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SISSEJUHATUS

Ettevotete maailm on pidevas laienemises ning thtlasel tdusuteel, kus tekib juurde aina uusi
konkureerivaid firmasid, millega kaasnevad t60joule ka oluliselt paremad valikuvGimalused
erinevate ettevotete vahel. 20. ja 21. sajandil tegi teenindussektor véga suure kasvuhippe,
mistottu on klientide rahulolu suurendamine saanud (ha suuremaks valjakutseks, mis aga
nduab omakorda koérget rahulolu to6tajate seas (Ghayas, Hussain 2015: 443). Antud olukord
soosib aga ettevotetelt Giha suuremat pingutust, et hoida oma téotajaid. TOotaja saab olla
ettevottele lojaalne vaid sel juhul, kui ta on piisavalt rahulolev ja motiveeritud. Uuringud aga
naitavad, et praegusel ajal Uritavad ettevotted jouda oma tOdtajate tO6rahulolu tdusuni l&bi
materiaalsuse,  ignoreerides  immateriaalsete  tegurite  (t6Okeskkond,  tunnustus,
inimestevahelised suhted) ja motiveerimise olulisust ja mdju personalile (Eesti
juhtimisvaldkonna uuring 2011: 66). T66motivatsiooni kujundamine vdiks ja peaks olema

mitmekesisem ja labim&eldum, kui vaid té6tasu maksmine.

Kui tédandja on suuteline pakkuma oma personalile seda, mis rahuldab nende p&hisoovid ja -
vajadused (t06tasu, head tootingimused, tooturvalisus jne), on ilmselge, et ka todtajad on
onnelikumad ja rahulolevamad. Kui té0andjad panustavad oma tdOtajatesse rohkem labi
motivatsioonitegurite (tunnustus ja hea tagasiside, vastutuse ja lisatddv@imaluste pakkumine
jne), kasvab ka tootajates toOtahe ja motivatsioon suurel maéral, mis tagab ettevottele parema
edu ja jatkusuutlikkuse. (Kliendikogemuskeskus 2018) EttevGte saab olla edukas ning pakkuda
kvaliteetset teenust vaid juhul, kui to6tajad on rahulolevad ning piisavalt motiveeritud andma

omapoolset parimat panust.

Kaardistades V Spa spaa- ja saunakeskuse personali todrahulolu kujundavad tegurid on
bakalaureusetdd eesmargiks teha ettepanekuid téorahulolu téstmiseks. Antud valjundite baasil
soovitakse jouda V Spa personaalsemale lahenemisele (to0tajate osas), mille abil saab antud

ettevote olulist ja vajalikku informatsiooni todtajate rahulolu kohta. See aitab kaasa vGimalike



murekohtade leidmisele ja nende lahendamisele, kus juhid saavad tdpsemalt aimu personali

toorahulolust ja jouda nendega paremale “iihisele lainele”.

Kuna hetkel on V Spa spaa- ja saunakeskuse t60jou voolavus probleemselt suur ning ettevote
vanuseks on ainult 1 aasta, siis t60 autor on arvamusel, et personali toorahulolu hetkeseis jaab
pigem madalale kui korgele tasemele. V Spa spaa- ja saunakeskuses tootab ligikaudu 50
inimest, keda kéesoleva t60 autor soovib kaasata oma t66 uuringusse. P6hjalikumalt uuritakse
ettevotte juhtkonna ning iga valdkonna esindaja (vanemadministraator, vanembaarmen ning nii

spaa teenindajate kui ka vetelpdastjate esindaja) rahulolu todga.
Ké&esoleva bakalaureusetto eesmérgi saavutamiseks on pistitatud jargnevad uurimisiilesanded:

e Anallusida toédrahulolu olemust ja olulisust teenindussektoris;
e analliusida toorahulolu kujundavaid tegureid teeninduses;
e viia labi personali tédrahulolu uuring ettevottes V Spa;

e analliusides uuringu tulemusi teha ettepanekud V Spa tdédrahulolu tdstmiseks.

Bakalaureusetd6 koosneb kahest peatiikist, teoreetilisest ja empiirilisest osast. T60 esimeses
peatlikis ehk teoreetilises osas, mis jaguneb omakorda kaheks alapeatlikiks, kirjeldatakse
toorahulolu olemust ja olulisust teenindussektoris ning tuuakse vélja toérahulolu kujundavad
tegurid teeninduses. TooOrahulolu olemust ja rahulolu kujundavaid tegureid Kirjeldatakse
varasemate teadusartiklite baasil, mille kaigus vorreldakse (nii olemuse kui ka kujundavate
tegurite kirjeldamisel) erinevate autorite véiteid teiste teadusuuringute autorite késitlustega.
Empiiriline osa koosneb kahest alapeatuikist, millest esimeses pooles tutvustatakse V Spa’d ning
samuti ka antud ettevotte personalistruktuuri. Antud t66 valimiks on kogu V Spa spaa- ja
saunakeskuse personal. Lisaks kirjeldatakse eelnimetatud peatiikis ka ettevotte praeguseid
kasutusel olevaid viise toérahulolu analliisimiseks ja kujundamiseks. Empiirilise osa teises
alapeatukis tutvustab autor uuringu metoodikat ja analulsitakse rahulolu uuringu tulemusi V

Spa néitel.

Uurimis- ehk andmete kogumise meetoditeks on valitud veebipOhine ankeetkusitlus ja
poolstruktueeritud intervjuu, mille kdigus pldtakse vélja selgitada personali tajutud rahulolu
tdbga ning tdorahulolu kujundavad tegurid. Eeltoodud mdlema kahe uurimismeetodi

uuringukisimused on koostatud antud bakalaureusettéd autori poolt. Uuringus kasutatakse



andmete anallitisimiseks kui ka jooniste koostamiseks programmi MS Excel. Kolmandas
alapeatukis tehakse kokkuvdtted uuringu tulemustest, mille baasil annab t66 autor edasised
ettepanekud V Spa toorahulolu tdstmiseks. Esitatavad ettepanekud on olulised eelkdige
ettevotte personali silmas pidades, kelle rahulolu t66ga on vaga suureks méjuteguriks ja aluseks
organisatsiooni edule ning V Spa juhtkonnal on oluline roll ettepanekuid arvesse vottes viia ellu

voimalikud imberkorraldused.

Ké&esoleva bakalaureuset6d autor soovib ténada juhendajat Eneli Kindsikot, retsenseerijat
Veronika Krassavinat ja samuti ka bakalaureuseseminari komisjoni liikmeid, kes andsid antud
t00 valmimisele suure panuse erinevate ettepanekute ja toetuse ndol. Veel soovib t66 autor
tdnada uuringus osalenud V Spa personali, kes olid ndus osalema antud uuringus ning tanu

kellele Gnnestus uuring edukalt.



1. TOORAHULOLU KUJUNEMISE TEOREETILISED
ALUSED

1.1. Toorahulolu olemus ja olulisus teenindussektoris

Bakalaureuset6o teoreetiline osa toob vélja todrahulolu olemuse ja olulisuse teenindussektoris
ning jargnev peatikk (1.2.) keskendub juba kitsamalt todrahulolu kujundavatele teguritele.
Ké&esolevas alapeatukis kirjeldatakse toorahulolu mdistet erinevates kasitlustes ning kuivord on

see oluline teenindussektoris.

Toorahulolu on uuritud aastast aastasse, mistottu paistab selgelt valja, et téérahulolu on
inimihiskonnas véga olulisel kohal ning on olnud labivaks aktuaalseks teemaks juba
mitmekumneid aastaid. Toorahulolu on suureks maddrajaks personali t06 tulemuslikkusele,
mistottu on tdorahulolu véaga oluliseks eelduseks motivatsiooni ja puhendumise tekke juures
(Seeder 2017). Toorahulolu on oluliseks pstihholoogiliseks teguriks, mida saab kirjeldada kui
emotsionaalset t60ga kohanemist. Selle all mdistetakse, et td6taja on rahulolev juhul, kui
tookoht pakub tingimusi, mis on tema jaoks kas ideaalsed vOi hoiavad tdorahulolu stabiilselt
heal tasemel, ega tekita temas rahulolematust. Vastasel juhul hakkab t66taja tekkinud
rahulolematuses sutdistama nii oma téokohta kui ka t66d (Asamu 2014). Seega olukord, kus
tootaja hoiak ning suhtumine nii t60 kui ka tookogemuse hindamisse on positiivne, saame
nimetada toorahuloluks (Tepret, Tuna 2015). Seda nimetatakse ka meeldivaks voi positiivseks
emotsionaalseks seisundiks (Ibid 2015). Antud kirjelduste p6hjal eeldab autor, et hoiakud

seoses toorahuloluga saavad olla kahte laadi: kas rahuldavad vdi mitterahuldavad.



On selge, et kui to6taja on rahul oma to6ga (kdiki tegureid arvestades, nagu t66 iseloom,
tookeskkond jne), siis kasvab vGi pusib tema t66 kvaliteet ja motivatsioon. Seega eeltoodu
pohjal saab véita, et tdorahulolu prognoosib positiivselt tootajate produktiivsust ja
tulemuslikkust (Bono et al. 2001).

Varasemad uuringud néitavad, et to6taja motivatsioon sdltub suuresti téorahulolust. Seega on
teada suur seos toorahulolu ja motivatsiooni vahel (Park 2008). Uks enim Kasitletumaid
toorahulolu- ja motivatsiooniga seotud teooriaid on Frederick Herzbergi kahe teguri teooria,
mida naidatakse joonisel 1. Herzbergi avastus pdhineb sellel, kuidas rahulolu ja rahulolematus
t00ga ei saa olla kaks aarmust samas kontekstis, vaid pigem on need kaks erinevat méddet, mis
tulenevad erinevatest mojuteguritest (Jovici¢ et al. 2013: 89).

-

/ Tootaja pole rahulolev ega Tobdtaja on rahulolev, aga Todtaja on vaga rahulolev \
e —

/ _ X & \
f ammugi mitte motiveeritud suure toeniosusega mitte ja motiveeritud \

veel tingimata motiveeritud
/ *»\ = \
Higieenitegurid (kutsuvad \ ,/ Motivatsioonitegurid (kutsuvad
esile rahuloly, puudumisel aga esile motivatsiooni, puudumisel
rahulolematuse): ei tekita rahulolematust):
e tHdtasu. e tunnustus ja tagasiside,
* 100 1seloom, e arenemis- ja
e tOotingimused, edutamisvdimalused.
e kollektiivi piisivus, e saavutused.
e turvalisus. e yastutus,
e nimestevahelised suhted, o lisatoovdmmalus (usaldus),
e juhtkonna juhtimisstiil, e huvi ja pdnevust pakkuv
& staatus. /," "\ 100. /’
\ = ~ — |

Joonis 1. Herzbergi kahe teguri mudel. Allikas: (autori koostatud Amoako, Dartey-Baah 2011:
2 pohjal).

Nimetatud teooria seisneb kahte laadi faktorites, kus ihed faktorid s6nastas Herzberg valisteks
ehk hiigieeniteguriteks ja teised faktorid sisemisteks motivatsiooniteguriteks. Hiigieenitegurite
all mdistetakse tegureid, mis pltavad &ra hoida rahulolematust, kuid ei tdsta oluliselt to6taja
motivatsiooni, seega nende puudumisel on tegu rahulolematust esilekutsuvate teguritega.

Nende tegurite alla kuuluvad nditeks palk, té6tingimused ja inimestevahelised suhted. Teist



laadi tegurid on motivatsioonitegurid, mispuhul faktorite puudumisel ei tekita see tootajas
rahulolematust, kuid olemasolu puhul téstab see nende motivatsiooni ja kutsuvad esile rahulolu.
Eeltoodu kohta kaivad jargmised tegurid nagu: tunnustus ja tagasiside, arenemisvdimalused,
saavutused ning huvi pakkuv t66. Nende tegurite olemasolu annab tddtajale motivatsiooni
panustada oma toosse, vastasel juhul muutub tédtaja tddsooritus ebaproduktiivseks. (Huselid
1995: 637)

Mudeli pohjal ndeme ja saame Oelda, et tootaja tdorahulolul saab olla kolm erinevat rahulolu

tasandit:

e koige madalamal tasemel on t66taja rahulolematu ning puudub motivatsioon — ettevote
ei vOimalda tootajale mitmeid olulisi higieenitegureid, mistdttu rahulolu langeb
oluliselt,

e keskmisel tasemel on todtaja pigem rahulolev, kus hiugieenitegurid on tema jaoks
taidetud — ettevote on taganud to6tajale olulised tegurid, mis téstavad tema rahulolu,
kuid mitte tingimata ei too kaasa motivatsiooni,

e koige kdrgemal tasemel on t06taja rahulolev ja motiveeritud oma t66d tegema — ettevote
panustab todtajasse ning tagab tema jaoks olulised motivatsioonitegurid, mistdttu on

t06taja tahtejoulisem olema parim versioon endast ning panustama ettevottesse.

Motivatsioon tekitab inimeses kui to6tajas tahtejéudu areneda ja muutuda paremuse poole ning
on samal ajal ajendavaks jouks, mis paneb inimese tegutsema (Broussard et al. 2004).
Motivatsiooni tekkides ja kasvades on todtaja iha rohkem kontsentreerunud ja teotahtelisem,

misjarel kujunevad Uha suuremad eesmargid ning teadagi eesmargikindlus viib suure eduni.



Jargnevalt on esitatud tabel mdiste to6rahulolu kasitlustest erinevate autorite poolt.

Tabel 1. Mdisteanalliis. Téorahulolu

Avrtiklites rohutatud
téorahuloluga seonduvad
mirksonad
Definitsioon
(@] -
g 2, 2
£ 2 E
= 2 S
g 8 B~
= =% |23
N
£ =2 |23
s |28 |3g
g |F2 | &=
He) :© © 0 L2
= 28 |22
Toorahulolu on to6tajate positiivne suhtumine toosse ja tookogemuste X
hindamisse. (Tepret, Tuna 2015
Toorahulolu on t60 ootustele vastavus nii sotsiaalses, fliusilises kui ka
eneseteostuse voimaluste suhtes. Té6ga rahulolu on tldine X X
emotsionaalne reaktsioon kdikidele eeltoodud aspektidele. (Testa 1999)
Toorahulolu tuleneb mitte ainult ametipositsioonist, vaid ka flusilisest
ja sotsiaalsest keskkonnast, juhtide ja kolleegide vahelistest suhetest,
ettev@ttekultuurist ja juhtimisstiilist. Kéik need tegurid méjutavad X
indiviidi rahulolu tédga erinevalt. (Heidary et al. 2012)
Toorahulolu on suhtumine, mis tuleneb vardlusest tédtaja ootustega X
antud todkoha suhtes vorreldes reaalsete tulemustega. (Brief 1998)
Todga rahulolu on psiihholoogiline tegur, mida saab kirjeldada kui X X
emotsionaalset todga kohanemist. (Asamu 2014)
Tooérahulolu on meeldiv vai positiivne emotsionaalne seisund, mis X
tuleneb t66 hindamisest ja td6 kogemusest. (Tepret, Tuna 2015)

Allikas: Koostatud autori poolt, teadusartiklite baasil.

