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SISSEJUHATUS

Teenindavas sektoris on peamiseks kliendi kogemuse ja ettevotte imago kujundajaks
klienditeenindaja. Iga klient ootab, et tema soovidele ja probleemidele leitakse Kiiresti
lahendus ning see eeldab tootajate tdielikku padevust ja plihendumist. Et tootajal oleks
kogu vajaminev informatsioon enda t60 tShusaks sooritamiseks ning odigus otsuste
kiireks vastu votmiseks eeldab see, et tootajad oleksid joustatud. Tootajate joustatus on
ka oluliseks konkurentsieeliseks teiste ecttevotete ees. See parandab tootajate

toOsooritust ning joustatud tdodtajad on motiveeritumad ja pithendunumad.

Teema aktuaalsus seisneb selles, et erinevatest hiljuti ldbiviidud uuringutest (T66tajate
motiveeritus ... 2013; Iga kaheksas ... 2013; Eesti ... 2011) selgub, et paljud todtajad ei
ole enda tdokohal motiveeritud, tihti moeldakse vélismaale to6leminekust ning
ettevotted rakendavad t66 organiseerimisel valdavalt tavaparaseid to6vorme. Samas ei
ole raha alati kodige tdhtsam motivaator (Uuring: inimestele ... 2013). Olulisemaks
peetakse head sOna ning monusat kollektiivi. T66 autori hinnangul oleks iiheks
voimaluseks tOotajaid motiveerida kasutades tavapérasest teistsugust — jOustavat

juhtimisstiili.

Eesti juhtimisvaldkonna uuringust (2011) selgus, et ettevotte tegevuste planeerimisel
osalevad valdavalt omanikud ja tippjuhid, ning seejuures jadvad korvale teised tootajate
grupid. Joustamine on iiheks voimaluseks kaasa radkida nendel tootajatel, kes puutuvad
kokku klientidega igapdevaselt ning tajuvad otseselt nende vajadusi. Kaasates tootajaid
voimaldab see neil tunda, et nad on ettevottele olulised aidates kaasa eesmirkideni
joudmisel. Kuigi Euroopas ning maailma tasandil on tehtud palju t66tajate joustamisega
seotud uuringuid (Raub, Robert 2013; Kazlauskaite jt 2009; Pelit jt 2011), on Eestis
kontseptsioon veel suhteliselt tundmatu. Antud 16putd6 avardab joustamise késitlusi ja
selle rakendamise vdimalusi, mis on suuniseks uurimisalusele ettevottele ning teistele

viikese ja keskmise suurusega ettevotetele.



Joustamine on hierarhilise vdimuloogika iiletamine, mis lubab madalama astme
tootajatel osaleda otsustusprotsessides ning l4bi asjakohase info jagamise annab neile
suurema iseseisvuse teha otsuseid ilma juhipoolse vajaliku kinnituseta. Joustamine on

pidev protsess ning eeldab rakendamist juba too6taja to6le asumisel.

Loputoos kasitletavaks probleemiks on, et hotellis L’Ermitage on t66j6u voolavus viaga
suur ning eesliini ehk teenindavad toGtajad ei ole motiveeritud enda t66d tegema.
Uurimiskiisimusena piistitab t66 autor jiargneva kiisimuse: millised on vdimalused
tootajate  (tdohusamaks) joustamiseks hotellis L’Ermitage? Kiisimusele vastuse
leidmiseks uuritakse, kui joustatult ettevotte eesliini tootajad end tunnevad ning mil
madral hotellis L’Ermitage tootajate joustamist rakendatakse. Loputdo eesmargiks on
vélja pakkuda voimalusi, kuidas ettevote saaks joustamise rakendamise abil suurendada
enda eesliini tootajate piihendumust ja motiveeritust. Eesmirgi saavutamiseks

pustitatakse jairgmised Uurimisiilesanded:

e Koostada teoreetiline iilevaade tootajate joustamisest ning selle rakendamise
voimalustest toetudes varem selles valdkonnas labiviidud uuringutele.

e Valmistada ette erinevate autorite kisitlustele tuginedes uuringu mudel tootajate
joustatuse uurimiseks hotellis L’Ermitage.

e Analiitisida labiviidud uuringute tulemusi.

e Teha jareldused ja pakkuda vélja ettepanekud eesliini toGtajate joustamiseks hotellis.

Antud 16put66 koosneb kolmest osast. Kdigepealt avatakse joustamise termini sisu ning
leitakse voimalused selle rakendamiseks. Uuritakse, kuidas see avaldab moju tootajate
toosooritusele ning millised on vdimalused joustamise moju mddtmiseks ja
hindamiseks. T66 teine ehk empiiriline osa kirjeldab lithidalt uurimisalust ettevotet ning
uurimisprotsessi. Analiiiisitakse eesliini to0tajate ja vastava osakonna juhtide seas 1abi
viidud uuringute tulemusi. To6tajate ja juhtide hinnangute koosmojul saadakse terviklik
pilt hotelli tookeskkonna hetkeolukorrast. Loputdd viimases siinteesivas osas toob t66
autor vélja uuringutulemuste jareldused ja ettepanekud todtajate joustamiseks hotellis

L’Ermitage.

Lisaks on t66 16pus kokkuvote, kasutatud kirjanduse loetelu, lisad ilmestamaks uuringu

labiviimisel kasutatud uuringumeetodeid ning viimaseks ingliskeelne restimee. T66



koostamisel kasutatakse peamiselt erinevaid ingliskeelseid allikaid, millest suure
enamuse moodustavad teaduslikud artiklid. Sealjuures tuginevad paljud hiljutised
véljaanded varem antud valdkonda uurinud autorite seisukohtadele, misjuures ka t66
autor kasutab monel juhul algallikaid. Tulenevalt sellest, et joustamise rakendamine ei

ole Eestis véga levinud, ei ole selle kohta ka palju eestikeelset kirjandust avaldatud.

Loput6o tulemusi on voimalik arvesse votta uurimisalusel ettevottel parendamaks enda
praegust tookeskkonda. Uuringute tulemuste analiiiis ja jareldused annavad juhtkonnale
iilevaate hetkeolukorrast eesliini to0tajate seas. Autori poolt vidlja pakutavaid
ettepanekuid eesliini todtajate tohusamaks joustamiseks on vdimalik kasutada
probleemkohtade lahendamiseks hotellis, mis parandaks suhteid tootajatega ja

tulemusena avalduks positiivses mgjus ettevotte tulemuslikkusele.



1. JOUSTAMISE OLEMUS JA SELLE MOJU
TOOTAJATE TOOSOORITUSELE

1.1. Joustamise teoreetilised kasitlused

Termin ,,joustamine* (inglise keeles empowerment) ilmus esimest korda juhtimisalases
Kirjanduses 1980ndate aastate alguses. Kontseptsioon on enamlevinud madala
voimuulatusega riikides (lddneriigid), ning vdhem rakendatakse seda pika
voimudistantsiga riikides, nagu niditeks Aasia maades. (Gill jt 2010: 263-264) Ka Eestis
on todtajate joustamine veel vdhelevinud ning suhteliselt tundmatu kontseptsioon ehk

aktsepteeritakse pigem vdimu ebavordsust.

Sonal ,,power* on inglise keeles kaks tdhendust, joud ehk voime midagi teoks teha ning
voim ehk kidsutamisdigus millegi tegemiseks (Macmillan ... 2002). Sellest tulenevalt on
ka termini empowerment eestikeelseteks vasteteks joustamine ja vOimustamine (ka
voimestamine). Selle tihendust kasutatakse paljudes erinevates kontekstides, niiteks
seaduse vOi kokkuleppe joustamine, naiste vOimustamine, tarbijate vOimustamine.

Antud 16putdds kasutatakse terminit aga tootajate ja tdideviijate kontekstis.

Uhest definitsiooni joustamisele ei eksisteeri. Holden (1999: 222) iitleb enda
juhtumiuuringus, et iildiselt on vdimustamist ndhtud kui t6G6taja kaasamise algatust,
mida kontrollib ja teostab juhtkond, et tdsta toGtajate pithendumust ning toodete ja
teenuste kvaliteeti. Ka kaasaegsemas kirjanduses pohinetakse eelkodige klassikute poolt
vilja toodud seisukohtadele. Ghosh (2013: 96) on kokkuvdtvalt toonud termini vaste
jargnevalt: joustamine on planeeritud ja siistemaatiline juhtide poolt toGtajatele voimu
tilekandmise protsess. Tootajatele antud mojuvdim tdhendab lisaks diguste saamisele ka

vastutuse votmist.



Inimressursi vdimustamine on asjakohasem tdnapédeva konkureerivas keskkonnas, kus
teadmustootajad moodustavad valdava osa tooturust ning ettevotted liiguvad
detsentraliseeritud orgaanilist tiilipi organisatsioonistruktuuride suunas. (Baird, Wang
2010: 575) Téanapdeval véartustatakse vastupidiselt voimu koondamisele tippu ja
rangele kontrollile uusi teadmisi ja ideid ning koost6od jagatud eesmarkide, vaartuste ja
visiooni nimel. Kasutatakse eelkdige demokraatlikku, sh osalevat ja delegeerivat
juhtimisstiili, kus on vaja traditsioonilisest viahem too6tajaid kontrollida ja otseselt
juhtida. (Tirk 2005: 384, 402)

Kiired muutused tinapdeva &rikeskkonnas ning keerukad sisemised ja vilised
viljakutsed, millega ettevotted silmitsi seisavad, on teinud voimatuks iihel inimesel voi
isegi juhtkonnal kdikide tegevustega liksinda tohusalt toime tulla. Keskastmejuhid ja
eesliini tootajad peavad olema piisavalt voimustatud, et tdhusalt rahuldada klientide
vajadusi. (Ye 2012: 90) Ettevdtetel on aina olulisem reageerida keskkonnas toimuvatele
muutustele kiiresti ning todtajate joustamine etendab loogilist voimalust saavutamaks
selliseid eesmérke, kuna see kdrvaldab ulatusliku iiles-alla suhtluse organisatsiooni
hierarhias. Madalama astme t06tajateni jouab to6ga seotud informatsioon digeaegselt,
neil on asjakohased teadmised enda tdodalal ning nad kannavad vastutust tehtud otsuste

eest. (Baird, Wang 2010: 578)

Joustamine on kogum praktikatest, milles kombineerub informatsiooni jagamine,
mojuvdoimu delegeerimine ja suurenenud tdotajate autonoomia koos suurenenud
meeskondade usaldusvididrsusega. TooOtajate umbusaldamine seevastu tdkestab
mdjuvdimu delegeerimist. Voimustamist ei saa lihtsalt kehtestada, vaid to6tajad peavad
ka reaalselt tundma ennast psiihholoogiliselt vdimustatuna. (Raub, Robert 2012: 137)
Joustamine on oluline eesliini todtajate puhul, kuna nemad on see otsene kontaktpunkt
kiilastajate jaoks ja selleks vajavad nad ka autonoomiat, et tegeleda efektiivselt

kiilastajate muredega (Ayupp, Chung 2010: 561).

Kui tootajatele antakse suuremad oOigused otsuste langetamisel, siis nad suurema
toendosusega usaldavad organisatsiooni rohkem ning noustuvad, et nendevahelises
suhtes on vastastikune moju. Kui tootajad kord juba tajuvad tooandja usaldusvairsust,
siis suure tdendosusega nad riskivad ja panustavad kordades rohkem oma t66s ning

tunnevad suuremat emotsionaalset seotust organisatsiooniga, kui need, kes kahtlevad



ettevotte usaldusviérsuses. Lisaks viitab juhtkonna usaldamine tootajate suuremale
organisatsioonilisele pithendumusele, mis omakorda paneb nad tegutsema kui

omanikud. (Men 2011: 435; Kim jt 2012: 12)

Majutussektoris on vdimustamisel kasumlik seos juhtkonna tootlikkusega. Joustatud
tookeskkonnas vdivad juhid loota enda alluvate vdimekusse ja valmisolekusse votta
initsiatiiv enda kétte, selle asemel et raisata aega médrates kindlaid iilesandeid ja
kontrollides alluvate sooritust. Uhtlasi jdib tootajate jdustamise korral juhtkonnal
rohkem véirtuslikku todaega tegemaks iilesandeid, mis lisavad organisatsioonile
rohkem védrtust, sealjuures detailsemate strateegiate tegemine ning pikaajaliste
organisatsiooni eesmarkide kaardistamine. To6tajate joustamist on kiidetud kui olulist
vahendavat sammu suureneva tdotajate pithendumuse ja rikastatud organisatsiooni

tulemuste kui terviku vahel. (Baird, Wang 2010: 575; Raub, Robert 2012: 144)

Tiirk (2005: 404) iitleb, et tootajate voimustamine ja voimu delegeerimine on ldhedased
moisted ning seisnevad tOOtajate iseseisvuse, Oiguste ja vOimu suurendamises
organisatsioonis. Joustamist on vaadeldud kui motiveerivat ndhtust, mis tdhendab
Oiguse andmist, mitte aga iksnes delegeerimist. Delegeerimise protsess on enda
kasitlusalalt liiga piirav, et sobituda jOustamise keerulisse olemusse. (Conger ja
Kanungo 1988: 474) Seega on oluline neid kahte terminit mitte samastada ning nende

erisuse moistmiseks toob t60 autor vilja tabeli 1.

Tabel 1. Erinevused joustamise ja delegeerimise vahel (Empower people ... 2012)

Votmetegur Delegeerimine Joustamine
Vastutus Isik, kes delegeeris Joustatud indiviid voi
meeskond
Fookus Protseduurid, kontroll ja Tulemus ja saavutus
juhtimine
Loomus Ulesannetel pdhinev, piirav Strateegial ja eesmargil

pShinev, innustab
loomingulisust ja pakub

vabadust
Mootmine Pidev jélgimine Etapid ja 10plik tulemus
Kultuurilised erisused Korraldus Usaldus
Organisatsioonilised Juhtkonna probleem Juhtimise probleem

probleemid




Delegeerimine on sisuliselt mojuvdimu eraldamine hierarhia erinevatel tasemetel
olevatele inimestele. Traditsiooniliselt kaasnevad sellega igal tasandil oigustele
piirangud. Teisalt joustamine aga ulatub delegeerimisest iile, véimaldades indiviididel ja
meeskondadel saavutada paremaid tulemusi. Delegeerimine pdhineb ainult ettevotte
tulul, samal ajal kui joustamine motiveerib inimesi, hdlmates indiviidide erinevaid
Oppimise ja arengu aspekte, mis voimaldab neil ettevotte huvides kdituda. Joustamine
vastupidiselt delegeerimisele ei ole ainult véimu iileandmine, vaid ka voimu vabaks
laskmine, aidates inimestel voimu kasutada. (Conger ja Kanungo 1988: 474; Empower
people ... 2012)

Joustamine pdhineb usul inimestesse, et nad oskavad teha oigeid otsuseid. Joustatud
indiviididele ja meeskondadele antakse vdimalus kasutada enda ndgemust sellest,
kuidas eesmirke téita ja t66d teha. Sellisel juhul on todtajatel ainult aruandekohustus,
samas kui delegeerimise puhul on pdhirdhk kindlal korral ja protseduuridel.
Voimustamine edendab loovust ja vabadust, mida delegeerimisega ei kaasne. Koige
oigem oleks rakendada delegeerimist ja joustamist koos. Delegeerimine ilma
vOimustamiseta tihti pdhjustab rahulolematust ja kartust tootajates. Kui tootajatel
puudub vajaminev informatsioon, teadmised voi vdimed tegemaks sobivaid otsuseid,
siis ei pruugi juhtkond olla rahul eesliini todtajate poolt tehtud otsustega. See omakorda
suurendab hirmu ja rahulolematust ning ebalev keskkond mojutab organisatsiooni

negatiivselt. (Empower people ... 2012)

Organisatsiooni edukas ja stabiilne tegevus oleneb koigi todtajate motiveeritusest ja
toole plihendumisest. Kui voim on koondatud organisatsiooni tippu, siis ei saa tootajad
tohusalt t60d teha, sest nad ei saa paindlikult ja kiiresti olukordadele reageerida. (Ghosh
2013: 96) Voimu detsentraliseerimine on oluline, kuna see annab todtajate kdsutusse
vahendid oma t60 paremaks korraldamiseks ning suurendab samas lisaks ametlikule
voimule ka mitteametlikku mdjuvoimu nende iile. Jagades tootajatega infot ja kaasates
neid lihtsamatesse otsustusprotsessidesse rahuldatakse nende kuulumisvajadused ja
lastakse tootajatel tunda end tdhtsa ja vordsena. See tugevdab organisatsioonikultuuri ja
tostab motiveeritust. Samuti suurendades todtajate mdju, enesejuhtimist ja -kontrolli on

voimalik tohustada t66d. (Tirk 2005: 38-39, 41, 43, 408)



Turismi- ja majutusettevotlusele on omane korge t66jou voolavuse maédr. Sellega
kaasnevad nii otsesed (vdarbamine, to0levotmine, koolitamine) kui kaudsed (liletoo,
vahenev klientide rahulolu) kulud (Pearlman, Schaffer 2013: 217). Lisaks avaldab see
negatiivset mdju kogu miitigile, kuna uued to6tajad ldabivad Opiaja. Kauem téotanud
tootajatel on organisatsioonispetsiifilised oskused ja teadmised, mis on olulised
paremaks vastastikmojuks klientidega. See fakt toob vilja ka asjaolu, et on oluline votta
kasutusele voimalikud meetmed, et parandada organisatsioonilist pithendumist kdrgema
taseme hotellides. (Kazlauskaite jt 2009: 81) Ametikohad on oma iseloomult erineva
pingelisuse ja tookoormusega, mis eeldab vastavat tookorraldust. Kuna virbamine on
kulukas protsess, siis on organisatsioonil oluline vélja tootada temale sobiv
varbamisstrateegia ning kohandada see organisatsiooni vajaduste ja muutustega.
Tootajate sobivuse hindamisel ja personali valikul tuleks arvestada ka tootajate
tootulemusi, arengut ja edutamisvdimalusi. Voimalik on pakkuda pikaajalist lepingut,
mis on ettevottele kulukam, voi ajutisi to6lepinguid. Samas tuleks moelda ka

tookvaliteedile, mille tase ajutiste tootajate puhul jadb madalamale. (Varts, Laurson
2012: 101-103)

Voimustamise rakendamine voOimaldab kindlustada tdotajate pilisivuse, kuna see on
mark sellest, et juhtkond tunneb huvi toGtajate karjddrilisest arengust ning nad
teadvustavad todtajate viirtust (Kim jt 2012: 16). Uha enam inimesi soovib
vaheldusrikast t66d ning tddtada erinevates ametites ja organisatsioonides. Uheks
tootajate toorahulolu ja motiveerimise suurendamise voimaluseks on personali ja
kompetentside arendamine, mis iihtlasi avardab karjdarivoimalusi. T66 sisukus tagab
to0st saadava rahulolu ning t66 rikastamine voimaldab todtajatel ennast teostada ning

neid motiveerida. (Varts, Laurson 2012: 238, 251)

Kui seni on teatud, et tootajate valimine ja vidlja Opetamine on oluline faktor, siis
preemiate ja teenindusstandardite sidemed on olnud selgelt vihema tdhelepanu all (Ro,
Chen 2011: 423). Sotsiaalse vahetuse teooria kohaselt tasustavad t66tajad oma to6andjat
1abi suurema t66panuse, kui nad leiavad, et organisatsioon panustab inimressurssidesse
koolitamise, joustamise ja preemiate kaudu. Pithendunud td6tajate hoidmine on kriitilise
tdhtsusega, kuna nemad esitavad tookohas suure tdendosusega korgekvaliteedilist

teenindust ning tdidavad enda formaalse rolli ndudeid firma edukuseks. Koolitamise,

10



joustamise ja preemia Uhendatud olemasolu tekitab tulemusena organisatsioonis
slinergia, mis vOimaldab todtajate parema kaasamise ning viib kokkuvottes tootajate
suurema pusimiseni majutussektoris. Uuringud on ka ndidanud, et tegemist on ka kdige
olulisemate indikaatoritega korgtaseme toopraktikate (High Performance Work
Practices) puhul. (Karatepe 2013: 132-133).

