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Olen koostanud t66 iseseisvalt. Koik t66 koostamisel kasutatud teiste autorite to6d,

pohimottelised seisukohad, kirjandusallikatest ja mujalt parinevad andmed on viidatud.



EMOTSIONAALSUSE TAOTLUS AS LHV PANK NAITEL

Sisukord
SISSEIURNALUS .....eeeiiieectie ettt ettt e et e e et e e ssbee e sbeeesaeeeseeeensaeesnsaeeanseeeanseeennraeans 4
1. Emotsionaalsuse taotluse olemus, liigitus ja selle tAhtSus..........cccceevvveeriiiierciie e, 8
1.1 Emotsionaalsuse taotluse definitsioonide analiills ............cceceeriiriiiiniiniiienienieeneeeeee 8
1.2 Emotsionaalsuse taotluse 11igid ja tAhtSUS .........ceeeiieeiiiieciiecieecee e 13

1.3 Emotsionaalsuse taotlus panganduses, erinevates suhtluskanalites ja sooline erinevus24

2. Emotsionaalsuse taotlus AS LHV Pank nditel............cccccoeiiiiiiiiieniiiieeeeeeee e 27
2.1. AS LHV Pank liihiiilevaade, uurimismetoodika ja valimi tutvustus ............cccceeveeneene 27
2.2 AS LHV Pank emotsionaalsuse taotluse kiisitluse tulemuste analiiiis................ccocn..... 33

KOKKUVOTE ...ttt sttt ettt st sbt ettt e bt enbeeaaenaeens 46

Viidatud @llTKA. ......ccueeiiiee ettt nneens 49

LLISAA. ettt et e h e e bbb e e bt e e beeaeeeatean 53
Lisa A. Blau et al., (2010) mdddiku originaal, lisatud juurde siira tegutsemise (GA)
faktorid Tepeci &Pala (2016) originaal mOOAIKUSL...........ccccvvieriiieiiieeieece e 53
Lisa B. Emotsionaalsuse strateegiate (ES) empiirilised uurimused 2002 a — 2019 a (valik)
.............................................................................................................................................. 54



EMOTSIONAALSUSE TAOTLUS AS LHV PANK NAITEL

Sissejuhatus

Kliendirahulolu on tdnases teenindussektoris iiks peamiseid peamisi vairtusi (Chu &
Murrmann, 2006; Tepeci & Pala, 2014). T66 klientidega (inimestega — people work) on
valdkond, mis on jérjest olulisem, eeldab lisaks teadmistele ja oskustele kaasaegses maailmas
klienditeenindajalt ka emotsioonidega tegelemise oskust (voimet). Emotsioonidega
tegelemisest on saanud ettevotte imago ja pakutava teenuse lahutamatu osa, kuna 14bi selle on
voimalik viia klientideni ettevotte vdirtused, et siduda klient ettevottega. Jérjest rohkem
kehtestatakse kindlaid klientidega suhtlemise standardeid, et pakutav teenus vastaks ettevotte
imagole ja kvaliteedinduetele. Klientidega suhtlemise vdimalused on tdnapédeval palju
muutunud. Tavapirasele vaid ndost-ndkku suhtlemisele on lisandunud suhtlus e-kirja ja
telefoni teel.

Kiesoleva magistritod teema on aktuaalne, kuna teemat on Eestis ja Eesti ettevotte
nditel veel viga vihe uuritud. Ka néitena kasutatud ettevottes LHV Pank ei ole seni
klienditeenindajate t66d emotsionaalsuse taotluse (edaspidi ka ET) vaatenurgast analiiiisitud
(vaadeldud). AS LHV Pank valiti autori poolt nditeks seetdttu, et tegemist on suure
klienditeeninduse ettevottega, kellel on oluline oma imagot hoida ja kasvatada, tegemist on
ithe peamise LHV Panga konkurentsieelisega.

Magistritoo keskendub emotsionaalsuse taotlusele panganduse valdkonnas, kuidas
pangas klientidega tegelevad to6tajad seda t60d teevad ja ettevotte poolt neile eesmérgiks
seatud klienditeeninduse standardit hoiavad. Eesmérgiks seatud kdrge teenindusstandard voib
varjatult nduda klienditeenindajalt korget hinda nagu niiteks emotsionaalne kurnatus,
labipdlemine ja to6lt lahkumine (Grandey, 2000). See on emotsionaalsuse taotluse kiilg, mille
kohta on oluline saada rohkem infot, et ei oleks negatiivseid jarelmeid, mis vdivad olla
varjatud.

Emotsionaalsuse taotlus on klienditeenindaja poolt t66ks vajalike tunnete
viljendamine oma t60 parima tulemuse eesmargil. Uurimustoddes, on erinevate autorite poolt
vélja toodud emotsionaalsuse taotlust ka kui tddandja poolte ette antud suhtlusstandardit,
suhtlusmalli kolleegide ja todandjaga paremaks ldbisaamiseks, samuti teiste tunnete ja
emotsioonide juhtimise vahendit. (Morris & Feldman, 1996; Steinberg & Figart, 1999;
Grandey, 2000).

Klienditeenindajate emotsioonidega tegelemist uuris iihena esimestest pohjalikumalt
A. Hochschild, kes defineeris selle kui mdiste emotsionaalsuse taotlus (emotional labor -
edaspidi ka lithend ET). Ta véljendas seda jargnevalt: ,,Tunnete juhtimine selleks, et luua

avalikult jilgitavad néo ja keha viljendused; Emotsionaalsuse taotlust miitiakse to6tasu eest
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ja seetdttu on sellel vahetusvéartus.* (Hochschild, A., 2012, 1k 7). Paljud uurimust6dd sellest
alates on ldhtunud just Hochschild i definitsioonist. Tdnaseks on emotsionaalsuse taotluse
peamiseks uurimisteemaks, kuidas on inimene voimeline védljendama sobivat emotsiooni
(Diefendorft, 2005).

Kéesolevas magistritods on autor votnud samuti aluseks Hochschild (1983)
definitsiooni, kes keskendus emotsionaalsuse taotluse uurimisel lennuteenindajate (peamiselt
naisterahvad) igapédevatoole. Kéesolevas magistritdos uurib autor emotsionaalsuse taotlust
panganduse valdkonnas ja klienditeeninduse kanali seost pangatddtaja emotsionaalsuse
taotluse kasutamise ulatusega - millist faktorit kasutatakse — kas pohjalik, pinnapealne voi
siiras tegutsemine. Samuti tdiendavalt, kas ja millised voivad olla ET negatiivsed jarelmid.

Kiesoleva magistritoo kirjutamise kdigus oli autoril voimalik tutvuda kahe eelnevalt
Tartu Ulikoolis tehtud ET teemal kirjutatud 1oputodga (Repina, 2020; Melk, 2017), millest
ithest on voetud ka Idbi viidud kiisitluses kasutatud uurimiskiisimustik (Repina, 2020).
Mbdlema t66 aluseks olevad uurimused on 1dbi viidud klientidega néost nakku kohtuvate
klienditeenindajatega (kaupluse klienditeenindajad). Kdesolevas magistritdds soovib autor
lisada juurde veel tdiendavaid klienditeeninduse kanaleid ja uurida, kas erinevad kanalid on
seotud erinevate ET faktorite kasutamisega. Autor on leidnud I&bi to6tatud teaduskirjanduse
alusel, et tegemist on veel vihe kisitletud valdkonnaga. Klienditeeninduse kanalid on jarjest
rohkem muutumas digitaalseks ja jarjest vihem kaustatakse ndost-nékku suhtlust. Sellise
olukorra on tinginud Ttihest kiiljest kiire tehnika areng ja elutempo aga ka viimastel aastatel
iilemaailmne pandeemia, mis on piiranud inimeste omavahelist suhtlemist. On tekkinud
mitmeid uusi voimalusi klientidega suhtlemiseks. Ka pangandus valdkonnana on kiires
muutumises ja olulisel mééral litkunud digitaalsetesse kanalitesse, vastupidiselt senisele
traditsioonilisele pangandusele. Samuti on tavaparase panganduse korvale véga kiirelt
tekkinud erinevaid alternatiivseid teenusepakkujaid nagu naiteks Wise, Pocopay, Wallester.
See teeb omakorda konkurentsi tthedamaks ja toob uusi eeliseid.

Kéesolevas magistritdd eesmédrk on hinnata, kuidas tajuvad LHV Pangas klientidega
tootavad inimesed igapdevaselt oma emotsionaalset t06d, kas soo ja klienditeeninduse
kanalite 106ikes on erinevusi emotsionaalsuse taotluse kasutamises. Autor annab liihidalt
iilevaate panga klientide rahulolu kohta klienditeeninduse kanalite 16ikes (panga enda info) ja
vastajate vabade vastuste alusel kokkuvdtte, kas ja kui raske on emotsionaalse t606 tegemine
LHYV Pangas. Eesmirgi saavutamiseks on autor piistitanud jargmised uurimisiilesanded:

1. Teaduskirjanduse alusel anda iilevaade emotsionaalsuse taotluse definitsioonidest

ning emotsionaalsuse taotluse olulisusest;
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2. Kirjeldada emotsionaalsuse taotluse erinevaid liike ja késitleda kaasnevaid tagajargi;

3. Tehaiilevaade AS-ist LHV Pank ja kirjeldada uuringu metoodikat;

4. Viia labi struktureeritud emotsionaalsuse taotluse kiisitlus LHV Panga klientidega eri
soost ja eri kanalites toGtavate todtajate hulgas;

5. Valida sobivad analiitisimeetodid kogutud andmete analiiiisimiseks ja ning teha
kiisimustiku tulemuste alusel kokkuvétted ja jareldused

Kiesolev magistritdd koosneb kahest peatiikist. Esimene peatiikk on teoreetiline ja
koosneb kahest alapeatiikist. Esimeses alapeatiikis kdsitleb autor emotsionaalsuse taotluse
definitsioone teaduskirjanduse alusel. Teises alapeatiikis annab autor iilevaate
emotsionaalsuse taotluse tdhtsusest ja liikidest. Samuti voimalikest jarelmitest, mis voivad
olla nii positiivsed, kui ka negatiivsed (Brotheridge & Lee, 2002; Liu, Liu & Feng, 2012).
T60 teises, empiirilises osas, on samuti kaks alapeatiikki. Esimeses neist annab autor {ilevaate
ettevottest LHV Pank ja kasutatud uurimismeetoditest. Teises teeb autor LHV Pangas 1dbi
viidud emotsionaalsuse taotluse kiisitluse tulemuste analiiiisi.

Magistritod empiirilise osa uurimuse 14bi viimiseks kasutati varasemalt vélja to6tatud
Blau et al., 2010 mdodikut ja lisati tdiendava faktorina juurde siira tegutsemise (genuine
acting - GA) faktor Tepec ja Pala, 2016 mooddikust. Repina (2020) bakalaureuse t66 jaoks
tolgiti vastav moodik juba ka eesti keelde. Kokku sisaldas moodik 20 viidet, mis olid jagatud
kolme peamise emotsionaalsuse taotluse faktori vahel — pinnapealne, pdhjalik ja siiras
tegutsemine.

Kiisimustiku link saadeti e-kirjaga LHV Panga to6tajatele, kes kuulusid koik
klientidega tegelevate too6tajate hulka. Kokku sai kiisimustiku 87 inimest. Kiisitlust alustas
kokku 71 tootajat, kiisitluse 10petas paraku vaid 51 tdotajat. 20 ankeedi tditmine jii pooleli.
Vottes arvesse kogu valimit 87 tootajat, oli kiisimustiku vastamise protsent 58,6%.
Vastajatest 21,6% olid mehed ja 78,4% olid naised. Klienditeeninduse kanalite 15ikes
jagunesid vastajad pigem iihtlaselt — 34% silmast silma suhtlus, 32% telefonisuhtlus ja 34%
e-kiri/chat.

Magistritod autor tdnab usalduse ja koostdd eest oma 71 kolleegi LHV Pangast, kes
pidasid vajalikuks anda oma panus panga tootajate igapdevase t60 emotsionaalsuse taotluse
uurimisse ja leidsid t66 korvalt aja kiisimustikule vastata. Eriti tdinan magistrit6o iilikooli
poolset juhendajat Anne Aidlat kannatlikkuse, professionaalsete nduannete ja motiveerimise
eest. Samuti tdnan pdhjaliku tagasiside ja oluliste motete eest panga poolset juhendajat

Kristel Paetit.
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1. Emotsionaalsuse taotluse olemus, liigitus ja selle tihtsus

1.1 Emotsionaalsuse taotluse definitsioonide analiiiis

Emotsionaalsuse taotluse (emotional labor) mdistet on aja jooksul uurinud mitmed
oma ala teadlased ja spetsialistid. Uuringute keskseks teemaks on ldbivalt olnud inimese
voime saavutada soovitud emotsionaalne viljendus (Diefendorff et al., 2005), mille
peamiseks eesmirgiks on todtulemuste parandamine (Grandey, 2000).

Maiste defineeris 1983. aastal Arlie Russell Hochschild, jargnevalt: ,,Tunnete
juhtimine selleks, et luua avalikult jdlgitavad ndo ja keha viéljendused; Emotsionaalset t66d
miitiakse tootasu eest ja seetdttu on sellel vahetusvéértus.” (Hochschild, 2012, 1k 7). Tema
peamine rohk oli seotud klienditeenindusega tegeleva to6taja emotsioonidega ja nende
véljendamisega. Suures osas edaspidistes uurimustes, mis kasitlevad ja arendavad edasi
emotsionaalsuse taotluse (edaspidi ka ET) teemat. on voetud aluseks just Hochschild (1983)
definitsioon (Diefendorff, Croyle, & Gosserand, 2005, Hiilsheger & Schewe, 2011, Eunice
Fay Amissah, Blankson-Stiles-Ocran, & Mensah, 2020). Esialgset definitsiooni on uute,
tdiendavate uurimuste kéigus tépsustatud, leitud mitmeid uusi tahke ja ka kiisimuse alla
seatud.

Kéesolevas magistritoos ldhtub autor Hochschild (1983) esialgsest definitsioonist.
Peamiselt seetdttu, et tegemist on iihe esimese emotsionaalsuse taotluse definitsiooniga ja
samast definitsioonist on ldhtunud oma t66des paljud teised autorid erinevates
teadusartiklites. Oluline on autori arvates ka valimite sarnasus ehk nagu ka Hochschild
(1983) poolt késitletud lennuteenindajate puhul, kasutab autor oma magistritoos nditena
(panga) klienditeenindajaid, kellele samuti on organisatsiooni poolt ette antud
emotsionaalsuse taotluse juhised, mida t66tajal tuleb sobitada oma emotsioonidega.

Selleks, et emotsionaalsuse taotluse moistet terviklikumalt mdista, avab autor
jérgnevalt moiste kujunemise ajas, 14bi valiku erinevatest ET teemalistest uurimustest.
Erinevad koolkonnad on defineerinud maistet ,,emotsionaalsuse taotlus® lahtudes tihest
peamisest ldbivast teemast — emotsioonide juhtimine. Erineval seisukohal ollakse
emotsioonide juhtimise vajaduse, eesmirgi ja vdljundi osas. Samuti on suurem osa
uurimustoddest keskendunud emotsionaalsuse taotluse negatiivsetele tagajargedele voi
koosmdjudele, kuid on leitud ka positiivseid tulemusi.

Niited definitsiooni erinevatest kasitlustest votab kokku tabel 1. Tabelisse on autor
kokku kogunud valiku emotsionaalsuse taotluse definitsioonidest alustades emotsionaalsuse

taotluse moiste defineerimisest A. Hochschild'i poolt 1983. aastal. Definitsioonid on autor
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valinud selliselt, et oleks voimalik ndidata definitsiooni diinaamikat ajas. Tabelis toob autor
vilja erinevate uurimustodde emotsionaalsuse taotluse maistete peamiselt puudutatud
karakteristikud, mis on valitud vordlusesse seetdttu, et on emotsionaalsuse taotlusele kdige
iseloomulikumad. Karakteristikute kdrvutamine annab vdimaluse tuua esile erinevate
definitsioonide sarnasusi ja erinevusi.

Esmalt on autor valinud karakteristiku — ,,kelle emotsioonidele ollakse fokusseeritud®.
See néitab selgelt, kuidas esialgu vaid todtaja emotsioonide mojutamist kasitlenud
Hochschild i (1983) definitsioon ja kisitlus, muutub edasistes uurimustoodes. Kui esilagu
pOorati peamine tdhelepanu to6taja ja kliendi emotsioonide juhtimisele, siis hiljem on jérjest
enam tulnud fookusesse ka kolleegide ja teiste inimeste emotsioonide juhtimine ja
mdjutamine vajaliku eesmérgi saavutamiseks.

Teise karakteristikuna on autor késitlenud — ,,kelle poolt on emotsioonide mdjutamine
noutud. Valdavas enamuses definitsioonides ja késitlustes on peamiseks emotsioonide
juhtimise initsiaatoriks organisatsioon ehk organisatsiooni poolt todtajale ette kirjutatud
kaitumisreeglid. Vaid Steinberg & Figart (1999) ja Grandey (2000) definitsioonis ja
kisitluses tuleb vilja ka to6taja enda voime ja soov ise juhtida oma emotsioone pidades
silmas enda jaoks olulist eesmarki lisaks organisatsiooni poolt ndutavatele reeglitele.

Viimase karakteristikuna on autor votnud vordlusesse ,,emotsionaalsuse taotluse
peamise eesmérgi“. Varasemates uurimustoddes on peamiseks eesmérgiks tootasu ja vajadus
tdita ettevotte ndudmisi imago séilitamiseks. Morris ja Feldman, (1996) ning Steinberg ja
Figart (1999) toovad oma uurimustéddes juurde tootaja toorahulolu kui emotsionaalsuse
taotluse iihe tdiendava eesmirgi. See muudab tootajate valikul vdga oluliseks moista, kuivord
valmis on td6taja emotsionaalselt panustama, et tdita organisatsiooni eesmérke. Viimane on
ka hilisemate uurimustédde peamine emotsionaalsuse taotluse eesmérk.