Eeltoodud tabelist on nédha, et antud definitsioonide kbige enam korduvateks marksdnadeks
erinevate kasitluste puhul on emotsioon ja tookeskkond. Toodrahulolu kui emotsionaalset
seisundit kirjeldatakse nelja erineva autori poolt, kelleks on Tepret, Tuna (2015), Testa (1999)
ja Asamu (2014). Rahulolu t66ga on tugevas korrelatsioonis ka marksdnaga ,,to0keskkond*,
mida kinnitavad autorid Heidary et al. (2012) ja Asamu (2014).
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Erinevaid mdjutegureid todrahulolu kujundamiseks on kiill palju, kuid rahulolu ennast juhtida
on pigem keeruline, kus ettevltted keskenduvad lihtsatele materiaalsetele teguritele selle
asemel, et tegeleda mittemateriaalsete tegurite arendamisega organisatsioonis. PGhjus peitub
suure tdendosusega ettevotete oskamatuses tekitada immateriaalseid viise personali téérahulolu
tostmiseks (Eesti juhtimisvaldkonna uuring 2011: 66). Suureks eeskujuks saame votta
infotehnoloogia ettevotted, kes on saanud palju kdneainet oma hea t6dkeskkonna poolest.
Antud olukorda kinnitab tarkvaraettevotte Playtechi Eesti Uksuse personalidirektor Kristi
Ansberg: ,,Meie jaoks on vaga oluline, et todtajad tunneksid ennast tdokeskkonnas hasti —
veedame ju vaga suure osa oma paevast to66l. Kontor peab olema koht, kuhu tahetakse tulla ja
olla, kus sul on vdimalus t66tada koos heade spetsialistide ja huvitavate inimestega,
keskkonnas, mis on kaasaegne ja mugav" (Ansberg 2015). Kill aga enamik ettevotteid teab, et
lisaks t06tajate tasustamisele oleks vajalik veel teisigi meetodeid kasutada, aga teadmata mida

ja kuidas.

Oskus juhtida toorahulolu on oluline eeskatt teenindussektoris, kus teenuse osutajaks on
ettevotte personal ning kellel on kliendiga kdige ldhedam kokkupuude. Seega siinkohal on
aarmiselt oluline, et teenindav personal oleks motiveeritud, sest suure osa teeninduskvaliteedist

maéarab rahulolev teenindaja.
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Alljargnev tabel 2 annab aimu sellest, kuidas teenuse puhul on kdige olulisemaks ja valtimatuks

teguriks teenuse osutaja ehk tootaja.

Tabel 2. Toode vs teenus. Vordlev tabel

Anallisi alus Toode Teenus
] ) Ei ole lahutatav — teenus
Side loojaga Lahutatav B o
sOltub tugevalt teenindajast
Ladustatavus Voimalik Ei ole vOimalik

Eksisteerimine

Eksisteerib omanikust

sOltumatult

Eksisteerib looja

juuresolekul

Valmistamine/loomine

Tarbija kohalolek pole vajalik

Tarbija kohalolek on vajalik

Ajaline piirang

Enamasti saadaval ajast ja

kohast sGltumata (tellimise

Saadaval s6ltuvalt teenuse

osutajast ja inimvGimete

vBimalus) piirist
Materiaalsus Materiaalne Immateriaalne

. Kordumatu ja teenindajas
Tulemus Uhesugune

kinni

Allikas: (Huang et al. 2011), autori kohandatud.

Tootaja roll teenuse puhul on méédrav mitmetel péhjustel:

tootajal on otsene ja individuaalne side teenuse saajaga ehk kliendiga;

e teenus pole ladustatav, seega tdOtajast sdltuvalt saab teenus kas toimuda vGi mitte

toimuda ehk eksisteerib vaid teenindajast s6ltuvalt;

e rolli méngivad ka inimv@imete piirid, sest teenindaja ei suuda osutada teenust no.

,l1nitdo* meetodil, vaid kindlatel aegadel ja ajavahemikel;

e teenuse tulemit ei saa tagasi vOtta ega parandada, to6tajast sdltub see, kuidas klient jadb

rahule kogemusega.
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Kinnitamaks eeldeldut on leitud tugev seos personali tédrahulolu ja kliendi rahulolu vahel, mis
taaskord tbestab todrahulolu olulisust teenindussektoris. Rahulolu olulisus teenindajate seas
mangib suurt rolli kliendis eelkdige lojaalsuse tekitamisel, kus kliendil tekib usaldus kdigepealt
teenindaja vastu ning seejarel ettevotte tasandil. Klientide usaldus tekitab ettevottele hea ja
tugeva maine, mistdttu on lojaalsed kliendid parimaks turundajaks, kes kannavad oma head
kogemust edasi jargmisele potentsiaalsele kliendile ning niiviisi kasvab ettevottele véga tugev
kliendibaas. (Abugre, Sarwar 2013: 25)

Mida rahulolevam on t66taja, seda paremat t66d on ta valmis tegema ning seda tulemuslikum
on ka teenuse osutamine. Kdige tdhtsam uhe ettevotte puhul on aga rahulolev klientuur, kes
véartustab ja on rahul pakutavaga ettevottes, kuna see on vdga suureks maarajaks ettevotte

mainele.

1.2. Toéorahulolu kujundavad tegurid teeninduses

Kéesoleva t00 teises alapeatiikis leitakse to6rahulolu kujundavad tegurid varasemalt tehtud

uuringute pdhjal ehk mis on need tegurid, mis tdstavad kui ka langetavad personali toérahulolu.

Tanasel paeval on tekkinud olukord, kus teenindussektor (mida analiiisitakse ka antud t66s spa
néitel) on koige voolavama t60jouga sektoriks t60 tegevusalade maastikul. Et (ks
teenindussektori ettevite suudaks hoida oma personali plsiva ja rahulolevana, on aaretult
oluline pidevalt motiveerida oma tdotajaid ja pakkuda parimaid voimalikke tootingimusi. Juba
1980ndatel on vélja toodud, et teenindussektori (administraatorite naitel) teenindajate
toorahulolu puhul saame eristada kuute erinevat dimensiooni, mis m@jutavad ja suunavad nende
rahulolu t6dga: t60 iseloom, palk, t66aeg, arenemis- ja edutamisvdimalused, to66tingimused,

inimestevahelised suhted, t06tajate kaasamine ja organisatsiooniline keskkond (Balc1 1985).

Seega ei ole tootaja jaoks oluline mitte ainult tema ametipositsioon, mis mdjutaks tema
toorahulolu, vaid ka flusiline ja sotsiaalne keskkond, ettevdttekultuur ja juhtimisstiil.
Eeltoodud tegurid mdjutavad aga indiviidi rahulolu t66ga vaga erinevalt. Samuti s6ltub ka
rahulolematus todga nii tootajast endast kui tema toost, kuna siinkohal méngivad rolli
isiksuseomadused, mis on rahulolematuse puhul sama suureks mdjutaks kui situatsioon t661 voi
tookeskkond. (Heidary et al. 2012, Eesti... 2010: 10)
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Iga inimene ja tdotaja on erineva loomu ja isiksusega ning sellest tulenevalt on ka iga t6otaja
reageering erinevatele olukordadele isemoodi. Lisaks loomuparastele erisustele voivad ka
toorahulolu erinevused (kuidas ja kui erinevalt tootajad toosituatsioonidesse suhtuvad) suuresti
tuleneda personali seas eelkdige nende eri iseloomudest, temperamentidest ja ka
isiksusetulipidest. Olenemata sellest, et esineb  selge korrelatsioon téorahulolu ja
isiksusetiitipide vahel ning t66andjad ei ole vdimelised muutma personali isiksust, siis saavad
nad aga tootajaid paigutada toopositsioonidele vastavalt nende sobivusele ja isiksuse
omadustele (Bono et al. 2001, House et al. 1996).

Tanasel paeval on raha mojukus Gtratu ning on ilmselge, et to6taja tiheks peamiseks eesmargiks
on teenida véarilist tasu eelkdige elamiseks, kui ka selleks, et olla motiveeritud (Brookes et al.
2004). Valdava osa t6otajate jaoks on rahaline tasu to6tamise peamiseks stiimuliks, vastasel
juhul to6taja oma to0d vabast ajast ja tahtest ei teeks. Ettevotete ja toOtajate vahel leidub Gldiselt
omavaheline kooskola, kus ettevote on eelkbige huvitatud kvaliteetsest toosooritusest personali
poolt ning tootajad lisaks eelnevale ka saada piisavat palka, et see teda motiveeriks oma t66d
tegema vdinalikust hasti. Kuid selleks, et teha oma t60d hésti, peab ta olema piihendunud ja
rahulolev. (Dobre 2013: 57) Uha enam kasutavad ettevitted oma personali motiveerimiseks ja
rahulolu tdstmiseks erinevad viise, milleks on néiteks palgatdus, boonuste maksmine ja

tulemustasud. Eeltoodud votted mdjutavad t66taja tulemuslikkust igal juhul ainult positiivselt.

Vottes aluseks Statistikaameti poolt valja toodud andmed (mille juures spaateenindus kuulub
kategooriasse “muu teenindus”) on ndha, et spaa- ja muu sarnase teeninduse tasustatus on olnud
aastate 16ikes kdige madalamal tasemel, kus bruto- ja netokuupalk erineb teistest sektoritest
nahtavalt. 2017. a seisuga® oli keskmine spaateeninduse brutokuutasu 671 eurot, mis on 6nneks
kasvavas trendis ning tbuseb iga-aastaselt, kuid vdrreldes Eesti keskmise brutokuupalgaga on

vahe oluliselt suur ehk 550 eurot.

! Statistikaameti andmed erinevate sektorite palga suuruste osas -
http://andmebaas.stat.ee/Index.aspx?lang=et&DataSetCode=PA5211
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Spaateeninduse kuutasustatust kirjeldab alljargnev tabel 3, kus tuuakse vélja antud kategooria

brutokuupalk vorreldes Eesti keskmisega viimase kaheksa aasta ldikes.

Tabel 3. Spaa-alase teenindussektori (muu teenindav tegevus) ja Eesti keskmine brutokuupalk

kaheksa viimase aasta I0ikes.

Keskmine brutokuupalk ) )
eenindussektori I5ikes Eesti keskmine brutokuupalk

2010 a. 490.84 € 792.31 €

2011 a. 467 € 839 €

2012 a. 498 € 887 €

2013 a. 540 € 949 €

2014 a. 557€ 1005 €

2015 a. 581 € 1065 €

2016 a. 617 € 1146 €

2017 a. 671 € 1221 €

Allikas: Statistikaamet (autori koostatud).

Tootaja rahulolu tédga on vaga oluline alus kvaliteetsele klienditeenindusele, kuna
turismivaldkonnas on personal vaga oluliselt kdrgel kohal ning suur osa teenusest. Et teenusega
jaéks eelkdige rahule teenuse saaja ehk klient, peab rahulolev olema ka t06taja, kes teenust
osutab. Kuna nii to6taja kui ka kliendi ndgemus personali ideaalsest kaitumismustrist omavahel
oluliselt ei erine, on teeninduskultuuris ilmselgeks saanud ideaalversioon heast teenindusest,
mis on isiklik ja vastutulelik. Eelnimetatud teeninduse puhul mangib aga kdige olulisemat rolli
see, et tootaja oleks Onnelik ning motiveeritud osutama korgkvaliteetset teenindust.
Turismivaldkonnas ja spa teeninduses on iga kliendi peamiseks sooviks kogeda loomulikku ja
isiklikku I&henemist ja kaitumist vastavalt olukorrale, olenemata soost ja sotsiaalsest taustast
(Adib, Guerrier 2003: 1401). Antud juhul, aga kuidas klient 16puks teenusekogemusega rahule
jadb soltub suuresti ka kliendi ootustest ja tema rahulolu p&hiprintsiipidest (Bitner, 1990: 70).
Kui aga on teada ning ilmselge, et suur osa Kklientidest soovib saada head kogemust, on

personalil vaga oluline tlesanne ja roll taitsa need ootused ja panna tundma igauht erilisena.
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Kui personali toorahulolu on madalal tasemel, vOib sellega kaasneda oluliselt suurem
tootajapoolne protestlik kaditumine (hilinemised toéokohale, kaebused/pretensioonid ning ka
lahkumine t60l1t) vorreldes rahuloleva tootajaga (Kohler, Mathieu 1993). Ettevottest lahkumine
ei ole tdnapdeval aga to6taja jaoks suurem probleem, kuna antud sektori (teenindussektor) puhul
on tdoandjate turg ja valik piisavalt suur. Kui to6taja on vastu votnud otsuse vahetada oma
tookohta, siis jaab tema to6rahulolu tGldjoontes stabiilselt samale/sarnasele tasemele, olenemata
uuest keskkonnast ja sealsetest inimestest (Ross, Staw 1985). See aga néitab, et uuel tookohal
on ettevottel vaga oluline roll t66taja todrahulolu séilitamiseks voi ka selle tdstmiseks (Kui

tootaja on eelmisest tdokohast lahkunud negatiivsete emotsioonidega).

Kui téotaja alustab t6od ettevottes, siis kaasnevad sellega suure tdendosusega ka omad isiklikud
ootused nii té6elamuste, -emotsioonide kui -tingimuste suhtes. Suhtumine ja emotsionaalne
reaktsioon, mis tuleneb vordlusest to6taja ootustega antud tookoha suhtes vorreldes reaalsete
tulemustega, saame nimetada toorahuloluks. Seda saame nimetada ka kui t60 ootustele
vastavust nii sotsiaalses, flusilises kui ka eneseteostuse vdimaluste suhtes (Testa 1999).
Inimene asetab tegeliku olukorra vordlusesse oma vaartustega ning kujundab seejérel hoiaku,

olles siis kas rahulolev vdi rahulolematu.