Tootajate ehk sisese sihtriihma hinnang on ettevotte oluliseks mainekujundajaks.
Tootajaid on oluline varustada asjakohase infoga, vastasel juhul hakatakse kasutama
mitteformaalsed infoallikaid. Tanapédeval on {iha olulisemad elektroonilised kanalid.
Koige enam levinumaks on intranet ehk siseveeb, kuhu koondatakse tootajate jaoks
oluline teave ning kus see ka salvestub. Oluline on tagada, et sealne info oleks
kaasajastatud ning pakuks teatava regulaarsusega lugejatele uut materjali. (Varts,
Laurson 2012: 81, 368, 374)

Organisatsiooni eduka tegevuse iiheks eelduseks on veel to6tasustamissiisteemi
olemasolu. See tagab tddtajate t06ga rahulolu, motiveerituse ning eesmirgipirase ja
pithendunud té6tamise. Lisaks usaldavad t66tajad sel juhul organisatsiooni rohkem, on
lojaalsed ja teevad organisatsiooniga koostood. (Varts, Laurson 2012: 292-293) Kim jt
(2012: 11) ning Yavas jt (2010: 79) on iiksmeelel, et koolitatud ja voimustatud to6tajad
peaksid saama védrilist tasu klientide teenindamise ja rahulolematute klientidega
edukalt toime tulemise eest. To6tasustamissiisteem peaks sdltuma todsooritusest, mis on
otseseks motiiviks tootajatele tootulemuste parandamisel. Organisatsiooni paindlikkuse,
positiivse reputatsiooni ja tootlikkuse tdusu tagavateks vahenditeks on kohane
palgasiisteem ja koolitus, varbamise ja valiku praktikad ning arenguvestlused (Varts,
Laurson 2012: 20).

Lisaks rahalisele hiivitamisele on oluline mitterahaline hiivitamine, mille all mdistetakse
tootajatele meeldiva t60 vdimaldamist ja positiivse tookeskkonna loomist. See on
seotud tootaja motiveerimisega ning nende vaimsete vajaduste rahuldamisega ja
eneseteostuse tagamisega. ToOoOtajate saavutuste ja initsiatiivi tunnustamine ning
tookeskkond on samuti olulisteks motivaatoriteks, et tootajad ei tunneks, et nad on toole
voetud vaid tulu teenimise eesmérgil. Sageli alahinnatakse head ja tunnustavat sdna,

kiitust ja naeratust, mis tegelikult on kiill lihtne, aga tohus juhtimisvote. Todtajaid
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tasuks meeles pidada ka tdhtpdevadel (niiteks siinnipdevad), et tekiks kollektiivne
tithistunne. (Tiirk 2005: 262, 264)

Tootajaid on oluline motiveerida, koolitada ning tunnustada. Kuna eesliini todtajad
peavad tihti klientide soovidele Kiirelt reageerima, siis peab neil olema vastav teave
ning kindlus ja usaldus organisatsiooni suhtes, et votta endale vastutus. Kompetentne ja
motiveeritud toOtaja tootab suurema tdendosusega organisatsiooni huvides. Seega
joustamisest kui efektiivset inimressursi kasutamisest saavad kasu nii ettevote kui

indiviid (véidan-voidad koostdo).
1.2. Joustamise rakendamine

Joustamise kontseptisooni iiheks selgituseks on organisatsiooni ja iiksikisiku erisus.
Vastavalt saab eristada personalijuhtimise praktikat, kus jagatakse vdoimu alluvatele
(organisatsiooniline/ struktuurne joustamine) ja iiksikisiku taju voimust, mis on talle
antud (pstihholoogiline joustamine). (Kazlauskaite jt 2012: 141) Enamus tootajate
joustamisega seotud empiirilistest uuringutest on keskendunud psiihholoogilisele
vaatenurgale, mis poorab tdhelepanu iiksiku to0taja joustamisega seotud tunnetele ja
kogemustele. Teisel juhul on mdningad uurimused pithendunud ka organisatsioonilise
joustamise uurimisele. Sellisel juhul vaadeldakse juhtkonnapoolset joustamise
rakendamise algatust keskendudes mdjuvdoimu ja vastutuse delegeerimisele
organisatsiooni hierarhia alumises pooles. Struktuurse ldhenemise kasutamine
vOoimaldab hinnata tootajate jOustamist objektiivsemalt. Psiihholoogilise joustamise
puhul antakse enesetajul pohinev hinnang, mis vdib olla mdjutatud individuaalsetest
teguritest, nagu iseloom, perekondlik olukord ning sotsiaalne taust. (Baird, Wang 2010:
577)

Organisatsiooniline vdimustamine viitab organisatsioonilistele tegevuspohimdtetele,
tavadele ja struktuuridele, mis vdimaldab toGtajatele suuremat vabadust teha otsuseid ja
kasutada mojuvoimu, mis puudutab nende t66d. See nditab arusaama voéimu jagamisest
todandjate ja nende tootajate vahel. Psiihholoogilise joustamise vaade liigub eemale
traditsioonilistest juhtimispraktikatest ning vastupidiselt tdhtsustab tootaja ettekujutust

jatunnetust. (Greasley jt 2008: 41)
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Kazlauskaite jt (2009) uuringus vaadeldud Leedu ja Taani kdrgema taseme hotellide
todtajate psiihholoogiline jdustatus oli suurem kui organisatsiooniline jdustatus. Uhe
seletusena toodi vilja, et kliendiga kokku puutuvad toGtajad on kdrgema taseme
hotellides iileharitud enda t66 jaoks. Kuna antud vallas on edutamise voimalused
suhteliselt piiratud, siis korgelt haritud inimest on raske meelitada. Seega peaksid
tooandjad votma seda arvesse tootades vilja kriteeriumeid uute kandidaatide jaoks. Kui
tootaja ei nde arenguvoOimalusi, siis vOib ta kiirelt otsida endale teise tookoha.

(Kazlauskaite jt 2009: 81)

Tootajaid saab voimustada nii individuaalsel kui meeskonna tasandil. Kuna inimesed
tootavad ettevottes lhiste eesmirkide nimel on oluline meeskonnatdd. Vastavalt
osakondadele on todtajatel iilesanded, mis omavahel &dra jagatakse, et tervikuna jouda
iihtse tulemuseni. Meeskonna joustamine viitab jagatud arusaamale meeskonnaliikmete
vahel, arvestades meeskonna Kkollektiivset joustatuse taset. Tulemusena moodustavad
joustatud todtajad tihti isejuhtivaid meeskondi. Joustamisel on véga sarnane tahendus ja

funktsionaalne side nii individuaalsel kui meeskonna tasemel. (Seibert jt 2011: 986)

Organisatsioonikultuur on see, mis mdjutab tootaja joustamise protsessi. Tdpsemalt,
kultuur midrab jou kasutamise, mis Idpptulemusena mdjutab joustamise kulgu.
Joustamine tihendab muudatust terves organisatsioonikultuuris, mitte ainult, et antakse
tootajatele info ja lubatakse neil koike teha. Sellisel juhul puudub tootajatel kindlus

enda tegevustes, kuna puudub juhtkonnapoolne toetus. (Ghosh 2013: 103)

On viidetud, et lihtsam on omaks votta tootajate joustamist nendel organisatsioonidel,
milles on rohkem meeskonnatoole ja  klientidele orienteeritud  kultuur.
Organisatsioonikultuur informeerib tootajat sellest, mida organisatsioon véartustab ja
seeldbi mdjutab ning julgustab neid kdituma soovitud viisil. Tulemuseks on
jarjekindlam eetiline kéditumine, arenenud klientide teenindamine, suurenenud tShusus
ja tootlikkus, paremad tulemused, tootajate lojaalsus ja enesekindlus, usaldus ning
kvaliteetne to0taja ja organisatsiooni vaheline suhe. Puudused suhtluses voivad
vastupidiselt jitta tootajad ettevalmistamata votta rohkem vastutust. Seega on
juhtkonnal oluline edendada organisatsioonis sellist kultuuri, mis soodustab rakendama
tootajate joustamist. (Baird, Wang 2010: 578; Suresh 2012: 1; Men 2011: 436)
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Ukski inimene ei saa kunagi olla tiielikult jdustatud. Ei ole lidve, mille iiletamisel saab
maidratleda, et inimene on niilid joustatud. See on saamisprotsess, mitte iilesanne voi
10pptulemus eraldi. See on osa ettevotte kultuurist, ldbipaistev tegevus, mida keegi
otseselt ei néde, kuid mida voib tunda ohkkonnas tervikuna. Lisaks ei ole joustamine
kiire ega lihtne ettevotmine; see voib votta aastaid. Alustavate ettevotete teadlikud juhid
saavad aga viltida mittejoustatud organisatsiooni negatiivset mdju rakendades joustavat

juhtimisstiili juba algusest peale. (Fox 1998)

Joustamise rakendamise aluseks on selle Opetamine ja slivendamine tddtajatesse.
Opetuse eesmirk on vajalike oskuste arendamine ja tdiustamine, mis vdimaldaks
tootajatel efektiivselt toime tulla enda suurenenud mdjuvdimu ja vastutusega ning
harjutada head otsustusvdimet. Kuna joustamine annab too6tajatele loa teha finantsilisi
jéreleandmisi klientidele, siis Opetus on oluline just selles osas, et viltida liiga palju
»araandmisi® ja muid ,kulukaid“ otsuseid. (Klidas jt 2007: 74) Baird ja Wang (2010:
587) leidsid oma uurimuses Kka, et viljadppe tase on positiivselt seotud tootajate

jOustamise médraga.

Kui senine ettevotte poliitika voi arusaamine sellest, kuidas asju tehakse muutub
praeguses olukorras ebatohusaks, siis hakkavad inimesed tundma ennast ebamugavalt.
Seda nimetatakse kognitiivseks dissonantsiks. Selles punktis on inimesed valmis
Oppima voi arendama uut arusaama efektiivsest ettevotte toimimisest. Kui aga uued
véljakutsed on liiga rasked, podrduvad inimesed tagasi vanade tdekspidamiste juurde
ning véldivad Oppimise protsessi. Selleks, et inimesed ei taanduks ega laheks tagasi

vanade mittetoimivate arusaamade juurde on vaja neid piisavalt toetada. (Fox 1998)

Kui todtajad tunnevad ennast vOimetuna, siis tekib vajadus nende vdimustamiseks.
Conger ja Kanungo (1988: 474) on defineerinud joustamist kui tootajate iilalt-alla
volitamise protsessi, delegeerides neile vdimu, osalist iseseisvust ja vastutust, et
harjutada kontrolli t66ga seotud situatsioonide ja otsuste iile. Voimustamise protsessi
saab vaadelda viie-etapilisena, mis on kujutatud joonisel 1. Congeri ja Kanungo poolt
vélja tootatud voimustamise protsessi rakendamine kehtib nii indiviidide kui ka
organisatsiooni kui terviku peal. Autori hinnangul annab joonis véga hea iilevaate

joustamise kulgemise protsessist.
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1. etapp

Tingimused, mis
viivad psiihholoogilise
jOuetuse seisundisse

* Organisatsioonilised

faktorid
« Jarelevalve
* Hindamissiisteem

* T iseloom

2. etapp

Juhtimisstrateegiate ja
tehnikate kasutamine

* Juhtimisosalus

» Eesmirkide otsimine
* Tagasisidesiisteem

* Modellerimine

* Soltuv/ padevusel
poOhinev tasu

3. etapp

Enesetohususe (self-
efficacy)
informatisooni
andmine alluvatele
kasutades nelja allikat

* Joustav oskus
* Asendav kogemus

* Verbaalne veenmine

* Emotsionaalne

» THO rikastamine

virgutus
4. etapp
5. etapp Alluvate
Kiitumuslike mdjudeni joustamiskogemuse
joudmine tulemused

* Algatamine/ kdtumuslik
plsivus iilesannete
esmargipéarasel tditmisel

* Pingutamise
suurendamine -
teostusvoime eeldus
vO1 usk enese tohususse

Joonis 1. Joustamise protsessi 5 etappi. Allikas: Conger, Kanungo 1988: 475.

Esimene etapp sisaldab organisatsiooni ja sellega seotud tegevuste aspektide
kaalutlemist, mis tekitavad tootajates mittejoustatuse tunde. Olemuselt nédeb etapp ette,
et médratakse todtajate oma drandgemise jirgi toimimise Oigused vOi ndidatakse
tootajatele, et nende osalemine on ettevottele téhtis. Teine etapp kétkeb endas erinevaid
juhtimisega seotud tegevusi, mis aitavad todtajatel tdsta enda tdhususe tunnet. See
tdhendab eesmirkide seadmist, sobiva tagasisidesiisteemi vilja tdootamist, paddevusel
pOhinevat  hindamissilisteemi,  toetavat

juhtimisstiilli  ning  mitmekiilgseid,

vaheldusrikkaid ja oma drandgemist kaasavaid tookohti. (Lashley 2001: 25)

Kolmas arengujérk pakub alluvatele enesetdhususe informatsiooni erinevatest allikatest.
Informatsiooni pakkumist selle kohta, kuidas inimese tohusus areneb, peetakse oluliseks
tunnuseks indiviidi taju ja uskumuste arendamisel enesetShususse. Informatsioon
isiklikust efektiivsusest tuleneb isiklikust hinnangust oma enda arengule, vorreldes
ennast teistega, suulisest tagasisidest ja emotsionaalselt toetavast keskkonnast, mis
rohutab usaldust ja loob kindlust. See omakorda viib etappi neli, milles joustatud

tootajad arendavad enda piitidlusi ja isiklikku tohusust. Sellele jargneb viies staadium,
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milles joutakse kditumuslike muutusteni, kus jitkuvate piilidluste tulemusena

saavutatakse organisatsioonilised eesmargid. (Lashley 2001: 25-26)

Edukaks tootajate joustamiseks tasuks jargida ka kindlaid pohimdtteid. Kuigi igal
organisatsioonil on oma eripirad, on iildised printsiibid, mille jargi ennast kohandada,
samad. Joustamine saab alguse joustatud juhtidest ja vastavast juhtimisstiilist, Seega on
pohimodtted suunatud juhtkonnale arendamaks organisatsioonis vastavat kultuuri, mis
voimaldab tootajatel tunda ennast joustatuna. Ye (2012) poolt vilja tootatud 7
joustamise pohimadtet on jargmised:

1) joustamine on voimu laiendamine, mitte lahjendamine;

2) maddra joustatud t60 sisu ja ulatus;

3) moista ja arenda tootajate voimeid;

4) aita to6tajatel koguneda ,,vdikeste voitude kogemustel;

5) autonoomia lubamine t60l;

6) kiisi avatud kiisimusi ja kuula hoolikalt;

7) anna positiivset tagasisidet.

Joustamine on juhtide vdimuulatuse pikendamine ehk voimu laienemine iile terve
organisatsiooni voimaldades todtajate isiklikku arengut ja arendades meeskonnatood.
Tootajatele on oluline selgeks teha, mida juhtkond neilt ootab ning millised on diguste,
kohustuste ja voimu miér ning piirid, et todtajatel oleks selge, mille eest nad vastutavad
on. Samuti kuidas nende tegevus mdjutab ettevotte tildist kdekaiku. Isegi, kui tootajad
on joustatud, siis vOib protsess ikkagi 14bi kukkuda, kui todtajad ei suuda enda uute
kohustustega toime tulla. Seega kdigepealt on oluline teha selgeks todtajate voimed ja
oskused, mis omakorda vdimaldab sobivalt iilesandeid méddrata. Ka Opetamine ja
tagasiside andmine ja kiisimine voimaldavad todtajate spetsialiteeti arendada. Andes
tootajatele iilesandeid, mis iiletavad nende paddevusala, vdoimaldavad need neil saada
kogemusi ning enesekindlust suuremateks valjakutseteks. Kui t66 on liiga raske, voib
see olla heidutav, kuid kui see pole piisavalt véljakutsuv, siis tootajad ei iileta ka enda

mugavustsooni. (Ye 2012: 91-92)

Osalise iseseisvuse lubamine t60l tdhendab tootajatele t60 laia raamistiku kindlaks

tegemist. Kui todtajad on seesmiselt motiveeritud tegema t66d enda parima drandgemise
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jargi, mitte toetudes ettekirjutatud reeglitele, siis kogu ettevotte toimimine paraneb.
Seejuures tuleb kindlasti selgeks teha, et suurem iseseisvus tdhendab ka suuremat
vastutust, et enda vabadusega ei kahjustataks ettevotte véirtust ega tegevust. (Ghosh
2013: 98) Eduka joustamise eeltingimuseks on todtajatega suhtlemine. TooOtajate
toekspidamised on viga olulised, kuna joustatus ei ole piisiv, kinnistatud reaalsus, mida
jagatakse koigiga. Pigem see, kuidas seda kogetaks variecerub inimeselt inimesele.
(Ayupp, Chung 2010: 562) Samuti on oluline positiivse tagaside andmine edukalt
tehtud t66 eest. Tunnustamine ja komplimendid tdstavad enesekindlust. Negatiivse
tagasiside andmisel peab aga jédlgima, et see ei oleks liiga emotsionaalne, vaid arendav,

néidates kuidas jirgmine kord olukorda lahendada. (Ye 2012: 93)

Seega, selleks et olla tdeliselt joustatud vajavad todtajad voimu ja ndustamist, ning
oskusi, et teha otsuseid, mis oleks muidu tehtud nende iilemuste poolt (Kazlauskaite jt
2012: 141). Kui joustatud inimesed tunnevad ennast tdhendusrikaste ja kasulikena, siis
nad annavad ka enda tegudes endast parima (Tohidi, Jabbari 2012: 831). Ye (2012: 93)
toob ilmeka néite joustamise olulisusest: orkestri dirigent ei tee heli. Tema {ilesandeks

on panna orkestri litkmed tegema heli, milleks ta peab enda voimu jagama.

