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SISSEJUHATUS

Ettevotte eduka toimimise aluseks on motiveeritud ning ettevotte vaartusi kandvad
tootajad. Kvalifitseeritud to6tajate varbamine ja pikaajaline koostdo todandja ja tootaja
vahel on muutunud tinapdeva ihiskonnas aga iiha keerulisemaks, sest todturu
voimaluste rohkus vdimaldab inimestel erinevate ametikohtade vahel rohkem liikuda.
Tootajate piisivuse puudumise probleemiga puutub kokku ka Swedbank AS, ning iiha
rohkem otsitakse uusi lahendusi tddtajate hoidmiseks ja motiveerimiseks. Uheks
selliseks vGimaluseks voib olla ka indiviidi pithendumusele (employee engagement)

keskendumine.

Indiviidi piihendumus on alles suhteliselt uus néhtus, mida kirjeldati esmakordselt 1990.
aastal William A. Kahni poolt. Suuremat tdhelepanu nii akadeemikute kui ka
organisatsioonide poolt on see pilvinud aga alles viimastel aastatel. Naiteks Saks ja
Gruman (2014: 154) toovad vilja, et: ,,Indiviidi plihendumus on saanud iiheks oluliseks
teemaks juhtimise valdkonnas. Vihem kui viimase 10 aasta jooksul on avaldatud suurel
hulgal uurimusi indiviidi pithendumuse kohta.“ Teema aktuaalsuse kohta tuuakse
ilmekas néide. Kui professor Kahni poolt 1990. aastal avaldatud indiviidi piihendumust
uurivat artiklit oli veel viis aastat tagasi viidatud kiillaltki véhe, siis viimaste aastatega
on viidete arv kasvanud Google Scholari andmete jargi iile 1800 (Saks, Gruman 2014:
156). Seega on akadeemiline huvi indiviidi pithendumuse uurimise vastu aastatega iiha
enam suurenenud ning pdhjuseid vOib otsida ka sellest, et see teema huvitab

organisatsioone.

Esimene pohjus, miks indiviidi pithendumus organisatsioonidele huvi pakub, tuleneb
positiivsete seoste olemasolust indiviidi plihendumuse ja organisatsiooni viljundite
vahel. Niiteks vdhendab indiviidi piihendumus td6tajate voolavust (Harter et al. 2002:
274). Sellest ldhtuvalt on ettevotted huvitatud indiviidi plihendumuse kujundamisest,

sest pidev todtajate virbamine ja koolitamine votab palju aega ning on kulukas. Ka



Eestis on t66jou voolavus probleemiks. Meie elanikkond on iiha vananev ja vdhenev
ning vaba t60jouturg Euroopas vdimaldab inimestel leida todkohti viljaspool Eestit.
Viljardnne on suurenenud alates 2007. aastast. Néiteks 2013. aastal emigreerus Eestist
iile 6700 inimese. (Eesti statistika... 2014: 49) T66jou liikuvus on muutunud iiheks
tosisemaks probleemiks ning tiha enam otsitakse ja arutletakse erinevate voimaluste iile,
kuidas inimesi organisatsioonis hoida. Néiteks Hea Teeninduse Juhtimiskonverents
2014 keskendus teenindusvaldkonna t636jou voolavusele ning hoidmisele. (Hea

Teeninduse...2014)

Samuti on leitud, et indiviidi pithendumus mdjutab positiivselt ettevotte véljundeid nagu
tootlikkus ja kasum (Xanthopoulou Bakker, Demerouti, Schaufeli 2009: 194). Ka Eesti
ettevatjad otsivad voimalusi kasvavate to6joukulude juures tootlikkuse kasvatamiseks.
Eesti majanduskasv on viimastel aastatel kahanenud, kuid t66joukulud on kasvanud
peaaegu kdigis valdkondades. Niiteks Statistikaameti andmete jérgi on personalikulud
kasvanud alates 2011. aastast. Té6andja keskmine t66joukulu palgatootaja kohta kuus
suurenes 2013. aastal 6,7%. (Statistikaamet 2014: 165) Tootlikkus on palkadega
vorreldes kasvanud Eesti Panga andmete jargi enam-vidhem samas tempos, kuid
tootlikkuse kasvu suunal on meil kindlasti veel palju arenguruumi (Merikiill, R6dm
2013). Seega on indiviidi pithendumisele keskendumine ja sellega tegelemine iiks

voimalus ettevotte tulemuslikkuse kasvatamiseks.

Kuigi indiviidi plihendumuse aktuaalsus mujal maailmas on iiha enam suurenenud, siis
magistritod autori hinnangul ei ole seda Eestis veel pohjalikult uvuritud. Toole
piihendumise  teemal on  kirjutatud iks magistrit)d  Tartu  Ulikooli
majandusteaduskonnas. Kahjuks ei ole Kaisa Kase Baltika Grupi tootajate pithendumist
kaardistav magistritod avalikult kittesaadav ning kéesoleva t66 autor ei saanud ka luba
sellega tutvumiseks. Samuti on uuritud Anni Alevi poolt Tartu Ulikooli psiihholoogia
instituudi seminarit6os Opetajate to6le pithendumist Jarvamaa koolide néitel. Seega voib
viita, et indiviidi pithendumust on Eestis uuritud veel véihe. Leida voib hoopis arvukalt
toid, mis keskenduvad teistele sarnastele néhtustele nagu motivatsioon,
organisatsiooniline pithendumine ja t66ga rahulolu. Niiteks tooga voi tootaja rahulolu
mirksdna otsing Tartu Ulikooli Raamatukogu andmebaasist annab tulemuseks iile 50
6



erineva uurimuse. Pithendumuse pealkirjaotsing annab tulemuseks 9 uurimust, kuid
neist iikski ei késitle indiviidi pihendumuse kontseptsiooni. Magistrito6 autori arvates
nditab indiviidi piithendumuse uuringute vidhesus eesti keeles teema uurimise

vajalikkust.

Uheks suurimaks viljakutseks magistritoé  kirjutamise protsessis oli sobiva
terminoloogia leidmine. Employee engagement on kéesolevas magistritoos tolgitud
indiviidi pithendumusena. Algselt kaalus magistritoo autor ka ,,to6taja seotus® termini
kasutamist, sest nditeks Eesti toopsithholoogid kasutavad nimetatud sonastust (Piirsalu
2013). Uhtse eesti keelse terminoloogia puudumise tdttu otsustas magistritéd autor
voimalikult tdpse sOnastuse leidmiseks kasutada Eesti Keele Instituudi abi.
Keelenduande filoloogid soovitasid t60s kasutada sonu, mis on juba eesti keeles
kasutusel ja voimaldavad moistet kdige paremini kirjeldada. Magistritod autori arvates
iseloomustab seda kdige paremini sona pithendumus, sest selle puhul on tegemist
positiivse ndhtusega, ning see tdhendab eesti keeles piihendunud olekut vdi andumust.
Niiteks ,,tegutseb oma alal suure hoole ja piihendumusega. (Eesti Keele Instituut
2015). Samatdhenduslik sona on inglise keeles ka commitment, kuid kéesolevas
magistritdés on uuritud employee engagement kontseptsiooni. Koos magistritoo
juhendajaga jouti jareldusele, et kdige paremini kirjeldaks employee engagementi eesti
keeles sonastus- indiviidi piihendumus. Magistritd6 autor usub, et indiviidi pithendumus
vajab keeleliselt tulevikus rohkem uurimist ja analiilisimist ning selle tulemusel voib

kujuneda eesti keeles tdpsem sdnastus.

Kéesolevas magistritods uuritakse indiviidi ptihendumust Eestis tegutseva suurima
panga, Swedbank AS Eesti kontorivorgu néitel. Swedbank AS on finantsettevdte, Kus
tootajaid on tile 2000 ning vottes arvesse tildisi arenguid to6jouvaldkonnas, on personali
voolavus ka selles organisatsioonis arutelukohaks. Swedbank AS-is otsitakse erinevaid
vOimalusi todtajate hoidmiseks ja koost6d viddrtustamiseks, ning indiviidi
plihendumusele keskendumine voib olla iiks voimalik lahendus. Tuginedes teoreetilisele
kirjandusele ja indiviidi pithendumuse kiisitluse tulemustele, on t66 eesméirgiks tuua
esile indiviidi pithendumusega seotud tegurid Swedbank AS kliendindustajate seas ning

tootada vélja soovitused indiviidi pithendumuse suurendamiseks ettevattes.



Eesmargi tditmiseks on piistitatud jargmised uurimisiilesanded:

e Analiiiisida teoreetiliste kirjandusallikate pdhjal indiviidi piihendumuse
madratlusi ning vorrelda seda teiste personalivaldkonnas olevate sarnaste
nihtustega.

» Analiiiisida indiviidi pithendumuse olemust ja seda kujundavaid tegureid.

» Kaardistada Swedbank AS kasutusel olevad meetodid indiviidi pithendumusega
tegelemisel ning viia ldbi kiisitlus kliendindustajate seas.

» Analiiiisida kiisitluse tulemuste pdhjal indiviidi piihendumust ja sellega seotud
tegureid Swedbank AS kliendindustajate seas.

* Analiitisi tulemuste podhjal koostada soovitused indiviidi pithendumuse

suurendamiseks ettevottes.

Magistritod on jagatud kaheks peatiikiks. Teoreetilises osas keskendub magistrit6o
autor indiviidi piihendumuse definitsiooni kirjeldamisele, ning vordleb seda
organisatsioonilise piihendumuse, t66ga rahulolu, motivatsiooni ja tooga kaasatusega.
Samuti uuritakse t66 teoreetilises osas, kas indiviidi pithendumus on kalduvus, seisund
voi kditumine, ning selle tulemusel koostab t60 autor ndhtuse olemuse paremaks
kirjeldamiseks joonise. Indiviidi pithendumuse tegurite esile toomiseks vdrreldakse
erinevate autorite poolt vélja toodud indiviidi piihendumust kujundavaid tegureid ning

iseloomustatakse neid lithidalt.

Too empiirilises osas tutvustatakse Swedbank AS organisatsiooni, tuuakse vilja
magistritod olulisus ettevottele ning koondatakse magistritoé etapid ja nende
kirjeldused. Samuti tuuakse esile ettevotte tinased tegevused indiviidi pithendumuse
kujundamiseks ja hoidmiseks. Indiviidi pithendumuse uurimiseks viidi 1dbi kiisitlus
Swedbank AS kliendindustajate (vana nimetusega tellerite) seas ning kiisitlusele
vastasid Louna, Léddne ja Tallinna regiooni to6tajad. Andmete analiiiisimisel kasutas
magistritdoo autor tabeliarvutusprogrammi Microsoft Excel 2013 ning statistikatarkvara
SPSS (versioon 22.0.). Indiviidi plihendumuse tegurite esile toomiseks kasutati
faktoranaliilisi.  Demograafiliste ~ tunnuste  vahelise =~ vOrdluse  lébiviimiseks
mitteparameetrilist dispersioonanaliiiisi ning indiviidi plihendumuse ja tegurite vaheliste

seoste esile toomiseks Spearmani korrelatsioonanaliilisi. Analiiiisi tulemuste pohjal



esitab t60 autor omapoolsed ettepanekud indiviidi pithendumuse suurendamiseks

ettevottes.

T66s kasutatud mérksonad: Pithendumine, pangandus, tookeskkond, teenindustootajad,

t66jou voolavus.



1. INDIVIIDI PUHENDUMUS JA SEDA KUJUNDAVAD
TEGURID

1.1 Indiviidi puhendumuse maaratlused

Esimeses peatiikis analiiiisitakse indiviidi piihendumuse maédratlusi. Selle kéigus
kirjeldab ja analiiisib magistritoo autor erinevaid definitsioone, ning toob vilja nende
sarnasused ja erinevused. Samuti uurib magistrit6é autor, mille poolest erineb indiviidi
pithendumus organisatsioonilisest pithendumusest, t66ga rahulolust, motivatsioonist ja

tooga kaasatusest.

Inglise keelses akadeemilises kirjanduses esineb indiviidi pithendumuse juures kaks
peamist murekohta. Esimene neist on {ihtse definitsiooni puudumine ning
kontseptsiooni segunemine teiste sarnaste ndhtustega. Néiteks puudub iihtne arvamus
selles osas, kas tegemist on uue ja unikaalse kontseptsiooniga, voi on see hoopis t6dga
rahulolu (satisfaction), piihendumise (commitment), t6osse kaasatuse (job involvement)
motivatsiooni (motivation) ja teiste sarnaste ndhtuste iimber sdonastamine (Macey,
Schneider 2008; Shuck, Wollard 2010). Teise probleemkohana saab vilja tuua
uuringute vdhesuse. Shuck ja Wollard (2010: 91-92) leiavad, et akadeemilisi t6id, mis
keskenduvad indiviidi piihendumuse (employee engagement) defineerimisele ja
eristamisele ei saa palju esile tuua, ning see seab suure viljakutse koigile, kes soovivad

seda teemat uurida.

Indiviidi pithendumuse definitsioon voeti maailmas esmakordselt kasutusele 1990.
aastal William A. Kahni poolt ning see on olnud paljude jirgnevate uurimustdode
aluseks. Kahni (1990) eesmaérk oli uurida, milliste tingimuste mojul osad inimesed end
to0sse pithendavad ja milliste pohjuste tulemusel indiviidid to6sse ei pithendu. Ta

eristab indiviidi piihendumust (personal engagement) ja indiviidi pithendumuse
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puudumist (personal disengagement). Kahni (1990) arvates on mdlemad mdisted seotud
inimese kditumisega enda t66d tehes. Naiteks indiviidi pithendumuse puudumine
viljendub ,,suhete véhesuses, psiihholoogilise, kognitiivse ja emotsionaalse sideme
puudumises, passiivses t00 tegemises ning todlilesannete puudulikus tiitmises* (Kahn
1990: 701). Sellised tootajad ei siivene enda toosse, vaid teevad ilesandeid
»automatiseeritult™. Nad tunduvad eemalolevatena ja neid iseloomustab sageli kurnatus
voi ldbipodlemine. (1bid.: 701)

Indiviidi piihendumust iseloomustab seevastu isiklik suhe oma todga. Inimesed
véljendavad seda, kuidas nad métlevad, tunnevad ning t66 on seotud nende uskumuste
ja vairtustega. Kui inimesed on piithendunud, siis avaldub see nende hoiakutes ja
tegevustes. Tootajad on aktiivsed, pingutavad ja soovivad tdiel mééral panustada nii
isiklike eesmérkide kui ka meeskondlike iilesannete tditmisse. Kahn (1990: 700)
defineerib néhtust jargnevalt: ,Indiviidi pithendumus tdhistab inimese eelistatud
minapildi samaaegset rakendumist ja avaldumist tdoolukordades, mis tugevdavad sidet
to0 ja kolleegidega, parandavad kohalolekut (fiilisilist, kognitiivset ja vaimset) ning
aitavad kaasa aktiivsele ja tdielikule toorolli tditmisele. Kui t66 sobib kokku inimese
vadrtuste ja ndgemusega, SiiS panustab ta kogu hingest oma t66 tegemisse, ta on nii

stivenenud, et unustab kdik muu ning see viljendub toosse suunatud energias.

Maslach, Schaufeli ja Leiter (2001) on kirjeldanud indiviidi pithendumust 1dbi energia,
kaasatuse ja tulemuslikkuse, mis olid ka Kahni (1990) t66s olulisel kohal. Autorid
defineerivad indiviidi plihendumust kui: ,,Kestev, positiivne, motiveeriv todiilesannete
sooritamine todtaja poolt, keda iseloomustab joud, piihendumine ja slivenemine.*
(Maslach et al. 2001: 417) Joud (vigor) tdhendab korget energiataset, soovi panustada
to0sse ja head vastupanu raskustega toimetulekul. Andumust (dedication) iseloomustab
entusiastlikkus t60 tegemisel, see on inspireeriv ja selle {ile tuntakse uhkust.
Siivenemise (absorption) korral médduvad toopaevad kiiresti ja keeruline on olla t661t

eemal. (Ibid.: 417)

Kui indiviidi pithendumuse kirjeldamisel olid Kahn (1990) ja Maslach et al. (2001)
seisukohad kiillaltki sarnased, siis vastandliku nidhtuse osas ollakse eriarvamusel. Kahn

(1990) eristas piihendumust ja pithendumuse puudumist. Maslach et al. (2001: 416)
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leidsid, et indiviidi pithendumusel on aga oluline seos labipdlemisega (job burnout).
Autorid joudsid jdreldusele, et indiviidi pithendumuse ja ldbipdlemise tunnused on
iiksteise vastandid. Léabipdlemisele on iseloomulikuks kurnatus, kiiiinilisus ja
ebaefektiivsus, mille tulemusel puudub t661 mote ja seda ei taheta teha. ToOsse
panustatud energia muutub vasimuseks ja iilesannete tditmine pole tulemuslik. (Maslach
et al. 2001: 416) Autorite arvates on labipdlemise ja indiviidi pithendumuse tunnused
kill vastandid, kuid neid mojutavad tegurid erinevad. Kui ldbipdlemine tuleneb
peamiselt tddalastest ndudmistest, mis on seotud nditeks todga lilekoormusest, Siis
indiviidi pithendumust mojutavad lisaks t66le omastele tunnustele ka arenguvdimalused
ja tagasiside (Ibid.: 416). Magistrito6 autor arvab, et indiviidi pithendumust ja
labipdlemist tuleks analiiiisida siiski erinevalt, ning need ei ole vastandid. Naiteks kui
tootaja on mitte plihendunud, siis ei saa jareldada ldbipolemist. Mitte piihendumise
korral ei tunne tootaja isiklikku suhet to6ga, kuid see ei tdhenda nditeks t60

ebameeldivust voi kurnatust.

Indiviidi pithendumus on saanud akadeemilises kirjanduses iiha rohkem tdhelepanu.
Magistrit6o autor leiab erinevate késitluste analiiiisil ja vordlemisel, et mitmed neist on
viga sarnased Kahni (1990) médratlusele. Naiteks May, Gilson ja Harter (2004: 12)
defineerivad indiviidi pithendumust jérgnevalt: ,,Olles pithendunud, véljendavad
inimesed toorolli tédites ennast fililisiliselt, tunnetuslikult ja emotsionaalselt.“ Toodud
madratlus sarnaneb Kahnile (1990) nii sonakasutuselt kui ka sisult. Definitsioonist on
vélja jdetud inimese enda véartused ja meeskonna sidemete loomine, kuid May et al.
(2004) t66s on need molemad kirjeldatud. Saksi (2006) méadratlus oli samuti sarnane
Kahni (1990) definitsioonile, kuid erines sellepoolest, et indiviidi pithendumust
kirjeldati ainulaadsena, mis eristab seda koigist teistest sarnastest ndhtustest. Saks
(2006: 602) miiratluse kohaselt on indiviidi piihendumus: ,,Eristuv ja unikaalne nihtus,
mis koosneb tunnetuslikest, emotsionaalsetest ja kaitumuslikest teguritest ning mida
mojutab indiviidi suhe to6ga.” Magistritoé autori hinnangul ei ole paljud teised teema

uurijad indiviidi piihendumuse unikaalsust rohutanud.

Indiviidi pithendumuse kontseptsiooni arengusse andsid panuse ka Macey ja Schneider
(2009). Nende t66 eesmérgiks oli indiviidi pithendumuse selge fookuse leidmine ja kasu

vélja toomine organisatsioonidele ning sellest tulenevalt keskenduti selle positiivsetele
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kiilgedele. Autorite arvates on indiviidi pithendumus enamat kui rahulolu
tookorraldusega. “See on kirg ja pithendumus. See on soov panustada enda arengusse ja
seeldbi omast vabast tahtest aidata kaasa té0andja edule.” (Erickson 2005, viidatud
Macey, Schneider 2008: 7). Vorreldes teiste autoritega tdi Macey ja Schneideri (2008)
uurimus indiviidi pithendumuse kirjeldusse juurde Kire ja vaba tahte olemuse. Seega on
indiviidi pithendumusel aktiivne moode, mida teistel ndhtusel (nagu niiteks to6ga
rahulolul) ei ole. Magistritod autori arvates on téotaja soov panustada endasse ja

ettevotte arengusse indiviidi pithendumuse juures oluline osa.

Vorreldes ja analiiiisides erinevate autorite kirjeldusi ja definitsioone (vt tabel 1), saab
magistritod autori hinnangul vélja tuua kaks peamist jdreldust. Esiteks on
akadeemilises kirjanduses tdhelepanu saanud kaks definitsiooni. Nendeks on Kahni
(1990) ja Maslach et al. (2001) kasitlused. Kahe mééaratluse domineerimist toid oma
to0s vilja ka Saks ja Gruman (2014). Magistritod autori arvates avab indiviidi
pithendumust kdige paremini Kahni (1990) poolt kirjeldatu. Esiteks toob Kahn (1990)
esile toOtaja tunnete ja kditumusliku poole, mis Viljendub tootaja ,,kohalolekus®,
arvamuse avaldamises ja toole piihendumises. Teisalt on esile toodud aktiivsus ja
tugevate sidemete olemasolu nii t66 kui ka meeskonnaga. Magistritoé autori arvates
voiks Kahni (1990) méératlust tdiendada Macey ja Schneideri (2008) poolt vilja toodud
vabatahtlikkuse tunnusega, mis viljendub to6taja soovis panustada endasse ja selle
tulemusel aidata kaasa organisatsiooni onnestumisele. Magistritoo autori hinnangul ei
anna Maslach et al. (2001) maératlus vorreldes Kahni (1990) omaga nii hésti edasi
indiviidi plihendumuse tegelikku olemust, vaid keskendub rohkem emotsioonide
véljendamisele. Samuti pole labipdlemine ja indiviidi pithendumus vastandid. Sellest

tulenevalt lahtutakse magistritoos Kahni (1990) méératlusest.

Teise jdreldusena saab vidlja tuua teatud mérksOonade vOi tunnuste kordumise
maédratlustes ja kirjeldustes, mis viitab sarnasele sisule. Niiteks kdrge energiatase, mida
on iseloomustatud ka sdonadega aktiivsus, joud voi ajataju kadumine. Samuti on vilja
toodud piihendumine, mis véljendub inimese kires ja soovis panustada vabast tahtest.
Kolmandaks marksonaks on tiielik toorolli tditmine, mida iseloomustab siivenemine
ning vaimne ja fiiiisiline ,,kohaolek*. Seega on indiviidi pithendumuse juures olemas

teatud tunnused, mis seda kirjeldavad.
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Tabel 1.
madratlused

Indiviidi pithendumuse kaks peamist definitsiooni ja neist ldhtuvad

Kahn (1990) ja tema toost lihtuvad méiratlused

Kahn (1990) | Indiviidi pithendumus tdhistab inimese eelistatud minapildi samaaegset
rakendumist ja avaldumist todolukordades, mis tugevdavad sidet t66 ja
kolleegidega, parandavad kohalolekut (fiilisilist, kognitiivset ja vaimset) ning
aitavad kaasa aktiivsele ja tdielikule toorolli tditmisele.

May et al. Indiviidi piihendumuse korral viljendavad inimesed toorolli téites ennast

(2004) fuiisiliselt, tunnetuslikult ja emotsionaalselt.

Saks (2006) Eristuv ja unikaalne ndhtus, mis koosneb kognitiivsest, emotsionaalsest ja
kaitumuslikest teguritest ning mida mdjutab indiviidi suhe t66ga.