Hochschild (1983) viis oma uurimuse lébi analiiiisides peamiselt lennusaatjate t66d. Ta leidis,
et lisaks fliiisilisele ja psiihholoogilisele todle tegi lennusaatja oma t66s veel iihte t66d, mida ta
hakkas nimetama emotional labor — see on t60, mis nduab oma tunnete tagaplaanile jatmist ja
to0ks vajalike tunnete esile kutsumist, pakkudes teistele antud olukorras parimat enesetunnet.
See tdhendab moistuse ja tunnete tugevat koostodd (Hochschild,1983). Ta kirjeldab ET kui
alternatiivi fuisilisele t66le, kus iihel juhul so6ltub t66 tulemus todtaja fiitisilisest joudlusest ja

teisel juhul emotsionaalsest joudlusest.
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Tabel 1

Definitsioonide kokkuvote

Definitsioon Kelle Initsiatiiv Juhitak Juhitakse ET* tulemus
emotsioo- organisat- se véljendus
nidele siooni emotsi  -viisi
fokusseeri- poolne vdi  oone
tud isiklik
,» Emotsionaalne t66 tootaja organisatsio X - Tootasu, tiita
tdhendab tunde juhtimist on ettevotte
avalikult jilgitava ndo- ja ndudmisi
kehapildi loomiseks; imago
emotsionaalne t60 sdilitamiseks
miitiakse palga eest ja
seetottu on sellel
vahetusvéirtus “
( Hochschild, A., 2012,
1k 7)
,» Emotsionaalne t66 kui tootaja Organisatsi - X Too6rahulolu,
pingutus, planeerimine ja oon organisatsioo
kontroll, mis on vajalik ni eesmargid
organisatsiooniliselt
soovitud emotsioonide
viljendamiseks inimeste
vahelise suhtluse ajal “
(Morris, J. R. ja
Feldman, D.C., 1996, 1k
987)
,, Emotsionaalse t00 Tootaja, Organisatsi X X Toorahulolu,
definitsioon keskendub klient, oon ja tootulemus,
nii enda kui ka teiste kolleeg isiklik organisatsioo
emotsioonide ni eesmargid
juhtimisele, et saavutada
midagi, mis on vajalik
konkreetse t60
normaalseks tegemiseks
*“ (Steinberg R.J. and
Figart, D.M, . 1999, 1k
189)
,» Emotsionaalne t66 on Tootaja, Organisatsi X X efektiivne
seega protsess, mis klient, oon ja tulemus
reguleerib nii tundeid kui 1siklik labipdlemine

ka véljendeid
organisatsiooni
eesmarkide
saavutamiseks.
(Grandey, A.A., 2000, p.
97)
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Tabel 1
Definitsioonide kokkuvdte
Definitsioon Kelle Initsiatiiv Juhitak Juhitakse ET* tulemus
emotsioo- organisat- se viljendus
nidele siooni emotsi  -viisi
fokusseeri- poolne vdi  oone
tud isiklik
,Emotsionaalne t66 Tootaja, Organisatsi X - Klientide
koosneb isiklikust klient, oon lojaalsus,
suhtlusest — eraldi kolleeg ettevotte tulu
tegelikest
ametijuhenditest —

tootajate vahel ning
tootajate ja klientide
vahel, mis holbustavad
organisatsiooni tohusat ja
sujuvat toimimist.*
(Meier, K. J., Sharon H.
Mastracci, S. H. And
Wilson, K., 2006, 1k 899)

Allikas: Autori koostatud tabelis toodud teadustdode alusel

Hochschild (1983) viis oma uurimuse 1dbi analiiiisides peamiselt lennusaatjate t66d.
Ta leidis, et lisaks fiiiisilisele ja psithholoogilisele todle tegi lennusaatja oma t60s veel iihte
t60d, mida ta hakkas nimetama emotional labor — see on t66, mis nduab oma tunnete
tagaplaanile jétmist ja tooks vajalike tunnete esile kutsumist, pakkudes teistele antud
olukorras parimat enesetunnet. See tdhendab mdistuse ja tunnete tugevat koostodd
(Hochschild,1983). Ta kirjeldab ET kui alternatiivi fiiiisilisele to6le, kus tihel juhul soltub
t00 tulemus tootaja fiiiisilisest joudlusest ja teisel juhul emotsionaalsest joudlusest.

ET muudab keerulisemaks asjaolu, et emotsioone on vdimalik suunata, koordineerida,
mojutada ja vdljendada vastavalt vajadusele ja olukorrale nagu ka teisi tooks vajalikke
teadmisi ja oskusi (Meier, Mastracci & Wilson, 2006). Erinevalt Hochschild ist toovad
Meier, Mastracci ja Wilson (2006) oma t66s vilja, et emotsionaalsuse taotlus on tunnete ja
emotsioonide viljendus eesmérgiga teha koostddd nii klientidega kui ka kolleegidega.
Jarelikult ei esine emotsionaalsuse taotlus vaid klienditeenindaja ja kliendi vahelises
suhtluses, vaid on oluline osa ka tdises keskkonnas kolleegide vahel (Steinberg & Figart,
1999).

Olenemata asjaolust, et emotsioonid ja neist juhitud kditumine on inimese
kontrollitavad, ei ole see kindlasti kergesti saavutatav. Morris ja Feldman (1996) vdidavad, et

isegi juhul, kui esineb kokkulangevus (congruence) isiklike emotsioonide ja organisatsiooni
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poolt ette kirjutatud ndutud emotsioonide vahel, on siiski vaja pingutada, et vajalikke
emotsioone viljendada. Too6tajal tuleb leida isiklike ja organisatsiooni noutud emotsioonide
vahel kooskdla ja véljendada seda efektiivseimal viisil. Saavutatud emotsioonid tuleb
tootajal muuta organisatsiooni poolt ndutud emotsionaalseks viljenduseks (Morris &
Feldman 1996). Nende definitsioon viidab, et kunagi isiklikult tuntud emotsioonist on saanud
kaubeldav kaup. See on kooskdlas ka Hochschild i teooriaga, kes kisitles oma uurimuses ET-
d kui tootaja todvahendit parima tulemuse saavutamiseks

Morris ja Feldman (1996) toid mdistesse sisse lisaks emotsioonidele ka
organisatsiooni vaate. Organisatsiooni enda konkurentsivoime suurendamiseks ja
tugevdamiseks ning samuti konkurentsieeliste tekitamiseks on oluline kasutada
emotsionaalsuse taotlust kindlatel ja suunatud alustel (Morris & Feldman 1996). Kui
Hochschield (1983) pani rohu pigem tunnete juhtimisele, siis Morris ja Feldman (1996)
keskenduvad seda viljendavale kditumisele, kuna selline kditumine tuleneb organisatsiooni
poolsetest noudmistest. Nad vdidavad, et toetudes eelnevatele uurimistoodele on
emotsionaalsuse taotluse definitsiooni kohaselt olemas kindlad standardid ja reeglid, mis
panevad paika kuidas mingis olukorras tundeid véljendada. See tihendab, et teenindaja ei
viljenda puhtalt oma hetke emotsiooni, vaid neil tuleb viljendada t66andaja poolt ndutud
kditumise ja suhtlemise mustrit ning oma emotsioonid jétta tahaplaanile (Stainberg & Figart,
1999, Grandey , 2000, Brotheridge & Lee,2002, Makudza, 2022).

Grandey (2000) tdiendab definitsiooni selliselt, et lisaks emotsioonide juhtimisele on
tegemist ka teenindaja viljendusviisi kontrollimisega. Emotsionaalsuse taotluse puhul ei ole
oluline, milline on klienditeenindaja enda emotsioon, vaid millist emotsiooni ja kuidas ta
suudab viljendada. Grandey (2000) illustreeris oma t6ds emotsionaalsuse taotluse olukorda
selliselt, et tootaja suudab muuta tundeid ja viljenduslaadi, eesméargiga suhelda klientidega
voimalikult efektiivselt. Paljud uuringute ldbiviijad on oma téddes tiheldanud, et suurel osal
tookohtadest on spetsiifilised, konkreetsed reeglid, kuidas to6tajad peavad ennast klientidele
véljendama. Soltuvalt ametist on reeglid erinevad aga eesmérk on sama — vdimalikult
efektiivne tulemus ja organisatsiooni seatud normide tditmine. (Grandey, 2000)
Emotsionaalsuse taotlus voib olla nii pakutava teenuse osa (Wichroski, 1994) kui ka
toOprotsessi osa aga ei kuulu lopptoote hulka (Steinberg & Figart, 1999). See tdhendab, et
emotsionaalsuse taotlus on td0sse vaikimisi sisse kirjutatud. Nditeks panga klienditeenindaja
on koolitatud oma t60s jargima kindlaid panga poolt seatud kéitumisreegleid, millega
organisatsioon véljendab oma imagot. See on iihtlane kodikidele klienditeenindajatele,

olenemata nende isiklikest tunnetest teeninduse hetkel. Oluline on, et klient saaks alati
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voimalikult isikliku ja positiivse teeninduse. Kindlasti ei minda kaasa kliendi voi ka
teenindaja enda hetke emotsioonidega. Klienditeenindajad on juba inimtiiiibilt valitud
sellised, kellel on isiklikult sarnased tdekspidamised, et tdotaja ja organisatsiooni poolt
ndutud emotsioonide vahel ei tekiks suuri erinevusi ja voimalikke dissonantse.

Emotsionaalsuse taotlus voib olla kombinatsioon klienditeenindaja enda, kliendi kui
ka kolleegi emotsioonide kontrollimisest ja juhtimisest. Sellise vaatenurga tdid oma t60s sisse
Steinberg ja Figart (1999). Teiste inimeste emotsioonide juhtimine on emotsionaalsuse
taotluse osa, mida tehakse oma t60s selleks, et muuta nende kéditumist voi suhtumist vastavalt
hetkel vajalikule. Néiteks toovad nad oma t66s vilja politseinike soovitused vigivaldses ja
kuritegelikus piirkonnas elavatele inimestele vahetada elukeskkonda, voi meditsiinitootajate
soovitus patsientidele votta vajalikke medikamente. Eelnevast voib jareldada, et
emotsionaalsuse taotlus vdib olla viga mitme suunaline. Sdltuvat t66 iseloomust, vdib
emotsionaalsuse taotlus olla kas positiivne, et tosta kliendi meeleolu (nditeks lennusaatjad,
tellerid, massoorid jt) voi ka negatiivne, st rohutada tuleb tosidust ja madalat emotsionaalset
seotust (nt volgade sissendudjad, politseinikud, matusetalituse ldbiviijatel ka kurbust) (Blau et
al., 2010).

Oma uurimuses toovad Grandey ja Sayre (2019) vélja ET kui emotsioonide juhtimise
sissetuleku saamise eesmaérgil. Siin késitletakse koos nii ettevotte kui ka isiklikke eesmarke.
Eesmaérkide saavutamiseks kasutatakse emotsioonide juhtimist, millega on vdimalik vastavalt
vajadusele (eesmaérgile) teenindussituatsioonis kiituda viisil, mis parimal vdimalikul moel
tdidab mdlemad eesmargid.

Eelnevalt késitles autor emotsionaalsuse taotluse definitsiooni. Anti {ilevaade
erinevatest definitsioonidest 14bi ajaloo, et ndidata moiste kujunemist ja muutumist.
Téiendavalt tegi autor iilevaate erinevate uurijate vaatenurkadest. Jargnevalt vaadatakse

emotsionaalsuse taotlust kitsamalt erinevate liikide ja alaliikide 1dikes.

1.2 Emotsionaalsuse taotluse liigid ja tihtsus
Teises alapunktis annab autor iilevaate emotsionaalsuse taotluse liikidest ja tdhtsusest.

Aja jooksul on muutunud t66 iseloom, rohkem on inimeste vahelist suhtlust ja seetdttu on
emotsionaalsuse taotlus muutumas jarjest tihtsamaks. Soltuvalt sellest, kuidas
emotsionaalsuse taotlus avaldub, saab tuua vélja kolm peamist strateegiat. Tdiendava
vaatenurgana késitleb autor erinevate ET strateegiate mdju todtajatele ning kliendisuhtlusele.
Emotsionaalsuse taotlemisel on kolm peamist véljendusviisi — kas juhtida emotsioone,
viljendusviisi voi mdlemat korraga. Selleks, et uurida Idhemalt, mis on emotsionaalsuse

taotlus ja kuidas see inimest mojutab, keskendub Hochschild (1983) oma uurimuses kolmele
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teemale: t60, viljendusviis ja emotsioon. Ta toob vilja, et t60 iseloom on oluliselt muutunud
vorreldes toostusrevolutsiooni eelse ajaga. Jéarjest rohkem tdhendab t66 suhtlemist inimestega
ja vahem masinate ja tdovahenditega. Seetdttu muutub jérjest olulisemaks tdotaja
véljendusviis oma té6kohal, seda nii organisatsioonis kui ka isiklikul tasandil. (Hochschild,
1983) Vaib oelda, et peamiseks tihiseks ldbivakas moisteks ET késitluses on emotsioon ja
selle viljendus. Samuti peetakse alati silmas ka emotsionaalsuse taotluse eesmaérki ja see
tahendab, kas isikliku voi organisatsiooni poolt seatud eesmérgini jdoudmist (td6tulemuste
saavutamist, todtasu jms).

Emotsionaalsuse taotlemisel on erinevate uuringute kadigus (Hochschild 1983,
Brotheridge & Lee, 1998, Grande 2000) toodud vilja kaks peamist strateegiat — pinnapealne
tegutsemine (surface acting, SA') ja pdhjalik tegutsemine (deep acting, DA"):

e Pinnapealne tegutsemine — emotsionaalne viljendus, mille puhul td6taja néitab

vélja tundeid, mida tal tegelikult ei ole, aga mida temalt oodatakse.

e Podhjalik tegutsemine — tootaja tunneb ka tegelikult neid emotsioone, mida ta

véljendab ja mida temalt oodatakse tookeskkonnas.

Diefendorff et al., (2005) méargib oma uurimustdds, et uuringutes on peamiselt
keskendutud kahele eelpool nimetatud strateegiale ja ei ole késitletud kolmandat strateegiat
ehk siiras tegutsemine (genuine acting GA' véi genuine emotions). Siiras tegutsemine on
emotsionaalsuse taotluse strateegia kolmas vorm. Vastupidiselt pinnapealsele voi pdhjalikule
tegutsemisele, siira tegutsemise puhul tegelikult ka tuntakse neid tundeid, mida kliendile
teenindussituatsiooni kéigus véljendatakse. Erinevaid seisukohti on selle kohta, kui palju t66d
nduab siiras tegutsemine. Uhelt poolt on leitud, et siira tegutsemise korral toimub automaatne
sisemine emotsioonide reguleerimine vastavalt organisatsiooni poolt ndutud emotsioonidele
(Diefendorff et al., 2005; Grandey, 2000). Siira tegutsemise korral ei kutsuta tundeid esile
neid vélja ndideldes, vaid emotsioonid tekivad midagi tehes spontaanselt vastavalt olukorrale
(Woo, 2014). Morris ja Feldman (1996) argumenteerivad siira tegutsemise puhul, et kuigi
siira tegutsemise puhul ei tehta otseselt justkui midagi ekstra, kuna tuntakse vajalikke

emotsioone, siis on siiski vajalik ka need emotsioonid sobilikuks viljendusviisiks tdlgendada

Yautor on kdesolevas magistritoos kasutanud emotsionaalsuse strateegiate liihendina inglise
keelseid liihendeid - (surface acting, SA), pdhjalik tegutsemine (deep acting, DA) ja siiras
tegutsemine (genuine acting GA) kuna tolke jdargselt oleks kahe esimese strateegia liihend PT,
mis tekitaks segadust.



15
EMOTSIONAALSUSE TAOTLUS AS LHV PANK NAITEL

ja see nouab tootajalt mingil tasemel pingutamist. Kdesolevas magistritos leiavad kasitlust
koik kolm emotsionaalsuse taotluse strateegiat.

Peamiselt kisitletakse emotsionaalsuse taotlust kui todtaja voimet kutsuda esile
vajalikke tundeid ja viljendusviise kasutades selleks emotsionaalsuse kahte peamist
strateegiat. Strateegia valiku teeb to0taja vastavalt hetke situatsioonile ja oma tegelikele
tunnetele. Morris ja Feldman (1996) tdid oma uurimustdds vilja tdiendavalt 4 dimensiooni,
mis avaldavad mdju emotsionaalsuse strateegia valikule:

e Noutud ja sobilike emotsioonid véljendamise sagedus;

e Vastuvotlikkus ette antud véljendusreeglitele;

e Erinevate emotsioonide viljendamise vajadus;

e Emotsionaalne vastuolu, mis tuleneb organisatsiooni poolt ndutud ja tegelikult siiralt
tuntud emotsioonide véljendamise vahest;

Nad toovad vilja, et eelnevates uuringutes on leitud, et emotsionaalse véljenduse
kestvusel ja intensiivsusel on omavaheline positiivne seos. Lithike suhtlus ei ole tavaliselt nii
intensiivne ja stigav. Pikem suhtlus on seevastu vihem vélja mangitud (véljendatakse
tegelikke tundeid) ja nduab rohkem pingutust ehk emotsionaalsuse taotlemist. Pikem suhtlus
tekitab kliendi ja teenindaja vahel iihist minevikku, mis omakorda annab voimaluse
véljendada tegelikke tundeid samal ajal pidades silmas ka td6andja poolt ette antud
kditumisnoudeid. (Morris & Feldman, 1996) Ka t66 iseloom vdib tingida erineva
emotsionaalsuse taotluse strateegia ja intensiivsuse (Hochschild, 1983). Kliendid tunnevad
dra pealiskaudse viljenduse ja siiveneb umbusaldus teenindaja vastu. See omakorda avaldab
negatiivset mdju kliendi ja kogu organisatsiooni suhtele (Grandey, 2000).

Emotsionaalsuse taotlus avaldab moju nii to6tajale kui ka kliendile. analiiiisivad oma
uurimusto0s emotsionaalsuse taotlemise strateegiate moju tootajale (actor). Nad leidsid, et
pohjalik tegutsemine mdjutab klienti (audience) rohkem, tuues kaasa suurema kliendirahulolu
ning omab viiksemat mdju todtajale. Seevastu pinnapealne tegutsemine ei ole viga efektiivne
kliendi jaoks ja on negatiivse mdjuga tdotaja jaoks (madal todga rahulolu, 1dbipdlemine jms).
Pdhjalik tegutsemine muudab td6taja enda seisundit, emotsioone, jéttes seeldbi oluliselt
usutavama mulje (Brotheridge & Lee, 2002). Pinnapealne tegutsemine voib jatta kliendile
petliku mulje (Grandey, 2003), kuid tididab edukalt kdik ,,naeratusega teenindusele* pandud
ndudmised (Groth et al., 2009). Organisatsiooni poolt ndutud véljendusviisini jdudmiseks
tuleb tootajal valida, millist strateegiat kasutada parima tulemuse saavutamiseks (Brotheridge

& Lee, 2002).
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Tabelis 2 on autor teinud lithikese iilevaate, millistele jareldustele on erinevates
uurimustdddes joutud emotsionaalsuse strateegia valiku ja kliendi rahulolu vahel.