Teenindussektoris on tddpiline, et Uhes ettevdttes ja ka thel hetkel samas kohas tdotab
tavapdrasest rohkem inimesi (vorreldes néiteks kontoritéoga). Nditeks spaateeninduses ei saa
tootajad ise oma tddaegu oluliselt méjutada voi muuta (a’la t66lt lahkumine voi hilisem
tulemine mitme tunni vorra), sest kliendid ootavad ettevottelt kvaliteetset teenuse osutamist
tapselt nii kaua, kui ettevote on avatud ega kulasta spaad rahulolevalt, kui spaa on tdotajatest
pooltlhi. Seepdrast on véga oluline, et suurema kollektiivi puhul oleksid korras eelkdige
inimestevahelised suhted, mis on ka oluliseks mdjuteguriks té6rahulolu osas. Samuti on
teenindavale inimesele véaga oluliseks osaks tema to0pdevast kvaliteetsed to6tingimused, mis
aitavad kaasa tema heale t6osooritusele, sest nende puudumisel muutub niigi raske t66 veelgi
ebameeldivamaks. (Jovici¢ et al. 2013: 92) Eeltoodud teguritel nagu omavahelised suhted ning
tootingimused on oluline mdju téérahulolule sel pdhjusel, et todtaja paev sbltub nendest
teguritest kdige enam, sest tahes-tahtmata puutub teenindussektoris to6tav meeskond omavahel
kokku oluliselt palju ning kvaliteetsete t66tingimuste (nditeks 6hu voi piisava valguse puudus)

puudumisel ei suuda kaua vastu pidada tkski to6taja.
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Jargnevalt on esitatud toorahulolu kujundavaid tegureid kirjeldav tabel 4, kus vélja toodud

tegurid parinevad tabelis esitatud autorite uuringu tulemustest.

Tabel 4. Toé6rahulolu kujundavad tegurid eri uuringute kohaselt

[<B)
Uuring = 3 ”
i) & 3 S
@ = > S
2 3 £l = g
7] 8 .= .S, >
E 5 | S s | B s
S 3 & € 2| B =
% X '.g é 5 g 8 g é
o S O 2 5| £ 3 5 S
= a = s 3 < & = 4
Islam et al. 2012: 39 X X X X
Brookes et al. 2004 X
Emadi et al. 2015: 87 X X X X X
Aslam et al. 2010: 2162 X X
Chimanikire et al. 2007: X
173
Jovic¢i¢ et al. 2013: 92 X X X X

Allikas: Tabelis toodud allikate baasil (autori koostatud).

Eeltoodud tabel joonistab vélja selge mustri palga olulisusest ja mdjust personali tdorahulolule,
kus antud tegur esines mojutegurina viiest valjatoodud uuringust neljal korral. VVordvaarselt
esinevad uuringute tulemis rahulolu mdjutava tegurina ka to6tingimused, inimestevahelised

suhted ning arenemis- ja edutamisvéimalused.

Kéesoleva to6 autor peab véga oluliseks, et organisatsioonid ja nende juhid oleksid teadlikud
mdjuteguritest, mis kujundavad nende tdotajate rahuluolu thel voi teisel viisil. Jargmises
peatiikis ehk empiirilises osas uuritakse td6rahulolu kujundavaid tegureid pshjalikumalt V Spa

spaa- ja saunakeskuse naitel.
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2. V SPA PERSONALI TOORAHULOLU UURING

2.1. Ettevotte ja uurimisprotsessi kirjeldus

Ké&esoleva uurimist6d empiiriline osa seisneb alustuseks uuritava V Spa spaa- ja saunakeskuse
ettevitte ja personali Uldtutvustamises ning seejarel uuringu tutvustamises ja selle

anallidsimises.

V Spa on 2016. aasta detsembris avatud Tartu sudalinnas paiknev Eesti kaasaegseim spaa- ja
saunakeskus. Kliendile on avatud veekeskuses kolm erinevat maailma, milleks on vee-, sauna-
ja soolamaailm, kokku 11 eriilmelise saunaga. Lisaks vee- ja saunakeskusele pakub V Spa
suurel hulgal erinevaid hoolitsusi, nii klassikalisi kui ka eri maailmanurkadest parit massaaze,
nditeks: Tai massaaz, Tui Na massaaz (Hiina ravimassaaz) jne (V Spa ajakiri 2016). Lisaks on
spaa osa samanimelisest V Spa konverentsihotellist, kus kogu kompleks asub 2016. aasta
maikuus avatud Kvartali kaubanduskeskuses. Hotell ja spaa on eriliselt tuntud sel samal
pohjusel, et Kklientidele on asukoht tehtud &armiselt mugavaks ning samas hoones asuvad

erinevad s06gikohad ja kauplused, mis teevad kiilastuse veelgi meeldivamaks.

V Spa spaa- ja saunakeskuses tOootab ligikaudu 55 inimest, kelle seas on juhtkond,
administraatorid, massdorid + hoolitsuste tegijad, spaa veekeskuse teenindus (teenindajad,
vetelpaastjad, baariteenindajad, saunameistrid) ja tehnikud. Valdav osa to6tajatest on 20. - 30.
aastased, ehk personali vdib pidada kullaltki nooruslikuks. Eeltoodud vanuseklass on jaanud
silma ka klientuurile, kus suur osa kiilastajatest toob valja personali noorusliku, positiivse ja
vahetu lahenemise vdga hea kuljena. Kliendid on vélja toonud aegajalt ka vastupidiseid
arvamusi, kus arvatakse, et noor Kkollektiiv pole alati piisavalt kogenud ja piisava
pingetaluvusega. Kuid nii nagu on iga inimene erinev, on ka iga organisatsioon oma ndo ja
olemusega. T66 autor on kindlal seisukohal, et selliseid olukordi ei saa Uldistada ning luua

noorest tootajast halba eelarvamust, kes vastupidiselt voib olla vaga siiras, loomulik, elujéuline
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ning tugev tootaja. Kill aga on teada, et noore kollektiiviga kaasneb tihtipeale ka suur t66j6u
voolavus, kuna kollektiivis v6ib olla nii dppivaid tudengeid kui ka ainult lisaraha teenimise

eesmaérgil tootavaid noori.

‘ V Spa juhataja ’

\

‘ Heaolumaailma juhataja ‘ Tehnikajuht ‘ ‘ Vanemadministraator ’ Vetelpaistjad, Miriigijut ‘
. J \ g baariteenindajad, L g )
v v + spaa teenindajad
\.

J

Spaa ja heaolumaailma
| administraatorid

|’ Hoolitsuste tegijad ’ l Tehnikud ’

Joonis 2. V Spa personali struktuur (autori koostatud).

Ké&esolevas uurimistoos uuritakse V Spa spaa- ja saunakeskuse personali td6rahulolu ning t66
autor usub, et kuna V Spa personali seas esineb samuti kullaltki palju t66j6u voolavust, siis
vOib antud uuring anda mingisuguse pildi ja seletuse ka tihedale kollektiivi voolavusele ning
olla omavahelises korrelatsioonis. Ettevotte juhtkond panustab td6tajate tdorahulolu
tostmisesse mitmel erineval viisil, nagu: arendavad ja motiveerivad koolitused, rahulolu
kusitlused 2 korda aastas ning individuaalsed vestlused tdotajatega. 2017. aasta augustikuus
toimus V Spa spaa- ja saunakeskuse personalile teeninduskoolitus koolitaja Alar Ojastu poolt,
kes Kkirjeldas teenindust siigavamas tdhenduses ning andis mdista iga teenindaja ttratut moju
kliendi teeninduskogemusele. Koolituse kéigus joudis suur osa spaa personalist jareldusteni ja
moteteni, mille peale pole to6tajad varem mdelnudki ning andis suure panuse tugevale
enesearengule klienditeenindajana (néiteks: kui teenindaja seisab leti taga ning parasjagu pole
tema juures kliente, siis enamjaolt on alati kuskil ks silmapaar, kes jalgib tema kaitumist ja

emotsioone. Seega - teenindaja on nghtav, alati!).

Lisaks saavad spaa to6tajad vahemalt kahel korral aastal téita rahulolu kisimustikku, mis on
taielikult anontiimne. Praeguseks on antud kusimustikku labi viidu kahel korral, veebipdhiselt
Google Forms keskkonnas. Kusimused on olnud neil mdlemil korral Uhesugused, et
analtdsimisel tekiks parem vordlusmoment ehk mis suunas on t66tajate rahulolu litkunud (kas
negatiivses voi positiivses). Uurimisel kasutab ettevote Likerti 5-palli skaala analtitisimeetodit,

kus hinnang ,,1* néitab viitega tiielikku mittendustumist ja ,,5* vditega tdielikku ndustumist.
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Jargnevalt toob kaesoleva t60 autor moned néited ettevotte varasemate uuringute tulemustest,
mida kirjeldab tabel 5.

Tabel 5. Néited V Spa varasemate uuringute tulemustest.

Keskmine hinne 2017 | Keskmine hinne 2018 a.

Kisimus - .

a. juulis veebruaris
Kl.JSImU? 1 Ma tean vaga tépselt, mida 4,66 4,66
minult t66 juures oodatakse.
Kisimus 2: Mul on olemas kogu vajalik info
R R 4,14 4,37
ja tooriistad, et oma t60d véga hésti teha.
Ku5|.mtﬁ 5 Tunnen, ?t ml.nu uIem-u-s.v0| 3.77 417
keegi t60 juures hoolib minust kui isikust
Kusimus 7: Tunnen, et minu arvamustega 36 3.98

arvestatakse.

Kisimus 11: Olen viimase kuue kuu jooksul
juhiga arutanud, kuidas mul 1&heb ja millised 2,6 4
on mu arenguvaljavaated tulevikus.

Hinnete keskmine: 3,75 4,24

Allikas: autori koostatud V Spa varasemate uuringute (2017 ja 2018 a.) pdhjal.

Ettevotte tulemusi saame hinnata pigem dnnestunuks, kus to6tajate rahulolu td6ga on kasvavas
trendis. Tabelist ndeme vordvaarset hinnangut kahel erineval aastal esimese kiisimuse puhul,
kus tootajad hindavad oma teadlikkust seoses juhtkonna ootustega ning keskmiseks hinnanguks
tuli 4,66. Koikide kisimuste ehk tegurite puhul on néha selget paranemist ja rahulolu tdusu.
Kdige suurem erinevus ja mérgatav paranemine kahel erineval aastal on tekkinud juhtkonna ja
tO6tajate vaheliste konstruktiivsete arutelude tulemusena, kus to6tajatel on olnud vBimalus
juhtkonnaga pikemalt vestelda. Aegajalt, umbes korra aasta jooksul teeb juhtkond tdotajatega
ka individuaalseid wvestlusi, kus peamisteks teemadeks on: t6otaja areng, vdimalikud
probleemid ettevottes (probleemide ilmnemisel nii juhataja kui tootaja ettepanekud

probleemide lahendamiseks) ning ettevotte seisu ja tulevikuplaanide tutvustamine.

EttevOte kasutab tdotajate motiveerimiseks mitmeid erinevaid viise: UhisUritused (naiteks

loodusmatkad ja teiste Eestimaa spaa’de kiilastus), tasustamine (nditeks joulupreemiad ja
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tulemustasu) ning erinevad soodustused oma tooOtajatele. ToO autor peab eeltoodud
tegevusi/viise headeks motivaatoriteks, kuid mitte piisavateks, et tagada taielik rahulolu. P6hjus
on selles, et tdnapéeval véartustavad ja hindavad t66tajad lisaks eelnevatele teguritele ka kdike
muud, mida ei saa tagada materiaalsete vahenditega ning nendeks on nditeks tunnustus ning
t6o6hkkond ja -keskkond.

Jargneva uuringu eesmérgiks on analtiiisida ja anda hinnang personali to6rahulolu ettevottes V
Spa ning leida tegurid, mis mdjutavad tootajate rahulolu Uhel voi teisel viisil. Uuringu
statistilise andmeanaliilisi tegemisel kasutatakse andmetdotlusprogrammi Microsoft Excel. T66
autor leiab uuringu kaigus jargmised t60 rahulolu statistilised néitajad, nagu: aritmeetiline
keskmine, mediaan, miinimum, maksimum ja standardhdlve. Uuringu teises pooles tehakse

ettepanekud toorahulolu téstmiseks l&biviidava uuringu tulemuste pdhjal.

Antud bakalaureuseto6s kasutatakse tootajate toorahulolu uurimisel sotsiaalkonstruktivistlikku
uurimispapardigmat. Uuringus lahtub t66 autor filosoofilisest maailmavaatest, kus teadmine
soltub alati sotsiaalsest taustast ja inimestevahelistest interaktsioonidest (Creswell 2018).
Empiiriline uurimus viiakse labi kahte sorti uuringugrupiga, kogu tOotajaskonnaga ning
valdkondade esindajatega (k.a. juhataja). Uuring kogu personali seas viiakse labi veebipdhise
ankeetkusitlusena (vt lisa 1), mille koostajaks oli antud t66 autor. Kisimuste valik péhines t66
teoreetilise osa raamistikule (t6orahulolu tbstvad ja alandavad tegurid ning I6he ootuste ja
reaalsuse vahel). Ankeetkisitluses annab to6taja hinnangu enda todrahulolule, lisaks valib valja
enda jaoks enim rahulolu tdstvad ja alandavad tegurid ning neid pdhjendama. Eeltoodule lisaks
analiiiisivad tootajad oma ootuseid (t66 ja organisatsiooni suhtes), mis olid todle asudes

vorreldes reaalse olukorraga praegusel hetkel.

T66 autor soovib kiisimustele toetudes labi todtada kdik peamised alad, mis vdiksid téérahulolu
mdjutada ja kujundada, nendeks on néiteks: tookeskkond (t66tingimused, ohutus jne), tO0tajate
omavahelised suhted, tootajate suhted juhtkonnaga, tunnustus, tasustamine ning kdik muud
tegurid, mis kannaksid endas mdjutust kujundada personalis teatud hoiakuid. Teise eraldi
uuritava grupiga (juhtkond ja valdkondade esindajad) viiakse Iabi poolstruktueeritud intervjuu
(vt lisa 2), kus kasitletakse peamiselt sama alaliigiga teemasid, kuid stvitsi analtitisides (néiteks
millisena néevad ja tajuvad valdkondade esindajad oma to6tajate rahulolu td6ga ning millised

on need tegurid, mis nende meelest mdjutavad nii rahulolu tdusmist kui ka alanemist).
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Kogu uuring viidi labi ajavahemikul 20.02.2018-14.03.2018, millest ligikaudu 2,5 néadalat
vastati veebiklsimustikule ning kolmel erineval péeval viidi labi intervjuud ettevotte
toopositsioonilt kdrgema astme tootajatega. Tabelis 6 ja 7 on vélja toodud uuringu (nii
kisimustiku kui ka intervjuu) loogiline raamistik kolme erineva teemaploki 18ikes, mis on
mdlema uuringu puhul kiisimuste temaatika baasiks. Antud raamistikule (eriliselt kiisimustiku
temaatikale) toetub ka teoreetilise osa Ulesehitus, kus t66 autori teemakasitlused baseeruvad

kolmel peamisel alateemal.