Klidas jt (2007) uurimus kinnitab ideed, et suurema tdendosusega kaituvad eesliini
tootajad joustatult, kui neil on julgustus, toetus, usaldus ja kindlus enda iilemuste poolt.
Sellised joustavad mairgid annavad otseselt ja kaudselt tootajatele moista, mida
ettevottes vadrtustatakse ning mida juhtkond nendelt ootab, seejuures vihendades kaheti
moistetavust ja vastuolusid. Eksimusi peaks votma kui dppimisvdimalusi ning juhid
peaksid motlema tdiendava juhendamise ja toOtajate koolitamise peale. Jdustamine
eeldab mittesiitidistavat organisatsioonikultuuri, kus veaolukordi arutatakse toetaval ja
iiksteist mdistvalt viisil. Vastasel juhul kardaksid to6tajad enda peale vastutust votta
ning tdendoliselt vildiksid riski teha otsuseid ilma eelneva lilemusepoolse heakskiiduta.
(Klidas 2007: 76) Ettevote Morgan Management Consulting on enda kodulehel toonud
vélja iihe juhi tsitaadi: ,,Ma lasin neil (alluvatel) 6ppida iseseisvalt, tehes vigu. Oli aegu,
kui pidin toetama ideid, mis ei olnud alguses viga head, kuid kokkuvottes todtasid péris

hésti.“ Iga inimene Opib kdige paremini iseenda vigadest, seda nii eraelus kui t661.
g P gep g
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Clark jt (2009) radgivad enda uurimuses juhtimisstiili mdju olulisusest hotellitootajate
piihendumusele ja teeninduskvaliteedile. Juhtimise ja eestvedamise stiil on juhi
tegutsemislaad juhi rolli tditmisel ja pistitatud eesmarkide realiseerimisel.
Juhtimisstiilid erinevad selle poolest, kuidas juht suhtub to6tajatesse ning kuidas kaasab
neid koostegevusse, juhtimisse ja otsustamisse. (Tiirk 2005: 396, 402) Juhid, kes on
piihendunud teeninduskvaliteedile ja rakendavad joustavat juhtimisstiili saavad luua
vastava kliima, mis annab edasi nende pilihendumuse teeninduskvaliteedile nende
eesliini tootajatele. See omakorda viib motiveeritud todtajateni, kes suurema
toendosusega jagavad organisatsiooni vairtusi, saavad aru enda rollist organisatsioonis,
on tooga rohkem rahul ning etendavad hotellikiilastajate teenindamisel korgemal
tasemel kvaliteeti. Samuti on oluline enda alluvatega koos tdGtamine, et ndidata nendele
eeskuju, mida juhtkond ootab eesliini to6tajatelt klientide teenindamisel. Clark jt (2009:
209)

Kompetentne juhtimine tagab organisatsiooni arengu ja edukuse, mis omakorda on
tootajate vadrilise hiivitamise eelduseks. See seisneb ka Oiglastes otsustes ja
tasustamises, mille puhul juhindutakse organisatsiooni eesmirkidest ning arvestatakse
tootulemuste ja huvidega. Kui juhtkond suudab niidata tootajatele, kuidas nende
tootulemused on seotud organisatsiooni eesmirkidega suurendab see tdotajate
plihendumist ettevotte strateegia elluviimisel. Juhid peaksid hoiduma juhtimise
tsentraliseerimisest, ~ vdimustama  todtajaid ning looma alluvatega avatud
meeskonnasuhted. Kasuks tulevad ka mitmesugused {ihistiritused, mis vdimaldavad

tootajal tunnetada end organisatsiooni olulise liikmena. (Tiirk 2005: 185, 264)

Tootaja joustamine mingib olulist rolli organisatsiooni eesmérkide saavutamisel. Seega
Oige ja efektiivne tootajate joustamise protsess on organisatsiooni vajaduseks. PGhjused,
miks osad organisatsioonid ei suuda seda aga efektiivselt to6le rakendada, on jargmised:
tippjuhtkonna toetuse puudumine ja autokraatlik ldhenemine; todtajad arvavad, et
vOimustamine on seotud kédrpimisega ning meeskondadevahelise ebaausa konkurentsi
tekitamisega; tootajate kompetentsuse, tahte ja soovi puudumine ning ebasoodne
organisatsioonikultuur. (Baird, Wang 2010: 576; Ghosh 2013: 102-103)

Tootajate vOimustamise puhul ndevad juhid monikord ohtu kontrolli ndrgenemises

protsesside ja inimeste tegevuse iile. (Tirk 2005: 405) Juhid ning eriti just eesliini juhid
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on tihti iiheks peamiseks takistuseks organisatsioonilise joustamise rakendamisel, kuna
nad kardavad kaotada voimu. (Kazlauskaite jt 2012: 154) Voimustamine vastupidi aga
aitab juhi md&juvoimu suurendada jagades seda tootajatega. Juhtidele jddb endiselt

suurem autoriteet ja formaalne voim ning samuti mentori roll. (Fox 1998)

Tootajate joustamisel voib olla negatiivne mdju, kui selle rakendamisel tehakse vigu.
Néiteks suurenenud todtajate enesekindlus vOib viia iilbuseni. Kuna informatsioon
liigub jOustamise puhul ettevottes vabalt, siis on risk, et konfidentsiaalne ja
turvalisusega seotud teave lekib osapooltele, kellel ei tohiks olla seda tiiiipi teabele
ligipddsu. Tootajatele antakse vabadus votta vastu otsuseid, kuid eesliini to6tajatel tihti
puudub vastav kogemus teha pohjalikke otsuseid, seega suurenevad vead ning
ebavajalikud riskid ettevottele. Lisaks eelnevale vdivad kannatada isikutevahelised
suhted, kuna kui to6tajatel on voim teha otsuseid ja nendega kaasnevad eksimused, mis
juhtkonnale ei meeldi, siis ajapikku pinge dhkkonnas kasvab ning konfliktide tottu voib
tekkida vaenulik keskkond. (Robertson 2014) Ennetades aga riske ja voimalikke

negatiivseid mojusid, saab kasutada voimustamise positiivseid kiilgi.

Tootajatele on oluline selgeks teha, et joustamisega ei kaasne ainult digused, vaid ka
kohustused. Joustamine algab vastavast juhtimisstiilist ja organisatsioonikultuurist. Et
seda efektiivselt to6le rakendada on vaja jirgida vastavaid etappe ning pohimotteid.
Joustamine jaguneb kaheks: psiihholoogiline ja organisatsiooniline joustamine, Mis
tdhendab, et jOoustamise rakendamine on oluline ettevotte igal tasandil. Jargnevalt
uuritakse ldhemalt joustamise moju tdotajate tddsooritusele ning selle modtmise ja

hindamise voimalusi.

1.3. Joustamise moju mootmine ja hindamine

Selles alapeatiikis tuuakse vélja millised on véimalused to6tajate joustatuse moStmiseks
ja hindamiseks ning kuidas joustamine mdjutab to6tajat ja tema todsooritust. Tootajate
joustamine on laialt hinnatud kui paljutdotav ldhenemine arendamaks tegevustShusust ja
kvaliteetset klienditeenindust. Jdustamine tagab tdo6taja rahulolu, mis viib korge
teenindustasemeni  ja kliendi rahuloluni ning tulemusena avaldub suuremas
kasumlikkuses. (He jt 2010: 37; Raub, Robert 2012: 136) Tiirk (2005: 150) on toonud

vélja voimustamise ja t60 tohususe vahelise seose: voimustamine — Otsustamisdigus —
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initsiatilv. — kohusetunne — vastutustunne —  piihendumus — kompetentsus —

tohusam to0.

Personali hindamine on to6tajate tdhusa juhtimise eeltingimuseks, aidates luua tootajate
motiveerimiseks ja hiivitamiseks sobivad tingimused. Esmalt tuleb paika panna
hindamise meetodid, hinnatavad objektid ning metoodika, seejdrel saab teostada
hindamisprotsessi. Personali hindamise eesmirkideks on personali kujundamise ja
rakendamise tohustamine ning selle kaudu organisatsiooni tegevuse parendamine.
Toosoorituse hindamise pohinditajaks on todtulemused, tegevus ja padevus. Tootajad
sageli kardavad hindamist, mistdttu on oluline nad kaasata hindamissiisteemide
véljatootamisse. See suurendab tulemuste usaldusvédérsust ning iihildab paremini
tootajate tooeesmdrgid organisatsiooni eesmdrkidega. (Tirk 2005: 183, 188, 193)
Tulemuste mootmisel on oluline modd6ta nii rithma kui indiviide, kuna meeskonna
moodustab rithm erinevaid inimesi. Tuleb luua nii individuaalsed moddikud, mis samas
toetavad meeskonnatdod ja iihise tulemuse saavutamist, kui ka grupimoddikud. (Varts,

Laurson 2012: 203)

Toosoorituse hindamise pdhieesmarkideks olevad vastandlikud suunad — kontrollimine
ja arendamine, eeldavad nii minevikul pohinevaid kui tulevikule orienteeritud
meetodeid. Voimalik on kasutada kvalitatiivset ja kvantitatiivset hindamismeetodit.
Mida rohkem wuurida joustatuse kvalitatiivseid mojutegureid, seda suurem ning
aegandudvam uuring on. Parimaid tulemusi annab erinevate meetodite samaaegne
kasutamine ehk komplekshindamine, mida kasutatakse ka joustamise hindamisel. T66
hindamisel on oluline arvestada ettevotte eripiaradega, et saada dige ja asjakohane pilt

tulemustest. (Greasley jt 2008: 44)

Saab hinnata individuaalsel ja meeskonna tasemel psiihholoogilist joustatust. Samuti
organisatsioonilist joustamist ning jOustavat juhtimisstiili. Tootajate joustatuse
hindamisel kasutatakse nii hindamisskaalat kui tulemusjuhtimist (Tiirk 2005: 214-216).
Eesmirgiline ja tulemusjuhtimine eeldavad organisatsiooni, alliiksuste ja indiviidide
huvide ning eesmaérkide iihildamist (Tiirk 2005: 237). Lisaks on paljud joustamist
késitlenud uuringud hinnanud joustamist koos rahulolu, teeninduse kvaliteedi ja

pihendumuse mdddikutega, saamaks teada kuidas need tiksteist mojutavad.
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Joustatust hinnatakse paljude erinevate niitajate jargi. Enamlevinud psiihholoogilise
joustamise hindamisskaala on vilja to6tanud Spreitzer (1995). Selle kohaselt jaguneb
joustamine  neljaks:  t60  tdhendus  (meaning), pddevus  (competence),
enesemaidramisdigus (self-determination) ja moju (impact). Tahendus nditab to6taja
vadrtuse taset, kuidas ta enda tavalist t66d hindab; piddevuse alla kuulub
enesemddramise vorm, mis avaldub t6dajal voi see kuivord inimene suudab teostada
enda teenindusiilesandeid oskuslikult, kui ta {iritab; enesemdiramisdigus niitab, kas
to0taja kditumist tajutakse nii, nagu see oleks paika pandud tema enda poolt ning moju
viitab médrale, kuidas todtaja teeninduskditumine muudab seda, kuidas iilesanne edukalt

taidetud saab. (Spreitzer 1995: 1443-1444)

Chiang ja Hsieh (2012: 181, 187-188) uuring tegi kindaks, et psiihholoogiline
joustamine mdjutas positiivselt tddsooritust. Kui td6tajad tunnevad isiklikult, et neile on
antud kohane kontroll hotelli poolt, siis on neil ka suurem ajend to6tada paremini. Kui
tootajad tunnevad enda t606 iile head meelt, siis nad tajuvad ka t66 tdhendust; sarnaselt,
kui tajutakse, et nende t60 mojutab teisi, siis esinetakse paremini. Todtajate korge
psiihholoogiline joustatus voimaldab vastata kiirelt klientide soovidele, mis omakorda
parandab teeninduse efektiivsust ja tdOsooritust. Lisaks viitab see suuremale
motivatsioonile teha enda t66d hasti. Samas on Yavas jt (2010: 69) toonud vilja, et
jOustamise vastuvott eesliini tootajate poolt ei ole alati kindel lahendus, kuna see voib
pOhjustada ka stressi, ei soovita endale liigset vastutust ega kohustusi. Seega ei tasu
tootajaid iile koormata ning oluline on anda todtajatele eelnevalt vastav viljadpe, et viia

nad valmisolekuni olla joustatud.

Meeskonna joustamisel on neli moddet: tdhendusrikkus (meaningfulness), potentsiaal
(potency), autonoomia (autonomy) ja mdju (impact). Kdik need on samaviérsed
individuaalsel tasemel joustamise hindamisiiksustega. Tahendusrikkus viitab sellele, kui
olulisena, vairtuslikuna ja tasuvana meeskonnad enda iilesandeid tajuvad. Teine modde
on defineeritud kui iga indiviidi hinnang enda meeskonna vdimekusele sooritada
tooviise kollektiivselt. Autonoomia hindab, mis tasemel meeskonnaliikmed tajuvad
vabadust, iseseisvust ja diskreetsust enda t66s. Ning viimaseks, moju nditab, mil mééral
meeskond tajub, et nende osakond teeb t66d, mis on oluline ja tdhtis organisatsioonile.

(Erkutlu 2012: 561-562)
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Matthews jt (2003) to6tasid vilja organisatsioonilise joustamise skaala, kus hinnatakse
kolme allosa: diinaamiline strukturaalne raamistik, otsuste tegemise kontroll ning
informatsiooni jagamine. Hindamisskaala aitab tajuda kuivord todkeskkond soodustab
tootajatel end jOustatuna tunda. (Matthews jt 2003: 299) Jdustaval juhtimisel
(empowering leadership) on positiivne moju todtaja psithholoogilisele joustatusele nii
individuaalsel kui meeskonna tasandil, mis omakorda mojutab sisemist motiveeritust ja
toetab loomingulisust (Zhang, Bartol 2010: 113). Jdustava juhtimisstiili hindamiseks on
kasutatud 12-punktilist kiisimustikku, kuhu alla kuulub neli mdoddet. Esmalt t66
tahendusrikkuse suurendamine, teiseks otsuste tegemisse kaasamine, kolmandaks usk

tootajate voimekusse ning viimaseks autonoomia lubamine. (Zhang, Bartol 2010: 122)

Kazlauskaite jt (2012: 152—153) uuringust selgus, et organisatsioonilisel joustamisel on
statistiliselt oluline mdju t66 rahulolule, tundelisele piihendumusele ja psiihholoogilisele
joustatusele. Lisaks leiti, et info jagamist seostati negatiivselt psiihholoogilise
joustamisega, mis tdhendab, et todtajaid ei tohiks iile informeerida. Uuringu tulemusena
toodi vilja, et joustamist on oluline rakendada korgema taseme hotellide puhul, kuna
see viib jdrgnevate tulemusteni: motiveeritud ja tShus personal, vdiksem t66j0u
voolavus ja sellega seotud kulud, suurenenud tootlikkus, kdrgem teeninduskvaliteet ja
klientide kliendisobralik kditumine, suurem kasum, suurem kliendi lojaalsus ning parem

tootajate teadmiste ja oskuste kasutus.

Khalilzadeh jt (2013: 866, 877) tdid enda uurimuses vélja, et tddga rahulolu mojutab
organisatsioonilist pithendumust, todtaja joustatust, kiilastajate rahulolu ja teeninduse
kvaliteeti, mis kokkuvdttes mojutab hotelliettevotte iildist muljet. To6rahulolu ei mingi
ainult olulist rolli klientide tajul teeninduskvaliteedist (otsene ja positiivne moju), vaid

samuti vahendab joustamise ja teeninduskvaliteedi vahelist suhet.

Gazzoli jt (2010) uuring kinnitab personalijuhtimise ja teeninduskvaliteedi vahelist
seost sellega, et teenindusettevotete, nagu hotellid, restoranid, pangad ja nende
klientidega kokkupuutuvate tootajate vahel on viga ohuke piirjoon. Kuna kliendid ja
nendega kokku puutuvad teenindajad tootavad viga lahestikku, jargivad iiksteist ning
neil on suur vastastikune moju, siis see, mida tootajad kogevad enda tookeskkonnas
kandub {ile ka klientidele. Juhtimisalases kirjanduses on vaieldud, kas kasutada to66

rahulolu hindamisel iihepunktilist voi mitmekiisimuselist skaalat. Kui hinnata iiletildist
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tooga rahulolu, siis piisab liheviitelisest skaalast: ,,kui rahul vai rahulolematu on todtaja
enda tooga tldiselt“. Mitmeelemendiline kiisimustik aga hindab kindla t66 erinevaid

tahke. (Gazzoli jt 2010: 61, 67)

Tootajate  voimustamisega tihildub ka  mitmeallikaline ehk  360-kraadiline
hindamissiisteem, mis seisneb selles, et hindamisel tuginetakse erinevatele hindajatele
ning hinnatav ise saab aktiivselt osaleda hindamisprotsessis. See vdimaldab kaasata
tootajaid rohkem juhtimisse, andes neile voimaluse hinnata, kuidas nad organisatsiooni
tegevust tajuvad. Tuginetakse ecelkdige ankeetkiisitlustele ja intervjuudele, mis
voimaldavad saada infot ka varjatud ja alles esile kerkivate probleemide ning vigade
kohta. (Varts, Laurson 2012: 214-215) Ainult ldbivaatuse kéigus tootajate endi seas on
voimalik modta joustatuse taset, mis voib eksisteerida organisatsioonis (Ayupp, Chung
2010: 562).