Maslach, Scha

ufeli, Leiter (2001) ja nende toost liihtuvad méératlused

Maslach et al. | Kestev, positiivne, motiveeriv todiilesannete sooritamine to6taja poolt, keda

(2001) iseloomustab joud, andumus ja siivenemine.

Harter, Indiviidi piihendumus viitab to6taja kaasatusele, rahulolule kui ka entusiasmile

Hayes, Smith | enda t56s.

(2002)

Macey, Indiviidi pithendumus on midagi palju enamat kui lihtne rahulolu

Schneider téokorraldusega voi lojaalsus tédandjale/.../. See on midagi enamat, see on Kirg

(2008) ja piihendumus. See on soov panustada endasse ja seeldbi omast vabast tahtest
aidata tooandjal dnnestuda.

Menguc,

Auh, Fisher, Tootajat, kes on piihendunud, saab iseloomustada kui entusiastlik, energiline,

Haddad motiveeritud ja kirglik enda t66 suhtes.

(2013)

Allikas: autori koostatud

Lisaks defineerimise keerukusele on iiheks oluliseks kiisimuseks indiviidi piihendumuse
uurimisel ka selle erinevus teistest sarnastest médratlustest. Esile saab tuua teadlasi
(nditeks Saks 2006), kes leiavad, et tegemist on uue ja unikaalse ndhtusega. Teised
(nditeks Newman, Harrison 2008) on arvamusel, et indiviidi piithendumus on niiteks
organisatsioonilise piihendumuse (organizational commitment), téoga rahulolu (job
satisfaction), toosse kaasatuse (job involvement) ja motivatsiooni (motivation)
iimbersonastamine. Seega on inglise keelses akadeemilises kirjanduses eespool
nimetatud néhtuste eristamine kujunenud keeruliseks. Ka eesti keeles on dige
terminoloogia leidmine problemaatiline. Magistritod autori arvates pole nimetatud
moisted ja indiviidi piihendumine omavahel siiski siinoniitimid. Nende vahel vaib leida
nii sarnasusi kui ka erinevusi, ning jérgnevalt analiiiisib magistritd autor, mille poolest

erineb indiviidi piihendumus teistest todga seotud hoiakutest.
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Organisatsiooniline pithendumus on psiihholoogiline seisund, mis kirjeldab eelkdige
indiviidi ja organisatsiooni vahelist suhet ning see omab tdhendust organisatsiooni
liikmeks jaamise otsuse tegemisel (Meyer, Allen 1997: 11). Seega tdhendab see tootaja
truudust ja kiindumust organisatsiooni vastu (Maslach et al. 2001; Saks 2006).
Organisatsiooniline pithendumus Kirjeldab positiivset suhtumist organisatsiooni ning
soovi panustada energiat ettevottesse, tOOtajale on oluline tunda ennast uhke
meeskonnaliikmena ning samastuda organisatsiooniga. (Macey, Schneider 2008: 8-9)
Kui organisatsioonilise piihendumuse puhul on olulisimaks teguriks organisatsioon, siis
indiviidi pithendumuse puhul on keskmes konkreetne t66. Indiviidi pithendumuse juures
on kdige olulisem inimese side to6ga ning organisatsioon on seda kujundav tegur.
Magistrit6é autor leiab, et nii organisatsiooniline pithendumus kui ka indiviidi

plihendumus on véga sarnased, kuid erinevad eelkdige fookuse poolest.

Tooga rahulolu ja indiviidi pithendumust on keeruline eristada seetdttu, et mdlema
keskmes on organisatsioonis tehtav t66. Toéoga rahulolu on tdédtaja positiivne
emotsionaalne seisund, mis tuleneb to6taja enda poolsest todtulemuse hindamisest. See
tadhendab, et to6ga rahulolu sdltub sellest, kuivord to6tulemus vastab toétaja enda
satestatud ootustele. (Locke 1969: 317) Seega on to6ga rahulolu seotud inimese isiklike
tunnetega ning mojutatud indiviidi enda hinnangutest. Indiviidi piihendumus on oluliselt
rohkem tahke haarav néhtus, mille juures inimene ei hinda, kas tema tulemus valmistab
talle rahulolematust voi rahulolu. Indiviidi piihendumuse korral hdlmab t66 endas
oluliselt rohkem too6taja emotsioone, seda kirjeldavad mdisted nagu kirg ja aktiivsus.
See on soov enda arengusse investeerida, panustada ning pingutada vabatahtlikult, et
aidata tooandjal olla 14bi enda tehtud t66 edukas. (Macey, Schneider 2008: 8) Seega on
indiviidi piihendumus enamat kui rahulolu, kuid t66ga rahulolu on magistritoé autori

hinnangul oluline osa indiviidi pithendumuse kujunemise ja hoidmise juures.

Motivatsiooni ja indiviidi piihendumust ei ole omavahel vorreldud nii palju kui néiteks
indiviidi pithendumust organisatsioonilise pithendumuse, to6dga rahulolu voi to0sse
kaasatusega. Magistrito6 autor leiab, et motivatsioonil on aga oluline osa indiviidi
piihendumuse juures. ,,Motivatsioon on sisemine vaimne seisund, mis suunab inimese
kaitumist, annab kditumisele intensiivsust ja pisivust. (Hoyle 2007: 194) Inimese

kditumist suunavaid vahendeid on mitmeid. Brooks (2009: 69) toob vilja, et
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toosoorituse tulemusena vdivad inimesed saada kahte liiki tasusid. Sisemised tasud
holmavad néiteks saavutus ja edutunde vdimalust, tunnustuse voi vastutuse andmist,
vilised tasud on seotud palga ja t66tingimustega. Need on joud, mis ajendavad inimesi
teatud tegevusi sooritama ning nende kaudu on tédandjal véimalik inimesi mojutada.
Magistritd6 autori arvates on motivatsioon oluline tegur nii indiviidi pithendumise
tekkel kui ka selle hoidmisel, kuid need pole tdielikult sarnased. Indiviidi piihendumine
on seotud rohkem tdotaja emotsionaalse sidemega ning selle keskmeks on t66, mida
inimene innustatult ja tulemuslikult sooritab. Motivatsiooni puhul ei pea alati olema
emotsionaalset sidet, vaid inimest vGib suunata t66d tegema ka teatud eesmaérk - nditeks

soov saada lisatasu, palga- voi ametikorgendust.

Toosse kaasatuse eristamine indiviidi plithendumusest on keeruline, sest mdlema
keskmes on t60 ning sarnaselt indiviidi pithendumusele esineb eesti keelses
terminoloogias segadust. Niiteks Sotsiaalministeerium on iihes uuringus sdnastanud
selle ,,to0ga seotusena™ (Sepp 2011: 31). Toosse kaasatuse definitsioon périneb 1965.
aastast ning see kirjeldab inimese psiihholoogilist samastumist t66ga, ning seda, Kui
téhtis on t66 inimese enesehinnangule. T60sse kaasatuse puhul on t661 viga oluline osa
inimese elus. (Lodahl, Kejner 1965: 24) Magistritod autori hinnangul on todsse
kaasatuse definitsiooni kirjeldus vdga sarnane indiviidi pithendumusele ning kahte
mdistet eristab vaid enesehinnangu olulisuse esile toomine toosse kaasatuse
definitsioonis. Samal arvamusel on ka niiteks May et al. (2004). Maslach et al. (2001:
416) toovad toosse kaasatuse ja indiviidi piihendumuse vordluses vilja ka nditeks
energia ja efektiivsuse puudumise. Oluliselt rohkem erisusi pole nende vahel vilja
toodud ja sellest tulenevalt on magistrit66 autori hinnangul toosse kaasatus ja indiviidi

ptihendumus viga sarnased ning nende eristamine keeruline.

Analiitisides erinevate autorite arvamusi, voib jareldada, et akadeemilises kirjanduses
puudub erinevate hoiakute nagu indiviidi- ja organisatsiooniline pithendumus, t66ga
rahulolu, motivatsiooni ja to6sse kaasatuse omavaheliste seoste kirjeldamisel tiksmeel.
Joonisel 1. kirjeldab magistritdd autor erinevate autorite seisukohti indiviidi

plihendumuse unikaalsusest ning seostest teiste ndhtustega.

16



Unikaalne
e Saks 2006

Macey, Schneider
2008

Eraldiseisev néihtus, .
ei mojuta teisi.
Maslach et al. 2001;
Christian et al. 2011

e Harter et al. 2002;
May et al. 2004;
Scrima et al. 2014

Mojutab teisi nihtusi
peAeinfow pasnjyeu pasn .

Newman, Harrison
2008

Ei ole unikaalne

Joonis 1. Maatriks indiviidi piihendumuse unikaalsusest ja seostest teiste nédhtustega.
(Allikas: Autori koostatud: Maslacht et al. 2001; Harter et al. 2002; May et al. 2004,
Saks 2006; Newman, Harrison 2008; Macey, Schneider 2008; Christian et al. 2011;
Scrima et al. 2014 pohjal)

Saks (2006: 604) arvates on indiviidi pithendumus unikaalne ning selgelt eristuv
organisatsioonilisest pithendumisest, organisatsioonikditumisest ja tooga kaasatusest.
Seejuures on indiviidi pithendumus t66ga rahulolu, organisatsioonilise piihendumuse ja
teiste muude ndhtuste mojutavaks teguriks. Vastandlikul seisukohal on Newman ja
Harrison (2008: 35), kes leiavad, et indiviidi pithendumus ei ole kuidagi teistest
eristatav ega unikaalne, ning seda voib hoopis kirjeldada teiste, néditeks t00ga kaasatuse
vOi tédga rahulolu siinontiiimina. Mitmed autorid (néiteks Harter et al. 2002, May et al.
2004, Scrima et al. 2014, Macey ja Schneider 2008) usuvad, et indiviidi ptihendumus
on aga téiesti eraldiseisev. Naiteks Macey ja Schneideri (2008: 6-9) arvates ei ole tooga
rahulolu, organisatsiooniline piihendumus, to0sse kaasatus, vOoimustatus ja indiviidi
pithendumus sarnased, vaid tegemist on eraldiseisva néhtusega. Indiviidi piihendumine
holmab endas nii rahulolu, t66sse kaasatust, vOimustatust kui ka organisatsioonilist

plihendumist, ning see selgitab pdhjuseid, miks need modisted sageli omavahel
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segunevad. May et al. (2004: 12) ning Scrima et al. (2014: 2162) toovad vilja, et todga
kaasatust voib mdjutada hoopiski indiviidi pithendumus. Maslach et al. (2001) ja
Christian et al. (2011) ei hinda oma uurimisté6s seoseid teiste hoiakutega, vaid toovad
viélja indiviidi piihendumuse eraldiseisvuse. Vattes kokku erinevate autorite seisukohad,
voib viita, et arvamused indiviidi pithendumuse unikaalsusest ja seostest teiste
kontseptsioonidega on mitmetahulised ning vastuolulised. Meyer (2013: 237) usub, et
kontseptsioonide eristamise asemel voiks ndhtuse arengu seisukohalt keskenduda

hoopiski nende tihisosale.

Magistritod autori arvates pole indiviidi pithendumus unikaalne, vaid see on
vastastikuses suhtes nii to6ga rahulolu, organisatsioonilise piihendumuse, tooga
kaasatuse, motivatsiooni kui ka paljude teiste hoiakutega. Naiteks on magistritdd autori
hinnangul indiviidi pithendumuse kujunemiseks oluline t66ga rahulolu olemasolu, sest
inimene peab tundma, et t66 mida ta teeb, vastab tema ootustele. Organisatsioonilise
pithendumuse kujunemisel on aga indiviidi pithendumus ise oluline m&jutegur. Néiteks
kui inimene ei naudi enda t66d, siis see tekitab negatiivseid emotsioone ning hinnang
organisatsioonile on madalam. Seega on omavaheliste suhete ja mdjude selgitamine
keeruline protsess. Magistrit66 autori arvates avaldub néhtuste erinevus nende fookustes
ja see on iiks vdimalus nende vordlemiseks ja eristamiseks. Indiviidi pithendumuse
puhul on keskmeks tooroll ja selle tditmine tootaja poolt, hdlmates emotsioone ja
kditumist, mille ldbi panustatakse ettevotte tulemuslikkusesse. Magistritdd autori
arvates iseloomustab indiviidi piithendumist vdga histi Saks (2006: 602) ja Macey,
Schneider (2008: 14) arvamus - see on seisund, mis eeldab kirglikkust ja energiat enda
t00s ning organisatsioonis. Selleks, et tootajal oleks voimalik aktiivselt ja kirega enda
tooiilesandeid tdita, on vaja aga teatud seisundi kujunemine, mida mojutavad nii t66 kui

ka keskkonna tegurid.
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1.2 Indiviidi pihendumuse olemus ja seda kujundavad

tegurid

Jargmises alapeatiikis uurib magistrit6 autor indiviidi pithendumuse olemust ja
véljendumist kditumises. Teoreetiliste allikate vordlemise ja analiiiisi tulemusel koostab
magistritdoé autor joonise (vt lk 21), kus kirjeldab indiviidi pithendumusega seotud
tegureid ning indiviidi plihendumuse md&ju nii indiviidile endale kui ka
organisatsioonile. Samuti tuuakse jargmises alapeatiikis vélja erinevate autorite poolt

enim esile tostetud indiviidi piihendumust kujundavad tegurid.

Uhtse definitsiooni puudumine ja teiste néihtustega segunemine on tdstatanud kiisimuse,
kas indiviidi pithendumuse puhul on tegemist kalduvuse (trait engagement), seisundi
(state engagement) vai kéditumisega (behavior) (Macey, Schneider 2008: 5). Indiviidi
ptihendumus kui kalduvus (trait engagement), tdhendab, et teatud personaalsed
iseloomuomadused mdjutavad ja voimaldavad kogeda tootajal vihemal voi rohkemal
maédral indiviidi pithendumust. Macey ja Schneider (2008: 19-21) toovad vilja neli
omadust, mis on eelduseks indiviidi pithendumuse kujunemisele. Nendeks on positiivne
aktiivsus, ennetamine, kohusetundlikkus ja vaimne kohalolek. K&ik need tegurid
toetavad indiviidi pithendumuse kujunemist ja vdimaldavad tunda enda t66d
positiivsemalt, energiat andvana, ning to6taja soovib pingutada rohkem kui tooroll ette
ndeb. (Ibid.: 19-21) Toorolli olulisuse tunnetamine on indiviidi pithendumuse Kui
kalduvuse juures oluline, sest inimesel voib olla ka muid rolle. Naiteks {ilidpilase roll
vOoib mdjutada t66 olulisuse tajumist, sest teatud ajahetkel voib see roll omada

olulisemat tdhendust kui to0.

Isiksuseomadustel on indiviidi pithendumuse juures oluline osa, kuid pohjuseid, miks
indiviidi tasand on paljudes toodes jddnud tagaplaanile, voib vélja tuua mitmeid. Esiteks
on inimesed vdga erinevad ja seetdttu on keeruline analiiiisida ning hinnata
isikuomaduste moju piihendumusele. Néiteks Virovere, Alas ja Liigand (2008: 34)
leiavad, et inimestel on vilja kujunenud individuaalsed omadused nagu eneseteadvus,
enesevairikus, eneseusk ning védrtused, mis on kditumise aluseks. Teiseks voivad
indiviidi piihendumust mojutada ka tootaja hetke seisund ja meelestatus. Inimese

isiklikud tunded on mdjutatud laiemalt enesehinnangust. Kui inimene on enesekindel ja
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vaimselt t66 juures ,,kohal®, siis sellele jargneb areng ja tootlikkus (Macey, Schneider
2008: 12). Magistritd6 autori arvates on indiviidi pithendumust kui kalduvust té6andja
poolt keeruline mojutada, seega leiab t66 autor, et indiviidi sobivuse hindamine
ametirolli ja tooiilesannetesse peab olema iiks osa védrbamise protsessist ning
tiksikasjalikumalt seda tasandit magistritoos ei kirjeldata. Kindlasti ei saa aga isiksuse

rolli alahinnata, ning edaspidised uuringud vdiksid seda teemat rohkem analiiiisida.

Indiviidi  plihendumuse véljendumine kéitumises (behavior) hdlmab endas
innovatiivsust, initsiatiivikust, uute voimaluste otsimist ja ootuste iiletamist. (Macey,
Schneider 2008: 15) Indiviidi pithendumuse kui kéitumise m&ju vaib liigitada kaheks,
esimene neist on moju indiviidi endale ja teine organisatsioonile (vt joonis 2). To6tajad,
kes on piihendunud, tunnevad sagedamini positiivseid emotsioone, millest ldhtuvalt
ollakse rohkem abivalmid, enesekindlamad ning optimistlikumad (Bakker, Demerouti
2008: 215). Samuti on leitud positiivne mdju ka fliiisilisele tervisele. Néiteks tootajad,
kes on pithendunud, kogevad vdhem peavalu ja psithhosomaatilisi probleeme. (Ibid.:

216) Seega on indiviidi plihendumus kasulik ka indiviidile endale.

Indiviidi  plihendumuse positiivne moju tddtajate tulemustele ning seeldbi
organisatsiooni viljunditele on leidnud samuti mitmetes uuringutes kinnitust (Bakker
2008; Xanthopoulou et al. 2009: 184) Naiteks analiiiisisid Harter, Hayes, Schmitd
(2002: 268) indiviidi pithendumuse ja todga rahulolu mdju ettevotte viljunditele. Nende
uuring hdlmas 36 erinevat ettevotet ning 7 939 erinevat driiiksust. Tulemused néitasid,
et indiviidi piihendumus mdjutab enim klientide lojaalsust, t66jou voolavust ning
tootajate turvatunnet. (Harter et al. 2002: 274) Salanova, Agut, Peiro (2005: 1223)
leidsid, et indiviidi plihendumus omab positiivset moju t66 dhkkonnale, mis omakord
on oluline to6tajate tulemuste paranemisele, ning selle tulemusel suureneb ka klientide
lojaalsus. Seega voib jdreldada, et indiviidi pithendumus omab mitmeid positiivseid
véljundeid ettevotte jaoks olulistes valdkondades, nagu kliendirahulolu voi tdotajate

voolavus.
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LOOMUPARANE KALDUVUS
(Trait engagement)
Isiksuseomadused, mille tulemusel on inimesel
suurem tdendosus olla piihendunud. Ei ole t6dandja
poolt mdjutatav.

Naiteks kohusetundlikkus.

~~

SEISUND
(State engagement)
To66andja poolt mojutatav ning soltub kahest tegurist:
TOO

= Ametiroll

= T§0 tlesanded
= Paindlikkus
KESKKOND

= Juht ja eestvedamisstiil

= Organisatsiooni toetus

= Suhted meeskonnaliikmetega
= Motiveeriv tasu

=  Tunnustamine ja diglus

~

INDIVIIDI PUHENDUMUS

~~

(Employee engagement) —

Organisatsiooniline
plihendumus
Rahulolu
Motivatsioon
To66ga kaasatus

KAITUMINE
(Behavior)

» Initsiatiivikus

= Uute voimaluste otsimine ja ettepanekute
tegemine

»  Ule ootuste todiilesannete tditmine

Viiljundid

Organisatsioon: Indiviid:
» Rahulolevad kliendid = Kogevad sagedamini haid
=  T&6j6u voolavuse emotsioone

vihenemine » Positiivne mdju fiitisilisele
= Kasumlikkuse kasv tervisele.
= Tulemuslikkuse kasv

Joonis 2.

Indiviidi piithendumuse mudel (Allikas: Autori koostatud: Kahn 1990;
Maslacht et al. 2001; Harter et al. 2002; May et al. 2004, Saks 2006; Macey,
Schneider 2009 pohjal)
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Indiviidi piihendumus mojutab ka ettevotte tootlikkust ja kasumlikkust. Naiteks Harter
et al. (2002: 274) uurimuse tulemustes oli indiviidi plihendumuse mdju tootlikkusele ja
kasumlikkusele vorreldes lojaalsusega kiill vdiksem, kuid siiski oluline. Nende arvates
mdjutavad tootlikkust ja kasumlikkust ka paljud muud tegurid. (Ibid.: 274) Kuigi leitud
seosed olid monevorra ndrgemad, leiti indiviidi piihendumusel siiski olevat margatav
moju ettevotte kasumlikkusele. Naiiteks ettevotted, mille tootajad olid pithendunud
saavutasid autorite uuringus 1-4% korgemaid kasumeid, kui ettevotted, mille tootajad ei
olnud piihendunud. (Harter et al. 2002: 275)

Indiviidi pithendumus Kkui seisund (state enagagement) on enim tdhelepanu saanud
vorm (Macey, Schneideri 2008). Indiviidi piihendumus kui seisund ei saa kujuneda, kui
puudub kalduvus. Kui inimesel on teatud iseloomuomadused, siis sobivate tegurite
koostoimel kujuneb indiviidi plihendumus (Kahn 1990: 700). Jargnevalt uurib
magistritoo autor tegureid, mis kujundavad indiviidi pithendumust kui seisundit. Arutelu
indiviidi pithendumust kujundavate tegurite {ile on olnud oluliseks osaks néhtuse
arengus (Maslach et al. 2001; May et al. 2004; Saks 2006). Magistritod autori
hinnangul ollakse akadeemilises Kirjanduses indiviidi pithendumust m&jutavate tegurite
osas kiillaltki sarnasel arvamusel. Enim tuuakse esile t66 iseloomu ning organisatsiooni
keskkonda. Magistrit66 autor leiab, et indiviidi pithendumust kujundavate keskkonna
tegurite uurimine on véga oluline, sest kui indiviidi pithendumuse kalduvus sdltub
inimesest endast, siis keskkonna loob t66andja. See tdhendab, et organisatsioonidel on

voimalik teatud tegurite kaudu indiviidi piihendumust kujundada ja hoida.

Organisatsiooni to6le minnes seovad inimesed ennast teatud keskkonna ja véartustega.
Seejuures lepitakse todandjaga kokku iiksteise ootused tddiilesannete tditmise ja
oodatava tasu osas. Seega sOlmitakse t06andja ja tootaja vahel niidelda psiihholoogiline
lepe (psychological contract). ,,Selline kahepoolne kokkulepe sisaldab enamasti iihist
arusaama tootaja seotusest organisatsiooniga ja tddandja pakutavast toetusest.“ (Brooks
2009: 82) Psiihholoogiline kokkulepe on indiviidi pithendumuse juures oluline, sest kui
tooandja ja tootaja lepivad kokku iiksteise oodatava kditumise ja normid, siis on

erinevate tegurite mojul indiviidi piithendumust ka lihtsam kujundada ja hoida.
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Lisaks psiihholoogilisele leppele on indiviidi plihendumuse juures arutletud ka
sotsiaalse vahetuse teooria (social exchange theory) nihtuse olulisuse iile. Saks (2006:
603) leidis, et indiviidi pithendumuse tegureid uurinud autorid on keskendunud sellele,
mis on vajalikud indiviidi piihendumuse kujunemiseks ja hoidmiseks, aga need ei
selgita, miks need inimesi mojutavad. Sellest l1dhtuvalt saab indiviidi pithendumust
kujundavaid tegureid selgitada sotsiaalse vahetuse teooria abil. Sotsiaalse vahetuse
teooria viidab, et suhted arenevad aja jooksul usaldusvdirseks, lojaalseks ja
piihendunuks seni, kuni peetakse kinni teatud ,,vahetuse* reeglitest. (Ibid.: 603) Niiteks
kui tootajad saavad teatud materiaalseid vOi Mittemateriaalseid hiivesid, siis see
omakorda viib to6tajad tegevusteni, et tddandjale nende eest tasuda. Seega on indiviidi
pithendumus alati kahepoolne- tootaja ja todandja vastastikune suhe, ning see aitab

selgitada, miks ja mil méédral to6tajad ennast organisatsiooni ja tddga seovad.