Tabel 6. Kisimustiku loogiline raamistik

Teemaplokk Kiisimused

1. Millised on need tegurid, mis Teie
todrahulolu ¥V Spa’s kdige enam
tostavad? Valige viilja kolm enda jacks
enim tédrahulelu tdstvat tegurit ja
mirgistage need vastavalt oma
eelistustele.

[ Téorahulolu téstvad tepgurid
2. Pdhjendage, miks valisite vilja just
need kolm tegurit.

3. Kas oskate tuna mone olukorra, kus
olete end viga rahulolevana tundnud?
Miks?

4. Millised on need tegurid, mis Teie
toorahulolu ¥ Spa’s kdige enam
alandavad? Valige vilja kolm enda jacks
enim todrahulolu alandavat tepurit ja
méargistage need vastavalt oma
eelistustele.

[T Taorahulolu alandavad tegurid
5. Péhjendapge, miks wvalisite vilja just
need kolm tegurit.

6. Kas oskate tuna mone olukorra, kus
olete end viga rahulolematuna tundnud?
Miks?

7. Millisena tajute hetkel oma
toorahulolu? Palun hinnake 5-palli

skaalal.
III Toétaja tajutud 15he ootuste ja 8. Pohjendage oma valikut seoses
reaalsuse vahel eelneva kiisimusega.

9. Meenutades V Spa’sse tulekul olevaid
ootusi, kuivird need on tditunud? Kui
mitte, siis miks?

TOOTAJA SUUNALISED KUSIMUSED (Kuidas tdtaja enda todrahulolu tajub?)

Allikas: (autori koostatud).
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Eeltoodud teemaplokid on t66 autor vélja valinud eelkdige tuginedes varasematele teaduslikele
artiklitele/uuringutele ning enda isiklikust huvist uurida personali téérahulolu kolme erineva
temaatika kaudu. Uurimaks téorahulolu ettevottes peab to0 autor kdige olulisemaks analulisida
tegureid, mis tdstavad kui ka langetavad rahulolu, milline on tootajate praegune rahulolu V
Spa’s ning kui suur on todtajate tajutud 1ohe todle tuldud ootuste ja reaalsuse (praegune seis)

vahel.

Tabel 7. Intervjuu loogiline raamistik

Teemaplokk Kiisimused

1. Millised on need tegurid, mis Teie
téotajate todrahulolu tostavad? Miks?

I'To5rahuloh thstvad tegurid 2. Oskate tuua mdne néite, kus olete

tajunud tdotajate seas viga suurt
rahulolu? Miks?

3. Millised on need tegurid, mis Teie
tootajate tddrahulolu alandavad? Miks?

I ToGratmioly alandavad tegurid 4. Oskate tuua mone ndite, kus olete

tajunud tdotajate seas viga suurt
rahulolematust? Miks?

5. Millisena tajute hetkel oma téotajate
III Tajutud to6tajate tédrahulolu tdorahulolu? Palun hinnake 5-palli
skaalal ning lisage p&hjendus

TOOTAJATE SUUNALISED KUSIMUSED
(Kuidas juht oma td6tajate toorahulolu tajub?)

6. Millised on need tegurid, mis Teie

] I Téorahulolu téstvad tegurid enda to6rahulolu tostavad? Miks? Oskate
) E‘ = tuua néiteid?
H="g
m p—
3 ?_u:; I Tésrahuloly alandavad tegurid 7. Mis kdige enam Teie toorahulolu
S8 Ho vadteg alandab? Miks? Oskate tuua niiteid?
ows

2~
{;?) = é ‘% 8. Milliseks hindaksite oma tdorahulolu?
T % o3 ITI Tajutud tédrahulolu Palun hinnake 5-palli skaalal ja lisage
=3/ ﬁ. E pdhjendus.

Allikas: (autori koostatud).

Intervjuu koostamisel soovib t06 autor kolme peamise teema I0ikes anallisida
intervjueeritavaid nii tootajatele suunatud kui ka juhtidele endale suunatud kisimustega. On
véaga oluline, et ettevdtte juhipositsioonil olevad to6tajad tajuksid oma personali téorahulolu
ning teaksid, mis thel voi teisel viisil mdjutab nende rahulolu kas positiivses voi negatiivses

suunas.
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2.2. Uuringutulemuste analtis

Jargnevas peatikis tutvustatakse tulemusi seoses V Spa spaa- ja saunakeskuse personali
tdorahulolu uuringuga. Uuringu tulemused esitatakse temaatiliselt loogilises jarjekorras
sarnaselt kisimustiku ja intervjuu ulesehitusele. Veebipbhine kusimustik koosneb kuuest
pohikisimusest lisaks tausta- ja lisakiisimustele (pdhjendused), kus vastajal tuleb markida nii

oma vanus kui tema t66 valdkond. Kusimustikule vastati l1abi Google Forms keskkonna.

Antud uuringu valimiks on kogu V Spa spaa- ja saunakeskuse personal. V Spa personali hulka
kuulub 53 t66tajat (neist kolm juhtkonna liiget ja 50 to6tajat). Klsimustik saadeti laiali tervele
to6tajaskonnale (Ulevaate uuringus osalenute osakaalust ametite I16ikes annab tabel 8), vastajate
hulgaks oli 40 tootajat ehk ligikaudu 81% kogu to6tajate hulgast. Siinkohal tuleb arvesse votta,
et juhtkonnast ei osalenud keegi veebipdhises kisimustikus. Tabelist 8 ndeme, et 100%-lise
osakaaluga vastasid kusitlusele heaolumaailma administraatorid, spaa vastuvotu
administraatorid, spaa vetelpdastjad ja spaa baariteenindajad. Jargmisel kohal 80% ulatuses
vastavad kusitlusele spaa teenindajad, 75% ulatuses tehnikud, seejarel hoolitsuse tegijad

ligikaudu 64% ulatuses ning 50% ulatuses saunameistrid.

Tabel 8. Uuringus osalenud tootajate arv, vastanute arv ja vastanute osakaal.

_CU
— =)
i =} 3] 3]
@ = © = 5 ' IS,
2 3 g |3 § s |Eg |E®
I = = o 5 8 g 8 SN
[ f— c [} — — 8] b @© +—
= |& |38 |8 |&83 |52 |E %
x bz S 2 S >z |2 2 |2 2
c o] fasd ] [ c ‘= o = o =
s |82 |§& |8 |8 |25 |85 8¢
- n (%) wn ) wn -c?s I -c?s I <=
Valdkonna tdotajate
! 4 6 5 5 5 6 5 14
arv kokku
Vastanud t00tajate
e J 3 3 5 4 5 6 5 9

zﬁgta””te osakaal 75% | 50% | 100% | 80% | 100% | 100% | 100% | 64.29%

Allikas: (autori koostatud).

Saavutatud valimit peab t60 autor aga vaga heaks tulemuseks, sest uuringu kiisimused vajasid

pikemat motlemisaega ning vastanutel tuli esitada mitmeid p&hjendusi. T66 autor on arvamusel,
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et seda soosis personali tugev vajadus oma arvamuse pohjalikuks véljendamiseks ning tuua
vélja ka murekohad, mis annab tdestust sellele, et toorahulolu antud ettevdttes on oluliseks

aktuaalseks teemaks.

Jattes juhtkonnaliikmed V Spa personali to6tajate arvust valja on personali koguhulgaks 50
tootajat, kellest: heaolumaailma hoolitsuse tegijaid on 14 inimest, heaolumaailma
administraatoreid viis inimest, spaa vastuvGtu administraatoreid kuus inimest, spaa
vetelpéastjaid viis inimest, spaa teenindajaid viis inimest, spaa baari teenindajaid viis inimest,
spaa saunameistreid kuus inimest, tehnikuid neli inimest. Kusimustikule vastanute (40 t66tajat)
seas on 23 naist ja 17 meest vanusevahemikus 18 - 45+ aastat, mida nditab pohjalikumalt joonis
3.

(3]

o N N .“.“ﬂ“ﬂﬂn

18-20 a. 21-25 a. 26-30 a. 31-35 a. 36-40 a. 41-45 a. 45+ a.
B Mees (17) mNaine (23)

Joonis 3. Vastajad soo ja vanuse I0ikes (autori koostatud).

Vastanute hulgas valdav enamus jaab vanusevahemikku 21-25 aastat, kus antud vanusevahemik
on ka soo Idikes lsna vordselt jaotunud. Antud vahemikku ja&b 10 nais- ja 13 meessoost
tootajat. Koige nooremas vanusegrupis (18-20 aastat) esineb ainult liks mees- ja ks naissoost
tootaja. Muuhulgas nditab uuring, et V Spa spaa- ja saunakeskuse personali (vastanute hulgast)
meessoost tootajad on vanuseklassis kas 18-25 aastat v0i 41. eluaastased ja vanemad. Naissoost
t0otajate vanus ulatub 18. eluaastast kuni 45. eluaastani, kus 26 — 30. aastaste vahemikku jaab
kuus naissoost tootajat ning nii 31 — 35. aastaste, 36 — 40. aastaste kui ka 41 — 45. aastaste igasse

vanusegruppi kuulub kaks naissoost to6tajat.
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Kisimustiku esimeses osas tuli vastanutel kirjeldada positiivseid mdjutegureid, mérkides enda
jaoks kolm kdige olulisemat tegurit, mis tdstavad nende rahulolu tédga. Valikuvariantideks oli:
palk, arenemis- ja edutamisvdimalused, to6tingimused (korralikud to6vahendid, to6keskkond

jne), inimestevahelised suhted, t66 iseloom, tunnustus ja tagasiside ning kollektiivi pusivus.

18
16
14
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8

6 7

4

3 : 2 -om
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m I eelistus 1I eelistus III eelistus

Joonis 4. Personali todrahulolu tstvad tegurid (autori koostatud).

Jooniselt 4 ndeme, et domineerivalt tdstavad toorahulolu palk, motiveerivad t66tingimused ning
head inimestevahelised suhted. Kdige suuremat rolli téorahulolu juures mangis palk, kus
olenemata eelistuse jarjekorrast pidasid antud tegurit oluliseks 34 to6tajat (esimese eelistusena
valiti 16. korral, teise eelistusena kaheksal korral ning kolmanda eelistusena kiimnel korral).
Vastajatel paluti oma valikut ka p&hjendada ning siinkohal toob autor valja méned néited

personali pGhjendustest:

o  “Palk on oluline, et see iiletaks teatud piiri, et saaksin tagada endale eluks vajalikud
tingimused”;

e  “Palk peab olema motiveeriv, et teaksin mille nimel pingutan ning tunneksin, et t66d
hinnatakse ja tasutakse vastavalt”;

o “Palk - iiks kapitalistliku tihiskonna koige olulisem tegur”;

Tootajate vélja 6eldud pdhjendused loovad selge mustri palga olulisusest personali to6rahulolu

osas. lga tootaja peaks tunnetama ettevotte poolset toetust, saades oma todle vastavat ja vaérilist
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tasu, mis annab tdestust olukorrale, et hoida oma to6tajaid rahulolevana peavad to6tajad saama

ka piisavat palka.

Teisel olulisel kohal on head t66tingimused, mida tagavad kvaliteetsed to6vahendid ning puhas
ja meeldiv tookeskkond. Antud tegurit pidasid oluliseks 28 tootajat, kellest seitse to6tajat
eelistas tootingimusi olulisuselt esimesele kohale, 14 to6tajat teisele kohale ning seitse to6tajat

kolmandale kohale. Kiisimustikule vastanud t6id vélja jargmist:

e , Kvaliteetsete vahendite olemasolu tagab vdimaluse oma t66d hasti teha ning
tootingimused on ka suureks osaks t66 soorituse puhul
e , Heade to6tingimuste puudumine tekitab rahulolematust oluliselt suurel mddral

o | Head to6d saab teha vaid heades tingimustes!*

Antud tegur on iga to6taja jaoks vaga oluline, sest tootingimustes peab t66taja oma t60d tegema
ning see loob tootajale atmosfaari ja enesetunde. Eeltoodud pdhjendustele tuginedes saame
véita, et kui tootingimused on head, on t66taja 6nnelik, kui aga tingimused pole nii kiita, siis

tekib tootajal peatselt ka rahulolematus.

Peaaegu samavaarselt oluliseks vorreldes to6tingimustega hinnati V Spa personali osas ka
inimestevahelisi suhteid, kus 26 td6tajat hindasid korgelt kokkuhoidvat ning sdbralikku
kollektiivi. Nii esimese kui teise eelistusena hinnati kollektiivsuhteid oluliseks kaheksa t66taja
poolt ning kolmanda eelistusena hindab antud tegurit oluliseks kiimme todtajat. Tootajad
pdhjendavad oma valikut sellega, et kui suhted to6kaaslastega on head ning korras, siis tagab
see neile mugavus- ja koduse tunde ning vastupidi, kui suhted on pingelised, siis kaob ara

tootahe ning tool olla on ebamugav.
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Oma valikut pdhjendasid vastanud jargmiste sdnadega:

o, Suhted téokaaslastega ja toOtingimused on vaga olulised tegurid, sest need on
pohiasjad, millega kokku puutun. “,

e Rahulolu tostab see, kui tookaaslastega on head suhted, siis on palju toredam t6ol
olla ja oma t66d teha “,

o  Inimestevahelised suhted on olulised, et ma tunneks end to61 hésti ja mugavalt. *.

Omavahelised suhted ettevottes on olulisel kohal sel samal pdhjusel, mida Kinnitasid ka
kisitlusele vastanud tOotajad, et tootajate Umber valitseks hea aura, meeldiv dhkkond ning
poleks tiihiseid pingeid (segavad to0tamist ja vésitavad kollektiivi) sest sel viisil on kogu

personal teotahtelisem, mis méérab vaga suures osas ettevotte edu ja maine.

