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SISSEJUHATUS

Labi aegade on tehtud erinevaid wuuringuid teenindusvaldkonnas. Uuritud on
meeskonnatdood, isiksuseomadusi, motivatsiooniteooriaid, tdorahulolu, erinevaid
seoseid hoiakute ja teiste teenindust puudutavate tegurite vahel jpt. See nditab, et
teenindustaseme parandamine voi tdstmine on ettevotete jaoks oluline. Kdesoleva teema
aktuaalsus pohineb asjaolul, et varasemalt, autorile teadaolevalt, Eestis emotsionaalsuse

taotluse seoseid tulemuslikkusega uuritud ei ole.

Leitud on, et emotsionaalsuse taotlus voib tulemuslikkust mojutada (Chu et al. 2012:
910-911). Kuid varasemate Eestis ldbiviidud teadustoode analiitisist selgub, et antud
teema on uus nii Eesti ettevOtetele kui ka kdesolevas to0s uuritavale ettevottele -
Sportland Eesti AS'le. Teeninduse valdkonnas on aga konkurentsi eeliseks vaja leida
uusi vOimalusi, kuidas eristuda voi olla veelgi paremad teeninduskvaliteedi osas.
Emotsionaalsuse taotlus oleks uus ldhenemine klienditeeninduse valdkonnas, millele

voiks tdhelepanu pdorata.

Antud bakalaureusetod keskseteks moisteteks on emotsionaalsuse taotlus ja
tulemuslikkus. Emotsionaalsuse taotluse all mdeldakse kui palju peab klienditeenindaja
oma reaalseid tundeid teesklema voi varjama, et oma tookohustusi tédita. Uuritakse,
kuidas klienditeenindajate emotsionaalsuse taotlus, kui hingestatult ta oma tdo0sse voi

tooprotsessi suhtub, mojutab tema tulemuslikkust - miiiginumbreid.

To0s voetakse aluseks Grandey et al. (2013: 14) emotsionaalsuse taotluse definitsioon
ja teooria, mis toetub Hochschild'i (1983: 7) definitsioonile, et emotsionaalne t66 on
oma tunnete ja eneseviljenduste kontrollimine, reguleerimine eelkdige parema isikliku
eesmirgi, miiiigitulemuste, nimel, arvestades ka ettevotte ndudmisi. Tulemuslikkuse
osas ldhtutakse Bovaird, Loffer'i (2009: 155) definitsioonist, kus tolgendatakse

tulemuslikkust kui finantsinformatsiooni - miiliginumbritena ja Viswesvaran'i (2001:



113) definitsioonist, et tulemuslikkus on personali individuaalne kditumine miiligitoos,

mida on véimalik modta ja hinnata.

Kéesoleva bakalaureusetdd eesmaérgiks on vilja todtada ettepanekud Sportland Eesti AS
klienditeenindajate  tulemuslikkuse  tdstmiseks arvestades  vdimalikku  seost
miiligipersonali emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahel. Uuringu tulemustest
teeb t00 autor vastavad jireldused ning ettepanekud klienditeenindajate tulemuslikkuse

néitajate parandamiseks, 1abi mille paraneb ka ettevotte kasumlikkus.
Eesmirgi tditmiseks on piistitatud jargmised uurimisiilesanded:

* miiratleda emotsionaalsuse taotlus miiligit60s, selgitada selle sisu ja téhtsus;

* miiratleda tulemuslikkus, selgitada selle sisu ja tdhtsus;

¢ anda iilevaade erinevate emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse teoreetiliste
ldhenemiste vahelistest seostest;

* tutvustada uuritavat ettevotet ja valimit ning empiirilises osas kasutatavat
metoodikat;

* viia ldbi ankeetkiisitlus Sportland Eesti AS klienditeenindajate seas leidmaks
nende miiligitods kasutatava emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse taset;

* teha jareldusi uuringust, seostada tulemused teoreetiliste seisukohtadega;

* teha ettepanekuid Sportland Eesti AS tulemuslikkuse parandamiseks arvestades

klienditeenindajate emotsionaalsuse taotlust.

Autori panus on ldbi uurimuse anda iilevaade emotsionaalsuse taotluse seostest
tulemuslikkusega ning teha vastavaid ettepanekuid, 14bi mille voiksid ettevotete
tootajad oma tulemuslikkust parandada. Tanu antud uuringule saavad teenindajad voi
nende juhendajad analiiiisida oma miiiigi- ning teenindusprotsessi ja parandada eelkdige
enda teenindustaset, suurendades seeldbi nii enda kui ka ettevotte sissetulekuid.
Tuginedes uurimistulemustele saab ettevdte 1dbi viia erinevaid koolitusi, mida voiks,
peaks jargima klienti teenindades. Ettevotete eesmirk on eelkdige kasumi teenimine,
seega otsitakse pidevalt vdoimalusi kuidas oma kasumit suurendada ning antud teema

oleks teenindusvaldkonnas neile kindlasti abiks.



Bakalaureuset6o jaguneb kaheks, teoreetiliseks ja empiiriliseks, peatiikiks. Teoreetiline
osa jaguneb omakorda kolmeks alapeatiikiks. Esimeses alapeatiikis miiratletakse
miiiigitoos kasutatav emotsionaalsuse taotlus ning tuuakse vilja selle olulisus. Teises
alapeatiikis méératletakse tulemuslikkuse niditajad ning mis neid mdjutavad. Kolmas
alapeatiikk késitleb emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahelisi seoseid.
Empiiriline osa jaguneb samuti kolmeks alapeatiikiks. Esimeses alapeatiikis
tutvustatakse uuritavat ettevotet, uurimismetoodikat ja valimit. Teises alapeatiikis
tuuakse vilja klienditeenindajate emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse tase ning
uuringu tulemused. Viimases alapeatiikis teeb t66 autor uurimistulemustest jareldused ja
ettepanekud miiligipersonali emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahelistest

seostest klienditeenindajate tulemuslikkuse néitajate parandamiseks.

Bakalaureusetod empiirilise osa jaoks vajaliku niitaja, emotsionaalsuse taotluse,
modtmiseks kasutatakse varasemalt vilja tootatud Tepeci, Pala (2016: 100) ankeeti ja
moddikut. Antud ankeet kasitleb kiesolevat t06d arvestades kdige digemaid aspekte, on
mitmekiilgne ning positiivses votmes. Tdpsemalt sisaldab ankeet kolme erinevat
emotsionaalsuse taotluse faktorit: pinnapealset tegutsemist, pohjalikku tegutsemist ja
loomulikku  tegutsemist. Tulemuslikkust ~ mdddetakse  klienditeenindajate

miiliginumbritega, milleks on tehingute arv, miitidud toodete arv ja tehingute summa.

Labiviidud uuringus osales kokku 95 klienditeenindajat ning nendest 93 vastust saab
autor oma t00s arvestada, kuna olid tdidetud kdik uurimuse ldbiviimiseks vajalikud
punktid. Uuring viidi 1dbi Sportland Eesti AS'ile kuuluvate Sportlandi kaupluste

klienditeenindajatega. Kokku osales uuringus 21 Sportlandi kauplust iile Eesti.

Autor soovib tdnada oma juhendajat Anne Aidlat, kellelt saadi asjalikku tagasisidet
bakalaureustdo kirjutamisel. Veel tdnab autor Sportland Eesti AS teenindusjuhti Nelli
Nilsonit, kes oli toetas kdesoleva t60 empiirilise osa jaoks uuringu ldbiviimist. Nelli
Nilson aitas 1dbi viia bakalaureusetdd ankeetkiisitlust ning temalt saadi uuringu
teostamiseks vajalikud tulemuslikkuse andmed. Autor soovib tidnada ka uuringus
osalejaid, kolleege Sportland Eesti AS kauplustest ja koiki teisi toetajaid, kes aitasid

kaasa kdesoleva to0 valmimisele.



Kéesolevat bakalaureusetood emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse kohta
iseloomustavad  jidrgnevad mirksonad: emotsionaalsuse taotlus, pinnapealne
tegutsemine, poOhjalik tegutsemine, loomulik tegutsemine, miitigitulemuslikkus,
iilesandepohine tulemuslikkus, kontekstuaalne tulemuslikkus, klienditeenindus,

miiligitoo.



1. EMOTSIONAALSUSE TAOTLUSE JA
TULEMUSLIKKUSE SEOSTE KASITLEMISE
TEOREETILISED ALUSED MUUGITOO KONTEKSTIS

1.1. Mulgitoods kasutatava emotsionaalsuse taotluse
maaratlemine ja tahtsus

Kéesolevas alapeatiikis selgitatakse moistet emotsionaalsuse taotlus. Tuuakse vélja
klienditeeninduse kontekstis, millised tegurid kuuluvad emotsionaalsuse taotluse alla
ning selgitatakse nende tdhtsust. Lisaks kéesoleva t60 pdhimdiste olulisusele
miiiigiprotsessis tuuakse véilja sellega seonduvad voi seda mdjutavad tegurid. Autor
toob vilja kvaliteetse teeninduse ja hea klienditeenindaja omadused, mis on otseselt

seotud emotsionaalsuse taotlusega miitigiprotsessis.

Teema iiheseks moistmiseks selgitab autor lahti peamised moisted, mis antud teemat
puudutavad. Uheks selliseks mdisteks on emotsionaalsuse taotlus, mis tuleneb
inglisekeelsest moistest “emotional labor. Antud terminit v3ib tdlgendada kui
klienditeenindaja taotlust voi piitidlemist tooalaste emotsionaalse kditumise nduetele

vastamiseks ning mille puhul on eneseviljendusoskus, kas hingestatud voi mitte.

Emotsionaalsuse taotlust on Grandey et al. (2013: 14) defineerinud kui emotsioonide
juhtimise ja kontrollimise protsessi, et vastata todalastele emotsionaalse kéitumise
nouetele. Sarnaselt on moistet defineerinud iihed esmaautoritest Morris, Feldman (1996:
987), kes moistsid emotsionaalsuse taotlust, kui ettevotte poolt soovitud emotsioonide,
joupingutuse, planeerimise ja kontrolli vdljendamist kliendisuhtluse ajal. Teenindavalt
personalilt eeldatakse miitigiprotsessi ajal oma emotsioonide valitsemist ja seda
olenemata kliendi iseloomust ja kditumisest. Oskust nii enda kui teiste emotsioone dra

tunda ja juhtida on emotsionaalsuse taotluse juures tihtsa osakaaluga.

Emotsionaalse taotluse mdiste holmab t60s kahte pohilist strateegiat: pohjalik

tegutsemine - tuleneb inglise keelsest véljendist ,,deep acting” ja pinnapealne



tegutsemine “surface acting*. Pdhjaliku ja pinnapealse tegutsemise all moeldakse, kas
klienditeenindaja on vastavalt hingega miiiigiprotsessi juures voi mitte (Hochschild
(1983: 7). Lisaks kahele pdhilisele strateegiale on olemas kolmas, mida kiill enamikes
varasemates uuringutes otseselt ei késitleta - loomulik tegutsemine ,,genuine acting*.
Loomulik tegutsemine on kombinatsioon sobivatest emotsioonidest mida teenindaja

tegelikkuses tunneb ja mida ta peab tooalaselt viljendama (Tepeci, Pala 2016: 96).

Emotsionaalsuse taotluse definitsioonile pani aluse Hochschild (1983: 7), kelle
méidratlusest arenesid vélja mitmed teiste autorite emotsionaalsuse taotluse
definitsioonid ja kelle méaratlusele toetuvad enamik edasisi uurimusi. Ta viitis, et
teenindav personal peab teenindamise ajal viljendama teatud emotsioone. Sealhulgas
emotsioone, mida nad tegelikkuses ei pruugi tunda ja kogeda. Toodi vilja kaks mdistet,

mis kuuluvad emotsionaalsuse taotlemise alla: pdhjalik ja pinnapealne tegutsemine.

Mitmete autorite (Hochschild 1983: 7; Grandey et al. 2013: 14; Morris, Feldman 1996:
987) méadratlustes on mainitud tunnete ja eneseviljenduse kontrollimine kliendisuhtluse
ajal. Veel tuuakse vélja emotsionaalsuse taotluse juhtimist ettevotte eesmérkide
taitmiseks (Grandey et al. 2013: 14; Morris, Feldman 1996: 987; Zapf 2002: 238).
Sarnasus erinevate autorite definitsioonidest on, et emotsionaalsuse taotlus saab toimida
kliendisuhtluse ajal ning on pohiliselt seotud enesevéljenduse, tunnete kontrollimisega.
Erinevus tuleb vilja selles, kas tootaja tdidab endale piistitatud eesmirke, ettevotte

eesmirke vOoi molemaid ning vastaspoole mdjutamises. (vt tabel 1.1)

Tabel 1.1. Emotsionaalsuse definitsioonid

Allikas Emotsionaalse to0jou definitsioon
Hochschild (1983: 7) Tunnete juhtimine 14bi ndoilme ja miimika.
Grandey et al. (2013: 14) Tunnete ja eneseviljenduse reguleerimine parema isikliku

eesmirgi nimel, arvestades ettevotte eesmérke.

Ashforth, Humphrey (1993: | Oodatav emotsioon, mida td6taja véljendab kliendisuhtluse ajal.
88)

Morris, Feldman (1996: 987) | Ettevotte  poolt  soovitud emotsioonide, jOupingutuse,
planeerimise ja kontrolli, vdljendamine kliendisuhtluse ajal.

Zapf (2002: 238) Teise isiku kiditumise, emotsioonide vdi hoiakute mojutamine
13bi kontrollitud, teatud reeglitele alluva eneseviljenduse.

Allikas: autori koostatud tabelis olevate allikate pdhjal
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Hochschild (1983: 4) viitis, et kuigi emotsionaalsuse taotlemine pakub voimalusi
eneseviljenduse parandamiseks, siis teisalt vOib see kahjustada teenindaja isiklikku
heaolu. Ta uuris, kuidas stjuardessid 1dbi emotsionaalsuse taotluse manasid ndole
voltsnaeratuse isegi siis, kui tegemist oli ebaviisaka kliendiga ning leidis, et selline

emotsionaalsuse taotlus on teenindavale personalile stressirohke.

Emotsionaalsuse taotluse stressi tekitavat seost klienditeenindajatele on leitud ka teiste
autorite toodest. Grandey et al. (2013: 13-14) leidsid, et selline pinnapealne tegutsemine
ja emotsioonide taotlemine, mida tegelikkuses ei kogeta, pohjustab tihti negatiivseid
tagajirgi tootaja heaolule. Nimetatud autorid keskendusid oma t60s pinnapealsele ja
pohjalikule tegutsemisele emotsionaalsuse taotlemisel, jéittes tahaplaanile loomupéraselt

tuntavad emotsioonid.

Klienditeenindajate positiivsed ja siirad emotsioonid klientide hoidmiseks,
pusikliendisuhete loomiseks ja miiligitulemuste parandamiseks, on suuresti ettevotte
ndudmistel pohinevad. Usutakse, et 1dbi emotsionaalsuse taotluse paraneb teenindaja
toojoudlus ja seeldbi ka ettevotte tulemuslikkus. (Grandey et al. 2013: 9-10)
Negatiivseid tagajdrgi emotsionaalsuse taotlemisel leidsid oma t66s ka Gabriel,
Diefendorff (2015: 1814-1818), kuid teatud olukordi ja tegureid arvesse vottes selgus

nende uuringus ka antud mdiste positiivseid kiilgi.

Uurimised viisid Grandey et al. (2003: 91) peamiselt 14bi pinnapealse ja pdhjaliku
tegutsemise viie-punktilise Likert-tlilipi skaala pohjal. Emotsionaalset dissonantsi ja
emotsionaalset pingutust uurisid autorid Kruml, Geddes (2000: 20-21) skaala pdhjal.
Tulemusena selgus, et koik kolm tegurit on eraldi vaadeldavad emotsioonid ning
reaalseid emotsioone kogetakse teeninduses rohkem kui pinnapealse ja pdhjaliku
tegutsemisega taotletud emotsioone. Antud jireldused on kooskdlas Ashforth,
Humphrey (1993: 94) uuringuga, et loomulike emotsioonide kogemine on {iks

emotsionaalsuse taotlemise strateegiatest.