Kahni (1990: 704) uurimuse jargi mdjutab inimeste t60 iilesannete tditmist ja seega
indiviidi pithendumust kolm psiihholoogilist tegurit. Nendeks on tdhendusrikkus
(meaningfulness), turvalisus (safety) ja vaimne kohalolek (availability). Kahni (1990)

poolt kirjeldatud tegurid on koondatud tabelis 2.

Tabel 2. Indiviidi pithendumust kujundavad tegurid

Indiviidi pithendumuse kujunemise kolm pohitegurit

Tiahendusrikkus Turvalisus Vaimne valmisolek

Inimene tunneb, et tema | Tootaja saab end viljendada, | Fiiisilised, emotsionaalsed

t66 on oluline ja ilma et peaks kartma negatiivset | ja psithholoogilised tegurid,
vaartustatud. tagasisidet enda, staatuse vOi | mis mojutavad  todrolli
karjéédri kohta. taitmist.

Panus t66rolli annab
emotsionaalset energiat.

Kujundayad t id
ﬁ UJun%a eguri ﬁ

1) Ulesande 1) Isikutevahelised suhted 1) Fiiiisiline energia
karakteristikud 2) Meeskonna diinaamika 2) Vaimne energia
2) Rolli karakteristikud [ 3) Juhtimisstiil ja protsess 3) Ebakindlus

3) Suhtevdrgustik 4) Organisatsiooninormid 4) Tooviline elu

Allikas: Autori koostatud (Kahn (1990) pdhjal)
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Téahendusrikkus véljendub siis, kui organisatsisooni liikkmed tunnevad, et tehtav t66 on
véljakutseid pakkuv, selgelt méératletud, mitmekesine, loominguline ning pakub
iseseisvust. See sOltub tooiilesandele ja rollile omastest tunnustest ning
suhtevorgustikust. Oluline on seejuures, et tehtav t66 omaks mdjuvdimu ning seda
hinnatakse ning védrtustatakse. Inimene peab tundma ennast erilise ja tdhtsana ning teda
peavad timbritsema kolleegid ja heal juhul ka kliendid, kellega personaalseid suhteid
omada. (Kahn 1990: 704-707) T66 tdhendusrikkus on iiks olulisim tegur indiviidi
piihendumuse kujunemisel, seda kinnitavad ka uuringud. Naiteks May et al. (2004)
eesmirgiks oli analiiiisida, miks osad to6tajad end ettevottega seovad, samas kui teised
eemalduvad t60st ja on mitte piihendunud. Autorid viisid tegurite testimiseks lébi
kiisitlused tihes USA suures kindlustusettevottes, milles osales 213 to6tajat. Tulemused
nditasid, et indiviidi pithendumust mojutab enim t66 tdhendusrikkus, mida omakorda
mdjutab toorolli sobivus inimesega. Statistiliselt olulist mdju omas tihendusrikkusele ka
t00 mitmekesisus. Suhtevorgustiku moju tdhendusrikkusele esimeses mudelis toestust ei

leidnud, kuid teises analiitisitud mudelis seos siiski esines (May et al. 2004: 25).

Turvalisus véljendub siis, kui meeskonnaliikmete vahelised suhted on toetavad ja
usaldusvidérsed, voimalus on proovida uusi lahendusi ning tootaja ei pea kartma
ebadnnestumisi. Turvalises keskkonnas on koigil meeskonnaliitkmetel omad {ilesanded
ja tunne, et tegemist on iihtse perekonnaga. Samuti on olulised meeskonnas omavahel
jagatud ootused tiksteise kditumise 0sas, ehk meeskonna normid. Piiride olemasolu ja
selge kirjeldus organisatsioonis kehtivatest reeglitest loob turvatunde. (Kahn 1990: 708-
713) Kdige olulisem roll turvatunde loomisel on juhil ja tema juhtimisstiilil. Toetav,
paindlik ja selgesOnalise juht loob avatud Ohkkonna ning kontroll todtulemuste iile
annab kindlustunde. Ka May et al. (2004: 28) analiiiis tdestas, et turvalisust mojutasid

enim tdo6taja ja juhi vahelised suhted.

Vaimset kohalolekut mdjutavad fiiiisilise ja emotsionaalse energia tasakaal, ebakindluse
puudumine ja toovélised tegurid. Indiviidi pithendumuse tekkeks on vajalik saavutada
tasakaal nii fiitisilise kui ka vaimse energia vahel. Samuti peavad inimesed tundma
ennast ja enda tookoha osas kindlustunnet, ning nende véartused peavad iihtima
organisatsiooni védrtuste ja eesmirkidega. To6andjal on oluline mirgata ka seda, kui

palju suunatakse energiat t60 ajal mitte todiilesannete tditmisele. Néiteks kiilastavad
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sageli internetis lehekiilgi, mis ei ole todalaste iilesannetega seotud, sest todvilised
tegevused mojutavad psiihholoogilist kaugust toorollist. (Kahn 1990: 714-717) Kui
Kahn (1990) t66s oli vaimne turvalisus esile toodud, siis May et al. (2004: 11)
uurimuses leidis vaimse turvalisuse tegur vaid osaliselt kinnitust. Magistritoé autori
arvates voib pohjusi leida selles, et vaimne kohaolek sdltub vorreldes tdhendusrikkuse
ja turvalisusega rohkem indiviidi isiksusest ja see on tédandja poolt vdhem mdjutatav.
Tooandja saab vaimset kohalolekut vaid moningal mééral kujundada. Naiteks luua
keskkonna, kus tootaja tunneks kindlust enda t60 osas. Samuti saab iilesannete

midramisel arvestada inimese fiiiisilise ja vaimse voimekusega.

Peale Kahni (1990) poolt kisitletud mojutegurite analiiisi on ilmunud mitmeid
erinevaid uuringuid indiviidi pithendumust mdjutavate tegurite osas (vt lisa 1).
Vorreldes erinevate autorite uurimusi, vOib esile tuua mitmeid sarnasusi, nhing
magistritod autori arvates ei erine need oluliselt Kahni (1990) poolt kirjeldatud
mojuteguritest. Analiilisides ja vorreldes erinevaid uurimusi, saab vilja tuua, et iiks
olulisim tegur indiviidi pithendumuse ndhtuse kujundamise ja hoidmise juures on t66

olemus ning see koosneb ametirollist, t66 tilesannetest ning paindlikkusest.

Tooilesanded, mida konkreetses rollis to6tav inimene tdidab, peavad olema kindlalt
maédratletud ja kokku lepitud. (Kahn 1990; May et al. 2004). Inimene peab tundma, et
tema t66 on organisatsioonis véirtustatud ja oluline. Lisaks ametirollile on olulisel
kohal ka t66 tilesanded, mis peavad pakkuma viljakutseid, olema vaheldusrikkad,
voimaldama autonoomusust ning omama inimese jaoks tihendust. Need tegurid on
magistritdd autori hinnangul seotud ldhedalt t66 rahulolu hoiakuga, ning selle iiks
uurijatest Hackman-Oldham (1974) toob samuti t66 juures esile mitmekesisust ja
tadhendusrikkust. Saks ja Gruman (2014) leiavad, et indiviidi piihendumuse
kujundamisel on oluline, et to6tajad saaksid kaasa radkida ka enda tooiilesannetes. See
voimaldab neil olla osaliselt enda t66 kujundaja, mille tulemusel on t66 inimesele
tdhendusrikkam, ning seotud inimese eesmdrkide ning vajadustega. T60, mis on
véljakutseid pakkuv, mitmekesine, loominguline ja iseseisvust pakkuv, on Kirjeldatud
kui psiihholoogilist tdhendusrikkust suurendav. Macey ja Schneider (2008: 21) leiavad
samuti, et ametirolli sobivus ja t66 karakteristikud on indiviidi piihendumuse juures

koige olulisem tegur. Kui indiviidi pithendumuse keskmes on t66, mille kaudu saab
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inimene ennast véljendada, siis tegurid nagu niiteks autonoomsus, voimaluste rohkus ja
mitmekesisus omab inimestele palju olulisemat modju kui individuaalsed

iseloomuomadused.

T66 omaduste korval on indiviidi plihendumuse juures oluline roll ka timbritseval
keskkonnal. Magistritoé autori arvates omab keskkond tdhtsat rolli indiviidi
piihendumuse juures, sest kui t66 olemus inimesele meeldib, siis ebasobivate keskkonna
tingimuste korral on keeruline to6tajat ametikohal hoida ja motiveerida. Tegureid, mida
erinevad autorid on keskkonna kirjelduses vilja toodud on mitmeid, ning kindlasti ei ole
kédesolevas magistritoos nimetatud tegurite loetelu 16plik. Magistrit66 autor analiilisis
erinevaid keskkonna tegureid, ning leidis, et enim on esile toodud organisatsiooni
toetust (Saks 2006; Maslach et al. 2001), juhti ja tema eestvedamisstiili (Kahn 1990;
May et al. 2004), suhteid meeskonnaliikmetega (Saks 2006; May et al. 2004), piisavalt
motiveerivat tasustamist (Maslach et al. 2001; Saks 2006) ning tunnustamist ja diglust
(Maslach et al. 2001; Saks 2006).

Organisatsiooni toetus on oluline tegur indiviidi piihendumuse juures. Inimesed peavad
tundma, et organisatsioon panustab ja hoolib td6tajate heaolust. Mitmed uurimused on
toestanud, et sotsiaalne toetus kolleegidelt, tulemuste tagasiside, dppimisvoimalused ja
paljud muud tegurid omavad positiivset mdju indiviidi piihendumisele (Bakker,
Demerouti 2008; Koyuncu et al. 2006). Meeldiv tookeskkond vihendab korgetest
ootustest tulenevat pinget, on olulised eesmirkide saavutamiseks ning vdimaldavad
inimestel Oppida ja areneda (Bakker, Demerouti 2008: 211). Ka Attridge (2009: 393)
rOhutab organisatsioonikultuuri olulisust Shkkonna loomisel. Organisatsioon peab
toetama to0 ja eraelu tasakaalu, arendama to6tajat, soosima tookeskkonna tervislikkust
ja turvalisust, tunnustama ja kaasama. Samuti peavad organisatsiooni juhid omama
kindlat visiooni, looma eeskirjad otsuste tegemiseks ning looma tookorralduse

pohimotted, mis tugineksid eetikale ja ei oleks karistava iseloomuga.

Indiviidi pithendumust kujundavatest keskkonna teguritest on kdige olulisem roll juhil.
(Babcock-Roberson, Strickland 2010; Xu, Thomas 2011; Welfald, Serrano, Reichard
2011; Shuck, Herd 2012). Juhil on oluline osa inimeste igapédeva to66dhkkonna
kujundamisel, seega omab ta tdhtsat rolli nii indiviidi piihendumuse kujunemisel,
hoidmisel kui ka ldbipdlemisel ning organisatsioonist lahkumisel. Naiteks Leary,
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Denson, Schoenfeld, Henley ja Langford (2013: 113) toovad vilja, et ligikaudu 75%
tootavatest inimestest hindavad enda otsest juhti kdige enam stressi tekitavaks teguriks
t60l. Kuigi juhi tegurit peetakse iiheks olulisimaks, on selle mdju uurimine olnud véga
tagasihoidlik (Shuck, Herd 2012: 159). Naiteks Carasco-Saul et al. (2015: 40) leidsid
erinevate andmebaaside otsingute kaudu 20 t66d, mis uurisid seoseid juhtimise ja
indiviidi piihendumuse vahel. Magistritod autori hinnangul on enim uuritud erinevaid

eestvedamise stiile ja selle mdju indiviidi piihendumusele.

Indiviidi piihendumuse suurendamiseks on oluline, et juht podrab igale tdotajale
tdhelepanu ning koiki koheldakse vordselt. Juht on to6tajale partner, andes ndu ja olles
coach. Naiteks Xanthopoulou et al. (2009: 196) uurisid, kuidas mdjutavad autonoomia,
coaching ja meeskonna Ohkkond tdotajat, indiviidi piihendumust ning finantsilisi
tulemusi. Uurimus kinnitas, et kvaliteetne coaching otsese juhi poolt mdjutab
positiivselt indiviidi plihendumust ja seeldbi tootajate finantsilisi tulemusi. Lisaks leiti,
et tootaja piihendumus mojutab positiivselt ka meeskonna tulemusi. Seega on juhi
personaalne ldhenemine oluline komponent nii to6tajate isiklike kui ka meeskondlike

tulemuste tostmiseks.

Shuck ja Herd (2012: 172) on kujundanud juhtimist ja indiviidi pithendumust kirjeldava
mudeli, mis illustreerib magistrito6 autori arvates védga héasti juhtimise ja indiviidi

piihendumuse vahelisi seoseid (vt joonis 3).

Umb erkujundav eestveda:mne

Taotaa .
vaadused, Juh1 emotsmnaalne Indiviidi Tootaa
ootused ning intelli gentsus puhendmnus tulemused

motivatsioon

Pragmaatiline eestvedannne

Joonis 3. Eestvedamise roll pithendumuse kujundamisel (Autor: Shuck, Herd
2012: 172)
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Jooniselt 3 on vdimalik néha, et indiviidi pithendumuse juures peab esmalt juht tegema
selgeks tootaja ootused vajaduste ja motivatsiooni osas. Juhi emotsionaalne
intelligentsus on vajalik selleks, et modista enda ning teiste tundeid, vajadusi ja
emotsioone ning neid histi juhtida. Shuck ja Herd (2012: 167-168) toovad vilja
emotsionaalse intelligentsuse neli tahku. Nendeks on eneseteadlikkus, enesejuhtimine,
sotsiaalne tundlikkus ja suhete loomine. Lébi enese ja teiste tundmise ning suhete ja
emotsioonide juhtimise on vdimalik igapdeva asjadega paremini toime tulla. Selle
tulemusel loob juht enda iimber keskkonna, milles inimesed to6tavad. (Ibid.: 172) Juhi
eestvedamisstiil  voib holmata nii  pragmaatilisele kui ka timberkujundavale
eestvedamisele iseloomulikku. Pragmaatiline eestvedamine on vajalik selgete
eesmirkide, kokkulepete ning esmatasandi vajaduste rahuldamiseks. Umberkujundav
eestvedamine on oluline aga inspireerimiseks ja motiveerimiseks ning tootaja
korgendatud ootuste tditmiseks. Tootajale sobiva keskkonna ning eestvedamise
tulemusel kujuneb indiviidi pithendumus, mille tulemusel suureneb tdo6taja rahulolu,
kasvavad ettevotte finantsilised tulemused ning Kliendid on rahulolevamad.
(Xanthopoulou et al. 2009; Serrano, Reichard 2011).

Oluliste teguritena organisatsiooni, juhi ja meeskonna korval on vilja toodud ka
motiveeriv tasustamine, tunnustamine ja diglus. Magistritdo autori hinnangul on need
tegurid omavahel tugevasti seotud. Tootajad peavad uskuma, et organisatsioon ning
nende juhid kohtlevad inimesi vordselt ning jagavad ressursse ja iilesandeid diglaselt
(Saks 2006). Seejuures on oluline, et juht vestleks nendel teemadest enda inimestega.
Mone et al. (2011: 207) leiavad, et tagasiside andmine to6tajatele on véga oluline.
Seejuures peaks tagasiside ja ka tunnustus ldhtuma aususel, usaldusel ja diglusel.
Usaldusel on kindlasti keskne roll indiviidi piihendumuse loomiseks ning Gruman ja
Saksi (2011: 132) toost ldhtuvalt pohineb usalduse saavutamine kolmel pohilisel
elemendil ,,adekvaatne tdhelepanu, kuulamine ning tdenditel pdhinev hindamine.*
Tunnustamine ja tasu on iiks teguritest, mida Kahn (1990) enda t66s ei analiiiisinud.
Magistritéo autori hinnangul voivad pdhjused seisneda selles, et tunnustamine ja tasu on
seotud rohkem motivatsiooniga. Need on nii6elda vilised tegurid, mis inimese tegevust
suunavad. Indiviidi plihendumuse kontseptsioon aga holmab endas rohkem

psiihholoogilist seotust tooga ja seda, et inimene pingutab to0sse vabast tahetest. Kahn
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(1990) ei toonud enda t66s esile ka digluse tegurit, mis mitmetes hilisemates uuringutes

on oluliseks peetud.

Analiiiisides indiviidi piihendumuse olemust, leiab magistritdd autor, et see kujuneb
teatud isikuomaduste, tehtava t66 ja organisatsiooni keskkonna sobivusel, ning see
viljendub too6taja kditumises. Indiviidi plihendumust kujundavad kolm olulisemat
tegurite gruppi, milleks on indiviidi isiksus, t66 ja keskkond. Esimene neist ei ole
magistritod autori hinnangul todandja poolt mojutatav. Seega on ametirolli sobiva
personali hoolikas véarbamine indiviidi pithendumise kujunemise eelduseks. Téoandja
saab indiviidi pithendumuse kujunemiseks ja hoidmiseks mojutada t66 ning keskkonna
tegurit. To6l peab olema kindel ametiroll ning t66 iilesanded peavad olema
mitmekesised, autonoomust ja paindlikkust voimaldavad. Keskkonna tegureid on
kirjeldatud mitmeid, kuid tiheks olulisimaks neist on magistrit6é hinnangul juht. Juhi
rolli on esile toodud nii t66 mitmekesisuse, organisatsiooni toetuse kui ka meeskonna
juures. Magistrit66 autori hinnangul on indiviidi pithendumust kujundavate tegurite
analiiiisil ja rakendamisel aga oluline meeles pidada, et inimeste vajadused on erinevad,
seega ei ole tegurid universaalsed. Niiteks keerulisema toorolli madramine voib olla
ihele tootajale olla motiveeriv, teisele aga stressitegur. Mone, Eisinger, Guggenheim,
Price, Stine (2011: 208) leiavad, et kiisimuste- kus, mis ja millal puhul ei ole olemas
ette kirjutatud lahendusi, vaid organisatsioonide juhid peavad sobivaimat

kombinatsiooni otsides arvestama inimeste ja nende vajadustega.
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2. INDIVIIDI PUHENDUMUSE JA SEDA KUJUNDAVATE
TEGURITE KAARDISTUS SWEDBANK AS
KLIENDINOUSTAJATE NAITEL

2.1 Organisatsiooni, valimi ja uurimismetoodika tutvustus

Magistritoo teine peatiikk keskendub Swedbank AS kliendindustajate pithendumusele ja
seda kujundavatele teguritele. Tegurite esile toomiseks viidi 1dbi kiisitlus Swedbank AS
Eesti kontorivorgu kliendindustajate seas. Jargnevas alapeatiikis kirjeldab magistrito6
autor lithidalt organisatsiooni, uurimisto6 vajalikkust ning Swedbank AS praktikaid
indiviidi piihendumuse kujundamiseks ja hoidmiseks. Samuti toob t66 autor vélja

andmete analiiiisil kasutatud meetodid ning esitab faktoranaliiiisi tulemused.

Swedbank AS on rahvusvaheline ettevote, mis tegutseb Baltikumis, PGhjamaades ja
mujal maailmas. Ettevottel on neli koduturgu, milleks on Eesti, Liti, Leedu ja Rootsi.
Swedbank AS on suurim Eestis tegutsev pank ning {ihtlasi ollakse ka finantssektori
suurim t6oandja. Taisto0ajaga tootajate arv Swedbank AS Eestis oli 31.12.2014 seisuga
2280. (Swedbank Grupi... 2015) Swedbank AS Eesti kontorivork holmab Tallinna,
Louna ja Ladne regiooni, kuhu kuulub kokku 47 kontorit ja 337 kliendindustajat.
Regioone juhivad regioonidirektorid, keda toetavad {ilesannetes asedirektorid.
Kontoreid ja sealset personali juhivad kontorijuhid, ning suuremates kontorites on
vastutus jagatud kontorijuhi ja kontori miiiigi- ja teenindusjuhi vahel. Swedbank AS-is
ei ole varasemalt indiviidi pithendumust uuritud. Magistritod autor leidis ettevotte
andmebaasist kaks 10putdod, mis analiiiisisid kommunikatsiooni rolli pithendumisele,
kuid kliendindustajate indiviidi pithendumust uurivaid t6id ei leitud. Autor ndeb enda
toos laiemat kasu organisatsioonile, aidates indiviidi pithendumuse uurimisel kaasa

kliendindustajate t66j0u voolavuse probleemi vihendamisele.
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Léhtuvalt teoreetilisele kirjandusele, podrab magistritod autor téhelepanu kahele
indiviidi piihendumust kujundavale tegurite grupile, milleks on t66 ja keskkond.
Analiitisides Swedbank AS-is kliendindustajate t66d, voib viita, et kliendindustajatel on
selge lilevaade ametikoha ootustest, eesmarkidest ja t00 iilesannetest. Kliendindustajatel
on Kkirjaliku dokumendina olemas nii ametijuhend kui ka ametikoha ootus. Viimane
kirjeldab tegevusi kliendinGustajate igapdeva t60s, kuid samas ei ole see nii detailne, et
inimestel ei jadks valikuvabadust (vt lisa 2). Samas peavad kliendindustajad oma to6s
arvestama ka piirangutega, sest nii ettevotte sisesed eeskirjad, kui ka Eesti Vabariigis

kehtivad seadused reguleerivad detailselt finantsasutuse to66d.

Teiseks oluliseks teguriks indiviidi pithendumuse juures on keskkond. Swedbank AS
toob oma kodulehel vilja, et tootajatele pakutakse parimat keskkonda nii enda
arendamiseks kui ka karjdari kujundamiseks (Swedbank téoandjana 2015). Laiemalt
keskendutakse kolmele valdkonnale. Esimene valdkond (hoolime iiksteisest) vaartustab
inimest ja tema perckonda ning pikaajalist to0suhet. Toetatakse tasakaalus elu, sest
usutakse, et onnelikud to6tajad on ka rohkem piihendunud. Pikk t66suhe on védrtustatud
nii erinevate lisapuhkuste voimaldamise kui ka soodsa pangateenuse pakkumise teel.
Samuti on olulisel kohal tervislikud eluviisid ning 168gastumine. Teine valdkond
(areneme koos) vairtustab todtaja professionaalset ning isiklikku arengut. See holmab
néiteks erinevaid koolitusi ja infopédevi. Kolmas valdkond (mdjutame suuri asju) annab
tootajatele voimaluse anda panus erinevatesse projektidesse, et mojutada laiemalt Eesti
tihiskonda (naiteks Tagasi Kooli). (Swedbank siseveeb 2015)

Empiirilistes uurimustest on sageli vélja toodud juhi olulisus indiviidi piihendumuse
kujundamisel ja suurendamisel. Swedbank AS juhtimiskultuurist v3ib vilja tuua, et
juhtide roll on organisatsioonis suur ning ettevdte ootab juhtidelt liidriks olemist.
Swedbank AS-is to6tavad juhid peavad olema ndhtavad, selgesonalised, vastutama ise
ning laskma ka teistel vastustada, mdistma dri kui tervikut ning hoolima oma inimestest
ja tulemustest. Selleks, et tootajaid arendada ja saavutada parimaid tulemusi, viiakse
juhtide poolt 1dbi {iks kord aastas vestlus, mis toimub dialoogi vormis ning kus
arutatakse eelmise aasta tulemusi ja uusi eesméirke. Samuti toimuvad aasta jooksul
vahevestlused, kus arutletakse eesmarkide ja arenguplaani tditmist. Juhil on oluline roll

ka meeskonna koosseisu planeerimisel ning vastutusvaldkondade jagamisel.
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Keskkonna tegurite juures toodi vilja ka tasu, diglust ja tunnustamist. Tasustamise 0sas
toob Swedbank AS vilja, et soovitakse pakkuda tootajatele konkurentsivoimelist tasu,
mis ldhtub ari ja kohaliku turu vajadusest. Tasu koosneb pdhipalgast, mille aluseks on
tootaja t00 sisu, tulemustasust, mis on iilesse chitatud aktsiate pohiselt ning
soodustustest, mis hdlmavad nii pangateenuseid kui ka koostddpartnerite pakkumisi.
Koikidele todtajatele arvestatakse tasu, soodustusi ja aktsiaid samadel pdhimotetel.
Inimeste tunnustamiseks on erinevaid voimalusi nii kontorites kui ka regioonides. Panga
tileselt tunnustatakse inimesi kord aastas, ning ,,aasta inimeste“ valimine toimub aasta

10pus, avaliku hadletuse teel.