Korgekvaliteediline teenindus nduab iildiselt innovaatilist ja spontaanset kditumist, vilja
arvatud koige rutiinsemates tegevustes. Kui eesliini tootajad tunnevad ennast joustatuna
votta initsiatiiv ja lahendada teenindusega seotud probleeme tehes konstruktiivseid
parendusettepanekuid, siis nende panus suure tdendosusega viib arenenud teenuse

hiivitamise ja teeninduskvaliteedini. (Victorino, Bolinger 2012: 196-197)

On joutud jarelduseni, et vOimustatud tootajad on oma t66ga rohkem rahul nii
individuaalsel kui ka meeskonna tasemel. V&imustatud tootajatel on tdheldatud ka
suuremat organisatsioonile piihendumist ja vihenenud soovi organisatsioonist lahkuda.
Lisaks parandab joustamine to0taja enesetdhususe tunnet ning vahendab toostressi taset,

paneb nad tundma kindla ja tdhendusrikkana enda tegevustes. (Spreitzer 2007: 61)

Joustatud inimestel on tugev personaalne kontroll t66 {iile ja nad usuvad, et nad
suudavad mdjutada tookeskkonna tulemusi. Enesetdhusust peetakse kdige olulisemaks
o0saks joustamise puhul. Kui inimesed usuvad, et nad suudavad vastu votta ja lahendada
viljakutseid, siis nad kaasavad ennast ja votavad wuusi situatsioone vastu
kindlameelsemalt. Kui to6tajad suurendavad lisaks oskustele, voimetele, visadusele ja
valmidusele enda enesetShusust, et saavutada eesmérke ja iiletada takistusi, siis nad
tunnevad ennast joustatult. (Tohidi, Jabbari 2012: 829) Joustatud ja mittejoustatud

tootajate erinevusi kajastab jargnev tabel 2.
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Tabel 2. Joustatud ja mittejoustatud to6taja omadused (Lashley 2001:

12)

Joustatud tootaja

Mittejoustatud tootaja

Valmis vOtma vastutust

Vildib vastutuse vOtmist

Aktiivne Passiivne

Julge Kartlik

Loominguline Tavapérane
Energiline Loid

Naudib elu Ei naudi elu

Onnelik Masenduses ja dnnetu
Tervislik Terviseprobleemidega
Kujutlusvéimeline Igav ja kujutlusvoimetu
Iseseisev Soltuv

Individualistlik Jargiv

Innovaatiline Rutiinne

Huvitav Ebahuvitav

Motiveeritud

Mittemotiveeritud

Valmis riskeerima

Ei taha votta riske

Tahelepanelik

Tahelepanematu

Td0ga rahulolev

To60s pettunud

Orn

Peensuste osas mittetundlik

Kasutab intelligentsust téielikult Ei kasuta enda intelligentsust tiielikult
Kasutab inimesena kogu potentsiaali | Kasutab ainult osakest potentsiaalist

Néhtub, et joustatud ja mittejoustatud todtajate omadustel on véga kardinaalsed
erinevused. Joustatud to6tajad kasutavad enda potentsiaali, mittejoustatud to6tajad on
aga passiivsed ja ootavad, et otsuseid tehtaks nende eest. Hotelliettevotluses soltub
ettevotte edukus selle eesliini tootajatest — ettevotte esindajatest, kes puutuvad koige
enam kokku Klientidega. Todotajate voimustamist peetakse iiheks tohusaimaks
juhtimispraktikaks vastamaks klientide vajadustele ning lahendamaks nende erisuguseid
probleeme. Selleks, et tootajad ennast joustatuna tunneks on oluline neile anda otsuse
tegemise digus ning vaba valik, kuidas enda t66d teostada. (Suresh 2012: 1) Ukski juht
ei ole vaimustatud to6tajast, kes oleks kartlik ja t66s pettunud. Kuigi iga inimene erineb
enda isikuomaduste poolest on ettevottel voimalik luua vastav organisatsioonikultuur,
kus tootajad tunneksid ennast dnnelikena ning see omakorda vdhendab lidbipdlemise

ohtu.

Tootajate joustamine on eriti oluline just teenindussektoris, kuna teenuse loomine ja
pakkumine leiab aset kliendi juuresolekul, ning kliendi rahulolu on ldhedalt seotud

teenuse kvaliteedi ja esitusega. Kliendid eeldavad, et nende vajadused ja soovid
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tdidetakse voimalikult kiiresti. Kui todtaja on joustatud, siis tal on eelis pakkuda
rahulolematule kliendile alternatiive ning kasutada enda loovust ja isiklikke oskusi, et
teha otsuseid ja vastata klientidele nii kiiresti kui voimalik. (Guchait jt 2012: 12; Yavas
jt 2010: 71). Kui aga td6taja peab ootama, et tema iilemus lahendaks probleemi, Siis
kulub selleks rohkem aega, mis omakorda viib kliendi rahulolematuseni. Avaldused
nagu ,,Vabandust, aga see ei ole mina, kes sellised reeglid on kehtestanud®; ,,See ei ole
minu viga“ voi ,,Ma pean kiisima enda iilemuselt, kuid ma ei saa teda hetkel kitte* on
kindlad mairgid vastavast ettevotte poliitikast ning mittejoustatud téotajast. Kui aga
tootajatele on antud vastav vdim ning nad tunnevad, et olukorra lahendamine kuulub
nende pddevusalasse, siis kditutakse ka vastutustundlikumalt ja tehakse t66d

meelsamini, mis omakorda mojutab positiivselt to6taja rahulolu taset. (Pelit jt 2011:
795-796)

Voimustatud tootajate algatusvdime, paindlikkus ja kiirete otsuste tegemine
voimaldavad kiiremaid sidusvastuseid teenuse o0saks saamise protsessis. Joustatus
avaldub nii to6taja olemuses kui todsoorituses. Mida joustatumad tootajad on, seda
tahendusrikkamaks nad enda t66d peavad ning seda rahulolevamad nad enda téoga on.
Joustamise puhul on majutusettevotetel eelis suurenenud teenusekvaliteedil, arenenud
teenuse hiivitamisel, ning lopptulemusena suuremal kliendirahulolul. Jdustamise
modtmisel ja hindamisel on oluline vaadata nii individuaalset kui meeskonna tasandit,
sealjuures, kuidas tootajad tajuvad psiihholoogilist ja organisatsioonilist joustamist, et
saada mitmekiilgne iilevaade ettevotte tOOtajate jOustatuse tasemest. Et saavutada
organisatsiooni eesmdrke, on inimressursi joustamine véltimatu ja tulemused on
ndidanud, et ilma jOustamiseta ei saa pikas perspektiivis olla edukad juhtkond ega

organisatsioon.
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2. TOOTAJATE JOUSTAMINE HOTELL L’ERMITAGE
NAITEL

2.1. Ettevotte luhitutvustus ja uuringute kirjeldus

Osaiihing Hotel L’Ermitage on asutatud aastal 1999 ning hotell ise avati 2004. aastal.
Ettevotte tegevusalaks on majutus, toitlustus ja konverents. Hotell L’Ermitage asub
Tallinna kesklinnas, Vanalinna kiilje all Kassisaba asumis aadressil Toompuiestee 19.
2013. aastal teostati juurdeehitus, mille tulemusena on tinaseks hotellis kokku 122
numbrituba, kaks restorani, konverentsiruum, lobby baar, pakihoiuruum, privaatsaun ja
mullivann ning tasuline parkimisvoimalus nii maa-aluses kui viliparklas. Seoses

juurdeehitusega mindi tile seniselt kolmelt tarnilt nelja tarni tasemele. (Hotel ... 2014)

Seisuga 31.03.2014 oli ettevottes tool 58 todlepinguga todtajat, 2 todvotulepinguga
tootajat ning iiks lapsehoolduspuhkusel olev tootaja. Osakondi on hotellis 6 —
toateenijad ja Kkoristajad, vastuvotuosakond, toitlustusosakond, koogitoimkond,
turvatdotajad ning toomehed. Ettevotte juhatuse moodustavad kaks omanikku ning iiks
juhatuse liige. Hotellitootajate t66d korraldavad osakondade juhid, kes alluvad hotelli

tegevdirektorile.

Organisatsiooni missiooniks on olla puhas ja turvaline hotell, kus on kiire ja sobralik
teenindus, kliendi rahulolu peetakse organisatsiooni rahuloluks. Ettevotte visioon kdlab
jargnevalt: L’Ermitage — hotell, mille stiilsus, kaasaegsus ja unikaalsus iiletab iga
kiilalise ootuse 1dbi personaalse tdhelepanu. Eelnevast tulenevalt on sonastatud
eesmargid: me tahame maksimaalselt palju piisikliente; saavutada tugev emotsionaalne
side, et kiilaline oleks lojaalne, vihem hinnatundlik ja konkurentide pakkumistele
inertne; tOotajate turvatunde ja rahulolu tagamine. (Tere ... 2013: 1-2) Vastavalt

ettevotte turundusjuhi viimastele andmetele aastast 2012, on nende suurimaks
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sihtrithmaks kliendid Venemaalt (25%), seejarel Soomest (23%), Saksamaalt (17%),
ning Eestist (9%). L’Ermitage peab enda peamiseks kliendisegmendiks 25+ vanuses

olevaid paare ning arikliente.

Kéesoleva t00 raames uuriti ettevotte eesliini tootajaid, kes puutuvad otseselt
klientidega kokku. Samuti kiisitleti eesliini juhte ja iihte vahetuse vanemat saamaks
teada, kuidas nad hetkeolukorda hotellis hindavad. Uuring aitab jouda t66 alguses
pustitatud uurimiskiisimuse vastuseni. Uuringu iildkogumiks oli hotell L’Ermitage kdik
eesliini tootajad ning valimiks on kdikne valim. Uuringu ldbiviimise ajaks kujunes 10.—
20.03.2014. Antud ajavahemikul to6tas lepinguliselt Hotel L’Ermitage OU-s 15 eesliini
tootajat: 2 portjeed, 4 hommikusoogiteenindajat, 4 restoraniteenindajat ja 5
vastuvotuadministraatorit. Kasutati nii kvantitatiivset kui kvalitatiivset uurimismeetodit

ankeetkiisitluse ja poolstruktureeritud intervjuude néol.

Uuringu lébiviija viis ankeedid hotelli 10.03.2014, kus vastuvdtujuht lubas need eesliini
tootajatele edasi jagada. Ankeedi kiisimused kooskolastati eelnevalt hotell L’Ermitage
vastuvotujuhiga. Loputod autor selgitas ankeedi sisu ning selle kasulikkust ja
vajalikkust. Intervjuud viidi 18bi eesliini osakondade juhtidega — toitlustus- ja
vastuvotujuhiga ning lihe vahetuse vanemaga. Intervjueeritavad eelistasid teha intervjuu
kirjalikult, kuna suure to6koormuse tottu oli neil keeruline leida kindlat aega, millal

voiks suulise intervjuu 1dbi viia. Intervjuude 14dbiviimise ajaks oli 27.03—-08.04.2014.

Samu uuringumeetodeid on kasutatud varasemates tootajate joustamisega seotud
uuringutes (nt. Ayupp, Chung 2010; Greasley jt 2008; Kazlauskaite jt 2009; Pelit jt
2011). Uuringu eesmérk oli vilja selgitada kas ja kui voimestatud on hotell L’Ermitage
eesliini  tootajad.  Ankeetkiisitluses olid kiisimused jaotatud jargnevatesse
kategooriatesse: psiihholoogiline joustamine (Spreitzer 1995), organisatsiooniline
joustamine ja joustav juhtimisstiil (Zhang, Bartol 2010; Matthews 2003), tootajate
hinnang enda osakonna joustatuse tasemele (Kirkman, Rosen 1999) ning informatsiooni
litkkumine, tasustamine ja iildine rahulolu (Wang, Lee 2009; Seibert jt 2004). Kiisimused

on kohandatud vastavalt ettevottele.

Kiisimustiku alguses oli sissejuhatav ja ankeeti selgitav 15ik. Toodi vilja, et iga vastaja

sdilitab anoniilimsuse ning eesmérgiks on vastavalt tulemustele vilja pakkuda vdimalusi
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tookeskkonna parendamiseks. Ankeetkiisitlus  koosnes neljakiimne kaheksast
véitekiisimusest, millele sai anda hinnangu 5-palli Likert-tiitipi skaalal. 1 tdahendab
seejuures ei noustu iildse, 2 — pigem ei, 3 — nii ja naa, 4 — pigem jah, ning 5 — jah,
kindlasti. O paluti vastajatel markida siis, kui nad ei oska kiisimusele vastata.
Kiisimustiku 10pus sooviti teada saada vastajate isikuandmeid. Samuti esitati staazi ja
piihendumusega seotud kiisimused ning ankeedi 16pus oli jaetud ruum, kuhu vastaja sai

markida enda kommentaare, mérkuseid ja ettepanekuid.

Poolstruktureeritud intervjuud rakendati pdrast esmaste andmete kogumist ja
analiiisimist. Intervjuu vajadus pohines ankeetkiisitluse tulemuste pohjuste
tdpsustamisel ning vastavalt nendele tdiendava informatsiooni kogumisel. Uuriti, kas
antud ettevottes rakendatakse tOotajate voimustamist. Samuti kuidas tegeletakse voi
kavatsetakse tegeleda probleemsete kohtadega ning milline on ettevdtte visioon t66jou
voolavuse vidhendamiseks. Ankeetkiisitlus ja intervjuu kiisimused on vélja toodud

vastavalt t60 lisades 1 ja 2.

Ankeetkiisitluste numbriliseks analiilisimiseks kasutati andmetdotlusprogrammi Excel,
kuhu sisestati koikide ankeetide jdrjekorranumbrid ning seejdrel kiisimuste kaupa
vastused. Andmete analiitisimiseks kasutatakse kirjeldavat statistilist analiiiisi, leitakse
nditajate aritmeetilised keskmised ja standardhélbed, lisaks iga védite miinimum- ja
maksimumvéartus. Ankeetkiisitluse lahtiste kiisimuste ning intervjuude puhul
kasutatakse kontentanaliiiisi. K3ik tabelid ja joonised on t66 empiirilises osas koostatud

autori poolt.

2.2. Uuringutulemuste anallius

Enne uuringu teostamist viidi 14bi pilootuuring ajavahemikul 5.—-7.03.2014 selgitamaks
kiisimustiku arusaadavust ja iiheselt moistetavust. Pilootuuringus osales iiks
vastuvotutdotaja ning liks portjee. Nende hinnangul oli ankeet ja kiisimused esitatud
arusaadavalt ning nende tdidetud ankeete sai hiljem ka uuringus kasutada. Ankeedid

lackusid tagasi kdigilt viieteistkiimnelt eesliini td6tajalt.

Jargnevalt analiilisitakse ankeetkiisitluste ja intervjuude tulemusi kirjeldava analiiiisi
meetodil. Ankeetkiisitluste tulemuste ilmestamiseks koostatakse tabelid, mis kajastavad

iga allosa kiisimuste keskvéartuseid, standardhdlbeid ning miinimum- ja
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maksimumvéirtuseid, ndgemaks, kui palju vastajate vastused erinesid. Tabelid annavad
ammendava llevaate iga viite iildisest hinnangust. Lisaks analiiiisitakse eesliini
tootajate poolt vilja toodud kommentaare, tulemusi osakondade kaupa ja todstaazi jargi.
Viimaseks toob autor viélja intervjueeritud osakonnajuhtide ja vahetuse vanema
seisukohtade sarnasused ja erinevused. Ankeetkiisitlustele vastanutest neli tditjat olid
mehed ja 11 tditjat naised. Vanusevahemikku 20-23 kuulus 8 vastajat, vanuserithma

2427 kaks vastajat, ning vanusegruppi 28-31 esindas viis vastajat.

Esimene kiisimusteplokk hindas psiihholoogilist joustamist, teine kiisimusteplokk annab
tootajate hinnangu organisatsioonilisele jOoustamisele ja joustavale juhtimisstiilile.
Kolmas osa keskendub sellele, kuidas tootajad enda osakonna joustatust tajuvad ja
viimane allosa jaotub kolmeks: informatsiooni liikumine, tasustamine ja tildine

rahulolu. Allolev tabel 3 toob vilja ankeetkiisitluse esimese allosa tulemused.

Tabel 3. Tootajate psiihholoogilise joustatuse vaidete keskvaartused

Psiihholoogiline joustamine Keskmine | Standardhilve | Min/ max

1. | T66, mida teen, on minu jaoks véga tihtis 3,47 1,31 15

2. | Minu tooalased tegevused on mulle isiklikult
tdhendusrikkad 3,29 1,03 25

3. | Minu t66 on minu jaoks huvitav ja viljakutsuv 3,47 1,02 2/ 5
Ma olen kindel oma véimekuses tdita oma 453 062 35
tooiilesandeid ' '

5. | Ma olen omandanud teadmised ja oskused, mis
on vajalikud minu t66 tegemiseks 4,6 0,439 4’5
Minu t60 ei tekita minus stressi 3,27 1,34 1/5
I\'/'I?"saan ise .otsyjstada, kuidas oma 3,27 112 15
tooiilesandeid tiita

8. | Majulgen avaldada enda arvamust oma 49 111 o5
tookohas ' '

9. | Mulle on tehtud kindlalt selgeks minu digused 492 111 o5
ja vastutused minu t66kohal ' '

10. M_al avaldan suurt moju enda osakonnas 3,27 112 1/5
toimuvale

11. | Ma austan enda iilemusi 4,6 0,61 3/5

12. | Minu t66koht on ohutu 3,73 0,85 3/5

Kiisimustiku esimese allosa tulemustena selgub, et kdige madalama keskvéirtusega
(3,27) on jargnevad viited: ,,Minu to6 ei tekita minus stressi, ,,Ma saan ise otsustada,

kuidas oma todiilesandeid tdita“ ning ,,Ma avaldan suurt moju enda osakonnas

29




toimuvale®. Samuti hinnatakse madalalt teist vdidet — ,,Minu todalased tegevused on
mulle isiklikult tdhendusrikkad* (3,29). Tdhendab too6tajad on nende véidete puhul
kohkleval seisukohal. Samas standardhilve nende véidete puhul on suurem, kui 0,7, mis
tadhendab, et iihe tootaja jaoks vOib nditeks tema t60 olla véga stressirohke ning teise
jaoks iildse mitte. Kdige enam ndustuvad todtajad véitega, et nad on omandanud
teadmised ja oskused, mis on vajalikud nende t66 tegemiseks ning enda iilemusi
austatakse (4,6). Samamoodi on neljas vidide korge keskvéirtusega (4,53), mille

kohaselt tootajad peavad ennast padevaks tditmaks enda to6iilesandeid.

Esimene kiisimusteplokk ehk psiihholoogiline joustamine jaguneb neljaks allosaks: 1.
tdhendus, 2. pddevus, 3. enesemddramisdigus ja 4. mdju. Esimest allosa puudutavad
kiisimused 1-3, pddevuse alla kuuluvad kiisimused 4—6, enesemdiramisdigust hindavad
7.-9. kiisimus, ning kiisimus 10 hindab moju. Jargnevalt analiiiisib t66 autor esimese
kiisimuseploki allosade vastuseid osakondade kaupa. Seejuures votab uuringu lidbiviija
iga osakonna keskmise véaértuse iga allosa kohta. Tulemuste ilmestamiseks on esitatud

jdrgnev joonis 2.

T — .

Padevus  |NSHANINAEN 45" IS " Vastuvott

4 m Restoran

Enesemiiramisdigus [SIALAneN 3,67 I388N Portjee

7 B Hommikus6ok
Maju F 3 _
0 5 10 1

5 20

Joonis 2. Tootajate psiithholoogiline joustatus osakondade kaupa.