T6O iseloomu hinnati oluliseks mdjuteguriks 17 erineva td0taja poolt olenemata eelistuse
tasemest. VV Spa spaa- ja saunakeskuses on hulganisti erinevaid ameteid, kus kdigil kaheksal
ametikohal on omaette ja tiksteisest Usnagi erinev todiseloom, mis mangib rolli ka hoiaku osas
tooiseloomu suhtes. Siinkohal tooks autor nditena valja Uksteisest téiesti erinevad hoolitsuse
tegijate/massooride ja baari teenindajate ameti. Esimene véljatoodud amet nduab tO6tajalt
usaldusvaarsust (tootaja tekitab kliendis usalduse, mis aitab kaasa heale 166gastumisvdimele),
empaatiavdimet ja rahu. Teise néitena toob autor vélja baariteenindaja ameti, mis nduab
tootajalt kiiret t6dd, suhtlemisoskust ja pingetaluvust, sest valdav osa baariteenindaja paevast
peab ta olema hea suhtleja, samal ajal suutma kiirelt valmistada jooke/kokteile ning kahjuks on
baari teenindaja ka isik, kelle juurde tullakse esimesena ka voimalike suurte vOi véikeste
kaebustega. Antud uuring aga nditab, et meeldiv tédiseloom on personali jaoks tisna olulisel

kohal ning seda peetakse tahtsaks.
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Vastanutest kimme t06tajat pidasid oluliseks teguriks ka tunnustust ja tagasisidet, mis
mdjutavad nende todrahulolu positiivselt. T66 autor tooks siinkohal vélja jargmised naited

pdhjendustest:

o  “Tunnustus tekitab minus hea ja vddrilise tootaja tunde ning tostab oluliselt kvaliteeti
minu toosooritusel”;
o  “Rahulolu juures mdngib vdga olulist rolli tunnustus, mida ei ole vaja pohjendada, et

miks”.

T66 autor on kindlal arvamusel, et teise tootaja tanamine vBi tunnustamine ei nbua suurt vaeva,
kull aga on sel markimisvaarne tdhendus kaaskolleegi jaoks, kellel vastupidi tuleb mdnel
vaevalisel hetkel meelde temale 6eldud tunnustus vGi tanusGna. See muudab todtaja oleku
oluliselt meeldivamaks ning ta on suuteline raskel hetkel palju paremini toimima. Tsiteerides
tihte vastanut: “Oma todtajatesse tuleb panustada ja neid hoida, tunnustada hea t66 eest! Kui
seda ei ole, siis puudub motivatsioon kiilastajaid hdsti vastu votta”. Tunnustusel on suur ja
stigav tahendus ning iga tdotaja (eriliselt juhtkond) Ukskdik millises ettevottes peaks Uksteist

tunnustama oluliselt rohkem, et kasvatada oma kollektiivis ihist motivatsiooni ja t06tahet.

Jargmiseks tuli kisimustiku teises osas vastanutel Kkirjeldada enda jaoks negatiivseid
mdjutegureid, markides kolm kdige olulisemat tegurit, mis alandavad nende rahulolu t66ga.
Valikuvariandid olid endiselt samad, kuid erinevus on vaid selles, et siinkohal analulsitakse

eeltoodud tegurite puudumist v6i nende kehva seisu.
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Jooniselt 5 ndeme nelja esimese (kehvad inimestevahelised suhted, palk, kehvad t66tingimused

ja kollektiivi tihe voolavus) teguri sarnast jaotumist eelistuste osas.

m | celistus mll eelistus w11 eelistus

Joonis 5. Personali tédrahulolu alandavad tegurid (autori koostatud).

Kdige suuremat moju personali rahulolematusele avaldavad kehvad suhted kolleegide vahel,
kus antud tegurit peab oluliseks kokku 23 to0tajat (olenemata eelistusastmest). TO6tajad tdid
esile eelkdige keerulised pingeolukorrad omavaheliselt, kaaskolleegide seas kui ka pinged

juhtkonnaga. Valikut pdhjendati jargmiselt:

o “Suhted ja kolleegide sisene aura on minu jaoks vaga olulisel kohal. Mitte kuidagi ei
arenda edasi vastikud etteheited/kirjad kollektiivile, mis tulevad no. tlevalt poolt. Tekib
kusimus - kas juhid on ikka juhid vdi bossid? Kas nad sellised, kellele alt tles vaadata
voi vastupidi? Tekitab palju motteid..”;

o “Minu jaoks alandab minu téorahulolu koige enam see, kui inimesed ei suuda omavahel
konsensusele jouda viisakal moel vdi kui esineb kahepalgelisust. ;

e "Kui inimesed minu umber (kaasttotajad) on ebameeldivad ja mdistmatud, siis sujub

t60 kehvasti".

Pingeid tookollektiivi seas pbhjustavad néhtavalt véga suurel moel omavahelised probleemid,
mis tekitavad t0otajate seas ebameeldiva tunde ning alandavad nende rahulolu t66ga suurel

maaral.
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Jargmisel olulisel kohal t66rahulolu alanemise juures on palga suurus, mida on vastanute seas
oluliseks pidanud 22 todtajat. Suurem osa pdhjendustest vaitsid kbik Ghte sama asja, et véike
palk ei motiveeri mitte kedagi ning tahes-tahtmata tekitab soovi ettevottest lahkuda. Uks
vastanutest tdi valja konkreetsema pdhjenduse, kus tema arvamuse kohaselt peaks olema
Lduna-Eesti suurimas spaas ka kdrgem to6tasu ning vdikse palga suurusega ei pusi ettevottes
keegi. Lisaks tuuakse vélja ka situatsiooni, kus to6tajad tunnetavad, et palga eest peab justkui

ise “voitlema”.

Kehvad to6tingimused on samuti faktorid, mida pidasid 20 vastanut oluliseks tédrahulolu
alandavaks teguriks. On selge, et kui to6tingimused on halvad, siis on ka personalil darmiselt
ebameeldiv oma t66d teha. Seda naitasid ka uuringutulemused, kus t66tajad t6id mdnevorra
esile probleemkohti seoses kehvade tootingimustega. Kdige rohkem toodi nditena vélja
ebasoodsaid tingimusi tooruumides- ja keskkonnas, kes todtavad kas hoolitsuse ruumides voi
administratsioonis. Vastanud vaitsid suures osas, et toopaikades puudub igasugune paevavalgus
ning suurimaks probleemiks peeti madalat niiskustaset ja dhupuudust. TO6taja jaoks on aga
vaga oluline, et hapnikku oleks piisavalt palju. Veel toodi nditena vélja olukorda, kus tihtipeale
ei taha t06tada arvutiprogrammid, mis muudavad spaa kiilastajad rahutuks ning tekitab koheselt

teenindaja ja kliendi vahel ebameeldiva olukorra.

Kollektiivi voolavus on teenindussektoris olnud alati suureks probleemiks ning antud probleem
esineb suuresti ka V Spa’s, mida hinnati oluliseks rahulolu alandavaks teguriks 19 to6tajat
poolt. PGhjuseks vBib pidada eelkdige noort kollektiivi, kelle jaoks piirdub teenindussektoris
td6tamine mdne kuu vdi mone aastaga, peale mida liigutakse kooli I6ppedes edasi nditeks
erialasele toole. Kahjuks on see aga enamjaolt hairivaks teguriks lejaédnud Kkollektiivile, kes
peavad taas vastu vOGtma ja harjuma uue tOotajaga, kel on jallegi omamoodi isiksus ja

harjumused.
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Autor toob jargnevalt taas valja mdned ndited arvamustest, mida vastanud uuringu kdigus valja
toid:

e “Personal vahetub liiga tihti, milles on asi? Uldsegi mitte ei lahku t661t inimesed ainult
oma eraelulistel voi erialastel pohjustel..”;

e "Personal vahetub spaa keskkonnas pidevalt, mis ei tekita Ghtsustunnet. Vasitab tervet
kollektiivi ja seda on ndha niipea kui vahetub juba rohkem kui 1-2 téétajat";

o “Aasta loikes lahkub to6lt liiga palju inimesi ja kahjuks sel pohjusel, et ettevote ei vasta
tema ootustele ega austa teda, mistottu tootajad lahkuvad siit Gldiselt negatiivsete
emotsioonidega. Aga ometi on ju teada, et sellised arvamused levivad inimeste sekka
laiali ning praeguseks on ule linna kuulda olnud liiga palju arvamusi selle kohta, kuidas
meie ettevottes on meeletus koguses sisepingeid ning tOo6tajad plaanivad jarjest

lahkuda. See alandab rahulolu vaga!;

Eeltoodud ndidete pdhjal on ndha suurt vastuseisu pideva tookollektiivi voolavuse osas. Sellises
olukorras on véga oluline mdista ja ndha pdhjuseid, miks Uks vOi teine t0otaja ettevottest
lahkuda otsustab. Ehk kiisimus on selles, kas ettevdte on teinud oma parima, et to6taja oleks
ettevottes rahulolev? Vaid nii saab ettevGte tagada personali pisivuse ja tagada meeskonna

Uhtekuuluvustunde.

Jargmiseks oluliseks rahulolu alandavaks teguriks on tunnustuse ja tagasiside puudumine. Kui
to0tajat ei tunnustata ega anta head tagasisidet, nii kliendi kui juhtkonna poolt, siis kaob igal
tootajal tsna kiiresti motivatsioon pingutada ja parandada oma tédsooritustaset igal vdimalikul
viisil (mida tdestavad ka ké&esoleva uuringu tulemused). Uuringus osalejad vastasid antud
olukorrale pigem sarnaselt, kus toodi valja tunnustuse puudumine antud ettevottes, mis alandab
nende toOkvaliteeti oluliselt palju. Esile toodi vajadust suuremale markamisele juhtkonna poolt,
kus nditena esitatakse jargnevat: “Voib-olla sooviks rohkem juhtkonna poolset markamist ja
tunnustust selle koha pealt, et nii spaa kui heaolumaailma vastuvdtud on ettevottes kbige
paremini toimivad osakonnad, aga tundub, et rohkem pdoratakse téahelepanu sellele, mis ei
toimi, kui et tunnustatakse seda, mis viga hdsti toimib. ”” Lisaks tundis suur hulk (uuringu kaigus
esitavad mitmed t66tajad pGhjendusi sarnasel teemal) téo6tajaid puudust nendes olukordades,
kus t66taja on nbus kaaskolleege aitama oma vabast ajast ning isegi kui sellega kaasnevad

probleemid isiklikus elus, siis leiavad mitmed t66tajad, et nad ei saa vastu ettevdtte poolt
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midagi (pidades silmas tanulikkuse valjanaitamist). Teatud hulk vastanuid véitis, et nemad on
harjunud olukorraga ning tunnetavad, et nemad enam ei vajagi heakskiitu ning pigem tuleb

tunnustus suuremas osas klientidelt, kui juhtkonna poolt.

Viimase kahe teguri hulka kuuluvad arenemis- ja edutamisv@imalused ning t60 iseloom, kus
esimest hinnati oluliseks 12 t06taja poolt. Autor on veendumusel, et laadses ettevottes nagu V
Spa ei saagi olla suuri arenguv@imalusi, kus valdava osa personalist moodustavad (ihel tasemel
olevad tootajad (teenindajad, administraatorid, hoolitsuse tegijad jne) ning juhtkond, kuhu
kuuluvad praegusel hetkel kolm liiget. T66 iseloomu, kui tédrahulolu alandavaks teguriks
pidasid oluliseks kbigest viis tootajat, mida pohjendavad ja toetavad tootajate endi hoiakud, kus
td6ameti on endale igaliks ise valinud ja sellega ndustunud (vastasel juhul ei sobi ta tletldiselt

antud ametikohale).

Kokkuvottes saame kahe toérahulolu kujundavaid tegureid analutsiva joonise (joonis 4 ja 5)
pohjal vélja tuua, et kdige enam mojutavad (nende olemasolul tstab, aga nende puudumisel
alandab) rahulolu t66ga palk, té6tingimused ja inimestevahelised suhted. Seda kinnitab ka
alljargnev kokkuvottev tabel 9, kus kdik kolm eeltoodud tegurit kuuluvad nii thel kui teisel

juhul esikolmikusse.

Tabel 9. Personali viis enim tdstvat kui ka alandavat tegurit.

Top 5 téérahulolu téstvad tegurid Top 5 téérahulolu alandavad tegurid
1. Palk 1. Kehvad inimestevahelised suhted
2. Kvaliteetsed t66tingimused 2. Palk

3. Inimestevahelised suhted 3. Kehva tootingimused

4. T6O iseloom 4. Kollektiivi tihe voolavus

5. Tunnustus ja tagasiside 5. Tunnustuse ja tagasiside puutumine

Allikas: (autori koostatud).

Ulaltoodud tabelist ndeme, et kui kolm esimest tegurit esinevad mélemal juhul esikolmikus
ning samamoodi ka ,tunnustus ja tagasiside®, siis toorahulolu tdstvaks teguriks lisandus
tabelisse ,,t60 iseloom* ning alandavaks teguriks lisandus tegur ,kollektiivi tithe voolavus®.
Antud olukord néitab, et kdikide tegurite puhul ei esine vordvééarset olukorda selles osas, kas

selle olemasolu tdstab rahulolu vdi puudumine hoopis alandab. Kui t66 iseloom on t66tajaks
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jaoks meeldiv, siis muutub see tema jaoks oluliseks rahulolu kujundavaks teguriks. Kui aga
esineb nditeks tihedat kollektiivi voolavust, siis muutub see aga personali jaoks rahulolu

alandavaks teguriks.

Lisaks palus t66 autor kiisimustiku esimese kui ka teise osa I16pus vastanutel vélja tuua erinevaid
olukordi, kus to6tajad on tundnud end kas vaga rahulolevana ja vastupidi rahulolematuna. Selle
kirjeldamiseks on autor koostanud vastavad tabelid 10 ja 11, kus tuuakse esile mdned naited

uuringu tulemustest.

Tabel 10. Tootajate poolt esile toodud olukorrad, mil tunti end eriti rahulolevana.

Olukord, kus tdotaja on tundnud end vdga rahulolevana Rahulolu tdstev tegur

“Siis kui minu t06d on tunnustatud ning on tunnustatud ka seda kui olen | Tunnustus
teinud rohkem kui minult on oodatud.”

"Neid olukordi on mitu, kuid tldisel rahulolu tuleb siis kui klient lahkub Tunnustus (Kliendi
naeratus naol spaast" poolt)

"Peamiselt tunnen ennast rahulolevana klientide siirast tanutundest, kui | Tunnustus (kliendi
oled soovitanud ning teinud midagi mis tundub kliendi jaoks taiesti poolt)
voimatu ning tegelikkuses on see v8imalik siis inimesel 166b sara
silmadesse ning teeb siidame alt meeletult soojaks."