Kuigi meetodeid inimeste pikaajalise toOsuhte toetamiseks on magistritod autori
hinnangul Swedbank AS-is mitmeid, on kliendindustajate ametipositsioonil piisimine
murekoht. Seda iseloomustab ka alla 1. aastase, 1-2 ja 2-5. aastase to0staaziga inimeste
osakaalud kogu kliendindustajate arvust (vt lisa 4). Kindlasti ei liigu koik
kliendindustaja ametipositsioonilt lahkuvad inimesed pangast vélja, kuid pidev
personalivahetus ka meeskonnas sees on nii juhtidele, kui ka meeskonnaliikmetele
lisakoormus. Uusi tootajad tuleb toetada, sest kliendindustaja ametipositsiooni
teadmiste ja kompetentsi omandamine votab palju aega. Niiteks koikide tehingute
Oiguste saamine vOib soltuvalt inimese Oppimisvoimest votta aega kuni 1 aasta. Seega
otsitakse veel voOimalusi kliendindustaja ametipositsiooni piisivuse suurendamiseks.
Indiviidi pithendumuse kujundamine on iiks vdimalus probleemi lahendamiseks, ning

kéesolev magistritoo annab teema uurimisel ja ettepanekute tegemisel sellesse panuse.

Jargnevalt toob autor vilja magistritod koostamise erinevad etapid, mis on kirjeldatud
joonisel 4. T66 esimeses etapis analiiiisis magistritod autor indiviidi pithendumuse
teoreetilist kirjandust. T66 teise etapina on vilja toodud teema esitamine Swedbank AS-
ile. Vastavalt pangas kehtivale korrale peavad koik 16putdo kirjutajad leidma endale
ettevotte seest juhendaja, kes vastutab koos 10putdd kirjutajaga, et uurimus ei sisaldaks
pangasaladust. Magistritoo autor tegi pangapoolse juhendaja osas ettepaneku enda
otsesele juhile, kellel on pikaajaline kogemus erinevate meeskondade eestvedamisel.
Lisaks juhendaja kohustusele peab panga teemal kirjutav to6taja esitama komisjonile
10put66 vormi kinnitamiseks, kus pohjendatakse t66 vajalikkust ja kasu

organisatsioonile. Komisjon andis magistrito6 kirjutamiseks positiivse hinnangu.
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Teemakohase [
kirjanduse analiitis

XX

*Indiviidi piihendumuse méasratlemine
ja sobiva eesti keelse sonastuse
otsimine.

¢Indiviidi piihendumuse eristamine
teistest sarnastest kontseptsioonidest.

*Kujundavate tegurite koondamine.

September
2014 -
jaanuar 2015

J

@.

Teema esitamine
ja kinnitamine
Swedbank AS-is

Indiviidi
pithendumuse
kiisimustiku
tolkimine ja
kohandamine

o

+Juhendaja otsimine ja kokkulepete
solmimine.

*\Vormi esitamine teema
Kinnitamiseks.

«Komisjoni ees teema tutvustamine ja
kaitsmine.

September
Oktoober
Marts
2014- 2015

«Kiisimustiku valimine.
+Kiisimustiku tdlkimine ja

redigeerimine.

+Kiisimustiku kohandamine vastavalt
kliendindustaja t66 spetsiifikale.

Veebruar-
marts 2015

Uuringu andmete
kogumine

+Kiisitluse info edastamine regiooni
juhtidele, kontorijuhtidele ning
miiiigi- ja teenindusjuhtidele.

+Kiisitluse laadimine Swedbank AS
siseveebi.

Mirts 2015

<

Uuringu andmete
analiiiis L

* Andmete kodeerimine ja viimine
SPSS-i.

* Andmete analiiiis: faktoranaliiis,
kirjeldav statistika, Kruskal-Wallise
test, ANOVA ja Fisher LSD test,
Spearmani korrelatsioonanaliiis.

Aprill 2015

";/

Jarelduste
tegemine ja
tulemuste
tutvustamine

* Andmete analiiiisi tulemuste
kokkuvotmine ja vordlemine
teooriaga.

+Ettepanekute koondamine ja
esitamine.

Aprill-Mai

2015

Joonis 4. Uuringu etapid magistritoos (Allikas: Autori koostatud)
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Kolmanda t66 etapina on viélja toodud kiisimustiku valimine ja tolkimine ning
kohandamine. Sobiva kisimustiku leidmine oli tiks keerukamaid tlesandeid, sest
akadeemilises kirjanduses puudub iihtne indiviidi piihendumust modtev kiisimustik.
Samuti esineb olemasolevate mdddikute paikapidavuse kohta erinevaid arvamusi (Saks,
Gruman 2014: 156). Sellest ldhtuvalt kirjeldab magistritod autor kolmandat etappi
detailsemalt. Indiviidi piihendumuse modtmiseks on levinud peamiselt kaks moddikut.
Mitteakadeemilises kirjanduses on kd&ige tuntum ja enim kasutusel Gallup
organisatsiooni poolt loodud 12 kiisimuse pikkune indiviidi pithendumuse kiisimustik,
mis véljendub t66taja piihendumuse indeksina (Worker Engagement Index). Gallup
tegeleb erinevate analiilisidega, mis puudutavad tootajate ja klientide kéitumist ning
nende modtmisest on valminud ka mitmeid raamatuid. Samas on nende koostatud
kiisimustik saanud ka véga palju kriitikat. Néiteks Saks ja Gruman (2014: 163) leiavad,
et Gallupi kiisimustikku ei saa nimetada indiviidi plihendumuse mdotmise voimaluseks,

sest see moddab tegelikkuses juhtimise praktikaid.

Teine kiisimustik, mis on akadeemilistes uurimistoodes laialdaselt kasutusel, kannab
nimetust Utrecht Work Engagement Scale (UWES). UWES kiisimustik on loodud
Schaufeli, Bakker ja Salanova (2006) poolt ning see mdddab kolme indiviidi
pithendumuse tunnusjoont. Nendeks on joud, pithendumine ja siivenemine. UWES
esmane versioon koosnes 24 kiisimusest. Enim kasutusel olev kiisimustik koosneb
tanasel hetkel 17-st erinevast viitest. (Ibid.: 702) Kuigi UWES on koige laialdasemalt
kasutuses olev kiisimustik indiviidi pithendumise modtmiseks, on selle osas vilja
toodud mitmeid puudujdike. Esiteks on UWES véga sarnane ldbipdlemisele mdodikule,
sest kaks nditajat- joud ja pithendumus on ldbipdlemise vastandniitajad. Teiseks on
kaheldud moodiku struktuuri tilesehituse ja kolme komponendi avaldumise osas. (Saks,
Gruman 2014: 164) UWES mdodteskaala puhul on toodud vilja ka tema mitte seotust
Kahni (1990) teoreetilise kontseptsiooniga. (Rich, Lepine, Crawford 2010: 623)

Viimasel pohjusel ei kasutanud ka kdesoleva magistrit6é autor UWES kiisimustikku.

Magistrito6 autor kasutas indiviidi piihendumuse ja selle tegurite mdotmiseks May et al.
(2004) t60s kirjeldatud kiisimustikku. PShjuseid antud kiisimustiku valimiseks oli kaks.
Esiteks oli nende kiisimustik koige ldhedasem Kahn (1990) poolt kirjeldatud indiviidi

piihendumuse niahtuse sisule ja struktuurile, holmates nii kognitiivset, emotsionaalset
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kui ka fiitisilist komponenti. Teiseks moddab May et al. (2004) kiisimustik lisaks
indiviidi plihendumusele ka selle tegureid (vt joonis 5), vilja arvatud palk ja
tunnustamine. Magistrit6o autori hinnangul on need tegurid kindlasti olulised indiviidi
piihendumuse juures, kuid tulenevalt nende suuremast rollist motivatsiooni juures,
lahtuti kiisimustiku valimisel Kahn (1990) esialgsest kontseptsioonist. Autori hinnangul

voimaldas May et al. (2004) kiisimustik kdige paremini tdita to6 eesmarki.

Indiviidi piihendumus

(Kognitiivne,
emotsionaalne,
fiilisiline)

T66 tdhendusrikkus Turvalisus Vaimne valmisolek

1. Suhted kolleegidega 1. Erksus
2. Toetav juht 2. Ebakindlus
3. Meeskonna tavad 3. Tooviline tegevus

1. T66 mitmekesisus
2. Toorolli sobivus

Joonis 5. May et al. (2004) indiviidi pithendumuse kiisimustiku struktuur (Allikas:
Autori koostatud)

Magistritdo autorile teadaolevalt ei ole May et al. (2004) kiisimustikku varasemalt eesti
keeles kasutatud. Indiviidi piihendumust mddtev kiisimustik koosneb kahest osast.
Esimene osa holmab May et al. (2004) enda koostatud kiisimusi (61 kiisimust), teine
osa sisaldab Hackman-Oldham to6koha diagnostika kiisimustiku osi (Job Diagnostic
Survey- 15 kiisimust). Hackman-Oldhami to6rahulolu kiisimustikku kasutati May et al.
(2004) t60s selleks, et modta t66 mitmekesisuse tegurit, mis oli Kahni (1990) t66s vélja
toodud kui iiks peamisi indiviidi pithendumuse kujundajaid. May et al. (2004) kasutas
oma too6s Hackman-Oldham t6o6rahulolu kiisimustikust tdhenduse ja tdhtsuse
tunnetamise (meaningfulness of work) osi, mis mdddavad t66 mitmekesisust (skill
variety), t66 selgust (task identity), t60 olulisust (task significance), iseseisvust
(autonomy) ja tagasisidet (feedback). (Hackman, Oldham 1974:. 7) Hackman-Oldham
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toorahulolu kiisimustik on varasemalt Eesti keelde tdlgitud Ivanova (2010) magistritdos,
ning kéesoleva magistritdd autor kasutas oma kiisimustikus viiteid eesti keelsest
kiisimustikust. Magistrito0 autori hinnangul on eestindatud kiisimustik véga tapselt
tolgitud ning kontrollitud on ka selle usaldusvéarsus. Samuti toob lvanova (2010: 61)
enda t00s vilja, et ,,Hackman-Oldhami t66 omaduste mudel sobib Eesti kaasaegses

majanduskeskkonnas kasutamiseks.

Kisitluse labiviimiseks tdlkis magistriod autor esmalt kiisimustiku inglise keelest eesti
keelde. Seejirel saatis autor kiisimustiku iile vaatamiseks inglise keele filoloogile, kes
esitas keelelised korrektuurid. Kiisitluse valmimisel vaatasid magistritod autor ja
juhendaja veel kord kiisimustiku sisu iile, ning tegid kliendindustaja t60 eripérast
lahtudes moningad muudatused. Néiteks eemaldati kiisimused: ,,Ma olen t661 seni, kuni
t00 saab tehtud®, ,,Ma vildin {iletundide tegemist™ ning ,,Ma votan t66d koju kaasa“.
Kontorite lahtiolekuaeg on turvalisuse nduetest tulenevalt rangelt reglementeeritud ja
kliendindustajatel ei ole voimalik {iletunde teha. Samuti ei ole to6tajatel vdimalik enda
t6od koju kaasa votta, sest toodiilesanded eeldavad pangaprogrammide kasutamist.
Magistritod autori hinnangul oleks nende kiisimuste sisse jatmine olnud segadust

tekitav.

Enne kiisimustiku edastamist kliendindustajatele, testis magistritoo autor selle selgust
kahe kliendindustaja abiga. Esimene neist oli 25. aastane naine, eesti keelt emakeelena
konelev, to0staaziga 2 aastat. Teine iile 50. aastane naine, vene keelt emakeelena
konelev, toostaaziga 30 aastat. Vene keelt emakeelena rddkival tootajal tekkis
mdonevorra rohkem kiisimusi, kui eesti keelt emakeelena kdneleval tootajal. Naiteks
tekitas segadust iihes kiisimuses sdna ,.identiteet”. Uldiselt vdis indiviidi pithendumuse

kiisimustiku arusaadavust hinnata véiga heaks.

Indiviidi pihendumuse kiisimustikus tuli védidetele vastata mitmel erineval skaalal. May
et al. (2004) kiisimustele oli voimalik anda vastused Likerti 5 palli skaala ulatuses.
Vastavalt skaalale: 1- ei ndustu iildse, 2- pigem ei ndustu, 3- nii ja naa, 4- pigem
ndustun, 5- ndustun tdielikult. Hackman-Oldham t66 diagnostika kiisimustele sai anda
vastused 7 pallisel Likerti skaalal. Esimeses osas tuli anda vastused kiisimustele skaalal:
1- véga vihe, 4- keskmiselt ja 7- vdga palju. T66 diagnostika kiisimuste teises 0sas anti
hinnang sellele, kui palju sobib viide vastaja to66 kirjeldamiseks. Voimalik oli vastata
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skaalal: 1- iildse ei sobi, 2- peamiselt ei sobi, 3- pigem ei sobi, 4- neutraalne, 5- pigem
sobib, 6- peamiselt sobib, 7- sobib viga. Kliendindustajatel paluti mérkida kiisimustiku
16pus ka enda tookoha regioon, vanus, to0staaz ja haridus. Magistritod autor lisas
tdiendavalt kiisimustiku esimese osa 10ppu viite: ,,Tunnen, et olen oma todle
piihendunud®. Samuti lisati kiisimustiku 16ppu avatud kiisimus: ,,Palun nimeta 2 tegurit,
mis on sinu jaoks t60 juures kdige olulisemad®. Esimene viide lisati selleks, et hinnata,
kas teoreetilises kirjanduses esitatud indiviidi pithendumusel on seos inimeste enda
tunnetatud pithendumusega. Teise kiisimuse eesmark oli kontrollida, millised tegurid
tulevad esile siis, kui inimesed peavad neid ise nimetama. Magistrito6s kasutatud

indiviidi pithendumuse kiisimustik on toodud lisas 3.

Kiisitluse voimalikult korge osalusméédra saavutamiseks tutvustas magistritod autor
esmalt Kkisitluse sisu regiooni juhtidele ja kiisis nousolekut selle labiviimiseks. Seejérel
edastati informatsioon kontorijuhtidele ning miiiigi- ja teenindusjuhtidele, kelle kaudu
joudis info kliendindustajateni. Kiisimustik lisati Swedbank AS tootajatele
kéttesaadavale veebilehele ning oli vastamiseks avatud niddal aega, ajavahemikul 26.03-
03.04.2015. Indiviidi pithendumuse kiisitlusele vastas kokku 156 kliendindustajat.
Uuringule vastanute osakaal oli kokku 46,3%, mida vdib pidada autori hinnangul heaks
tulemuseks. Kiisitlus oli vabatahtlik, ning arvestades seda, et kliendindustajatel oli
voimalik vastata t60l tekkivatel vabadel hetkel, nditeks hommikul enne teenindussaali
avamist, siis jdi magistritoé autor tulemusega rahule. Koige korgem oli
vastamisaktiivsus Ladne regioonis (63,5%), sellele jargnes Tallinna regioon (51,1%)
ning kdige madalam osalusméér oli Lduna regioonis (30,3%). Kiisitluses osalenud

toGtajate arv ning vastanute osakaal on toodud tabelis 3.

Tabel 3. Swedbank AS kliendindustajate koosseisu ja uuringu valimi vordlus
regioonide 15ikes

Osakaal
Regioon Tootajaid Vastanuid Osalusmaér kiisitlusest
Tallinn 176 90 51,1% 57,6%
Lédne 52 33 63,5% 21,2%
Lduna 109 33 30,3% 21,2%
Kiisitlus 337 156 46,3%

Allikas: Autori koostatud
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Tabelis 4. on toodud Swedbank AS Kkiisitlusele vastanute kogumi {ildine iseloomustus
demograafiliste tunnuste 16ikes. Kiisitlusele vastanute seast moodustasid valdava osa
naised. Meeste osakaal on vastanute seas viike, sest ka kogu kliendindustajate arvust
moodustavad mehed umbes 5%. Kuna meeste arv valimis on tagasihoidlik, ei analiiiisita
magistritdds mees- ja naissoost kliendindustajate vastuste erinevusi. Vanuse 1oikes oli
vastanuid koige enam alla 30. aastaste seas. Kliendindustajate keskmine vanus on
kontorivorgus 37. aastat, seega peegeldab vastanute vanuste vahemikud kiillaltki hasti
Swedbank AS kontorivorgu kliendindustajaid. Haridustaseme tunnuse jérgi on
kliendindustajate seas enim kdorgharidusega inimesi. Vottes arvesse magistrikraadiga
vastanute véikest osakaalu, viis autor ldbi korrektuuri haridustaseme tunnuses.
Kiisitluses oli voimalik valida todtajatel bakalaureuse- ja magistrikraadi vahel, kuid
viimaseid oli kiisitlusele vastanute seas ainult 8 (5,1%). Seega iihendas magistrit66

autor nimetatud haridustasemed tihtse korghariduse nimetuse alla.

Tabel 4. Kiisitlusele vastanute jaotus demograafiliste tunnuste alusel

Sugu Vastanute arv Osakaal vastanutest
Mees 9 5,8%
Naine 147 94,2%
Vanus

kuni 30.a. 63 40,4%
31-40.a. 39 25,0%
41-50.a. 39 25,0%
iile 50.a 15 9,6%
Haridus

Keskharidus 47 30,1%
Kutseharidus 33 21,2%
Korgharidus 62 39,7%
Muu 14 9,0%
Toostaaz Swedbanki

kliendindustajana

alla 1. aasta 43 27,6%
1-5 aastat 31 19,9%
6-10 aastat 37 23, 7%
iile 10 aasta 45 28,8%

Allikas: Autori koostatud
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Magistritoo autor kiisis Swedbank AS personaliosakonnast kliendindustajate todstaaziga
seonduvad andmeid, et vorrelda kuivord hésti kirjeldab kiisitlusele vastanute staaz
tegelikku kliendindustajate toostaazide jaotuvust. Kliendindustajate toostaaz Swedbank
AS kontorivorgus on pikk. Naiiteks iile 5 aastase toostaaziga kliendindustajad
moodustavad 24%, ning iile 10 aastase to0staaziga 34% kogu kliendindustajate arvust
(vt joonis 6). Regiooniti on aga erinevused kiilaltki suured. Kui Laéne regioonis on iile
5. aastase kogemusega inimeste osakaal ligikaudu 80% ja Lounas 64%, siis Tallinnas on
sama nditaja alla 50% (vt lisa 4). Seega on 1. aastase staaziga inimeste arv Tallinnas
vorreldes Ladne regiooniga ligikaudu 3 korda suurem. Lisas 4 toodud diagrammidel on
toodud ka 1-2 ja 3-5 aastased to0staazi vahemikud. Tulenevalt sellest, et alla 5. aasta,
kuid iile 1-aasta toOstaaziga vastanute arv oli jarelduste tegemiseks magistrit6o autori
hinnangul liialt vidike, koondas magistrit66 tulemuste paremaks tdlgendamiseks autor 1-

2 aastaste ja 3-5 aastaste t00staaziga inimeste vastused vahemikku 1-5 aastat.

Magistritdé autori hinnangul peegeldab kliendindustajate to0staaz teatud madral ka
Eesti regionaalseid probleeme. Tallinn on kujunenud Eestis tdmbekeskuses, mille
tulemusel on inimestel palju rohkem valikuvdimalusi ning ka tooalaselt ollakse vihem
pilisivamad. Seda néitab ka Tallinna regioonis olevate alla aastase staaziga toGtajate arv,
sest toostaaz on viga sageli seotud ka kliendindustaja vanusega. Kliendindustajate
statistikat analiilisides leidis magistritod autor, et Tallinnas on vorreldes teiste
regioonidega keskmine vanus viiksem (Vastavalt: Tallinn 36 a., Louna 38 a., Ladne 40

a.), ning alla aastase to0staaziga inimeste arv oluliselt suurem.

40%

0,
35% Uuringu
30% valim

25% —

20% — B Toostaazide
o0 — oot
10% —

= B E

0% - . . .

allal. aasta 1-5aastat 6-10 aastat tile 10 aasta

Joonis 6. Swedbank AS kliendindustajate uuringu valimi ja toostaazi vaheline vordlus
(Allikas: Autori koostatud 31.12.2014 andmete pohjal)
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Andmete analiiiisimisel kasutas magistritod autor tabeliarvutusprogrammi Microsoft
Excel 2013 ning statistikatarkvara SPSS (versioon 22.0.). Andmete analiilisi etappe
kirjeldab joonis 7. Andmete analiiiisi tulemusel soovis magistritd autor vilja selgitada
indiviidi pihendumusega seotud tegurid, ning uurida, kas Swedbank AS
kliendindustajate tegurite hinnangutes esineb regiooni, vanuse, todstaazi voi hariduse

10ikes erinevusi.

*Selgitada May et al. (2004) kisimustikus toodud
tegurigruppide olemasolu Swedbank AS
kliendindustajate seas.

*Tuua Catelli'i testi ja peakomponentide meetodi
kasutamise teel esile kliendindustajate indiviidi
ptihendumust kujundavad tegurid.

»Iseloomustada eristunud faktoreid.

Faktoranaluis

(" |\ eKirjeldada eristunud faktorite hinnanguid ning tuua
Kirjeldav statistika ‘ vilja kdrgemalt ja madalamalt hinnatud tegurid.

«t-test erinevuste esiletoomiseks.

L v

« Kruskal-Wallise testi abil uurida, kas regiooni, vanuse,
toOstaazi ja hariduse 16ikes esineb vastajate
hinnangutest statistiliselt olulisi erinevusi.

* ANOVA jareltest kontrollimaks Kruskal-Wallise testi
tulemusi.

* post-hoc Fisher LSD test kontrollimaks gruppide sees
hinnangute vahel esinevaid erinevusi.