Emotsionaalsuse taotluse mootmisele, kus asetatakse rohku diskreetsetele tunnetele
emotsionaalsuse taotlemisel keskendub Glomb, Tews (2004: 12-16) uuring. Nende
DEELS - skaala sisaldab kolme alaskaalat: ehtsat enesevéljendust, teesklemist ja

allasurumist. Tapsemalt hindab antud skaala emotsionaalse eneseviljenduse sagedusi.
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Naiteks kui tihti viljendatakse t66l tundeid, mida tegelikkuses ei tunta voi kui sageli
viljendatakse oma reaalseid tundeid jne. (Glomb, Tews, 2004: 7) Antud uuringus
keskendutakse emotsionaalsuse taotlusele, mis hdolmab ehtsat, voltsi ja allasurutud nii
positiivseid kui ka negatiivseid viljundeid. Uuringu tulemused kinnitasid diskreetsete
tunnete (DEELS - skaala) toetusele emotsionaalsuse taotlusel. Teeseldud véiljendused
DEELS- skaalal iiheks emotsionaalse kurnatuse pohjustajaks. Seega need, kes kdige
rohkem viljendavad ennast teeseldud emotsioonidega ja suruvad maha oma tegelikke

tundeid kogevad kdige rohkem emotsionaalset kurnatust.

Emotsionaalsuse taotluse seosele heaoluga keskendub oma t66s ka Zapf (2002: 264). Ta
toob vilja, et eelnevad empiirilised uuringud on nididanud nii emotsionaalsuse taotluse
negatiivseid kui ka positiivseid seoseid teenindava personali tervisliku seisundiga.
Peamised negatiivsed seosed tulid vilja emotsionaalsest dissonantsist ehk ebakdlast. Nii
positiivseid kui ka negatiivseid seoseid leiti aga emotsioonide véljendamise sagedusest

ja reguleeritud emotsionaalsuse taotlusest - nditeks noue olla tundlik.

Zapf (2002: 237, 262) leidis, et juhtkonna ja sotsiaalse toetuse olemasolu vdhendab
emotsionaalsuse taotluse muutujate, labipdlemise ja tooga rahulolu, moju teenindavale
personalile. Veel toob autor vilja emotsionaalsuse taotluse ebaselge iseloomu. Esineb
nii positiivseid tagajargi nagu niiteks t0dga rahulolu ja isiklik saavutus kui ka
negatiivseid tagajiargi nagu emotsionaalse kurnatus, depressioon jt psithhosmaatilised

kaebused.

Uuringud on ndidanud, et just emotsionaalne dissonants, ebakdla, on see, mis pohjustab
emotsionaalset kurnatust ja tookohaga rahulolematust. Seega voiksid -ettevotted
otsustada, kas nad on ndus leppima emotsionaalse dissonantsi tagajirgedega voi nad
soovivavad selle teguri negatiivseid mojusid viltida. Tdpsemalt tutvustab autor eri
vOimalusi negatiivseid mojusid viltida edaspidi. Zapf (2002: 262-264) toob veel vilja
moned emotsionaalsuse taotluse kasutegurid: emotsionaalsuse taotlus vihendab tookoha
voimalikke kahjulikke mojusid, toob esile positiivseid emotsioone ning emotsioonid

vastavad teenindatavate inimeste vajadustele ja ootustele.

Grandey et al. (2013: 6) toovad vilja ka emotsionaalsuse taotluse kolm tegurit:

emotsionaalsuse taotlus kui ametinduded - fookus pigem sotsioloogia, emotsioonide
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nditamine - fookus organisatsiooniline kiitumine ja intrapsiitihilised (individuaalsed,

sisemised) protsessid - fookus psiihholoogia. (vt tabel 1.2)

Tabel 1.2. Emotsionaalsuse taotluse kolm erinevat tegurit ja esmaallikad

Tegurid Ametinouetele Emotsioonide Individuaalne,
vastamine viljendamine sisemine protsess
Emotsionaalsuse Nouab teatud Eneseviljendus, kus Hallatakse teadlikult
taotluse emotsioonide vastavalt t06le on kindlad | oma emotsioone
definitsioon esitlemist- vastutasuks | ndutud emotsioonid teistega suhtlemisel.
suurem palk. (teadlikult tekitatud).
Esmaallikad Hochschild (1983) Rafaeli, Sutton (1987) Morris, Feldman
Ashforth, Humphrey (1996)
(1993) Grandey (2000)
Kontseptsioon | Emotsioonid t60l, Emotsionaalne harmoonia | Pinnapealne
juhtkonnas = taotletud | = tunded, eneseviljendus | tegutsemine =
isiklike motiivide ja emotsionaalsed ootused | enesevéljendamise
jaoks. kattuvad. maha surumine
viljendatakse seda,
mida téokohal
oodatakse - vdlts.
Emotsionaalsuse Emotsionaalne mitte Pdhjalik tegutsemine =
taotluse t66d = tuleb | normidele vastavus = muuta oma tundeid
sageli suhelda eneseviljendus ei sobi vastavalt tookoha
avalikkusega, tuleb kokku ootustega. ootustele
teiste tundeid esile (imbersuunata, -
kutsuda, juhtkond hinnata).
kontrollib emotsioone.
Tunnete/ Viljenduse | Autentsus = millises Emotsionaalne
reeglid = normid kuidas| ulatuses eneseviljendus dissonants =
end teiste ees tunda/ | peaks olema ehtne. pingeseisund, esineb
viljendada. lahknevus tunnete ja
viljenduse vahel.
Metoodika Kwvalitatiivne uuring, Kliendi-, vaatlejahinnang | Eneseanaliiiis.
intervjuud, vaatlus. viljendusrikkale
kditumisele.
Jireldused Emotsionaalsuse Emotsionaalsuse taotlus on| Emotsionaalsuse

taotlus on toimiv
ettevottele, aga
mittetoimiv tootajatele.

toimiv nii ettevottele kui
ka tootajatele. Mittetoimiv
iilepingutatud juhtudel ja
mitteautentsetel juhtudel.

taotlus kui pdhjalik
tegutsemine on toimiv
nii ettevottele kui ka
tootajatele. Pinnapealne
tegutsemine, dissonants
on mittetoimivad.

Allikas: autori koostatud Grandey et al. (2013: 6) pdhjal.

Esimeste teadlaste seas olid Ashforth ja Humphrey (1993: 89-90), kes viitsid, et

pinnapealne tegutsemine emotsionaalsuse taotlemisel v3ib pohjustada emotsionaalset

dissonantsi

ja ebaloomulikku k&itumist.

Lisaks
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tegutsemisele viitsid autorid, et on olemas ka kolmas vorm emotsionaalsuse taotlemisel
ja selleks on spontaanne, tdeline emotsionaalsuse taotlemine. Nad olid seisukohal, et
teatud juhtudel vastavad ettemiératud emotsionaalsuse taotlemise emotsioonid tootajate
tegelikele tunnetele. Autorid leidsid ka emotsionaalsuse taotluse kasuliku poole, et see
aitaks koostood, kliendisuhtlust muuta prognoositavaks ja sellega vihendaks tootaja

ebakindlust t01.

Niitena tdid Ashforth ja Humphrey (1993: 94) vilja meditsiinitddtaja olukorras, kus ta
ndeb vigastatud last, sellises olukorras on loomulik, inimlik, et ta tunneb siimpaatiat ja
muret. Seega on hea klienditeeninduse kvaliteet seotud ka inimeste reaalsete
emotsioonide tundmise ja siirusega. Sobralik ja viisakas suhtumine teistesse, antud
juhul teenindatavasse persooni, toob vilja sdbraliku suhtumise ka teises pooles.
Nimetatud autorid leidsid, et eelkdige aitaks see védhendada piinlike inimsuhete

probleeme ning viltida teenindaval personalil ebameeldivaid olukordi.

Jargnevalt tutvustatavas uuringus sooviti teha kindlaks, kas siirate emotsioonide
kogemine erineb ettevotte poolt soovitud pinnapealse ja pohjaliku tegutsemise
emotsioonide kogemisele. Teiseks eesmirgiks oli autoritel uurida vairtuste, eelistuste ja
hetkeolude seoseid pinnapealse ja pdhjaliku tegutsemisega ning véljenduvate
emotsioonidega. Tulemused toetavad emotsionaalsuse taotluse kolmemddtmelist
struktuuri, mis eraldab pinnapealse ja pohjaliku tegutsemise ning loomulikult tuntavad
emotsioonid. Veel leidsid antud autorid emotsionaalsuse taotlemise negatiivseid

mojusid nagu emotsionaalne dissonants ja labipolemine. (Diefendorff et al. 2003: 340)

Nii Diefendorff et al. (2003: 340) teadustéo kui ka Ashforth, Humphrey (1993: 88)
kasitlus nditab, et lisaks pinnapealsele ja pohjalikule tegutsemisele tuleks eraldi
vaadelda loomulikult tuntavaid emotsioone. Kui loomulikult tuntavad emotsioonid ei
anna soovitud tulemust, siis kasutatakse teisi tegutsemisi variante - pinnapealset
tegutsemist, kus surutakse oma toelised emotsioonid alla v4i pdhjalikku tegutsemist,
kus proovitakse oma emotsioone muuta neid ka reaalselt tundma hakates. Sellest voib
jareldada, et pinnapealset ja pohjalikku tegutsemist emotsionaalsuse taotlemisel
kasutatakse kompenseerimisstrateegiana. Antud strateegiat kasutatakse kui spontaanselt

kogetavaid emotsioone esitleda ei saa.
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Emotsionaalsuse taotluse negatiivsete mdjude vihendamiseks ja kliendisuhtluse
parandamiseks peaks olema teatud ettekirjutused. Rafaeli ja Sutton (1987: 32-33) nagu
ka Ashforth ja Humphrey (1993: 88-110) olid seisukohal, et olemas peaksid olema
viljendamise reeglid, kuna ettevOtte ei reguleeri otseselt sisemist emotsionaalset
seisundit vaid viljapaistvaid emotsioone. Autorid leidsid, et teenindaval personalil tuleb
tihti manada niole naeratus, mis tegelikult ei tundugi nii raske olevat, kuid kui seda teha
terve péev, siis vOib siiski mdjuda stressitekitavalt. Nad viitavad emotsioonidele, mida
tegelikkuses ei kogeta, aga mis on kooskodlas ettevotte kditumisreeglitele emotsioonide
viljendamise kohapealt ning on arvamusel, et emotsionaalsuse taotlus on osa t6o

tulemuslikkusest.

Tuginedes erinevatele uurimustele vOib viita, et emotsionaalsuse taotlusel on
teenindusprotsessis oluline roll parema teeninduse saavutamises. Eriti kehtib see
kliendikesksetes kauplustes ja teeninduskohtades, kus ldhtutakse kliendi vajadustest
ning ollakse kliendile orienteeritud. Mdningal maiéral tuleb emotsionaalsuse taotluse
olulisus vilja ka nditeks vdhem kliendile orienteeritud teeninduskohtades - niiteks
toidukaupluses. Kassas olles, otseselt klienditeenindamisega ei tegeleta, vaid
sisestatakse kliendi valitud tooted, kuid ka neile on ettevotte poolt teatud regulatsioonid

emotsionaalsuse taotlusel ette médratud.

Lisaks emotsionaalsuse taotluse olulisusele kvaliteetsel teenindamisel on olulised teised
tegurid, mis mojutavad kliendi arvamust heast teenindusest. Hea teeninduse esmaseks
tunnuseks on klienditeenindaja viisakus ja kompetentsus, mis nditavad teenindaja
austust kliendi vastu ning péadevust vastava valdkonna kohta. Teiseks peaks hea
teenindus olema usaldusvdirne, kus kliendile jagatakse alati asjakohast ning diget
informatsiooni ning ldhtutakse kliendi vajadustest, mis tdhendab individuaalset
lahenemist ja arusaamist kliendi soovidest. Hea teeninduse puhul ei kiirustata, kuid
vastavalt olukorrale tegutsetakse siiski asjakohaselt ja kiirest ehk et mitte kliendi aega
raisata. Viimaseks voiks vélja tuua veel selle, et hea teenindus on kliendi jaoks

kittesaadav ja mugav. (Bitran, Lojo, 1993: 3-4)

Eelnevalt viljatoodud kvaliteetse teeninduse tegurite tditmisel kasutatakse ettevotte
poolt ndutud emotsionaalsuse taotlust. Lisaks kirjeldatud punktidele voivad

teeninduskvaliteeti mojutada ka teised kaudsed tegurid, nditeks klienditeenindaja
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kaitumisjooned. Hea klienditeenindaja on positiivne, viisakas, asjakohane ning
professionaalne. Eelnevale lisaks voiks heal klienditeenindajal olla soov areneda ja
oppida. (Goodman, 2000: 5) See koik tdhendab, et teenindaja tdidab oma olekuga hea
teeninduse iilesandeid, kus nagu eelnevalt mainitud tuleb olla tihelepanelik kliendi

suhtes, tegutseda pohjalikult ja kiirelt ning eelkdige olla professionaalne.

Tuginedes eelnevatele punktidele on ndha emotsionaalsuse taotluse seost nii kvaliteetse
teeninduse kui ka hea teenindaja pohitddedega. Emotsionaalsuse taotluse ettevotte poolt
kehtestatud reeglid votavad arvesse sarnaseid kéitumisjooni. Kuna emotsionaalsuse

taotlus on ettevottele eesméargiks kui parema teeninduse saavutamise vahendina.

Eelnevalt kirjeldas t60 autor emotsionaalsuse taotluse mdistet ja varasemaid teadustdid
seoses nimetatud mdistega klienditeeninduse seisukohalt. Selgus, et emotsionaalsuse
taotlusel on mitmemddtmeline struktuur - on nii positiivseid kui ka negatiivseid
mdjusid. Peatiiki alguses toodi vélja kdesoleva t60 pdhimdiste emotsionaalsuse taotluse

definitsioonid ning nende olulisus.

1.2. Muugitoo tulemuslikkuse maaratlemine ja méjutamine

Kiesolevas alapeatiikis kisitletakse antud bakalaureusetod teist pohimoistet -
tulemuslikkust. Tuuakse vilja erinevate autorite tulemuslikkuse definitsioonid, antakse
iilevaade tulemuslikkuse méératlemise ja mojutamise kohta, selgitatakse, milliseid
andmeid ldhtuvalt ettevotte olemusest oleks moistlik kasutada ning kirjeldatakse

tulemuslikkuse hindamise ja juhtimise olulisust.

Tulemuslikkust voib koige iildisemalt defineerida kui eesmérgi tditmiseks mingi t06
tegemist vOi kohustuste tditmist. Seda saab mdista kui millegi sooritamist, saavutamist
kindlal ajaperioodil ning mis on tdenduslikult ka jilgitav. (Armstrong 2014: 393)
Tulemuslikkuse analiitisimisel teenindusvaldkonnas on aga oluline, et tulemusmoddikud

oleksid voimalikult objektiivsed.

Objektiivsete mdodikute puhul on vdimalik teha jareldusi tulemuslikkuse hindamisel
olenemata ajahetkest, mil mdotmine on teostatud ning see on sdltumatu uurija isikust

(Bovaird, Loffer 2009: 155). Objektiivsete mdddikute nditena toob autor vilja néiiteks
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finantsinformatsiooni, mis on dokumentaalselt tdestatud ja mida on voimalik analiilisida

- antud bakalaureuse t60s oleks selleks miiiigitehingute arv, tehingute suurus jt.

Vaadates tulemuslikkust aga teenindajate kditumise ja tegevuse kohapealt, saab
tulemuslikkust mdota ldhtudes iilesandepdhisest tulemuslikkusest (task performance) ja
kontekstuaalsest tulemuslikkusest (contextual performance). (Motowidlo, Scotter 1994:

475)

Ulesandepdhist tulemuslikkust defineeritakse kui kiditumismudelit, mis on otseselt
seotud tootajate tehniliste oskuste ja teadmistega, mida kasutatakse todiilesannete
taitmisel ning mis toetavad ettevotte pohilisi protsesse (Borman, Motowidlo 1997: 99).
Ulesandepdhist tulemuslikkus nditab veel tddtaja todiilesannete planeerimise- ja
organiseerimise oskus, kus vaadatakse ka tootaja todiilesannete tulemuslikkust ning

tulemustele orienteeritust. (Koopmans et al. 2013: 7)

Kontekstuaalset tulemuslikkust maédratletakse kui psiithholoogilist ja sotsiaalset
kaitumismustrit todlilesannete tditmisel. Siin mdeldakse koostdod kaastdotajatega, teiste
aitamist tilesannete tditmisel ning ettepanekute vOi soovituste andmist ettevotte
tootulemuste paremaks toimimiseks. (Scotter et al. 2000: 527) Kontekstuaalne
tulemuslikkus néitab, kuidas todtaja soovib ennast arendada ja oma teadmiste ning
oskustega ajaga kaasas kiia. Lisaks veel kuidas kasutatakse dra teadmisi keeruliste

olukordade lahendamisel ning uute protsesside loomisel. (Koopmans et al. 2013: 7)

Koopmans et al. (2013: 14-24) uurisid oma teadustdoos tulemuslikkuse niitajate
omavabhelisi seoseid. Léabiviidud analiiiisis leiti tulemuslikkuse néitajate, lilesande- ja
kohanemisvoimelisuse tulemuslikkuse, omavahelisi seoseid. Selles uuringus jaeti vélja
kiill kontekstuaalne tulemuslikkus, kuid Koopmans et al. (2013: 23) teooria kohaselt
kasitleb kohanemisvoimelisuse tulemuslikkus sarnaseid voi isegi samu néitajaid, mis
kontekstuaalne tulemuslikkus. Uuring viidi 1dbi Hollandis teenindava personali ja

lihttooliste seas, kus tdotajad pidid iseenda tulemuslikkust hindama.