Tabel 2

Emotsionaalsuse taotluse strateegiate SA ja DA kasutamise tulemused kliendirahulolule

Autor/aasta ET strateegia, mida Kliendi rahulolu
uuriti
Grendey & Sayre ,(2019) DA Korgem liithiajalise kontakti
korral
Seger-Guttmann & Medler- SA,DA Madalam, klient kulutas vihem,
Liraz, 2016 DA moju oli positiivne
Grandey, 2003 DA ,,Onnelik tootaja*, vihem

emotsioonide teesklemist, klient
on rahulolevam

Groth et al., 2009 DA Kdrgem ja teeninduse kvaliteeti
hinnati kdrgemalt, SA ei
ndidanud nii tugevat seost

Chi & Chen, 2019 DA,SA Korgem, oluline, kas pikaajaline
vO1 lihekordne suhtlus

Mirkus: ET — emotsionaalsuse taotlus; SA — pinnapealne tegutsemine (surface acting); DA —

pohjalik tegutsemine (deep acting)
Allikas: Autori poolt koostatud tabelis toodud uurimustédde pdhjal

Valdavalt on leitud positiivne suhe kliendi korgema rahulolu ja pdhjaliku tegutsemise
(DA) vahel, samuti on to6taja rahulolu kdrgem. Korgem rahulolu toob iihtlasi kaasa ka
suurema majandusliku tulu, mis on organisatsiooni eesmark.

Uurimustes on leitud, et sageli kliendid saavad suhtluse kéigus aru, kas teenindaja
tegutseb pinnapealselt voi tegutseb pdhjalikult ning nende erinevusest. See voib viia kliendi
negatiivse reaktsiooni ja tagasisideni, kui klienditeenindaja tegutseb pinnapealselt ja pigem
pooldava ning positiivse tagasisideni, kui tootaja tegutseb pohjalikult (Seger, Guttmann &
Medler-Liraz, 2016, Grandey, 2003, Grandey & Sayre, 2019, Groth et al., 2009). Pohjalik
tegutsemine vdoimaldab teenindajal paremini aru saada kliendi tunnetest ja soovidest
(Grandey, 2000) ning klient on pigem orienteeritud kliendisuhtluse pikemale jatkamisele
(Groth et al., 2019), korduval suhtlusel pigem suureneb kliendirahuolu (Chi & Chen, 2019).

Kliendirahulolu on organisatsioonidele iiks edukuse votmenditajaid. Meier, Mastracci
ja Wilson (2006) on vilja toonud, et paljud uuringud néitavad, et todtajate emotsionaalsuse
taotluse edukus mdjutab organisatsiooni tulemusi. Néiteks leidis Pugh (2001) jaepanganduse
valdkonda analiiiisides, et emotsionaalsuse taotlusel on tugev moju ettevotte tulemustele 1ébi
klientide, kuna suurenes klientide lojaalsus, panga poole podrduti ka edaspidi korduva

sooviga ning suurenes lisaks ka panga kasumlikkus. Samal ajal paraneb ka klienditeeninduse
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kvaliteet (Ashforth & Humphrey, 1993, Grandey, 2000), mis omakorda tdstab ettevotte
kasumlikkust. Igapdevasest pangatodst vaib siin tuua nditena pangatddtaja ja kliendi
pikemaajalise suhtluse, mille kdigus suhtlusstiil on vabam ja otsekohesem ning ei ole vaja
enam niipalju pingutust, et vastaks nii organisatsiooni kui ka to6taja hetke emotsioonidele.
Pika suhtluse kdigus on selgeks saanud ootused molemale poolele ja kéitutakse juba
teistsugustes tingimustes, kui seda tehakse tihekordse lithikese suhtluse kdigus. Samas
intensiivsuse suurenedes on oht, et tootajal tuleb rohkem pingutada, et vastata talle seatud
ootustele. Morris ja Feldman (1996) tiheldasid, et mida pikem ja intensiivsem on suhtlus,
seda suurem on toendosus, et todtaja enda tegelikud tunded ldhevad vastuollu tootajalt
oodatava kditumismalliga. Pikema suhtluse korral muutub suhtlus rohkem vabamaks ja tuleb
rohkem pingutada, et organisatsiooni poolt ette kirjutatud reegleid jargida. Saab teatavaks
rohkem informatsiooni, mille tottu voib olla raske oma isiklikke emotsioone kontrollida
(Morris & Feldman, 1996). Ka Hochschild (1983) viitis, et lennusaatjate kditumine (suhtlus)
kliendiga muutus rutiinsemaks, lithemaks ja vihem intensiivsemaks, mida rohkem oli
teenindatavaid kliente ehk kdrgem intensiivsus. Seega on emotsionaalsuse taotluse t66d
tegevatel tootajatel vaja pidevalt oma tundeid juhtida, neid siis kas ise tundes voi vajalikke
tundeid vaid vilja ndidates. Siin saavad todtajad teha valiku oma ressursi kasutamise
intensiivsuse osas, plitides voimalusel sobivaid emotsioone ka ise tunda, kuna see vitab
vihem t6otaja ressursse (Brotheridge & Lee, 2002).

Joonisel 1 on autor votnud kokku erinevate uurimustodde kéigus vélja selgitatud
seosed emotsionaalsuse taotluse ja kliendirahulolu kohta. Olukorras, kus tegemist on kiire ja
lithiajalise kontaktiga (nt kohvipoes, piletikassas jms), siis ei ole tuvastatud olulist erinevust,
kas klienditeenindaja emotsionaalsuse taotlus on pinnapealne voi pdhjalik. Klient ei mérka
olulist vahet ja on teenindusega rahul. Olulisemaks muutub aga emotsionaalsuse strateegia,
kui tegemist on pikema suhtlusega (nt restoran, pikem viibimine hotellis jms). Siin on
taheldatud olulist erinevust selles, millist emotsionaalsuse strateegiat klienditeenindaja
kasutab. Kui klienditeenindaja strateegiaks on pdhjalik tegutsemine, siis klient tunnetab dra
klienditeenindaja positiivsed emotsioonid ja siiruse taotluse, mis omakorda suurendab kliendi
rahulolu teenindussituatsiooniga. Samas kui klienditeenindaja strateegiaks on pinnapealne
tegutsemine, siis on see kliendile oluliselt arusaadavam ja klienditeeninduse kogemus on
pigem tagasihoidlik, kliendid hindavad teenindust alla keskmise. Sellest saab jéreldada, et
mida rohkem klienditeenindaja ka ise tegelikult usub tema poolt vilja ndidatavaid
emotsioone, seda meeldivam ja klientide poolt positiivsemalt hinnatum on saadav kogemus

teenindusest.
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Joonis 1 Emotsionaalsuse taotluse seosed kliendirahuloluga
Allikas: Autori koostatud Seger-Guttmann & Medler-Liraz (2016), Grandey (2003), Grandey
& Sayre (2019), Groth et al., 2009 alusel.

Cho et al., (2017) on oma uurimuses leidnud, et just hiljutistes uuringutes on pigem
hakatud késitlema emotsionaalsuse taotluse strateegiaid kui laiemaid mdisteid, kuna on
joutud jareldusele, et mdlemad strateegiad avaldavad erinevat mdju tdotajate ja ettevotte
tulemustele.

Vaadates emotsionaalsuse taotluse muutumist aja jooksul, voib niha, et mida ajas
edasi, seda tdhtsamaks kujuneb tulemusena ettevotte eesmarkide tditmine, mis aga viib tihti
emotsionaalsuse taotluse negatiivsete mdjudeni (Grandey, 2000). Peamiselt peetakse silmas
emotsionaalset kurnatust, labipdlemist ja kiirelt tdokohalt lahkumist. Emotsionaalne kurnatus
hakkab avalduma, kui tekib Iohe to6taja panuse ja saadava positiivse laetuse vahel
(Brotheridge & Lee, 2002).

Emotsionaalset kurnatust defineerisid Wright ja Cropanzano (1998) kui t66st
tulenevat emotsionaalset pinget ja kurnatust. Morris ja Feldman (1996) on leidnud, et
emotsionaalne kurnatus on stressiga seotud reaktsioon, mida loetakse toise ldbipdlemise
peamiseks teguriks. Zopiatis ja Constanti (2010) leidsid, et emotsionaalne kurnatus esineb

eelkdige korge stressitasemega tookeskkonnas ja see mdjutab véga oluliselt tooelu kvaliteeti.
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Mitmetes erinevates uuringutes on leitud seosesid emotsionaalsuse taotluse ja
toOstressi ning labipdlemisega. (Brotheridge & Grandey, 2002; Kim, 2008; Kruml & Geddes,
2000; Morris & Feldman, 1997; Pugliesi, 1999;Wharton,1993)

Lisaks eelnevalt kdsitletud emotsionaalsuse taotluse strateegiatele mdjutavad
emotsionaalsuse taotlust ka inimese emotsionaalne intelligentsus (emotional intelligents) ja
emotsionaalne kurnatus (emotional exhaustion). Emotsionaalne intelligentsus on inimese
voime mdista, reguleerida, kasutada ja juhtida oma emotsioone (Law et al., 2004).
Emotsionaalse intelligentsuse kontseptsiooni tdid esimestena vélja Salovey ja Mayer (1990)
aga see hakkas rohkem levima, kui Daniel Coleman avaldas samal teemal mitmed raamatud
(Delpechitre & Beeler, 2017). Goleman (1995) oli arvamusel, et oma t66 parimaks
soorituseks on emotsionaalsed faktorid olulisemad kui teadmised ja oskused. Samadele
jéreldustele olid joudnud ka teised emotsionaalse intelligentsuse uurijad (Weitz et al., 2001;
Brown et al., 1997).

Viimase aja uurimused on ndidanud, et emotsionaalne intelligentsus on negatiivselt
seotud pinnapealse tegutsemisega ja positiivselt seotud pdhjaliku tegutsemisega (Kim, Yoo,
Lee & Kim, 2012). Pinnapealse tegutsemise tulemuseks on suurema tdendosusega tootaja
toovoime langemine sh emotsionaalne kurnatus voi ka 1dbipdlemine (Hiilsheger & Schewe,
2011).

Joonisel 2 on éra toodud emotsionaalse intelligentsuse ja kurnatuse seosed ET
strateegiatega. Pinnapealne tegutsemine on negatiivselt seotud emotsionaalse
intelligentsusega, pohjalik tegutsemine aga positiivse seosega. Emotsionaalsuse taotlus (nii
DA kui ka SA) on negatiivselt seotud emotsionaalse kurnatusega olles iiks peamisi pohjuseid

ET ndudva t66 puhul.
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Joonis 2. Emotsionaalse intelligentsuse ja kurnatuse seosed ET strateegiatega

Mirkus: SA — pinnapealne tegutsemine (surface acting); DA — pdhjalik tegutsemine (deep
acting)

Allikas: Autori koostatud (Kim, Yoo, Lee & Kim, 2012; Hiilsheger & Schewe, 2011; (Morris
& Feldman, 1996).

Emotsionaalset kurnatust suurendab t60 intensiivsus ja emotsionaalsuse taotluse
viljendamise sagedus. Mida intensiivsem ja tihedam on emotsioonide kohaldamine, seda
suurem on emotsionaalse kurnatuse tekkimise toendosus. (Morris & Feldman, 1996)
Emotsionaalse kurnatuse tekkimisele aitab kaasa ka tdo6taja tegelike tunnete ja viljendamist
vajavate tunnete erinevus, mis nduab suurt pingutust tootajalt, et vajalikku véljendusviisi
siiski saavutada (Morris & Feldman, 1996, Grandey, 2000). Pinnapealse tegutsemise korral
on suurem toendosus, et tootajal tekib emotsionaalne kurnatus (Forbes Makudza, 2022),
samuti voib sellele mdju avaldada ET versioon (t66 iseloom, kas ndost- nikku voi
kones/kirjas) ( Kinman, 2009).

Diefendorff et al (2005) on arvamusel, et pinnapealne ja pohjalik tegutsemine vdivad
olla nn kompensatsioonimeetmeks, kui inimene ei saa viljendada enda tegelikke emotsioone
vai ei tunne konkreetses situatsioonis vajalikke emotsioone loomulikult. Kui to6tajal on endal
tugev sisemine motivatsioon, siis on voimalik emotsionaalsuse taotluse strateegiaid SA ja DA
kasutades kogeda vihem emotsionaalset kurnatust, 1abipdlemist ja teisi emotsionaalsuse
taotlusega sagedasti kaasnevaid negatiivseid tagajargi (Chen, Chang & Wang, 2019).

Uheks emotsionaalsuse taotluse negatiivseks tulemiks on sageli libipdlemine. Tootaja
labipdlemine on seotud tddtaja vdga suure emotsionaalse seotuse ja kurnatusega, mille kaudu

antakse dra suur emotsionaalne ressurss, mille taastamiseks ei ole piisavaid voimalusi
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Uhe negatiivse pdhjusena tuuakse vilja ka emotsionaalset dissonantsi, mille puhul
tootaja enda toekspidamised on vastuolus organisatsiooni poolt ndutud kditumisreeglitega.
On leitud, et just emotsionaalne dissonants viib todtaja toorahulolu langemiseni.
Emotsionaalset dissonantsi aitab viahendada todtaja voimalus taanduda teenindussituatsioonis
kliendi vaateviljast ja suhelda oma kolleegidega samast valdkonnast. (Morris & Feldman,
1996) Vastavalt 1dbi viidud uuringu tulemustele leiti, et 1abipdlemisel otsitakse kdigepealt
kontakti kaastootajatega, et moista, kuidas nemad oma t60ga ja ndudmistega toime tulevad.
Siinjuures on vigaoluline, et todkorraldus oleks selliselt seatud, et oleks olemas omavahelise
suhtlemise voimalus. (Brotheridge & Lee, 2002)

Emotsionaalsuse taotluse negatiivseid jarelmeid (sh dissonantsi) on voimalik
vihendada, kui tootaja suudab voimalikult palju ise tunda vajalikke tundeid ja vdimalikult
vihe neid ndidelda. Morris ja Feldman (1996) tdid uue mdiste - t66 autonoomsus (autonomy)
— véljendab otseselt kui suur on to6taja voimalus ise sobitada enda isiklike véljendusviisidega
organisatsiooni poolt ette antud kditumisreegleid. Samas leiavad Morris & Feldman (1996),
et suurema autonoomsusega todtajate puhul vaib olla suurem voimalus organisatsiooni poolt
ndutud ettekirjutuste rikkumiseks, samas toovad todtajale suuremat todga rahulolu ja vihem
isiklike emotsioonide konflikte.

Oma to6ga rahulolematu té6taja hakkab paratamatult to6turul ringi vaatama ja sobiva
alternatiivi leidmisel lahkub organisatsioonist. Chau, Dahling, Levy ja Diefendorff (2009)
leidsid, et todtajad, kes pigem tegutsevad pinnapealselt, lahkuvad kiiremini t66lt ja on
seetottu kuluallikaks nii ettevottele kui ka todtajale endale. Olukorras, kus téotajal on vihe
voimalik ise mdjutada oma teenindussituatsiooni (Grandey, 2000) ja saadav tulu ei ole
vastavuses oodatuga (Brotheridge & Lee, 2002), on tdendoline, et tegutsetakse pinnapealselt
ning sellele jargneb t66lt lahkumine. T66andja ei saa oodatud tulu, samas kaotab rahaliselt
tootaja véljadppesse panustatud raha ja acga. ToGtaja kaotab samuti aja, mis ta investeeris
ettevottesse, kuigi ei saavutanud soovitud tulemusi ning ka oodatud to6tasu jaéb tulemata.

Emotsionaalsuse taotluse strateegiaid on esialgu seostatud peamiselt negatiivsete
tagajdrgedega. Jéarjest rohkem on pohjalikku tegutsemist hakatud seostama ka positiivsete
tagajargedega nagu nditeks todrahulolu, isiklik saavutuskogemus ja téotaja loovus. Geng,
Liu, Liu ja Feng (2012) leidsid oma uurimust60s, et pinnapealne tegutsemine mojutab tootaja
loomingulisust negatiivselt, samal ajal, kui pdhjalik tegutsemine omab loomingulisusele
hoopis positiivset mdju, olles ka toetavaks faktoriks viljakutsete korral tekkida vdiva stressi

puhul.
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Seda, kas klienditeenindaja kasutab pohjaliku voi pinnapealset ET strateegiat, soltub
palju klienditeenindaja ja kliendi eelnevast suhtlusest. Kui tegemist on pikemaajalise
suhtlusega ja on tekkinud omavaheline ajalugu, siis on suurem tdendosus, et teenindaja
kasutab pohjalikku tegutsemisviisi, samas ei avalda teenindatava sotsiaalne kuuluvus mdju
sellele, millist emotsionaalsuse taotluse strateegiat teenindaja kasutab. Selline pohjalik
tegutsemine pohjustab vdiksema tGendosusega negatiivseid tagajargi nagu kurnatus ja
labipdlemine. (Zhang & Luong, 2019)

Tabelis 3 on lithike kokkuvdte emotsionaalsuse strateegiate empiiriliste uuringute
tulemustest - millist moju emotsionaalsuse strateegiad avaldavad nii to6tajale kui ka

kliendile.

Tabel 3

Emotsionaalsuse strateegiate (ES) empiirilised uurimused 2002 a — 2019 a (valik)
Autor/aasta Tulemused (seotud vaid ES-iga)
Brotheridge & Lee, = SA* puhul véhenes personali autentsus nii otse- kui ka kaugsuhtluses,
(2002) tousis emotsionaalse kurnatuse tunne; DA* puhul personali

autentsuse tunnetus suurenes, vihenes emotsionaalse kurnatuse
tunne. DA-1 on positiivne seos isikliku saavutuse tunde
suurenemisega.

Grandey, (2003) DA ei ole tugevas seoses emotsionaalse kurnatusega. SA kasutatakse
rohkem, kui to6taja ei ole todga rahul. DA kutsus esile vihem
emotsionaalset vastuolu ja emotsionaalset kurnatust. SA tekitas
rohkem t0dga rahulolematust ja emotsionaalset kurnatust.

Hiilsheger & Schewe SA-l on tugev positiivne seos negatiivsete tagajirgedega nagu nt

(2011) emotsionaalne kurnatus. Samal ajal oli vdike negatiivne seos
kliendirahulolu ja t66taja emotsionaalse ning todsoorituse vahel. DA
oli positiivselt seotud emotsionaalse soorituse ja kliendirahuloluga

Geng et al. 2017 DA on positiivselt seotud tootaja edu saavutamise soovi ja loovusega,
ametikdrgenduse puhul loovus vdheneb. SA puhul on edutamise
fookus negatiivselt seotud, samuti loovusega negatiivne suhe,
viheneb loovus ja ennetustdo.

