanematust voi tudimust.

Intervjuudest tuli vélja ka, et enesedigustamise tGendosus vaib sdltuda ka juhtkonnast.
K3T2:,,Ja see muidugi oleneb juba juhtkonnast. Kuidas juhtkond sellesse suhtub. Mdned
andestavad, korda voi kaks. Teised kohe kisivad seletuskirja ja vallandavad. Nad ju
samuti ndevad milline inimene ta igapdevaselt on. “ Eelneva pohjal voib jareldada, et kui
juhtkond suhtub td6tajate tegudesse likskdikselt ja kaldub pigem andestama, siis on ka
pdhjenduste leidmine tdotaja jaoks palju kergem. Kui aga todtajad on teadlikud, et
ebaausale kaitumisele voib jargneda karistus, siis muutub petturluse digustamine palju

keerulisemaks.

Teooriaosa kolmandas alapeatiikis toodud vélja erinevad ebaausa kaitumise Gigustamise
viisid ja liigid (vt Tabel 3). Jargnevalt vaadeldakse intervjuu kaigus kogutud andmeid

ning vorreldakse neid teoorias esitatutega. Autor toob valja teoorias esitatud ebaausa
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kaitumise digustusviiside loetelu ning margib paksus kirjas dra need digustusviisid, mis

olid ka intervjuu kaigus kogutud vastuste puhul esitatud.

Ebaausa kaitumise erinevad digustusviisid:
— Moraalne digustus,
— vordlemine,
— ilustamine,
— tagajargede vahendamine, ignoreerimine voi vaariti tblgendamine,
— ohvri eitamine,

— vastutuse eitamine ja sellest loobumine.

Intervjuudest selgus, et antud ettevOttes on koige levinumateks Oigustusviisideks
moraalne digustamine, ohvri eitamine ning vastutuse eitamine ja sellest loobumine. Ohvri
eitamine antud ettevotte kontekstis vdib tdhendada, et tdotaja on kannataja. Taolises
olukorras leiab to6taja, et talle tehakse liiga ja tema huve ei arvestata. Juhul kui leiab aset
ebaaus kaitumine, siis digustatakse ennast sellega, et ettevotte on ise suldi ning to6taja
on kannataja. Vastutuse eitamine on tihedalt seotud eelmise digustusviisiga ning taéhendab
uldiselt vastutuse lekandmist vdi teiste tootajate sutidistamist. Siinkohal v6ib eeldada, et
tootajad Gigustavad ennast sellega, et neil oli liiga suur koormus ning tootaja lihtsalt ei
pannud tdhele. K4T5: , Tihtipeale on just see, et kui kauba vastuvotuga juhtub see, et see
on tegelikult viga on ju, et nad ei votta korralikult vastu. Tanu sellele Gtleme tekkib
puudujaék mingi kauba osas, siis ongi see, et noh, et ma ei pannud seda tihele ja noh...
selline tahelepanematus voib-olla selline.
Intervjuudest tuli samuti vélja, et kui to6tajal ei ole enda arvamust vGi on levinud n-6
,karja motlemine®, siis vOib samuti levinud Gigustusviisiks olla vastutuse eitamine.

K4T2: ,,No vot ongi, digustatakse sellega, et teised tegid, mina teen ka.

Intervjuude kaigus selgus, et paljud vastajad tdid vélja materiaalse pohjenduse ebaausale
kaitumisele. K1T3: ,, Ma elan vaeselt, sellepdrast ma lihen vargile . Teisisonu to6alast
ebaausat kaitumist 0Oigustatakse rahalise nappuse v8i muu finantsilise raskuse
olemasoluga. K1T4: Arvan, et materiaalsed. Raha puudus, to6tajatel. Tootajal vdivad
olla laenud, vahe toitu ja palju lapsi, vaike sissetulek. See tdhendab rahaline puudus.

Oluline on dra markida, et teoreetikud pole eraldi rahaga seotud Gigustamisviisi vélja
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toonud. Suurem osa intervjueeritavatest aga olid arvamusel, et ebaausat kaditumist

Oigustatakse rahaliste raskuste vGi nappusega.

T6O autor pidas oluliseks uurida, milline té6alane ebaaus kaitumine on antud
teenindusettevottes aktsepteeritud, milline mitte ning millest see v@ib tuleneda. Tabelis 5
on t66 autor kokkuvotvalt valja toonud erinevused aktsepteeritud ning mitteaktsepteeritud
ebaausa kaitumise vahel. Intervjuudest tuli valja, et niikaua kuni ebaaus ké&itumine teistele
liiga ei tee, vOib seda aktsepteerida. Juhul Kkui petturlus hakkab liiga tegema voi
materiaalselt kahju tekitama, siis ei ole ta enam antud ettevottes aktsepteeritav. K1T4:
,Naiteks kassas arvega petmine, see on nagu kakitegu. Iga tootaja voib klienti kassas
arvega petta, see on vist kdige vastuvoetamatum, mida voib ette tulla. Anda vahem raha
tagasi, jatta naiteks endale.” Levinud oli seisukoht, et klientidega seotud ebaaus
kaitumine ei ole aktsepteeritud. Selliseks kéitumiseks vdib olla nii ebaviisakas

teenindamine kui ka kliendi rahaline petmine.