Kui eelnevalt kirjeldatud t66s jdeti kontekstuaalne tulemuslikkus védlja ning uuriti
sarnast kohanemisvoimelisuse tulemuslikkust, siis jirgnevad autorid toovad esile just

kontekstuaalse tulemuslikkuse olulisuse. Borman, Motowidlo (1997: 107-108) leidsid,
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et lilesandepdhine tulemuslikkus on seotud rohkem tehniliste oskuste ja todiilesannete
taitmiseks vajalike teadmistega. Kontekstuaalne tulemuslikkus on seotud kolleegide,
juhendajate ja ka klientide koostoime mojuga. Veel leiti kontekstuaalsel tulemuslikkusel
seost olevat kditumisega - enesedistsipliiniga, piisivusega ja pingutuste tegemisega.
Sellest lahtuvalt jouti tulemusteni, et isiksuse moju on suurem kontekstuaalsele
tulemuslikkusele kui iilesandepdhisele tulemuslikkusele. Seda seetdttu, et esimese
nditaja puhul méngivad olulist rolli iseloomujooned nagu: koostodvalmidus,

usaldusvédrsus, sisemine kontroll ja todle organiseeritus.

Tulemuseni, et isiksusel on oluline roll kontekstuaalse tulemuslikkuse edenemisel
joudsid ka Motowidlo, Scotter (1996: 528-530), kes uurisid inimsuhete holbustamist ja
toole pithendumist kui kahte erinevat kontekstuaalse tulemuslikkuse tahku.
Ekstravertsus ja sotsiaalsus méingivad olulisemat rolli inimsuhete lihtsustamises ja seega
kontekstuaalse tulemuslikkuse edenemisel. Antud uuringust tuli vilja iilesandepohise
tulemuslikkuse erinevus inimsuhete holbustamise seisukohalt, kuid mitte td0le
piihendumise kohapealt. See viitab vajadusele kaasata motiveerivaid elemente todle
plihendumiseks iilesandepohise tulemuslikkuse kohapealt: iilesannete tditmisel esitada
professionaalsust, motivatsiooni ja teha seda efektiivselt. Kontekstuaalsele
tulemuslikkusele oleks motivatsiooniks heade todsuhete séilitamine ja kaastootajate

aitamine tooiilesannete tditmisel, mis tdhendaks héid suhtlemisoskusi.

Motowidlo, Scotter (1994: 478) varasem uuring kisitles iilesandepohise- ja
kontekstuaalse tulemuslikkuse erinevusi ning nende arvates tuleks kahte mdistet
kindlasti eraldi késitleda. Selles uuringus leiti samuti, et iilesandepohine ja
kontekstuaalne tulemuslikkus aitavad kumbki iseseisvalt kaasa iiletildisele
tulemuslikkusele. Kogemus avaldab rohkem moju {ilesandepdhilisele  kui
kontekstuaalsele  tulemuslikkusele ning  vastupidiselt esimesele avaldavad
iseloomuomadused  rohkem  modju  kontekstuaalsele  kui  iilesandepdhisele
tulemuslikkusele. Need tulemused tdestavad jarjekordselt, et kdesolevad niitajad on
erinevad ja et neid tuleks eraldi vaadelda ning et tulemuslikkus iildiselt on viga

mitmemaootmeline.

Ulesandepdhist ja kontekstuaalset tulemuslikkust on veel uuritud ka lihtuvalt nende

mojust edutamisele voi edukusele. Scotter et al. (2000: 532-534) leidsid kontekstuaalse

18



tulemuslikkuse olulisuse kohapealt, et see on seotud todtajate karjdiri ja tasustamisega.
Seda kiill rohkem mitteametlike niitajate, juhendajate ootuste ja jirelduste, puhul
vastupidiselt lilesandepdhisele tulemuslikkusele, kuid tdotajate ja nende juhendajate
seisukohalt on see vdga oluline. Mdlemad tulemuslikkuse néditajad on seotud eduga
karjééri tegemisel, lihel neist avaldab rohkem mdju juhendajate ja kaastodtajate arvamus
ja isiksuse iseenda iseloomu jooned. Kui kontekstuaalne tulemuslikkus pélvib rohkem
tahelepanu mitteametlikul edul ja tunnustust kolleegide poolt siis iilesandetulemuslikkus

palvib edu ametlikul tunnustamisel.

Erinevatest uuringutest selgub, et tulemuslikkuse parandamisel on olulisel kohal nii
tootaja isiksuseomadused, kditumine toojuures ja kolleegidega ldbisaamine kui ka
iilesannete sooritamise efektiivsus ja professionaalsus. Eduka karjddri tagamiseks ei
piisa pelgalt vaid todililesannetega hésti hakkama saamisest, vaid tdhtis on ka
kolleegidega ldbisaamine ja suhtlemisoskus. Sellest jareldub, et tulemuslikkus on
mitmemodtmeline ja tulemuslikkuse uurimiseks subjektiivsete andmetega, tuleks

kaasata erinevaid tegureid, et saada objektiivsemaid tulemusi.

Tulemuslikkus on kiillaltki lai moiste ja kdesoleva to06 autor toob vilja erinevate autorite
seisukohti. Uheks sarnaseks jooneks mitme autori méiiratluses vdib nimetada iiht ja
kiillaltki olulist tegurit- tulemuslikkust peaks saama mdota ja hinnata (Bovaird, Loffer
2009: 155; Viswesvaran 2001: 113). Tuuakse vélja eesmirkide tditmiseks tehtavat t66d,
kaitumist (Armstrong 2014: 393; Alagaraja, Shuck 2015: 23). Erinevad viljatoodud
tulemuslikkuse definitsioonid jagunevad kahte rithma: objektiivsed ehk finantsandmed

ja subjektiivsed ehk kditumispohised andmed. (vt tabel 1.3)

Tabel 1.3. Tulemuslikkuse definitsioonid

Allikas Tulemuslikkuse definitsioon

Armstrong (2014: 393) | Eesmérgi tditmiseks tehtava t66 voi kohustuste tditmine kindlal
ajaperioodil.

Bovaird, Loffer (2009: | Finantsinformatsioon, mis on dokumentaalselt tdestatud ja vdimalik
155) analiilisida.

Viswesvaran (2001: Personali individuaalne kéitumine, mida on voimalik modta ja
113) hinnata.

Alagaraja, Shuck (2015: | Iseseisev kditumine, mille tulemuseks on ettevdtte eesmérkide
23) tditmine.

Yahaya et al. (2012: 66) | Tooalaste oskuste, motiveerituse ja tookeskkonna koosmoju tulemus.

Allikas: autori koostatud tabelis olevate allikate pdhjal
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Erinevad autorid ldhtuvad tulemuslikkuse tdlgendamisel erinevatest seisukohtadest.
Tulemuslikkust tdlgendatakse nii oskuste kui ka motiveerituse kohapealt.
Tolgendatakse  kui  personali  individuaalset  kditumist ja  individuaalset
finantsinformatsiooni, millele avaldavad moju kaastodtajad, iildine tookeskkond jt
tegurid. See kinnitab veelkord, et tulemuslikkuse andmete uurimisel tuleks l&dhtuda

ettevottest ning todiilesannete, ametikirjelduse jt aspektide seisukohast.

Ulesandepdhise ja kontekstuaalse tulemuslikkuse juures tulid vilja erinevad tegurid,
millest need soltuvad ja mida mojutavad. Individuaalse tulemuslikkuse all toovad
Yahaya et al. (2012: 66) ja Viswesvaran (2001: 114) oma tdddest vilja, et
tulemuslikkust mdjutavad too6taja oskused ja teadmised, todalane motivatsioon, tahe
pingutada ning t66 keskkonna mdjud. Sellest jareldub, et tulemuslikkust mojutab palju

tootaja isiksus, oskused ja tahe edasi areneda ja oma t66d teha.

Eelnevas alapeatiikis sai vilja toodud, et emotsionaalsuse taotlust, autorile teadaolevalt,
Eestis varasemalt uuritud ei ole. Tulemuslikkust on késitletud aga rohkemates
uuringutes ning esmalt toob autor vélja lihida kokkuvdtliku tabeli, temale

teadaolevatest toddest, mis kdsitlevad tulemuslikkuse uurimist Eestis. (vt tabel 1.4)

Tabel 1.4. Varasemad uuringud tulemuslikkuse kohta Eestis

Allikas To606 sisu Too liik

Hern (2015: 6) Juhi suhtes tajutud usaldus ja selle seos individuaalse | Magistritod
tulemuslikkusega.

Kalamees (2014: | Tulemuslikkuse hindamine ja juhtimine Magistritdo

5) majutusettevottes.

Keldo (2014: 5) Toostressi ja organisatsioonilise pithendumuse seos Magistritdo
t00 tulemuslikkusega t60stus- ja kaubandusettevotte
nditel.

Maiekala (2014: 5) | Vee- ettevotete finantsiline tulemuslikkus Eestis. Bakalaureusetdo

Oru (2014: 6) Tulemuslikkuse hindamine ja juhtimine Bakalaureusetd6
laevandusettevottes (AS Tallink Grupp niitel).

Pari (2016: 4) Eesti autoesinduste finantsilise tulemuslikkuse Bakalaureusetdo
hindamine.

Raudam (2015: 5) | Kaupluse atmosfaédri muutmise tulemuslikkuse Magistritdo
hindamine jaekaubandusettevotte néitel.

Satsi (2015: 4) Hinnaregulatsioonile alluva ettevotte finantsiline Magistritdo
tulemuslikkus ja sellele tuginev pdhjendatud tulukus.

Stepanov (2016: Tulemuslikkuse juhtimise siisteemi tdiustamine AS Magistritdo

60) Tridens niitel.

Allikas: autori koostatud tabelis olevate allikate pdhjal
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Eelnevast tabelist ldhtub oma uuringutes subjektiivsetest tulemuslikkuse andmetest kaks
autorit. Hern (2015: 54-59) uurib seoseid todtaja individuaalse tulemuslikkuse ja vahetu
juhi suhtes tajutud usalduse vahel. Tulemuslikkuse kohapealt ldhtutakse antud to0s,
vastavalt t00 iseloomule, iilesande tulemuslikkusest, mida késitleb ka kéesoleva t66
autor ja kohanemisvoimelisuse tulemuslikkusest. Leiti, et juhi suhtes tajutud usaldusele
peaks tootajate tulemuslikkuse parandamise eesmirgil rohkem téhelepanu pdorama.
Sarnase ldhenemisega uuris oma magistritod raames Keldo (2014: 14-15), kes késitles
toOstressi ja organisatsioonilise pithendumise seost tulemuslikkusega. Tulemuslikkuse
moistet kasutatakse antud t60s kirjeldamaks, kuivord hédsti tdidab tdotaja oma tooga
seotud tilesandeid (Caillier 2010: 140). Tuginetakse lisaks teistele autoritele ka Yahaya
et al. (2012: 66) ja Viswesvarani (2001:111) definitsioonidele. Tugevaid seoseid

uuritavate tegurite vahel kiesolevas t60s ei leitud.

Neli autorit kisitlesid oma toddes tulemuslikkuse hindamise ja juhtimise aspekte.
Esimene neist Kalamees (2014: 69-71), uuris tulemuslikkuse hindamist ja juhtimist
ning nende siisteemide tdiendamist. Antud magistritoos selgitati rohkem milliste
aspektide kaudu tulemuslikkust {ildse hinnatakse ja mis on tulemuslikkuse juhtimise
kasutegurid. Leiti, et uuritavatel ettevotetel, kes rakendavad strateegiaid tulemuslikkuse
parandamiseks ning moddavad ettevotte tulemuslikkust on tulemuslikkuse
suurendamise voOimalused paremad. Teises t60s uuris Stepanov (2016: 60-62)
tulemuslikkuse juhtimise siisteemi tdiustamist. Ta leidis, et tulemuslikkuse hindamine
peab parandama ettevotte juhtimist ja looma selleks vastavad eeldused. Tulemuslikkuse

hindamist kasutatakse aga eesmirgiparaseks tulemuslikkuse juhtimiseks.

Pari (2016: 9) t061 oma t60s samuti vélja, et kdige parem tulemuste hindamisesiisteem on
selline, kus hinnatakse nii finantsilisi kui ka mittefinantsilisi tulemusi. Teiseks toob t66
autor vélja, et hinnata tuleks nii tulevikku kui ka tagasivaatavaid niitajaid ning
vorreldakse tulemuste subjektiivseid ja objektiivseid kiilgi. Sarnaselt Pari (2016: 9)
toole, kasitles oma bakalaureusetodos Oru (2014: 44-48) nii finantsilisi kui ka
mittefinantsilisi (personali oskused, teadmised, kliendisuhete kvaliteet jt) andmeid.
Leiti, et ettevotte tulemuslikkuse parandamise seisukohalt on tulemuslikkuse hindamine

ja juhtimine viga olulised.
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Ulejiianud uuringud tulemuslikkuse kohta eelneva tabeli (vt tabel 1.4) pdhjal viidi Eestis
objektiivsete ehk finantsandmete uurimisega. Méekala (2014: 14 - 43), kes hindas Eesti
vee-ettevotte finantsilist tulemuslikkust toi vilja, et tulemuslikkuse modtmise meetmed
olenevad palju kontekstist. Seega tuleb vastavalt soovitud tulemustele ja ettevottele
kasutada sobilikke modtmisvahendeid. Antud autor hindas ettevotte finantsilist

tulemuslikkust ja joudis jareldusteni, et see on piisaval tasemel.

Raudam (2015: 5-79) lahtus tulemuslikkuse uurimisel Rust et al. (2004: 82)
seisukohtadele, et tulemuslikkus turundustegevusest véljendub erinevate finantsnéditajate
kaudu. Leiti, et atmosfadri muutmisega ei pruugi alati finantsilised niitajad paraneda,
kuid mdju tulemuslikkusele on siiski olemas. Satsi (2015: 60-63) leidis, et
tulemuslikkuse analiiiisimist on eelkdige vaja ettevotte eesméirkide toimimisel,
planeerimisel, kui ka parandamisel. Kasumieesmairgile orienteeritud ettevottes on
finantsandmete analiiiisi tdhtsus suur. Uuriti ettevotte kaalutud keskmist kapitali

kulukuse mééra.

Tulemuslikkuse uuringute kohapealt vaib 6elda, et t66d jagunevad kaheks. Uuritakse
finantsilist tulemuslikkust ning tulemuslikkust todtajate rahulolu, klientide rahulolu,
labipdlemise jt subjektiivsetest aspektidest, kus tuginetakse peamistele kdesoleva t66

autori véljatoodud algallikatele (vt tabel 1.3).

Erinevused subjektiivsete andmetega t6odes tulenevad ka tulemuslikkuse hindamise
meetoditest, kas tootaja hindab iseenda tulemuslikkust, hindab tulemuslikkust tema
otsene iilemus voi kaastdotaja. Enamik autoreid kasutab oma tulemuslikkuse andmete
analiiisimisel subjektiivseid andmeid, kuna objektiivsete andmete kéttesaadavus on
keerulisem ja ettevdtted ei soovi lildjuhul oma finantsandmeid avaldada (Jaramillo et al.

2005: 705-714).

Subjektiivsete andmete uurimisega voib esile kerkida probleem, kus personal hindab
enda tulemuslikkust kas siis korgemalt voi madalamalt tegelikkusele. Viswesvaran
(2001: 111) oli samal arvamusel, et iseenda tulemuslikkuse hindamisel on moningane
oht selleks, et tootaja ei hinda ennast diglaselt. Tulemuslikkuse andmete digsuse tagab
taielikult objektiivsete andmete kasutamine, mis muidugi koigil juhtudel kahjuks ei ole

voimalik ja tuleb leppida subjektiivsete andmete uurimisega. Kuid ka subjektiivsete
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andmete puhul on erinevaid véimalusi andmete digsuse tagamiseks, niiteks todtaja ei

hinda ennast ise, vaid seda teeb kaastootaja, juhendaja jne.