Chen, Chang & DA on tugevalt ja positiivselt seotud harmoonilise kirega (HP*),

Wang (2019) samas negatiivselt seotud obsessiivse kirega (OP*), tugevalt ja
negatiivselt seotud emotsionaalse kurnatusega (EE*). DA puhul on
tugev seos HP ja EE vahel.

SA avaldab tugevat ja positiivset moju emotsionaalsele kurnatusele,
tugev seos kinnisideeliku kire ja emotsionaalse kurnatuse vahel,
kinnisideeliku kirega on SA positiivselt aj tugevalt seotud.

Mairkused: *Obsessive passion — OP; Harmonious passion — HP; emotsionaalne kurnatus —
EE; Pinnapealne tegutsemine — SA; Pohjalik tegutsemine — DA
Allikas: Autori koostatud tabelis toodud uurimustodde alusel

Emotsionaalsuse taotluse uuringud on suures osas keskendunud sellele, kuidas see

mojub tootajale. Saab jireldada, et emotsionaalne kurnatus on peamiselt seotud
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tookeskkonnaga ja seal valitseva pingelise ning stressirikka keskkonnaga. Sellise keskkonna
pohjuseks voib olla téotaja enda ja organisatsiooni poolt ndutud emotsionaalse kditumise
vastuolu. Grandey (2000) véidab, et emotsionaalsuse taotlus on positiivselt seotud nii
labipdlemise, rahulolematuse kui ka t661t lahkumisega. Morris ja Feldman (1996) soovivad
oma to0s toestada, et kuigi emotsionaalsuse taotlus on tihti pigem seostatud korge
emotsionaalse kurnatusega, on siiski peamiseks pohjuseks emotsionaalne vasturddkivus/-olu
(dissonants), mis viib madala t66ga rahuloluni. Ehk kui to6taja teeb oma t66d pidevalt
emotsioone alla surudes ja organisatsiooni poolt ette kirjutatud ndudmisi téites, siis tekib
emotsioonide vasturddkivus ehk dissonants, mis omakorda viib to6ga rahulolematusenti,
labipdlemiseni jt negatiivsete tulemusteni. Grandey (2000) toob oma t60s vélja, et erinevad
empiirilised uuringud on joudnud selles osas vastu kéivatele jareldustele. Emotsioonide
véljendamine (expressions) ise on todga rahuloluga positiivselt seotud, samas emotsioonide
juhtimine selliste viljenduste saavutamiseks on negatiivselt seotud. Ta argumenteeris, et
saades aru, millist moju avaldab pikaajaline pinge ja selle mahasurumine, on voimalik
edaspidistes uurimustes saada aru, mille abil emotsionaalsuse taotlus vdib viia
labipdlemiseni ja stressini. Emotsionaalsuse taotluse ldbipdlemiseni viivaid jérjestikused
seosed toovad vélja Brotheridge ja Lee (2002, lk 58) jargmiselt:

J Nouded — Viljendusviis ja reeglid
Emotsionaalne panus — Pinnapealne ja pdhjalik tegutsemine
Ressursid — rikastavad sotsiaalsed suhted

Iseenda kuvand — autentsus

—

Liabipdlemine — emotsionaalne kurnatus, madalad tulemused ja eemaldumine

Meier, Mastracci and Wilson (2006) tdstatavad hiipoteesi, et organisatsioonides, kus
tehakse rohkem emotsionaalset t60d, on organisatsiooni sisene 1dbisaamine parem. Julgetakse
suhelda avatult, tostatada raskeid teemasid, mis voivad viia organisatsiooni jaoks
positiivsemate tulemusteni. Argumenteerivad, et koostdodaltimad kliendid aitavad kaasa
organisatsiooni tulemuste saavutamisele (nendega on lihtsam).

Emotsionaalsuse taotlus on organisatsiooni poolne ettekirjutus ja to6 osa
(Hochschild, 1983). Eelnevast saab jireldada, et klienditeenindaja emotsioone ja vdimet neid
Oigesti kanaliseerida voib mdista kui to6taja vara, millega tal on voimlik kaubelda ja ettevotte
tulemuslikkusesse panustada. See muudab toGtajale organisatsiooni poolt esitatavad nduded
véga kindlapiiriliseks ja konkreetseks, pidades silmas iihte eesmarki — organisatsiooni

voimalikult head ja efektiivset tulemust. See voib aga mdjuda todtajale tugeva stressorina,
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kuna nduab suurt pingutust selle nimel, et vdljendada organisatsiooni poolt ndutud
emotsioone ja kditumisviisi igal ajahetkel, soltumata isiklikest tunnetest. Kinman (2007) on
vastupidiselt leidnud, et kohandudes organisatsiooni poolt ette antud kditumisreeglitega on
tootajal voimalik kliendiga suheldes ennast olukorrast distantseerida ja kdituda
standardiseeritumalt, mis voimaldab to6tajal oma emotsionaalset ressurssi siddsta

(Brotheridge & Lee, 2002).

1.3 Emotsionaalsuse taotlus panganduses, erinevates suhtluskanalites ja sooline erinevus

Pangandusvaldkonnas on emotsionaalsuse taotluse teemalisi uurimusi tehtud
suhteliselt lithikest aega, kuid on juba joutud jareldusele, et tooga seotud stress on selles
valdkonnas suhteliselt uus ja voib olla suures osas pohjustatud viimase 10-15 aasta jooksul
toimunud tohututest muudatustest panganduse nii organisatsioonilistes kui ka struktuurilistes
valdkondades. On leitud, et stress tdokohal on panganduses véga terav probleem, mdjutades
tootajate vaimset tervist oluliselt. Nagu ka tildisemalt, on pangandusvaldkonna tdotajate
vaimne tervis suure surve all ja mojutab tootajate iildist tervislikku seisundit. (Giorgi, 2017)

Kéesoleva magistritoos késitleb autor emotsionaalsuse taotlust AS LHV Pank néitel.
Seetottu on oluline kisitleda ka kitsamalt pangatodtajate emotsionaalsuse taotlust lithidalt.
Nagu ka muudes valdkondades, on ka panganduses emotsionaalsuse taotluse edukus seotud
organisatsiooni paremate tulemustega. Pugh (2001) analiiiisis jaepanganduse valdkonda ning
joudis jdreldusele, et emotsionaalsuse taotlusel on tugev moju klientidele, kuna 1abi selle
suurenes klientide lojaalsus, panga poole p6orduti ka edaspidi korduva sooviga ning suurenes
panga kasumlikkus.

Pangandus on ldbinud viimastel kiimnenditel viga mitmeid suuri organisatsioonilisi
kui ka struktuurilisi muudatusi, kaasatud on jirjest enam tehnoloogiat ja uusi l&henemisviise,
mis omakorda panevad pankade tootajad viga suure surve alla, et selle kdigega kaasas kiia ja
sdilitada organisatsiooni poolt ndutud kdrgeid standardeid. Traditsiooniline pangandus on
pikalt olnud viga rangelt reglementeeritud valdkond, mis on tdna vdga suures muutumises.
(Giorgi et al., 2017) Pangandussektorile paneb eriti suure surve praegune majanduskriis
(Giorgi et al., 2017) ja kindlasti ka viimastel aastatel palju erinevaid muudatusi tinginud
iilemaailmne pandeemia. Panganduses on muutunud pangatddtaja roll — klienditeenindaja on
panga tooteid ja teenuseid turustav esindaja, kelle eesmirgiks on tdita panga eesmérke
erinevate toodete miilimisel (Jinkings, 2004; Adrian and Ashcraft, 2016 viidatud Giorgi et al.,
2017).
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Uheks suuremaks muudatuseks kogu majanduses ja ka pangandussektoris on olnud
klientidega suhtlemise voimaluste muutus. Suuresti tulenevalt pandeemiast on saanud jérjest
rohkem hoogu tehnoloogia areng ja inimeselt-inimesele suhtlemise iile minek
telefonisuhtlusele ja digivahendite kaudu suhtlusele. Hochschild (1983) ti vilja, et tehes
to0d inimestega ndost ndkku voi ka vaid hadlelise kontaktiga, on todtajatel vaja saada aru
vastaspoole emotsioonidest jilgides inimese ndo, keha ja hééle viljendusi. Morris ja Feldman
(1996) leidsid, et ndost nakku suhtlejad peavad rohkem kontrollima oma emotsioonide
véljendamise viisi, kuna kontrollida tuleb nii héélt kui ka viljendusviisi.

Tootajad, kellel ei ole vaja kliendiga ndost-nédkku kohtuda, saavad oma t66d teha
vdiksema emotsionaalse dissonantsiga, kuna on voimalik oma tegelikke emotsioone kliendile
teatavaks saamata vélja elada (samal ajal organisatsiooni ndutud reeglitest kinni pidades).

On teada, et emotsionaalsuse taotlusega seotud to6koht voib olla seotud erinevate
suhtlusvormidega, kuid seni tehtud uurimustéode alusel ei ole veel selgunud, kas
suhtlusvormil on moju té6taja emotsionaalse kurnatuse ja teiste negatiivsete mojude
avaldumisega. Vastupidiselt esialgsetele eeldustele ei leidnud tdestust, et inimeselt inimesega
suhtlemine oleks tddtajale halvema mdjuga kui telefonisuhtlus. (Kinman, 2017)

Kinman (2017) uuris oma t60s kas on erinevusi ndost-nidkku kliendiga suhtleva
tooOtaja ja telefoni teel suhtleva to6taja emotsionaalsuse taotluse ettekirjutuste tdlgendamise
osas. Ta ei leidnud seost ja tdlgendas seda asjaoluga, et mdlemad uuritud grupid to6tasid
samas organisatsioonis, kus kommunikatsiooni tehakse iihtemoodi.

Kokkuvdtvalt saab 6elda, et senistes uurimustdodes on leitud, et kdige rohkem nduab
emotsionaalsuse taotlus klienditeenindajalt pingutust ndost-nékku suhtluse korral. Uuringutes
on leitud, et suheldes kliendiga ilma silmsideta (telefoni teel niiteks), on ET negatiivsete
tulemite realiseerumise tdendosus véiksem, kuna klienditeenindajal on juba
teenindussituatsioonis voimalik oma tundeid maandada ilma kliendile halba muljet jitmata.

Erinevates uurimustoddes on uuritud emotsionaalsuse taotlust ndudvate to6de puhul
kliendi rahulolu aga kas ka td6taja rahulolu voiks olla samavord oluline (Mulilima, 2017).
See vaiks olla valdkonna edasiste uurimustdodde ldhteteema. Pdgusalt kédsitleb autor tdotaja
rahulolu ka kdesoleva magistritdo teises osas.

Eelnevalt késitles autor klienditeeninduse kanali voimalikku moju klienditeenindaja
emotsionaalsuse taotlusele. Siit edasi, kui vaadata ka teisi emotsionaalsuse taotlust ndudvate
toode tegijate taustatunnuseis, siis paistab uuringutes, et iiheks olulisemaks on teenindaja
sugu ( Morris & Feldmann, 1996, Giorgi et al 2015, Steinberg & Figart,1999, Grandey,

2000). Steinberg ja Figart (1999) toovad oma t60s vilja, et emotsioone ja emotsionaalsuse
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taotlust on tiiiipiliselt seostatud ajalooliselt naiste toodega, seda eriti teenindavas sektoris.
Uhena esimestest koostas Hochschild (1983) nimekirja valdavalt naiste poolt tehtavatest
toodest, mis nduavad suurt emotsionaalsuse taotlemist. Meeste toddele ja seosele
emotsionaalsuse taotlusega on viahem téhelepanu senistes uurimustes pithendatud. Eelnevates
uurimustoodes pakutakse vilja, et naised viljendavad oma tundeid tugevamalt kui mehed
(Morris & Feldman, 1996). Ka Hochschild viitis, et naised peavad rohkem panustama oma
emotsioonide juhtimisse, nii kodus kui ka t661 olles (Hochschild,1983).

Erinevalt seni tehtud uurimustest soovivad Steinberg ja Figart (1999) modta
emotsionaalseid ndudmisi ja oskusi, mida ndutakse palgat6ol ja vordlevad tulemusi
ajalooliselt vilja kujunenud naiste ja meeste toodega. Nende uurimus hdlmas
meditsiinitdotajaid ja politseinikke. Uurimustdo kokkuvdttena toovad Steinberg ja Figart
(1999) vilja, et nii naiste kui ka meeste t66d nduavad samavdrd emotsionaalsuse taotlemist.
Uurimustod tulemusel leidsid nad, et emotsionaalsuse taotlemist ei saa seostada vaid
naiselikkusega ja naiselike t66dega. Emotsionaalsuse taotlus on seotud nii naiste kui ka
meeste toddega, samuti ndudmised tdole ei ole seotud naiselikkuse voi mehelikkusega.
Uuringust selgus, et teenindussektori nn eesliini t661 on palju kdrgemad emotsionaalsuse
taotluse noudmised kui juhtivatel kohtadel. (Steinberg & Figart 1999). Samale jareldusele on
joutud ka mitmete teiste erinevate uurimustodde kdigus (Forbes Makudza, 2022; Giorgi al.,
2017; Morris & Feldmann, 1996).

Kokkuvotvalt vaib vélja tuua, et kuigi emotsionaalsuse taotlusega seotud tookohti on
pikalt peetud peamiselt naistega seotud ametiteks, ei ole uuemate uurimustdédde tulemuste
alusel siiski leitud sellele kinnitust. Emotsionaalsuse taotlust voib esineda nii meeste kui ka
naiste to0s.

Autori poolt kasitletud kirjanduse kokkuvdttena vaib 6elda, et kdige efektiivsemaks ja
ka todtajale vdiksema mdjuga on siiras tegutsemine, samuti ka pohjalik tegutsemine, mille
puhul piiiitakse ka tegelikult tunda neid tundeid, mida on vaja teenindussituatsioonis vilja
nédidata. Pinnapealsel tegutsemisel saavad kliendid tildiselt klienditeenindaja ebasiirusest aru,
mistottu viheneb kliendi rahulolu. Samuti on pinnapealse tegutsemise korral kdige suurem
voimalus, et rahulolematuse ja emotsioonide teesklemise tottu voivad tekkida emotsionaalne
kurnatus, emotsionaalne dissonants ja ka t66lt lahkumine. Empiirilises osas kasitletakse
emotsionaalsuse taotlust LHV Panga néitel ja uuritakse, millist ET strateegiat kasutades

teevad sealsed klienditeenindajad oma emotsionaalsuse taotlust ndudvat t66d.
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2. Emotsionaalsuse taotlus AS LHYV Pank niitel

2.1. AS LHYV Pank liihiiilevaade, uurimismetoodika ja valimi tutvustus

Kéesoleva magistrito6 empiirilises osas kédsitleb autor emotsionaalsuse taotlust AS
LHYV Panga néitel. Autor annab liihiiilevaate ettevottest AS LHV Pank (edaspidi LHV Pank),
valimi koostamise aluspdhimdtetest ning iilevaate magistritdds kasutatud uurimismeetoditest.
Peatiiki viimases osas analiilisib autor 1dbi viidud uuringu tulemusi, leiab seoseid teoreetiliste
kisitlustega ning teeb jareldusi.

Emotsionaalsuse taotlust soovis autor uurida LHV Panga néitel seetottu, et tegemist
on Eesti iihe suurema (Pangandussektori II kvartali..., 2022 ) ning parima teenindusega
pangaga (Selgus Eesti parima..., 2022), {ihtlasi ka tugeva klienditeeninduse kultuuriga
ettevottega. Samuti on ettevote autori tooandja.

AS LHV Group, asutatud 1999.a, on suurim kodumaine finantsgrupp Eestis. AS-i
LHYV Group peamised tiitarettevotted on AS LHV Pank ja AS LHV Varahaldus (vt joonis 3).
LHV klienditeeninduskontorid asuvad Tallinnas, Tartus ja Pérnus. 2018. aastal avati kontor
ka Londonis. LHV-s td6tab iile 800 inimese. LHV pangateenuseid kasutab tile 300 000
kliendi ja LHV pensionifondidel on iile 170 000 kliendi. (AS LHV Group, 2021)

AS LHV Kindlustus AS LHV Pank
Tegevusala: Tegevusala:
kindlustus pangandus
65% 100%
S LHV Group AS LHV Finance
Tegevusala: Tegevusala:
valdusfirma tarbijafinantseerimine,
jarelmaks
100% B85%
LHV UK Limited AS LHV Varahaldus
Tegevusala: legevusala:
pangandus fondide valitsemine
100% 100%

Joonis 3. AS LHV Group skeem (AS LHV Group, 2021)
LHYV Panga pikaajaliseks sihiks on luua tugevad suhted oma partneritega, olles (AS
LHYV Group, 2021):
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» klientidele parima teenindusega finantsteenuste pakkuja;

» rahvusvahelistele finantsvahendajatele kaasamotlevaim finantsteenuste pakkuja;

* toGtajatele suurt rahulolu ning héid arengu- ja eneseteostusvoimalusi pakkuv atraktiivne
todandja;

« investoritele ldbipaistev ettevite, mille omakapitali aastane tootlus ulatub 20%-ni;

» iithiskondlikult parimate juhtimispraktikate, positiivsete sotsiaalsete mdjude ja
kliimaeesmérkidega ettevote.

LHYV Pank on enda iiheks suurimaks eesmirgiks seadnud korge klientide rahulolu 14bi
parima klienditeeninduskogemuse. LHV Panga klienditeenindus on leidnud tunnustust
erinevate uuringuettevotete uuringute tulemuste alusel nii Eestis kui ka rahvusvaheliselt
(Selgus Eesti parima..., 2022; Vaata, milline pank..., 2022). Seatud korge teeninduse
eesmadrki suhtutakse véga tdsiselt ja pidevalt piiiitakse leida parimaid ja uusi viise
kliendikogemuse parandamiseks. Uheks sisendiks vdikski olla emotsionaalsuse taotluse
uuring LHV Panga klientide teenindusega tegelevate tootajate seas. Kui seni on peamiselt
mdddetud klientide rahulolu uuringufirma DIVE uuringuga ja panga sisese uuringuga Q12
kiisitlusega ka to6taja iildist rahulolu, siis kdesoleva magistritdd raames 1ébi viidud ET uuring
annab vOimaluse saada lilevaade, millisel mééral ja millise piihendumusega LHV Panga
klienditeeninduse inimesed oma igapdevases to0s kasutavad emotsionaalsuse taotlust.