Tabel 5. Aktsepteeritud ning mitteaktsepteeritud ebaaus kditumine

Mitteaktsepteeritud ebaaus

Aktsepteeritud ebaaus kditumine

kaitumine

spisivale, mis ei tee liiga
eunustamine
+téhelepanematusest tehtud vead

kui ebaausale teole jarneb
vabandus

*materiaalne

*jarjepidev

+kliendi petmine

+Kklientidega ebaviisakas kditumine
«teiste drakasutamine

svargus
evaletamine

Allikas: autori kogutud andmed

Madned intervjueeritavad leidsid, et ebaausat kaitumist vdib aktsepteerida vaid kord voi
kaks. Juhul kui to6taja ebaaus kditumine muutub jarjekindlaks ning igapéevaseks, siis el
ole see antud ettevdttes aktsepteeritav. K4T5: ,,No kui teeb (ihte viga Utleme seal kaks voi
aarmisel juhul kolm korda, siis neljas kord enam ei ole aktsepteeritav. Jarjepidev
eksimine. See eeldab seda, et kui sellele on ikkagi juhitud tdhelepanu ja kui on ka

seletuskiri voetud, siis jargmine kord enam ei...* Intervjuust tuli vélja, et ka vargus ei ole
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aktsepteeritud ebaaus kaitumine. Varguse puhul toodi vélja aga seda, et ei ole oluline, kas
varastati esimest korda vOi mitte, oluline on tegu iseenesest. K3T2: ,,Vargus on ikkagi
koik. Kui inimene juba midagi varastas, siis peab seda inimest paeva pealt lahti laskma.
Sellepérast et, mulle tundub, et kui inimene oli nii tks kord teinud, siis ta vois seda ka

ennem teha. “

Samuti tuli intervjuu tulemustest vélja, et antud ettevotte tootajad ei aktsepteeri teiste
arakasutamist ja valetamist. Teiste suhtes ebaaus kditumine on naiteks olukord, kus
tootaja votab pdhjendamatult haiguslehe, hiilib toollesannetest kdrvale voi valetab.
Intervjueeritavad selgitasid, et antud ettevdte tootajatel on véga suur koormus, tihe
graafik ning alati palju kliente, mis tdhendab, et iga to6taja on oluline ning loodetakse
Uksteise peale. K2T2: ,,Ma téna olen haige, ma tana ei saa td6le tulla. On kassapidajatel
niimoodi. Samas sa tunned tegelikult haélest ara, et ei ole haige. Ta tegelikult valetab.
Lihtsalt ei joua eilsest pdevast veel ... Teiste suhtes on see ikka ebaaus. *“ Teiselt poolt on
mitmed vastajad toonud valja, et kui ebaausale teole jargneb vabandus, siis vdib ebaausat
kaitumist aktsepteerida. Naiteks paljud antud ettevotte t6otajad téid valja, et kui haige
tootaja annab enneaegselt teada, et ei saa jargmisel paeval todle tulla, siis néitab see
lugupidamist ning on lihtsamini aktsepteeritav. Juhul aga, kui haigusest teatatakse
viimasel hetkel, siis muutub ké&itumine teiste suhtes ebadiglaseks ja seda ei taheta
aktsepteerida.

Labiviidud intervjuu tulemuste pdhjal vBib 6Gelda, et antud ettevétte todtajad tldjuhul ei

aktsepteeri ebaausat kaitumist. Samas olid paljud vastajad lisanud, et ka eksimine on

inimlik ning juhul kui to6tajal juhtub véike eksimus, siis seda vdib aktsepteerida ja andeks

anda. Intervjueeritavad toid vélja, et tihtipeale vdivad t60s tekkida vaikesed eksimused,

mis Uldjuhul on tingitud tahelepanematusest, suurest koormusest v6i ka vasimusest.

Jargnevalt toob autor vélja erinevaid naiteid vdimalikest eksimustest, mida antud
ettevotte tootajad vOivad aktsepteerida:

e (mardamine;
o K1T3: , Voib olla teatud iimardamine nditeks puuviljade kaalumisel.
Peale mingisuguseid naiteks tuhandelisi, sajalisi, natukene neid

timardades, see on veel minu arvates vastuvoetav.

e ekslikult vale hinnaga miumine;
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o K2T3: , No nditeks miiiid kaupa vale hinnaga ja siis tuleb vilja, et
tegelikult on teine hind ja siis sulle antakse teada. *
e tookohustustest kdrvalehiilimine;
o KB3T1: “deglasemalt tegemine, muidu voiks selle asja kiiremini dra teha,
ma arvan, et see. Kdigil on nagu paremaid pdevi, halvemaid pdevi...
e kuupéevade vahelejddmine;
o K4T1: , No naiteks kaubanduses toidu poolepeal just, et
realiseerimisajad. Et kui sa ei ole marganud, et (ks hetk avastad, et suur
ports on aegunud, et on kdik maha kanda. Aga kui vaatad inimesel on suur

koormus, siis see ei ole ime, et ta ara unustab.

Tulemuste pdhjal vdib kokkuvdtvalt delda, kdige levinumaks pdhjenduseks ebaausale
kaitumise vOib olla materiaalne — raha vajadus voi nappus. Samuti pdhjendatakse
ebaausat kaitumist teiste indiviidide, nii kaastootajate kui ka juhtkonna, sutdistamisega.
Samuti on intervjuu tulemustest selgunud, et antud ettevotte tootajad ei ole valmis
ebaausat kaitumist aktsepteerima ning leiavad, et ebaaus kaitumine todkohal on
vastuvBetamatu. Teisalt on intervjuudest vélja tulnud, et eksimine on inimlik ning seega

véikesed vead tookohal vdivad olla aktsepteeritavad.

Selleks, et saada paremat Ulevaadet tulemuste kohta, on autor koostanud kokkuvotva
tabeli (vt Lisa 3). Tabelis on esitatud nii intervjuu kisimuste seos teooriaga kui ka
intervjuu kaigus kogutud andmete tulemused. Kokkuvétvalt vdib Oelda, et ebaausaks
kaitumiseks peetakse eelkdige vargust, petmist ja ebaviisakat kéitumist. Koige
olulisemad ebaausust mdjutavad tegurid teenindusettevdttes on surve vOi vajadus,
rahulolematus ja to6taja hoiak ning kdige vahem olulised on aga organisatsiooni kultuur
ning enesedigustus. Tdoalast ebaausust digustatakse moraalselt, ohvri v6i vastutuse
eitamisega ning samuti ka materiaalselt. Uldjuhul ollakse arvamusel, et ebaausust ei ole
voimalik digustada ning ei tohi aktsepteerida. Erandiks on ainult esmakordne vaike
eksimus, mis ei tee kellelegi liiga. Samuti on todalase ebaaususe naol tegemist vaga

olulise teemaga teenindusettevotte kontekstis, kuid millest vaga palju ei réégita.