Selgub, et kdige vihem peavad enda t66d enda jaoks tdhendusrikkaks portjeed (2,3).
Kodik osakonnad on pigem kindlad enda padevuses tdita enda todiilesandeid (4,2).
Enesemédramisdiguse kiisimuste osas selgub, et koige madalama keskvairtusega
hindavad seda allosa vastuvotutootajad (3,47). Seevastu restoranitodtajad tunnevad, et

neil on suurem oOigus end kehtestada (4,58). Viimase kiisimuse puhul leiab jillegi
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vastuvotuosakond, et nemad ei avalda vdga suurt mdju enda osakonnas toimuvale (2,8).

Restoran on selles osas taas kindlamal seisukohal (3,75).

Jargnevalt koostatakse tabel 4 ilmestamaks teise ploki kiisimuste keskmiseid véartuseid,

standardhélbeid ja miinimum- ja maksimumvééartusi.

Tabel 4. To6tajate hinnang organisatsioonilisele joustamisele ja joustavale

juhtimisstiilile
Organisatsiooniline joustamine ja joustav juhtimisstiil Keskmine | Standardhdlve | Min/ max
1. | Muiilemus aitab mul moéista, kuidas minu iilesanded ja
. . . oo 4 0,76 3/5
eesmairgid on seotud ettevotte lilesannete ja eesmérkidega
2. | Minu iilemus on huvitatud minu tldisest (isiklikust) 3,69 1.26 o5
arengust
3. | Juhtkond _tunneb huvi tootajate igapdevatdoga seotud 2.79 1,37 1/5
probleemide vastu
4. | Juhtkond V_otab otsuste tegemisel arvesse minu 2,57 112 1/4
ettepanekuid
5. | Juhtkond innustab tegema ettepanekuid parendamaks t66
kvaliteeti ja tulemuslikkust 2,64 1,04 1/4
6. | Mu ulemu_s us_ub, et ma suud'fln todalaselt paremaks 4,48 0,74 3/5
muutuda, isegi kui ma teen vigu
7. Mlpu lfler.nus usub, et minu teeninduse kvaliteet vastab 4,09 0,67 3/5
nelja tdrni tasemele
8. | Juhtkonna poolt arusaadavalt kehtestatud reeglid
voimaldavad mul t66d efektiivselt teha 3,36 0,81 14
9. | Mulle on antud piisavalt digusi tegemaks klientide
teenindamisel olulisi otsuseid Kiiresti 333 0.79 2/'5
10. | Infovahetus toimub ettevottes vabalt ja vahetult 2,47 1,15 1/ 4
11. Jyhtkond annab mulle piisavalt tagasisidet minu tehtud 3,27 112 o5
to0 kohta
12. | Ettevdte véadrtustab oma tootajaid 2,43 1,24 1/4

Jareldub et teise kiisimusteploki tulemused ei ole nii positiivsed, kui esimese osa puhul.

Kdige suurem keskvéirtus on viitel ,,Mu {ilemus usub, et ma suudan tddalaselt

paremaks muutuda, isegi kui ma teen vigu“ (4,48). Tulemustest voib vilja lugeda, et

ettevOte pigem ei vadrtusta enda tootajaid (2,43). Samuti ei ndustu to6tajad vaidetega, et

juhtkond votab otsuste tegemisel arvesse nende ettepanekuid (2,57), et juhtkond

innustab tegema ettepanekuid parendamaks t66 kvaliteeti ja tulemuslikkust (2,64) ning,

et infovahetus toimub ettevottes vabalt ja vahetult (2,47). Enamus kiisimuste puhul on

standardhélbe néitaja tile 0,7 punkti, mis tdhendab, et tootajad ei ole antud vaidete puhul

uhisel meelel.
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Jérgnev tabel 5 annab iilevaate kiisimustiku kolmanda osa tulemustest.

Tabel 5. Osakonna joustatuse keskvaartused

Tootajate hinnang enda osakonna joustatusele Keskmine | Standardhédlve | Min/ max

1. | Minu osakonna todtajate omavaheline ldbisaamine on 42 091 2/
hea ' ’

2. | Minu osakonna to6tajate 1dbisaamine teiste 393 093 2/5
osakondade tootajatega on hea ' '

3. | Minu osakond teeb oma t66d hésti 4,07 0,85 2/ 5

4. | Minu osakond tunnetab endal vastutust ettevotte 387 081 2/5
tulemuste eest ’ ’

5. | Minu osakond vastutab tihiselt kdigi tootajate 35 112 15
tegevuste eest ’ ’

6. | Minu osakond on ettevottele oluline 4,73 0,57 3/5

7. | Minu osakonna t66 on kvaliteetne 4 0,73 2/ 5

8. | Minu osakond arvestab klientide vajadustega 4,53 0,62 3/5

9. | Minu osakond td6tab kui meeskond 3,93 1,06 2/5

10. | Minu osakonna to6tajad méidravad tihiselt osakonna 307 103 15
tookorralduse ' '

11. | Minu osakonnas teevad kdik t6otajad vordselt (sama 293 129 15
palju) t66d ’ ’

12. | Koiki todtajaid koheldakse ettevottes vordselt 3,07 1,16 1/5

Kdige enam on todtajad nous ja iiksmeelel, et nende osakond on ettevottele oluline
(4,73). Korge keskvairtusega on ka vidide, mille kohaselt arvestab tootaja osakond
klientide vajadustega (4,53). Oluliselt madalamad keskmised tulemused on aga
viimastel védidetel. Tdhendab, et koiki tootajaid ei kohelda ettevottes péris vordselt
(3,07) ning kiimnes viide niitab taas, et to6tajatel puudub iiksmeel voi pole neile antud
piisavat vabadust otsustamaks, kuidas osakonnas asju teha (3,07). Lisaks selgub, et koik
tootajad ei tee oma osakonnas vordselt t6od (2,93), mida toetab ka iihe tootaja
kommentaar, kus ta kirjutab: ,,tublimad peavad rohkem tegema, et t60 tegemata ei
jadks“. Lisaks on vastajad kommenteerinud kolmandat ja viiendat kiisimust, kus
vastavalt tuuakse vilja, et moned teevad t60d véga histi, teised mitte ning igaiiks

vastutab pigem enda eest.

Teist ja kolmandat kiisimusteplokki kokku votmaks on jargnevalt esitatud tabel 6, mis

nditab osakondade kaupa td6tajate hinnanguid.
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Tabel 6. Kiisimustiku teise ja kolmanda osa keskmised védrtused osakonniti.

Keskmine 2. plokk | 3. plokk
vastuvott 3,14 4,12
restoran 3,56 3,38
portjee 3 3,75
hommikusdok 3,22 3,9

Selgub, et kdige vihem on juhtkonna juhtimisstiiliga rahul portjeed (3). Samas iihegi
osakonna puhul ei {ileta tulemus keskvéértust 3,56, mis tdhendab, et tootajad ei tunne, et
nende tegemiste kohta tuntaks piisavalt huvi ega jagataks piisavalt véimu nendega.
Sama tdepdra ilmestab ka tihe eesliini totaja kommentaar, kus ta iitleb, et juhtkonnal on
hotelli toimimise kohta erinevad arusaamad. Kui puudub tiksmeel, siis rakendatakse ka
erinevaid juhtimisstiile ning esinevad eriarvamused tohusast ettevotte toimimisest.
Ankeedi kolmas osa andis hinnangu tddtaja osakonna voimustatusele. Tuleb vélja, et
kdige rohkem on enda osakonna toimimisega rahul vastuvott (4,12) ning kdige vihem
restorantootajad (3,38).

Ankeedi viimane kiisimusteplokk, mida ilmestab tabel 7 koos keskmiste véartustega,

jaotub kolmeks: info litkumine, tasustatavus ja iildine toorahulolu.

Tabeli 7. Ankeetkiisitluse neljanda osa tulemused.

Informatsiooni liilkumine, tasustamine ja iildine rahulolu | Keskmine | Standardhilve | Min/ max

1. | Todks vajalik informatsioon jouab minuni digeaegselt 3,4 0,88 215

2. | Tooks vajaminev informatsioon on mulle kergesti 36 095 25
kittesaadav ' '

3. | Mulle on.a{ntuq pii;avalt informatsiooni tegemaks enda 367 087 o/
t60d hésti ja kiiresti ' '

4. | Ma saan enda to0 eest vadrilist tasu 2,47 1,15 1/5

5. | Kui ma teen enda t66d hésti, siis mind premeeritakse 24 125 1/5
selle eest ' '

6. | EttevGte pakub todalaseid arenguvoimalusi 2,14 0,83 1/ 4

7. | Ettevdte pakub mulle sobivat motivatsioonipaketti 2 0,93 1/4

8. | Olen rahul enda kaastootajatega selles ettevottes 3,8 0,98 1/5

9. | Mulle meeldib enda to66 35 1,05 1/5

10. | Uldiselt olen enda tédandjaga (Hotel L Ermitage OU- 313 0.88 1/ 4
ga) rahul ’ ’

11. | Minu t66aeg ja toomaht on omavahel vastavuses 3,36 1,17 1/5

12. | Ma tunnen, et kuulun hotell L’Ermitage-i meeskonda 3,73 0,93 1/5
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Miinimum- ja maksimumvaartused toovad taas vélja asjaolu, et eesliini tootajad ei ole
hotellis L’Ermitage iiksmeelel. Selgub, et {ihele meeldib vdga enda t60, teisele mitte.
Koige madalama keskvairtusega terves ankeedis on véide, mis iitleb, et ettevote pakub
tootajale sobivat motivatsioonipaketti (2). Tdhendab, et to6tajad ei ole motiveeritud
enda t60d tegema. Lisaks ei paku ettevote piisavaid arenguvdimalusi (2,14) ning
preemiate osakaal on véike (2,4). Allapoole 2,5 punkti jaib ka véide ,,Ma saan enda t60
eest vadrilist tasu“ (2,47). Kodige suuremaks keskvéirtuseks viimase kiisimusteploki
juures jadb 3,8, mis iitleb, et to6tajad on enam-vihem rahul enda kaastootajatega. Koige
suurem standardhidlve on 5. kiisimusel (1,25), mis tdhendab, et {ihed todtajad justkui
saaks preemiat ning teised mitte. See viitab ka varasemalt hinnatud kiisimustele, et koiki
tootajaid ei kohelda vordselt voi siis kdik ei tee vordselt t66d. Uks vastaja on
kommenteerinud ka kolmandat kiisimust: ,,Erinevad isikud tahavad, et samu asju
erinevalt tehtaks®. Jargnev joonis 3 toob vilja osakonniti keskvédrtused viimase

kiisimuseploki iga allosa kohta.

Info liitkumine 3,17 -

H Vastuvott
Tasustatavus 2 - m Restoran
Portjee
Uldine rahulolu 3,4 - Hommikus6ok

Joonis 3. Info liikkumise, tasustatavuse ja iildise rahulolu allosade keskvéadrtused

osakondade kaupa.

Informatsiooni litkkumisega on kdige enam mures portjeed (3,17) ja restoraniteenindajad
(3,25). Uhe tdotaja hinnangul tekib olukordi, kus tddtajad ei tea, kes peaks mingit t65d
nende osakonnas tegema. Tootajad pigem ei ole rahul tasustamissiisteemiga (2,22).
Korgeim keskvéartus on restoraniosakonnal (2,5) — nemad saavad ka jootraha ning
protsendi kange alkoholi miiiigi pealt. Kdige vihem on motiveeritud portjeed (2).
Uldine tddrahulolu ei tduse iile 3,6 punkti, kdige viiksem keskviirtus on 3,4

vastuvotutdotajate ja portjeede puhul. Seega todtajad on enam-vihem enda t6dga rahul,
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kuid selliste néditajate puhul on oluline sisse viia muudatused parendamaks

to0keskkonda.

Keskvairtuste ja standardhdlvete analiiiisi kokkuvdtteks voib delda, et eesliini to6tajad
hindavad ja tajuvad enda tookeskkonda viga erinevalt. Osad t6otajad on enda tooga
rohkem rahul, kui teised, ithed saavad enda jaoks piisavalt tagasisidet enda td0soorituse
kohta, teised mitte, ja nii edasi. Teenindavas sektoris mangib olulist rolli klient, kes
moodustab teenindaja tookogemuse, samamoodi, nagu teenindaja kujundab Kliendi
jaoks teeninduskogemuse. Tookoormus on kindlasti suurem nddalavahetuseti, kui on
rohkem kliente. Tootajad, kes tootavad tdiskoormusega, OOvahetustes ja rohkem
nidalavahtustel voivad tajuda enda t60d stressirohkemalt, kui osalise koormusega

tootajad.

Jargnevalt tuuakse vilja tootajate arvamused toostaazi jargi. 1-3 kuud on todtanud
ettevottes 4 inimest, 4-6 kuud 7 inimest, ning 2 inimest on tédtanud ettevottes aasta, 1
to0taja kaks aastat ja 1 kolm aastat. Alljargnev tabel 8 koondab endas vastajate vastused

allosade kaupa to0staazi jargi.

Tabel 8. Ankeetkiisitluse allosade keskvaartused todtajate toOstaazi jargi

Toostaaz 1. plokk | 2.plokk | 3.plokk | 4. plokk
1-3 kuud 3,65 2,66 4,08 2,94
4-6 kuud 3,67 3,41 3,65 2,88
1 aasta 4,46 3,25 3,92 3,68
2-3 aastat 4,13 3,83 3,86 3,71

Vaadates kiisimusteplokkide keskvéértuseid toostaazi jérgi, selgub, et psithholoogiliselt
joustatud on kdige enam aasta to6tanud eesliini to6tajad (4,46). Siis 2—3 aastat (4,13),
4-6 kuud (3,67) ning koige viahem 1-3 kuud (3,65) tootanud tootajad. Otsest seost ei
ole, et mida kauem t66tanud, seda rohkem psiihholoogiliselt joustatud todtaja on, kuid
kauem tootanud tOo6tajad tunnevad ennast pigem rohkem psiihholoogiliselt
vOimustatuna. Néitajat voib pdhjendada asjaoluga, et vihem tdotanud todtajad ei oska
veel piisavalt viértustada ega hinnata enda t66d. Kauem olnud tootajatel on seotus

ettevottega suurem ning suurem voib olla ka emotsionaalne side.
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Teise ploki ehk organisatsioonilise joustamise ja joustava juhtimisstiili kiisimuste puhul
ei saa jéllegi vélja tuua konkreetset trendi. Juhtkonna tegemisi tajutakse vdga erinevalt.
2-3 aastat toOtanud to6tajad ei osanud paljudele kiisimustele vastata. Keskvaartused
seda aspekti ei kajasta. Taas kord voib aga oelda, et kdige vihem to6tanud hindavad
allosa madalamalt (2,66), kui kauem to6tanud inimesed (3,23-3,83).

Enda osakonna vdimustatuse taset hindavad koige korgemalt 1-3 kuud tédtanud
tootajad (4,08). Seejirel aastase tookogemusega antud ettevottes (3,92), siis 2—3 aastat
tootanud (3,86) ning madalaima hinnangu annavad enda osakonnale 4-6 kuuse staaziga
eesliini tootajad (3,65). Seoseid selliste tulemuste vahel on kvantitatiivsete niitajate
puhul raske tuua. Info jagamist, tasustamist ja {ildist rahulolu hindavad iildjoontes
vidhem to6tanud ndrgemaks (2,88-2,94) kui suurema staaziga tootajad (3,68-3,71). Ehk
vihem t66tanud on vihem rahul, kui kauaaegsed to6lised. Toostaazi ja ankeedi vastuste
seose analiilis ei anna olulisi suuniseid ega niitajaid tegemaks konkreetseid jareldusi.

Niitajad ei ole tihegi kiisimustiku allosa puhul stabiilselt kasvavad ega kahanevad.

Ankeedi viimaseks kiisimuseks oli, et kui kaua niete ennast antud ettevottes veel
tootamas. Kahel juhul tuli vastuseks, et pikaajaliselt ja ei soovi tookohta vahetada. Neli
tootajat tdid vilja, et umbes aasta, ning 1 teenindaja, et pool aastat. Uks tootaja jittis
vastamata, ning kahel juhul ei osanud teenindaja prognoosida. Ulejdinud viis td6tajat on
kas kohe lahkumas voi ei kavatse motivatsiooni puudumisel enam kaua ettevottes t66l

olla. Selgub, et kindlameelselt on enda t66le plihendunud 2 td6tajat.

Jargnevalt analiilisib t60 autor ettepanekuid ja kommentaare, mille jaoks oli jaetud
ruumi ankeedi 10pus. Seda vdimalust kasutasid 3 tootajat. Kaks toGtajat moonab, et
reeglid ettevottes ei ole selgelt méératletud. Erinevate osakondade arusaam toimivast
hotellist on erinev. ,,Tekib olukordi, kus midagi on vaja teha aga keegi ei tea, kelle
tilesanne see on.“ Samuti on lihe t06taja arvates juhtkonna arusaam hotelli toimimisest
kohati ebaselge. ,,Ulevalt poolt tuleb tihti kiiske ning korraldusi, samuti ka mdrkusi

vdga arusaamatutel pohjustel.

Tootajatele teeb muret ka palgasiisteem. Uhe to6taja hinnangul ei ole palk diglane, teine
iitleb, et palgad on ettevottes siisteemitult erinevad, soltumata todstaazist (s.t juba tddle

tulles). On ette tulnud olukordi, kus iiks to6taja peab to0d tegema kahe inimese eest,
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kuna teine ei ilmu todle, kuid selle arvelt suuremat tasu ettevote ei paku. Tootajad on
tiksmeelel, et ettevite peaks enda todtajaid rohkem premeerima ja motiveerima. ,,Hotell
voiks rohkem vddrtustada oma tootajaid. Kui hotellil on tédkas ja roomsameelne
kollektiiv, siis nende hoidmiseks tuleks maksta neile ka vddrilist tasu voi neid mingil
muul moel vidrtustada.” Ka korduvklientide saamiseks on iihe tdotaja hinnangul
oluline just tootajate hoidmine ja motiveerimine. ,,Klienditeenindaja on hotellile viga

tahtis, kuna ta on nagu visiitkaart. llus, puhas ja hdsti painduv.

Uks too6taja iitleb, et parendavaid ettepanekuid voib ettevottes teha, kuid nendega pigem
ei arvestata. To0keskkonda peetakse nirviliseks ning to0d vaimselt ja fiitisiliselt raskeks
(pikad toopdevad, tigedad kliendid). Siin esinevad olulised faktid kinnitamaks t66
alguses esitatud probleeme. To6tajad pole motiveeritud oma t60d tegema. Samuti on

probleemiks todiilesannete ebaselgus.