Teise aspektina toob autor vilja, et uuringud Eestis on teostatud viimase kolme aasta
jooksul seega voib Oelda, et tulemuslikkuse uurimise téhtsusele on Eestis tdhelepanu
pOorama hakatud alles hiljuti. Kuid erinevatest tulemuslikkust késitlevatest toodest on
vilja tulnud, et tulemuslikkuse uurimine, juhtimine, jdlgimine on ettevotte ja selle
tootajate tulemuste parandamise seisukohalt oluline. Oluline eesmairkide téditmise

kohapealt ja jarelduste tegemiseks, kas oleks vajadus midagi muuta, teisiti teha.

Kéesolevas alapeatiikis anti iilevaade tulemuslikkuse erinevate tegurite olulisusest
analiilisi ja jirelduste tegemisel. Objektiivsema tulemuse saavutamiseks tuleks arvestada
erinevate tulemuslikkuse nditajatega. Koige objektiivsema tulemuse annavad
loomulikult objektiivsed andmed, milleks on néiteks finantsandmed. Kuid milliseid
andmeid uuringusse kaasata tuleks vilja selgitada ldhtuvalt uuritava ettevotte iseloomust
kui ka sellest, millised andmed oleksid t60 autorile kittesaadavad ja tagaksid

realistlikud tulemused.

1.3. Emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahelised
seosed muugitoos

Kéesolev alapeatiikk tutvustab emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahelisi
seoseid. Antakse lilevaade varasematest uuringutest ja tulemustest emotsionaalsuse
taotluse seosest tulemuslikkusega. Kirjeldatakse, millistest nditajatest on varasemad
autorid antud teema uurimisel ldhtunud ja mida oluliseks pidanud. Tuuakse vélja ka

kéesoleva teemaga seotud olulisemad mdisted ning nende omavahelised seosed.

Antud punktis kisitleb t66 autor teadustdid, mis on varasemalt l&biviidud emotsionaalse
taotluse seosest, mojust tulemuslikkusele. Kuna teema on uudne ja veel vihe uuritud,
siis materjali palju antud teema kohta ei ole. Erinevus tuleb sisse ka tulemuslikkuse
tolgendamisel ja uurimismeetodites - kas uuritakse tulemuslikkust to6taja seisukohast,

kliendivaatest voi juhtkonna arvamuse pdhjal.

Enamik autori poolt leitud varasemad autorid on uurinud emotsionaalsuse taotluse seost

tulemuslikkusega kahe peamise teguri pdhjal - pinnapealne ja pohjalik tegutsemine.
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Seost kahe pdhimdiste, emotsionaalsuse taotlus ja tulemuslikkus, vahel kisitletakse
eraldi ka mdlema emotsionaalsuse taotluse teguri pohjal. Uuritud on nii pinnapealse

tegutsemise kui ka pdhjaliku tegutsemise seoseid, mdju erinevatele tulemuslikkuse

niitajatele. (vt tabel 1.5)

Tabel 1.5. Leitud seosed emotsionaalsuse taotluse tegurite ja tulemuslikkuse vahel.

Allikas Pinnapealne tegutsemine Pohjalik tegutsemine
Chen et al. (2012: Negatiivne seos tooga rahuloluga Negatiivne seos labipdlemisega
833-840) Positiivne seos ldbipdlemisega Positiivne seos tooga rahuloluga

Goodwin et al.
(2011: 542-544)

Seos t66jou voolavusega
Seos emotsionaalse kurnatusega

Negatiivne seos todjou
voolavusega

Negatiivne seos emotsionaalse
kurnatusega

Lin, Chang (2015:

451-453)

Avaldab moju tulemuslikkusele

Ei avalda mdju tulemuslikkusele
Emotsionaalne kurnatus ei
mojuta tulemuslikkust

Shin et al. (2015:
741-743)

Rohkem emotsionaalselt kurnatud
Vihem emotsionaalselt

Vihem emotsionaalselt kurnatud
Rohkem emotsionaalselt

ptihendunud plthendunud
Wang et al. (2016: I\Ifgatn.vne seos kohanduva Pgsftmme seos kohanduva
kditumisega kditumisega

808-809)

Negatiivne seos tulemuslikkusega

Positiivne seos tulemuslikkusega

Groth et al. (2009:

965-969)

Modjutab negatiivselt klientide
hinnangut teenindusele

Modjutab positiivselt klientide
hinnangut teenindusele

Seger-Guttmann,
Medler-Liraz
(2016: 361-368)

Modjutab negatiivselt klientide
ostusooritamist

Modjutab positiivselt klientide
ostusooritamist

Tepeci, Pala
(2016: 99-102)

Ei ole seoses ldabipdlemisega

On aidanud ennetada
emotsionaalset kurnatust
labipdlemisel

Allikas: autori koostatud tabelis olevate allikate pdhjal.

Chen et al. (2012: 833-840) uurisid emotsionaalsuse taotluse seost teenindava personali
afektiivse ja kditumusliku tulemuslikkusega. Leiti, et pinnapealne kditumine on
negatiivses seoses tooga rahuloluga ja positiivses seoses labipdlemisega. ToOprotsessi
stivitsi 1dabi viimine on aga vastupidi positiivses seoses t0dga rahuloluga ning
negatiivses seoses ldbipdlemisega. Lisaks seostele tooga rahuoluga ja ldbipdlemisega,
toodi vélja {iksteist mojutavaid tegureid t66j0u emotsionaalsuse taotluse ja
tulemuslikkuse ning toovoimekuse vahel. Chen et al. (2012: 827) toid veel vilja, et
juhendaja toetus voOib mojutada emotsionaalsuse taotluse suhet todga rahulolu ja
labipolemise vahel. Siit voib jareldada, et teenindajad, kes kasutavad emotsionaalsuse

taotluse puhul pigem pdhjalikku tegutsemist kogevad vihem selle negatiivset mdju.
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Teised autorid, kes leidsid samuti pohjaliku tegutsemise puhul vdiksemat negatiivset
moju tulemuslikkuse niitajate suhtes olid Goodwin et al. (2011: 542-544). Antud t66s
uuriti emotsionaalsuse taotluse strateegiate suhet ettevotte tulemustega - totajate iildise
t00 tulemuslikkuse ja t06jou voolavusega. Tulemused nditavad, et pinnapealne suhtlus
on otseselt seotud t60jou voolavusega ja emotsionaalse kurnatusega ning seda, et
pinnapealne tegutsemine ja t66 tulemuslikkus on kaudselt seotud todtaja tunnete ja
emotsioonidega. Pohjalik tegutsemine ei olnud antud tulemustega seoses. Ling, Chang
(2015: 451-453) uuring kinnitas samuti, et pinnapealne tegutsemine on otseselt seotud
t00 tulemuslikkusega ning mdjutab t66 tulemuslikkust 1dbi pinnapealsest tegutsemisest

tuleneva emotsionaalse kurnatuse mojul.

Kirjeldatud uuringute puhul tuleb vilja, et emotsionaalsuse taotlus voib lébi tootajate
mojutada ka ettevotte tulemuslikkust ning seetdttu on kasulik viia ldbi erinevaid
koolitusprogramme teenindajate emotsionaalsuse taotluse arendamiseks. Tuleks
tdhelepanu juhtida emotsionaalsuse kontrolli ja suhtlemisstrateegiatele, mis aitaksid
véltida emotsioonide maha surumist ning kasutada t60s rohkemal mééral pdhjaliku
tegutsemise strateegiat. Tepeci, Pala (2016: 99-102) t66s leiti samuti, et tootajale
keskendunud emotsionaalsuse taotlemine on aidanud tiheselt ennetada emotsionaalset
kurnatust 14dbipdlemisel. Seega on todtajale keskendunud emotsionaalsuse taotlemine
aidanud {heselt ennetada emotsionaalset kurnatust lidbipdlemisel peale tdole
keskendunud emotsionaalsuse taotlemise. Lisaks leidsid Tepeci, Pala (2016: 103) oma
t00s, et pohjalik ning loomulik tegutsemine mdjutab positiivselt teenindajate isiklikke

saavutusi.

Emotsionaalse kurnatuse seost emotsionaalsuse taotluse strateegiatega on késitletud ka
tootajate loovuse aspektist. Shin et al. (2015: 741-743) leidsid, et tootajad, kes kasutasid
rohkem pdhjalikku tegutsemist osutusid vahem emotsionaalselt kurnatuks ja rohkem
emotsionaalselt oma ettevottele pithendunumateks ning see tulenes tdotajate korge
tasemelisest loovusest. Personal, kes kasutas rohkem pinnapealset tegutsemist kannatas
rohkem emotsionaalse kurnatuse all ja oli vihem emotsionaalselt pithendunud ning selle
pOhjuseks on tdotajate madal loovus. Siit voib jireldada, et emotsionaalsuse taotlemine
on iiheks alustalaks loovate tOdtajate olemasoluks teenindusettevotetes ning niitab

vajadust totajate loovuse arendamiseks tdstmaks nende viartust.
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Jargnevast teadustoost tuli samuti vilja vajadus juhendajate toetusele ning teenindava
personali koolitamisele emotsionaalsuse taotluse kohapealt. Wang et al. (2016: 808-
809) uuringu analiiisi tulemused néitasid, et miilijate pohjalik tegutsemine on
positiivselt seotud kohanduva kéitumise ja t60 tulemuslikkusega. Samas miiiijate
pinnapealne tegutsemine oli negatiivses seoses kohanduva kéitumise ja t&0
tulemuslikkusega. Lisaks leiti, et emotsionaalsuse taotlemise strateegiad ja too
tulemuslikkus on osaliselt pohjustatud kohanduvast kéitumisest. Antud uuringu
tulemused aitavad parandada niiteks personalijuhtide t66d. Nouanded aitavad neil teha
valikuid personali valimisel ja anda miitijatele ndu, kuidas kliendisuhtlusel kasutada
pohjalikku tegutsemist ndidates ka kohanduvat kditumist, vihendamaks voimalikult

palju pinnapealse tegutsemise kahjulikku moju.

Selgub, et klienditeenindajad on teadlikud emotsionaalsuse taotlusest, kuid véhesed
uuringud on emotsionaalsuse taotlust uurinud just kliendi poolt tajutavana, erandid on
nditeks Grayson (1998: 136-143), Groth et al. (2009: 965-969) ja Seger-Guttmann,
Medler-Liraz (2016: 361-368). Viimased autorid leidsid, et nii fiilisiline kui ka
emotsionaalne kaasamine on seotud kliendi ostusooritamisega ning seda mojutas, kas
klient tajus klienditeenindaja siirast - pdhjalikku tegutsemist vOi ebasiirast -
pinnapealset tegutsemist. Kahe emotsionaalsuse taotluse strateegiaga, pinnapealne ja
pohjalik tegutsemine, kursis olevad kliendid mérkisid seda, et kui teenindaja oli siiras ja
nad tundsid pdhjalikku tegutsemist teenindamisel, siis see mojutas neid positiivselt
antud toodet ostma. Aga kui neile mingi toode meeldis ja nad tunnetasid teenindaja
pinnapealset, ebasiirast tegutsemist, siis neil kadus soov antud toodet osta. (Seger-
Guttmann, Medler-Liraz, 2016: 369) Antud jireldused aitavad leida asjaolusid, mis
mojutavad kliendi osaluse kaasamist, kas siis tugevnemise v3i ndrgenemise poole. (vt

joonis 1)
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Klient tajub pdhjalikku ] l Klient tajub pinnapealset ]

tegutsemist tegutsemist
Kliendi emotsionaalne ja Kliendi emotsionaalne ja
fulisiline kaasamine futsiline kaasamine
Positiivne moju Negatiivne moju
ostusooritamisele ostusooritamisele

Joonis 1. Pdhjaliku ja pinnapealse tegutsemise seos ostusooritamisega

Allikas: autori koostatud Seger-Guttmann, Medler-Liraz (2016: 362) néitel.

Lahtuvalt kliendist uurisid emotsionaalsuse taotluse teooriaid ka Groth et al. (2009:
965-969). Leiti sarnaselt eelnevale uurimusele, et teenindajate emotsionaalsuse taotlus
mojutab erinevalt klientide hinnanguid nende teenindamisele. Kliendi mdistmisel, et
tootaja kasutab emotsionaalsuse taotluse strateegiaid voivad intensiivistada nende

hinnangu moju.

Kliendist 14dhtuvalt kirjeldatud toddest on ndha, et ebasiiras, pinnapealne tegutsemine
vOib muuta kliendi ostusooritamist ehk siis selle drajatmist isegi kui klient on juba
investeerinud aega esimete proovimisele. Kui klienditeenindaja ei ole siiras ja teeskleb
positiivseid emotsioone siis modjutab see negatiivselt kliendi ostusooritamist. Siit
jéreldub, et uuringud on leidnud negatiivset moju pinnapealse tegutsemise ja positiivset

mdju pdhjaliku tegutsemise puhul klientide rahulolu ja tajutud teenuse kvaliteeti suhtes.

Eelnevalt kirjeldas t60 autor emotsionaalsuse taotluse seost, mdju tulemuslikkuse
niitajate vahel kahte erinevat emotsionaalsuse taotluse tegurit eraldi silmas pidades.
Jargnevalt vaadatakse emotsionaalsuse taotluse seoseid tulemuslikkusega tldiselt ja

ilma erinevaid tegureid vélja toomata. (vt tabel 1.6)
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Tabel 1.6. Leitud seosed emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahel

Allikas Leitud seosed emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse kohta

Chu et al. (2012: Kliendisobralik teenindaja kogeb vihem emotsionaalset ebakdla

910-911) ® Individualist kogeb rohkem emotsionaalset ebakdla
Kinman et al (2011: |* Seos emotsionaalsuse taotluse ja 1abipdlemise vahel
848-849) * Seos emotsionaalsuse taotluse ja todga rahulolu vahel

® Seos emotsionaalsuse taotluse ja isiklike saavutuste vahel

Lee (2016: 1343- Seos emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahel
1345) * Tootajate vanuse seos tooga rahuloluga
* Tootajate vanuse seos tulemuslikkusega

Allikas: autori koostatud tabelis olevate allikate pdhjal.

Uha enam uuringuid kinnitavad, et emotsionaalne taotlus erinevate teenindajate,
klienditeenindajate seas avaldab neile endile kahjulikku mdju. Chu et al. (2012: 910-
911) uuringu tulemused kinnitasid emotsionaalsuse taotluse, emotsioonide ebakdla ja
emotsioonide pingutuse kahemodtmelist struktuuri. Kliendisdbralikel todtajatel, kellel
on suurem positiivne mdju, kogevad vihem emotsionaalset ebakdla, kui individualistid,
kellel on suurem negatiivne mdju enda rohkem pingutama avaldumises, et kehtestada

emotsionaalsuse taotlust.

Kinman et al. (2011: 848-849) t60s leiti olulised seosed emotsionaalsuse taotluse ja
kdikide teiste tulemuste vahel- positiivne seos leiti emotsionaalsuse taotluse ja isiklike
saavutuste vahel. Leiti moned trendid selle kohta, et sotsiaalne toetus leevendab
emotsionaalsete ndudmiste negatiivset mdju emotsionaalsele kurnatusele, isiklikele
saavutustele ja tooga rahulolule. Rohkem kogenud Opetajate seas on emotsionaalse
taotluse kasutamine kdrgem. Antud uuring rohutab, et on vajadus koolitusprogrammide
jarele, et tOsta teadlikust Opetamise emotsionaalsete ndudmiste kohta ja leida viise

kuidas suurendada emotsioonide reguleerimisoskusi ka vihemkogenenumatel tootajatel.

Veel kirjeldatakse emotsionaalsuse taotluse oskuse arendamist tookogemuse ja
vanusega. Lee (2016: 1343-1345) leidis, et tOGtajate vanus on positiivselt seotud tooga
rahuloluga to6postil ja tulemuslikkuse saavutamisega, mis nduab emotsionaalsuse
taotlemist. Antud uuringu tulemusel tehti mitmeid ettepanekuid: néiteks, et avaliku
sektroti ettevotted peaksid rohkem pakkuma vdimalusi eakamatele tootajatele voi siis
oma todtajaskonda hoidma ning madalamate palkade tottu voiksid nad

kompensatsiooniks pakkuda erinevaid erisoodustusi, lisavéartusi. Jareldus, et vanemad
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tootajad on oma t60ga rohkem rahul ja leivad et see on neile vilja kutsuv. Nad oskavad
paremini oma emotsioone reguleerida ja véljendada kui nooremad tdotajad. Vihem
kasutatakse ka pinnapealset tegutsemist ning ollakse teadlikud, et t66 tulemuslikkuse

nimel on vajalik emotsionaalsuse taotlemine.