42



2.3. Jareldused ebaausa kaitumise oOigustamisest ja
soovitused teenindusettevottele

Kahes eelmises alapeattikis kirjeldas autor empiirilises uuringus kasutatavat metoodikat
ja valimit ning anallisis teenindajate arvamusi nii ebaausast kaitumise kui ka selle
digustamisest kohta. Edasi teeb autor jareldusi toetudes Gigustamise kohta kdivatele

tulemustele ning seostades neid ka teiste intervjuu kaigus saadud tulemustega.

Jarelduste tegemiseks koostas autor intervjuude kéigus kogutud vastustele toetudes
kokkuvotva risttabeli (vt. Lisa 4). Antud tabel aitab paremini seostada tddalast
Oigustamist teiste kisitluse kéigus saadud tulemustega. Risttabelis on toodud
intervjuudest saadud vastused kategooriatesse jaotatuna ning sulgudes on margitud mitme
intervjueeritava vastused on paigutud vastava kategooria alla. Alguses jaotas autor
intervjueeritavate digustamise kohta kaivad vastused vastavate digustamisviiside alla.
Teenindajate vastused jaotusid pohiliselt kolme erineva 6igustamisviisi vahel — vastutuse
eitamine, moraalne Gigustus ja ohvri eitamine. Autor peab oluliseks dra mérkida, et ks
digustamisviis on lisatud autori enda poolt ning selleks on materiaalne digustus. Kuna
intervjuu tulemuste pohjal on selgelt néha, et ebaausat kaitumist digustatakse palju just
rahalise nappusega, siis autor otsustas lisada tabelisse ka materiaalse Gigustamise
paremate jarelduste tegemiseks. Jargnevalt teeb autor jdreldusi erinevatele
digustamisviisidele toetudes ehk toob valja mida peavad petturluseks need teenindajad,

kes leiavad, et petturlust digustatakse néiteks vastutusest eitamisega.

Intervjuu tulemuste kohaselt on td0alase ebaausa kaitumise tilpilised pdhjendused
seotud just vastutuse eitamisega. Antud kategooria alla kuulub kdige enam
intervjueeritavaid. Need, kes digustavad petturlust vastutuse eitamisega valisid ebaausaks
kaitumiseks ennekdike vargust. See tdéhendab, et kui teenindaja peaks tdokohal varastama
vOi kaituma ebaviisakalt, siis kdige tulpilisemaks pdhjenduseks enda kaditumisele oleks
vastutuse eitamine voi sellest loobumine. Need vastajad, kes digustavad ebaausust
vastutuse eitamisega, aktsepteerivad (iksnes vaikest eksimust vi viga ning ei aktsepteeri
ebaausat kaitumist, mis on toimunud korduvalt. Olulisteks ebaausat kaitumist
mojutavateks teguriteks osutusid rahuolematus ja tootaja hoiakud. Vahem olulisteks
teguriteks teenindusettevottes vOib nimetada organisatsiooni kultuuri. Siit on raske

midagi jareldada, kuna intervjuu tulemused on omavahel vastuolus. Nimelt autor leiab, et
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olulised tegurid — nii rahulolematus kui ka to6taja hoiakud — on tihedalt seotud ebaolulise
teguriga — organisatsiooni kultuuriga. Need vastajad, kes digustavad ebaausust vastutuse
eitamisega, aktsepteerivad tksnes vdikest eksimust vdi viga ning ei aktsepteeri ebaausat

kaitumist, mis on toimunud korduvalt.

Jargmine ebaausa k&itumise 6igustamise viis, toetudes tulemustele, on moraalne Gigustus.
Antud kategooriasse kuuluvad vastajad leidsid, et td6alase ebaausa kaitumise puhul on
tegemist petmisega. VOib jéareldada, et need kes petavad vOi valetavad tdokohal,
Oigustaksid enda tooalast ebaausust moraalselt. Nagu ka vastutuse eitamise puhul,
aktsepteeritud kaitumine on vaike eksimus ning mitteaktsepteeritud igasugune kliendi
petmine. Antud Gigustamisviisi valinud teenindajad ei olnud tiksmeelel, millised tegurid
mdjutavad ebaausat kaitumist toékohal kdige enam ning olulisteks nimetati nii to6taja
hoiakut, survet ja vajadust kui ka rahulolematust. Viimast faktorit peeti kdige vahem
oluliseks sarnaselt organisatsiooni kultuuri ja vGimaluse korval. Siit vdib jareldada, et
need, kes digustavad ebaausust moraalselt, peavad tddalaseks ebaausaks kaitumiseks
petmist, mille alla kuuluvad ka valetamine ja varjamine, ning ei aktsepteeri mingisugust

Kliendi petmist.

Jargmine ebaausa kaitumise tidpiline pdhjendamine on ohvri eitamine. Antud kategooria
alla kuulub kdige vahem vastanutest. Ebaausaks kaitumiseks teenindusettevottes peetakse
ennekdike vargust. Aktsepteerida voib petturlust, millele jargneb vabandus, kuid tldjuhul
on petmine ja vargus kaitumine, mida ei saa aktsepteerida. Need, kes Oigustaksid
petturlust ohvri eitamisega, pidasid oluliseks ebaausust mdjutavaks teguriks survet ja
vajadust ning kdige vahem oluliseks enesedigustust. Tuleb dra maérkida, et vdimalus
osutus nii oluliseks kui ka ebaoluliseks teguriks. Tulemustest saab jareldada, et
teenindajad, kes digustavad ebaausat kaitumist ohvri eitamisega, peavad ebaaususeks
eelkdige vargust, mitteaktsepteeritavaks kditumiseks petmist ja vargust ning digustada

saab ainult petturlust, millele jargneb vabandus.