7 ™
Mitteparameetriline ‘

dispersioonanaliiiis
. v

~ B

L Pearsoni

; e +Kirjeldada tegurite omavahelisi seoseid.
korrelatsioonanaliiiis

Joonis 7. Andmeanaliiiisis kasutatud meetodid (Allikas: Autori koostatud)

Indiviidi plihendumuse tegurite esile toomiseks viis magistritdd autor 1dbi
faktoranaliitisi. Faktoranaliitisi eesmérk oli kontrollida, kas May et al. (2004) indiviidi
pihendumuse kiisimustik on kasutatav Eesti kultuurilises keskkonnas. Samuti soovis
magistritoo autor kontrollida May et al. (2004) poolt kirjeldatud indiviidi piihendumuse
tegurigruppide olemasolu Swedbank AS kliendindustajate seas. Magistritoos kasutatud
May et al. (2004) kiisimustikus oli tegurite gruppe kokku nditeks 12 Faktorite arvu
madramiseks kasutati Catell'i testi ning peakomponentide meetodit. Catell'i test nitas,
et omavéértuste suurus ei langenud enam jérsult 4 ja 7 komponendi juures (vt joonis 8).
Kuna faktorite arvu méadramine on paljuski subjektiivne (Tooding 2007), otsustati
peakomponentide meetodit kasutades kontrollida nii 4, 7, ning ka 8 faktori

kirjeldatavust.
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Joonis 8. Catelli’i test faktorite maaramiseks (Allikas: Autori koostatud)

Faktorite arvu méadramisel voeti faktorlaadungi alampiiriks |0,40|. 4 faktoriga mudeli
puhul eristusid selgelt tegurid, kuid mudeli Kirjeldusaste oli vaid 52%. 8 faktoriga
mudeli kirjeldusaste oli oluliselt korgem (63%), kuid viimane faktor holmas vaid 1
kiisimust (kiisimus 2- ,,Mdtlen t66d tehes sageli kdrvalistele asjadele). Uhte kiisimust
holmav faktor ei tundunud magistritod autorile sobilik lahendus. Faktoranaliilisi
Ioplikuks faktorite arvuks kujunes 7, mis teeb mudeli kirjeldusastmeks 58%. Autori

hinnangul on see hea tulemus. Faktorite laadumised on kirjeldatud lisas 5.

Faktoranaliiiisi KMO oli 0,759, mis on kiillaltki hea tulemus. Bartlett testi tulemus
p=0,000 kinnitab faktoranaliiiisi sobivust. Andmete analiiisi kidigus kontrolliti ka
indiviidi piithendumuse faktorite reliaablust. Igale faktorile arvutati reliaabluskoefitsent
ehk Cronbachi alfa (vt tabelit 5), mis iseloomustab skaala sisemist homogeensust
(Cronbach 1951). Kliendindustajate seas ldbiviidid kiisimustik sisaldas péoratud véited,
seega pidi autor enne arvutusi viima kiisimused {ihtsele hindamisskaalale. Cronbachi
alfa heaks tunnuseks loetakse 0,7. Faktor 3, 4 ja 5 puhul on skaalade sisemine

usaldusvidrsus vdga hea. Faktorite 1 ja 2 puhul on reliaabluskoefitsent korge.
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Magistritod autori hinnangul vdib pdhjus olla selles, et magistritods kasutatava
kiisimustiku aluseks oli teatud struktuuri omav kiisimustik, seega voisid kiisimused olla
lilalt homogeensed. Faktorite 6 ja 7 puhul on Cronbach alfa oodatavale véaartusele
ligildhedane. Hackman-Oldham t6okoha diagnostika kiisimustiku (JDS) kiisimustiku
skaalade reliaablust kontrolliti Ivanova (2010) magistritods ning seal hinnati need

aktsepteeritavaks (vt lisa 6).

Tabel 5. Faktoranaliiiisi parameetrid

Faktoranaliiiisi parameetrid Indiviidi pithendumuse kiisitlus

Valimi suurus 156

Kiisimusi 76

Bartlett Test P=0.000

Kaiser-Meyer-Olkin 0.759

Faktorlahenduse kirjeldatavus 58%

Faktor 1: 10

Faktor 2: 10

Faktor 3: 7

Faktoris olevate kiisimuste arv Faktor 4: 11

Faktor 5: 6

Faktor 6: 4

Faktor 7: 3

Faktor 1: 0.946

Faktor 2: 0.942

Faktor 3: 0.833

Cronbachi alfa Faktor 4: 0.785

Faktor 5: 0.796

Faktor 6: 0.691

Faktor 7: 0.663

Allikas: Autori koostatud

Faktoranaliiiisi peakomponentide meetodi tulemusel eristus 61-st kiisimusest 51

kiisimust ning 7 faktorit, mis on kirjeldatud tabelis 6.
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Tabel 6. Indiviidi pithendumust kujundavad faktorid

Faktor

Faktori kirjeldus

Juht
(Faktor 1)

Mida kdrgemad on hinnangud juhi faktorile, seda enam tunnevad t6dtajad,
et juht aitab neil lahendada t66ga seotud probleeme ning juht kaitseb nende
huve. Enda juhti usaldatakse. Korge juhi faktori hinnangu korral julgustab
juht arendama uusi oskusi ning on kursis sellega, mida inimesed arvavad ja
tunnevad. Samuti kiidavad need juhid enda meeskonnaliikmeid hésti tehtud
t60 eest. Faktorit iseloomustab ka juhi sdnapidamise oskus ning tdotajate
vordne kohtlemine. Samuti julgustab juht arvamust avaldama ning votma
osa olulistest otsustest.

Meeskond
(Faktor 2)

Korged hinnangud meeskonna faktorile on iseloomulikud siis, kui
meeskonnaliikmed tunnevad iiksteise seltskonnas véartuslikuna ning nende
vahel on ,,side®. Selle tulemusel on inimestel tunne, et kollektiiv on kui
ithtehoidev perekond. Meeskonnas hinnatakse iga inimese panust ja ka
eripdra. Olulised méirksdnad on austus, iiksteise kuulamine ning usaldus.

Too
mittepingelisus
(Faktor 3)

Mida korgemad on hinnangud t60 mitte pingelisusele, seda vihem
tunnevad t6dtajad toOpdeva 1dpus vaimset ja fiilisilist vdsimust. Tootaja
enesetunne on hea ning téopaeva 16ppedes tuntakse end varskelt.

Tiahendusrikkus
(Faktor 4)

T66 tdhendusrikkust iseloomustab t60 vadrtuslikkus tootaja jaoks.
Too6tajale on tema tooiilesanded isiklikud ning ta teeb t66d siidamega, sest
hidsti tehtud t66 mojutab positiivselt enesetunnet. T66 tdhendusrikkuse
korral tunneb tootaja, et tema t60 on nii tihiskonnale kui ka ettevottele
vajalik ning sobib kokku todtaja tulevikuplaanidega. Kui t66 on inimesele
tdhendusrikas, siis panustatakse to0sse energiat ning aega.

Ootustele
vastavus
(Faktor 5)

Ootustele vastavuse korral on todtaja veendunud, et suudetakse to6l tilesse
kerkivate probleemidega, pinge ja erinevate t60ga seotud ndudmistega
toime tulla. TooOtaja saab t66l olla tema ise ning viljendada oma
emotsioone.

Meeskonna
normid
(Faktor 6)

Meeskonnas kehtivate normide faktorile on omane meeskonna tavadest
kinni pidamine. Olulisel kohal on kolleegide ootused iiksteise kditumise
osas ning headest tavadest mitte korvale kaldumine. Kui meeskonnas
kehtivate normide véiteid hinnatakse korgelt, siis tuntakse end meeskonnas
vaimselt turvaliselt.

Ebakindlus
(Faktor 7)

Mida korgemad on hinnangud ebakindlusele, seda enam muretsevad
tootajad sellepdrast, mis mulje nad endast t66l jatavad ning kardetakse
arvamust avaldada. Samuti tunneb toGtaja kartust selles osas, et méirgatakse
tema vigu.

Allikas: Autori koostatud
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Magistritod autor toob faktorianaliilisi tulemusel vilja iihe olulise téhelepaneku.
Analiiiisi tulemusel koondusid tdihendusrikkuse faktorisse (faktor 4) kiisimused, mis
holmasid indiviidi pithendumust ehk kognitiivset, emotsionaalset ja fiiiisilist
komponenti ning samuti ka t66 tdhendusrikkust ning toorolli sobivust. Seega voib
faktoranaliiiisi tulemusel jéreldada, et faktorit 4 v3iks nimetada magistritdos ka indiviidi
piihendumuseks. T66 lihtsuse tagamiseks jaddakse faktori edasisel nimetamisel siiski
tdhendusrikkuse juurde. Magistrito0 teoreetilises osas toodi tegurite analiiiisil t66d ja
selle tdhendusrikkust esile kui iiht kdige olulisemat tegurit indiviidi piihendumuse
kujunemisel ja hoidmisel. Faktoranaliiiisist selgub, et magistritdd analiilisi tulemusel
voiksid need moodustada iihtse teguri. Seega voib viita, et toorolli sobivusel ja t66
tahendusrikkusel on véga oluline osa indiviidi piihendumuse juures. Lisaks mitmete
tegurite koondumisele, oli magistrit6os vorreldes Kahn (1990) késitlusega erisuseks See,
et faktoranaliilisil koondus vaimne ja fiiiisiline energia iiheks tegurigrupiks. Kui votta
aluseks May et al. (2004) indiviidi pithendumuse tegurite grupid, siis kdesolevas
magistritods moodustab t60 ja selle tdhendusrikkus iihtse grupi, turvalisus (keskkond)
koosneb teguritest nagu meeskond, juht, ootustele vastavus ja meeskonna normid ning

vaimse valmisoleku grupi moodustab t66 mittepingelisus ja ebakindlus.

Andmeanaliiisi teises etapis toob magistritod autor vilja indiviidi piihendumuse
teguritele antud hinnangud. Regioonide keskmiste hinnangute erinevuste vordlemisel
kasutatakse t-testi. Mitteparameetrilisel dispersioonanaliiiisil kasutab magistrito6 autor
Kruskal-Wallise testi, mis vdimaldab hinnata, kas niitajate nagu regioon, vanus,
to0staaz ja haridus 16ikes esineb vastajate hinnangutes statistilisi erinevusi. Tulenevalt
sellest, et mitteparameetrilised testid ei voimalda teha jarelteste, viib magistritoo autor
erinevate gruppide vaheliste hinnangute kontrollimiseks 1dbi ka parameetrilise ANOVA
testi. Kruskal-Wallisega sarnaste tulemuste korral viib t66 autor lébi erinevuste esile
toomiseks LSD testi. Seoste analiilisimiseks kasutatakse mitteparameetrilist Spearmani
korrelatsioonianaliiiisi. Magistritod autor ldhtub Kriteeriumist, et tegurite vahelised
seosed on norgad, kui korrelatsioonkordaja absoluutvddrtus pole suurem kui 0,3. Seos
on keskmise tugevusega vahemikus 0,3 kuni 0,7, ning tugev seos esineb tegurite vahel
siis, kui korrelatsioonkordaja absoluutvaértus on suurem kui 0,7. (Dancey, Reidy 2011:

176) Statistiliselt olulised seosed on méératletud olulisuse nivool 0,01 ja 0,05.
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2.2 Indiviidi puhendumuse uuringu tulemused

Jargnevas alapeatiikis esitab magistrito0 autor Swedbank AS kliendindustajate seas
labiviidud kiisitluse tulemused. Vorreldakse tegurite keskmiseid hinnanguid regiooni,
vanuse, t00staazi ja hariduse 10ikes ning tuuakse vélja erisused. Samuti analiilisitakse

indiviidi plihendumuse ja tegurite vahelisi seoseid.

Indiviidi pithendumuse tegurite vordlemiseks arvutas magistritdd autor hinnangute
faktorite keskmised, miinimumi, maksimumi, moodi ja standardhilbe. Vastavalt
kisitluse tulemusele voib viita, et koige enam védrtustatakse Swedbank AS
kliendinoustajate seas meeskonnas kehtivaid norme, mille keskmine hinnang oli 4,50.
(vt tabel 7). Samuti hinnatakse korgelt juhtide t66d ning korgeid hinnanguid antakse ka
meeskonna tegurile. Ebakindluse tulemused on keskmisest madalamad, seega voib
viéita, et kliendindustajad julgevad enda arvamust avaldada ning ei karda vigu teha.
Samas erinevad ebakindluse miinimum ja maksimum véirtused kodige enam, ning
standardhilve on vorreldes teistega suurem, mis viitab hinnangute hajususele. Uks
oluline tegur, mis koikide teiste faktori hinnangute keskmistest eristub, on t66
mittepingelisuse faktor. T66 mittepingelisuse hinnangu aritmeetiline keskmine on vaid
3,19, ning madalaid hinnanguid faktorile kirjeldab ka mood (3- nii ja naa). Selle
tulemusel saab jareldada, et Swedbank AS kliendindustajate seas esineb vaimset ja

fuisilist vasimust.

Tabel 7. Indiviidi pihendumust kujundavate tegurite arvkarakteristikud

Miinimum | Maksimum | Keskmine Mood Standarg-
halve

Juht 1,90 5,00 4,40 5,00 ,66
Meeskond 1,90 5,00 4,36 5,00 ,59
T66 mitte pingelisus 1,43 5,00 3,19 3,00 73
Téhendusrikkus 2,64 5,00 4,34 4,55 ,46
Ootustele vastavus 3,00 5,00 4,34 5,00 A7
Meeskonna normid 2,00 5,00 4,50 5,00 ,59
Ebakindlus 1,00 5,00 2,67 2,33 ,97
Hackman-Oldham 3,00 7,00 5,18 5,20 73

Allikas: autori arvutused
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Vorreldes eraldi regioonide faktorite hinnanguid, voib ndha (vt tabel 8), et Tallinna
regioonis said kdige korgemaid hinnangud tegurid nagu meeskonnas kehtivad normid,
juht ja meeskond. Louna regioonis olid koik hinnangud vorreldes Tallinna regiooniga
natukene madalamad ning ebakindluse faktori keskmine hinnang monevorra suurem.
Enim hinnati meeskonnas kehtivad norme, ootustele vastavust ning tihendusrikkust.
Léadne regioonis olid koige korgemalt hinnatud faktor meeskonna normid, sellele
jargnes tdhendusrikkus ning juht. Ldbi viidud Student'i t-test regioonide keskmiste
hinnangute jarjestuse vordlemisel statistiliselt olulisi erinevusi hinnangutes ei leidnud.
Seega ei saa viita, et regioonides on tegurite keskmiste hinnangute jarjestuse erinev.

Vanuse, hariduse ja to0staazi hinnangute keskmised on toodud viélja t66 lisas 7.

Tabel 8. Faktorite keskmised hinnangud regiooniti

Tallinn Louna Liéne
Tegur K SH K SH K SH
Juht 4,51 0,59 4,22 0,84 4,30 0,62
Meeskond 4,45 0,55 4,21 0,7 4,28 0,56
T66 mitte pingelisus 3,22 0,77 3,13 0,71 3,19 0,63
Tahendusrikkus 4,39 0,43 4,23 0,52 4,33 0,45
Ootustele vastavus 4,39 0,49 4,25 0,46 4,29 0,45
Meeskonna normid 4,52 0,63 4,50 0,53 4,42 0,55
Ebakindlus 2,67 0,99 2,73 0,83 2,64 1,05
Hackman-Oldham 5,27 0,78 5,01 0,73 5,09 0,54

K-Keskmine, SH- Standardhilve
Allikas: autori arvutused

Selleks, et leida faktorite keskmiste hinnangute vahelisi erinevusi, kasutas magistrit6o
autor mitteparameetrilist Kruskal-Wallise testi. Testi tulemusel analiiiisiti, kas tegurite
keskmistes hinnangutes esineb erinevusi tulenevalt tunnustest nagu regioon, vanus,
to0staaz voi haridus. Kruskal-Wallise test nditas, et indiviidi pithendumust kujundavates
tegurites ei esine statistiliselt olulisi erinevusi regiooni ja hariduse 15ikes (vt lisa 9 ja
10). Too autor eeldas, et regioon voib mdjutada hinnanguid néditeks ebakindlusele
tegurile, sest Ladne ja Louna regioonis on toimunud kontoreid puudutavaid muudatusi
rohkem, ning ka t66d on seal keerulisem leida kui Tallinnas. Magistritdo autor arvas, et
sellest tulenevalt tuntakse ka t66 kaotuse osas suuremat hirmu. Testi tulemused néitasid,
et regionaalne eripdra ei mojuta tdotajate hinnanguid indiviidi piihendumuse teguritele,

mida voib autori hinnangul pidada positiivseks tulemuseks.
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Statistiliselt olulised seosed leidis magistrito6 autor vanuse ja to0staazi osas. Labiviidud
analiiiis nditas, et kliendindustaja vanus diferentseerib hinnanguid t66 mitte pingelisuse
(p=0,02%*) ja t66 tahendusrikkuse (p=0,02*) osas. Viimane tulemus on magistrit66 autori
hinnangul véga oluline, sest t60 tdhendusrikkuse faktor koosneb kéesolevas
magistritoos vaidetest, mis Kahn (1990) ja May et al. (2004) kontseptsioonist tulenevalt

on indiviidi plihendumus.

Tabel 9. Tegurite hinnangud soltuvalt vanusest

alla30. [ 31-40 | 4150 | ale50. | Olulisuse | .

aastane aastane aastane aastane toenaosus ..
Tegur K |SH| K [SH| K |[SH| K |SH| (p) |°Statistik
Juht 4,40 | 0,69 |436]0,73 | 440|064 |455|039| 097 0,29
Meeskond 4,23 0,66 439|058 |448|048|453|045| 014 | 214
To6 mittepingelisus | 3,05 | 0,70 | 3,16 | 0,68 | 3,27 0,76 | 3.71 | 0,71| 0,02* | 3,81
Tahendusrikkus | 4,21 | 050 | 4,44 | 0,47 | 4,42 0,34 | 446 | 037 | 002* | 3,19
Ootustele vastavus | 4,35 | 0,46 | 4,32 | 0,48 | 4,37 | 0,41 | 4,24 0,67| 0,96 0,28
Meeskonna normid | 4,50 | 0,63 | 4,38 | 0,59 | 4,57 | 0,55 | 4,57 | 051| 0,33 0,80
Ebakindlus 284 0,87 278 1,08|2,39]095|242|098| 012 2,26
Hackman-Oldham | 5,02 | 0,78 | 5,31 | 0,66 | 5,29 | 0,74 | 5,20 | 055 | 0,23 1,85

K- Keskmine, SH-Standardhilve.
*Erinevus on statistiliselt oluline usaldusnivool p<0,05
Allikas: Autori koostatud

Selgitamaks milliste gruppide vahel erinevused esinevad, viis autor tulemuste
kontrollimiseks 1abi one-way ANOVA testi ning Fisheri LSD testi. ANOVA test aitas
vorrelda, kas tulemused on Kruskal-Wallise testiga sarnased ning Fisheri LSD test aitas
selgitada, kus tédpselt erisused esinevad. ANOVA test kinnitas vanuse gruppide 15ikes
statistiliselt olulise erinevuse t06 mittepingelisuse ja t66 tdhendusrikkuse tegurites. LSD
test (vt lisa 11) niitas, et t66 mittepingelisuse hinnangud on ile 50. aastaste seas koige
kdrgemad. Seega saab jéreldada, et iile 50. aastased kliendindustajad tunnevad oma t60s
koige vihem vaimset ja fiitisilist pinget. Tabelist 9 v4ib ndha, et kdige madalamad olid
keskmised hinnangud alla 30. aastaste grupis (3,05), ning nende keskmine hinnang 5
palli skaalal t66 mitte pingelisusele jaib alla ka kiisitluse keskmisele (3,19). Monevdrra
korgemad, kuid statistiliselt mitte olulised olid need vanusegruppides 31-40 ja 41-50.
Testi tulemuse pohjal vaib oletada, et alla 30. aastased kliendindustajad tunnevad end

toopdeva 10pus sagedamini nii emotsionaalselt kui ka fiiiisiliselt rohkem vésinuna kui
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vanemad kolleegid. Magistrit66 autori hinnangul voib pdhjus seisneda selles, et alla 30.
aastaste tO0kogemus on vdiksem, ning kliendiprobleemide lahendamine votab kauem
aega ja on sellest tulenevalt ka pingelisem. Arvamuse kontrollimiseks, vordles t66 autor
kiisitlusele vastanute vanust ja tdodstaazi ning 63 kiisitlusele vastanud alla 30. aasta

vanusest kliendindustajast olid 60,3% alla 1. aastase to0staaziga.

Tahendusrikkuse teguris olid alla 30. aastaste kliendindustajate hinnangud vorreldes
koikide teiste vanuse gruppidega viiksemad. Tulenevalt tihendusrikkuse ja indiviidi
pihendumuse komponentide koondumisest faktoranaliiiisis, v0ib jireldada, et alla 30.
aastased kliendindustajad on vdhem pithendunud. Kui teistes vanusegruppides olid
hinnangud suhteliselt homogeensed, siis alla 30. aastaste hinnangud eristusid ning olid
ka kusitluse keskmisest madalamad. Tulemustest ldhtuvalt voib oletada, et alla 30.
aastased kliendindustajad vdtavad todiilesandeid vdhem isiklikult ning td6tamine
ametikohal ei ole neile nii oluline kui teisest vanusegruppides. Magistrito6 autori
hinnangul vdivad noorte keskmisest madalam hinnangud t66 tdhendusrikkusele
iseloomustada seda, et alla 30. aastastel ei ole kujunenud vilja siidameldhedast
ametikohta ja sageli ollakse ka niiteks iilidpilase rollis, mis ei voimalda to6iilesandeid

plihendumusega tiita.

Tabel 10. Faktorite keskmised hinnangud kliendindustaja toostaazi pohjal

alla 1. 1-5 6-10 iile 10 Olulisuse =

aasta aastat aastat aasta toenidosus —
Tequr K |SH |K |SH |[K |SH |K |SH ) | Statistik
Juht 4.47]0,60 | 4,28 0,84 442 0,72 |441|053| 0,77 0,51
Meeskond 4,16 0,68 | 4,29 | 0,63 | 4,49 | 0,55 | 4,51 | 0,44| 0,03* 3,45
T66 mitte 3,13/ 0,66 | 3,08|0,78|3,290,69|3,26|0,79| 0,48 0,68
pingelisus
Tahendusrikkus | 4,32 | 0,39 | 4,23 | 0,57 | 4,33 | 053 | 4,45 033 | 037 157
Ootustele vastavus | 4,37 | 0,44 | 4,32 | 0,51 | 4,35 | 0,45 | 4,30 | 052| 0,94 017
Meeskonna normid | 4,42 | 0,69 | 4,62 | 0,50 | 4,47 | 0,57 | 450 0,57 | 0,58 0,70
Ebakindlus 2.98|0,78 | 2,54 1,01| 258 | 1,01 | 2,55| 1,04| 0,10 2.10
Hackman-Oldham | 4,99 | 0,70 | 5,03 0,83 5,37 | 0,76 | 5,30 | 0,61| 0,09 270

K- Keskmine, SH- Standardhélve.
*Erinevus on statistiliselt oluline usaldusnivool p<0,05
Allikas: Autori koostatud
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Nii Kruskal-Wallise kui ka ANOVA kontrolltesti tulemusel avaldus statistiliselt oluline
tulemus ka toostaazi ja meeskonna faktori vahel (p=0,03*). LSD test kinnitas, alla 1.
aastase tOOstaaziga inimeste hinnangud meeskonnale on viiksemad, kui 6-10 ja tile 10.
aastase to0staaziga kolleegide seas. Keskmistes hinnangutes voib nédha, et mida suurem
on todstaaz, seda korgemad on ka hinnangud meeskonna teguri osas. Kui alla 1. aastase
toOstaaziga tootajate keskmine hinnang meeskonnale on 4,16, siis iile 10. aastase
staaziga kliendindustajate sama nditaja on 4,51. Magistrito6 autori hinnangul vd&ib
poOhjusi leida selles, et pikema todstaaziga inimestel on kujunenud meeskonnast sageli
ka sopruskond, ning tulenevalt sellest hinnatakse meeskonna olulisust ka korgemalt.
Magistritoo autor palus kliendindustajatel kiisitluse 10pus nimetada kolm tegurit, mis on
vastaja jaoks kliendindustaja t66 juures kdige olulisemad, ning meeskond/kolleegid oli
koige enam vilja toodud tegur. Sellest tulenevalt voib vdita, et meeskond on Swedbank
AS kliendindustajate seas oluline indiviidi pithendumust kujundav tegur, kuid

to0staazist tulenevalt voivad hinnangud meeskonna tegurile erineda.