Jargnevalt toob t60 autor vélja teise uuringu tulemused, mis viidi 1dbi teenindus- ja
vastuvotujuhiga ning iihe vahetuse vanemaga. Seejuures analiiiisitakse intervjueeritute
sarnaseid ja erinevaid seisukohti. Esmalt uuriti intervjueeritavatelt, kas nad on kursis
jOustamise terminiga, teavad selle tdhendust ja vajalikkust ettevottes. Lisaks, et kas seda
rakendatakse ka hotellis L’Ermitage ning kui ei, siis miks. Nii teenindus- Kui
vastuvotujuht iitlesid, et mdiste ei ole neile vooras. Vastuvdtujuht usub ka isiklikult
selle rakendamise vajalikkusesse. ,, Tédtajate kaasamine ettevotte igapdeva
toimingutesse (tegevusse) ning otsuste tegemisel tootajate arvamusega arvestamine
tagab pikaajalise ning eduka toosuhte. Kui téotajad tunnevad, et nad on iiks vajalik osa
ettevottest ning, et nende igapdevane t66 mojutab ettevotte kiekdiku, siis see motiveerib
neid ka rohkem pingutama. Motiveeritud tootajad omakorda tagavad ettevotte edukuse

I3

ning stabiilsuse. ‘

Teenindusjuhi sdnul rakendab ta kontseptsiooni enda todtajate peal, kuid ei tea milline
on olukord ettevotte teistes osakondades. Vahetuse vanem aga ei olnud kuulnud sellisest
terminist ning pérast sellega tutvumist iitles, et pigem sellist metoodikat ettevottes ei

kasutata.

Jargnevalt tdi intervjuu ldbiviija vdlja peamised punktid, mis ankeetkiisitluste pohjal

toOtajate arvates ettevottes ei toimi. Peamiselt, mis oli seotud organisatsioonilise
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jOustamise ja vOimu jagamisega ettevottes, ning uuriti juhtival positsioonil olevate

tootajate kdest, kuidas nad sellist olukorda hindavad.

Vastuvotujuhi sonul on tulemused kohati iillatavad. Teenindusjuht aga {itleb, et endise
teenindajana samas ettevottes vastaks ta iildjoontes samamoodi. Ka vahetuse vanem
ndustub enamuse punktidega. Vastuvdtujuht moonab, et selliste tulemuste puhul oleks
oluline juhtkonnal timber hinnata senised vdirtused ning omalt poolt ndidata iiles nii
huvi kui initsiatiivi parendamaks todkohas sisekliimat ning seeldbi ehk muutuks ka
tootajate senine arvamus praegusest olukorrast. ,,Kiisitlusest selgunud punktid toovad
vdlja tosiasja, et juhtkond kas ei tea voi ei oska kasutada to6jou joustamise pohimotet

ning sellest tulenevalt ei ole tootajad motiveeritud ning rahul.*

Teenindusjuht {itleb, et viga oluline on muudatused sisse viia just koos teenindajatega,
et tekiks meeskonnatunne ning koik tunneks, et nende panust on margatud. Vahetuse
vanema sOnul aga voib ettepanekuid teha, kuid kui neid meeskonnana ei jérgita, siis ei
rakendu need ka t66s. Teenindusjuhi arvates on oluline muuta tookeskkond meeldivaks
kooskdimiseks, mis ka vahetuse vanema hinnangul praegu just puudu on. ,, Puudub

inimlik kontakt ja soe tunne téotajate ja juhtkonna vahel.

Vahetuse vanema hinnangul vajavad todtajad rohkem tunnustust ning vdimalust
avaldada arvamust, mis viiks ka suurema motiveerituse ja parema teeninduseni.
Vastuvotujuht iitleb, et kohati jaab tal mulje, et toGtaja panustab liiga palju tooandjale
(enda algatust polegi). Samas vahetuse vanema sonul ei mairgata tootajate panust,
piitidlusi tehakse, kuid vastu ei anta midagi. ,,Ettevéttes on tunne nagu sa oleksid lihtsalt
tiks vahend raha saamiseks.” Lisaks iitleb ta, et infovahetus puudub vahel iildse,
tdhendab tootajateni ei jOua see teave, millega juhtkonna arvates teenindajad peaksid

kursis olema. Samuti puuduvad kindlad reeglid, mida jargida.

Kuna kiisitlustest selgus, et koiki tootajaid e1 kohelda ettevottes péris vordselt ning koik
teenindajad ei tee ka kaastdotajate arvamusel oma osakonnas vordselt t6od, siis
tulenevalt sellest uuriti, kas téotajates hinnatakse pigem meeskonnat6dd voi iseseisvust.
Nii teenindusjuht kui vastuvdtujuht on tiksmeelel, et olulised on molemad omadused.
Teenindusjuht {itleb, et: ,,Hindan, kui ei kardeta vastu votta otsuseid, mis ei ndua

juhipoolset toetust voi kinnitust. Vdga hea teeninduse puhul on see tdhtis omadus, kuna
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tuleb vastavalt reeglitele jadda siiski kliendi suhtes paindlikuks, kui see on vajalik*.
Samas peab ta oluliseks luua meeskonnas siinergia, et kdik tootaksid iihise eesmaérgi
nimel, mitte igaiiks ei ldheks omas suunas. Vahetuse vanem iitleb aga, et puudub
meeskonna vaim ning tunne, et koik teeksid oma t66d siidamega. ,, Osakond ei téota
nagu tiks pere ning ei ole positiivset ootust tééle minnes. “ Seega ootused ja tegelikkus
ei pea paika.

Jargnevalt paluti hinnata ettevotte t66jou voolavuse méidra. Koik osapooled on
iiksmeelel, et see on cttevottes viaga korge. Vastuvotujuht iitleb, et tema osakonnas on
see alates tema tooletuleku ajast (oktoober 2013) 80%. Viimase hinnangul on pdhjuseid
mitmeid, kuid peamiselt pdhjustab seda noorte inimeste liikuvus. Teenidusjuht {itleb, et
on viheseid, kes piisivad teeninduses iihes kohas aastaid. ,, Siis on nad ka toeliselt head
ja neil on meeldiv keskkond, kus viibida ja to6d teha.” Samas néeb teenindusjuht
ettevottes teeninduse osas veel palju arenguruumi, nii teeninduskvaliteedi kui ka
teenindajate tookeskkonna kvaliteedi osas ning loodab, et monusat 6dhkkonda luues on

vOimalik ka voolavust vihendada.

Vahetuse vanema sonul otsib tootaja endale koha, kus tunneb end paremini, kui ei
tunne, et oleks vajalik ning tunnustatud praeguses kohas. ,, Kui asjad ei toimi nii nagu
peaks ning ettepanekud, mis teed ei ndi toimivat, siis iihel hetkel annad alla ka
tritamast. “ Puudub motivatsioon, tunnustus, areng ning progress ehk iildiselt on iisna

paigalolek.

Viimaseks uuriti, kas on plaanis ette vOtta midagi tasustamise osas, kuna tootajate
hinnangul ei paku ettevOte sobivat motivatsioonipaketti ja arenguvdimalusi. Lisaks
arvatakse, et palk voOiks olla suurem. Motivatsiooni osas on vahetuse vanem ja
vastuvotujuht erimeelel. Esimese hinnangul voib to6taja ise motivatsiooni leida, kuid
kui keskkond ei loo head tunnet, siis on asi rohkem tddkohas ja tddandjas.
Vastuvotujuht {itleb aga, et tdoandja saab ja kindlasti ka peaks oma tootajatele lisaks
palgale pakkuma motiveerivat lisapaketti, kuid eelkdige saab motivatsioon alguse
inimesest endast. Teenindusjuhi sdnul on motivatsioonipakett antud ettevottes pea
olematu, mis tema hinnangul on aga iiks esimesi ja koige tdhtsamaid asju t66jou

motiveerimisel. ,, Téotan selle kallal ja soovin partnerite leidmisel viia sisse soodsad
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tingimused meie teenindajatele nii spordiklubis, massaazis, tdiendkoolitustel jms

kohtades.

Koik intervjueeritavad on iihisel meelel, et teenindajate vdike palk on probleemiks igal
pool. Juhtkonnas kdivad labirddkimised selle iile, kuid suurt palgatdusu oodata ei ole.
Vastuvotujuht lisab, et kui to6taja avaldab ise soovi saada suuremat vastutust, siis
todandja peaks kindlasti vOimaluse piires lisatdoiilesandeid leidma, suurema
vastutusega kaasneb ka suurem palk. Hommikus66gi-, kohviku- ja restoranitootajate
seas on vilja kujunenud vahetuse vanemad, kes saavad natuke korgemat palka, kui
teised teenindajad, kuna neil on suurem vastutus kanda. Nemad kujunesid samuti vilja
selle pdhjal, kes nditavad iiles suuremat initsiatiivi, mitte ettevottes todtatud aastate

jérgi.

Vahetuse vanemalt uuriti lisaks, et millega todtajad rahul on ja millega mitte. Sellele
vastas ta, et peamiselt meeskonnat66 ning positiivse dhkkonna puudumise tottu ei ole ka
tookaaslastega nii palju suhelnud ning kontakti saavutanud, et mdista, mis on see, mis

neid hiirib ning mis mitte.

Kokkuvdtvalt voib delda, et tootajate arvamused on viga erinevad ning osadel tootajatel
on ettevotte suhtes kdrgemad ootused, kui teistel. Kuna too6tajaid ei kaasatud otseselt
hindamissiisteemi véljatootamisse, siis voib jddda oht, et koikidele kiisimustele ei
vastatud objektiivselt, kuna kardetakse hindamist. Positiivseks margiks on, et kiisitluste
tditmisel votsid osa koik eesliini to6tajad. Murekohti ettevottes on, mida ilmestavad ka
tootajate kommentaarid. Ka juhtkond teadvustab murekohti, ning ollakse teadlik
vajalikkusest nendega tegeleda, kuid samas ei peeta neid nii kriitiliseks voi oluliseks, et
nendega tegeleda esmajirjekorras. Lébiviidud intervjuud andsid kinnitust sellest, et
kuigi véljastpoolt vdib tunduda ettevottes koik hésti toimivat, siis tegelikult on

sisemiselt organisatsioon erinevatel tasemetel tisna 16hestunud.
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3. UURINGUTULEMUSTE JARELDUSED NING
ETTEPANEKUD EESLIINI TOOTAJATE JOUSTAMISEKS
HOTELLIS L’ERMITAGE

Ankeetkiisitluste tulemuste analiilisina jdreldub, et kdige kdrgemalt hindasid té6tajad
véidet, et tootaja on omandanud teadmised ja oskused, mis on vajalikud tema t66
tegemiseks. Ukski eesliini téotaja ei hinnanud seda madalamalt, kui 4 palli ehk pigem
ja, seega tootajad oskavad enda hinnangul enda t66d teha. Kdige madalamalt hinnati
struktuurse voimustamise ja joustava juhtimisstiili ning tasustamise ja tildise rahulolu
allosasid. Analiiiisi tulemustena selgus, et to6tajatel on valmisolek ning nad tajuvad
individuaalsel ja meeskonna tasemel joustatust. Kontseptsiooni peamine liili, et to6tajad
oleksid voimustatud, on anda neile mdjuvoim tegevuste elluviimiseks ja kaasata neid
ettevotte otsustusprotsessidesse, kuid seda tootajad hetkel ei taju. Sarnase tulemuseni
joudsid Kazlauskaite jt (2009) enda uurimuses vaadeldud Leedu ja Taani kdrgema
taseme hotellide to6tajate puhul, kus to6tajate psiihholoogiline joustatus oli suurem kui

organisatsiooniline jOustatus.

Samuti saab tuua vordluse Kazlauskaite jt (2012) ldbiviidud uuringuga, kus leiti, et
organisatsiooniline  joustatus oli  positiivselt seostatud todtaja  rahulolu ja
piihendumisega. Vastavalt sellele saab L’Ermitage-is tehtud uuringu tulemuste pdhjal
Oelda, et kuna organisatsiooniline joustatus on madal, siis on todtajad ka vdhem

motiveeritud ja piihendunud.

Koige rohkem ,ei oska vastata“ vastuseid esines organisatsioonilise joustamise ja
joustava juhtimisstiili allosas. Tingitud vOib see olla erinevatest asjaoludest — kas ei
poorata tdhelepanu juhtkonna suhtumisele ja keskendutakse vaid enda to6le voi olid
kiisimused tootajate jaoks arusaamatud. Tootajad tunnevad muret tasustamissiisteemi

iile. Kui puudub aus ja vordne palgasiisteem, ei nde todtajad ka motiveeritust samal
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tookohal jatkata. Vastuvotuosakond, kus tihti ollakse vastuvdtujuhi sdnul t66l tiksinda,
leiab et ta ei avalda vdga suurt moju enda osakonnas toimuvale (2,8). Siit voib

jéareldada, et tootajad ei ole kohusetundlikud.

Paljude vastuste puhul oli standardhilve suurem kui 0,7, mis iitleb, et todtajad ei ole
tiksmeelel. Niiteks véite puhul ,,Minu td0aeg ja toomaht on omavahel vastavuses®
vastati nii ei kui ka jah, kindlasti. Tdhendab iihe to6taja puhul on temal liiga palju voi
vastupidi liiga vihe t66d, kuid teise arvates on tema to6hulk ja -aeg parajas vahekorras.
Kindlasti on see hotellide puhul ka moneti loogiline, olenevalt hooajast. Kuid
arvestades, et vastuvotutdotajate toopaevad on 12-tunnised ja
hommikusddgiteenindajatel S-tunnised, siis sealt tuleb ka erinevus — niiteks 66vahetuse
ajal liigub palju vihem inimesi, kui hommikul. Lisaks toi liks to6taja vélja mérkuse, et
tootajate vihesuse ja pideva vahetuse tottu on todkoormus suur. Seega tabab tootajaid

oodatust suurem tdomaht, mis ei vasta ettenéhtule.

Toostaazi analiilisi tulemustena selgub, et ei saa vélja tuua konkreetseid seoseid vidhem
ja kauem tootanud eesliini tOOtajate seas, mis tdhendab, et todtajad tajuvad
organisatsioonis toimuvat véga erinevalt. T66 autori hinnangul on see nii vidikese
kollektiivi puhul moneti iillatav. Pohjendusi saab vélja tuua vaid oletuste pdhjal.
Pstihholoogiliselt joustatuna tajuvad ennast kdige enam aasta todtanud tootajad, samas
meeskonna tasemel tunnevad ennast kdige rohkem jdustatuna 1-3 kuud ettevottes
tootanud tootajat. Vdhem tootanud toodtajad toetuvad rohkem meeskonnale, kuna
puudub veel piisav kogemus. Kauem to6tanud tajuvad aga suuremat vastutust. Seega

ndevad tootajad enda osakonna toimimist erinevalt.

Tootajate kommentaaridest selgus, et tuleb ette olukordi, kus tootajad ei tea, kes peaks
mingit t66d nende osakonnas tegema. Samuti iitleb vahetuse vanem, et puuduvad
kindlad reeglid, mida jéargida. Selline olukord ei ole t66 autori arvates aktsepteeritav —
koigile peaksid olema tema tooiilesanded kindlalt selgeks tehtud ja kui tekib midagi
ootamatut, siis leidma asjale iiheskoos lahenduse, mitte et t66 jadb tegemata, kuna keegi
el tea kelle vastutusalasse see kuulub. Selliste olukordade puhul on just oluline, et
tootajad oleksid informeeritud ja jOustatud vdttes initsiatiivi ning leides parimaid
voimalikke lahendusi. Lisaks to6taja kommentaarist, et ,,Erinevad isikud tahavad, et

samu asju erinevalt tehtaks* jareldub, et isegi, kui on olemas informatsioon t66 edukaks
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sooritamiseks, siis on kas informatsioon erisugune voi teabest hoolimata soovitakse, et
tehakse asju teisiti. Sellisel juhul on tekkinud infoldhe vahetuse vanemate voi juhtkonna

Seas.

Ankeedi viimasest kiisimusest selgus, et kolmandik ettevotte eesliini todtajatest ei soovi
hotellis enam kaua to6tada. Vaid kahel juhul nédhti enda seotust ettevottega pikaajaliselt.
Vastuse puhul ,,to6tan siin veel védga vihe, ajutine tookoht™ peab t66 autor oluliseks
ettevottel teha kindlaks, kas soovitakse luua pikaajalisi voi ajutisi toosuhteid. Kuna
varbamiskulud on suured ning joustamise protsess eeldab piihendunud todtajaid, siis
perspektiivis oleks oluline teha juba eos selgeks todandja ja tootaja poolsed huvid ning
sobivus. Oluliseks kiisimuseks juba toodintervjuul peaks olema, kas plaanitakse t66d
pikaajaliselt voi vastupidi hooajaliselt. Kindlasti on kindlatel hooaegadel oluline hotellis
véirvata ka lisatodjoudu, kuid pideva voolavuse korral ei joua kindel kandepind ning

usaldus to6taja ja todandja vahel tekkida.

Virbamisel eeclistatakse pigem noori inimesi, kuid kui ettevotte ei paku
arenguvoimalusi, siis v3ib juba ette aimata, et tegemist ei ole pikaajalise tootajaga.
Vastuvotujuht tdi intervjuus vélja, et suur t66j0u voolavus ettevottes on tingitud noorte
inimeste liikumisest, samas teenindustdo sobib just noorele inimesele. Autori hinnangul
jadvad t06jou valimisel tihti tahaplaanile iile 30-aastased toootsijad, kelle staaz ning ka
soov tootada pikaajaliselt vOib olla aga suurem. Kindlasti on ka Opilane potentsiaalne
tootaja, kes on valmis raha nimel t66d tegema ning keda on lihtsam vérvata, kuid
ohkkonna loomisel peaks olema esmatdhtis positiivne meeleolu, mitte rahalised

motiivid.

Kuigi véitele ,,mulle meeldib enda t66 vastati pigem positiivselt (3,5), siis tootajate
kommentaaridest ja pithendumuse kiisimuse vastustest selgub, et td6tajad on valmis
jatkama samal to0kohal ka siis, kui nad ei ole enda tdoga tdielikult rahul ega tunneta
selle tdhenduslikkust. Autor leiab et tegemist on suure murekohaga — too6tajad teevad
t60d, mis neile ei meeldi. See ei ole dige, kuna sellisel juhul ei saa enda t66d teha viga
hésti. Pohjuseid voib olla mitmeid — kes ei ole leidnud teist todkohta, ei viitsi teist t66d
otsida, tdenioliselt ei leia teist todkohta vdi muud taolist. Uks pdhjus on ka see, et
loodetakse, et pracgune t60 muutub paremaks — palk suureneb, juhtkond arvestab

rohkem teenindajatega, makstakse preemiat jne. Sellise lootusega inimesi peaks aga

43



todandja mirkama, suhtlema enda tootajatega, rdadkima, millised on nende
tulevikuvoimalused ettevottes ning seejérel iihiselt otsustama, kas molemapoolne huvi

on jatkuv.