Intervjuude tulemustest selgus, et vdga paljud vastajad p6hjendasid ebaausat kaitumist
teenindusettevottes materiaalselt, néditeks rahalise nappusega. Kuna antud p6hjendust ei
saanud liigitada thegi teoorias kasitletud digustamisviisi alla, tdi autor selle eraldi sisse
ning nimetas materiaalseks digustuseks. Teenindajad, kes digustavad ebaausat kaitumist

tookohal materiaalsete raskustega, pidasid ebaausaks kéitumiseks ennekdike vargust.
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Aktsepteerida saab ainult vdikest eksimust, kuid Kkliendile valetamist ja petmist
aktsepteerida ei saa. Materiaalse digustuse kategooriasse kuulunud vastajad leidsid, et
kdige olulisemaks petturlust mdjutavaks teguriks on td6taja hoiak ja surve vdi vajadus.
Kdige véahem oluliseks nimetati aga enesedigustust. Tulemustest saab jareldada, et kui
teenindaja varastaks organisatsioonilt, siis koige tdendolisemalt pdhjendaks oma
petturulust materiaalsete hakkamasaamistega. Tulemustest on n&ha ka seost digustamise
ja eelpool nimetatud tegurite vahel. Kuna surve ja vajadus on olulised ebaausust
soodustavad tegurid, siis tootaja digustab ebaausust materiaalselt, kuna tunneb rahalist

vajadust vOi survet.

Jargnevalt kasitleb autor neid intervjuu kisimusi, mis esitati teenindajatele eesmérgiga
saada teada, millised on nende arvates todalase ebaausa kditumise moéjud ja tagajarjed,
kuidas antud probleemi saaks ennetada teenindusettevdttes ning kuivord oluline on
uuritavast teemast réédkida. Antud kusimused vOimaldavad autoril paremini intervjuus
osalenud ettevdttele soovitusi ja tdhelepanekuid esitada ning on heaks alusmaterjaliks, et

analliusida v@imalikke t66 edasisi arenguvdimalusi.

Toetudes intervjueeritavate vastustele voib delda, et todalane ebaausus toob endaga kaasa
erinevaid tagajargi ja mdjutab todkeskkonda nii kollektiivis kui ka ettevottes dldiselt.
Suurem osa intervjueeritavatest olid seisukohal, et ebaausalt kaitunud omatootaja tuleks
lahti lasta voi teha piisavalt selge hoiatus antud probleemi suhtes. K1T2: ,, Noh, olenevalt
kaiutmise raskusest. Alati tuleks kirjalikult fikseerida minu jaoks./.../ Kui see juba kordub,
siis ei ole kohta kaubanduses.“ Enamik vastajatest tdid vélja, et petturluse tagajarjel
muutub suhtumine ebaausalt kaitunud téotajasse, mis valjendub nii usalduse kui ka
lugupidamise kadumises. Vastajad olid arvamusel, et ebaausus mdjub vdga negatiivselt,
kuna tekkib kahtlus ka teiste omattotajate suhtes ning kaob thtsus nii kollektiivis kui ka
teenindusettevottes tervikuna. K4T1: ,Kollektiiv ei ole enam (htne. Kedagi ei saa
usaldada. Usaldada saab ainult iseennast. “ Eelnimetatu pdhjal vBib éelda, et ebaaus
kaitumine teenindusettevottes toob endaga kaasa pingeid kollektiivis. Uksikud vastajad
leidsid, et ebaaus kaditumine vBib md&juda kollektiivile ehmatavalt, tuua endaga kaasa

halba mainet voi olla dpetlik.

Intervjuudest selgus ka, et teenindusettevottes Uritatakse ebaausat kaitumist &ra hoida

ning seda eelkdige turvasusteemi abil. Ebaaususe ennetamiseks on teenindusettevottes
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pandud dles kaamerad ning kasutatakse ka turvameeste abi. Paljud vastajad lisasid, et
omatootajatele teostatakse pistelist kontrolli voi vaadatakse labi isiklikud asjad. Valja
toodi ka juhtkonnapoolset survet, mis aitab ebaausust ennetada. Mdned teenindajad
leidsid, et vahe on tahelepanu podratud motivatsioonile. K3T3: ,,... Véiks nagu teha
rohkem selliseid Uhiseid raakimisi. VOib olla sellega hoiab midagi &ra. Praegu ei tehta
midagi.© Leiti, et ennetamisele aitaks kaasa organisatsiooni sisekliima ja Uhtsuse
rohutamine, preemiad ning Uritused, aga ka sobivustestide vOi arenguvestluste

labiviimine.

Tuginedes intervjuu kaigus kogutud andmetele, peab autor oluliseks &ra markida, et
ebaausast kaitumisest antud teenindusettevottes vdga ei radgita. Seevastu intervjueeritud
tootajad olid Uhel meelel, et uuritav problemaatika on aktuaalne ning Utlesid, et antud
teemast on oluline raakida. K4T3: .,...Kindlasti vdiks nendest asjades raakida. Mingit
motivatsiooni kdnesid vOib olla pidada. Vdi midagi sellist. Arvatavasti eeldatakse
juhtkonnalt seda. Uksikutel juhtudel toodi vélja, et ebaaususest hakatakse raakima
uksnes siis, kui midagi on juhtunud. Eeltoodu p8hjal vdib jareldada, et teenindusettevottes

tegeletakse pigem ebaaususest tulenevate tagajargedega, mitte ebaaususe ennetamisega.