Analiitisides indiviidi piihendumuse tegurite keskmiste hinnangute statistilisi erinevusi,

saab magistritoo tuua vilja kolm jéreldust:

1. Swedbank AS-is mojutab kliendindustaja vanus hinnanguid t66 pingelisuse osas.
Alla 30. aastased kliendindustajad tunnevad vorreldes vanemate kolleegidega
enam vaimset ja flisilist kurnatust ning annavad kdrgemaid hinnanguid t66
pingelisuse osas.

2. Swedbank AS-is mdjutab kliendindustaja vanus t66 tahendusrikkust. Alla 30.
aastased kliendindustajad hindavad t66 tdhendusrikkust ehk indiviidi pithendumust
madalamalt kui vanemad kolleegid.

3. Swedbank AS-is mojutab kliendindustaja todstaaz hinnanguid meeskonna osas.
Mida pikem on kliendindustaja to0staaz, seda korgemalt viadrtustatakse

meeskonda.

49



Indiviidi pithendumuse tegurite seoste uurimiseks viis magistritod autor 1dbi
mitteparameetrilise Spearmani korrelatsioonanaliiiisi. Faktoranaliilisil selgus, et iihte
tegurite gruppi koondusid kiisimused, mis holmasid indiviidi pithendumust (kognitiivne,
emotsionaalne ja fiiiisiline) ning t66 tdhendusrikkus ja to6rolli sobivus. Sellest ldhtuvalt
pOOras magistritdd autor faktoranaliilisi tulemuste juures tdhelepanu t60
tadhendusrikkuse ja indiviidi plihendumuse sarnasusele. Kuna t66 tdahendusrikkus ja
indiviidi piihendumus koondusid iihte tegurisse, siis Korrelatsioonanaliiiisi eesmérk oli
uurida, millised seosed esinevad t66 tdhendusrikkuse ja teiste tegurite vahel. Spearmani
korrelatsioonanaliiiisi teel saadud tegurite omavahelised seosed on toodud lisas 12 ning
seoseid tdhendusrikkuse ja teiste tegurite vahel iseloomustab joonis 9 (vt |k 51).
Spearmani korrelatsioonianaliiiis néditas, et statistiliselt olulised ning keskmise
tugevusega seosed esinesid Hackman-Oldham t66 mitmekesisuse ja juhi faktori osas.
Keskmise tugevusega seosed esinesid ka meeskonna, ootustele vastavuse ning
meeskonna normide vahel. T66 mitte pingelisuse ja indiviidi piihendumuse vahelised
seosed olid norgad ning ebakindluse ja indiviidi pithendumuse vahelised seosed ei

leidnud magistritdos kinnitus.

Korrelatsioonanaliilisi tulemusest ldhtuvalt leiab magistritdd autor, et kiisitluste
tulemused on May et al. (2004) jareldustega osaliselt sarnased. Mdlemates toodes leidis
kinnitust, et t66l ja selle mitmekesisusel on oluline seos indiviidi pithendumusega.
Kéesolevas magistritods oli seose tugevus monevorra norgem, kui May et al (2004)
t60s, kes t01 oma uurimuses vélja tugeva seose. Samuti olid t66d sarnased sellepoolest,
et kinnitust leidis t66 keskkonna olulisus indiviidi piihendumuse juures. Kéesolevas
magistritods leiti statistiliselt olulised, keskmise tugevusega seosed indiviidi
pihendumuse ja juhi, meeskonna, ootustele vastavuse ning meekonnas kehtivate
normide vahel. Vaimse valmisoleku ehk t66 mittepingelisuse seos t00
tahendusrikkusega oli vdga ndrk. Magistritod autori hinnangul saab ldhtuvalt tegurite
oavaheliste seoste analiiiisist vdlja tuua, et Swedbank AS kliendindustajate piihendumus
on seotud teguritega nagu: t66 mitmekesisus, juht, meeskond, ootustele vastavus ja

meeskonna normid.
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' Hackman-Oldham
I To66 mitmekesisus
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Juht
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Téahendusrikkus ehk
indiviidi piihendumus

Ootustele vastavus

0,30**
Meeskonna normid

N,

28**

T66 mittepingelisus

Ebakindlus

**Statistiliselt oluline seos usaldusnivool 0,05
*Statistiliselt oluline seos usaldusnivool 0,01

Joonis 9. Korrelatsioonseosed t66 tahendusrikkuse ja teiste tegurite vahel (Allikas:
Autori koostatud)

Kontrollimaks, kas teoreetilises kirjanduses esitatud indiviidi pithendumusel on seosed
inimeste enda tunnetatud pithendumusega, lisas magistritoé autor kiisimustiku 16ppu
veel iihe viite, millele ootas vastust Likerti 5 palli skaalal. Viide oli: ,,Tunnen, et olen
oma todle piihendunud®. Magistritod autori eesmirk oli analiilisida, kas leidub seos
nende inimeste hinnangute vahel, kes kiisitluse analiilisi tulemustele tuginevalt on
pihendunud ning inimeste enda piihendumuse tunnetuse osas. Korrelatsioonanaliiiisi
tulemused nditavad, et t66 tdhendusrikkus (ehk indiviidi pithendumus) ja esitatud viite
vahel esineb statistiliselt oluline, keskmise tugevusega seos (korrelatsioonikordaja
0,59**). Vorreldes teiste faktoritega oli seos koige tugevam. Seega voib jireldada, et
teoreetilises kirjanduses késitletud indiviidi piihendumuse sisu omab seoseid ka

inimeste enda poolt tunnetatud pithendumusega (vt lisa 13).
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Teoreetilises kirjanduses toodi esile ka juhti kui iiht olulisemat keskkonna tegurit.
Kéesolevas magistritoos jargnes juhi tegur seose tugevuse poolest t66 mitmekesisusele,
seega leidis juhi olulisus magistritoo Kinnitus. Sellest, et juhi faktoril on seosed paljude
muude teguritega, iseloomustab ka juhiga seonduva teguri korrelatsioonseosed teiste
teguritega. Lisas 12 toodud tabelist vOib nédha, et statistiliselt olulised ja keskmise
tugevusega seosed esinevad juhi ja meeskonna (korrelatsioonikordaja 0,56**), ootustele
vastavuse (0,48**), Hackman-Oldham t66 mitmekesisuse (korrelatsioonikordaja
0,42**) kui ka meeskonna normide (korrelatsioonikordaja 0,36**) vahel. Seega
kinnitavad seosed, et juht on indiviidi piihendumuse kujundamisel ja hoidmisel oluline

liilli Swedbank AS kliendindustajate seas (vt lisa 12).

Kliendindustajad hindasid oma t66d keskmiselt pingeliseks. Magistritoo autor analiiiisis
seoseid teiste teguritega ning leidis, et t66 mittepingelisus on keskmise tugevusega
seotud ootustele vastavuse teguriga (korrelatsioonikordaja 0,38**). Seega voib
jareldada, et ndudmistega toime tulemine ning vaimne ja fiilisilise vdsimus on omavahel
seotud. To6 mittepingelisuse seos indiviidi piihendumusega on statistiliselt ndork.
Magistrit66 autori hinnangul ei ole moistlik seda tegurit aga tahelepanuta jatta, sest to6
mittepingelisus oli hinnangute keskmiste vordluses kdige madalamalt hinnatud tegur
kliendindustajate seas. Seega voib t60 pingelisus olla tootajate tookoha vahetamise

itheks pohjuseks ning vajab edaspidi kindlasti detailsemat analiiiisi.

Vattes kokku korrelatsioonanaliiiisi tulemused, vOib viita, et indiviidi plithendumus on
keskmise tugevusega seotud t66 mitmekesisuse, juhi, meeskonna, ootustele vastavuse ja
meeskonna normidega. Tulemused on sarnased varasematele empiirilistele uuringutele,
kus kdige olulisema indiviidi pithendumuse mojutegurina on vilja toodud t606 ja seejdrel
keskkond (nditeks Macey, Schneider 2008). T66 mitte pingelisuse seosed indiviidi
pihendumusega olid statistiliselt ndrgad, mis kirjeldab vaimse turvalisuse ja indiviidi
piihendumuse vaheliste seoste vdhesust. Korrelatsioonanaliilis kinnitas juhi rolli
olulisust ja selle seoseid paljude teiste teguritega. Analiiiis néitas, et juhil on oluline roll
nii t66 kui seda timbritseva keskkonna kujundamisel ning seecldbi Saab ta erinevate

tegevuste abil kujundada ja suurendada indiviidi pltihendumust.
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2.3 Jareldused ja ettepanekud indiviidi plihendumuse

suurendamiseks

Lahtuvalt kiisitluse tulemustest, toob magistritdd autor jargmises alapeatiikis vélja
indiviidi piihendumuse tegurid Swedbank AS kliendindustajate seas ning esitab
ettepanekud indiviidi piithendumuse suurendamiseks ning erinevate probleemkohtadega

tegelemiseks.

Indiviidi pithendumust kujundavate tegurite esiletoomiseks viis magistritod autor lébi
faktoranaliitisi, mille tulemusel eristus 7 faktorit. Statistiliselt olulised, keskmise
tugevusega seosed leiti t66 tdhendusrikkuse (ehk indiviidi pithendumuse) ja 5 teguri

vahel:

e T060 mitmekesisus
e Juht

e Meeskond

e Ootustele vastavus

e Meeskonna normid

Too tdhendusrikkuse faktorisse koondusid todtaja emotsionaalne, kognitiivne ja
emotsionaalne komponent, mille pdhjal voib viita, et t66 tdhendusrikkuse faktor
kirjeldab antud kiisimustiku versioonis Swedbank AS kliendindustajate seas indiviidi
plihendumust. Magistrito6 autori hinnangul ei ole varasemates empiirilistes uurimustes
t00 tdhendusrikkuse ja indiviidi pithendumuse sarnasust voi tegurite iihtsust esile
toodud. Samas on t66 tahendusrikkuse ning mitmekesisuse komponente peetud indiviidi
piihendumuse juures koige olulisemateks (nditeks Kahn (1990); May et al. (2004);
Macey, Schnieder (2008); Gruman, Saks (2011)). Kaiesolevas magistritoos leidis
kinnitust, et indiviidi piihendumusel on statistiliselt oluline seos ka Hackman-Oldhami
poolt kirjeldatud t66 mitmekesisusega, seega voib viita, et magistritod tulemused

vastavad teoreetilises kirjanduses viljatooduga.

Faktoranaliiiisis tulid esile ka t66 keskkonna tegurid, mis olid kirjeldatud nii Kahn

(1990) kui ka May et al. (2004) toodes. Keskmise tugevusega seos esines indiviidi

piihendumuse ja juhi, meeskonna, ootustele vastavuse ja meeskonna normide vahel.
53



Korrelatsioonanaliiiis niitas, et juhi tegur omab seoseid paljude teiste teguritega (nditeks
meeskond, tdhendusrikkus, ootustele vastavus, t66 mitmekesisus, meeskonna normid),
seega vOib viita, et juht on tookeskkonnas oluline liili. Vorreldes magistritodé tulemusi
teoreetiliste késitlustega, siis Shuck ja Herd (2012: 172) tdid oma uurimuses vilja, et
juhil on oluline mdju todkeskkonnale. Seega leidis juhi roll kidesolevas magistritoos
kinnitust. Vaimse turvalisuse juures tulid faktoranaliiiisis esile Swedbank AS
kliendindustajate t06 mittepingelisuse ja ebakindluse tegur. Vaimse ja fiiiisilise energia
kiisimused koondusid kdesolevas magistritoos iiheks teguriks, mis eristub Kahn (1990)
kasitlusest. Indiviidi piihendumuse seosed t66 mittepingelisusega olid norgad. Seost ei
leitud ebakindluse ja indiviidi pithendumuse vahel, seega voib viita, et Swedbank AS
kliendindustajate seas ei leidnud vaimse turvalisuse seos indiviidi pithendumusega

kinnitust.

Magistritdé autori hinnangul niitasid kiisitluse tulemused, et t66 tdhendusrikkust ehk
indiviidi piithendumust hinnati Swedbank AS kliendindustajate seas kiillaltki korgelt.
Seega hindab magistrito6 autor kliendindustajate piihendumust ettevottes heaks.
Magistritod autor analiiiisis indiviidi piihendumuse hinnangute erinevusi ka regiooni,
vanuse, hariduse ja toostaazi 10ikes, et tuua vélja hinnangute erisused ja probleemkohad.
Analiiiis néitas, et statistiliselt olulisi erinevusi saab vilja tuua ldhtuvalt kliendindustaja
vanusest ja tOOstaazist, regioon ja haridus Swedbank AS-is hinnanguid indiviidi
plihendumusele ei mdjuta. Hinnangute vordlusest ja indiviidi piithendumuse vahelistest
seostest ldhtuvalt, esitab magistritod autor alljargnevalt olulisemad jéreldused ja

ettepanekud.

Analiiiisi tulemustes tuli esile alla 30. aastaste kliendindustajate madalamad hinnangud
tod tdhendusrikkusele ehk pithendumisele. Magistritdd autori hinnangul voib selle
pohjuseid leida erinevate rollide mojust indiviididele, sest nooremad kliendindustajad
on sageli ka iilidpilased, ning see raskendab iihele rollile keskendumist. Néiteks Macey
ja Schneider (2008) toid vilja, et indiviidi piihendumuse kujunemiseks on vajalik olla
vaimselt t60 juures ,.kohal®“. Kui ettevdte soovib todtajate voolavust vihendada ning
indiviidi piihendumust kasvatada, tuleb rohkem tdhelepanu suunata alla 30. aastaste
kliendinoustajate t66 tdhendusrikkuse suurendamisele. Magistrito6é autori ettepanekud

selle probleemkohaga tegelemiseks on koondatud tabelis 11.
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Tabel 11. Ettepanekud alla 30. aastaste kliendindustajate pithendumuse suurendamiseks

Sihtgrupp Ettepanekud
Alla 30. aastased e Suurem tdhelepanu personalivalikule
Kliendindustajad e Vastutusrikkamate iilesannete andmine.

e Juhendamise protsessi iilevaatamine ja uute tOOtajate
sisseelamiskava tdiustamine.
e Selgete sonumite edastamine meeskonnaliikmete rollide osas.

Allikas: Autori koostatud

Enne erinevate ettepanekute elluviimist, soovitab magistrit66 autor personaliosakonnal
ja juhtidel leida tootajate vérbamisel veel efektiivsem meetod to6rolli sobivuse
hindamiseks. Toorolli sobivuse olulisust tdid esile ka Macey ja Schneider (2008), kelle
arvates indiviidi teatud personaalsed iseloomuomadused voimaldavad tunda t66d
positiivsemalt ja rohkem energiat andvana. Seega on personali viarbamisel oluline tajuda
indiviidi ptihendumuse kui kalduvuse olemasolu, sest kui inimene ei sobi

kliendindustaja todrolli, siis on keeruline ka indiviidi plihendumust kujundada.

Kui sobilik personal on vérvatud, tuleb poodrata tihelepanu t66 mitmekesisusele. Nditeks
anda uutele tootajatele vastusrikkamaid {tlesandeid vOi kaasata neid veel enam
hommikustesse koosolekutesse. See voimaldab kliendindustajatel tunda t66d rohkem
védrtusliku ja tdhendusrikkamana, mis on Kahn (1990) ja May et al. (2004) t66s vilja
toodud kui kdige olulisemad tegurid indiviidi piihendumuse kujunemiseks. Teoreetilises
kirjanduses on t66 vaheldusrikkuse olulisust esile toonud ka nditeks Hackman-Oldham
(1974), ning magistritoé autori arvates on vaheldusrikkuse ja mitmekesisuse

voimaldamine oluline indiviidi piihendumuse kujunemiseks.

Samuti teeb magistritod autor ettepaneku vaadata iile juhendamise ja sisseelamise
protsess ja muuta seda nii, et see voimaldaks todtajal tunda suuremat toetus kolleegidelt
ja oma juhilt. Naiteks enne iseseisva boksindustamiste alustamist peaks olema labitud
viahemalt 5 kliendikohtumise vaatlust. Magistritod autori hinnangul on juhil alla 30.
aastaste kliendindustajate toetamisel vdga suur roll. Niiteks Xanthopoulou et al. (2009)
uurimus Kinnitas, et kvaliteetne coaching otsese juhi poolt mojutab positiivselt indiviidi
pithendumust. Eriti oluline on juhi toetus nende to6tajate puhul, kes on teistes rollides
(néiteks iilidpilased).
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Meeskonnavaheliste suhete juhtimiseks tuleb solmida tdpsed kokkulepped ning need
meeskonnale ka edastada, sest see vdhendab meeskonnavahelistes suhetes pingeid.
Vottes kokku meetodeid indiviidi plihendumuse suurendamiseks alla 30. aastaste
kliendindustajate seas, leiab magistritoé autor, et juhtidel tuleb keskenduda
tooiilesannete sobivuse hindamisele, anda tootajatele suuremat vastutust, tagada

meeskonna vahelistes suhetes selgus ning kolleegide toetus.

Andmete analiiiis toi véilja ka alla 1. aastase to0staaziga tootajate madalamad hinnangud
meeskonna tegurile, samas on meeskonna tegur oluline indiviidi piihendumuse
suurendamiseks. Sellest ldhtuvalt teeb magistritod autor ettepaneku indiviidi
piihendumuse suurendamiseks keskenduda tegevustele, mis aitaksid alla 1. aastase

toostaaziga inimestel meeskonda paremini sulanduda.

Tabel 12. Ettepanekud meeskonnavaimu suurendamiseks

Sihtgrupp Ettepanekud
Alla 1. aastase e Viia 1dbi kontorites tegevusi uute ja staaZikate inimeste
toOstaaziga ihtekuuluvustunde tostmiseks.
kliendindustajad e Lisada kliendindustaja ametirolli meeskonna véartust esiletoov
punkt.
e Arutelda ja leppida meeskonnas kokku liikmete vastutused ja
rollid.

Allikas: Autori koostatud

Indiviid pithendumuse suurendamiseks on meeskonna tihtsuste tunnetamise ja sidususe
suurendamisel magistritod autori arvates taaskord oluline roll juhil. T66 teoreetilises
osas on esile toodud juhtide rolli to6keskkonna kujundamisel, ning see hdlmab ka
meeskonna suhete juhtimist (Shuck, Herd 2012). Magistrit66 autori arvates on juhtidel
erinevaid vOimalusi, et sulandada alla 1. aastase tOOstaaziga inimesi paremini
meeskonda ning seeldbi aidata kaasa indiviidi piihendumuse suurendamiseks (vt tabel
12). Naiteks tuleb poorata tdhelepanu ihtekuuluvustunde tOstmisele, sest
Kliendindustajatel on t66 ajal keeruline omavahelisi suhteid arendada. See suurendab

magistritdd autori hinnangul nii meeskonna tihtsust kui ka vaheldusrikkust t60s.

Samuti teeb t00 autor ettepaneku lisada kliendindustaja ametirolli meeskonna
véartuslikkust esile toov punkt. See voimaldab juhil vestluste perioodil meeskonna

suhete olulisuse teemasid veel enam esile tosta. Viimase ettepanekuna on vilja toodud
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meeskonna sees olevate rollide ja vastutuse kokkuleppimine, sest selge Kkirjeldus
meeskonna sees kehtivatest rollidest suurendab meeskonna turvalisust ning loob avatud
ohkkonna (Kahn 1990). Magistrit66 autori hinnangul vdoimaldab rollide kokkuleppimine
alla 1. aastase t0Ostaaziga inimestel tunda ennast rohkem ,,perekonnaliikmena®. Uued
kliendindustajad peavad tundma end tdisvédrtuslike meeskonnaliikmetena ning omama

hiid ja toetavaid suhteid nii kolleegide kui ka enda juhiga.

Tegurite keskmiste hinnangute vordlus nditas, et t60 pingelisus on kliendindustajate
seas probleemiks. Koige enam hindasid kliendindustaja t66d pingeliseks alla 30.
aastased kliendindustajad, kelle todstaaz on sageli ka véike. Kuigi korrelatsioonanaliiiis
nditas, et indiviidi piihendumus ja t66 mitte pingelisus on omavahel norgalt seotud, siis
magistritdd autori hinnangul on t66 pingelisusel kindlasti oluline roll t66j0u voolavuse
juures. Seega vajab see suuremat tdhelepanu ning edasist uurimist. Kéesoleva
magistritod raames, teeb autor ettepaneku vidhendada erinevate tegevuste kaudu

KliendinGustajate t60 pingelisust (vt tabel 13).

Tabel 13. Ettepanekud t66 pingelisuse vahendamiseks

Sihtgrupp Ettepanekud

Koik kliendindustajad | e Tagada piisav tootajate arv ja ,,puhver.
e Tagada t66 vaheldusrikkus.

Alla 30. aastased | e Regioonides vaadata iile vestluste sagedus.

kliendindustajad e Selgete ootuste seadmine vastavalt tsskogemusele.

e Suunata nooremaid ja vidiksema tOOstaaziga inimesi
stressijuhtimise koolitustele.

Allikas: Autori koostatud

Magistritod autori hinnangul on tdost tuleneva pingelisuse vdhendamiseks olemas
mitmeid meetodeid. Kdige olulisem neist on piisav tootajate arv ja ,,puhvri* olemasolu,
mis on vajalik selleks, et inimeste lahkumisel ei tekiks probleeme kontori mehitamisega.
Samuti voimaldab tootajate ,,puhvri olemasolu kliendindustajatel osaleda rohkem
erinevatel koolitustel ning info- ja arengupdevadel, mille tulemusel on t&6

vaheldusrikkam ja huvitavam.

T66 pingelisuse seisukohalt on oluline juhtidel koondada tdhelepanu eelkodige alla 30.

aastastele tootajatele, sest nemad tajusid toost tulenevat pinget kdige enam. Magistritoo
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autori arvates voib t66 pingelisust pohjustada kompetentsi ja kogemuste vahesus, mis
muudab kliendiprobleemide lahendamise keeruliseks ja aegandudvaks. Kindlasti
mojutavad pingelisust ka miitigieesmargid ja korged ootused tookvaliteedi osas.
Magistritod autori hinnangul tehakse ténasel hetkel palju erinevaid tegevusi noorte
kliendindustajate toetamise suunal, kuid indiviidi piihendumuse suurendamiseks ja t66
pingelisuse vihendamiseks teeb autor ettepaneku vaadata regioonides iile kokkulepped
juhi ja alustanud tootaja vaheliste vestluste sageduse osas. See aitab paremini juhtida
Uue tootaja ootusi ning arutleda erinevate probleemkohtade iile, mille tulemusel tunneb

toGtaja suuremat organisatsiooni toetust, sest juht on veel enam coachi rollis.