Erinevatest emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse varasematest toodest tulevad
vilja antud teemaga seonduvad pohilisemad mdisted. Emotsionaalsuse taotluse
kohapealt on nendeks pohjalik ja pinnapealne tegutsemine. Tulemuslikkuse kohapealt
on koige olulisemaks finantsinformatsioon, iilesandepohine tulemuslikkus ja
kontekstuaalne tulemuslikkus. Finantsinformatsioon on pdhilisi tulemuslikkuse
niitajaid tulemuspalgapdhistes ettevotetes, kuid oluliseks peetakse ka seda kuidas
miiligipersonal oma teisi todiilesandeid sooritab, milliseid teadmisi ta selleks kasutab -
iilesandepohine tulemuslikkus ja kuidas tehakse koostood kaastootajatega -

kontekstuaalne tulemuslikkus. (vt joonis 2)

Seega voOib oOelda, et varasematest uuringutest on vélja tulnud mitmeid kesksete
mirksonadega seonduvaid tegureid, mis on antud t66 kontekstis olulised- mdni rohkem,
moni vihem. Andmaks lugejale kokkuvotliku iilevaate eelnevalt kirjeldatud varasemalt
vilja tulnud erinevate tegurite seostest ja mdjudest emotsionaalsuse taotluse ja

tulemuslikkuse vahel, toob autor antud mdisted vilja mdistekaardil. (vt joonis 2)

29



kohusetundlikus,
motivatsioon,
L. ~ N\
) cesmirgid, finantsinformatsioon,
e 3 o6 /01
. ) todkus, voimed, kvantiteet, kvaliteet,
pinnapealne tegutsemine, kompetentsus, : =<
N . ' ajakulg- Gigeacgsus
pohjalik tegutsemine, prioriteedid, ~
loomulik tegutsemine tcadmised, oskused l
/ -
\ / { objcktiivsed J
— niitajad
{ individuaalsed ] ¢
niitajad
EMOTSIONAALSUSE
TULEMUSLIKKUS
TAOTLUS
cttevottest tulenevad subjektiivsed
- . niitajad niitajad
enescviljendusoskus, | I
enesckindlus, ( A - ilesandenahi A
: iilesandepohine
hingestatus, kollecgid, tulmnuscl;i)kkus.
paindlikus, k“kkfmd' kontckstuaalne
tunnete juhtimine teadmised, tulemuslikkus
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tooga rahulolu
\. A

Joonis 2. Moistekaart

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil.

Varasemate teadustoode emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse seose analiiiisi
pohjal voib Oelda, et enamik autoreid on leidnud emotsionaalsuse taotluse ja
tulemuslikkuse vahelisi seoseid. Seoseid on leitud erinevaid tegureid ja
uurimismetoodikaid kasutades, kuid tulemused on kiillaltki sarnased. Uurijad leiavad, et
emotsionaalsuse taotlus avaldab enamjaolt negatiivset moju teenindava personali

heaolule kui ka tulemuslikkusele. (vt tabel 1.5; 1.6)
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2. EMOTSIONAALSUSE TAOTLUSE JA
TULEMUSLIKKUSE VAHELISED SEOSED SPORTLAND
EESTI AS-is

2.1 Ettevotte, uurimismetoodika ja valimi tutvustus

Kéesolevas alapeatiikis antakse iilevaade uuritava ettevitte olemusest. Tutvustatakse
uuritava ettevotte klienditeenindajate tdoisedrasusi ja tildist t66 olemust. Tuuakse vilja
varasemad uuringud Sportland Eesti AS nditel. Kirjeldatakse ldbiviidud
uurimismetoodikat ja moddikuid. Antakse iilevaade milliste tegurite pdhjal wvaliti

kiesoleva bakalaureusetoo empiirilise osa jaoks tildkogum ning kirjeldatakse valimit.

Sportland Eesti AS on tegutsenud Eestis alates 2003 aastast, kui loodi antud &rinimi.
Kuid Eesti turul tegutseti juba 1997 aastast alates. Esimesed kauplused ei kuulunud
juriidiliselt Sportland Eesti AS'le vaid AS Jalajilje ja AS Fifaa alla, kelle
tegevusvaldkonnaks oli spordikaupade hulgimiiiik, mitte jaemiiiik. (Tirk 2006: 14-15)
Hetkel on Eestis tegutseva ettevotte nimi Sportland Eesti AS, mis kuulub Eestis, Létis ja
Leedus tegutseva Sportland International Group AS alla. Aastal 2013 omandas Sports
Direct Internatonal ldbirddkimiste kaigus 60- protsendilise osaluse Sportland
International Groupis (Saar 2015: 32). Erinevate organisatsioonide alla kuulumine ei ole
aga mojunud ettevotte pohivairtustele, milleks on alati olnud kvaliteetse teeninduse ja

kvaliteetsete branditoodete pakkumine spordi- ja vabaajakaupade miiiimisel.

Esialgselt avati kolm sportlandi kauplust Eesti suuremates linnades Tallinnas, Tartus ja
Péarnus. Ettevotte on aastatega palju kasvanud ning aastaks 2017 on neil iile Eesti 33
kauplust. Kauplused jagunevad erineva kontseptsiooni ja brindide alusel viite
erinevasse kaupluste gruppi: Sportland - 23 kauplust, Sportland Outlet - kolm kauplust,
Timberland - kolm kauplust, O'Neill - iiks kauplus ja Sports Direct - kolm kauplust
(Sportland ... 2017). Kédesolev bakalaureusetod kisitleb Sportlandi nimeliste kaupluste

klienditeenindust.
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Ettevotte peamiseks tegevuseks on spordi- ja vabaajabrindide jaemiiiik. Lisaks
miiligitegevusele osaletakse erinevate spordiiirituste korraldamises ja toetamises. Ara ei
ole unustatud ka Eesti sportlasi, kelle tegemistele ja spordikarjdiri edenemisele elatakse
kaasa. Voib Gelda, et ettevote tdhtsustab suurel médral Eesti spordikultuuri arengut-
toetades Eesti sportlasi ja erinevaid spordiiiritusi ning pakub kvaliteetset teenust spordi-
ja vabaajakaupade miitimisel. Eelnevaid tegevusvaldkondi ilmestavad hésti ettevotte

missioon, visioon ja slogan (Tiirk 2006: 19):

* missioon: Muuta noorte inimeste elu huvitavamaks, paremaks ja
emotsionaalsemaks ldbi meie poolt pakutavate toodete ning teenuste;

¢ visioon: Olla maailma parima spordi ja vabaaja elustiile miiiiv ja marketeeriv
jaekaubanduskeskkond;

* slogan: Be 1st.

Uuritav ettevote peab koiki tootajaid vordselt olulisteks. Teadvustatakse, et just
klienditeenindaja on see, kes kujundab ettevotte maine kliendi silmis. Tanu sellele, et
klienditeenindaja rolli tdhtsustatakse on ettevottes palju staazikaid to6tajaid ning ka neid
kes ettevottesiseselt on ametiastmetel karjééri teinud. Voib Oelda, et ambitsioonikale
inimesele on Sportland Eesti AS hea té0pakkuja, kuna ettevote toetab personali arengut

ning ettevottesiseselt on voimalik ametiastmetel tdusta (vt joonis 3).
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Astmejuht

Alamastmejuht

Kaupluse juhataja

Vanemteenindaja

Klienditeenindaja

Joonis 3. Sportland Eesti AS ametiastmed
Allikas: autori koostatud isikliku teabe pdhjal.

Ettevote on toetav ka oma personali arengu poole pealt ning panustab palju erinevate
teeninduse ja valikus olevate brindide koolituste toimimisele. Koolituste vajalikkus
seisneb selles, et nii uued kui ka vanad todtajad oleksid kursis uute suundade ja
toodetega ning kinnitaksid vanu teadmisi ja oskusi. See muudab teeninduskvaliteedi
ainult paremaks ning tarbija saab toodete ning teenuste kohta ajakohast ning Oiget

informatsiooni.

Enesearendamise olulisust ei vaadata ainult ettevotte vaid ka teenindava personali
seisukohalt. Ettevotte klienditeenindajatele on nende teadmised ja oskused
teenindusvaldkonnas véga olulised, kuna tegemist on tulemuspalgapohise ettevottega.
Klienditeenindaja peab valdama kdige uuemat informatsiooni miiiidavate kaupade voi
teenuste kohta ning see voib miidrata tema isikliku sissetuleku. Heaks teenindamiseks
on vaja arendada nii suhtlemisoskust kui ka omandada vajalikke teadmisi kaubast,

teenusest.
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Lisaks koolitustele on igal klienditeenindajal kohustus 14dbi lugeda Sportland Eesti AS

klienditeenindajate ametikirjeldus. Ametikirjelduses on vélja toodud todiilesanded,

mida klienditeenindaja tditma peab, tagamaks head teenindusekvaliteeti ning ettevotte

maine hoidmiseks (Sportland ... 2016: 1-3):

Klienditeeninduse protsess:

klienditeenindaja on alati valmis klienti teenindama;

teenindusprotsessi ajal on teenindaja heatujuline, rddmsameelne, viisakas ja
positiivse ellusuhtumisega;

teenindaja méarkab ja tervitab igat kauplusesse sisenevat klienti;

kliendi teenindamiseks ollakse alati valmis, vajadusel katkestatakse muud
tegevused;

teenindaja selgitab alati vélja kliendi vajadused;

sobilik lahendus vdi toode leitakse vastavalt kliendi vajadustele;
klienditeenindaja on abivalmis, vastab kliendi kiisimustele ning vajadusel
ndustab klienti;

kliendile edastatakse kdige uuem info;

ostusoorituse korral kindlasti tdnada klienti;

kliendiga kontakti 1dpetamine on alati positiivne, soovides niiteks "Head

péeva".

Muud tooilesanded:

teenindaja on kursis kassa ja andmebaaside siisteemidega;
klienditeenindaja tunneb tooteid ja teenuseid;

teenindaja tdiendab, kinnitab oma teadmisi toimuvatel koolitustel;
klienditeenindaja hoolitseb miitigisaali korrashoiu ja puhtuse eest;

kaupade véljapanekud vastavad juhenditele ja on atraktiivsed.

Jargnevalt tutvustab t60 autor varasemaid uuringuid Sportland Eesti AS niitel, kus

viiakse ldbi ka antud t66 empiirilise osa uuring. Ulevaade uuringutest on tehtud

andmebaasi Dspace, Tartu Ulikooli elektrooniliste materjalide hoidla, andmete pdhjal.

Saadud andmete pdhjal on Tartu Ulikooli tudengid antud ettevdttes eelnevalt libi viinud
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kolm bakalaureuset6d empiirilist uuringut ja ithe magistritdd empiirilise uuringu.
Dspace ei sisalda aga varasemaid uurimistdid ja teistes Ulikoolides ldbi viidud
uuringuid, seega vdib olla neid uuringuid rohkem. Uks uurimistd6 uuring, mille teostas

kéesoleva t60 autor aastal 2016 on samuti l1dbi viidud Sportland Eesti AS niitel.

Adur (2016: 34-43) wuuris Dbakalaureustods Sportlandi piisikliendiprogrammi.
Bakalaureusetoo tulemusena leiti kasutusel oleval kliendikaardiprogrammil mitmeid
puudusi ning vana kliendikaardiprogrammi puudustest tulenevalt on antud t66 autor
pustitanud t66 eesmargiks vilja tootada Sportland Eesti AS piisikliendiprogrammi uued
pohimdtted, mida t66 tulemusena, arvestades t00 teoreetilises ja empiirilises osas
selgunud seisukohti ka tehti. Samal aastal viidi ldbi ettevottes ka teine uuring.
Uurimistdos, kus kdesoleva t66 autor uuris klienditeenindajate kohanduva kditumise
seost nende tulemuslikkusega, tdotati vélja ettepanekud miiligipersonali todkvaliteedi ja

tulemuslikkuse parandamiseks (Melk, 2016). (vt tabel 2.1)

Koige varasem autorile teadaolev uuring viidi Sportland Eesti AS nditel 14bi aastal
2006. Antud uuringus uuris Tiirk (2006: 67-68) missiooni, visiooni olemust ja mdju
uuritavale ettevottele. To0 tulemusena jouti jareldusele, et hésti sOnastatud missioon ja
visioon on tugevaks aluseks jackaubandusettevotte kontseptisooni, strateegia ja
miiligikeskkonna loomisel ning kujundamisel. Jargmised kaks uurimust teostati

teeninduskvaliteedi ja kliendikogemuse juhtimise kohta. (vt tabel 2.1)

Saar (2015: 45-71) uuris antud ettevotte klienditeenindajate teeninduskvaliteedi ja
miiiigitulemuste vahelisi seoseid ning neid kujundavaid tegureid. Tehti jareldused leitud
teoreetilisest seisukohtadest ja empiirilisest osast ning anti soovitused kuidas muuta
Sportland Eesti AS teeninduskvaliteeti paremaks. Kliendikogemuse juhtimist uuris
Tuunas (2013: 44-50) oma bakalaureustoos ning selleks viidi 1dbi manipulatsioonid
16hna ja muusikaga Timberlandi kaupluses ning sellest lahtuvalt kiisitleti kuidas tajuvad
kliendid antud kogemust. T66 tulemuseks selgub uuritavate néitajate moju klientidele
ning autor annab omapoolsed soovitused kiilastaja positiivseks kogemuseks, milliseid

16hnu ja muusikat kauplustel praktiseerida tuleks. (vt tabel 2.1)
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Tabel 2.1. Varasemad uuringud Sportland Eesti AS néitel

Allikas To0 sisu

Adur (2016: Tootatakse vilja Sportland Eesti AS piisikliendiprogrammi uued pdhimaotted -

4-6) mairatleda piisiklientidele pakutavaid soodustusi, nende andmise tingimusi
ning koguda kliendiinfot.

Melk (2016: Uuriti kuivord klienditeenindajate kohanduv kéitumine on seotud nende

33-35) tulemuslikkusega ning tdo6tati vélja vastavad ettepanekud arvestades kahe
teguri voimalikku seost, et tookvaliteeti ja klienditeenindajate tulemuslikkust
parandada.

Tiirk (2006: Missiooni, visiooni olemuse ja mdju uurimine antud ettevottele. Leiti, et hésti

67-68) sonastatud missioon ja visioon on tugevaks aluseks jackaubandusettevotte
kontseptisooni, strateegia ja miliigikeskkonna loomisel ning kujundamisel.

Saar (2015: Uuriti teeninduskvaliteeti ja sellega seotud tegureid - eesmirgiga vélja

72-77) selgitada Sportland Eesti AS néitel teenindajate teeninduskvaliteedi ja
miligitulemuste vahelised seosed ning neid kujundavad tegurid. Anti soovitusi
teeninduskvaliteedi parandamiseks.

Tuunas (2013: | Kliendikogemuse juhtimine, selgitati kas sensoorse kogemuse mdjutamine

44-50) 16hna ja muusikaga avaldab mdju Timberlandi kauplustest saadud
emotsionaalsele kogemusele ja tehti vastavad soovitused ettevottele.

Allikas: autori koostatud tabelis olevate allikate pdhjal.

Kédesoleva t60 autor toob kokkuvdttena vilja, et emotsionaalsuse taotluse ja
tulemuslikkuse seost Sportland Eesti AS niitel varasemalt uuritud ei ole ning seega on
teema ettevotte jaoks huvipakkuv ja aktuaalne. Kuna antud ettevdtte on
kasumieesmargil tegutseja, siis varasemalt uuritavatest uuringutest tuleb vélja {ihine
joon. Selleks on ettevotte tulemuslikkuse parandamine, kas siis kliendiprogrammi,
organisatsioonikultuuri, strateegiate, teeninduskvaliteedi, 10hna ja muusika voi
kiesolevast tooOst klienditeenindajate teenindusprotsessi, emotsionaalsuse taotluse

kaudu.