Jargnevalt toob autor vélja moningad soovitused, toetudes intervjuu tulemustele:

1. Ebaausa kaitumise fikseerimine — Juhul kui keegi teenindajatest on kaitunud
ebaausalt, siis esmase sammuna on vaja petturlus fikseerida. Seda tuleb teha kas
kirjalikult vdi hoiatada suuliselt. Fikseerimine ja hoiatuste tegemine on vajalik
selleks, et ebaausalt kditunud t66taja teaks, et petturlusele vdib jargneda karistus.
Kui petturlus jatta fikseerimata, siis on oht, et taoline kaitumine muutub
jarjepidevaks. Ka intervjuudest selgus, et kui ebaaus kaitumine muutub

jarjepidevaks, siis seda ei saa enam Oigustada ega andeks anda.

2. Vallandamine — Ebaausalt kditunud tdo6taja, sltuvalt kaditumise raskusastmest,
tuleks toolt lahti lasta. Uldjuhul ei taheta tootada kollektiivis, millel on halb maine
vOi mille kohta teatakse, et tdOtajad antud organisatsioonis ei ole ausad.
Ebaaususe korral on oluline eksimuse raskusaste — vdiksemad eksimused, samuti

eksimused, mille jarel tootaja vabandab, vdiksid olla aktsepteeritavad.
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3. Pisteline kontroll — Tavaliselt on to6tajad harjunud sellega, et neid jalgivad
turvattotajad voi —kaamerad. Petturluse ennetamiseks on hea teostada rohkem
pistelisi kontrolle, nt kontrollida tSekke, kappe, kotte ja muid isiklikke asju.
Taoline kontroll on vajalik, kuna intervjuude kéigus selgus,, et pdhiline ebaausa
kaitumise vorm teenindusettevottes on vargus, mida vOib Oigustada rahalise

nappusega.

4. Vérbamise protsess — On oluline ennetada ebaausat kaitumist, mitte tegeleda
tagajargedega ning sellele aitab kaasa varbamise protsessi rangemaks muutmine.
Uute tootajate toole votmisel on soovituslik viia labi toovestlused ning voimalusel
teostada pOhjalikum uuring todtaja kohta. Eelkdige vOiks viia labi vestlusi
noortega ja nende inimestega, kes pole varasemalt teenindussfaéris to6tanud. Seda
kinnitavad ka intervjuu tulemused, kus tuli vélja, et tddvestlused, eriti noortega,

on vdga vajalikud.

5. Unhtsuse réhutamine — Vaatama sellele, et organisatsiooni kultuuri nimetati tiheks
kdige vahem oluliseks ebaausat kaitumist mojutavaks teguriks, on intervjuudele
toetudes voimalik oelda, et tootajad soovivad rohkem voimalusi Uhisteks
raakimisteks ning to6tada organisatsioonis, kus on meeldiv sisekliima. Selleks, et
réhutada Uhtsust, on vaja arendada organisatsiooni enda sees selliseid vaartusi
nagu usaldus, lugupidamine ja austus nii juhtkonna kui ka alluvate suhtes. Mida
rahulolevamad on tootajad juhtkonna, Umbritseva keskkonna ja muude
tootingimuste suhtes, seda vahem tdendolisemalt nad kaituvad ebaausalt.

6. Motivatsiooniallikad — Ebaausat kaitumist aitab &ra hoida teadmine, et
organisatsioon hoolib oma td0tajatest, mis omakorda loob hea sisekliima ja
muudab ning hoiab va&rtushinnanguid. Organisatsiooni kultuuri parandamisele
aitavad kaasa Uhised Uritused, peod, preemiad, joulupakid lastele vms.
motivatsiooni allikad. Mida lojaalsem ollakse enda organisatsiooni suhtes, seda
viahem tbendolisemalt kaitutakse ebaausalt, kuna siis on ebaausat k&itumist

raskem Gigustada iseenda ees.
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7. Surve juhtkonna poolt — Selleks, et to6tajad kaituksid tdokohal ausalt, peavad nad
austama oma juhtkonda ning tundma juhtkonnapoolset survet. Juhtkond peab
olema eeskujuks teistele ning julgustama vajadusel probleemist rdédkima. Ka
intervjuudest selgus, et tootajad soovivad rohkem juhtkonnapoolset motiveerimist

vOIi naiteks individuaalseid arenguvestlusi ja Uhiseid radkimisi.

Autor on joudnud jareldusele, et tdbalase ebaausa kaitumise puhul on tegemist vaga tdsise
jaolulise probleemiga, mille esinemine vdib tekitada pingeid omatd6tajate seas, usalduse
ja lugupidamise kadumist. Samuti on tootajad teadlikud, et ebaausat kaitumist pultakse
ennetada ning seda eelkdige turvasisteemide abil. Tasub ka lisada, et tldjuhul olid kdik
vastajad seisukohal, et todalane ebaaususe probleem on péevakorral ning on oluline
sellest teemast radkida, vaatamata sellele, et isiklikult puututi petturlusega ainult kaudselt

kokku voi ei puututud tldse.
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KOKKUVOTE

Ebaausa kéitumisega puututakse kokku igapaevaselt ning seda vaga erinevatel pohjustel
ja tasanditel — nii indiviidi, Ghiskonna kui ka organisatsiooni tasandil. Teaduskirjanduses
on mérgitud, et ebaausa kéitumise ohvriks on suuremal voi véhemal mééral langenud kdik
organisatsioonid. Uldjuhud on k&ik uuringute tulemuste numbrilised naitajad viga
umbkaudsed, kuna siiski on keeruline jouda jareldusele, milline kditumine klassifitseerida
ebaausa alla ja milline mitte. S@ltumata pdhjuslikest faktoritest, vbivad kdik ebaausa
kaitumise vormid tekitada kahju ettevottele, selle tootajatele, klientidele ning ka ettevotte
mainele. Seega ukskdik milline ettevdtte voib kohtuda silmitsi ebaausa kaitumisega

omatdotajatelt ning tuleb tunnistada, et selle vastu v@itlemine on tosine valjakutse.