Magistritoé autori hinnangul tuleb eelkdige alla 30. aastaste Swedbank AS
kliendindustajate seas pOorata suuremat tdhelepanu ka flisilise ja vaimse pinge
juhtimisele. Hetkel on olemas tdotajatele stressikoolitus ja tugigrupi voimalus, kuid
magistritd autori arvamuse kohaselt suunatakse sinna rohkem suurema kogemusega
tootajaid. ToOOtajate vaimse ja fliiisilise pinge juhtimisega tuleb algust teha alates
kliendindustaja ametirolli asumisest, sest ka véiksemad ja vdhem keerulisemad

tooiilesanded voivad nooremates tootajates tekitada pingeid.

Magistritods  ldbiviidud analiilis nditas t60 tdhendusrikkuse olulist indiviidi
plihendumuse juures, seega tuleb indiviidi pithendumuse suurendamiseks keskenduda
esmalt to0 ja sellest ldhtuvatele teguritele. Keskkonna teguritest toob magistritdd autor
enim esile juhi faktori, sest juht saab ldbi oma tegevuste mojutada ka teisi tegureid.
Niiteks meeskonda, mis toetab samuti indiviidi piihendumuse kujunemist. Andmete
analiiis t0i vélja ka mdned probleemkohad, millest ldhtuvalt tegi magistritoé autor
ettepaneku poorata Swedbank AS-is monevdrra suuremat tidhelepanu alla 30. aastaste
kliendindustajate t60 tdhendusrikkusele ning t66 pingelisusele. Samuti tuleks
sihipdraselt tegeleda alla 1. aastase toosStaaziga kliendindustajate ja teiste

meeskonnaliikmete vaheliste suhete loomisega.
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KOKKUVOTE

Indiviidi pithendumus on suhteliselt uus néhtus personalivaldkonnas, kuid see on olnud
akadeemilises kirjanduses viimasel aastakiimnel kiillaltki aktuaalne teema. Pohjus, miks
indiviidi pithendumust on hakatud rohkem uurima ja analiiiisima, tuleneb kindlasti
organisatsioonide kdrgendatud huvist. Ettevotjad on huvitatud indiviidi piihendumuse
kujundamisest, sest pithendunud to6tajad teevad oma t66d siidamega ning see mojutab
positiivselt mitmeid organisatsioonivdljundeid nagu kasum, tOdtajate voolavus ja

kliendirahulolu.

Teoreetilises kirjanduses on indiviidi piihendumuse murekohaks {iihtse definitsiooni
puudumine ning selle segunemine teiste sarnaste hoiakutega. Definitsioonidest on kdige
rohkem tihelepanu saanud Kahn (1990) ning Maslach et al. (2001) poolt kirjeldatud
madratlused. Vorreldes erinevate autorite kasitlusi, joudis magistritod autor jéreldusele,
et tldiselt l&htuvad koik hilisemad definitsioonid eelpool mainitud autorite
méadratlustest. Kéesoleva magistritdd autori arvates avab indiviidi plihendumust koige
paremini Kahni (1990) poolt kirjeldatud definitsioon. Lisaks Kahni (1990) maératlusele
toob magistrito6 autor indiviidi piihendumusse ka tootaja vabatahtlikkuse tunnuse, mis
viljendub tootaja soovis panustada endasse, et selle tulemusel aidata kaasa
organisatsiooni Onnestumisele. Indiviidi plihendumuse eristamine teistest sarnastest
ndhtustest on magistritod autori hinnangul kiillaltki keeruline. T66 autor vordles
indiviidi ptihendumust magistritods hoiakutega nagu tédga rahulolu, organisatsiooniline
pithendumus, motivatsioon ja tddga kaasatus, ning joudis jdreldusele, et indiviidi
pihendumus ei ole unikaalne, vaid see on vastastikuses suhtes teiste

personalivaldkonnas olevate nihtustega.
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Vottes kokku indiviidi piithendumuse olemust, leiab magistritod autor, et see kujuneb
teatud isikuomaduste, tehtava t60 ja organisatsiooni keskkonna sobivusel ning see
véljendub t66taja kditumises. Indiviidi pithendumust kujundavad kolm olulisemat
tegurite gruppi, milleks on t66, keskkond ja indiviidi isiksus. Viimast on té6andja poolt
keeruline mojutada, kuid kindlasti ei tasu isikuomaduste moju jétta tagaplaanile. T66 ja
keskkonna tegurites on organisatsioonidel palju erinevaid vdimalusi indiviidi
pihendumuse kujundamiseks ja suurendamiseks. Magistritdd autori arvates on eriti
oluline roll indiviidi piihendumuse juures juhil, sest tema mojutab eestvedamise

tulemusel nii t66d kui ka keskkonda.

Magistritods uuritakse indiviidi pithendumust Eestis tegutseva suurima panga,
Swedbank AS Eesti kontorivorgu kliendindustaja ametipositsiooni niitel. Tulenevalt
ettevotte suurusest on personali puudutavad teemad Swedbank AS-is olulised ning
otsitakse erinevaid voimalusi to6tajate hoidmiseks ja koostoo vaartustamiseks. Kuigi
ettevottes kasutatakse erinevaid meetodeid pikaajalise toosuhte védrtustamiseks,
moodustavad alla 1. aastase toOstaaziga kliendindustajad arvestatava osakaalu kogu
kliendindustajate arvust. Indiviidi pithendumust ja seda kujundavaid tegureid ei ole
varasemalt Swedbank AS Kkliendindustajate seas uuritud. Lahtuvalt teoreetilisele
kirjandusele, leidis magistritoo autor, et kdige paremini aitab indiviidi piithendumust ja
selle tegureid moota May et al. (2004) kiisimustik. Kiisimustik koosnes kahest 0sast,
kus esimeses osas mdddeti Kahn (1990) kontseptsioonist ldhtuvaid tegureid ning teine

osa keskendus Hackman-Oldham (1974) t66diagnostikale, et modta t66 mitmekesisust.

Faktoranaliiiisi tulemusel eristusid indiviidi pithendumuse kiisimustikust jdrgmised
tegurid: juht, meeskond, t66 mittepingelisus, tdhendusrikkus, ootustele vastavus,
meeskonna normid ja ebakindlus. Statistiliselt olulised, keskmise tugevusega seosed
leiti aga juhi, meeskonna, t66 mitmekesisuse, ootustele vastavuse ning meeskonna
normide tegurites. Andmete analiiiisist 1dhtuvalt hinnatakse kdige enam Swedbank AS
kliendindustajate seas meeskonnas kehtivaid norme, samuti hinnatakse korgelt juhtide
t66d ning meeskonda. Uks oluline tegur, mis kdikide teiste faktori hinnangute
keskmistest eristus, oli t66 mittepingelisuse faktor, seega voib viita, et kliendindustajate

t00 on nii vaimselt kui ka flisiliselt pingeline. Indiviidi piihendumuse tegurite
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keskmiste hinnangute vordluses tuli vilja, et statistiliselt olulised erinevused

hinnangutes esinevad vanuse ja to0staazi 15ikes.

Andmete analiiiisi tulemusel saab tuua vilja, et Swedbank AS-is on alla 30. aastaste
kliendindustajate t66 tdhendusrikkus ehk indiviidi piihendumus madalam ning t66
pingelisus suurem. Samuti mojutab kliendindustaja todstaaz hinnanguid meeskonna
osas. Kuigi t06 pingelisuse ja indiviidi piihendumuse seosed olid norgad, leiab autor, et
sellele murekohale tuleb tdhelepanu poOorata. Magistritoé autor tegi ldhtuvalt
teoreetilistele késitlustele tuginedes Swedbank AS kliendindustajate plihendumuse

suurendamiseks jargmised ettepanekud:

1) Suunata tdhelepanu alla 30. aastaste kliendindustajate t66 tdhendusrikkusele.

2) Viia ldbi tegevusi alla 1. aastase tooOstaaziga kliendindustajate meeskonnasuhete
kasvatamiseks.

3) Vihendada erinevate tegevuste kaudu kliendindustajate t66 pingelisust. Eelkdige

tuleks suunata tdahelepanu alla 30. aastase kliendindustajate t66 pingelisusele.

T66jou voolavuse viahendamiseks ning indiviidi pithendumuse suurendamiseks on
oluline alla 30. aastaste kliendindustajate vanusegrupiga sihipdraste tegevuste
labiviimine. Kuna Tallinna regioon eristub teistest regioonidest nii vanuselise koosseisu,
kui ka alla 1. aastase tdOstaaziga kliendindustajate arvu poolest, siis seal on nooremate
kliendindustajate pithendumust kujundavate tegevuste ldbiviimine koige olulisem.
Andmete analiilisi tulemustest ldhtuvalt oleks vajalik edasi uurida t66 pingelisuse
probleemi, sest magistritdd autori hinnangul v3ib hoopis see olla tddtajate voolavuse
peamiseks pohjuseks. Magistritod autor loodab, et teoreetiline késitlusviis ning neist
lahtuvad ettepanekud on juhtidele abiks indiviidi piihendumuse suurendamisel ning

erinevate murekohtadega tegelemisel.

Magistritod autori hinnangul peaks iga ettevotte eesmérk olema piihendunud kollektiiv,
see nouab aga nii ettevotte kui ka juhtide poolt planeeritud tegevusi. Kéesolevas
magistritéos toodud ettepanekud on autori omapoolne nigemus ning kindlasti on veel
palju erinevaid voimalusi indiviidi piihendumuse hoidmiseks ja suurendamiseks. Siiski
loodab magistritoé autor, et toodud ettepanekud on abiks indiviidi pithendumuse

suurendamisel, mis toob kasu nii organisatsioonile kui ka tootajatele endile. Meeles
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tuleks pidada aga seda, et ettekirjutatud lahendusi ei ole olemas, vaid organisatsioonide
juhid peavad sobivaimat kombinatsiooni otsides arvestama inimeste ja nende

vajadustega.
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LISAD

Lisa 1. Indiviidi pihendumuse tegureid uurinud autorid ja nende jareldused

Autor ja Meetod Seotust mdjutavad Peamised
uurimistoo tegurid jareldused
eesmirk

Vaatlused, 1) Téhendusrikkus: Koik kolm tegurit
Kahn (1990) dokumenteerimised, | Ulesande karakteristikud, | on olulised indiviidi
Eesmirk: stivaintervjuud. rolli karakteristikud, plihendumuse

Uurida tingimusi,
miks osad inimesed
seovad end t60ga ja
teised mitte.

Uurimist6o aluseks
2 erinevat gruppi:
16 tootajaga
suvelaager (Camp
Carrib) ja 16
tootajaga
arhitektuuri ettevote
(E.S.B Associates).

suhtevorgustik;

2) Turvalisus:
isikutevahelised suhted,
meeskonna diinaamika,
juhtimisstiil ja protsess
3) Vaimne kohalolek:
fiiisiline energia, vaimne
energia, ebakindlus,
toéovéline elu.

kujunemiseks.

Maslach, Schaufeli,
Leiter (2001)
Eesmark:

Anda tilevaade
viimase 25. aasta
jooksul avaldatud

Kirjeldav iilevaade.

To6koormus

Tunne ja voimalus
kontrollida

Sobiv tunnustamine ja
tasu

Toetav t66 keskkond
Oiglus ja ausus

Lébipodlemine ja
indiviidi
pithendumus on
seotud.
Labipolemist
mdjutab enim t60
ise, seotust aga

uurimustest Téhendus omav ja tegurid, mis
labipolemise teemal. vaartustatud to0. mdjutavad t66d.
Kiisitlus. 1) Psiihholoogiline Téhendusrikkus
May, Gilson, T66 aluseks USA tdhendusrikkus: omab kdige
Harter (2004) kindlustusettevotte T66 mitmekesisus; suuremat rolli
Eesmirk: (213 tootajat) toorolli sobivus; indiviidi
Uurida seotust suhted tookaaslastega ptihendumusele.
mojutavaid tegureid 2) Vaimne turvalisus: Psiihholoogilist
lahtudes Suhted juhiga; turvalisust
Kahni(1990) suhted kaastoo6tajatega; mdjutasid head
kontseptsioonist. normid suhted kolleegidega
3) Vaimne valmisolek: ja toetav juht.
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Indiviidi ressursid;
kindel t6oroll;
toovalised tegurid

Vaimset kohaolekut
mojutasid
positiivselt indiviidi
ressursid ja
negatiivselt
toovalised tegurid

Saks (2006)
Eesmark:

Testida indiviidi
pihendumust
mdjutavaid tegureid
ning indiviidi
plihendumuse
valjundeid, vottes
aluseks sotsiaalse
vahetuse teooria.

Kisitlus.
Kiisitluses osales
102 inimest
erinevatest
ettevotetest ning
ametialadelt.

To06 karakteristikud.

Organisatsiooni toetus.

Juhi toetus.
Tasustamine ja
tunnustamine.

Protseduuriline diglus.

Jaotamise diglus.

Organisatsiooni
toetus mojutab nii
indiviidi kui ka
organisatsiooni
pihendumust. T66
karakteristikud
mdjutavad indiviidi
pihendumust.
Protseduuriline
oiglus mdjutab
organisatsioonilist
plihendumust.

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 2. Kliendindustaja ametikoha ootus

1. Keskendun oma t60s kliendi vajadusest ldhtuvale ning tervikvaatel pohinevale
ndustamisele neljas valdkonnas: finantseerimine, sddstmine, kindlustus ja
igapdevapangandus, tagan seejuures jatkusuutliku kasumliku dri, korge
tookvaliteedi ning kliendirahulolu.

2. Vaidrtustan klienti, kasutan noustamisel miiligi-ja teenindusmetodoloogia
pohimdtteid, tooriistu ning abivahendeid. Sellega votan vastutuse kliendile
finantshariduse andmisel, loon ja hoian kvaliteetset kliendisuhet, panustan
pikaajalisse kliendisuhtesse, kliendibaasi hoidmisse ja kasvu.

3. Votan vastutuse nii enda kui meeskondlikult kokkulepitud eesmérkide tditmise
tulemuste eest, analiilisin neid. Pakun vilja lahendusi, kuidas saavutada paremaid
tulemusi.

4. Vastutan iseenda arengu eest- votan osa koolitustelt, infopdevadelt, varjutamiselt
jm arendamisele suunatud tegevustelt, votan saadud teadmised koheselt kasutusele,
proovin uusi ldhenemisi ja jagan kogemusi kolleegidega.

5. Olen piithendunud - oma hoiakute ja tegevusega olen ettevotte vaartuste kandja.

Allikas: Ettevotte siseinfo
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Lisa 3. Indiviidi pithendumuse kiisimustik

UURING: INDIVIIDI PUHENDUMUS

Hea kolleeg!

Kirjutan enda magistritood, mille eesméark on uurida kliendindustajate piithendumust.
Kiisimustik sisaldab véiteid t66 ning selle keskkonna kohta. Palun loe véiteid
tdhelepanelikult ja vasta neile kiisitluses toodud skaalal. Terve kiisimustiku tditmine

votab aega umbes 20-30 minultit.

Palun vasta kiisimustele nii ausalt kui véimalik. Koikidele vastajatele on garanteeritud

konfidentsiaalsus.

Palun vasta viidetele, tuginedes jiargnevale skaalale:

1 2 3 4 5
Ei ndustu Pigem ei Nii ja naa Pigem Noustun
iildse noustu noustun téielikult

1) Oma t66d tehes olen ma nii siivenenud, et unustan koik muu.
2) Motlen t66d tehes sageli korvalistele asjadele.

3) To60d tehes olen harva hajameelne.

4) To66d tehes moodub aeg Kiiresti.

5) Ma teen t66d siidamega.

6) Tunnen elevust, kui olen oma t66ga hésti hakkama saanud.
7) Tunnen end t6dl sageli emotsionaalselt eemalolevana.

8) See, kui hésti ma oma t66d teen, mdjutab minu enesetunnet.
9) Ma panustan oma t60sse palju energiat.

10) Ma olen t661 seni, kuni to6 saab tehtud.

11) Ma vildin tileliigset tootamist.

12) T66 mida sellel ametikohal teen, on minu jaoks véga téhtis.
13) Ma vétan tooiilesandeid isiklikult.

14) Ma tunnen, et t60, mida sellel ametikohal teen, on {ihiskonnale vajalik.
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15) Minu t66iilesanded on minu jaoks olulised.

16) Ma tunnen, et t60, mida ametikohal teen, on ettevotte jaoks vaartuslik.

17) Ma ei karda olla t66] mina ise.

18) Ma kardan t661 olles enda arvamust avaldada.

19) Tunnen end meeskonnas vaimselt ohustatuna.

20) Ma olen kindel, et suudan erinevate t66ga seotud ndudmistega toime tulla.

21) Ma olen kindel, et suudan t66l iiles kerkivate probleemidega toime tulla.

22) Ma olen kindel, et suudan t661 moelda “selge peaga”.

23) Ma olen kindel, et suudan t661 sobilikke emotsioone véljendada.

24) Ma olen kindel, et suudan t661 pingega toime tulla.

25) Mulle meeldib minu t66ga seotud identiteet.

26) T66, mida oma ametikohal teen, pakub mulle rahulolu.

27) Minu t66 sobib kokku minu tulevikuplaanidega.

28) Minu suhted kolleegidega on head.

29) Kolleegid hindavad minu panust.

30) Kolleegid kuulavad minu arvamust.

31) Minu kolleegid tunnevad mind isiklikul tasandil.

32) Ma usun, et kolleegid hindavad mind sellisena nagu ma olen.

33) Ma tunnen oma kolleegidega toelist sidet.

34) Mina ja mu kolleegid austame iiksteist.

35) Ma tunnen, et meie téokollektiiv on justkui iihtehoidev perekond.

36) Ma tunnen ennast oma kolleegide seas viibides vaartuslikuna.

37) Ma usaldan oma kolleege.

38) Minu juht aitab mul lahendada t66ga seotud probleeme.

39) Minu juht julgustab mind arendama uusi oskusi.

40) Minu juht on kursis sellega, mida tootajad asjadest arvavad ja kuidas ennast
tunnevad.

41) Minu juht julgustab todtajaid osa vitma oluliste otsuste vastuvotmises.

42) Minu juht kiidab hésti tehtud t66 eest.

43) Minu juht julgustab arvamuse avaldamist, kui ei olda vastuvdetud otsusega rahul.

44) Minu juht kohtleb t66tajaid vordselt.

45) Minu juht kaitseb minu huve.
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46) Minu juht peab sona.
47) Ma usaldan enda juhti.

48) Ma pean kinni meeskonnas kehtivatest headest tavadest.

49) Ma ei iirita meeskonnas kehtivatest headest tavadest korvale kalduda.

50) Ma teen seda, mida kolleegid minult meeskonnas ootavad.
51) Tunnen ennast toopdeva 10pus varskena.

52) Ma ei suuda todpdeva 16pus enam selgelt moelda.

53) T66 visitab mind vaimselt.

54) Toopéeva 10pus on minu enesetunne hea.

55) Olen t66st emotsionaalselt vasinud.

56) Ma tunnen juba enne toopdeva 10ppu end vésinuna.

57) Tunnen end todpédeva 16pus fiitisiliselt (vdga) vésinuna.
58) Ma muretsen sellepérast, mis mulje ma endast t60l1 jatan.
59) Ma kardan, et teised markavad minu vigu.

60) Ma ei karda t6061 saada arvustava suhtumise osaliseks.
61) Ma ei karda enda t66d kaotada.

62) Tunnen, et olen oma t6dle pithendunud.

Palun vastake kiisimustele, tuginedes jirgnevale skaalale

1 |2 K | 4 |5 | 6 | 7
Viga vihe Keskmiselt Viga
palju

63) Kuivord saad sa oma todiilesandeid téites kasutada erinevaid oskusi ja teadmisi?

64) Kuivord sinu t66 holmab tervikliku ja selgelt eristuva too tegemist. Ehk kas sinu

t60s on olemas konkreetsed todosad, milledel on selge algus ja 1dpp.

65) Kuivord oluline, paljutdhendav on sinu t66 ileiildiselt? Ehk kas on tdenéoline, et

sinu tootulemused oluliselt mojutavad teiste inimeste elu?

66) Kuivord sdltumatu on sinu t66? Ehk kuivord t66 voimaldab sul ise otsustada, kuidas

oma toGtegemist organiseerida?

67) Kui palju toost endast saab informatsiooni sinu enda todsoorituse kohta? Ehk kas

toost endast saab mingeid vihjeid selle kohta, kui hea on sinu tédsooritus (v.a

tagasiside juhilt voi tookaaslastelt).
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Kuivord sobib alltoodud viide Sinu t66 Kirjeldamiseks?

1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7
Uldse ei | Peamiselt | Pigem ei | Neutraalne | Pigem Peamiselt | Sobib
sobi ei sobi sobi sobib sobib viga

68) T66 nduab minult keeruliste kdrgetasemeliste oskuste kasutamist.
69) Minu t66 on lihtne ja korduv.

70) T66 voimaldab mul 10pule viia minu poolt alustatud téoprotsessi/ operatsiooni.

71) T66 on organiseeritud selliselt, kus ma saan teha mingi t60protsessi /operatsiooni

algusest 10puni.
72) Minu t66 on iiks sellistest, kus to6tulemused mdjutavad palju teisi.

73) Iseenesest minu t66 ei ole eriti oluline, paljutihendav laiemast vaatenurgast.

74) T6o ei voimalda mul kasutada omapoolset initsatiivi voi arvamust todiilesannete

taitmisel.

75) T66 annab mulle piisavalt otsustusvabadust, kuidas oma t66d teha.

76) Toost endast saab vdga vihe informatsiooni selle kohta, kuivord hésti tdidan oma

tooulesandeid.

77) Tehes oma t66d, saan ma piisavalt informatsiooni selle kohta, kui hésti saavad minu

tooulesanded tdidetud.

Taustakiisimused:

Vanus (kuni 30.a, 31-40 a. 41-50.a, iile 50.a).
Sugu (Valik: Naine, Mees).

Regioon (Valik: Louna, Ladne, Tallinn).
Toostaaz Swedbanki kliendindustajana (Valik: alla 1.a; 1-2 a; 3-5 a; 6-10 a; iile 10.a).
Haridus (Valik: Keskharidus, Kutseharidus, Bakalaureusekraad, Magistrikraad, Muu).

Avatud kiisimus:

Palun nimeta 2 tegurit, mis on sinu jaoks t66 juures koige olulisemad.
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Lisa 4. Kliendindustajate toostaazid kontorivorgus ja regioonides

Kliendindustajate toostaaz kontorivorgus

' 1-2 aastat

6%

2-5 aastat
9%

Kliendindustajate toostaaz Tallinna regioonis

b /1N

2-5 aastat 1-2 aastat
6% 8%
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Kliendinoustajate toostaaz L.ouna regioonis

1-2 aastat
) >

Kliendindustajate toostaaz Liéine regioonis

alla 1 aasta

9%
1-2 aastat
2%
2-5 aastat
9%

Allikas: autori koostatud 31.12.2014 andmete pShjal.
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Lisa 5. Faktoranaliilisi laadumised 7 faktoriga mudelis

Faktorid ja nende laadumised

Kiisimused
1 2 3 4 5 6 7
Minu juht aitab mul lahendada t66ga - )
38 seotud probleeme. 0,83| 0,20| 0,06| 0,15 0,02 0,03 -0,08
45 | Minu juht kaitseb minu huve. 0,82 0,21|0,05| 0,08|0,11| 0,14| -0,04
47 | Ma usaldan enda juhti. 0,81| 0,14|0,11| 0,16(0,07|0,22| 0,05
39 Mlnu juht_ julgustab mind arendama 079 007]013| 013]006|003| 006
uusi oskusi.
46 | Minu juht peab sona. 0,78| 0,11|0,11| 0,15|0,03| 0,10| 0,04
44 | Minu juht kohtleb téotajaid vordselt. 0,77/ 0,33|0,07| 0,09|0,07|0,17| -0,05
Minu juht on Kkursis sellega, mida i
40 | tootajad asjadest arvavad ja kuidas| 0,75| 0,26| 0,09 0,21| 0,14 007 0,01
ennast tunnevad. ’

42 | Minu juht kiidab hésti tehtud t66 eest. 0,74| 0,18 OOé 0,10| 0,15{ 0,12| 0,01
Minu  juht julgustab  arvamuse i

43 | avaldamist, kui ei olda vastuvoetud| 0,73| 0,28 003 0,03 0,17| 0,01 -0,10
otsusega rahul. ’

a1 Mln}ljuhtjulgustabté?tajgldosavﬁtma 072| 029]001| 013 022|003 -004
oluliste otsuste vastuvotmises.
Ma tunnen ennast oma kolleegide seas

36 Viibides viirtuslikuna, 0,21| 0,84|0,12| 0,01|0,09|0,15| -0,02

33 E;IdaEttunnen oma kolleegidega toelist 021| 081]002| 017]013|001| 0,06
Ma tunnen, et meie tookollektiiv on

35 justkui tihtehoidev perekond. 0.32| 079)003 002 002 011 -0,02

3o |Ma usun, et kolleegid hindavad mind 009 077]011| 013]017]0,05| -0,05
sellisena nagu ma olen.