Empiirilise osa moodustab Sportland Eesti AS kauplustes ldbiviidav kiisitlus ja selle
tulemuste analiiiis. Kiisitlus viiakse 14dbi Sportlandi kaupluste klienditeenindajatega.
Valikust jaib vilja Ulemiste sportlandi kauplus, kuna seal kasutatakse piirkonniti iihist
miiiiki ning puuduvad isiklikud miitigitulemused. Klienditeenindajate arv kauplustes
annab uurimuseks ja jarelduste tegemiseks piisava valimi. Kuna ankeetkiisitlus viiakse
1abi anoniiiimselt, siis usub autor, et tegemist on usaldusvdirsete andmetega.
Tulemuslikkuse andmed on saadud Sportland Eesti AS teenindusjuhi Nelli Nilsoni kdest

ning tegemist on objektiivsete andmetega seega on need viagagi usaldusvairsed.
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Kéesoleva bakalaureusetdo tildkogumiks oli 171 Sportland Eesti AS klienditeenindajat,
kes tootasid ettevottes uuritaval perioodil, september - detsember 2016 aastal. Uurimus
viidi 1dbi ettevottele kuuluvate Sportlandi kaupluste klienditeenindajatega. Ettevottele
kuuluvate bréndikaupluste nagu nditeks Timberland ja O'Neill klienditeenindajad jdid
iildkogumist vélja. Ankeetkiisimustikule vastas kokku 95 klienditeenindajat, kellest
arvestatavaid vastajaid oli 93, mis teeb 97,89% vastajatest ning 54,39% tildkogumist.
Kahe mitte arvestatava klienditeenindaja ankeedis olid kiill tdidetud kdik uurimuse
labiviimiseks vajalikud lahtrid, kuid viga olid mdlemal tehtud koodis, millega t66 autor

viis kokku ankeetkiisitluse andmed vastavate tulemuslikkuse andmetega. (vt tabel 2.2)

Tabel 2.2. Sportland Eesti AS kauplustes ldbiviidud uvuringus osalejate valim

iildkogumist

Tunnus Vastajate arv Vastajatest (%) Uldkogumist (%)
Arvestatavaid vastajaid 93 97,89 54,39
Vastajaid 95

Uldkogum 171

Allikas: autori koostatud kogutud andmebaasi pohjal

Sportland Eesti AS kauplustes ldbiviidud uuringus selgus, et suurem osa osalejatest olid
naissoost klienditeenindajad (74,19%) ning enamikul teenindajatest on emakeeleks eesti
keel (78,49%). Kaupluste tausta teades tootabki ettevottes klienditeenindajana rohkem
naissoost t0otajaid. Peaaegu pooled klienditeenindajad on vanuses 24 aastat voi
nooremad (48,39%). Ilmselt tulenevalt klienditeenindajate noorest east on ka suurem
osa klienditeenindajatest pdohi- voi keskharidusega (56,99%). Eelnevaga voib seostada
ka seda, et enim klienditeenindajatest on Sportlandi kauplustes tootanud ithe aasta voi
vihem (38,74%). Kuid suhteliselt sama palju klienditeenindajaid, kes on ettevottes
tootanud aasta voi vihem on mirkinud todstaaziks kaks kuni neli aastat (32,26%). Enim
klienditeenindajatest tootavad ettevottes tdiskohaga (44,09%), kuid on péris palju neid,
kes on té6le plihendunud poole kohaga (34,41%). Viiksema tookoormuse korvalt jadb
noorel inimesel aega piihenduda dpingutele, kuid samas on vdimalus teeninda endale ise
sissetulekut ja tdiendada ennast todalaste kogemustega. Enim uuringus osalejatest
tootab Harjumaal (47,31%) ning teine suur osa Tartumaal (25,81%). See tulemus soltub

ka sellest, et Harjumaal kui Tartumaal asub rohkem Sportlandi kaupluseid kui teistes
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haldustiksustes. Kaupluste loikes voib vilja tuua kdige aktiivsema osalejaskonnaga
kaupluse, milleks on Sportland Rocca Al Mare kauplus (10,75%) ja kdige viiksema
aktiivsusega kaupluse Sportland Haapsalu, kus ei olnud {ihtegi osalejat. (vt tabel 2.3)

Tabel 2.3. Sportland Eesti AS kauplustes ldbiviidud uuringus osalejate

sotsiaaldemograafilised andmed

Tunnus Kategooria Vastajate Vastajate arv
protsent (%)
Sugu Mees 25,81 24
Naine 74,19 69
Vanus 24 v0i noorem 48,39 45
25-29 26,88 25
30 ja vanem 24,73 23
Haridustase Pohi-, keskharidus 56,99 53
Kutseharidus 25,81 24
Korgharidus 17,20 16
Emakeel Eesti keel 78,49 73
Vene keel 21,51 20
Toostaaz 1 aasta vOi vihem 38,71 36
2-4 aastat 32,26 30
5-7 aastat 12,90 12
8 aastat vOi1 rohkem 16,13 15
T66koormus Téaiskoht 44,09 41
Kolmveerand kohta 20,43 19
Pool kohta 34,41 32
Veerand kohta 1,08 1
Kauplus Sportland Viru 6,45 6
Sportland Kristiine 7,53 7
Sportland Rocca Al Mare 10,75 10
Sportland Mustakivi 4,30 4
Sportland Jarve 6,45 6
Sportland Viimsi 2,15 2
Sportland Lounakeskus 7,53 7
Sportland Tartu Kaubamaja 7,53 7
Sportland Eeden 5,38 5
Sportland Zeppelin 5,38 5
Sportland Parnu Keskus 2,15 2
Sportland Kaubamajaks 6,45 6
Sportland Narva Astri 4,30 4
Sportland Narva Fama 6,45 6
Sportland Kuressaare 3,23 3
Sportland Johvi 3,23 3
Sportland Rakvere 1,08 1
Sportland Haapsalu 0,00 0
Sportland Running 4,30 4
Sportland Tennis 2,15 2
Sportland Football 3,23 3
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Tunnus Kategooria Vastajate Vastajate arv
protsent (%)

Haldusiiksus Harjumaa 47,31 44
Tartumaa 25,81 24
Parnumaa 8,60 8
Ida-Virumaa 13,98 13
Saaremaa 3,23 3
Laidnemaa 0,00 0
Léadne-Virumaa 1,08 1

Allikas: autori koostatud kogutud andmebaasi pohjal

Jargnevalt tutvustab t60 autor varasemaid meetodeid, mis on kéesoleva t60
uurimisprobleemi uurimiseks kasutatud. Tuuakse vilja t66 fookus ja selleks kasutatavad
moddikud. Lisana kaasas olevas tabelis on enamik autoreid kasutanud emotsionaalsuse
taotluse mdotmiseks erinevate autorite poolt varasemalt vilja todtatud moddikuid.
Uhine joon tuleb vilja sellest, et enamik autoreid mdddab emotsionaalsuse taotlust kahe

pohifaktori pohjal - pinnapealne ja pdhjalik tegutsemine (vt lisa 2).

Kéesoleva bakalaureusetdo kiisitlusankeet hdlmab emotsionaalsuse taotluse mdodtmise
osa Tepeci, Pala (2016: 100) ankeedi pdhjal ja sotsiaaldemograafilisi tunnuseid (vanus,
sugu, haridus, jt). Antud ankeet osutus valituks, kuna sealne mdodik tundus koige
mitmekiilgsem, oli positiivses votmes, kiisimusi oli piisavalt ning need sobisid uuritava
ettevotte olemusega. Tepeci, Pala (2016: 100) emotsionaalsuse taotluse moodik késitleb
emotsionaalsuse taotluse erinevaid aspekte, nditeks kui siivenenult teenindaja oma
miiligiprotsessi ldbi viib, kas pinnapealsemalt vdi pdhjalikult. Lisaks eelnevale kahele
tegurile oli antud ankeedi valikul veel iiks oluline aspekt. Nimelt, erinevalt paljude
teiste autorite ankeetidele, sisaldas Tepeci, Pala (2016: 100) ankeet kolmandat olulist
tegurit - loomulikku tegutsemist. Kdesoleva t60 autori arvates on see liks olulisematest
teguritest, kuna teenindaja ei pea pingutama pohjaliku vdi pinnapealse tegutsemise

nimel vaid tema emotsionaalsuse taotlus tuleneb loomuliku, siira tegutsemise teel.

Emotsionaalsuse taotluse modtmiseks olid esialgses valikus veel kahes t60s kasutatud
vaiteid. Groth et al. (2009: 974) viited jdid toost vilja, kuigi olid sarnased Tepeci, Pala
(2016: 100) vdidetega, aga nende kiisimustik oli mdeldud rohkem analiilisimiseks iga

konkreetse kliendisuhtluse jirel. Teine kiisimustik, mis t66st vilja jii oli Chu,
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Murrmann'i (2006: 1184, 1186) uuring, kuna seal jii segavaks faktoriks viidete

negatiivne alatoon ning aspekt, et neile vastamine poleks vdib-olla nii meelepdrane.

Jargnevalt tolgiti eelnevalt kirjeldatud ja valituks osutunud Tepeci, Pala (2016: 100)
ankeedi véited inglise keelest eesti keelde. Tolkimise teostas t06 autor. Kontrolliks
edastas t00 autor vastavalt inglise keelse véite paralleelselt eesti keelse vditega oma
juhendajale, kes tegi tolkimisel omapoolsed mirkused ja parandused l4dhtuvalt vdidete
terminoloogiast ning tagastas need t60 autorile. Tulenevalt parandustest vaatas t66 autor
need veelkord iile ja tegi vastavad omapoolsed korrektuurid. Seejirel, kui viidete
keelelises korrektsuses ja Oigsuses tundus koik korras olevat, pandi kokku 10plik

kiisitlusankeet.

Kiisitlusankeedi puhul teostati ka kontrolluuring. T66 autor palus oma tuttaval
kiisitlusankeet tdita ning anda tagasisidet ankeedi tditmiseks vajaliku kirjelduse ja
viidete arusaadavuses. Lisaks sellele palus autor tagasisidet ankeedi tditmiseks kuluvale

ajakulule ning tildisele muljele.

Kontrolluuringu  teostas Piret Pérn, kes on omandanud magistrikraadi
kommunikatsioonijuhtimises ning to6tab arendusosakonna juhatajana AS Reach- U's.
Piret Parn t01 esimese asjana vilja, et emotsionaalsuse taotluse moistet tuleks selgemalt
sOnastada - tdpsemalt Oeldes lihtsamalt ja lugejale arusaadavamalt. Veel toodi vélja, et
teema on huvitav ning lisati omapoolseid ettepanekuid, mida voiks kdesoleva teema
puhul veel analiiiisida. Ettepanekud néiteks selles osas, et kui sagedasti teenindaja oma

reaalseid tundeid varjab.

Kuna ankeedi kontrolltditmist teostas selles valdkonnas pédev inimene, siis tegi t60
autor tema kommentaaridest vastavad jireldused ning teostati ankeedis ka vastavaid
parandusi. Naiiteks muudeti moiste emotsionaalsuse taotluse esialgne kirjeldus
lugejasobralikumaks ja keeleliselt lihtsamaks. Korvale jdi emotsionaalsuse taotluse
sageduse analiilisimiseks tehtud ettepanek, kuna t60 autorile tundus, et teenindaja ei
pruugi osata hinnata kui tihti ta pinnapealset, pdhjalikku voi loomulikku tegutsemist
kasutab. Seejirel oli 10plik ankeet tdiesti valmis ja avati veebikeskkonnas asuv uuring

Sportlandi kaupluste teenindajatele.
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Emotsionaalsuse taotlust uuritakse kolme erineva faktori pohjal, milleks on: faktor 1 -
pinnapealne tegutsemine, faktor 2 - pohjalik tegutsemine ja faktor 3 - loomulik
tegutsemine. (Tepeci, Pala 2016: 100) Esimese faktori alla kuuluvad esimene, neljas,
seitsmes, kiimnes ja kolmeteistkiimnes vidide. Teise faktori alla kuuluvad teine, kolmas,
viies, kaheksas ja iiheteistkiimnes viide. Ulejisnud kuues, iiheksas ja kaheteistkiimnes

véide kuuluvad kolmanda faktori alla. (vt lisa 1)

Emotsionaalsuse taotluse skaalal oli kokku 13 véidet, millele vastajad andsid hinnangu
seitsme-punktilise Likert-tiilipi skaalal: 1 — ,,pole iildse ndus*, 2 — ,,enamasti pole ndus®,
3 —,,pigem pole ndus®, 4 — ,, nii ja naa®, 5 — , pigem ndus*, 6 — ,,enamasti ndus ja 7 —

,,tdiesti nous*.

Tulemuslikkuse analiilisimisel on varasemalt enamasti kasutatud subjektiivseid
andmeid.  Objektiivsete = mdddikute  niditena  toob  autor vidlja  néiteks
finantsinformatsiooni, mis on dokumentaalselt tdestatud ja mida on voimalik analiilisida
- antud bakalaureuse t60s oleks selleks miiiigitehingute arv, tehingute suurus jt. Leitud
uuringutest, kasutas objektiivseid andmeid ainult {iks teadust6o (Seger-Guttmann,

Medler-Liraz 2016: 356-373). (vt lisa 2)

Tulemuslikkuse kohapealt votab kdesoleva t66 autor arvesse finantsandmed. Tegemist
on unikaalse vdimalusega, tinu koostdole ettevottega, et t06 autor saab teostada uuringu
objektiivsete andmetega. Tulenevalt ettevotte spetsiifikast, et tegemist on
tulemuspalgapohise ettevottega, jaeti ankeedist vélja eelnevas tulemuslikkuse néitajate

peatiikis vilja toodud iilesandepdhine ja kontekstuaalne tulemuslikkus.

Tulemuslikkuse mdotmise osa finantsiliste néditajate puhul votab arvesse
klienditeenindajate isiklike tehingute arvu, isikliku miiik (miilidud toodete arv
kviitungil) jt. Tulemuslikkuse andmete arvutamisel ldhtus autor uurimisperioodi
september-detsember 2016 tookoormuste erinevustest. Arvutati vélja keskmised

tulemuslikkuse niitajad iihe tunni kohta, mis tagab koige usaldusvairsema tulemuse.

Emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse andmete analiiiisil kasutati selleks tarbeks
loodud koodsiisteemi. Koodsiisteemi loomine oli vajalik uuringus osalejate andmete

konfidentsiaalsuse tagamiseks, kuna kasutati konkreetsete inimeste miitigitulemusi,
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mille pdhjal on vdimalik vélja arvutada klienditeenindaja kuupalk. Ettevotte lepingust
lahtuvalt aga ei tohi toOtaja oma palganumbreid avalikustada, seega tundus
koodstisteemi loomine t66 autorile sellises olukorras kdige moistlikum. Loodud siisteem

toimis koostods Sportland Eesti AS teenindusjuhi Nelli Nisloniga.

T66 autor sai teenindusjuhilt klienditeenindajate andmed koodidega ning koos ankeedi
lingiga saatis teenindusjuht juhatajatele teise koodide tabeli, kus oli vastavalt koodile
teenindaja nimi. Ankeeti téites tuli ankeedile lisada oma nime taga asuv kood, et oleks

voimalik emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse andmed omavahel kokku viia.

Ankeetkiisitlus viidi 1abi Google Forms veebikeskkonnas. Klienditeenindajatele edastas
vajaliku info ankeedi tditmise kohta vastava kaupluse juhataja. Juhatajad said vajaliku
informatsiooni t60 autori ja teenindusjuhi koost6ds valminud kirjast. Uurimisperioodiks
oli 03.03.2017 - 19.03.2017 ehk 17 pdeva, mis tundus olevat piisavalt pikk periood, et
koik klienditeenindajad jouaksid ankeedile vastata. Ettevottega koostdod tehes saadi ka

luba, et teenindajad voivad voimalusel tdita ankeeti to0ajast.

Analiiiisiks koostab autor tagastatud kiisimustike pdhjal koondtabeli ning kuna tegemist
on seoste uurimisega viiakse 1dbi korrelatsioonanaliitis tarkvarapaketi SPSS
programmiga. Autor kasutab uurimustulemuste analiilisiks korrelatsioonanaliiiisi, mis
vOimaldab selgitada statistiliste seoste olemasolu, tugevust, suunda ja olulisust.
Kasutatakse Spearmani korrelatsioonikordajat, mis on sobilik antud andmete puhul.
Lisaks korrelatsioonanaliiiisile vaadatakse erinevate néitajate ja gruppide vahelisi
erinevusi. Selleks viiakse ldbi iihefaktoriline dispersioonanaliiis. Kogu analiiiis

teostatakse olulisuse nivool 0,05.