Uldjuhul vaadeldakse toGalast ebaausust kui tahtlikku kavatsust petta, mille tulemusel
rikutakse reegleid vdi norme ning mis toob kahju kas organisatsioonile vOi teistele
indiviididele. Ebaausalt vdib kaituda thel voi teisel viisil, kuid Gldistatult on selliseks
kaitumiseks vargus, petmine, valetamine ja mistahes muu ebaeetiline kditumine tookohal.
T6otajate ebaaususe kujunemist teenindusettevottes mojutavad ka erisugused faktorid,
kuid kdige levinumateks on rahaline ja mitte rahaline surve, vOimalus, tootaja
rahulolematus, ebadiglased vOi ebavOrdsed tooétingimused, organisatsiooni kultuur,

todtaja hoiakud ning enesedigustus.

Oluline on mdista, millised eeldused peavad olema tdidetud, et ebaaus kaitumine leiaks
aset.. Selleks on vdetud kasutusele Cressey petturluse kolmnurga teooria, mille kohaselt
on ebaausa kaitumise ilmemiseks vajalik kolme teguri olemasolu — surve v6i vajadus,
vBimalus ning enesedigustus. Kdik eelnimetatud faktorid on vordvaarselt olulised, kuid
antud t60 raames keskendus autor just enesedigustuse tegurile ning késitles to6tajate
ebaausat kaitumist labi enesedigustuse aspekti.

Teoreetilise osa I6pus analliusiti erinevaid digustamisviise, et selgitada vélja, kuidas
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ebaaus kaitumine muudetakse endale vastuvOetavaks ja aktsepteerivataks kaitumiseks.
Ebaausust on vdimalik digustada mitmel erineval viisil — moraalse Gigustamisega;
ebaausa kaitumise vordlemise voi ilustamisega; tagajargede vahendamise, ignoreerimise

vOi vaariti tblgendamisega; ohvri eitamise vdi vastutuse eitamise ja sellest loobumisega.

Kéesoleva bakalaureusetod0 empiirilises osas kasutas autor kvalitatiivset
uurimismetoodikat. T60 raames viidi 1abi poolstruktureeritud intervjuud Eesti suurima
jaekaubandusketi neljas Tartus asuvas kaupluses. Intervjuu valimisse kuulus 15 té6tajat
ning uuring teostati nii eesti kui ka vene keeles. Intervjuu tulemusena selgus, et tle poole
vastanutest olid varem ebaausa kaitumisega tookohal kokku puutunud ning nimetasid
ebaaususe alla kdige enam vargust, kuid selle kdrval ka petmist ja ebaviisakat kaitumist.
Tdotajate arvamuse kohaselt ebaausalt kaitutakse rahalise v6i mitterahalise surve
olemasolu, rahuolematuse ja hoiakute tdttu ning sealjuures enesedigustus ja
organisatsioonikultuur avaldavad vahemolulist mdju ebaaususe Kkujunemisele

teenindusettevottes.

Vaatamata sellele, et enesedigustus oli tootajate arvamuste kohaselt kdige véahem oluline
tegur ebaausa kéaitumise mdjutajana, tuli intervjuude vastustest vélja, et Uldjuhul
teenindajad ei ole valmis aktsepteerima ebaausat kditumist ning ei 6igustaks seda enda
ees. Kuid siiski olemasolevatele pdhjendustele tuginedes vdib véita, et levinumateks
Oigustusviisideks on moraalne digustus, ohvri voi vastutuse eitamise ja sellest loobumine.
Uuringu tulemusena vdib materiaalsest nappusest tulenevat pdhjendust pidada eraldi

uheks oluliseks ja levinuks Gigustamisviisiks ebaausale kditumisele teenindusettevottes.

Tuginedes teoreetilistele késitlustele, intervjuu tulemustele ning autori isiklikke
jareldustele, pakkus ké&esoleva bakalaureuset6d autor mitmesuguseid soovitusi
teenindusettevdttele:
1. Esmatéhtis on ebaaus kaitumine juhtkonna poolt &ra fikseerida vGi teha hoiatus
2. Ebaausalt kaitunud tootajale tuleb selgeks teha, et petturlus on kiiresti tuvastatav
ja karmilt karistatav
3. Ebaausa kaitumise ennetamiseks sisekontrolli slisteemide kasutusele votmine,
néiteks pistelise kontrolli teostamine
4. Vérbamise protsessi rangemaks muutmine, kasutades toovestlusi ning tootaja

tausta uurimist
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5. Organisatsioonikultuuri parandamiseks on vdimalik réhutada mitteformaalseid
norme ja thtsust
6. Luua uusi motivatsiooniallikaid Ghiste pidude ja preemiate ndol

7. Séilitada juhtkonnapoolset surve, sest juhtkond peab olema tootajatele eeskujuks

Ké&esolevat bakalaureusetod tulemusi on vdimalik edasi arendada uurides sdltuvust
erinevate enesedigustamise liikide ja demograafiliste tunnuste, néiteks vanus, soo,
etniline grupp ja muude tunnuste vahel. Mdned enesedigustuse meetodid vdivad
kohaneda paremini konkreetse demograafilise tunnusega. Ebaausat kaitumist ja selle
Oigustamist on vOimalik edasi uurida ka uue uurimismeetodi kasutuselevdtmisega.
Uuringu kéigus vOib kasutada nditeks nii kvalitatiivset kui ka kvantitatiivset
uurimismetoodikat, mis v@imaldaks ebaaususe teemat veelgi paremini anallisida.
Samuti on vdimalik uurida edasi seoseid erinevat tulpi ebaaususe liikide ja néiteks
indiviidi uskumustest, hoiakutest v0i vadrtuste vahel. Vajadus kasitleda ebaausust
vastavalt erinevatele mottemallidele on vajalik, et saada paremini aru ebaaususe

sisemisest struktuurist, kuna indiviide ei saa tldistada tihtse malli jargi.
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LISAD

Lisa 1. Poolstruktureeritud intervjuu kisimustik

Hea uurimuses osalejal

Suur ténu, et ndustusid osalema uurimuses, mis késitleb vaga olulist teemat.