29 | Kolleegid hindavad minu panust. 0,19| 0,74| 0,00, 0,13|0,07| 0,14| -0,09
Minu kolleegid tunnevad mind isiklikul - - -

311 tasandil, 0,031 0.741 o 0p| 0131501 0,08] 007

30 | Kolleegid kuulavad minu arvamust. 0,14| 0,73 ooi 0,10| 0,12 0,10 -0,22

34 | Mina ja mu kolleegid austame liksteist. 0,34| 0,67|0,01| 0,06|0,00f0,20| 0,07

28 | Minu suhted kolleegidega on head. 0,30| 0,66 Olz;r 0,09| 0,03| 0,05 -0,08

37 | Ma usaldan oma kolleege. 0,36| 0,66|0,12| 0,18 OOé 0,09| 0,14

51 T}mnen ennast  toopdeva  Iopus 005 004|059 015|022 | 017
véarskena. 0,02

54 ;l]"::paeva 16pus on minu enesetunne 020| 005|052 029|027 017| 005
Tunnen end toopédeva 10pus fiitisiliselt | - -

57 (vdga) vdsinuna. 0,011 012 0,59 0,02 0,11 012) 0,20
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Ma ei suuda toGpdeva l0pus enam

52 selgelt moelda. 0.13) -0.10 0,64 0,06 0,21 0,06 0,12

55 | Olen to6st emotsionaalselt vdsinud. -0,03| 0,13 0,74 -0,09| 0,12 0,20 0,16
Ma tunnen juba enne toopdeva 16ppu| ) - -

56 end vésinuna. 0,02| -0.12 0,78 0,15 0,11 0,09] 0,08

53 | T60 viasitab mind vaimselt. -0,07| -0,02 0,80 0,02 0,12 0,10| 0,05

15 Mln}ltooulesandedonmlnujaoks 017| 011]024| 072|009|020|-0,06
olulised.

12| 106 mida sellel ametikohal teen, on| 54| 94| 033| 070] 0,03/ 0,01| 0,06
minu jaoks véga téhtis.

13 | Ma vétan tooulesandeid isiklikult. 0,11| 0,11 0,08| 0,57 011/ 0,11 -0,21
Ma tunnen, et t66, mida sellel

14 | ametikohal teen, on tihiskonnale 0,35| 0,14| 0,25| 0,54| 0,14| 0,05| 0,05
vajalik.

10 | Ma olen t601 seni, kuni to6 saab tehtud. 0,20 -0,09 0,18 0,52 0,26 0,10 -0,08

9 | Ma panustan oma td0sse palju energiat. 0,07 0,23 Oll;r 0,50 0,13| 0,08 | -0,15

5| Ma teen t66d stidamega. 0,30| 0,27] 0,34| 0,46 OOé 0,11 0,11

8 Se~§, kui hii.Stl ma oma tood teen, 002| 017 - 0.45| 0.03] 0,08| -0.15
mdjutab minu enesetunnet. 0,06

g7|Minu 66  sobib kokku minu| 50\ go5| 03| 44| 0,08|007| 0,17
tulevikuplaanidega.

1 Oma t66d te~h.es olen ma nii siivenenud, 0,09 -0,04|002| 044 007|008 011
et unustan koik muu.

16| Ma tunnen, et {65, mida ametikohal 0,07| 003|010| 040|021|0,18| 0,09
teen, on ettevotte jaoks vadrtuslik.
Ma olen kindel, et suudan t601 {iles

21 kerkivate probleemidega toime tulla. 014} 0111019} 01110,74)001)-0.18

29 E/Ia olen klngel, et suudan t661 moelda 007| 004|013 014|069 “| 0,07
selge peaga”. 0,12

24 M_a olen kindel, et suudan t66l pingega 028| 008|016 005|068 026 -002
toime tulla
Ma olen kindel, et suudan erinevate -

20 tooga seotud ndudmistega toime tulla. 013 0111030} 018|065 0,02 0,03

93 Ma olgn kmdg'l,'etsuudantéél sobilikke 004 009|008 013 062|031 0,00
emotsioone viljendada.

17 | Ma ei karda olla t66]1 mina ise. 0,19 0,12| 0,05| 0,03| 0,40 00‘1 -0,33
Ma pean kinni meeskonnas kehtivatest -

48 headest tavadest. 0,08| 0,08 0,07 0,19| 0,02| 0,86 | -0,07

78




9 cadest tavadest kol kalduda, | 007|038 g,04] 09| .05 082 -005
59 \1>/ilgu.kardan, et teised méarkavad minu 0,02| -008 0,2(3 0,20 0,1é 0,1é 0,76
18 la\illzllézrdc;a?ntéélolles enda arvamust 003| -004|002| 004 0,34 O,Oé 0,49

Allikas: Autori koostatud

Lisa 6. Realiaabluskoefitsendid Hackman-Oldhami t66koha kiisimustikus

JDS skaala Realiaablus-
koefitsent
Oskuste mitmekesisus 0,77
Ulesande selgus 0,78
Ulesande téhtsus 0,73
Autonoomsus 0,77
Tagasiside tOOprotsessist 0,72

Allikas: Ivanova (2010: 61)

79




Lisa 7. Faktorite keskmised hinnangud demograafiliste tunnuste alusel

Kuni 30. aastat 31-40 aastat 41-50 aastat iile 50. aasta

K SH K SH K SH K SH
Juht 4,4 0,69 4,36 0,73 4,4 0,64 4,55 0,39
Meeskond 4,23 0,66 4,39 0,58 4,48 0,48 4,53 0,45
T66 mittepingelisus | 3,05 0,7 3,16 0,68 3,27 0,76 3,71 0,71
Téhendusrikkus 4,21 0,5 4,44 0,47 4,42 0,34 4,46 0,37

Ootustele vastavus | 4,35 0,46 4,32 0,48 4,37 0,41 4,24 0,67

Meeskonna normid 45 0,63 4,38 0,59 457 0,55 4,57 0,51

Ebakindlus 2,84 0,87 2,78 1,08 2,39 0,95 2,42 0,98

Hackman-Oldham 5,02 0,78 5,31 0,66 5,29 0,74 5,2 0,55

Keskharidus Kutseharidus Korgharidus Muu
K SH K SH K SH K SH
Juht 4,39 0,66 4,3 0,67 4,5 0,63 4,26 0,8
Meeskond 4,35 0,66 4,37 0,55 4,39 0,56 4,27 0,59
T66 mittepingelisus | 3,28 0,76 3,22 0,71 3,12 0,68 3,16 0,89
Tahendusrikkus 4,34 04 4,47 0,3 4,27 0,54 44 0,47

Ootustele vastavus 4,41 0,52 4,35 0,33 4,33 0,48 4,1 0,52

Meeskonnanormid | 4,556 | 054 | 4,44 | 058 | 446 | 065 | 455 | 0,56

Ebakindlus 2,71 1,07 2,52 0,98 2,72 0,82 2,74 1,26

Hackman-Oldham 5,07 0,7 5,27 0,69 5,2 0,77 5,21 0,76

Alla 1. aasta 1-5.aastat 6-10. aastat iile 10. aasta

K SH K SH K SH K SH

Juht 4,47 0,6 4,28 0,84 4,42 0,72 4,41 0,53
Meeskond 4,16 0,68 4,29 0,63 4,49 0,55 451 0,44
T66 mitte pingelisus | 3,13 0,66 3,08 0,78 3,29 0,69 3,26 0,79
Tahendusrikkus 4,32 0,39 4,23 0,57 4,33 0,53 4,45 0,33

Ootustele vastavus 4,37 0,44 4,32 0,51 4,35 0,45 4,3 0,52

Meeskonna normid 4.42 0,69 4,62 0,5 4,47 0,57 4,5 0,57

Ebakindlus 2,98 0,78 2,54 1,01 2,58 1,01 2,55 1,04

Hackman-Oldham 4,99 0,7 5,03 0,83 5,37 0,76 53 0,61

K-Keskmine, SH-standardhélve
Allikas: Autori koostatud
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Lisa 8. Student'i t-test regioonide keskmiste hinnangute erinevuste leidmiseks

Keskmiste Olulisuse
Faktor Re_gioon Keskmine |standardviga| T-statistik | tdeniosus (p)
. e T
petond [Tl a0 1170 | om
%(i)t(:epingelisus Igﬂ;lr;n gig 822 0,61 0,54
Téahendusrikkus I?)ﬂ;;n jzgg 8:83 1.80 0,07
il i i B
il N
Ebakindlus Igﬂ;r;n ;g; 812 031 0,76
I e R

Keskmiste Olulisuse
Faktor Re_gioon Keskmine |standardviga| T-statistik | tdeniosus (p)
e
o [Tam s | 0% |1 | o
;(i)t(;epingelisus I?igrllzn gié 822 0.16 0.87
Tahendusrikkus Iglilrflr;n jzgg 8:82 0,70 0,48
i B
etos 1o {422 190 | o | o
Ebakindlus Igzilr;r;n 3231 813 0,15 0,88
ouam [ane 1505 | om | M8 | 0%
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Keskmiste Olulisuse
Faktor Regioon | Keskmine |standardviga| T-statistik | toeniosus (p)
e e — Yo R
eskond | Eoms e — I
%(i)t(iepingelisus iggrrll: gig gﬁ 0,42 0,68
Tahendusrikkus Eg;;l: jég 8:32 0,88 0,38
G —— P Y
e — TR I
il o . — R PR QT
olgham [ Laine T m— I

Allikas: Autori koostatud

Lisa 9. Tegurite keskmiste hinnangute erinevused sdltuvalt regioonist (Kruskal-Wallise
test)

Tallinn Louna Laine Olulisuse F-
. . toendosus statistik

Tegur (kiisitluse keskmine) | K SH K SH K | SH (p)

Juht (4,40) 451| 059 | 422 | 0,84 |4,30| 0,62 0,07 2,93
Meeskond (4,36) 4451 055 | 421 | 0,70 [ 4,28 | 0,56 0,15 2,38
T66 mittepingelisus (3,19) |3,22| 0,77 | 3,13 | 0,71 |3,19| 0,63 0,96 0,20
Tahendusrikkus (4,34) 439 043 | 423 | 0,52 [4,33| 0,45 0,23 1,65
Ootustele vastavus (4,34) 439 048 | 425 | 0,46 |4,29| 0,45 0,20 1,21
Meeskonna normid (4,50) |4,52| 0,63 | 4,50 | 0,53 |4,42| 0,55 0,35 0,38
Ebakindlus (2,67) 267| 099 | 273|083 |264| 1,05 0,81 0,76
Hackman-Oldham (5,18) 527| 0,78 | 5,01 | 0,73 |5,09| 0,54 0,14 1,68

K- Keskmine, SH-standardhélve
*Erinevus on statistiliselt oluline usaldusnivool p<0,05
Allikas: Autori koostatud
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Lisa 10. Tegurite keskmiste hinnangute erinevused soltuvalt haridusest (Kruskal-

Wallise test)
Kesk- Kutse- Korg- Olulisuse
haridus haridus haridus Muu tGendiosus F _
Tegur (kiisitluse SH statistik
keskmine) K |sH| K| sH|K K |sn| ®
Juht 4,39/ 0,66| 4,30| 0,67|4,50| 0,63 4,26 | 0,80 0,34 0,93
Meeskond 4,35|0,66| 4,37| 0,55|4,39| 0,56 4,27 | 0,59 0,90 0,16
T66 mittepingelisus | 3,28| 0,76 3,22| 0,71 3,12| 0,68 3,16 | 0,89 0,70 0,42
Tahendusrikkus 434(0,40| 4,47 0,30 4,27|0,54| 4,40| 0,47 0,40 1,52
Ootustele vastavus | 4,41| 0,52 | 4,35| 0,33| 4,33| 0,48| 4,10| 0,52 0,16 1,63
Meeskonna normid | 4,56| 0,54 | 4,44| 0,58 4,46| 0,65| 4,55| 0,56 0,82 0,39
Ebakindlus 2,71 1,07|252| 0,98|2,72|0,82| 2,74| 1,26 0,85 0,37
Hackman-Oldham | 5,07| 0,70| 5,27| 0,69| 5,20| 0,77| 5,21| 0,76 0,46 0,56
K- Keskmine, SH-standardhilve
*Erinevus on statistiliselt oluline usaldusnivool p<0,05
Allikas: Autori koostatud
Lisa 11. Hinnangute erinevused LSD testis
Olulisuse
Vanus Vordlusbaas | Erinevus | SH | tdendosus Jareldus
To6 alla 30. | 31-40 aastane 11| 14 44
m_itte-_ aasta 41-50 aastane -23| 14 12
pingelisus iile 50 aastane -67°| ,20 ,00*
2;'5:;?“3 22?5?306.1:;?:6 ’ﬁ ’ig ’jg alla 30. aasta < ile 50.
Sl , aastane;
tile 50 aastane -,56 22 ,01* | 31-40 aastane < iile 50.
41-50 |alla 30. aasta 23| 14 12 aastane;
aastane |31-40 aastane 11| 16 48| 41-50 aastane<ile 50.
iile 50 aastane 447 22 ,04* aastane;
iile 50 |alla 30. aasta 67| 20 ,00*
aastane |31-40 aastane 567 22 ,01*
41-50 aastane A47 22 ,04*
Tédhendus- | alla 30. | 31-40 aastane -23"| 09 ,01*
rikkus aasta | 41-50 aastane -21°1 09 ,02*
ule 50 aastane -25 13 ,05*
- * *
oo |4.50 s | op| "o ga| ", ea< a0
: , : aastane;
tile 50 aastane -02| ,14 ,88 alla 30. aasta < 41-50
41-50 |alla 30. aasta 217,09 ,02* aastane;
aastane |31-40 aastane -02] 10 84| alla30. aasta <iile. 50
iile 50 aastane -04( 14 76 aastane;
iile 50 |alla 30. aasta 251 13 ,05
aastane | 31-40 aastane 02| 14 88
41-50 aastane 04| 14 76
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Toostaaz Vordlusbaas | Erinevus | SH | Olulisuse tdenédosus (p) Jareldus
Meeskond |alla | 1-5 aastat -131|,14 ,35
1. 6-10 aastat -337,13 ,01*
aasta |iile 10. aasta -35 [,12 ,01*
1-5 |allal. aasta 131,14 ,35
aastat | 6-10. aastat -201,14 ,16| alla 1.aasta < 6-10
ule 10 aasta -,221,13 ,10 aastat
6-10 |alla 1. aasta 337],13 01* | alla 1.aasta < iile 10.
aastat | 1-5 aastat 201,14 ,16 aasta
iile 10. aasta -021,13 87
iile |allal. aasta 35 [,12 01*
10. 1-5 aastat 22,13 ,10
aasta | 6-10. aastat ,021,13 ,87
*Erinevus on statistiliselt oluline usaldusnivool p<0,05
Allikas: Autori koostatud
Lisa 12. Korrelatsioonseosed indiviidi pithendumuse tegurite vahel
2 4
— o 1%} >
S |3 |zz |§ ¢
o E3 | E g
Juht 1,00] =2 22 | 2 @ g
Meeskond 567 1008 | E & €
T66 mitte ok = ‘g 2
. . 21 14 1,00| = o ©
pingelisus = e
Tahendusrikkus 487 44™| 28" 1,00 2 " 8
Ootustele - s o o o = =2
48 38 38 43 1,00| s = Q
vastavus £ <
Meeskonna 367 367 197 30| 357 100 & E
normid S
Ebakindlus .11 14| -257 15| -347 | -297 1,00 T
Hackman- o - - - - - o
Oldham A2 ,38 24 48 27 ,34 -,26 1,00

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 13. Tunnen, et olen oma td6le piihendunud véite seosed teiste teguritega

-8 o wn 2] (%2] § =]
- >} 2 g ~ - 7 2
< ] g3 b= it} = o~ S
3 o o D G 7 S S S
= S S = S <) £ S
Juht 1,00 I = 2 S 3 E =
Meeskond 56| 1,00 = 3 £ = 0 o
T ” [aur 2 = = o
166 mitte 217 14 1,00 8 | | |z |=
pingelisus it 8 g <
Tahendusrikkus| 48~ | 447 | 28| 1,00 = 5 g
Ootustele o - . o @ £
vastavus 48 .38 38 43 1,00 < =
Meeskonna . - - x wx E S
: 36 .36 197 30 35 1,00 S =
normid £ @
Ebakindlus -0,11 141 -257|  -15| -347] -297| 1,00 E
Hackman- 227 38| 2a™| 48| 27| 347| -267| 1,00
Oldham
Tunnen, et olen
oma toole 367 | 467 267 597 34| 357 -15| ,397| 1,00
plihendunud.
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SUMMARY

EMPLOYEE ENGAGEMENT AND THE FACTORS THAT SHAPE IT
AMONG THE BANK TELLERS OF SWEDBANK AS

Anu Salujarv

Employees who are motivated and share organisational core values are the foundation
of a successful business. However, as the opportunities of today's job market allow for
greater job mobility, it has become increasingly complicated to recruit qualified
employees and to maintain a long-term cooperation between the employer and
employees. Decreased employee retention is also an issue that Swedbank AS is familiar
with. High employee turnover is a considerable expense for an organisation and
therefore, employers are increasingly searching for new solutions to retain and motivate
their employees. One of the possible solutions is to concentrate on employee

engagement.

Employee engagement was first described by William A. Kahn in 1990. However,
organisations and academics have started to show increased interest in the subject only
within the past 10 years. Employee engagement has become more topical since it has
been found to be positively linked to organisational output. For example, good
employee engagement decreases turnover (Harter et al. 2002). It has also been found
that employee engagement has a positive influence on such organisational output
indicators as productivity and profit (Xanthopoulou et al. 2009). Therefore,
concentrating on employee engagement is one of the possibilities to lower employee

turnover and increase organisational performance.

This master’s thesis examines employee engagement in the branch offices of Swedbank

AS — the biggest bank in Estonia. It is based on theoretical works and the findings of an
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employee engagement survey. The purpose of the thesis is to present factors that shape
employee engagement among Swedbank AS’s bank tellers and to develop
recommendations for improving employee engagement within the organisation. In order
to achieve this goal, the author of the thesis analysed the nature of employee
engagement based on theoretical works and compared it to other similar stances in
human resources management, as well as described the factors that help to shape
employee engagement. The empirical part of the thesis maps the current methods
employed by Swedbank AS when tending to employee engagement questions. It also
presents the findings of the survey that was carried out to study the factors that shape

employee engagement.

In order to evaluate employee engagement and its factors, the author used a survey
created by May et al. (2004). There are two reasons why this specific survey was
chosen. Firstly, the questionnaire has similar points to the contents and structure of
Kahn’s (1990) notion of employee engagement, incorporating cognitive and emotional,
as well as physical components. Secondly, in addition to evaluating the employee
engagement, the survey also measures the factors that help to shape it (except salary and
employee recognition). A factor analysis was conducted to determine what shapes
employee engagement of Swedbank AS’s bank tellers. A non-parametric analysis of
variance was used to help to assess whether there were any statistical differences in
respondents' evaluations across demographic indicators such as region, age, work
experience and education. Additionally, Spearman’s correlation analysis was employed

to enable to describe the links between the factors that shape employee engagement.

Analysis of the data showed that employee engagement among Swedbank AS’s bank
tellers is shaped by the following: the supervisor, the team, meaningfulness of the work,
correspondence to expectations and co-worker norm adherence. As a result of the
analysis, the factor of meaningfulness became to be comprised of questions that
encompass employee engagement (cognitive, emotional and physical components), as
well as the meaningfulness of the work and the work role fit. Therefore, as a result of
the analysis, it could be stated that the factor of meaningfulness may be equated to the
notion of employee engagement. Based on the evaluations given by the respondents, the

Swedbank AS’s bank tellers gave highest scores to their team’s co-worker norm
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adherence, the work of the supervisor and the team itself. The average of one important
factor — relaxed work atmosphere/stress-free atmosphere — differentiated noticeably
from the average of the other factors. The arithmetic mean connected to relaxed work
atmosphere/stress-free atmosphere was low and therefore, it could be concluded that

Swedbank AS’s bank tellers are experiencing emotional and physical strain at work.

In order to detect the differences between the arithmetic means of the evaluations given
to different factors, the Kruskal-Wallis one-way analysis of variance was used. The test
showed no significant statistical differences for the factors that shape employee
engagement when region or education was taken into consideration. However,
statistically significant links were found between the evaluations and the age and work

experience of employees. Based on those links, three conclusions can be made:

1) In Swedbank AS, the bank tellers’ age has an effect on the evaluation given to
the relaxed work atmosphere/stress-free atmosphere. Bank tellers under 30 feel
more emotionally and physically strained and evaluate the stress level at work to
be higher than their older colleagues.

2) In Swedbank AS, the bank tellers’ age has an effect on the evaluation of the
meaningfulness (i.e. employee engagement) of the work. Bank tellers under 30
evaluate the meaningfulness of their work lower than their older colleagues.

3) In Swedbank AS, the work experience of the employee has an effect on the
evaluation given to the team. The longer the work experience, the higher the

evaluation given to the team.

The correlation analysis confirmed that the work and the efforts that are made in the
sphere of job enrichment are interdependent with employee engagement. Additionally,
work environment has a significant influence on employee engagement. Work
environment is influenced by the supervisor, the team, correspondence to expectations
and co-worker norm adherence. The influence of psychological availability (i.e. relaxed
work atmosphere/stress-free atmosphere) and self-consciousness on meaningfulness

was very weak.

According to the author, meaningfulness, or in other words employee engagement,

received relatively high marks from Swedbanks AS’s bank tellers. Nevertheless, when
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analysing the survey data, a few problem areas came to the author’s attention. These
should be addressed within the organisation in order to improve employee engagement.

The author of the thesis has made the following suggestions:

1) Reduce stress levels by engaging bank tellers in different activities.

2) Pay more attention to under 30-year-old bank tellers’ sense of meaningfulness at
work.

3) Improve the connection between the team and employees who have less than

one year of work experience.

The author of the thesis hopes that the above suggestions will help the managers of
Swedbank AS to improve employee engagement. This will benefit both the

organisation, as well as the employees.
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