Emotsionaalsuse taotluse hindamiseks on teaduskirjanduses kasutatud nii
kvalitatiivset uurimismeetodit (Cho et al., 2013, Fletcher 1995, Grandey, 2000, Grandey,
2003), kui ka kvantitatiivset uurimismeetodit (Amissah, Blankson-Stiles-Ocran & Mensah
2021, Hiilsheger & Schewe, 2011). Samuti on kasutatud mdélema meetodi kombinatsiooni ehk
segameetodit (mixed method) (Yang, Chen & Zhao, 2019, Brotheridge & Grandey, 2002,
Gibson, Hardy II1, J. & Buckley, 2014).

Kéesolevas magistritods valis autor uurimismeetodiks kvantitatiivse uurimismeetodi. Seda
peamiselt seetdttu, et kvantitatiivuuringu peamiseks eesmérgiks on koguda jérelduste
tegemiseks vajalikke andmeid, mis oleksid statistiliselt usaldusvédrsed. Uuringu libiviijal ei
ole vodimalik uuringu tulemust mojutada. Uuringu kvaliteet sdltub paljuski valimi suurusest,
esinduslikkusest ja kiisimustiku iilesehitusest. Kvantitatiivne meetod annab vdoimaluse
vajadusel edaspidi tehtud uurimust replikeerida. Kéesolevas magistritods valis autor andmete
kogumise meetodiks struktureeritud kiisimustiku seetottu, et kiisitlusele vastajate hulk (valim)
oli kiillaltki suur, vdimaldas anda vastajatele ette kindlad vastused, mille hulgast valida ning

uurimuse ldbiviija tegevus ei saanud mdjutada kuidagi antavaid vastuseid. Samuti voimaldab
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struktureeritud kiisimustik modta tulemusi arvuliselt ja teha jareldusi kiisimustiku vastuste
statistilist analiiiisi kasutades.

Teaduskirjandusest on vdimalik leida erinevaid mdddikuid, mida on emotsionaalsuse
taotluse uurimiseks kasutatud:

1. Blauetal., 2010. 17 viidet. Kasutasid mdodiku véljatootamisel (Brotheridge &

Lee, 2003; Grandey, 2003; Grandey et al., 2004) 14 véidet. Enda poolt lisasid 3 uut

véidet. 2 emotsionaalse taotluse faktorit koos alafaktoritega: 1) pinnapealne

tegutsemine, 2) pdhjalikult tegutsemine.

2. Niring et al.,2007. 15 viidet. Tootasid moddiku vilja (Brotheridge & Grandey,

2002; Kruml & Geddes, 2000; Zammuner & Galli, 2005) materjalide pohjal. 4

emotsionaalse taotluse liiki: 1) pinnapealne tegutsemine, 2) pohjalikult tegutsemine,

3) emotsionaalne samastumine, 4) emotsioonide allasurumine .

3. Liu & Zhang, 2014. 15. véidet. 3 faktorit: 1) passiivne pohjalikult tegutsemine,

2) aktiivne pohjalikult tegutsemine, 3) pinnapealne tegutsemine.

4. De Castro, 2006. 13 viidet. Kas faktorit: 1) pinnapealne tegutsemine, 2) pdhjalik

tegutsemine

5. Tepeci & Pala, 2016 13 viidet, 3 faktorit: 1) pinnapealne tegutsemine, 2)

pohjalik tegutsemine, 3) siiras tegutsemine.

Nagu néha, on kdigis varasemates mdddikutes esindatud pinnapealse tegutsemise ja
pohjaliku tegutsemise faktorid.

Emotsionaalsuse taotluse uurimiseks valis autor eelnevalt iihes Tartu Ulikooli
10putoos (Repina, 2020) kasutatud Blau et al., 2010 moddiku, milles olid viljatootatud viited
pinnapealse tegutsemise (SA) ja pdhjaliku tegutsemise (DA) kohta, ning lisatud juurde siira
tegutsemise (GA) faktor, milles 3 véidet, Tepeci & Pala, 2016 moddikust. Kasutatud
ankeetkiisitluses oli kokku 20 viidet. Blau et al., 2010 moddik osutuks valituks seetottu, et
see on koige pohjalikum ja sisaldab ka sisukaid alafaktoreid. Siira tegutsemise faktorit oli
voimalik leida Tepeci & Pala, 2016 mdddikust, siira tegutsemise faktor oli oluline lisada,
kuna seda on kirjanduses kiill vihe kisitletud aga see on autori arvates siiski vdga oluline.
Tepeci ja Pala (2016) artikli ndol on tegemist teadusajakirjas Journal of Global Strategic
Management avaldatud teadusartikliga aastast 2016. Autorid on mdélemad Tiirgi iilikoolide
teadlased. Kdesoleva magistritdo kiisimustikus kasutatakse uurimusest vaid 3 véidet kokku
kahekiimnest, voimaldab vorrelda erinevaid faktoreid. Magistrit6o uurimuse labiviimiseks
kasutatud moddikute kasuks otsustati, kuna need on kdige pohjalikumad ja katavad koos

erinevaid ET strateegiaid — pinnapealne tegutsemine, pdhjalik tegutsemine ja tdiendavalt ka
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siiras tegutsemine. Mdlemas uurimustdds on olnud suur valim, mis voimaldab teha tdpsemaid
jareldusi. Valiku iiheks kriteeriumiks oli ka uurimuse ldbiviimise aeg ehk palju aega tagasi
tehtud uuringute tulemused ei pruugi tdnapéeval olla enam kohaldatavad (Repina, 2020).
Kasutatud mdddikud on originaalis vilja tootatud inglise keeles. Eelnevalt tehtud
16putod (Repina, 2020) kaigus tolgiti tdlkebiiroos Eesti vastajatele kasutamiseks moodikute
kiisimused eesti keelde. Selleks kasutati edasi-tagasi tdlke protsessi. Joonisel 4 on autor vilja

toonud tdlkimise protsessi etapid.

1. samm- Valitud tdlkebiiroos tdlgiti ankeet inglise keelest eesti

keelde

2. samm - Tolkebiiroo teine t6lk tdlkis ankeed: eesti keelest
inglise keelde

3. samm — Inglise keelt emakeelena kdnelev tdlk vordleb kahte
inglise keelset versiooni, tuues vilja viidete mdtte erinevused

4 samm - Mdlemat keelt valdav ekspert hindab eestikeelset
versiooni, et see oleks vastavuses inglisekeelse versiooniga

Joonis 4. To6s kasutatud mooddiku tolkimise protsess
Allikas: autori koostatud eelnevalt tehtud 16put66 (Repina, 2020) alusel
Viited on moddikutes jagatud emotsionaalsuse strateegiate jargi gruppidesse ja
viimased veelkord alagruppideks:
1. Pinnapealne tegutsemine (surface acting, SA) kokku 7 véidet
e Tavaline pinnapealne tegutsemine (basic surface acting, BSA) - 4 viidet
e Viljakutsuv pinnapealne tegutsemine (challenged surface acting, CSA) - 3 viidet
2. Pdhjalikult tegutsemine (deep acting, DA) - kokku 10 viidet
e Tavaline pdhjalik tegutsemine (basic deep acting, BDA) - 3 viidet
e Perspektiivi arvestav pohjalik tegutsemine (perspective taking deep acting, PTDA) - 4
vididet
e Positiivse fookusega pdhjalik tegutsemine (positive refocus deep acting, PRDA) - 3
vididet

3. Siiras tegutsemine (genuine acting, GA) - kokku 3 véidet
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Eelnevalt andis autor iilevaate LHV Pangast ning magistrit66 uuringu aluseks olnud
pohimotetest sh kasutatud moddiku valiku pohimotted. Jargnevalt teeb autor kokkuvotte
uuringus kasutatud valimi moodustamisest.

Jooniselt 5 voib ndha, millised olid uuringu lébi viimiseks valimi moodustamise

etapid.

[ KOIK LHV PANK TOOTAJAD }

¥

[KLIENDISUHTLUSE INIMESED]

s

KLIENDISUHTLUSE KANAL

AN

Silmast silma Telefon E-kiri/chat

NARAAAA

Joonis 5. Uuringu valimi koostamise pohimotted
Allikas: Autori koostatud

Magistritdo jaoks koostatud valim hdlmas vastavalt to6 lilesande piistitusele vaid
LHYV Panga klientide teenindamisega tegelevaid to6tajaid ja ei ole seega iildistav, vaid
puudutab vaid uuritavat ettevotet. Saab teha jéreldusi ainult LHV Panga kohta. Loplikus
valimis olid LHV Panga klienditeenindusega tegelevad to6tajad (edaspidi:
klienditeenindajad) kokku 9 osakonnast. Selleks, et oleks voimalik analiiiisida kiisitluse
tulemusi tdpsemalt, otsustas autor lisaks vilja tootatud moddikutele lisada kiisitlusse iihe
sotsiaal-demograafilise kiisimuse vastaja soo kohta, valikutes ,,naine®, ,,mees* voi ,,ei soovi
vastata®. Teise tdiendava kiisimusena kiisiti vastajate klienditeeninduse kanalit, mille kaudu
tootaja klientidega suhtleb. Valikuteks olid klienditeeninduskanalid ,,Silmast silma*,
,» Lelefon* voi ,,e-kiri/chat®. Lisatud kiisimused annavad parema iilevaate emotsionaalsuse
taotlusest LHV Pangas naiste ja meeste seas ning voimaluse uurida, kas on erinevust
klienditeeninduse kanalist soltuvalt.

Taiendavalt tuli LHV Panga teenindusjuhilt ettepanek pangale tdiendava vaartuse
saamiseks, lisada kiisitlusele ka avatud kiisimus - ,,Igapidevane klientidega suhtlus laeb mind

positiivselt™, millele oli samuti voimalik vastata skaalal 1-7, 1- ,,pole iildse ndus* kuni 7-
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»taiesti ndus®. Selleks, et vastajal oleks voimalik avaldada ka oma tundeid ja arvamust seoses
emotsionaalsuse taotlusega oma tookohal, Iopetas kiisimustiku vaba kommentaari lahter.
Vabast kommentaarist saab sisendi LHV Pank oma klienditeenindajate suhtumise kohta.
Kiisimustiku vastajatele vormistamiseks ja edasi saatmiseks kasutati Tartu Ulikooli
Lime Survey programmi. Programm voimaldab kiisimustikku koostada, seda jagada ja ka
tulemusi kokku votta ning analiiiisiks vajalikus formaadis kokkuvottev fail koostada.
Viited esitati vastajatele 1dbisegi, et ei oleks jdrjest iihe strateegia viited. Ka erinevate
faktorite viited olid segamini aetud jdrjekorras. Selliselt loodab autor saada vdimalikult
autentsed vastused, ilma, et eelnevad voi jargnevad kiisimused suunaksid vastajat.
Kiisimuste vastuste variantidena kasutas autor Likerti skaalat 7-palli siisteemis, mis
oli ka originaalis Blau et al., 2010 ja Tepeci &Pala, 2016 poolt kasutatud skaalad. 7-palli
siisteem valiti seetdttu, et selliselt on voimalik saada vastaja vdimalikult tdpne hinnang ja
viltida darmuslike ning ka keskmist vddrtust, mis ei annaks tulemusena piisavalt head
iilevaadet. Vastajal oli iga véite juures valik 7-palli siisteemis véartustega: ,,1* - ,,pole iildse
ndus®, ,,2° - enamasti pole ndus, ,,3“ - pigem pole ndus,,,4* - nii ja naa, ,,5“ — ,,pigem ndus*,
,0 - enamasti nous, ,,7 - tdiesti ndus. Vastajal oli vastates niha ka vastuse numbriline
vaartus.
Kiisitlus viidi 1dbi perioodil 09.03 — 17.03.2022a. Valimisse kuuluvatele to6tajatele saadeti
eelpool kirjeldatud kiisimustik (vt lisa A). Kiisimustiku link saadeti e-kirjaga kokku 87
tootajale. Kiisitlusele vastas kokku 71 to6tajat, kiisitluse 1dpetas paraku vaid 51 tootajat. 20
ankeedi tditmine jdi autorile teadmata pohjustel pooleli. Vottes arvesse kogu valimit, 87
tootajat, oli kiisimustiku vastamise protsent 58,6%.
Tabelis 4 on autor teinud kokkuvotte uuringus osalejate jaotumisest.
Tabel 4

Vastanute osakaalud

Kogu valim Osakaal Klienditeeninduse kanal

Silmast silma Telefon e-kiri/chat
NAISED 78,4% 23,53% 21,57% 31,37%
MEHED 21,6% 9,80% 9,80% 1,96%
KOKKU 100% 34% 32% 34%

Allikas: Autori koostatud kiisitluse tulemuste jargi
Vastajatest 21,6% olid mehed ja 78,4% olid naised. LHV Pangas on meeste osakaal

~1/3 ehk kiisitluses osales vihem mehi, kui on pangas meeste osakaal tervikuna.
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Klienditeeninduse kanalite 10ikes jagunesid vastajad pigem iihtlaselt — 34% silmast silma
suhtlus, 32% telefonisuhtlus ja 34% e-kiri/chat. LHV klientidega to6tavate inimeste
jagunemist klienditeeninduse kanalite kaupa ei ole pangas hinnatud. Autori hinnangul on
suurem osakaal telefoniteel suhtlevaid ja ka kirja teel suhtlevaid klienditeenindajaid.

Andmete analiilisiks kasutati statistikatarkvara paketti SPSS.

2.2 AS LHV Pank emotsionaalsuse taotluse kiisitluse tulemuste analiiiis

Kiesolevas alapeatiikis teeb autor esmalt kirjeldava statistika analiilisi, vOttes vaatluse
alla keskmise, standardhilbe, mediaani miinimumi ning maksimumi. Emotsionaalsuse
taotluse erinevuse hindamiseks meeste ja naiste ning klienditeeninduse kanalite 16ikes, viis
autor 1dbi dispersioonanaliiiisid - kasutades selleks Mann-Whitney U-testi ja Kruskal-Wallise
testi.

Esimese sammuna tegi autor Tartu Ulikooli Lime Survey kiisitluse tulemustest MS
Exceli formaadis tulemuste kokkuvdtte. Analiilisi teostamiseks oli vajalik osa andmetest
kodeerida. Autor kodeeris ehk andis numbrilised véértused sotsiaal-demograafilistele
tunnustele ,,mees“=1 ja ,,naine“=2. Samuti tuli kodeerida uuringusse kaasatud klientidega
suhtlemise kanal - ,,Silmast-silma“ =1, ,,Telefon*“=2 ja ,,chat/e-kiri*=3.

Tulemuste analiitisimiseks kasutas autor kirjeldavat statistikat ja gruppide vaheliste
erinevuste uurimiseks dispersioonanaliiiisi. Esmalt kasutas autor Mann-Whitney U-testi.
Tegemist on mitte-parameetrilise testiga, mis voimaldab leida, kas on erinevusi kahe uuritava
andmegrupi vahel (Parring, Véhi, Kéérik, 1997). Erinevus on statistiliselt oluline, kui p <
0,05. Seda testi otsustas autor kasutada sellepérast, et kogutud andmete puhul on tegemist
jéarjestustunnustega, mille puhul on vaja kasutada mitte-parameetrilisi teste. Teise testina
kasutas autor Kruskal-Wallise testi. Tegemist on samuti mitte-parameetrilise testiga, millega
on voimalik analiiiisida 3 ja rohkema riihma erinevusi (Parring, Vihi, Kéirik, 1997).

Parema {iilevaate andmiseks tegi autor eraldi kirjeldava statistika analiiiisid kolme
emotsionaalsuse taotluse strateegia osas ja tdiendavalt iga strateegia alagrupi 1dikes.
Andmete analiiiisi alustas autor pinnapealse tegutsemise (SA) véidetega ehk mdodiku
esimese 7 viitega. Tabelis 5 on toodud SA kirjeldava statistika tulemused.

SA moddik on jaotatud omakorda kaheks:

o Tavaline pinnapealne tegutsemine (basic surface acting, BSA)
o Viljakutseid pakkuv pinnapealne tegutsemine (challanged surface acting, CSA)
Tabel 5

Pinnapealse tegutsemise (SA) kirjeldav statistika
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Viide (1-7)
=
2 5t § :
= < . —
g £ £ i 2
= Q 3 S 85 & S
= % = n =& = =
1. Teesklen sageli emotsioone, mida BSA 3,00 3,00 1,44 1 6
on vaja klientidele ndidata
2. Klientidega suheldes teesklen sageli 2,38 2,00 1,40 1 7
3. Sageli teesklen klientide ees, et olen 2,69 2,00 1,58 1 7
heas tujus
4. Suudan jétta mulje, et hoolin 4,57 5,00 2,15 1 7

kliendist, kui ma tegelikult ei hooli
5. Raske kliendiga suheldes suudan CSA 5,25 6,00 1,37 1 7
teha kaastundliku ndo, ehkki olen
tegelikult drritunud
06. Kui klient mind vihastab, suudan 5,84 6,00 1,07 2 7
teha rd0msa ndo ja oma tegelikke
tundeid mitte vélja ndidata
7. Suudan kliendile hea mulje jitta ka 6,43 7,00 0,76 4 7
siis, kui olen halvas tujus

Mirkus: Likerti skaala 7-palli siisteemis

Allikas: autori koostatud uuringutulemuste alusel

Vaadates vastuste mediaani on néha, et pooled vastused on alla kahe ja kolme v.a
vdide number 4, mille puhul mediaan on iile viie. Konealuse viitega hindasid vastajad oma
voimekust jétta kliendile mulje, et teenindaja hoolib temast. Kolm esimest vdidet olid aga
voimaliku teesklemise kohta. See nditab, et klienditeenindajad on pigem kindlad, et nad
suudavad jitta kliendile hea mulje ja seda, et tegelikult ka hoolitakse kliendist. Vastajad ei
olnud ndus, et nad peavad teesklema vajalikke tundeid ja véljendusviisi. Sellest saab
jareldada, et vastajad tegutsevad pigem pdohjalikult voi ka siiralt oma emotsionaalset to6d
tehes. Selliselt kditudes kulutab klienditeenindaja vihem oma ressursse ja vihenevad ka
emotsionaalsuse taotlusega kaasneda vdivad negatiivsed mojud (Brotheridge & Lee, 2002).

Kdige suurem on vastuste varieeruvus 2. vdite puhul, kus variatsioonikordaja on
58,82%. Kodige viahem varieeruvad viite number 4 vastused, variatsioonikordaja vastavalt
47,04%. BSA puhul tuleb esile vastuste oluliselt korgem varieeruvus vorreldes teiste faktorite
tulemustega. Autori arvates annab see tunnistust asjaolust, et todtajad suhtuvad
pinnapealsesse tegutsemisse pigem erinevalt. Osad on ndus, et suudavad n6 nédidelda, aga
teised on suure toendosusega arvamusel, et seda ei olegi tegelikult vaja, kuna nad kasutavad

oma tods igapdevaselt pigem siirast tegutsemist voi pdhjalikku tegutsemist. Pohjalik
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tegutsemine mojutab klienti rohkem, suurendades kliendirahulolu ning on védiksema mojuga
tootajale (Grandey & Sayre, 2019).