Koostatud koondtabelis teostati, eelnevalt analiiiisimisele, vajalikud arvutused - leiti
vastavalt tootundidele keskmised miiliginditajad ning kolme uuritava faktori
iildnditajad. Lisaks arvutustele tdsteti kokku osad sotsiaal-demograafiliste andmete
gruppide sisesed vahemikud, kuna nendes vahemikes oli moni iiksik vastaja. Kokku
tosteti vanuse variantidest 19 ja nooremate ning 20 - 24 aastaste vahemikud ning
analiiisiks jdi grupp 24 ja nooremad. Kuna tooOstaazi gruppidest selgus, et péris
pikaaegseid tootajaid on véhe, tosteti kokku grupid toostaaziga 8 - 10 aastat ja 11 ja

rohkem aastat ning analiiiisiti 8 ja rohkem aastat td0staazi vahemikku. Haridustaseme
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kuus gruppi iithendati kokku kolmeks grupiks: pohi- ja keskharidus, kutseharidus ja
korgharidus. Kokku tosteti variandid pdhiharidus ja keskharidus ning kdrghariduse alla
kuuluvad bakalaureusekraad ja magistrikraad. Vastusevariant muu tdsteti keskhariduse
alla, kuna koik vastajad, kes olid selle valiku teinud kommenteerisid seda kui

korgharidus omandamisel, seega hetkeseisuga neil keskharidus.

Seejarel analiiiisib autor saadud tulemusi ning seostuvust teoreetiliste alusteadmistega.
Tehakse vastavad jéreldused emotsionaalsuse taotluse seostest tulemuslikkusega
Sportland Eesti AS niitel ning antakse vastavalt tulemustele ettepanckuid ettevotte

tulemuslikkuse parandamiseks.

2.2 Muugipersonali emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse
tase

Kéesolevas alapeatiikis tuuakse vilja teenindava personali emotsionaalsuse taotluse
seosed tulemuslikkusega Sportlandi kaupluste klienditeenindajate uuringu néitel. Esmalt
antakse iilevaade reliaablusanaliiiisi tulemustest, kas uuritavate faktorite usaldusvéirsus
on piisav, et konkreetseid véiteid vastavate faktorite alla liigitada. Jargnevalt tuuakse
vélja tilevaade kirjeldavast statistikast, et ndha, millised hinnangud on antud erinevate
niitajate  suhtes. Selgitamaks statistiliselt olulisi seoseid tuuakse vélja
korrelatsioonitabel ning hinnangute  statistiliselt oluliste erinevuste jaoks

dispersioonanaliiiis.

T66 autor viis 1dbi reliaablusanaliiiisi, et ndha, kui usaldusvéérsed on uuritavate faktorite
nditajad ning kas konkreetseid véiteid saab erinevate faktorite alla liigitada.
Reliaablusanaliiiisi tulemused néitavad, et kolme emotsionaalsuse taotluse faktorit saab
iildistada ehk siis véited sobivad neile vastava faktori alla. Cronbach'i a on vastavalt
0,82; 0,72 ja 0,64. Rahuldavaks loetakse tildiselt, kui sisemine usaldusvéirsus a > 0,7
(Tavakol, Dennick 2011: 54). Kéesolevate néitajate puhul loetakse rahuldavaks ka
faktor 3 Cronbach'i a - 0,64 tulemus, kuna Tepeci, Pala (2016: 100) originaalis loeti
rahuldavaks Cronbach'i a - 0,54. Pdhjendusena, tuuakse Tepeci, Pala (2016: 100)
artiklis vélja, et isegi 0,54 Cronbach'i a on piisavalt usaldusvdirne algstaadiumis oleva

uurimisteema puhul.
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Jargnevalt antakse iilevaade kédesoleva t60 kirjeldava statistika kohta, mis annab
iilevaate erinevate muutujate hinnangute kohta. Emotsionaalsuse taotluse muutujate
kirjeldavast statistikast on ndha, et klienditeenindajad hindavad koige korgemalt
loomulikku tegutsemist (6,13 punkti) ja kdige ndrgemalt pinnapealset tegutsemist (3,86
punkti). Sama tulemus tuleb vélja ka mediaani vaadates, kus korgeim hinnang (6,33
punkti) on loomulikule tegutsemisele ja madalaim (3,86 punkti) pinnapealsele
tegutsemisele. Miinimum ja Maksimum nditajad olid esimese faktori, pinnapealse
tegutsemise, puhul iiks ja seitse ning seal oli ka koige suurem standardhidlve (1,37).
Teiste faktorite puhul miinimum néitajad tousid ning kdige korgemalt hinnati miinimum

niitaja suhtes loomulikku tegutsemist (4 punkti). (vt tabel 2.4)

Tabel 2.4. Kirjeldav statistika erinevate emotsionaalsuse taotluse muutujate 16ikes

Muutujad Miinimum | Maksimum | Aritmeetiline | Standard- | Mediaan
keskmine hilve

Faktor 1 - pinnapealne

. 1,00 7,00 3,86 1,37 3,86
tegutsemine
Faktor2 - pohjalik 1,40 7,00 5,14 1,06 5,20
tegutsemine
Faktor 3 - loomulik 4,00 7,00 6.13 0,72 6,33
tegutsemine

Mairkused: seitsme-punktiline Likert-tiitipi skaala
Allikas: Autori koostatud kogutud andmete baasil

Korrelatsioonanaliiiisist selgub, kas erinevate muutujate vahel on olemas statistiliselt
olulisi seoseid. Korrelatsioonanaliilisist ndeme, et antud bakalaureust66 pohimuutujate,
emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse, vahel esineb korrelatsioon. Seosed on
emotsionaalsuse taotluse kolmanda faktori - loomulik tegutsemine ja tulemuslikkuse
niitajate vahel. Loomulik tegutsemine on seotud keskmise miiligi, keskmiselt miiiidud
toodete arvu kui ka keskmiselt sooritatud miiiikide arvuga. Teiste kahe faktori,
pinnapealse tegutsemise ja pohjaliku tegutsemise, suhtes seost tulemuslikkuse
néitajatega vilja ei tulnud. Lisaks pShimuutujate vahel esinevatele seostele on seosed
kahe muutujagrupi siseselt. Pinnapealne tegutsemine on seotud pohjaliku tegutsemisega
ning podhjalik tegutsemine on otseses seoses loomuliku tegutsemisega. Keskmise
miiligisumma suurus on aga otseselt seotud keskmiselt miitidud toodete ja keskmiselt

sooritatud miitikide arvuga. (vt tabel 2.5)
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Tabel 2.5. Korrelatsioonanaliiiisi tulemused erinevate muutujate vahel

I 11 11T Keskmine Keskmine Keskmine
miiiik (€/h) miiiidud kviitungite
tooted (tk/h) | arv (tk/h)

1 1,00 | 0,30** | -0,10 0,06 0,02 -0,02
11 1,00 | 0,47** 0,12 0,08 0,11
11T 1,00 0,20* 0,24* 0,27*
Keskmine miiiik (€/h) 1,00 0,87** 0,88%*
Keskmine miiiidud tooted (tk/h) 1,00 0,97**
Keskmine kviitungite arv (tk/h) 1,00

* - statistiliselt oluline seos usaldusnivool p < 0,05
** _ statistiliselt oluline seos usaldusnivool p < 0,01
Mairkused:

I- faktor 1- pinnapealne tegutsemine

II- faktor 2- pdhjalik tegutsemine

I11- faktor 3- loomulik tegutsemine

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil

Jargnevalt sooviti teada saada, kuivord emotsionaalsus on rohkem iseloomulik teatud
taustatunnustega inimestele. See on oluline, et ettevottes saaks vajadusel
taustatunnustest soltuvalt suunata emotsionaalsusega seotud teavitamist, koolitamist

jms.

Vaadates soogruppide erinevusi erinevate emotsionaalsuse taotluse muutujate osas on
nédha, et statistiliselt oluline erinevus esineb nii teise kui ka kolmanda muutuja grupi
suhtes. Erinevus esineb pdhjalikus tegutsemises, kus naissoost klienditeenindajad
kasutavad rohkem pdhjalikku tegutsemist kui meessoost klienditeenindajad. Teine
erinevus esineb loomulikus tegutsemises, kus samuti kasutavad emotsionaalsuse
taotlusel loomulikku tegutsemist rohkem naissoost klienditeenindajad kui meessoost.

(vt tabel 2.6)
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Tabel 2.6. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused erinevate muutujate osas

soogruppide jargi
Soogruppide keskmine F- Olulisuse
(standardhilve) statistik | toeniosus
Mees Naine
Faktor 1- pinnapealne tegutsemine 4,33 (1,65) 3,70 (1,23) 3,94 0,05
Faktor 2- pohjalik tegutsemine 4,77 (1,46) 5,27 (0,85) 4,22 0,04*
Faktor 3- loomulik tegutsemine 5,83 (0,90) 6,23 (0,62) 5,64 0,02*

Mairkused: seitsme-punktiline Likert-tiitipi skaala
* - statistiliselt oluline seos usaldusnivool p < 0,05

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil

Vaadates haridustaseme gruppide vahelisi erinevusi emotsionaalsuse taotluse muutujate
suhtes, selgub statistiliselt oluline erinevus haridustaseme ja pohjaliku tegutsemise
vahel. Analiiiisist selgub, et pohi-, kesk- ja korghariduse omandanud klienditeenindajate
pohjaliku tegutsemise kasutamine ei erine. Erineb aga pohi- ja keskhariduse ning
kutsehariduse = omandanud teenindajate  pdhjaliku  tegutsemise kasutamine.
Kutsehariduse omandanud teenindajate seas on pohjaliku tegutsemise kasutamine

kdrgem ning pohi- ja keskhariduse omandanud teenindajate seas madalam. (vt tabel 2.7)

Tabel 2.7. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused erinevate muutujate osas

haridustaseme jérgi

Haridustaseme keskmine F- Olulisuse LSD test

(standardhilve) statistik | tdeniosus
Pohi-, Kutseharidus| Korgharidus
keskharidus
I 3,79 (1,37) 3,98 (1,17) 3,93 (1,71) 0,18 0,83
kutseharidus >
11 4,95 (1,00) 5,60 (0,93) 5,09 (1,26) 3,30 0,04* poOhi- ja
keskharidus

111 6,01 (0,76) 6,39 (0,51) 6,13 (0,76) 2,42 0,09

Mairkused: seitsme-punktiline Likert-tiitipi skaala
* - statistiliselt oluline seos usaldusnivool p < 0,05
I- faktor 1- pinnapealne tegutsemine

II- faktor 2- pdhjalik tegutsemine

I11- faktor 3- loomulik tegutsemine

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil
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Emotsionaalsuse taotluse muutujate ja emakeele vahelisi erinevusi analiiiisides selgub
statistiliselt oluline erinevus emakeele gruppide ja pdhjaliku tegutsemise kasutamise
vahel. Analiilisist on ndha, et emakeelena vene keelt kdnelevad klienditeenindajad
kasutavad rohkem pohjalikku tegutsemist, kui emakeelena eesti keelt kdnelavad

teenindajad. (vt tabel 2.8)

Tabel 2.8. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused erinevate muutujate osas

emakeele jargi
Emakeele keskmine F- Olulisuse
(standardhilve) statistik | tdeniosus
Eesti keel Vene keel
Faktor 1- pinnapealne tegutsemine 3,80 (1,44) | 4,10 (1,08) 0,76 0,39
Faktor 2- pohjalik tegutsemine 5,00 (1,09) | 5,68 (0,74) 7,04 0,01**
Faktor 3- loomulik tegutsemine 6,10 (0,77) | 6,22 (0,51) 0,41 0,52

Mairkused: seitsme-punktiline Likert-tiitipi skaala
* - statistiliselt oluline seos usaldusnivool p < 0,05
** _ statistiliselt oluline seos usaldusnivool p < 0,01

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil

Vaadates tookoormuse gruppide erinevusi emotsionaalsuse taotluse erinevate muutujate
suhtes ndeme statistiliselt olulist erinevust erinevate tdokoormuse gruppide ja pohjaliku
tegutsemise vahel. Selgub, et tdiskohaga teenindajad kasutavad rohkem pdhjalikku
tegutsemist kui kolmveerand ja poole kohaga teenindajad. Analiiiisi tulemusena selgub,
et pohjaliku tegutsemise kasutamine on korgem tdiskohaga tOdtavate ja madalam
kolmveerand kohaga toGtavate teenindajate vahel ning korgem tdiskohaga todtavate ja
madalam poole kohaga tOotavate teenindajate vahel. Kolmveerand ja poole kohaga

tootavate pohjaliku tegutsemise kasutamises erinevusi ei esine. (vt tabel 2.9)
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Tabel 2.9. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused erinevate muutujate osas

tookoormuse jargi
Tookoormuse keskmine F- Olulisuse LSD test
(standardhilve) statistik | tdeniosus
Taiskoht | Kolmveerand | Pool
kohta kohta
iiari(rzlr)elz;lne 4,00 3,88 3,73 0,36 0,70
tegutsemine (1,56) (1,20) (1,20)
tdiskoht >
Faktor 2- kolmveerand
pohisl o I N (- RPN YRR o
tegutsemine ’ ’ ’ tdiskoht >
pool kohta
Faktor 3-
. 6,19 6,04 6,10
loomulik ’ ’ ’ 0,31 0,74
tegutsemine (0.72) 0.73) 0.74)

Mairkused: seitsme-punktiline Likert-tiitipi skaala
* - statistiliselt oluline seos usaldusnivool p < 0,05

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil

Uhefaktoriline dispersioonanaliiiis emotsionaalsuse taotluse erinevate muutujate osas
viidi 1dbi ka teiste tegurite osas. Teguriteks olid vanus ja to0staaz. Loetletud tegurite ja
emotsionaalsuse taotluse erinevate niitajate vahel statistiliselt olulist erinevust ei

selgunud. (vt lisa 3, 4)

Jargnevalt viiakse kirjeldava statistika analiilis 1dbi tulemuslikkuse niitajate kohta.
Tulemuslikkuse niitajate kirjeldavast statistikast on niha, et iihe klienditeenindaja
keskmine miiiik tunnis on keskmiselt 81,75 € ja 2,30 toodet. Keskmiselt sooritatakse
ithes tunnis 1,70 miitiki ehk siis peaaegu kaks miiliki tunnis. Klienditeenindajate
keskmise miitigi miinimumi (23,82€/h) ja maksimumi (162,47 €/h) vahe on peaaegu
seitsmekordne, millest tuleneb ka suur standardhédlve (28,69). Kiillaltki suured
erinevused on ka tunnis miilidud toodete ja teostatud miiiikide vahel. Keskmine tunnis
miitidud toodete miinimum on 0,97 ja maksimum 5,71 ning keskmine miiiikide arv

vastavalt 0,70 ja 3,02. (vt tabel 3.1)
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Tabel 3.1. Kirjeldav statistika erinevate tulemuslikkuse muutujate 15ikes

Muutujad Miinimum | Maksimum | Aritmeetiline | Standard | Mediaan
keskmine hilve

Keskmine miiiik (€/h) 23,82 162,47 81,75 28,69 79,90

Keskmine miitidud

tooted (tk/h) 0,97 5,71 2,30 0,74 2,16

Keskmine kviitungite

arv (tk/h) 0,70 3,02 1,70 0,49 1,61

Mairkused: seitsme-punktiline Likert-tiitipi skaala
Allikas: Autori koostatud kogutud andmete baasil

Tulemuslikkuse niitajatega viidi 1ibi ka dispersioonanaliiiis. Uhefaktoriline
dispersioonanaliiiis tulemuslikkuse niitajatega teostati tegurite, soogrupid, vanus,
haridustase, emakeel ja td0staaz vahel. Eelnevalt nimetatud tegurite jéargi statistiliselt
olulist erinevust tulemuslikkuse niitajate osas vélja ei tulnud. Tulemuslikkuse néitajate
ja todkoormuse vahelise erinevuse analiiiis jdeti tegemata, kuna rohkem téotavad

teenindajad saavad vdimaluse ka rohkem teenida. (vt lisa 5, 6, 7, 8, 9)

Toost jéeti vdlja ka emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse néitajate osas
haldusiiksuste ja kaupluste dispersioonanaliiiisi tabelid, kuna seal statistiliselt olulist
erinevust analiilisida ei saanud. Pohjuseks, et osadest kauplustest oli iiks kuni kaks

vastajaid, siis iildistada ning erinevusi nende pdhjal leida ei saa.

Analiiiiside tulemusena selgus, et Sportlandi kaupluste klienditeenindajate seas on
emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahel seos. Seos leiti loomuliku tegutsemise
ja tulemuslikkuse niitajate vahel. Seosed leiti ka erinevate tulemuslikkuse néiitajate
vahel. Uuringust tuli vélja ka keskmise miitigi miinimumi ja maksimumi seitsmekordne

erinevus. (vt joonis 3)
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Joonis 3. Keskmise miiligi (€/h) miinimum ja maksimum niitajad

Allikas: Autori koostatud tabel 3.1 pdhjal

Lisaks leitud seostele tuli vilja emotsionaalsuse taotluse muutujate suhtes mitmeid
statistiliselt olulisi erinevusi. Kokkuvotliku iilevaate leitud statistiliselt oluliste seoste ja

erinevuste ning tehtud jarelduste kohta annab autor jirgnevas alapeatiikis.