"Kui kliendid on tulnus spasse tagasi vaid sel eesmargil, et tunnustada Tunnustus (kliendi
minu t60d ja tdnada. Sellisel tunnustusel on eriliselt suur vaartus!" poolt)

"Siis kui ma sain juhatajaga n6. arenguvestlusel suhelda ja réékida. Kui | Inimestevahelised
hetkekes tundus, et mind pariselt kuulatakse!" suhted (juhtkonnaga)
"Tunnustus + sellele jargnev palgaboonus. Hea klientide tagasiside."” Tunnustus (kliendi ja

juhtkonna poolt)

"Klientide positiivne tagasiside ja nende pddrdumine tagasi Tunnustus (Kliendi
(pusikliendid). Siis saan aru, et teen diget asja." poolt)
“Kui kliendilt tuleb tagasi personaalne ja positiivne tagasiside, tekitab Tunnustus (Kliendi

’

vdga hea tunde. poolt)

Allikas: (autori koostatud)

Ulaltoodud tabelist joonistub valja selge muster hea tagasiside olulisusest ettevdttes, kus suur

osa olukordadest seostub thel voi teisel moel tunnustusega. Positiivsetest juhtudest on kdige
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enam tootajatele meelde jd&nud ja rahulolu téstnud need olukorrad, kus t06taja on tajunud

tunnustust oma to0 osas.

Tabel 11. Tootajate poolt esile toodud olukorrad, mil tunti end eriti rahulolematuna.

Olukord, kus tdétaja on tundnud end vaga rahulolematuna

Rahulolu alandav tegur

"Ootamatud asendamised, mida esineb véga tihti, on tekitanud palju
ebameeldivust ning mdjutanud minu isiklikku elu."

To6 iseloom ja kehvad
inimestevahelised
suhted

"Kui pead t661t lahkuma suurte peavaludega, sest té6l ei ole lihtsalt dhku
ja natukenegi paevavalgust."

Kehvad to6tingimused

"KaastOotaja laiskus, tlemuste poolt tekitatud ebameeldiv pinge ning
negatiivne sisekliima. Olukord 1: Kaastt6taja teostab broneeringu

Juhtkond ei suuda oma kodused emotsioonid koju jatta ning toovad oma
pinged todle, elades seda vélja téotajate peale.”

valesti, vOttes valed andmed ning broneerides vale hoolitsuse; Olukord 2:

Kehvad
inimestevahelised
suhted

"Tunnen ennast rahulolematuna olukorras, kus pean pidevalt tditma the
tootaja toollesandeid, ilma, et minult eelnevalt oleks kisitud, kas
saaksin/soovin seda teha, ragkimata tanamisest.."

Kehvad
inimestevahelised
suhted

"Kui meie kollektiivis td6tab mitu umbkeelset to6tajat, siis on vaga raske
koosttdd teha, kui ei saada aru elementaarsetest palvetest/tlustest."

Kehvad
inimestevahelised
suhted (juhtkond ei
aktsepteeri probleemi)

"Kui inimesed lahkuvad t661t kehva juhtimise parast.”

Kehvad
inimestevahelised
suhted

"Kui ei otsista uusi inimesi 6igel ajal ja peab tddle tulema enda vabast
ajast kui pole piisavalt inimesi, ning kui sa teed ténu sellele palju rohkem
kui peaks ja selle eest ei tunnustata ka, siis tekib tunne, et miks tldse
vaeva ndha."

Kehvad
inimestevahelised
suhted + tunnustuse ja
tagasiside puudumine

Allikas: (autori koostatud).

Nagu tabelist on ndha, siis negatiivsete olukordade seast tuleb vélja, et kdige enam

demotiveerivad personali omavahelised suhted vdi sisepingete esinemine. Samamoodi tuleb siit

vélja ka halva todkorralduse moju tootajatele ning nende emotsioonidele.
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Lisaks eelnevatele kiisimustele, kus to6tajad said vélja tuua tegureid, mis mojutavad nende
rahulolu t66ga, siis uurib t66 autor jargmiseks tdotajate rahulolu nende endi antud hinnangu
pohjal. Ulevaate saadud tulemustest annab joonis 6.

Vastanute arv
20

2

Viiga rahulolev Pigem rshulolev Neutraalne Pigem rahulolematu Viga rahulolematu

Joonis 6. Personali hinnang téérahulolule (autori koostatud).

Hinnanguskaalal on naha selge domineerivus kahe hinnangu osas, kus 18 té6tajat hindasid oma
rahulolu “pigem rahulolev” ning 16 to6tajat “neutraalne”. Vastanud andsid oma pdhjendusi
antud valiku osas pigem tksmeelselt, kus kdige enam tekitab/hoiab rahulolu t6édga pigem
kokkuhoidev kollektiiv. Antud juhul on mitmed t66tajad on tajunud, et kui kedagi koheldakse
ebaausalt ja Kkurjasti, siis on toeks ja taustajduks kogu Ulejadnud kollektiiv. Suurem osa
t0otajatest oli arvamusel, et téo osas pole midagi konkreetset halba ega head valja tuua, mistottu
on nad pigem kas rahuloleva v@i neutraalse hoiakuga. Teatud hulk vastanutest Kiitis oma t66d

eelkdige erialaselt, kus tG6taja teeb seda, mida ta on dppinud ja mida ta armastab.

Vastanutest neli tootajat tajusid oma toorahulolu tasemel “vdga rahulolev”, mida pdhjendati
taas toredate kaaskolleegidega ning erialase tooga. Ka hinnang “pigem rahulolematu” oli
vastanute seas pigem ebapopulaarne koos kahe vastanuga. Hinnangut “védga rahulolematu” ei
valinud tootajatest keegi. Kaks viimast tulemust annavad todrahulolu osas ettevdttes positiivse

tulemuse.
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Kill aga pdhjendati antud kiisimust mitmel erineval moel, kus probleemkohtadest on vélja
toodud:

o "Palgatbus tekitas kdigis suurt arevust ja ootust ning lootused keriti kullaltki kdrgele
ning kui véalja tuli, et palgatbus oli endise tulemustasuga (mis nildseks ara kaotati)
Usnagi sarnane, siis tekitas palju segaseid motteid ja dnnis olek kadus. Raakigem siis
asjadest digete nimedegal!”;

e "Tervis on halvenenud halva 6hu ja filisilise koormuse tottu, téid jaotatakse ebavordselt
(palk sdltub t66 kallidusest ja t66 hulgast)";

e "Juhtkonna ning to6tajate vaheline suhtumine. T66 mittehindamine. Tookorralduste ja
toollesannete jagamine puudulikud. Konkreetsed tilesannete piirid puuduvad";

o  “Mind tohutult kurvastab see, kui toéotajatele mddratakse lisaiilesandeid voi
koonerdatakse tootajatega, et téjoukulu poleks nii suur (kas tdesti vajalik?) ning kahju
on nendest inimestest, kes jooksevad end ribadeks ettevotte nimel ilma mingisuguse
lisatasuta. See ei ole dige, tOGtajatest ei tohi niiviisi tle sdita! Austagem oma inimesi

rohkem.”.

Eeltoodud pdhjendused loovad siinkohal pildi probleemkohtadest personali ja juhtkonna vahel,
kus to6tajad tajusid oma to0s seda, et nende soovide ja palvetega ei arvestata ning ettevote
pigem ei ole koostddaldis (t66tajad on arvamusel, et juhtkond ei paku vdimalust to6tajatel kaasa
rdékida, ettepanekuid teha ning pigem tuleb tootajatel ise juhtkonna poole pdérduda, kus

enamjaolt tajutakse probleemide kergekaelist kdrvale likkamist).
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Jargnevalt analulsitakse personali toorahulolu statistiliste nditajate abil, mida kirjeldab tabel
12. T66 autor on vastanud eristanud nii vanuse kui ka soo ldikes, kus kdigepealt leitakse
statistilised nditajad kdikide t0otajate 10ikes. Seejérel analulsitakse toorahulolu kahes eraldi

vanusegrupis (18-30 a. ning 31 a. ja vanemad) ning samuti nii naiste kui ka meeste seas.

Tabel 12. Personali t66rahulolu statistilised néitajad

Keskmine Mediaan Standardhélve

Kdik todtajad (n = 40) 3,60 4,00 0,74
Vanuse alusel

18-30 a. (n=31) 3,55 4,00 0,77

31+a. (n=9) 3,89 4,00 0,60
Soo alusel

Mehed (n=17) 3,65 4,00 0,86

Naised (n=23) 3,61 4,00 0,66

Allikas: (autori koostatud).

Personali hinnang toorahulolule kdikide tootajate 16ikes sai keskmiseks hinnanguks 3,60, mis
on vorreldes V Spa varasemate uuringutega tisna sarnane tulemus (2017 a. juulis tuli hinnangute
keskmiseks 3,75 ja 2018 a. veebruari 4,24). Kill aga ei saa antud tulemusi taielikult vorrelda
pohjusel, et kdesolevas to0s paluti vastajatel hinnata téérahulolu Uldiselt, kuid varasemas
uuringus paluti vastanutel anda hinnang mitmele erinevale olukorrale. Tabelist ndeme, et
vanuseliselt erineb keskmine hinnang kull vahesel mééral, aga 31 aastased ja vanemad hindavad
oma téorahulolu mdnevdrra kérgemalt. Soo 16ikes on hinnang tédrahulolule vagagi sarnane,

kus meeste keskmiseks hinnanguks on 3,65 ja naistel 3,61.

Viimaseks uuringuteemaks ja osaks on personali tajutav I6he ootuste ja reaalsuse vahel.
Valdaval osal vastanutest ei olnud t66le tulles mingeid ootusi ning seet6ttu on neil raske
olukorda hinnata, kuid pdhjendavad seda pigem positiivses suunas, kuna ligikaudu poolte
t0otajate jaoks on toGtamine spaas esmakordne ning nad on oma valikuga rahul. Lisaks tuuakse
vélja positiivse kiljena vélja ettevottepoolsed soodustused ja thisuritused, mille olemasolu tuli

suurele osale personalist pigem positiivse ja hea ullatusena, kuid lisavad sellele juurde, et
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uldiselt tagab iga ettevote oma tootajatele soodustused nii suures mahus kui voimalik ja vajalik.
Kisimusele vastasid teatud tootajad ka negatiivsema poole pealt, mida pdhjendati véhese
arenguvdimalusega ettevOttes (tuuakse valja koolituste positiivset mdju personalile),
personalijuhi puudumisega (tajutakse (ha kehvemat ja kergekéelist personalivalikut),
palgatdusu puudumisega (personal on veendumusel, et palgatbus ei ole tdus, kui samal ajal
vOetakse dra tulemustasu), personali ettepanekute véhese arvestamisega ning innovaatilisuse

puudumisega.

Kdige suuremat mdju avaldavad tédrahulolu paranemisele tagasiside vestlused personaliga,
mille tulemuseks on konkreetsed eesmargid (mida saab edasi teha paremini nii té6andja kui ka
to6taja) ja neist tulenevad tegevused, kuna uuringud on tdestanud, et konkreetsete eesmarkide
saavutamine on peamine motivatsiooni ja joudluse tegur (Latham, Locke 2002: 708). Antud
viis aitab juhtkonnal ja to6tajal jouda parema uhise arusaamani ning kasvatada omavahelist
usaldusvaarsust, kus mélemad osapooled on teadlikud probleemidest ning neist ka teadlikult
eemale hoida ja neid valtida. Sel viisil toimub juhtkonna ja t06taja puhul tugev eneseareng ja

motivatsiooni tous.

Jargnevalt esitatakse kdesoleva uuringu intervjuu tulemused, kus uuring viidi labi spaa- ja
saunakeskuse erinevate valdkondade esindajatega. Poolstruktueeritud intervjuu koosnes
kaheksast kisimusest, kus labivateks teemadeks on intervjueeritavate tajutud tdé6rahulolu
tdstvad kui ka alandavad tegurid personali seas ning intervjuus osalejate hinnang oma

toorahulolule.

Poolstruktueeritud intervjuu viidi labi kolme erineva valdkonna esindajaga: juhataja, spa
vanemadministraator ning vanembaarman. T60 autor tegi antud valiku sel p&hjusel, et nende
kolme eeltoodud ametite puhul toé6tab sel ametikohal inimene, kes puutub kdige enam kokku
oma alluvuses olevate tootajatega. Nditeks vanemadministraator tegeleb peaaegu koikide
administraatorite murekohtadega (té6korraldus, graafik, mured jne) ning lisaks p6drduvad tihti
tema poole ka Ulejadnud vee- ja saunakeskuse tootajad (taas tookorraldust ja tOoaega
puudutavad kisimused). Samamoodi puutub véga palju todtajatega kokku ka vanembaarman,
kes puutub erinevate situatsioonide ja tO6tajatega kokku spaas eelkdige seetdttu, et todpaigaks
on spaa baar ehk keset vee- ja saunakeskust (kliendid poérduvad oma murede vdi ideedega

esimesena baari).
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Kahe esindajaga oli t66 autoril vdimalus kohtuda V Spa ruumides, kuid Uhega esindajatest
toimus intervjuu Skype vahendusel, kuna intervjueeritav viibis vélismaal. Intervjueeritavad on
uuringu suhtes véaga positiivselt meelestatud ning meeldivalt avatud kdikidele kisimustele

ausaid vastuseid andma.

Esimene teemade plokk koosneb ettevotte personalipdhisest analulsist, kus teemaks on
tootajate rahulolu ja neid mdjutavad tegurid valdkondade esindajate hinnangul. Kdigepealt
palutaki vastanutel vélja tuua tegurid, mida intervjueeritavad hindavad rahulolu tdstvateks
teguriteks personali seas. K&igi kolme vastanu hulgas toodi vélja eelkdige palga suurust, kui
suure motivaatorina, samuti mojutavad tdotajate rahulolu positiivsel moel ka tunnustus,
to0keskkond, tootajate vahelised suhted ehk sisekliima, samuti ka whisuritused (meeskonna
seas). Ulaltoodud punktid loevad noorele inimesele vaga palju, sest mitte ainult raha ei ole alati
motivaatoriks, vaid ka tookliima ja to6keskkond on madravateks teguriteks. Oma vastust
pOhjendatakse jargmiselt: “TO0tada keskkonnas, kus kdik laabub ja sujub ning vastavat palka
ka saada, tekitab tunde, et ma tahan t60l kéia. Iga ettevotte juhtkond peab mdistma, et
tanapaeval on tootaja Upris korgel kohal, lausa ettevotte alustalad. Mistottu ei ole maistlik
saagida Oksa millel istud (kehtib iga ettevotte juhtkonna puhul)”. Vélja toodi ka nghtavat

toorahulolu tdusu, kui tootajale antakse sénadigust kaasaradkimisel.
Olukordi, kus intervjueeritavad on tundnud personali seas vaga suurt rahulolu on mitmeid:

e jOulupreemiad ja -kingitused,

e (hislritused (eriliselt toodi valja mitteametlikud, vabas vormis to6tajate omavahelised
koosviibimised),

e tookeskkonna parandamine (to6vahendite uuendamine);

e palgatdus.