Oma t60s uurin kuidas teenindajad mdistavad ning digustavad t06alast ebaausat
kaitumist. Uuringu raames viiakse labi anoniimne intervjuu, mille tulemusi kasutatakse
vaid teadusuuringu jaoks. Intervjuu votab aega kuni 30 min.

1. Mison Teie hinnangul petturlus/ebaaus kaitumine
Tdo6alane ebaaus teenindusettevGttes? Palun tooge ndide.
kaitumine
teenindusettevottes 2. Meenutage, kas Te olete ise kokku puutunud tdoalase
ebaausa kéitumisega? Palun tooge naide.
3. Kuidas Teie hinnangul jargnevad tegurid vbivad mdjutada
tootajate ebaausa kaitumise kujunemist teenindusettevottes?
Ebaaus kaitumine Jarjestage palun jargnevad tegurid olulisuse jarjekorras ja
teenindusettevottes pdhjendage.
erinevatest teguritest Palun intervjueeritaval jarjestada erinevad tegurid (surve
mdjutatuna vOi vajadus; vBimalus; rahulolematus; ebadiglased voi
ebavGrsed to6tingimused; organisatsiooni kultuur;
hoiakud; enesedigustus) olulisuse jarjekorras ning
pdhjendada enda valikut. Iga tegur on valja toodud eraldi
véikesel paberil.
4. Millised vdiksid Teie hinnangul olla tudipilised pdhjendused
Ebaausa kaitumise ebaausale kaitumisviisile? Palun tooge naide.
digustamine 5. Milline to6taja ebaaus kaitumine oleks Teie jaoks
teenindusettevdttes aktsepteeritud? Milline mitte? Palun tooge naide.
6. Millised on Teie hinnangul ebaausa k&itumise voimalikud
tagajérjed?
Ebaausa kaitumise Millist m@ju vdib avaldada tootajate ebaaus kditumine
mdju ja ennetamine kollektiivile? Palun tooge ndide.
teenindusettevottes 7. Kuidas pliutakse teenindusettevottes toGtajate ebaausat
kaitumist dra hoida? Palun tooge néide.
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8. Kuivord Teie hinnangul teenindusettevitetes antud teemast
réégitakse?
Mis teie arvate, kas antud teemast on oluline
teenindusettevottes raakida? Miks?

Teema kokkuvGtmine
ja ldpetamine

9. Kas meenub ehk veel midagi olulist, mida me ei kéasitlenud,
kuid mida sooviksite ise lisada?
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Lisa 2. Intervjuu vastused kategooriatesse jaotatuna

1. Ebaaus kaitumine
a. Vargus
i. vargus saalist
ii. vargus kassast
iii. vargus tookohal
iv. tasuta soémine tookohal
b. Petmine
I. hinnaga petmine
Ii. rahaga petmine
iii. kuupéevaga petmine
iv. valetamine ja varjamine
c. Ebaviisakas kditumine:
I. vadrinfo levitamine
Ii. ebaviisakas teenindus
iii. sinise lehe pdhjendamatu votmine
Iv. teiste drakasutamine
2. Kokkupuude ebaausa kaitumisega
a. Vargus
b. Teiste &rakasutamine
3. Ebaausat kaitumist méjutavad tegurid
a. Olulised
i. surve vdi vajadus
ii. rahulolematus
iii. tootaja hoiakud
b. Vé&hem olulised
i. ebavdrdsed vdi ebabiglased tootingimused
ii. v@imalus
c. Koige véhem olulised
I. enesedigustus
Ii. organisatsiooni kultuur
4. Ebaausa kaitumise digustamine
a. Moraalne digustus
b. Ohvri eitamine
c. Vastutuse eitamine ja sellest loobumine
5. Aktsepteeritud kditumine
a. vaike eksimus
b. unustamine
c. téhelepanematusest tehtud viga
d. ebaausale kaitumise jargneb vabandus
6. Mitteaktsepteeritud kaiutmine
a. materiaalne
b. jarjepidev

60



kliendi petmine
kliendiga ebaviisakas kditumine
teiste (omatOotajate) drakasutamine
vargus
g. valetamine
7. Ebaausa kditumise mojud ja tagajarjed
a. Teist moodi suhtumine
I. usalduse kadumine
ii. lugupidamise kadumine
Pinged kollektiivis
Ehmatus
Oppetund
e. Halb maine
8. Ebaausa kaitumise ennetamine
a. Surve juhtkonna poolt
b. Turvaslisteem
i. kaamerad
ii. turvamehed
iii. isiklike asjade kontroll
c. Motivatsioon
I. Oritused
Ii. preemiad
d. Sisekliima ja tihtsuse rohutamine
e. Sobivustestid voi vestlused
9. Ebaausa kditumise teema olulisus ja aktuaalsus
a. eiraagita
b. radgitakse vahe
c. radgitakse, kui midagi juhtub
d. oluline raakida

S~ D oo

oo o
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Lisa 3. Intervjuu tulemused ja seos teooriaga