Viljakutseid pakkuva pinnapealse tegutsemise bloki vastuste keskmine tuli korge,
5,84 palli, samuti on mediaan eri véidete puhul 6-7 palli, mis niitab, et raskes olukorras
suudavad tootajad sdilitada viaga head emotsioonide kontrollimist ja soovi jétta kliendile
voimalikult hea mulje. Vastuste varieeruvus on selles véidete blokis viaiksem. Kdige viiksem
oli vastuste varieeruvus viite number 7 puhul, variatsioonikordaja 11,82%. See annab
tunnistust sellest, et vdljakutset pakkuva pinnapealse tegutsemise korral on vastajad
voimelised oma viljendusviisi pigem juhtima ja pakkuma head teenindust sdltumata tekkinud
viljakutsest kas raske kliendi néol v3i enda emotsioonide juhtimisel. Samale jareldusele on
joudnud oma uurimustdddes ka Grandey ja Sayre (2019) ning Blau et al.(2019), nad leidsid,
et just pinnapealne tegutsemine annab voimaluse raske kliendiga tegeledes oma
viljendusviisi kohandada selliselt, et see oleks abiks raske kliendiga tegelemisel ja olukorra
lahendamisel.

Tabelis 6 on éra toodud pohjaliku tegutsemise kirjeldav statistika. Moddik on

tdiendavalt jaotatud kolmeks osaks:

o Tavaline pohjalik tegutsemine (basic deep acting, BDA)

o Perspektiivi arvestav pohjalik tegutsemine (perspective taking deep acting, PTDA)
o Positiivse fookusega pohjalik tegutsemine (positive refocus deep acting, PRDA)
Tabel 6

Pohjaliku tegutsemise (DA) kirjeldav statistika
Viide (8-17)

Keskmine
Mediaan
Standard-

=
3
v/
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o Miinimum
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>
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+ hilve

8. Piitian ka ise tunda neid positiivseid BDA
emotsioone, mida pean klientidele

vélja nditama

9. Néen palju vaeva, et ka ise tunda 390 4,00 1,962 1 7
neid positiivseid emotsioone, mida

pean klientidele pidevalt vélja nditama

10. Pean oma siidameasjaks 6,41 7,00 0983 2 7
viljendada positiivseid tundeid, mis

on klientidega suhtlemisel vajalikud

11. Suudan oma tundeid piisavalt PTDA 6,47 700 0,674 4 7
kontrolli all hoida, et kliendi murede

moistmiseks end tema olukorda

asetada
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12. Suudan oma tegelikke tundeid 6,10 6,00 0964 4 7
muuta, et tdita kliendi ootusi
13. Kohanen, et ndha olukorda kliendi 6,35 6,00 0716 4 7

vaatenurgast ja tunda seda, mida
tunneb klient

14. Suudan oma tundeid valitseda nii, 6,37 7,00 0,747 4 7
et see aitab mul moista kliendi

vaatenurka

15. Raske kliendiga suheldes suudan PRDA 5,55 6,00 1,119 3 7

leida midagi positiivset, mis mu
tundeid muudab
16. Raskes olukorras suudan sellest 578 6,00 1,137 3 7
eemalduda ja oma tundeid muuta nii,
et ma ei vota kliendi ebaviisakust
isiklikult
17. Suudan oma tegelikke tundeid 6,14 6,00 0,895 3 7
vaos hoida, et raske kliendiga
positiivselt suhelda
Mirkus: Likerti skaala 7-palli siisteemis

Allikas: autori koostatud uuringu tulemuste pohjal

Tavalise pohjaliku tegutsemise vastuste mediaan on véite number 8 ja number 10
puhul 6 ja 7 palli (on antud kdrged vastused), siis vdite number 9 mediaan on 4, mis viitab
sellele, et erinevalt teistest BDA kiisimustest anti siin madalamaid vastuseid (t60taja ei nde
olulist vaeva tundmaks klientidele véljendatavaid positiivseid emotsioone). Sama kiisimuse
keskmine on 3,9 palli, mis samuti kinnitab eelnevat. Selline tulemus anna vdimaluse
jareldada, et klienditeenindajad on voimelised tegutsema siiralt, ise ka tundes neid tundeid,
mida on vaja kliendile vélja ndidata. BDA kiisimuste vastuste variatsioonikordajad
peegeldavad samuti seda, et vastuste varieeruvus on vidiksem viidete number 8 ja number 10
puhul (vastaja on ndus, et suudab ise tunda vajalikke tundeid), tile 50% aga véite number 9
puhul, kus vastajale esitati vdide rohutades klienditeenindaja poolt tehtava t66 rohkust ja
tdiendavat vaeva. Selgitab veelkord, et vastajad ei nde ekstra palju vaeva, et viljendada
vajalikke tundeid, see tuleb pdhjaliku tegutsemise puhul pigem loomulikult (Diefendorff et
al., 2005). Taiendava positiivse asjaoluna kaasneb sellise suhtumise korral vdiksem tdendosus
emotsionaalsuse taotlusega kaasneda vdivate negatiivsete jarelmite tekkimiseks, kuna
klienditeenindaja enda ja kliendiga suhtlemiseks vajalike emotsioonide ja véljendusviisi
vahel on oluliselt vdiksem dissonants (Grandey, 2000).

Perspektiivi arvestava pohjaliku tegutsemise mediaan on vahemikus 6-7 palli, mis
tdhendab, et vihemalt pooled vastused anti 6-7 palli, oldi véitega enamasti voi tdiesti nous.

Korge on kodikide vastuste keskmine, jaddes kdigil iile 6 palli. Vaadates variatsioonikordajaid
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(10,42%-15,80%) voib viita, et vastused on antud {ihtlaselt ja varieerumine on véike. Selline
tulemus peegeldab selgelt vastajate seisukohta, et neil ei ole vajalik tileliia palju vaeva néha,
et suhtluses kliendiga viljendada sobivaid ja ka panga poolt kéditumisdpikus ette antud
véljendusviisi ja kaasnevaid tundeid. Taas on tegelike tunnete ja vajaliku véljendusviis vahel
pigem véike dissonants ja see eeldab pigem madalat emotsionaalset kurnatust ja 1dbipolemist.
Pd&hjaliku tegutsemise viimase alagrupi PRDA vastuste amplituud on koikide
kiisimuste puhul 4 ehk vastuseid anti vahemikus 3-7 palli. Vastuste mediaan on iihtlaselt 6
palli, ehk pooled vastused olid 6 ja 7 palli enamasti voi tdiesti ndus. Sama infot annavad ka
keskmised, mis on ~ 6 palli kdigil véidetel. Variatsioonikordajad (14,58% - 20,16%) nditavad
veidi suuremat varieeruvust, kui eelmise, PTDA bloki véidete puhul, aga siiski voib viita, et
varieeruvus on viike. Selliste tulemuste alusel voib eeldada, et vastajad teevad oma t66d kas
véga siiralt vajalikke tundeid tundes ja véljendades, vdi on vastajale véga oluline oma
toorollis vastata tooandja soovidele ja ta oskab oma rollis vastavalt kdituda ilma erilise
pingutuseta. Viimast selgitab ka asjaolu, et peale tootajate valikut toimub LHV Pangas
koikidele iihesugune info jagamine 1dbi uue td6taja onboardingu (baasinfo panga kohta) ja
klienditeenindaja kéditumisdpiku.
Siira tegutsemise moddik koosneb kolmest viitest ja ei ole omakorda enam
alagruppideks jaotatud. Tulemused on toodud Tabelis 7.
Tabel 7
Siiras tegutsemine (GA) kirjeldav statistika
Viide (18-20)

g
2 = o g g
S 2 5 T2 E 2
c & S S5 | & =
[ M = ne | = =
18. Klientidega suheldes niitan iiles GA 6,55 | 7,00 | 0,673 5 7

siirast kiilalislahkust
19. Ma tunnen ka tegelikult neid 6,08 | 6,00
emotsioone, mida pean viljendama, et
oma t66d histi teha
20. Usun, et nditan klientidega 6,54 | 7,00 | 0,670 4 7
suheldes liles viga siirast
kiilalislahkust

Mirkus: Likerti skaala 7-palli siisteemis
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Allikas: autori koostatud uurimistulemuste pohjal
Viidete number 18-20 mediaan on korge, 6-7 palli samal aja kui miinimum on 3-5
palli. Seda vdib selgitada asjaolu, et kdikide vastuste seas olid moned vihesed madalad

vastused. Standardhilbe variatsioonikordajad (10,24% - 15,02%) niitavad, et vastuste
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varieeruvus on viike koigi kolme viite puhul, seda peegeldab ka keskmine, mis on iile 6
palli. Saab jdreldada, et vastajad ndustuvad sellega, et tegutsevad oma t66d tehes siiralt.
Kliendiga suhtlemisel vajalikke tundeid ei kutsuta esile, neid teeseldes vaid sobivad
emotsioonid tekivad spontaanselt vastavalt olukorrale (Woo, 2014). Kuna siira tegutsemise
korral on ka emotsionaalne dissonants kdige viiksem tdendoliselt, siis on ka negatiivne mdju
tootajale koige vaiksem.

Kirjeldava statistika v3ib votta kdigi kolme strateegia osas kokku selliselt, et valdavalt
anti kiisimuste vastuseks korged hinded ja varieeruvus vastuste tulemustes oli pigem madal
v.a moni {liksik kiisimus ja tavalise pinnapealse tegutsemise blokis, kus variatsiooni kordajad
olid ~50%, mis on pigem kdrge s.t varieeruvus on suurem kui teistes plokkides. Sellist
olukorda saab seletada asjaoluga, et vastajad suudavad oma t66d teha pdhjalikult voi siiralt
tegutsedes ja neil ei ole vaja teeselda emotsioone voi viljendusi kliendiga suhtlemisel. Autori
arvates on erinevad vastajad tdlgendanud enda jaoks monda viidet oluliselt erinevalt ja
seetdttu on ka suurem vastuste varieeruvus. Too6tajad on votnud omaks organisatsiooni poolt
soovitud klienditeeninduse standardid ja suudavad neid ellu viia ilma teesklemata ja kliendist
tegelikult hoolides.

Jargnevalt viis autor 14bi kaks erinevat dispersioonanaliilisi emotsionaalsuse taotluse
strateegiate l10ikes ehk eraldi testid pinnapealse tegutsemise (SA), pohjaliku tegutsemise (DA)
ja siira tegutsemise (GA) kohta. Tabelites 8-10 on dra toodud esmalt ldbi viidud Mann-
Whitney U-test. Testi tulemusel soovis autor saada infot, kas emotsionaalsuse taotluse
vaidete vastustes on erinevusi vOi sarnasusi meeste ja naiste vahel. Steinberg ja Figart (1999)
toovad vilja, et emotsionaalsuse taotlust ja {ildisemalt emotsioone on tiilipiliselt seostatud

ajalooliselt naiste toodega, eriti teenindussektoris.

Tabel 8

Mann-Whitney U-test, pinnapealne tegutsemine (SA), uuritav tunnus: kas oled mees voi naine
Viide (1-7) Statistiline

olulisus p

1.Teesklen sageli emotsioone, mida on vaja klientidele ndidata 0,991
2. Klientidega suheldes teesklen sageli 0,222
3. Sageli teesklen klientide ees, et olen heas tujus 0,742
4. Suudan jétta mulje, et hoolin kliendist, kui ma tegelikult ei hooli 0,981
5. Raske kliendiga suheldes suudan teha kaastundliku néo, ehkki olen 0,132

tegelikult drritunud
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6. Kui klient mind vihastab, suudan teha rodmsa néo ja oma tegelikke 0,324
tundeid mitte vélja ndidata
7. Suudan kliendile hea mulje jétta ka siis, kui olen halvas tujus 0,358

Allikas: autori koostatud uuringu tulemuste alusel
Pinnapealse tegutsemise korral ei ole erinevusi naiste voi meeste poolt antud vastuste
osas, kuna statistiline olulisus p on suurem kui 0,05, mis tdhendab, et erinevus naiste ja

meeste vahel ei ole statistiliselt oluline.

Tabel 9

Mann-Whitney test pohjalik tegutsemine (DA), uuritav tunnus: kas oled mees voi naine
Viide (8-17) Statistiline

olulisus p

8. Piilian ka ise tunda neid positiivseid emotsioone, mida pean 0,911
klientidele vélja nditama
9. Néen palju vaeva, et ka ise tunda neid positiivseid emotsioone, mida 0,210
pean klientidele
10. Pean oma siidameasjaks viljendada positiivseid tundeid, mis on 0,191
klientidega suhtlemisel vajalikud
11. Suudan oma tundeid piisavalt kontrolli all hoida, et kliendi murede 0,156
moistmiseks end tema olukorda asetada
12. Suudan oma tegelikke tundeid muuta, et tdita kliendi ootusi 0,723
13. Kohanen, et ndha olukorda kliendi vaatenurgast ja tunda seda, 0,949
mida tunneb klient
14. Suudan oma tundeid valitseda nii, et see aitab mul mdista kliendi 0,368
vaatenurka
15. Raske kliendiga suheldes suudan leida midagi positiivset, mis mu 0,097
tundeid muudab
16. Raskes olukorras suudan sellest eemalduda ja oma tundeid muuta 0,023
nii, et ma ei vota kliendi ebaviisakust isiklikult
17. Suudan oma tegelikke tundeid vaos hoida, et raske kliendiga 0,418

positiivselt suhelda
Allikas: autori koostatud uuringu tulemuste alusel

Pdhjaliku tegutsemise vastuste osas oli samuti enamus vastuste statistiline olulisus p
suurem kui 0,05. Koikidest vastustest erines ja paistis silma véite number 16 tulemus, kus
p=0,023, mis on vdiksem, kui olulisuse nivoo 0,05 ja seega on statistiliselt oluline. Selle véite
puhul voib eeldada, et on erinevus meeste ja naiste vastustes. Mehed andsid valdavalt
tulemusi 6 ja 7 palli, samal ajal, kui naised andsid vastuseid vahemikus 3-7 palli, kusjuures
korgemaid hinnanguid oli vidhem. Tegemist on vaid iihe vditega, mis néitab erinevust meeste
ja naiste vahel. Ukski teine vastus seda ei kinnita (sh sama alamfaktori 2 iilejdinud viidet).
Seega peaks sellesse tulemusse suhtuma pigem ettevaatlikult. Tegemist voib olla veaga, mida

oleme uurimuses sisse arvestanud (p=0,05). Samas on tegemist kiisimusega, mis on esitatud
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veidi teises votmes, kui 2 teist sama alamfaktori kiisimust. Lisaks on LHV Panga
teenindusjuhi sonul praktikas just nii, et tegelikus td0situatsioonis suudavad mehed raskes
olukorras eemalduda ja ei vota olukorda liiga isiklikult. Naised seevastu pigem vdtavad
isiklikult. Sellist erinevust meeste ja naiste emotsionaalsuses mérkasid oma uurimustoos ka
Morris ja Feldmann (1996), ka Hochschield (1983) viitis, et naised peavad panustama

rohkme oma emotsioonide juhtimisse nii kodus kui t66l.

Tabel 10

Mann-Whitney U-test siiras tegutsemine (GA), uuritav tunnus. kas oled mees voi naine
Viide (18-20) Statistiline

olulisus p

18. Klientidega suheldes néitan iiles siirast kiilalislahkust 0,587
19. Ma tunnen ka tegelikult neid emotsioone, mida pean véljendama, 0,748
et oma t60d histi teha
20. Usun, et nditan klientidega suheldes {iles véga siirast kiilalislahkust 0,527

Allikas: autori koostatud uuringu tulemuste alusel

Viimasena viis autor ldbi Mann-Whitney U-testi siira tegutsemise faktoritega. Tabeli
6 tulemuste pohjal saab viita, et ka siira tegutsemise korral ei ole tulemused statistiliselt
olulised ehk arvamused ei erine tulenevalt vastaja soost, kas tegemist on naise voi mehega.

Tehtud analiiiisi tulemused saab votta kokku selliselt, et autor ei leidnud statistiliselt
olulist erinevust meeste ja naiste suhtumises emotsionaalsuse taotlusesse (vilja arvatud iihe
viite puhul). Uhelt poolt v3ib selle panna tugeva koolituse ja pideva harjutamise ning
kindlate reeglite arvele. Koik klienditeenindajad teavad, mida neilt oodatakse ja kdige
olulisemaks tulemuse edukuse méérajaks on korge kliendi rahulolu. Ka eelnevalt 1dbi
tootatud teaduskirjandusest leiab peamiselt uurimustdode tulemusi, kus ei ole leitud erinevusi
meeste ja naiste vahel (Morris & Feldman, 1996; Steinberg ja Figart, 1999; Giorgi et al.,
2017). Steinberg ja Figart (1999) on oma uurimust6os joudnud jareldusele, et
emotsionaalsuse taotlus on seotud nii naiste kui ka meeste toodega ja seda ei saa seostada
vaid naiste ja naiselikkusega.

Mann-Whitney U-testi tulemuste erinevus meeste ja naiste vahel tuli vaid iihes
kiisimuses, mis puudutas suhtlemist raske kliendiga ja oma emotsioonide kontrollimist samal
ajal. Voib jareldada, et mehed suudavad raskes situatsioonis emotsioonidest paremini
eemalduda ja mitte votta olukorda isiklikult.

Teise testina viis autor 1dbi Kruskal-Wallis testi, mis samuti tehti eraldi pinnapealse

tegutsemise (SA), pohjaliku tegutsemise (DA) ja siira tegutsemise (GA) kohta. Testi
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muutujaks valiti vastaja klientidega suhtlemise kanal ehk ,,Silmast silma“, Telefon* voi e-
kiri/chat®. Tabelites 11-13 on dra toodud Kruskal-Wallis testi tulemused. Olulisuse nivooks
0,05. Erinevad uurimused on toonud vélja suhtluskanali olulisuse emotsionaalsuse taotlusel,
samas ei ole liheselt joutud jéreldusele, kas stressirohkem on silmast-silma suhtlus voi
telefoni ning kirja teel (Hochschild, 1983; Morris & Feldmann, 1996).