Jargmiseks paluti intervjueeritavatel vélja tuua tegurid, mida vastanud hindavad rahulolu
alandavateks teguriteks personali seas. Vélja toodi nditeks lisakohustuste andmist t06tajatele
ning kdiksugused ootamatud muutused (tsitaat intervjueeritava vastusest: “inimestele ei meeldi
kui labi viiakse tkskdik mis muudatused, millega nad ei ole harjunud, seda kinnitavad ka
varasemad uuringud, mis on psitihholoogias vilja uuritud ja toestatud’). Teine intervjueeritav
toob valja oma isikliku arvamuse, kus naeb hulganisti probleeme seoses personali ja juhtkonna

omavahelises suhtluses: “TdOrahulolu alandavateks teguriteks meie personali puhul on
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nahtavalt ebameeldiv suhtumine juhtkonna poolt ehk siis kokkulepeteta td6llesannete
delegeerimine, kohati kahjuks (leolev suhtumine, siudistamine (ilma, et teist osapoolt

kuulatakse, antud olukorras siis tootajat) ™.

Jargmise kusimuse osas, kus t66 autor palus vastanutel vadlja tuua olukordi néhtava
rahulolematusega seoses vastatakse pigem sarnaselt eelneva (t66 rahulolu alandavad tegurid)
kisimusega. Intervjueeritavad on thel meelel, et vdga suurt rahulolematust on taheldatud
olulise t6okoormuse suurenemisel, kus muu isiklik elu on td6taja jaoks hairitud. Antud
situatsioon tekib kdige enam haigusperioodidel, mil hulganisti t66tajaid haigestub theaegselt
ning kaaskolleegidel on vajadus osutada asendust. Intervjueeritav lisas siinkohal: "Olen teadlik
hoiakust, kus tootajad peavad hommikuti valmis panema ennast selleks, kas juhtkonnal on
parasjagu hea tuju vdi mitte. Negatiivne ndide: juhtkond saatis tdrjuvas kdneviisis tootajatele
kirja milles rdhutati, kui halvasti kdik hakkama saavad ning meenutades meie kohustusi
(multifunktsionaalsus ehk siis té6andja sonul tegema mitut-mitut asja korraga, pannes igat
kleiti mdnevorra ootama. Juhtkond antud olukorras ei mdista, et meie ettevte maine kui ka
kvaliteet sellevorra alaneb ning tootajad hakkavad massiliselt vigu tegema ning kdige
ebamugavam on sel hetkel kliendil, kes seda kdike peab kdrvalt ndgema ja vaatama™. T60 autor
peab esile toodud situatsiooni vdga ebameeldivaks ja kurvaks, sest taaskord kerkib esile
personali teatud hoiak ja usaldamatus oma juhtkonna suhtes. Kui personali seas on kasvamas
Uha suurem vastuseis antud olukorrale, siis autor on kindel, et Uldpildis mdjutab see personali

toorahulolu vaga suurel méaral ning vbivad otsustada ettevottest lahkuda.

T6O autor palub jargmiseks intervjueeritavatel anda hinnang personali to6rahulolule labi
valdkonna esindajate pilgu. Kaks intervjueeritavat hindasid V Spa spaa- ja saunakeskuse
personali tddrahulolu hinnanguga “neutraalne” ning pohjendavad seda toGtajate omavahelise
hea labisaamisega, kuid samas pigem on personal justkui valmisolekus nii heaks kui ka halvaks.
Uks intervjueeritavatest tajus personali tdérahulolu pigem rahulolevana, kus vastanu toob vélja,

et alati saab paremini, kuid loodab, et personali rahulolu on igal juhul pigem rahulolev.

Intervjuus osalejatel paluti vélja tuua ka enda jaoks tddrahulolu tdstvad kui ka alandavad
tegurid, kus t60 autor hindab antud vastuseid omavahel sarnasteks ja Uhtseteks. Kdige
suuremate positiivsete maojuteguritena toodi esile nditeks klientide tagasisidet, todle
kandideeriv isik on saanud soovitusi spaas tootavalt inimeselt (nditab, et té6taja on rahul oma

t06ga), hea ja tugev meeskond (lksteist on vdimalik usaldada) ning kui palk on kooskdlas
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panusega ettevottes. Enim langetavateks teguriteks peeti intervjueeritavate poolt ebakvaliteetset
t06 sooritust personali poolt, ebameeldiv téokeskkond, kaaskolleegide poolt dra kasutamine.
Lisaks taiendas Uks intervjueeritavatest oma vastust jargmise pohjendusega: "Kui tootajate seas
on ndha seda tunnet, et neid ei vaartustata ning ollakse kergesti asendatav inimene. Samuti
kaaskolleegide negatiivsemad kokkupuuted ettevotte juhtkonnaga, kus té6tajasse on suhtutud
aarmise negatiivsuse ja alandusega. Sellises olukorras tekib meil kdigil kisimus, et kuidas

sellised inimtlitbid Gldse juhtivale kohale on saanud?"

Viimases osas hindasid intervjueeritavad enda rahulolu t66ga. Kaks intervjueeritavat kolmest
hindasid oma rahulolu hinnanguga “pigem rahulolev” ning iiks vastanu hindas oma rahulolu

“neutraalne”. Pohjendused antud valiku osas on jargmised:

e "Taas utlen, et alati saab paremini, aga juhtival kohal to6taja peab olema ikkagi
motiveeritud.";

e "Minu palk on kooskdlas minu panusega ettevottesse. Juhtkond hindab mind ja minu
panust. EttevGte on huvitatud minuga té6tamisest ning koos arenemisest™;

e "Neutraalne rahulolu on tingitud juhtkonna suhtumisest. T66tajad on ettevottes vaga
ambitsioonikad, targad ning ennast harivad, kuid néen, et juhtkond ei vaartusta neid
omadusi tootajas (vaidetakse vastupidist, kuid see valjendub selgelt kditumisest ja

Oeldust)".

EttevOtte juhipositsioonil olev inimene on igale tootajale eeskujuks ning peab olema heaks
suunanditajaks kvaliteetsele toosooritusele, et tootaja oleks motiveeritud oma t66d tegema
parimal voimalikul viisil. Onneliku, eesmargikindla ja piisiva personali saamiseks peab aga juht
voitma eelkdige personali usalduse. (Baldoni 2005) Ettevétte juhtkonna ja to6taja omavahelises
koostd0s on juhtkonnal adrmiselt oluline roll kuulata oma personali ning asetada oma alluvuses
olevad tootajad suhtumise seisukohast enda korvale, mitte selja taha ehk kohelda neid

vordvaarselt.
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2.3. Autoripoolsed ettepanekud V Spa t6orahulolu tdstmiseks

Ké&esolevas uuringus leiti V Spa spaa- ja saunakeskuse personali td6rahulolu alandavad tegurid,

mis aitavad kaasa mustri tekkele selles osas, millele oleks vaja ettevdttes eriliselt keskenduda,

et personali seas ei tekiks rahulolematust. Uuringust selgus, et viis enim t6orahulolu alandavat

tegurit on: kehvad inimestevahelised suhted, palk, kehva td6tingimused, Kkollektiivi tihe

voolavus ning tunnustuse ja tagasiside puudumine. Jargnevalt tuuakse vélja autoripoolsed

ettepanekud rahulolematuse ennetamiseks ja vahendamiseks V Spa personali seas, mida

kirjeldab tabel 13. Ettepanekud on tehtud vastavalt uuringutulemustele, mida on samuti tabelis

Kirjeldatud.

Tabel 13. Autoripoolsed ettepanekud rahulolematuse ennetamiseks ja véhendamiseks

Tulemused

Ettepanekud

Kehvad inimestevahelised suhted
(kolleegidel omavahel kui ka
juhtkonnaga)

Juhtkonnal tuleks julgustada personali rédkima oma
muredest ja motetest ning neid kuulata — aitab kaasa
sellele, et personal tajuks, et nende arvamusega
arvestatakse

Madal palk ja palga eest
“voitlemine”

Teenindussektoris kipuvad palgad olema nii vOi naa
madalal tasemel, seega palgatbusuga ei taga ettevote
veel oma tdotajate rahulolu tdusu, vaid rakendada tuleks
ka teisi immateriaalseid meetmeid.

Kehvad to66tingimused

Tootajate kaasamine juhtimisse ja otsuste tegemisse -
to6tajad on need, kes antud toéotingimustes té6tama
peavad ning kelle jaoks neid parandatakse

Kollektiivi tihe voolavus

Vanemate tootajate varbamine, kui keskkooli-ealised
vOi tudengid — aitab kaasa kollektiivi pusivusele, kus
tootajad ei ole enam t601 hooajaliselt.

Tunnustuse ja tagasiside
puudumine

“Mirka kolleegi” kultuuri edendamine — liksteise
méarkamine tostab oluliselt td6tahet ja motiveeritust
ning aitab oluliselt kaasa kuuluvustundele, mis on igale
inimesele vajalik.

Allikas: (autori koostatud).
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Kdige enam alandavad toorahulolu VV Spa personali seas kehvad inimestevahelised suhted.
Ksitlusele vastanud pdhjendasid ja peavad antud teguri all silmas eelkdige ebavajalikke
omavahelisi pingeid, mis tulenevad nditeks kergetest tujutsemistest, kolleegide suhtes liigse
otsekohesuse kasutamisest ja pidevast karmist kGnemaneerist. Lisaks toodi valja, et pingeid
personali seas tekitavad ka probleemid juhtkonna poolt, kus pidevalt kasutatakse tleliia kurja
ldahenemist ja lleolevat suhtumist. Personali seas tekitab see suurt vastuolu ning motivatsiooni
langust. TOO autor on arvamusel, et kui omavahelised suhted mojutavad personali n&htavalt nii
suurel maaral ning probleemkohti on palju, siis tuleks juhtkonnal hakata Gha enam ja palju
rohkem keskenduma personalile lahemale jdudmisega. Juhtkonna Ulesanne on hoida oma
meeskonda ning on &&rmiselt oluline, et personal tunnetakse juhtkonna toetust ja usaldust. See
on véga suur mojutegur thele tootajale, kuna rahulolematuse tekkel peab todtaja saama
vbimaluse oma murest raakida, vastasel juhul kogutakse pinged endasse ning Uhel hetkel
vOidakse ka ettevottest lahkuda (Asamu 2014).

Teiseks suureks mdjuteguriks todrahulolu alanemisel hinnati palka. Personal p6hjendas oma
valikut mitmeti, kus esiteks toodi valja liiga véikest palgasuurust spaa todiseloomu juures.
Teiseks toodi vélja ka olukordi, kus tdotajad tajuvad, et peavad oma palga nimel justkui
,,voitlema*®, mis aga on kiisimust tekitav. Juhtkond peaks saama vastuse sellele, miks to6tajad
nii tunnevad ning joudma lahenduseni, et tootajad end nii ei tunneks, sest uuringu kéigus

vastasid tootajad olukorrale, et oma palga eest voitlemine vasitab neid suurel mééral.

Jargmisena hindas personal toéérahulolu alandavaks teguriks kehvasid to6tingimusi. T60 autor
peab siinkohal silmas néiteks ebakvaliteetsed vGi -sobivaid td6vahendeid ning ka ebasobivat
tookeskkonda (néiteks vahe hapnikku, péevavalguse puudumine). Siinkohal tuleks vaga suurel
maaral kaasata to6tajaid juhtimisse ja otsuste tegemisse. To6tajad teavad kdige paremini oma

t06 olemust ning seda, et kui palju ja mida oleks vaja to6tingimuste all muuta.

Neljanda olulise tegurina toodi vélja kollektiivi tihedat voolavust. Probleemi suureks p&hjuseks
on aga nooruslik kollektiiv, kes on t6dle asunud oma koolidpingute kérvalt ning lahkub spaast
suure tdendosusega niipea, kui Idpetab dpingud. Lisaks méngib suurt rolli spaa asukoht, milleks
on teada-tuntud dlikoolilinn Tartu. Siinkohal aga parandaks olukorda suure tGendosusega
mdnevorra vanemate to0tajate varbamine, kes on Idpetanud oma 6pingud ning keskenduvad

kooli asemel todtamisele.
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Viimaseks oluliseks td6rahulolu alandavaks teguriks hinnati tunnustuse ja tagasiside
puudumist. Siinkohal personal Kiitis ja t6i uuringu kéigus suuresti vélja klientide head
tagasisidet, mis motiveeris t06tajaid enim ning domineeris ka tabelis 8, kus to6tajad tdid vélja
eredamalt meeles olnud olukordi, mil nad tundsid end véga rahulolevana. Kill aga on jaanud
tootajate jaoks puudulikuks juhtkonna ja ka kaaskolleegide hea tagasiside ja tunnustus, mis
voiks olla oluliselt suurem. Antud ettevottes voiks vdga suurt tdhelepanu podrata ,,mérka
kolleegi kultuuri edendamisele, kus to0tajad votavad endale teadlikult eesmargiks tunnustada
oma kaaskolleege tunduvalt rohkem ning teadustada selle vajalikkust Uksteisele. Kuna aga
tootajad tdid eriti valja probleemkohti juhtkonna mittetunnustamises, siis tuleks samuti ka
juhtkonnal p6drata palju suuremat tahelepanu tootajate markamisel ja nende motiveerimisel

1&bi tunnustuse.
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KOKKUVOTE

Ettevotete maailm on muutumas tha laiemaks, kus tekib juurde aina uusi organisatsioone ning
t00jou valikuvbimalused erinevate ettevotete vahel aina suurenevad. lgale organisatsioonile on
oluline, et tema personali iseloomustaks kvaliteet ja rahulolu, kuna see tagab ettevottele tema
pusivuse ja edu, sest kui ettevottega on rahul inimesed organisatsiooni sees ehk personal, on
sellega rahul ka inimesed sellest viljas ehk ettevotte kliendid. Uha enam soovivad erinevad
organisatsioonid panustada oma personali té6rahulolusse labi erinevate rahulolu uuringute
(nditamaks, et neil on huvi on personali heaolu vastu ning parandada esinevaid probleemikohti),

motivaatorite (tulemustasud) ja arendavate koolituste.