Intervjuude tulemustena jareldub, et kuigi eesliini osakondade juhtidel on enda visioon
tootajate joustamisest, siis thiselt kollektiivina seda ei rakendata. Seda ilmestavad ka
ankeetkiisitluste tulemused, kus otsese tilemuse juhtimisstiili hinnatakse korgemalt kui
ildist juhtimist. Samuti to6tajate kommentaarid, mille kohaselt soovivad erinevad
inimesed, et t6dd tehtaks erinevalt ja juhtkonna arusaam hotelli toimimisest on ebaselge.
Juhtkonna otsused pole iihesed, tihendab kellelgi on suurem voim, mida ei jagata teiste
tootajatega piisaval madral. Kui teenindajad toid vélja, et juhtkond ei arvesta otsuste
tegemisel nende arvamusega, siis intervjuudest jaab mulje, et ka eesliini juhtidel ei ole
piisavat otsustusvabadust. Otsuste tegemine toimub tippjuhtide tasandil, mis tihendab,
et keskastmejuhid ei ole ettevottes piisavalt voimustatud. Kuigi kollektiiv on viike, on
arusaamad tohusast juhtimisest erinevad. Juhtkonnal oleks oluline arutada vdimalikke
muutusi ettevottes, sest keskastmejuhid iiksinda joustamise pohimdtteid rakendada ei
saa — see eeldab joustatust ettevotte igal tasemel ning muudatust terves

organisatsioonikultuuris.

Lahkhelisid juhtide ja teenindajate vahel ilmestab ka asjaolu, et iihed soovivad, et
tehakse olulisi otsuseid iseseisvalt vastavalt reeglitele, kuid teenindajad ise reaalselt ei
tea, millised on need reeglid, mida nad peaksid oma t60s jargima. Puudub piisav kindlus
ja otsustusvabadus teha t60d ilma juhtkonnapoolsete juhisteta. Eesliini juhid teavad
joustamise vajalikkusest ettevottes, kuid kauem antud ettevottes todtanud juhtkonna
lilkmed jérgivad traditsioonilist juhtimisstiili, mille kohaselt on voim kdrgemal tasemel

tO0tavate inimeste kées.

Viikese kollektiivi kohta on tookeskkond hotellis vdga pingeline. Ebakindla dhkkonna
parendamiseks tasuks ettevottes paika panna kindlad reeglid. See véhendab otsese
jarelevalve vajadust ning to6tajad saavad ettekirjutiste piires ise enda t66d vastavalt
olukordadele korraldada. Kuna t66koormus on suur ja palgad viikesed, siis see viitab
ettevotte finantsilistele raskustele, mille kohta tdpsem teave t60 autoril puudub. Hea
sona ning naeratus on aga need hiived, millest eesliini tdotajad peamiselt puudust

tunnevad. Need ei kitke endas rahalist ressurssi, kuid on tihti rasked tulema.
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Jargnevalt toob t60 autor tuginedes jOustamise erinevatele kisitlustele ja ldbiviidud
uuringute tulemuste jareldustele vilja ettepanekud, milliste tegevuste 1dbi saaks hotell
L’Ermitage suurendada enda eesliini tO6tajate joustatust, piihendumust ja motiveeritust.
Autori hinnangul annavad kdige ilmekamaid niited jOustamise protsessist ja selle
olulisusest t66 teooria osas vilja toodud illustratsioonid ning joustamise printsiibid. T66
autor t0i vélja erinevused joustamise ja delegeerimise vahel, et neid kahte terminit mitte
samastada. Samuti erinevused joustatud ja mittejoustatud tootajate vahel. Lisaks Conger
ja Kanungo (1998) poolt vilja tootatud joustamise kulgemise Vviis etappi ning joustamise

seitse pohimdtet, mida juhid peaksid joustamise rakendamisel jargima.

Joustamine, mis saab alguse vastavast organisatsioonikultuurist ja juhtimisstiilist on
uuringute tulemustest selguvalt hotell L’Ermitage-is puudulikud. Todtajatel on
valmisolek ning nad tajuvad psithholoogilist ja meeskonna tasemel jGustatust, kuid
juhtkond ei jaga alluvatega voimu neile ootusparasel tasemel. Siinjuures on peamisteks
marksonadeks huvipuudus, otsuseid ei kooskolastata, ei innustata tegema
parendusettepanekuid, koik reeglid ei ole selgelt kehtestatud ning infovahetuse jéikus.
Lisaks hotelli omanike poolt sdnastatud véaartus, mille kohaselt peavad nad tootajat
ettevotte suurimaks vddrtuseks, ei pea eeslini tdotajate hinnangute kohaselt paika.
Vastava kultuuri loomine ei toimu iiled6, seega on tdhtis alustada sammhaaval. Kuna
varem ei ole L’Ermitage-is tootajate seas uuringuid 14bi viidud, siis antud t66 uuringute
tulemused on heaks alustalaks juhtkonnale ndgemaks hetkeolukorda, et vastavalt
murekohtadele leida lahendusi. Jargnevalt toob t66 autor vélja vdimalikud tegevused

tootajate joustamise rakendamiseks.

Ettevottel on probleem suure t66jou voolavusega, mille kohaselt peab t66 autor
oluliseks kohandada seniseid véarbamiskriteeriumeid. Tootajatega peaks sdlmima
pikemaajalisi tdhtajalisi t66lepinguid ning mitte panustama ajutistele tdotajatele.
Tootajate joustamine eeldab to6andja ja todtaja vahelist usaldust, mis kaasneb
vastastikkuse koostod tulemusena. TooOtajaid ei peaks meelitama vaid ettevotte
positiivsete kiilgedega, vaid tooma vélja ka negatiivsed asjaolud, mis voivad tooga
kaasneda, et hiljem ei esineks tootajatel ootamatuid illatusi. Kui praegu on ettevotte
eesliini tootajad peamiselt noored, kellest paljud kdivad ka koolis ning on liikuva

iseloomuga, siis olukorra stabiliseerimiseks tasuks védrvata suurema toostaaziga ja
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pikaajalisemat toosuhet otsivaid inimesi. Kdige stressirohkemaks hindavad enda t66d
vastuvotutdotajad. Autori hinnangul on see tingitud pikkadest vahetustest ning 66t00st.
Eeliseks on 12-tunnistel vahetustel see, et jadb rohkem vabu péevi kuus, kuid tervisele
see kasulik ei ole. Seega tasuks moelda lilhemate to6pdevade kehtestamisele. Lisaks
kulude kokku hoidmiseks ndeb autor iihe vdimalusena kehtestada portjeedele
toovotuleping. Portjeede ametikoht loodi hotell L’Ermitage-is seoses neljale térnile
iileminekuga. Kuna aga nelja tirni kriteertumiks ei ole portjee ametikohta olemasolu
ning portjced peavad vastavalt ankeetkiisitlustele enda t66d koige vidhem
tahendusrikkaks, siis tasuks neid kasutada vaid suure tditumuse ning suuremate hotellis

toimuvate siindmuste korral.

Vastavalt ldbiviidud uuringutele peavad tootajad oluliseks, et neile tehtaks selgeks
voimalikud arenguvdimalused ettevottes. Kui todtajad litlevad, et ettevote ei paku
piisavaid arenguvOimalusi, samas aga eesliini juhid ja vahetuse vanem leiavad, et
voimalused selleks on olemas, siis on oluline teha selgeks, et nditeks hea tédsoorituse ja
initsiatiivi iiles nditamisel on vdimalik ettevdttesiseselt areneda. Ka tootaja ja todandja
vahelised arenguvestlused aitavad mdista ja avardada arenguvdimalusi. Samuti
Oigeaegse ja asjakohase tagasiside andmine tegevuste kohta, on mairk sellest, et
juhtkond on huvitatud tootajate tegemistest ning nende arendamisest. Kuna koik
tootajad ei leia, et neid innustataks tegema parendusettepanekuid vOi vaba
suhtlemiskultuuri tottu ei julge neid teha, siis selle voimaluse vélja toomisel tunnevad

tootajad, et neid koheldakse vordselt.

Kuigi informatsiooni litkumist puudutavate kiisimuste vastused olid suhteliselt
positiivsed, siis véidet ,,Infovahetus toimub ettevottes vabalt ja vahetult” hinnati
madalalt (2,47). Osade tootajate kommentaaridest ja vahetuse vanema hinnangust
selgub, et peetakse suureks probleemiks, et infoliikumine ei ole ettevottes sujuv ja tihti
el joua vajaminev informatsioon iildse kohale. Kuigi tegemist ei ole suure ettevottega on
siiski probleeme info liikkumises, mille pohjuseks on tihti suur téokoormus ning
inimesed kas ei joua vOi unustavad paljude teiste lilesannete korval anda edasi olulise
informatsiooni. TOGtajate varustamine informatsiooniga on osakonnajuhtide iilesanne,
kuid 14bi mitme kanali v3ib juhtuda, et edasi jouab erisugune info voi ei joua iildse. T66

autor ndeb ithe vdimalusena luua téotajate iihine intranet ehk asutuse sisevork, kus on
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kéttesaadav kogu vajaminev informatsioon, saab alustada erinevaid arutelusid ja radkida
olulisematest eesolevatest muudatustest. Lisaks saavad koik tootajad lisada enda
kommentaare ja ettepanekuid, mis véimaldab neil tunda ennast ettevotte tegemistesse
kaasatuna. Samuti peaks olema tootajatel sellele ligipads toovalisel ajal, et olla ka
nditeks haiguslehel olles kursis t66] toimuvaga. Kuigi tegemist voib olla finantsilisi
ressursse noudva ettevotmisega, oleks see iiheks voimaluseks vdhendada praeguseid
infosulgusid. Kuna eesliini to6tajatel on ligipdds arvutile, saab tihtsamad teated vilja
printida, et neid ndeksid ka teised osakonnad. Oluline on, et programmi haldab inimene,
kes ka ettepanekud jousse viib ja probleemidega tegeleb. Lisaks praegustele juhtkonna
ja osakonna koosolekutele tuleks aeg-ajalt korraldada koosolekuid, millest votavad osa
koik ettevotte tootajad, et suurendada otsuste tegemisse kaasamist ning anda vdimalus

teha iga taseme tootajatel ettepanekuid.

Kuna juhtkonna sonul on neil tihti viga palju t66d, siis selle asjaolu {iheks lahendamise
voimaluseks oleks iilesannete jagamine alluvatega. Kui to6tajatega jagatakse voimu, Siis
nad tunnevad ennast ka tdhendusrikastena ning see muudab nende t60
mitmekiilgsemaks. Kuna eesliini toG6tajate uuringust selgus, et kdige vihem tdodtanud
tootajad tajuvad organisatsioonilist joustamist ja joustavat juhtimisstiili kdige vdhem,
siis oleks oluline teha juba toGtajate to6le tulemisel selgeks nende kindlad tegevused,
t60 eesmirgid, vastutusalad ja Oigused. Mida suurem on tdotajate iseseisvus, seda
vihem on vaja iilemustel neid pidevalt jdlgida ja suunata ning ji&b rohkem aega

tegeleda strateegilisemate organisatsioonile véartust lisavate {ilesannetega.

Tootajate sonul ei ole nad enda todkohal motiveeritud. Nii ankeetkiisitlustest kui
intervjuu tulemustest selgus, et tootajad ei tunne, et neid piisavalt tunnustataks. Tootaja
on see, kes ootab todandjapoolseid voimalusi motivatsioonipaketi osas. Ootused ja
tegelikkus kohtuvad aga siis, kui viiakse ellu vdimalused, mis on vélja pakutud t6Gtajate
poolt. Peale rahalise hiivitamise on oluline tootajaid tunnustada ka hea sdnaga. T66
autor arvab, et hotellis tasuks vilja toota programm, kus iga kuu valitakse vilja kuu
parim to6taja. See motiveerib tdotajaid olema enda t6ds parem ning kui ettevote ei paku
parema t00 eest lisatasu on tootajal hea meel kasvoi ndha, et teda on mérgatud. See el
tdhenda, et teised tootajad peaksid saama karistada halvema td0soorituse eest.

Vastupidi, ka eksimustesse tuleb suhtuda moistvalt ning anda soovitusi, kuidas saab
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jargmine kord paremini teha. Ka iihistiritused on need, mis voimaldavad tootajal tunda
end organisatsiooni olulise osana. Lisaks niiteks voimalused soodustustele teistes
ettevotetes ja koolitused toovad tootajaid kokku toovilisel ajal, annavad pShjust hinnata

téoandjat kui heade voimaluste loojat ning to6tajad tunnevad, et neid véartustatakse.

Kuna iga uue asja juurutamine algab Opetamise vOi koolitamisega, on oluline vélja
tootada kindel plaan, mille jargi tegevusi hakata teostama. Nagu t66 teoreetilises pooles
selgus, ei ole tootajate voimustamine liksnes neile rohkemate lilesannete andmine. See
tadhendab voimalust kaasa radkida otsustusprotsessides ning vajaliku info omamise ja
otsustusvabadusega klientidele parima voimaliku teeninduse pakkumist. Kui to6tajad
toid vilja, et juhtkond ei tunne piisavalt huvi tootajate igapdevatooga seotud
probleemide vastu, siis todtajatele sOnadiguse andmine annab neile vdimaluse Gelda
viélja, millist infot nad enda t66 tegemisel vajaksid, millega nad ei ole rahul, mis neid

motiveeriks ja mille kohta nad tagasisidet sooviksid saada.

Kuigi joustamine tdhendab todtajatele vabaduse andmist, ise otsustada, kuidas enda
tooiilesandeid téita, siis iga uue silisteemi juurutamine vitab aega. Praegu on todtajad
mures, et neil puudub piisav informatsioon ja ette antud reeglid, kuidas erinevaid
ilesandeid lahendada. Samas on oluline jadda paindlikuks, et leida parimad véimalikud
lahendused erinevatele olukordadele. Seega on kodigepealt tdhtis siiski kehtestada kindel
raamistik ja midrad, mille piires tootajad saavad enda t66d vabalt korraldada. Edaspidi,
kui tootajatel on vélja kujunenud vastav kindlus ning kontroll enda t66 iile, saavad nad
asjakohase info omamisega kasutada enda mdjuvdimu tédielikult. Seejuures on oluline

juhtkonnapoolne ndustamine ja toetus.

Toetudes juhtkonna tegevusplaanile tootajate joutamiseks ning tootajate endi
ettepanekutele saab koostada uue meetodi rakendamise plaani, kuidas joustada uusi ja
seniseid todtajaid. Igale osakonnale saab selgeks nende t660 eesmirk seotuna ettevotte
eesmérkidega. Oluline on, et téotajad tunneksid, et nende t66 on tdihendusrikas ning, et
koik tootaksid liheskoos iihiste eesmirkide nimel. Samuti, et igal ettevotte litkmel oleks
tihtne arusaam joustamisest, et keegi ei tunneks, et teda ei kohelda vordselt. Kui vanad
tootajad ndevad, et nende arvamust vdetakse kuulda ning uued tootajad, et antud
ettevottes toimivad asjad sujuvalt ja tootajad on rahulolevad, siis see tagab ka tootajate

plisimise ettevottes.
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Viikese kollektiivi puhul ei ole raske leida voimalust korraldamaks iihine koosolek, kus
koigil on vdimalik sdna saada. Andes tdotajatele teada, et neil on vdimalus enda
arvamust avaldada, saab seda voOimalust kasutada nii anoniilimselt kui avalikult.
Kindlasti eeldab see kellegi poolset korraldamist, seega lisatood, kuid tilesannete
jagamisel voi vastutava tootaja rakendamisel ettevottesiseselt voi -valiselt tasub
positiivse ohkkonna loomiseks ettevottes see protsess kindlasti 1abida. Kuna uuringutest
selgus, et pracgune silisteem ettevottes edukalt ei toimi, siis ainukeseks lahenduseks on
seda muuta. T66 autor leiab, et koos tema ettepanekutega ning todtajate ja juhtkonna
ndgemusega voivad saada ettevottes teoks reaalsed muudatused, kus arvestatakse ka
alluvate arvamustega. Tootajate tihtsustunne ja arusaam, et tootatakse iihiste eesmarkide
nimel on eelduseks motiveeritud ja pithendunud tootajatele. Ettevotte uueks vadrtuseks
voib kujuneda, et nende tootajad on joustatud, mis iihtlasi aitab hotell L’Ermitage-il

jouda paremini enda piistitatud eesmirkideni.
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KOKKUVOTE

Too0 eesmirgiks oli vilja selgitada tootajate joustamise vOimalused ning pakkuda
ettepanekuid  hotell ~ L’Ermitage-ile  tO0tajate  tOhusamaks  jOustamiseks.
Uurimiskiisimuseks oli, et millised on vdimalused tddtajate (tohusamaks) joustamiseks
hotellis L’Ermitage? Eesmérgi tditmiseks to0 alguses piistitatud iilesanded said tdidetud.
Too autor koostas koigepealt teoreetilise iilevaate joustamise olemusest ja selle
rakendamise voOimalustest. JOustamise rakendamine eeldab sobivat keskkonda ja
juhtimisstiili. Edukaks elluviimiseks tasub jirgida juhtkonnal kindlaid printsiipe ja
protsessi etappe. Leiti, et erinevad autorid késitlevad joustamist vdga sarnaselt ning
joustamisel on nii individuaalsel kui meeskonnatasemel oluline mdju tdootajate

toosooritusele ja -tulemustele.

Vastavalt varem tdotajate joustamisega seotud uuringutele toetudes koostati neljaosaline
kiisimustik selgitamaks vilja, kui joustatud on eesliini todtajad hotellis L’Ermitage.
JOustamise modtmise aluseks on psiihholoogiline jOustamine individuaalsel ja
meeskonna tasemel, organisatsiooniline jdustamine ning joustav juhtimisstiil. Samuti on

joustamise mojuga ldhedalt seotud motiveeritus, rahulolu ja pithendumine.

Lébiviidud uuringu valimiks oli kdikne valim piiratud sihtriihmas. Uuringu tulemustena
selgus, et tooOtajate arvamused on véga varieeruvad. Néiteks iiks tootaja on enda
tooandjaga viga rahul, teine iildse mitte. Tootajad tajuvad korgemal mééral
psiihholoogilist joustatust (3,82) ning vdhesemal méddral organisatsioonilist joustatust
(3,25). Tootajad leidsid, et juhtkond ei tunne piisavalt huvi nende kdekdigu vastu,
otsuseid ei kooskdlastata, el innustata tegema parendusettepanekuid, koik reeglid ei ole
selgelt kehtestatud ning infovahetus on jéik. Lisaks viidi 14bi uuring eesliini osakondade
juhtide ja iihe vahetuse vanemaga, mille tulemusena saadi kinnitust, et ettevdttes on

probleeme td6tajate motivatsioonipuuduse ja suure t66j0u voolavusega.
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Uuringu tulemuste jareldustele tuginedes koostas t60 autor ettevottele soovitused
voimalikeks edasisteks tegevusteks suurendamaks toGtajate joustatust organisatsioonis.
Kuna intervjuudest jareldus, et voim ei jagune ettevotte kdikidel tasemetel vordselt,
samas eesliini tOotajatel ja vastava osakondade juhtidel on valmisolek selleks olemas,
siis on puudu ndusolek korgema taseme juhtidelt. Joustamise puhul on oluline iga
taseme juhtide toetus, et tootajad tajuksid kindlat, ohutut ja usaldusvéérset atmosfaéri.
Uheks vdimaluseks ettevdtte toimetulekut ja piisimajéimist toetada on tdhustada

teenindajate teenindusvoimekust ja toosooritust 14bi joustamise.