Esimesena tegi autor Kruskal-Wallis testi pinnapealse tegutsemise (SA) vdidete kohta.
Nagu voib néha ka tabelist 11, ei olnud iikski tulemus statistiliselt oluline, mis tihendab, et
iildjoontes ei ole oluline, milline on klienditeenindaja suhtluskanal emotsionaalsuse
taotlemisel.
Tabel 11
Kruskal-Wallis test pinnapealne tegutsemine (SA), iihendav tunnus: minu peamine

kliendisuhtluskanal: ,, Silmast silma “, Telefon* voi e-kiri/chat*

Viide (1-7) Statistiline
olulisus p
1.Teesklen sageli emotsioone, mida on vaja klientidele ndidata 0,991
2. Klientidega suheldes teesklen sageli 0,222
3. Sageli teesklen klientide ees, et olen heas tujus 0,742
4. Suudan jétta mulje, et hoolin kliendist, kui ma tegelikult ei hooli 0,981
5. Raske kliendiga suheldes suudan teha kaastundliku néo, ehkki olen 0,132
tegelikult drritunud
6. Kui klient mind vihastab, suudan teha rodmsa néo ja oma tegelikke 0,324
tundeid mitte vélja ndidata
7. Suudan kliendile hea mulje jétta ka siis, kui olen halvas tujus 0,358

Allikas: autori koostatud uuringu tulemuste alusel

Jargnevalt viis autor ldbi sama Kruskal-Wallis testi pdhjaliku tegutsemise (DA)
vaidetega. Vastused tulid vahemikus 0,104 - 0,985, mis ka DA puhul néitab, et erinevused ei
ole statistiliselt olulised ja seega klienditeeninduse kanal ei mgjuta klienditeenindajate
emotsionaalsuse taotlust DA puhul.
Tabel 12
Kruskal-Wallis test pohjalik tegutsemine (DA), iihendav tunnus: minu peamine

kliendisuhtluskanal: ,, Silmast silma“, Telefon“ voi e-kiri/chat “

Viide (8-17) Statistiline
olulisus p
8. Piilian ka ise tunda neid positiivseid emotsioone, mida pean 0,461

klientidele vélja nditama
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9. Néen palju vaeva, et ka ise tunda neid positiivseid emotsioone, mida 0,360
pean klientidele pidevalt vilja nditama

10. Pean oma siidameasjaks viljendada positiivseid tundeid, mis on 0,104
klientidega suhtlemisel vajalikud

11.Suudan oma tundeid piisavalt kontrolli all hoida, et kliendi murede 0,339
moistmiseks end tema olukorda asetada

12 . Suudan oma tegelikke tundeid muuta, et tdita kliendi ootusi 0,985
13. Kohanen, et ndha olukorda kliendi vaatenurgast ja tunda seda, 0,304
mida tunneb klient

14. Suudan oma tundeid valitseda nii, et see aitab mul moista kliendi 0,842
vaatenurka

15. Raske kliendiga suheldes suudan leida midagi positiivset, mis mu 0,827
tundeid muudab

16. Raskes olukorras suudan sellest eemalduda ja oma tundeid muuta 0,489
nii, et ma ei vota kliendi ebaviisakust isiklikult

17. Suudan oma tegelikke tundeid vaos hoida, et raske kliendiga 0,971

positiivselt suhelda
Allikas: autori koostatud uuringu tulemuste alusel

Kodige viimaseks viis autor Kruskal-Wallise testi 13bi siira tegutsemise (GA)
viidetega. Koik tulemused olid suuremad kui 0,05, seega ei ole taas statistiliselt olulised ehk
klienditeeninduse kanal ei mojuta tootaja emotsionaalsuse taotlust ka siira tegutsemise korral.
See annab tunnistust, et tegutsedes siiralt on koikides klienditeeninduse kanalites klientidega
suhtlemine samavédrne, seades eesmargiks kdrgeima kliendirahulolu ning véljendades neid
tundeid, mida ka ise tegelikult tuntakse.

Tabel 13
Kruskal-Wallis test siiras tegutsemine (GA) iihendav tunnus: minu peamine

kliendisuhtluskanal: ,, Silmast silma “, Telefon* voi e-kiri/chat*

Viide (18-20) Statistiline
olulisus p

18. Klientidega suheldes nditan {iles siirast kiilalislahkust 0,711

19. Ma tunnen ka tegelikult neid emotsioone, mida pean viljendama, 0,982

et oma t6dd histi teha

20. Usun, et nditan klientidega suheldes iiles viga siirast kiilalislahkust 0,358

Allikas: autori koostatud uuringu tulemuste alusel

Eelneva teoreetilise kirjanduse lébi tootamise juures sai autorile selgeks, et
emotsionaalsuse taotluse seost klienditeeninduse kanaliga on tédnaseni vdga vihe uuritud.
Peamised uurimust66d on tehtud kliente ndost ndkku voi telefoni teel teenindavate
klienditeenindajate hulgas. Téna ei ole autorile kéttesaadavaks saanud iihtegi uurimust6od,
milles oleks kisitletud kliendiga kirjalikul teel suhtlevate teenindajate emotsionaalsuse
taotlust. LHV Panga teenindusjuhi, Kristel Paeti kommentaar praktikast on pigem selline, et

tema kogemuse kohaselt on koige kergem kliendiga suhelda néost ndkku, kuna siis on
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teenindajal voimalik oma tundeid ja viljendusviisi vastavalt kliendile korrigeerida ja
reguleerida. Ka telefoni teel on voimalik kliendi emotsioonidest ja soovidest paremini aru
saada. Kdige keerulisem on aga kliendiga suhelda kirjalikult. Siin ei ole vdimalik koiki
kliendi emotsioone kitte saada ja ka teenindaja emotsioone ja sonumi diget motet kliendini
viia. Kédesoleva magistritoo raames lébi viidud uuringu tulemused sellist erinevust ei néita.
Analiiiisi tulemuste jdrgi ei olnud iikski kolmest klienditeeninduse kanalist emotsionaalsuse
taotluse moistes teistest erinev, mida vaib tolgendada selliselt, et sdltumata klienditeeninduse
kanalist tuleb to0tajal emotsionaalselt panustada, et vastata panga ja kliendi ndudmistele.
Uuringusse lisas autor LHV Panga teenindusjuhipalvel {ihe eraldiseiva, tdiendava
vdite ,,Igapdevane klientidega suhtlus laeb mind positiivselt™ Tulemused on toodud tabelis 14.
Kokku 42 vastanut ehk 82% oli pigem ndus, et klientidega suhtlemine laeb neid positiivselt,
mis annab kinnitust sellele, et vastanud teevad oma igapdevast t66d rddmuga ja siiralt.
Tabel 14

Vastused viitele ,, Igapdievane klientidega suhtlus laeb mind positiivselt

Protsent kogu vastanute

Viite vastus 7-palli Vastanute arv arvust
siisteemis
1- pole iildse ndus 0 0.00%
2 - enamasti pole ndus 0 0.00%
3 - pigem pole ndus 3 5.88%
4 - nii ja naa 5 9.80%
5 - pigem ndus 8 15.69%
6 - enamasti ndus 18 35.29%
7 - tdiesti ndus 17 33.33%

Autori koostatud uuringu pohjal
Kiisitluses jéi vastajatele ka kommentaari/tagasiside andmise lahter, kus oli vastajal
véljendada oma motteid nditeks seoses uuringuga voi ka oma t66 kohta kommentaari andes.
Vabavastuse tulemused on &ra toodud lisas C. Kokkuvétvalt voib oelda, et valdav enamus
tagasisidet oli pigem positiivne, vastajad nentisid, et teevad oma t66d pohjalikult tegutsedes,
soovides pakkuda klientidele parimat teenindust ja head emotsiooni.
Eelnevatest analiiiisidest ja ka tdiendavalt lisatud véite tulemiustest tuli vdlja, et LHV
Panga to6tajad teevad oma t66d pigem pdhjalikult voi siiralt tegutsedes, hea meelega. See
aga on iiks kliendirahulolu suurendav asjaolu, klient tunneb &ra ebasiira tegutsemise ja ei ole
klienditeenindusega nii rahul. Siinkohal toob autor &ra LHV Panga enda poolt mdddetud
2022a I kvartali klientide rahulolu kiisitluse tulemused:
e E-kirjad: 95,27% (4796 tagasisidet)
e Koned: 98,97% (5382 tagasisidet)
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e Naiost-nikku kohtumised: 99,43% (1224 tagasisidet)
Klientide korge tagasiside kinnitab kdesoleva magistritdd uuringu tulemusi, ndidates selgelt,
et klienditeenindajate pithendumuse tulemusel on ka kliendirahulolu kdrge. LHV Pank on
seadnud eesmirgiks kliendirahulolu tasemel 100% ja tiimide keskmine vihemalt 95%.

Lisaks klientide otsesele tagasisidele on LHV Pank olnud uuringufirma DIVE Parima

teenindusega panga uuringu tulemuste alusel 1dbi aastate iiks parima teenindusega pank
(Selgus Eesti parima..., 2022). Jooniselt 6 voib ndha tulemusi perioodil 2012 — 2012a.
Kliendirahulolu muudatus tugevalt positiivses suunas toimus 2015a, kui pangas hakati
teadlikult teenindusega tegelema ehk teenindajatele oli teada, mida neilt oodatakse ja kuidas
nad kliente teenindama peavad. Klienditeenindajatele viidi ldbi vastavaid koolitusi ja valmis
teenindusOpik. Varasematel aastatel oli teenindamine n-6 juhuslik ehk teenindati tépselt nii

nagu igaiiks digeks pidas.

Parima teenindusega panga uuring 2012 - 2021
120%
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9 96%
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0
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Joonis 6. Parima teenindusega panga uurimisettevotte DIVE poolt 1dbi viidud uuringud
perioodil 2012-2021a
Mairkus: Graafikul on aastaarvude jérel sulgudes on pingerea koht. Seal kus numbrit ei ole,
seal oli LHV Pank esimene.
Allikas: Koostatud LHV Panga teenindusjuhi poolt DIVE uuringute ajalooliste tulemuste
alusel.

Tulemustest on selgelt ndha, et alates 2015a, kui alustati siistemaatilist t66d
klienditeenindusega tegelevate inimeste koolitamisel ja {ihtsete juhiste kehtestamist, on
klientide rahulolu LHV Pangaga jdrjest tdusnud. Organisatsiooni konkurentsivéime

suurendamiseks ja eeliste tugevdamiseks on oluline kasutada emotsionaalsuse taotlust
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kindlatel ja suunatus eesmérkidel (Morris & Feldman, 1996). Pugh, 2001 leidis, et

emotsionaalsuse taotlusel on tugev moju ettevotte tulemustele 1dbi kliendirahulolu, kuna

kliendid p66rduvad suurema tdendosusega uuesti tagasi ja suureneb seeldbi ka panga
kasumlikkus. Erinevate uuringute kéigus on joutud jireldusele, et pdhjalik tegutsemine jitab
kliendile oluliselt parema mulje ja viib pigem positiivse tagasisideni (Grandey, 2003; Groth

et al., 2009; Grandey & Sayre, 2019).

Kéesolevas alapeatiikis 1dbi viidud analiiiisi tulemustele toetudes vdib jareldada, et
tootajad teevad oma t66d hea meelega ja jargivad neile panga poolt ette antud
kditumisjuhiseid kliendiga suheldes. See ei ndua neilt liigset pingutust ja niditlemist, piititakse
kliendist aru saada ja tunda vajalikke tundeid, et pakkuda kliendile parimat klienditeeninduse
kogemust. Ei tulnud vilja erinevust meeste ja naiste emotsionaalsuse taotluses nende t60s.
Samuti ei olnud tulemuste alusel suurt erinevust klienditeeninduse kanalite 16ikes. To6tajad
on votnud ettevotte vadrtused omaks ja teevad oma igapdevast emotsionaalsuse taotlust
noudvat t66d hea meelega.

Magistritod piirangud

1. Magistritoo teoreetilises osas on teooriale toetudes vilja toodud, et ei ole suuri erinevusi
meeste ja naiste emotsionaalsuse taotluse vahel. Kdesolevas to0s ei tuvastatud samuti
statistiliselt olulisi erinevusi aga piiranguna tuleb vilja tuua, et kiisitluses osales viga
véike hulk mehi (11 ehk 21,6%). LHV Pangas on meeste osakaal ~1/3 ehk kiisitluses
osales vihem mehi, kui on pangas meeste osakaal tervikuna. Seega ei ole voimalik siit
olulisi jareldusi vilja tuua.

2. Kirjeldav statistika, vdide number 16. Kdikidest vastustest erines ja paistis silma viite
number 16 tulemus, kus p=0,023, mis on véiksem, kui 0,05 ja seega on statistiliselt
oluline. Selle viite puhul voiks véita, et on erinevus meeste ja naiste vastustes. Samas on
tegemist iithega kolmest véitest alastrateegias PRDA. Kahe kiisimuse vastused ei osutunud
statistiliselt oluliseks ehk ei ole erinevust meeste ja naiste vahel. Siinkohal voib olla
tegemist statistilise veaga ehk eksimusega, mis ei anna meile diget infot.

3. Teoorias ei ole kisitletud eraldi t66 vormina kirjalikku suhtlemist. See voiks olla tiks
edaspidise uurimise voimalusi. Kas on seoseid telefonisuhtlusega voi on siin veel mingeid
erisusi/sarnasusi?

4. LHV puhul on tegemist on borsiettevottega, mille tdttu on piiratud info avaldamine.
Sellest tulenevalt ei olnud voimalik kasutada rohkem sotsiaal-demograafilisi tunnuseid,
kui vaid vastaja sugu. Autor soovis jétta kiisitluse voimalikult anoniiiimse. See annab

paraku vihe voimalusi tuua vélja erinevaid vordlusi.
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5. Valim on koostatud vaid LHV Pank to6tajatest, mis paneb piirangud vastanute soolisele
jaotumisele, kuna ei ole voimalik teha valikut proportsionaalselt nt populatsioonist. Ei ole

voimalik teha hiid jareldusi klienditeenindaja soo osas.

Kokkuvote

Klienditeenindus ja klientidega tegelevad inimesed on sageli esimesed, kellega klient
puutub kokku ettevottega esmakordselt tutvudes. Tanapdeva ettevotetele on jarjest olulisem
korge kliendirahulolu, mida on vdimalik saavutada lébi korge klienditeeninduse kvaliteedi.
Viimane aga eeldab klienditeenindajatelt viiga head emotsioonide juhtimise oskust lisaks
muudele ametist tulenevatele oskustele. Emotsioonidega tegelemisest on saanud ettevotte
imago ja pakutava teenuse lahutamatu osa, kuna Ibi selle on vdimalik viia klientideni
ettevotte védrtused, et siduda klient ettevottega.

Klientidega suhtlemise voimalused on tdnapdeval palju muutunud. Tavapérasele vaid
ndost-nidkku suhtlemisele on lisandunud suhtlus e-kirja ja telefoni teel, mis seab omakorda
uusi viljakutseid klienditeenindajale, et teenindus vastaks ettevotte poolt seatud standarditele.

Klienditeenindajate emotsioonidega tegelemist on uuritud pohjalikumalt alates 1983a
kui Hochschild (1983) defineeris selle kui mdiste emotsionaalsuse taotlus (emotional labor).
Tanaseks on emotsionaalsuse taotluse peamiseks uurimisteemaks, kuidas on inimene
voimeline vdljendama sobivat emotsiooni (Diefendorff, 2005). Teistes, tdiiendavates
uurimustdddes, on erinevate autorite poolt vilja toodud emotsionaalsuse taotlust ka kui
todandja poolte ette antud suhtlusstandardit, suhtlusmalli kolleegide ja tddandjaga paremaks
labisaamiseks, samuti teiste tunnete ja emotsioonide juhtimise vahendit. (Morris ja Feldman,
1996; Steinberg ja Figart, 1999; Grandey, 2000). Erinevates uurimustes on toodud vélja ka
emotsionaalsuse taotlusega kaasneda voivaid negatiivseid jarelmeid nagu nditeks stress ja
labipdlemine.

Kéesoleva 10putdo esimeses peatiikis kisitles autor teaduskirjanduse pdhjal
emotsionaalsuse taotluse definitsiooni ja erinevaid strateegiaid. Uuringutes on peamiselt
keskendutud kahele strateegiale: pinnapealne tegutsemine ja pohjalik tegutsemine.
Kirjanduses on oluliselt vihem késitletud kolmandat strateegiat ehk loomulikke emotsioone,
mis ei ole autori arvates mitte vihem téhtsam. Seetdttu on siiras tegutsemine (loomulik
emotsioon) kaasatud ka kéesolevasse 10putodsse. Emotsionaalsuse taotluse késitlused on ajas
muutunud, keskendudes esialgu vaid td6taja emotsioonide juhtimisele. Hilisemad uuringud

on vilja toonud emotsionaalsuse taotluse tdhtsuse ka organisatsiooni jaoks.
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Loput6o teises, empiirilises osas, viis t60 autor 14bi kiisitluse LHV klienditeenindajate
hulgas, uurimaks, kuidas klientidega to6tavad inimesed oma emotsionaalset t60d teevad. Kas
ja kui palju on pinnapealset tegutsemist voi on valdav pdhjalik tegutsemine ja ka siiras
tegutsemine. Uuringu ldbiviimiseks kasutas autor kvantitatiivset meetodit — struktureeritud
kiisimustikku, mille aluseks on kasutatud Blau et al., 2010 mdddikut, milles olid véljatootatud
véited pinnapealse tegutsemise (SA) ja pohjaliku tegutsemise (DA) kohta, ning lisatud juurde
siira tegutsemise (GA) faktor Tepeci &Pala (2016) moddikust. Kasutatud ankeetkiisitluses
oli kokku 20 véidet.

Kiisimustik saadeti e-kirjaga kokku 87 todtajale. Kiisitlusele vastas 71 todtajat,
kiisitluse Iopetas paraku vaid 51 to6tajat. 20 ankeedi tditmine jéi pooleli. Kiisimustiku
vastamise protsent 58,6%, vastajatest 21,6% olid mehed ja 78,4% olid naised.
Klienditeeninduse kanalite 15ikes jagunesid vastajad pigem iihtlaselt — 34% silmast silma
suhtlus, 32% telefonisuhtlus ja 34% e-kiri/chat.

Andmete analiilisiks kasutati statistikatarkvara paketti SPSS. Viidi ldbi mitte-
parameetriline dispersioonanaliilis selleks, et saada teada, kuivord emotsionaalsuse taotlus
erineb eri soost ja eri klienditeeninduskanalis todtavate vastajate puhul.