Ké&esoleva bakalaureusetdt eesmargiks oli vélja tuua téorahulolu kujundavad tegurid ettevotte
V Spa nditel ning lisaks kaardistades ettevdttes V Spa todrahulolu kujundavad tegurid teha

ettepanekuid toérahulolu téstmiseks.

ToO eesmargini jdudmiseks uuris t66 autor koigepealt toorahulolu olemust ja olulisust
teenindussektorist ning samuti ka tédrahulolu kujundavaid tegureid erinevates késitlustes.
Tdorahulolu uurimisel tugines t60 autor varasematele uuringutele. Antud mdistet on
defineeritud mitmeti, kui peamine marksdna, mis definitsioonidest kajustus oli emotsioon.
Tdorahulolu on kirjeldatud kui rahuldavaid voi mitterahuldavaid emotsioone nii tookeskkonna
kui ka to0 suhtes. Lisaks seostatakse rahulolu toédga ka mérksdnaga tookeskkond, kus
toorahulolu on tegur, mida on Kirjeldatud kui emotsionaalset t66ga kohanemist. Uuringuid
antud teemal on labi viidud véga palju, kus uuringute keseks on defineerida ja uurida rahulolu

to6ga. TOO autor on aga kindel, et uuringud seoses todrahuloluga ei 18pe niipea.

Antud t66 empiirilise osa eesmargiks oli analliisida ja anda hinnang V Spa spaa- ja
saunakeskuse personali todrahulolule ning leides tegurid, mis mdjutavad to6tajate rahulolu thel

vOi teisel wiisil. Uuringu l&biviimiseks kasutas autor sotsiaalkonstruktivistlikku
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uurimispapardigmat, kus kogu tootajaskonna uurimiseks kasutati veebipdhist ankeetkusitlust
ning ettevotte erinevate valdkondade esindajatega viis autor labi poolstruktueeritud intervjuu.
Empiirilise osa alustuseks anti tlevaade nii V Spa’st kui ka selle personalistruktuurist. Seejarel
andis t60 autor Ulevaate uuringu metoodikast, valimist ja korraldusest. Jargmist osa hélmasid

uuringu tulemused ning analtiis.

Uuringust selgus, et enamik to6tajaid V Spa’s hindavad oma tédrahulolu hinnanguga ,,pigem
rahulolev* ja ,,neutraalne. Samuti nditasid uuringu tulemused, et nii to6rahulolu tdstvate kui
ka alandavate tegurite esikolmik oli ihesugune, kus mdjuteguriteks hinnati jargmisi tegureid:
palk, téotingimused ja inimestevahelised suhted. Uuringus osalejad pdhjendasid palga mdju
rahulolule pigem loogilisel moel, kus selle olemasolu ja tdus tekitab igas inimeses rahulolu
tdusu, kuid vastupidises olukorras tekitab aga tsna kiirelt rahulolematust. Seda t6estab ka
Herzbergi teooria, kus nende kolme teguri (siinkohal hugieenitegurid) olemasolu on pigem
rahulolematust ennetav ning oluliselt suurt rahulolu ja motivatsiooni ei tekita. VVaga olulist rolli
méngisid toorahulolu osas ka téotingimused, kuna tootaja oma todpositsioonil olles puutub
nendega koige enam kokku ning talle on véga oluline, et tingimused t66l oleksid meeldivad,
vastasel juhul halveneb t66taja enesetunne (kirjeldati nditeks tihedate peavaludega) ning suure
tdendosusega tekib ka rahulolematus. Enim rahulolu alandavaks teguriks hinnati
inimestevahelisi suhteid, mis mdjutab personali véga isiklikul moel. To6tajale on tahtis tunda
end turvaliselt ja hoituna, kus suurt rolli selles mangivad suhted kolleegide ja juhtkonnaga.

Seega igal tootajal ja juhkonnaliikmel on vaga suur mdju oma kollegi motiveerituse tasemele.

Kisitlusele vastanud ei osanud otseselt hinnata seost ootuste ja reaalsuse vahel sel p6hjusel, et
t60le tulles ei olnud suuremal osal vastanutest olulisi suuri ootusi. PGhjuseks eelnevale on suure
tdendosusega see, et asja avatud spaa on Tartus esimene ning personalil puuduvad suuremad
kogemused antud vallas ning vérdlusmoment puudub. Ukskikud vastajad aga toid siiski vilja
positiivse emotsiooni seoses ettevotte Uhisirituste ja meeldiva kollektiivi osas, mida algselt
pigem ei oodatud. Seega siit lahtuvalt saame 6elda, et V Spa personal on pigem positiivselt

meelestatud ning hinnangult rahul oma t66 ja ettevGttega.

TOO viimases peatiikis esitas autor lahtuvalt uuringutulemustest omapoolsed ettepanekud
ettevottele V Spa toorahulolu tostmiseks. Peamine, mis antud peatikist valja tuli oli vajadus
tOotajate kaasamise osas juhtimis- ja otsustusprotsessi, et tootajates kasvaks usaldus oma

juhtkonna vastu ning aitaks lahendada palju muresid seoses rahulolematusega ettevottes.
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Vorreldes kahe eelneva V Spa rahulolu uuringuga (vt tabel 5) jéi rahulolu tase pigem sarnasele
tasemele, mida tldjoontes vdib pidada heaks margiks, kuid selleks, et ennetada rahulolematuse
teket on ettevottel oluline tegeleda nende teguritega, mis soosivad personali seas kdige enam

rahulolematust.

Autor hindab labiviidud uuringut dnnestunuks, kuna see aitas suuresti teadvustada V Spa
tootajate rahulolu t66ga ja seda mdjutavaid tegureid, mis on kindlasti ettevottele vaga oluliseks
informatsiooniks. Autor usub, et eelnevalt vélja toodud ettepanekute elluviimisel on vdimalik
suuresti tdsta V Spa tootajate tddrahulolu ja motiveeritust. Kindlasti paraneb tanu sellele ka
ettevOtte maine nii t06andajana kui ka V Spa seas tervikuna. Samuti on rahulolevad ja
motiveeritud toodtajad plihendunumad ja produktiivsemad, mis aitab kaasa ettevotte klientuuri

ja kasumlikkuse kasvule.
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LISAD

LISA 1. Uuringu tarbeks kasutatud ankeetktsitluse naidis

Vanus

18-20
21-25
26-30
31-35
36-40
41-45
45+

Te tootate...

Wellness — hoolitsuste tegijana
Wellness — administraatorina

Spaa — vastuvotu administraatorina
Spaa — vetelpadstjana

Spaa — spaa teenindajana

Spaa — baari teenindajana

Spaa - saunameistrina

Spaa — tehnikuna
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1. Millised on need tegurid, mis Teie toorahulolu V Spa’s kéige enam tostavad? Valige

véalja kolm enda jaoks enim té6rahulolu tdstvat tegurit ja margistage need vastavalt

oma eelistustele.

| eelistus

11 eelistus

11 eelistus

Palk

Arenemis- ja edutamisvdimalused

Tootingimuseg (korralikud td6vahendid, téokeskkond jne)

Inimestevahelised suhted

Too iseloom

Tunnustus ja tagasiside

Kollektiivi plsivus

2. Pdhjendage, miks valisite vélja just need kolm tegurit.

4. Millised on need tegurid, mis Teie toorahulolu V Spa’s koige enam alandavad?

Valige vélja kolm enda jaoks enim tédrahulolu alandavat tegurit ja méargistage need

vastavalt oma eelistustele.

| eelistus

11 eelistus

11
eelistus

Palk

Arenemis- ja edutamisvdimaluste puudumine

Kehvad té6tingimused (ebakvaliteetsed tédvahendid, halb
tookeskkond jne)

Kehvad inimestevahelised suhted
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To60 iseloom

Tunnustuse ja tagasiside puudumine

Kollektiivi voolavus (personal vahetub tihedalt)

5. Pdhjendage, miks valisite vélja just need kolm tegurit.

7. Millisena tajute hetkel oma todrahulolu? Palun hinnake 5-palli skaalal.

1 — vdga rahulolematu
2 — pigem rahulolematu
3 —neutraalne

4 — pigem rahulolev

5 — véga rahulolev

8. Pdhjendage oma valikut seoses eelneva kiisimusega.

9. Meenutades V Spa’sse tulekul olevaid ootusi, kuivérd need on taitunud? Kui

mitte, siis miks?
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LISA 2. Uuringu tarbeks kasutatud intervjuukisitluse naidis

1. Millised on need tegurid, mis Teie to6tajate toorahulolu tdstavad? Miks?

2. Oskate tuua mdne naite, kus olete tajunud todtajate seas vaga suurt rahulolu?
Miks?

3. Millised on need tegurid, mis Teie to6tajate tddrahulolu alandavad? Miks?

4. Oskate tuua mdne néite, kus olete tajunud tootajate seas vaga suurt

rahulolematust? Miks?

5. Millisena tajute hetkel oma tootajate toorahulolu? Palun hinnake 5-palli skaalal

ning lisage pdhjendus.
Hinnang:
1 - véaga rahulolematu
2 - pigem rahulolematu
3 - neutraalne
4 - pigem rahulolev

5 - véaga rahulolev

Pdhjendus:

6. Millised on need tegurid, mis Teie enda td6rahulolu téstavad? Miks? Oskate tuua

naiteid?

7. Mis kdige enam Teie toorahulolu alandab? Miks? Oskate tuua néiteid?
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8. Milliseks hindaksite oma téérahulolu? Palun hinnake 5-palli skaalal ja lisage

pdhjendus.
Hinnang:

1 - véaga rahulolematu
2 - pigem rahulolematu
3 - neutraalne

4 - pigem rahulolev

5 - véga rahulolev

Pdhjendus:
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SUMMARY

JOB SATISFACTION AND ITS ESTABLISHMENT IN SERVICE SECTOR BY THE
EXAMPLE OF V SPA.

Grete Lokko

In today's world, the world of economics and organisations is only growing bigger and wider,
which will also add significantly better options for the workforce between different companies
(we see new organisations entering to the market more and more). This situation is a big
influence factor for companies, where it demands more effort to keep their employees. An
employee can only be loyal to the company if he is sufficiently satisfied and motivated. In here,

the company has an important role to play.

Studies show that companies are trying to increase the job satisfaction of their employees by
materiality, ignoring the importance of intangible factors (working environment, recognition,
interpersonal relationships) for welfare among the company's staff (Eesti juhtimisvaldkonna
uuring 2011: 66). Raising job satisfaction and even more motivation should be more than
paying wages. If employers contribute to the satisfaction of their employees through motivating
factors (good feedback, additional job opportunities, etc.), employees will also be much more
enthusiastic, which will ensure better success and sustainability for the company
(Kliendikogemuskeskus 2018). A company can be successful and provide high-quality service

only if employees are satisfied and motivated enough.
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The purpose of this work is to work out the guidelines for the development of job satisfaction
among the personnel of V Spa. In order to achieve the purpose of the research, the author of

this bachelor thesis set up the following research tasks for this study:

e to analyze the essence and importance of job satisfaction in the service sector;

e to analyze the factors factors that shape job satisfaction in the service sector;

e to conduct a job satisfaction survey among the personnel of V Spa;

e analyzing the results of the study to make suggestions to V Spa about increasing the job

satisfaction among the personnel.

Bachelor's thesis consists of two chapters, a theoretical and empirical part. The theoretical part
of the work describes the essence and importance of job satisfaction in the service sector and
identifies the factors that shape job satisfaction in the service sector. Approaches in this part are
based on earlier academic journals, comparing the various authors' definitions and approaches
with the other authors’ researches. The empirical part of the work introduces the V Spa, as well
as the personnel structure of the company. A total of 40 employees took part in the survey,
which is 81% of the total number of employees. In addition, the chapter also describes the
company's current in-use ways for analyzing and designing job satisfaction. In the second part
of the empirical part, the author introduces the study methodology and analyzes the results of
the satisfaction survey on the example of V Spa. The study consisted of two research methods,
a web-based questionnaire, and a semi-structured interview. In both methods, the research
based on three main topics: factors that increase job satisfaction, factors that reduce job
satisfaction and the gap between job expectations and reality among the personnel. The author
wants to go through all the main factors that could influence job satisfaction, such as: working
environment (working conditions, safety, etc.), relationships between employees, employee
relations with management and recognition. Questions in this study have been prepared by the
author of this bachelor's thesis. The author uses MS Excel for drawings and tables and to

analyze the results.

The results showed that most of the employees at VV Spa would rate their job satisfaction as
"rather satisfied" and "neutral”. The survey also showed that the first three factors that increase
and reduce the job satisfaction were the same, such as: salary, working conditions and

interpersonal relationships. The respondents justified this situation in quite logical way, where
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the existence of these factors creates a satisfaction, but in the opposite situation, in the absence
of these factors it causes dissatisfaction. There was no significant difference between
expectations and reality, because the personnel did not have high expectations when they start
working in V Spa. The author's explanation to this would be that the organisation was
completely new and newly opened. In addition to that, the VV Spa was the first spa that was
opened in Tartu, so the staff did not have much experience in this sector. The interviewees'
results were very similar to the questionnaire, where the company's management estimated the
personnel's satisfaction exactly at the same level that were the questionnaire results and they

also gave an equivalent assessment to their job satisfaction.
To improve job satisfaction amongst V' Spa personnel, the following suggestions were made:

e the company's management should encourage staff to talk about their concerns and
thoughts and pay attention to listening to their staff so that the personnel knows and
feels that their opinion is taken into account;

e the company should use intangible measures to increase its motivation;

e involvement of staff in management and decision-making, because the employees are
those who need to work in the given working conditions and for whom changes are
being made;

e recruiting older workers who have completed their studies and focus on working instead
of school;

¢ the development of recognition in a company where employees should notice each other

significantly more and give a good and relevant feedback.

In conclusion, we can say that the overall job satisfaction of a company is quite good and
comparing this research to a previous study in V Spa, the result is quite similar. However, there
are a lot of factors that should be focused on improving job satisfaction among personnel. The
author believes that implementing these suggestions, there will be a high possibility to increase
the job satisfaction and motivation in V Spa employees. Surely the reputation of the company
will also improve, also as an employer. Satisfied and motivated employees are also more

committed and productive, which contributes the growth of the company.
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