T66 autor toi peamiste ettepanekutena vilja jagada tootajatega voimu ning suurendada
tootajate kaasatust ettevotte muudatuste ja otsuste tegemisel. Nemad tajuvad Klientide
soove kdige ldhemalt ning oskavad anda soovitusi, kuidas tdhustada t66d, et kliendid
jadksid ettevotte toodete ja teenustega rahule. Kaasates t0otajaid, tunnevad nad end
tdhtsa ja rahulolevana. Uuringute tulemuste kohaselt selgub, et ettevottes tekib olukordi,
kus tootajad ei oska moningates Situatsioonides kiituda, kuna puudub vastav teave,
kuidas tiilesandeid lahendada. Seejuures puudub piisav iseseisvus ja otsustusvabadus
tegemaks klientide teenindamisel olulisi otsuseid Kiiresti. Seega on oluline maéérata

kindlad reeglid ning eesmérgid, mida jargida.

Uheks vdimaluseks info liikumise parendamiseks tdi t66 autor vilja luua sisevork ning
korraldada koosolekuid, kuhu kaasatakse hotelli koik tootajad vo1 vihemalt vastutav
liige, kes esindaks kaastootajate arvamusi. Samuti on oluline tddtajaid motiveerida,
nditeks soodustuste kehtestamise, koolitusvoimaluste ja hea sdnaga ning pakkuda
voimalusi arenguks. Kui tootajate kaasamine viib suurema pithendumiseni, siis veel
tiheks voimaluseks t66jou voolavust vihendada on pakkuda lepinguid algse tdhtajaga
vihemalt pool aastat. Seda mitte toGtajate kinni hoidmiseks, isegi kui neile t60 ei sobi,
vaid oluliste panuste tulemusena kindlustada koosto6 padevate ja lojaalsete inimestega.
Antud ettepanekuid on vdimalik kasutada uurimisalusel organisatsioonil, sarnaste

uuringutulemusteni joudmisel aga ka teistel teenindusettevotetel.

Kuigi uuringu valim ei olnud piisav tegemaks {ildistusi terve organisatsiooni peale, on
tulemused oluliseks niitajaks hetkeolukorrale kliente otseselt teenindavate tootajate
seas. Too raames uuriti, kuidas tajuvad joustatust eesliini to6tajad. Joustamise teadlikul

rakendamisel on aga voimalik veel uurida, kuidas on see mdjutanud tootajate
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toosooritust. Antud 16put66 raames tehtud uuring tugines iihele ettevottele, saamaks
iildist pilti Eesti keskmise suurusega ettevotete toOtajate jOustatusest on voimalik

véljatootatud mudeli alusel hinnata ka teiste teenindusettevtete tootajaid.

Organisatsiooni to6tajad on need, kes teevad ettevotte eesmérgid 10plikult teoks. Nende
edukaks elluviimiseks on todtajatel vaja vastavaid Oigusi ja mojuvoimu. Et Kiirelt
klientide vajadustele reageerida on oluline tootajatele anda voimalus ise valida, millist
informatsiooni nad enda t66 tGhusaks tegemiseks vajavad ning kuidas enda osakonnas
t60d korraldada. Klient peab ettevottest lahkuma onneliku ja rahulolevana, mida saavad

voimaldada too6tajad jargides etteantud reegleid.

Joustamine ei ole kohustuslik, vaid iga ettevotte vdoimalus enda tulemusi parandada.
Seda ldbi avatud suhtlemiskultuuri, kus todtajatele radgitakse nii positiivsetest kui
negatiivsetest asjaoludest ning kaasatakse neid otsuste tegemise protsessi. Samuti on
oluline molemapoolse tagasiside andmise voimalus. Kui to6tajaid innustatakse votma
riske ja otsustama ise, dppides oma vigadest, siis nad ndevad, et juhtkond usaldab neid
ning ldbi kindlama t60soorituse on rahulolevamad ka kliendid. Sageli kardetakse
muutusi, kuid tédnapédeva pidevalt muutuvas keskkonnas on igal ettevottel oluline leida
enda moodus, kuidas kdigile osapooltele voimalikult kasumlikul viisil piisima jddda ja

edasi areneda. Selleks voimaluseks nédeb t60 autor tootajate joustamist.
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Lisa 1. Ankeetkiisitlus
Hea hotell L’Ermitage tootaja!

Antud kiisimustiku eesmirk on vélja selgitada, kui joustatud te enda arvates oma
tookohal olete ning mida saaks muuta, et koigil oleks parem antud ettevottes tootada.
Olen vidga tdnulik, kui leiad aega sellele kiisimustikule vastata ning tulemused ja
ettepanekud saavad pidrast ankeetide analiiiisimist koigile kattesaadavaks ning
edastatakse ka juhtkonnale. Igal tootajal on seejuures voimalik jddda anoniitimseks, nii
et vastake palun tdpselt enda parima drandgemise jérgi. Uuringut viiakse ldbi Tartu
Ulikooli Pirnu kolledzi 18putdd ,Eesliini todtajate joustamise vdimalused hotell
L’Ermitage néitel* raames.

Igale kiisimusele on vdimalik vastata 5-palli skaalal, méarkides milline hinnang antud
véidet teie jaoks kdige enam iseloomustab. Seejuures 1 tdhendab ei, 2 — pigem ei, 3 —
nii ja naa, 4 — pigem ja, 5 — jah (kindlasti). 0 mérkige palun siis, kui te ei oska
vastata. Sobiv variant palun mérkida ringikesega.

Kiisimustiku 16pus on jdetud ruumi, kuhu saate lisada enda kiisimusi, kommentaare ja
markusi.

Taidetud ankeet palun jétta hotelli vastuvattu.

0 —ei oska vastata; 1 — ei; 2 — pigem ei; 3 —nii ja jaa; 4 — pigem ja; 5 — jah
(kindlasti)

1. T66, mida teen, on minu jaoks véga téhtis oO(1]2] 3 4 5

2. Minu tédalased tegevused on mulle isiklikult tihendusrikkad 0O(1]2]| 3 4 5

3. Minu t66 on minu jaoks huvitav ja véljakutsuv 0O(1]2]| 3 4 5

4, Ma olen kindel oma voimekuses tdita oma too6iilesandeid 0|12 3 4 5

5. Ma olen omandanud teadmised ja oskused, mis on vajalikud minu 0O(1]2]| 3 4 5
t00 tegemiseks

6. Minu t60 ei tekita minus stressi 0|12 3 4 5

7. Ma saan ise otsustada, kuidas oma todiilesandeid tdita o112 3 4 5

8. Ma julgen avaldada enda arvamust oma to6kohas oO(1]2] 3 4 5

9. Mulle on tehtud kindlalt selgeks minu digused ja vastutused minu oO(1]2] 3 4 5
tookohal

10. | Ma avaldan suurt m&ju enda osakonnas toimuvale 112 4

11. | Ma austan enda iilemusi oO(1]2] 3 4

12. | Minu tédkoht on ohutu O(1]2]| 3 4 5
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Lisa 1 jarg

0 —ei oska vastata; 1 — ei; 2 — pigem ei; 3 —nii ja jaa; 4 — pigem ja; 5 — jah
(kindlasti)

1. Mu iilemus aitab mul mdista, kuidas minu tilesanded ja O(1]2]| 3 4 5
eesmirgid on seotud ettevdtte iilesannete ja eesmirkidega

2. Minu iilemus on huvitatud minu tldisest (isiklikust) arengust O(1]2]| 3 4 5

3. Juhtkond tunneb huvi to6tajate igapdevatdoga seotud probleemide 0O(1]2]| 3 4 5
vastu

4, Juhtkond votab otsuste tegemisel arvesse minu ettepanekuid 0|12 3 5
Juhtkond innustab tegema ettepanekuid parendamaks t66 01123 5
kvaliteeti ja tulemuslikkust

6. Mu iilemus usub, et ma suudan to6alaselt paremaks muutuda, isegi oO(1]2] 3 4 5
kui ma teen vigu

7. Minu iilemus usub, et minu teeninduse kvaliteet vastab nelja tarni oO(1]2] 3 4 5
tasemele

8. Juhtkonna poolt arusaadavalt kehtestatud reeglid 0|12 3 4 5
voimaldavad mul t66d efektiivselt teha

9. Mulle on antud piisavalt digusi tegemaks klientide teenindamisel 0O(1]2]| 3 4 5
olulisi otsuseid Kiiresti

10. | Infovahetus toimub ettevdttes vabalt ja vahetult 0O(1]2]| 3 4 5

11. | Juhtkond annab mulle piisavalt tagasisidet minu tehtud t66 kohta 011|213 4 5

12. | Ettevdte védrtustab oma tdotajaid 0O(1]2]| 3 4 5

0 —ei oska vastata; 1 — ei; 2 — pigem ei; 3 —nii ja jaa; 4 — pigem ja; 5 — jah

(Kindlasti)

1. Minu osakonna to6tajate omavaheline 1dbisaamine on hea oO(1]2] 3 4 5

2. Minu osakonna todtajate 1abisaamine teiste osakondade tootajatega 0|1]2 4
on hea

3. Minu osakond teeb oma t66d hésti 0 2| 3 4 5

4. Minu osakond tunnetab endal vastutust ettevotte tulemuste eest 0 2| 3 4 5

5. Minu osakond vastutab iihiselt kdigi to6tajate tegevuste eest 0O(1]2]| 3 4 5

6. Minu osakond on ettevottele oluline 0O(1]2]| 3 4 5

7. Minu osakonna t66 on kvaliteetne 0|12 3 4 5

8. Minu osakond arvestab klientide vajadustega 0|12 3 4 5

9. Minu osakond to6tab kui meeskond 0O(1]2]| 3 4 5

10. | Minu osakonna td6tajad médravad iihiselt osakonna tookorralduse 01123 4 5

11. | Minu osakonnas teevad kdik todtajad vordselt (sama palju) t66d 01123 4 5

12. | Koiki tootajaid koheldakse ettevottes vordselt oO(1]2] 3 4 5

59




Lisa 1 jarg

0 —ei oska vastata; 1 — ei; 2 — pigem ei; 3 —nii ja jaa; 4 — pigem ja; 5 — jah
(kindlasti)

1. To6ks vajalik informatsioon jouab minuni digeaegselt 01123

2. To60ks vajaminev informatsioon on mulle kergesti kéttesaadav 0O(1]2]| 3 4

[E=Y
N
SN

Mulle on antud piisavalt informatsiooni tegemaks enda t66d hésti ja
Kiiresti

Ma saan enda t60 eest véarilist tasu

Kui ma teen enda t66d histi, siis mind premeeritakse selle eest

Ettevote pakub todalaseid arenguvdimalusi

Ettevote pakub mulle sobivat motivatsioonipaketti

Olen rahul enda kaastootajatega selles ettevottes

© @ N o o &

Mulle meeldib enda to6

10. | Uldiselt olen enda tddandjaga (Hotel L’Ermitage OU-ga) rahul

11. | Minu t6daeg ja tdomaht on omavahel vastavuses

o| o o o ol of o] ol o
I
N N N N NN N NN
w| w| w| w| w|l w w w w
N SN N N Y S S B ) R N B N

12. | Ma tunnen, et kuulun hotell L’Ermitage-i meeskonda

Vastaja andmed

Sugu: mees/ naine

Vanus:

Osakond: vastuvott/ restoran/ hommikusdok/ portjee
Kui kaua oled hotellis L’Ermitage to6tanud?

Kui kaua nied ennast antud ettevottes veel tootamas?

Kui teil on veel mérkusi, ettepanekuid voi kommentaare, siis palun kirjutage need siia:

ol o o o o o o o1 O

Téinan vastamast!
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Lisa 2. Intervjuu plaan

1.) Kas te teate voi olete kuulnud joustamise (ka voimustamine) terminist ja teate selle
tdhendusest ja vajalikkusest ettevottes? Kas hotellis L’Ermitage rakendatakse seda

kontseptsiooni? Kui ei, siis miks?

2.) Ankeetkiisitluses oli neli kategooriat ning iiheks madalamalt hinnatud allosaks
tootajate poolt oli organisatsiooniline joustamine ja joustav juhtimisstiil. Selgus, et
juhtkond ei tunne piisavalt huvi to6tajate igapdeva tooga seotud probleemide vastu; ei
vOeta otsuste tegemisel arvesse tootajate ettepanekuid; ei innustata tegema ettepanekuid
parendamaks t60 kvaliteeti ja tulemuslikkust; koik reeglid ei ole kehtestatud
arusaadavalt; koik tootajad ei tunne, et neile oleks antud piisavalt digusi tegemaks
klientide teenindamisel olulisi otsuseid Kiiresti; infovahetus ei ole vaba ja vahetu; ning
tootajaid ei véartustata. Te ei pea koiki punkte eraldi kommenteerima aga iildiselt,

kuidas selline pilt tundub ja mis te selle kohta {itleksite?

3.) Lisaks selgus, et koiki tootajaid ei kohelda ettevdttes paris vordselt ning koik
teenindajad ei tee oma osakonnas kaastootajate arvates ka vordselt t66d. Seega kas

tootajates hinnatakse pigem meeskonnatood voi iseseisvust?

4.) Kuidas kommenteerite pracgust ettevotte t06jou voolavuse miédra (kas oskate ka

tapse protsendi tuua)?

5.) Ning viimaseks, to6tajad ei ole rahul praeguse tasustamissiisteemiga. Peale to6tasu
kurdetakse veel, et ettevote ei paku sobivat motivatsioonipaketti ja arenguvdimalusi, kas

teil on plaanis selles osas midagi muuta?
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SUMMARY

THE POSSIBILITIES OF EMPOWERING FRONTLINE EMPLOYEES ON THE
EXAMPLE OF HOTEL L’ERMITAGE

Merilin Kiik

Rapid changes in today’s business environment and the complex internal and external
challenges that companies face has made it impossible for leaders, to efficiently manage
all operations themselves. Middle managers and frontline employees must be

sufficiently empowered to effectively satisfy customer needs.

From different reasearches carried out recently (Too6tajate motiveeritus ... 2013; Iga
kaheksas ... 2013; Eesti ... 2011), turns out that many people in Estonia are thinking of
going abroad to find a better job, employees are not satisfied nor motivated in their
current workplaces and most organisations use traditional ways of management in
organising work. In author’s opinion empowering employees is a great way of
motivating workers. Involving subordinates in decision making makes them feel more
important and since customer-contact employees perceive customer needs very closely,
they can make suggestions how to improve quality of the work environment, so both the

employees and customers would feel more satisfied.

Empowerment is a planned and systematic process of transferring power, authority with
responsibility and accountability, to the employees by the managers. The level of
empowerment is affected by relative organisational culture, environment and leadership.
It can be measured on psychological and structural level and has positive impact on job

performance, service quality, employee’s satisfaction and commitment.
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The final thesis’ topicality lies in the fact that very fiew studies have investigated
employee empowerment in Estonia. At the same time many other European countries
and the rest of Western world are moving towards democratical type of management in
organisations. The employees are the major resource bringing competitive advantage to
establishments and the success of service organisations depends to a large extent on the
performance of frontline employees. So the importance of sharing power is also

broadening on estonian businesses.

Problem raised in this work is that, in hotel L’Ermitage labor tunrover is very high and
frontline employees are not motivated to do their job. The aim of this work is to find out
the best possible ways to empower frontline employees in hotel L’Ermitage, so that
employees would feel more motivated and committed to the organisation. This study's
research question is formulated as follows: what are the possibilities of empowering
employees (more effectively) in hotel L’Ermitage? To reach the aim of the study, author
set the following tasks: form the theoretical backround of employee empowerment
based on earlier studies by different authors on that field. Also find out which are the
ways to implement it, how empowerment influences employees work performance and
how to measure and evaluate it. After that compose a customized model for the
observable hotel to measure how empowered the frontline employees feel. According to
the results make conclusions and suggestions.

Author composed questionnaire and interview questions to ascertain the state of
empowerment in the company. Questionnaire consisted of 48 questions divided into
four categories: psychological empowerment, organisatsional empowerment and
empowering leadership, team empowerment; information sharing, payment and overall
satisfaction. From carried out surveys among frontline employees, one shift supervisor
and frontline managers, turns out that frontline employees in hotel L’Ermitage are not
empowered enough. They perceive psychological empowerment, meaning it was
evaluated rather positive (3,82), but organisatsional empowerment has not been

knowingly taken into practice in the hotel (3,25).

Frontline managers are aware of the meaning and importance of employee
empowerment, but it is not applied at all levels in the organisation. Most worrying

aspects found out in the survey were that management doesn’t pay enough attention to
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subordinates problems in connection to their work. Also decisions are not concerted,
workers are not inspired to make suggestions of improvement, all rules are not stated
clearly and the exchange of information is not smooth. Also employees are not
motivated and only two frontline workers out of fifteen said that they see themselves

working in the company in long-term.

Author suggested that one way to motivate frontline employees is to involve them in
decision-making processes, so that they would feel important on reaching the set goals.
Even though with empowerment comes along bigger freedom and autonomy, it is
important to make clear, what are the limits to follow. Set rules mean that less direct
supervision is required, thereby allowing supervisors to focus on more strategic
activities. Intranet would help to make information sharing more efficient. Since
managers are usually very busy, it is sometimes difficult for them to find time to give
information to everybody in person. Information movement through various channels
doesn’t sometimes maintain it’s accuracy. Collecting and keeping all necessary
information in intranet, which is simultanously accessile to everybody, would make

work easier and also make sure that everybody are provided with up to date knowledge.

Performance evaluation, collective meetings and gatherings, training, different benefits,
facilities, bonuses and acknowledgement are motivating factors to the employees.
Employee involvment leads to greater commitment and dedicated and cheerful workers
are the assumption of succesful business functioning. When choosing and recruiting
staff, organisatsion should make sure whether people are looking for long-time or
temporary job. Since empowerment is investment in human resource, which also needs
some financial resources and time, it is important to keep competent workers. As every
company has besides it’s positive aspects some negative sides, it is vital to be open-
minded and talk freely about them, to avoid misunderstandings. The reputation of the

company in great bulk is formed by its present and former workers.

Hotel L’Ermitage’s management can take this work’s results and suggestions into
consideration to enhance current condition in the workplace. In Estonia most of the
enterprises are small and medium-sized. The developed model in this work can be used
as an example to evaluate employees empowerment in other companies as well. Coming

up with similar results, this work’s suggestions can be followed also.
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