Saadud andmete tildisemaks kirjeldamiseks kasutas autor kirjeldavat statistikat.
Seejuures vaatas autor eraldi kirjeldavat statistikat erinevate faktorite ja nende alagruppide
16ikes. Sellest analiitisist ei tulnud vélja suuri erinevusi. Vélja v3ib tuua tavalise pohjaliku
tegutsemise faktori 7 védidet, mille puhul oli vastuste varieerumine suurem, kui teiste vdidete
puhul. Uldiselt tuli vilja, et vastuste varieerumine on pigem viike, keskmine ja mediaan
pigem korged, mis viitab sellele, et tootajad teevad oma t66d pigem siiralt ja ka tegelikult
neid tundeid tundes, mida kliendile vdljendatakse. Autori hinnangul on see tulemus viga hea
seetottu, et inimesed, kes oma t66s puutuvad kokku emotsionaalsuse taotlusega, teevad seda
pigem loomupdraselt ja ei ole vajadust vajalike tunnete nd néitlemiseks. Samuti viitab see
asjaolule, et juba tootajate varbamise kdigus on tehtud personali valiku otsused t66ks
vajalikke isikuomadusi silmas pidades.

Dispersioonanaliiiis viidi 14bi kahe tdiendava niitaja kohta — vastaja sugu ja
klienditeeninduse kanal. Uuringu tulemusi analiilisides selgus, et ei ole statistiliselt olulisi
erinevusi naiste ja meeste vastustes v.a raske kliendiga tegelemise vdide number 16, milles
tuli vilja statistiliselt oluline erinevus. Andmetest selgus, et mehed suudavad paremini
tekkinud emotsioonist eemalduda ja mitte votta isiklikult. Samuti ei leidnud autor uuringu
tulemusi analiiiisides statistiliselt olulist erinevust emotsionaalsuse taotluse puhul

klienditeeninduse kanali osas. Peab tddema, et tegemist on mdonevdrra iillatava tulemusega,
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kuna praktikas t61 LHV Panga teenindusjuht vilja, et emotsionaalselt kdige raskem on
kliendiga suhelda kirjalikul teel ehk elektrooniliste kanalite kaudu, kuna selliselt ei ole
voimalik teenindajal oma tundeid kliendile vastavalt kohandada.

T66 autor soovib positiivselt rohutada saadud tulemust seetdttu, et see annab kinnitust
ettevottele seni korduvalt omistatud parima teenindusega panga tunnustusele.

Seejuures on véga oluline antud teemat edasi uurida, sest praegune uurimus hdlmas
vaid emotsionaalsuse taotluse seost klienditeeninduse kanali ja klienditeenindaja sooga.
Kindlasti oleks huvitav uurida edaspidi ka seoseid klienditeenindaja emotsionaalsuse taotluse
strateegia ja voimalike negatiivsete jarelmitega ehk kuidas see mdjutab todtajat. Samuti, uute
tootajate valikul, kuidas teha valik selliselt, et tootajal oleks oma t66s voimalikult lihtne
emotsionaalsuse taotlust kasutada ehk tegevus oleks kas siiras voi pohjaliku tegutsemise

tulemus.
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Lisad

Lisa A. Blau et al., (2010) m66diku originaal, lisatud juurde siira tegutsemise (GA)
faktorid Tepeci &Pala (2016) originaal moodikust.
SURFACE ACTING:

Do L —

6.
7.

DEEP
[ ]
8.
9.
10.
[ ]

11.

12.
13.
14.

[ ]
15.
16.

17.

Basic surface acting (BSA)

I often pretend to have the emotions I need to show for clients

I often “put on an act” in order to deal with clients

I often find myself faking to clients that [ am in a good mood

I can create a look of concern for a client, when in reality I am not

Challanged surface acting (CSA)

When dealing with a difficult client I can put on a sympathetic face, even though in
reality I am feeling irritated

If a client angers me, I can resist expressing my true feelings by faking a happy face
Even if I am in a bad mood, I can leave a good impression with a client

ACTING:

Basic Deep acting (BDA)

I try to feel the positive emotions I must show to my clients

I work very hard to really feel the positive emotions I consistently show to clients

I take to heart the positive feelings needed to work with my clients

Perspective taking deep acting (PTDA)

I can control my feelings enough to really put myself in my client’s shoes to relate to
their concerns

In order to be what my client expects, I can modify my true feelings

I adapt to see and feel things from my clients’ point of view

I can manage my feeling to help me understand my client’s perspective

Positive refocus deep acting (PRDA)

When dealing with a difficult client, I can find something positive to change my
feelings

In difficult customer situations, I can step back and modify my feelings so, that I
don’t take their rudeness personally

I can separate my feelings enough to deal positively with a tough client

GENUINE ACTING (GA)

18.
19.
20.

I display sincere hospitality when interacting with customers
I actually feel the emotions that I need to show to do my job well
I believe that I display very genuine hospitality when dealing with customers
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Lisa B. Emotsionaalsuse strateegiate (ES) empiirilised uurimused 2002 a — 2019 a

(valik)
Autor/aasta ES moddik Teised uuritud muutujad Tulemused (seotud
vaid ES-iga)
Brotheridge and Lee This research Display rules; Surface acting puhul
(2002) took the form Role characteristics; vihenes personali
miitigiametnikud, of a cross- Rewarding relationships; autentsus nii otse- kui
restoraniteenindajad, sectional Authentic expression; ka kaugsuhtluses,
tervishoiutdotajad ja  questionnaire Emotional exhaustion; samal ajal tOusis
kontoritdotajad study. Depersonalization; emotsionaalse
n=236 Personal accomplishment; kurnatuse tunne; Deep
Self-monitoring; acting puhul personali
Social support; autentsuse tunnetus
Identification; suurenes, samal ajal
vihenes emotsionaalse
kurnatuse tunne. Deep
acting ul on positiivne
seos isikliku saavutuse
tunde suurenemisega.
Grandey (2003) Uuring, Display rules; Deep acting ei ole
tilikooli kiisitluse Job satisfaction; tugevas seoses
administreerivat kaudu, Likerti  Emotional exhaustion; emotsionaalse
assistenti skaala Peer-rated affective delivery; kurnatusega. Surface
n=131 Peer-rated breaking acting kasutatakse
character; rohkem, kui td6taja ei
Self-rated affective delivery; ole todga rahul. Deep
Self-rated breaking character acting kutsus esile
vihem emotsionaalset
vastuolu ja
emotsionaalset
kurnatust. Surface
acting tekitas rohkem
to0ga rahulolematust
ja emotsionaalset
kurnatust.
Hiilsheger ja Meta analiiiis,  Personal ill-being Surface acting showed
Schewe (2011) regressiooni e Emotional exhaustion strong, positive
KES? analuiiis e Depersonalization associations with
n= 14744, 56 e Personal emotional exhaustion,

erinevat uuringut

accomplishment
e Psychological strain
e Psychosomatic
complaints
Job-related well-being
e Job-related
well-being Job
satisfaction

depersonalization,
psychological strain,
psychosomatic
complaints, and
negative relationships
with job satisfaction,
and organizational
attachment.

Surface acting
displayed small
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Autor/aasta ES moddik Teised uuritud muutujad Tulemused (seotud
vaid ES-iga)
e Organizational negative relationships
attachment with task performance,
Performance Task emotional
performance performance, and
e Emotional customer satisfaction.
performance Deep acting, in
e Customer satisfaction ~contrast, displayed
positive relationships
with emotional
performance and
customer satisfaction.
Geng et al. 2017 Uuring, Agea Deep acting —
Hiina kiisitluse Tenure positiivselt seotud
toitlustuskohtade kaudu, Likerti ~ Gender promotion focus;
teenindajat (sh 1 skaala. Promotion focus significant, positive
astme juhte) performed a Prevention focus relationship with
N=304 confirmatory Service employee creativity ~ service employee
factor analysis creativity; direct effect
(CFA) using of promotion focus on
the AMOS 17.0 service employee
computer creativity declines
package.Lihtne Surface acting -
regressiooni promotion focus has a
analiiiis negative relationship

with surface acting;
prevention focus is
positively related; s
negatively related to
service employee
creativity; prevention
focus and service
employee creativity
declines;

deep acting and
surface acting mediate
the relationship
between promotion
focus and service
employee creativity,
and that surface acting
mediates the
relationship between
prevention focus and
surface acting. The
proposed mediating
effect of deep acting
between prevention
focus and service
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Autor/aasta ES moddik Teised uuritud muutujad Tulemused (seotud
vaid ES-iga)
employee creativity is,
however, not
supported.

Chen, Chang and Structural Harmonious passion Deep acting- HP

Wang (2019) Equation Obsessive passion significantly and

frontline employees  Model Emotional exhaustion positively affected

from 60 mid-size
restaurants in the
Kaohsiung and
Pingtung area of
Taiwan.

n= 260

DA; OP negatively
affected DA;
significantly and
negatively affects EE;
results indicate that
DA strategies have a
significant mediating
effect relationship
between HP and EE
Surface acting -
significantly and
positively affects EE;
strategies have a
significant partial
mediating effect in the
relationship between
OP and EE; OP
significantly and
positively affected SA

Allikas: Autori poolt koostatud tabelis toodud uurimustddde pdhjal
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Lisa C Uuringu vaba kommentaari tulemuste koond

Palun lisa siia oma kommentaarid ja/val métted, mis Sul seoses selle teemaga tekkisid
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Vastus

\Vastus
Vastust pole
Ei kuvata

o

11

14

15
16

17

19

30

31
32
33
34

35
36

Arv Protsent
51 100.00%
0 0.00%
0 0.00%

Vastus

Laeb mind positivselt anult head kliendid.

Kisimused viiksid veidi paremini sonastatud olla

kui neid on palju on pisut vasitav

Lisan juurda, et ma ei pea teesklema, et olen heas tujus. Mulle meeidib see mida teen ja ma
tulen hommikuti heas tujus 100le. Kui teha oma t60d sidamega, siis negatiivsetel
emotsiconidel on vaga raske tekkida.

Olen rahul nenede kisimustega kuna clid vaga tavapdrased kisimused seotud
klienditeenindusega.

Mulle mealdib tiitada klientidega.

Oluline on kliendiga kokkupuutuvatesse rollidese valida inimesed kellele meeldib inimestega
suheida. Teesklemine ei vii kaugele.

On kliente, kellega suhtius laeb positivselt, kuid on ka vastupidiseid olukordasid.

Mulle viga meeldib mu 138 ning ma pliian voita igat paeva kui uut viimalust midagi veel
paremini teha kui eile. Onneks ei pea midagi varjama, sest mulle ka périselt mu t60 meeldib
ning ma saan sellest meeletut emotsionaalset rahuolu. Kuna olen ka varasemalt (raskete)
klientidega tegelenud, siis kliendipoolsad Arritumised ei vil mind rivist vilja ega ei sega mu
keskendumist olulistele asjadele. Joudu l6putid kirjutamisell :)

Kuna Gpin alles ametit, siis paeva |opuks tekitab hea tunde, et sain inimest aidata ning ka ise
seelibi midagi uut Gppida.

Uldjuhul positivsed kogemused klientidega laevad mind nii palju, et suudan ka raskemate
Wientidega hast toime tulla. Olen piisavalt empaatiline, et 99% juhtudest maistan tSelikult
kliendi wundeid ning saan aru tema murest voi pahameelest. Kuna LHV-s otsime alati
lahendusi, siis ka rahulclematu kliendi puhul tean, et olen omalt poolt andnud kik selle
olukorra lahendamiseks.

Méatiesin rohkem oma tunnetele ja kuidas ma neid juhin kliendiga suheldes

Lisaks sellele , et LHV ise on parima teenindusega pank, siis meile voiks valjastada ka
pariamte klientide panga tiitli. Kui ise olla tore ja roémus siis ka kiiendid leebuvad ja on
rodmsad ja toredad.

Klientidega suheldes kohandun dmber vajalild roili.

Matted puuduvad

kliendid maksavad meile palga ja klienditeenindus on oluline

Raskete klientidega on keerulisem sailistada positiivset emotsiooni.

Kui kliendid valjendavad kirjades rddmu ja siirust, on vaga vahva nendega suhelda ja
pakkuda neile samuti omalt poolt réému. Juhul ka, kui kliendil on suurem mure, aga ta otsib ja
kiisib rahulikult abi meie kiest, on hea suhelda arusaadava kliendiga, kellele saaks pakkuda
lahendust probleemile.

Muble pakun rddmu, kui ma saan oma positiivseid emotsioone kiiendile jaga ning teha nende
paev paremaks.

Kliendid on véga erinevad ning paevad on vaga erinevad

Age

Maned kisimused tekitasid tunnet, et klienditeenindajad tessklevad ja kdigest vaest hoiavad
enda tundeid vaos. Ma usun, et enamus siiski Oritab samastuda ja pakkuda sellist
klienditeenindus!, mida ka endal oleks tore saada.

Kui olla endaga heas kohas, suudad alati pakkuda ka kliendile parimaid lahendusi ja naha
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EE{a tema vastenrgast.

33 Maeratus on ndhiay ka 14 tesefan |

40 M Dstesd el tekkinud. Edu [5puttd kirkiemisel.

d1 Kl ise pead kendaa dhaendust woima mite erill positives teemaga. sils ma ol zaa Gelda, af
ses mind hullult lasks posiiiveusega ka

&3 E

dB lga teenndusalukord on erney, aga enamast anneb seda kujundada nil. el milemad
oeapooted seavad positives hogesmusse.

48 Maksimaalke! vastus] el saanud kidgelke panna, sest legeiikull me Eka natuke teeckisms

teinekord. kulpl i2e seds unnistada e tana. Ja minikord vAgenl penguiades wailb Kliend siiski
gy saada, of med pole 18na kiipe parem pdev.

49 Kk, kes teevad oma thbd shdamena jesvad seda hist o) Khendideeninduses on vAga ohuline
kil akzlanious, kuna kdik |u tahavad olla codatud ning h&st olune ongl Kendis hea
emotsiooni tekitamine.

= E

51 Positivead emoi=ioonid - kllendisuhiius on jore ja inimeste ablstamine on wiimas! ;|

52 Loomullkult on erinevald klene, kes tektavad viga poslBvee emotsloon| |2 s on nesd

teized. kikikult tursen, et ma i pes teeskiama Ohtegl lunnet, olen poalievest meetestaiud
juba sis. kul tulen 188, Kodusad teamad on mnuga siiz, kul olen kodus. ERE ma linsalt clen
fnngidk Inimene, kefdel on m3lemal pool kil hdsil Pldan ends posiiveust ka alab klentdsle
edasi anda, minu punul kil keja tesl, ms on Kesrulisern, kul kones, aga annan séskl endast

parma.

54 Vaga rasked klssmused. lgapdevazalt paris selliseh el métien! kilge =alla peale, vaid
lmetEan rofkem auinmazigel

&7 -

58 Kisl kllent saab ehiss 1a0mza emolsiononl (3 posltbves eennduse kogemusaks, sits sae alab
ka kiige keardsematel memadel ja murekohiedel kbante rahusizda.

59 (ikcfEzalt £ funne, et tohubult pinguiama peaksin, et klientdest hoolida

60 \Viemasiel eastatel on joemunud paradigma mudius kllendisuhiluse osas, ssst olulssalt on

tusnud dpitud abiiuse osekasd (& ka suhiumine, el knadd on ainull Mgused, aga mitte diteg
kuohiestuss, mis cmakorda on mveinud ka fundamentaalzel Kliendisuhtiust ennast.

65

66 puuduvad
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63 u

63 Alskikliend osakonnas 1G8iades puuiume me sllskl kokhy ennevate teemadega, mis vilhvad

iendls ehamugavust tekitada. Tesmad lhdisall & ole mealdivad ning elle Juwes holda
positiiveet joont on tdhts, Tuleb etie |gasuguss murega kiienta ning ka iselpomuga mimes)
kelle suhies mesldival |2 ka kaastundlikkuy teenindust tulab (les ndidaia.

™ -



59
EMOTSIONAALSUSE TAOTLUS AS LHV PANK NAITEL

Summary

EMOTIONAL LABOR BASED ON THE EXAMPLE OF
AS LHV PANK

Kristi Liiv

Customer satisfaction is one of the main core values in today's service industry (Chu
& Murrmann, 2006; Tepeci & Pala, 2014). Work with customers (peoples work) is a field
that is increasingly important, in addition to knowledge and skills. Dealing with emotions has
become an integral part of the company's image and it’s services. Through client service
emotional labor, it is possible to convey the company's values to customers in order to bind
the customer to the company.

The purpose of this master's thesis is to assess how people working with customers at
LHYV Pank perceive their emotional labor on a daily basis, whether there are differences in
the use of emotional labor across customer service channels or by gender. Author provides a
brief overview of the bank's customer satisfaction across customer service channels (the
bank's own information) and a summary of free answers.

To achieve purpose of this master's thesis, author has set the following research
questions:

1. On the basis of scientific literature, give an overview of the definitions of emotional
labor and the importance of emotional labor;

2. Describe the different types of emotional labor and discuss the accompanying
consequences;

3. Make an overview of AS LHV Pank and describe the research methodology;

4. Conduct a structured emotional labor survey among employees among different
genders and in different channels dealing with customers of LHV Bank;

5. Choose suitable analysis methods for analyzing the collected data and make
summaries and conclusions based on the results of the questionnaire.

The topic of this master's thesis is relevant, as the topic has been studied very little in

Estonia and on the example of an Estonian company.
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This master thesis consists of two chapters. The first chapter is theoretical and
consists of three subsections. In the first sub-chapter, author discusses the definitions of
emotional labor, based on scientific literature. In the second subsection, author provides an
overview of the importance and types of the emotional labor. Also about possible
consequences, which can be both positive and negative (Brotheridge & Lee, 2002; Liu, Liu &
Feng, 2012). On the third subsection there is given overview specifically about theory about
emotional labor in banking sector. Second, empirical part of the work, also has two
subsections. In the first of them, the author provides an overview of the company LHV Pank
and the research methods used. In the second, the author analyzes the results of the emotional
labor survey conducted at LHV Pank.

Analyzing the results of the survey, it revealed that there are no statistically
significant differences in the answers of women and men, except for statement number 16
(Dealing with a difficult customer) in which a statistically significant difference was found.
The result implicated that men could be slightly better at distancing themselves from the
emotion that has arisen and not take it personally. As a result, there was no statistically
significant difference in emotional labor in terms of the customer service channel either. It
must be admitted that this is a somewhat surprising result, as in practice it is implicated that
emotionally it is most difficult to communicate with the customer through written means, i.e.
through electronic channels, because in this way it is not possible for the service agent to
adapt his feelings to the customer.

It is very important to further investigate this topic, because the current research only
included the relationship between the emotional labor and the customer service channel and
the gender of the customer service representative. It would certainly be interesting to study in
the future also the connections with the strategy of emotional labor and possible negative

consequences, i.e. how it affects the employee.
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