Intervjuu | Teema Autorid Teooria Intervjuu tulemused
Kisimus 1 | Téoalase ebaausa | Skillern (1978-1979), Tahtlik kavatsus; reeglite ja -Vargus (saalist, kassast, tookohal, tasuta soémine
kditumise olemus | Scott, Jehn (1999), normide rikkumine, kahju tookohal)
ja selle vormid Ashton et al (2000), tekitamine; teiste drakasutamine;
Gruys et al (2003), kasu teenimine; ebaeetiline -petmine (hinna, raha ja kuupdeva petmine, valetamine
Hayes (2008), kaitumine ja varjamine)
Shu et al (2011)
Kdisimus 2 Scott ja Jehn (1999: | Varaga seonduv vargus; -ebaviisakas kditumine (vaarinfo levitamine, ebaviisakas
312-316) tootmisega seonduv vargus; teenindus, sinise lehe pdhjendamatu votmine, teiste
valetamine; varjamine arakasutamine)
Kisimus 3 | Ebaaus kaitumine | Beck (2006: 6-8) Surve vdi vajadus; vbimalus; Kdige olulisemad tegurid: Kbige  vahem  olulised
teenindusettevottes rahulolematus; ebabiglased voi tegurid:
erinevatest ebavdrdsed tootingimused; -Surve Vvoi vajadus
teguritest organisatsiooni kultuur; té6taja | -rahulolematus -Organisatsiooni  kultuur
mdjutatuna hoiak, enesedigustus -to6taja hoiak -enesedigustus
Kisimus 4 | Téoalase Murphy ja Dacin (2011: | -Moraalne Gigustamine, -Moraalne Gigustamine
ebaaususe 610-611); -v@rdlemine, -ohvri eitamine
digustamine Sykes, Matza (1957: -ilustamine, -vastutuse eitamine ja sellest loobumine
667-669); -tagajargede vahendamine, -materiaalne
Bandura, (1999) ignoreerimine vOi variti
Kisimus 5 tdlgendamine, Aktsepteeritud: Mitte aktsepteeritud:
-ohvrite eitamine, -vaike eksimus -materiaalne
-vastutuse eitamine ja sellest -unustamine -jérjepidev

loobumine

-tdhelepanematusest tehtud
vead
-vabanduse jargnemine

-kliendi petmine
-klientidega ebaviisakas
kditumine

-teiste arakasutamine
-vargus ja valetamine
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Lisa 4. Risttabel

Ebaaususe Olulised Ebaolulised Aktsepteeritud | Mitte
vorm tegurid tegurid ebaausus aktsepteeritud
ebaausus
Vastutuse Petmine, Surve ja Tootaja Vaike eksimus | Jérjepidev (2),
eitamine Vargus (4), vajadus, hoiakud, (3), Vargus,
Ebaviisakas Rahulolematus | Voimalus, Viilimine Teiste
kaitumine (2) | (2), Org. kultuur drakasutamine
Tootaja 2
hoiakud (2),
Ebavordsed
to6tingimused
Moraalne Ebaviisakas Tootaja Rahulolematus, | Véike eksimus | Kliendi
digustus kaitumine, hoiakud, Org. kultuur petmine
Petmine (2) Surve ja Vdimalus
vajadus,
Rahulolematus
Ohvri Vargus (2) Vdimalus, Enesedigustus, | Jargneb Petmine ja
eitamine Surve ja Vdimalus vabandus Vargus
vajadus
Materiaalne | Vargus (5), Tootaja hoiak | Rahulolematus, | Véike eksimus | Kliendi
Ebaviisakas (2), Org. kultuur, (2), petmine (2),
kaitumine Surve ja Vdimalus, Jargneb Petmine ja
vajadus (2), Enesedigustus | vabandus vargus
Vdimalus, 2

rahulolematus
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SUMMARY

RATIONALIZATION OF DISHONEST BEHAVIOUR OF EMPLOYEES IN THE
RETAIL COMPANY

Alina Sviridenko

People and organisations are forced to deal with dishonest behaviour on daily bases and
that is for various reasons as well as on different levels, be that from an individual
perspective, on a community level or on a level of an organisation. Scientific literature
tells us that every organisation has experienced dishonest behaviour of some sort.
Numerical results of various researches are usually approximate, therefore it can be
difficult to classify one or another behaviour as dishonest. Despite the reasons behind
dishonest behaviour, it is always harmful for at least one party involved in the situation
be that an organisation as a whole, its reputation, clients or employees. Therefore, every
organisation can be vulnerable to employees’ dishonest behaviour and dealing with it can

be difficult.

Work related dishonest behaviour is often seen as intentional act of fraud resulting
violating company’s rules or norms, which cause harm either to the company itself or to
an individual. Dishonest behaviour can be classified as follows - stealing, lying,
falsifying, or any other unethical behaviour at work. Workers dishonest behaviour in retail
industry can be caused by many different factors, but the most common factor is monetary
or non-monetary pressure, convenient possibilities, employees’ dissatisfaction, unfair or
unequal working conditions, the culture of an organisation, workers’ principles or self-

justification.
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It is important to understand conditions that can trigger dishonest behaviour. For this
reason, Cressey’s Fraud Triangle has been taken into use and according to which
following 3 factors are main causes of fraudulent behaviour — pressure or need, possibility
and self-justification. All of the above factors are equally important, however in current
piece of work author has analysed dishonest behaviour through the aspect of self-
justification.

In the end of theoretical part various self-justification methods were analysed to find out
how dishonest behaviour is seen as an acceptable and tolerable behaviour. Dishonesty
can be justified differently — by moral justification; advantageous comaprison;
euphemistic labeling; denial of injury; minimize, ignore, or misconstrue of consequences;

denial of the victim; displacing or diffusing responsibility.

In current Bachelor’s Thesis empirical work author used quality research methodology.
Within the project a half-structured interview was carried out with Estonian biggest retail
chain in 4 branches in Tartu. 15 workers were selected for the interviewing and interviews
were carried out in 2 different languages — Estonian and Russian. Research concluded
that at least half of interviewees had previously experienced dishonest behaviour at their
workplace and main examples would be stealing, falsification, as well as rude behaviour.
In employees’ opinion main reasons for fraudulent behaviour are monetary or non-
monetary pressure, dissatisfaction and personal views, and self-justification as well as

company’s culture were named as less important influences of dishonest behaviour.

Despite that self-justification was a less popular answer amongst interviewees, as a cause
of fraudulent behaviour, it was clear that employees are not ready to accept such
behaviour and they would not justify it. Nevertheless, based on the foundings it can be
said that most common justification ways are moral justification, denial of the victim and
displacing or diffusing responsibility. Based on the research tangible shortage can be seen
as one of the most important and common ways of self-justification in case of dishonest

behaviour in a retail company.
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