2.3 Jareldused ja ettepanekud miuugipersonali emotsionaalsuse
taotluse ja tulemuslikkuse vahelistest seostest

Kéesolevas peatiikis tehakse jéreldused ja ettepanekud klienditeenindajate
emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahelistest seostest Sportland Eesti AS
kaupluste klienditeenindajate vahel 14dbi viidud uuringu néitel. Tuuakse vélja milliseid
statistiliselt olulisi seoseid ja erinevusi leiti ning mis voisid olla nende pdhjuseks.
Tehakse vastavad ettepanekud, arvestades uurimistulemusi, kuidas voiksid Sportland
Eesti AS klienditeenindajad oma tulemuslikkust 1dbi emotsionaalsuse taotluse

parandada.

Labiviidud uuringus selgus, et emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahelised
seosed uuritavate kaupluste klienditeenindajate vahel on olemas. Tépsemalt tuli vilja
emotsionaalsuse taotluse iihe teguri, loomuliku kditumise, seos tulemuslikkusega.
Varasematest uuringutest leidsid ka Grandey et al. (2013: 9-10), et emotsionaalsuse

taotluse kasutamine parandab teenindaja todjoudlust ja seeldbi ka ettevotte
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tulemusnaditajaid. Tepeci, Pala (2016: 103) tdid samuti vélja, et pohjalik ning loomulik
tegutsemine mojutavad positiivselt teenindajate isiklikke saavutusi. Sellest voib
jareldada, et klienditeenindajad, kes kasutavad emotsionaalsuse taotlusel loomulikku
tegutsemist ja siiraid emotsioone sooritavad rohkem miiiigitehinguid ning nende
miiliginumbrid on rahaliselt suuremad. Antud tulemus vastab varasemalt ldbiviidud
uuringute tulemustele, kus leiti pohjaliku véi loomuliku tegutsemise positiivset seost

tulemuslikkusega (vt tabel 1.5; 1.6).

Autori arvates on antud tulemus véigagi positiivne ning néitab, et klienditeenindajad
peaksid rohkem teeninduses kasutama loomulikku tegutsemist, teisel juhul pdhjalikku
tegutsemist ning véltima pinnapealset tegutsemist. Diefendorff et al. (2003: 340) kui ka
Ashforth, Humphrey (1993: 88) tdhtsustavad samuti loomulikku tegutsemist. Nad
leiavad, et kui loomulikult tuntavad emotsioonid ei anna soovitud tulemusi alles siis
tuleks kasutada teisi tegutsemise variante nagu pohjalikku ja pinnapealset tegutsemist.
Seega voib Oelda, et loomulik tegutsemine emotsionaalsuse taotlusel on tdhtsuselt

esimesel kohal.

Teine huvitav fakt selgus tulemuslikkuse niitajate kirjeldava statistika analiilisimisel,
kus tuli vélja, et klienditeenindajate tulemuslikkuse néitajate miinimumi ja maksimumi
vahe on mitmekordne. Sellest voib jareldada, et suured erinevused miiliginumbrites
tulenevad, kas emotsionaalsuse taotluse erinevate tegurite kasutamisest, vdhesest
tookogemusest, teiste toodiilesannete sooritamisest vOi isiksuseomadused. Tépsemalt
mdtleb t66 autor selle all, et teenindajad, kes hindavad ja ka kasutavad miiligiprotsessis
loomulikku tegutsemist voi pdhjalikku tegutsemist viivad I0puni rohkem
miiiigitechinguid kui need, kes tegutsevad pinnapealsemalt ning ei tekita kliendis
piisavalt usaldusvairsust. Eelnevaga samale tulemusele joudsid oma uuringus ka Seger-
Guttmann, Medler-Liraz (2016: 369), kes viisid 14bi kliendiuuringu ning kus selgus, et
ebasiira kditumise puhul kadus klientidel soov toodet osta. Tootajate isiksuseomaduste
nagu nditeks koostdovalmidus, usaldusviirsus, organiseeritus jt mdju tulemuslikkusele
leidsid oma uuringutes ka Scotter et al. (2000: 532-534), Motowidlo ja Scotter (1996:
528-530). Todkogemuse ja todiilesannete sooritamise puhul leidsid Yahaya et al. (2012:
66) ja Viswesvaran (2001: 114), et tulemuslikkust mojutavad todtaja oskused ja

teadmised ning téoalane motivatsioon pingutada ehk tooiilesandeid tiita.
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Veel toob autor vilja erinevused tdoiilesannete tditmisel. Klienditeenindajate prioriteet
number {iks on klientide teenindamine, kuid neil on palju ka teisi tdoga seonduvaid
iilesandeid. Teenindaja peab hoidma miiiigisaali korras, panema kaupa vilja, tditma
puuduvaid numeratsiooni auke ja teostama elemendi kontrolli. Teostades niiteks
elemendi kontrolli, ei pruugi teenindaja klienti mirgata vdi on kliendile ise vihem
mairgatavam. Otsides puuduolevaid tooteid voi pannes uut kaupa vélja on teenindaja
sunnitud viibima kohati laos ning tdnu sellele voib samuti jidda mdni klient mérkamata.
Ka pilihendumus teostada teisi tooiilesandeid hdsti vaib sellisel juhul kahjuks tulla
samadel pOhjustel, et klient jadb mérkamata. Tulemuseni, et osad klienditeenindajad
mirkavad klienti paremini, sealjuures ka teiste tooiilesannete tiitmisel ning et see
mojutab nende miiligitehinguid joudis oma t66s ka Saar (2015: 47), kes viis samuti
uuringu 1dbi Sportland Eesti AS'is. Pohjuseid, miks miiligitulemused nii erinevad on
voOib leida ka selles, et osad teenindajad on julgemad kliendile 1dhenemises, teadlikumad

kauba suhtes ja oskavad tuua vélja rohkem kliendile olulisemat informatsiooni jt.

Selgus, et naissoost klienditeenindajad kasutavad emotsionaalsuse taotlusel rohkem
pohjalikku ja loomulikku tegutsemist kui meessoost klienditeenindajad. Siit voib
jareldada, et naissoost klienditeenindajad on rohkem avatumad ja nende
eneseviljendusoskused on paremad kui meessoost klienditeenindajatel. Ka erinevatest
psiihholoogiavaldkonna uuringutest on leitud erinevusi soorolli kiitumisel ja
tegutsemisel. Mehed on rohkem ratsionaalsemad ning naised emotsionaalsemad. Leitud
on ka, et naised suudavad verbaalset, analiiiitilist ja emotsionaalset informatsiooni enda

kasuks paremini dra kasutada kui mehed. (Tallermaa 2015: 36)

Haridustaseme analiiiisimisel selgus, et pohjalikku tegutsemist kasutavad koige rohkem
kutsehariduse omandanud klienditeenindajad. Sellest vdib jareldada, et kutsehariduse,
kui rohkem praktilise hariduse, omandanud klienditeenindajad on ldbinud erinevaid
praktikume, kas siis klienditeenindamise valdkonnas vdi teistes valdkondades. Ilmselt
see annab neile rohkem kogemust ja enesekindlust pohjalikuks tegutsemiseks. Kinman
et al. (2011: 848-849) uuringu tulemused kinnitavad samuti, et rohkem kogenud ja
praktikat saanud to0taja seas on emotsionaalsuse taotluse kasutamine kdrgem ning

osatakse paremine emotsioone reguleerida.
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Emakeelena vene keelt kdnelevad ning suurema tookoormusega teenindajad kasutavad
samuti pdhjalikku tegutsemist rohkem, kui eesti keelt kdnelevad ja vidiksema
koormusega teenindajad. Keeleliste erinevuste poole pealt voib jareldada, et vene keelt
konelevad teenindajad on temperamentsemad ja rohkem avatumad, kui eesti keelt
konelevad teenindajad. (Realo et al. 2009: 237-239) Seega julgevad ja viljendavad end
pohjalikumalt just vene keelt konelevad teenindajad kui eesti keelt konelevad

teenindajad, kes ilmselt loomu poolest on vihem emotsionaalsemad ja rahulikumad.

Suurema téokoormuse ja pohjaliku tegutsemise osas saab jireldada, et teenindajad, kes
viibivad rohkem aega t66l, saavutavad ka rohkem tdoalast enesekindlust ja teadmisi
ning oskavad oma kditumist paremini juhtida, kui harvem t66l olevad teenindajad, mis
on ootuspidrane. Lee (2016: 1343-1345) leidis ka, et rohkem kogenumad ja t66l olnud
inimesed oskavad paremini oma emotsioone reguleerida ja viljendada ning kasutatakse

vihem pinnapealset tegutsemist.

Erinevatest varasematest uuringutest tuli vidlja emotsionaalsuse taotluse ja
tulemuslikkuse vahelisi seoseid. Sarnaselt kdesoleva t60 uurimistulemustele leidsid ka
teised autorid pdhjalikul ja loomulikul tegutsemisel olevat positiivne seos
tulemuslikkusega. Pinnapealse tegutsemise kohapealt leiti valdavalt negatiivseid seoseid
tulemuslikkusega. (vt tabel 1.5; 1.6) Siit jareldub kéesoleva ldbiviidud uuringu
positiivne tulemus, et just loomulik tegutsemine on seotud tulemuslikkusega ning et
klienditeenindajad hindavad loomulikku ning jargmisena pohjalikku tegutsemist
kdrgemalt kui pinnapealset tegutsemist. Kuigi uuringu tulemused olid ettevotte
seisukohalt head, siis kdesoleva t60 autori arvates on alati arenguruumi ja voimalus olla
veelgi paremad. Sellest ldhtuvalt toob autor vilja omapoolsed ettepanekud Sportland
Eesti AS kaupluste klienditeenindajatele, arvestades kéaeoleva bakalaureuset6od

uurimistulemusi. (vt tabel 3.2)
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Tabel 3.2. Autori ettepanekud Sportland Eesti AS klienditeenindajatele arvestades

bakalaureusetdo uurimistulemusi.

Statistiliselt olulised
seosed ja erinevused

Ettepanekud

Emotsionaalsuse
taotluse kolmas faktor,
loomulik tegutsemine,
on otseselt seotud
teenindajate
miiiigitulemustega.

(vt tabel 2.5)

Julgustada ja motiveerida teenindajaid rohkem kasutama
loomulikku tegutsemist ja koolitada neid selles osas, millega tegu
Anda teada, et ka varasematest uuringutest on vilja tulnud
loomuliku tegutsemise positiivne seos isiklike tdoalaste
saavutustega (Tepeci, Pala 2016: 103)

Informeerida teenindajaid, milliseid negatiivseid tagajirgi voib
kaasa tuua pinnapealne tegutsemine (vt tabel 1.5; 1.6)

Erinevate tootekoolituste 1dbiviimine, et teenindaja tunneks ennast
kliendile informatsiooni jagamisel enesekindlalt

Koolituste 1dbiviimine erinevate teenindusprotsesside osas
Selgitada vilja pdhjus, miks teenindaja ei kasuta loomulikku
tegutsemist ning piitida leida sellele lahendus

Toetada neid, kes ei ole nii enesekindlad loomuliku tegutsemise
kasutamises ja kellel on tekkinud juba negatiivseid tagajargi
seoses emotsionaalse taotluse kasutamisega - luua toetusgrupid
Kollektiiv sh kdrgemal ametiastmel olevad todtajad sisendaksid
klienditeenindajatesse usku- usku dnnestumisse

Vastavalt klienditeenindajate tegutsemisele neid kiita, toetada ning
vajadusel nou anda

Teenindajad, kellel loomulik tegutsemine histi vilja tuleb paluda
oma oskusi ka teistega jagada

Luua tookeskkonnas vastav positiivselt meelestatud dhkkond, et
saavutada kergemini loomulikku tegutsemist

Naissoost teenindajad
kasutavad rohkem
pohjalikku ja
loomulikku tegutsemist
kui meessoost tootajad.
(vt tabel 2.6 )

Tutvustada uuringute tulemusi, et loomulik tegutsemine on seotud
paremate miiliginumbrite saamisega (vt joonis 2)

Informeerida meessoost tootajaid loomuliku ja pohjaliku
tegutsemise kasutegurite osas

Tuua vélja praktilisi nditeid erinevate olukordade kohta ning viia
1abi iildisi praktilisi treeninguid, rollimdnge mida meessoost
tootajad saaksid kasutada pohjaliku ja loomuliku tegutsemise
arendamiseks

Kutsehariduse
omandanud teenindajad
kasutavad rohkem
pohjalikku tegutsemist
kui pShi- ja
keskhariduse

omandanud teenindajad.

(vt tabel 2.7)

Julgustada pohi- ja keskharidusega teenindajaid olema
enesekindlamad

PGhi- ja keskhariduse omandanud teenindajatele tuua vilja
praktilisi nditeid pohjaliku tegutsemise kasulikkusest

Kutsehariduse omandanud teenindajad vdiksid jagada praktilisi
teadmisi, oskusi teiste teenindajatega

Emakeelena vene keelt
konelevad teenindajad
kasutavad rohkem

pohjalikku tegutsemist

Toetada ja julgustada rohkem emakeelena eesti keelt konelevaid
tootajaid olema avatumad ja véljendusrikkamad

Jélgida emakeelena vene keelt konelevate klienditeenindajate
teenindusprotsessi eneseviljendusoskuste parandamiseks

54




Statistiliselt olulised Ettepanekud
seosed ja erinevused

kui emakeelena eesti * Eesti keelt kdnelevad teenindajad vdiksid piiiida olla rohkem
keelt konelevad siidamlikumad ja otsekohesemad (Pajusalu et al. 2010: 209)
teenindajad.(vt tabel * Vene keelt kdnelevatele teenindajatele on teietamine alati austav
2.8) ja positiivne, siit vdiksid ka eesti keelt konelevad teenindajad seda

pohimotet rakendada (Keevallik 1998: 541-553)

* Taiskohaga teenindajaid voiksid jagada kasulikke ndpunditeid,
kuidas paremini pohjalikku tegutsemist kasutada

* Viiksema koormusega teenindajatele pakkuda erinevaid
voimalusi, kuidas oma enesekindlust pdhjalikuks tegutsemiseks

Téaiskohaga teenindajad
kasutavad rohkem
pohjalikku tegutsemist
kui poole ja

kolmveerand kohaga suurenda.da ) ) o
teenindajad. (vt tabel * Toetada ja motiveerida vidiksema koormusega teenindajaid
2.9) rohkem pohjalikku vdi loomulikku tegutsemist kasutama ning

olema enesekindlamad

Allikas: autori koostatud uurimistulemuste ja t60s viidatud allikate pohjal

Bakalaureuset66 uurimistulemusena selgus, et klienditeenindajate loomulik tegutsemine
on seotud nende tulemuslikkuse niitajatega. Seega tuleks autori arvates rohkem
tdhelepanu juhtida teenindajate loomulikule tegutsemisele ning véltida pinnapealset
tegutsemist. Pinnapealne tegutsemine ehk teeseldud viljendused on ka iiheks
emotsionaalse kurnatuse pohjuseks (Glomb, Tews 2004: 7). Eelnevas teoreetilises
peatiikis kirjeldati samuti, et l4bi emotsionaalsuse taotluse paraneb teenindaja
toojoudlus ja seeldbi ka ettevotte tulemuslikkus (Grandey et al. 2013: 9-10). Siin aitavad
kaasa erinevad koolitused eneseviljenduse ja enesekindluse tdstmiseks, mida toodi vélja
ka erinevates varasemates uuringutes (Kinman et al. 2011: 848-849; Wang et al. 2016:
808-809 jt). Miitigitulemuste suurte erinevuste suhtes tuleks rohkem tihelepanu poorata
klientide teenindamisele ja nende maéarkamisele. Erinevad erinevused pohjaliku
tegutsemise kasutamises tulid vélja nii soogruppide, hariduse, emakeele ja tookoormuse
gruppides. Ka siin voib {ildise nimetajana vélja tuua parema enesekindluse ja
eneseviljendusega klienditeenindajad julgevad ja kasutavad rohkem pdhjalikku

tegutsemist.
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KOKKUVOTE

Kéesolev bakalaureusetdoo késitles emotsionaalsuse taotluse seost tulemuslikkusega.
Peamiselt moisteti emotsionaalsuse taotluse all klienditeenindaja piitidlemist todalastele
emotsionaalse kditumise nduetele mida nad ise ei pruugi tunda ja kogeda.
Emotsionaalsuse taotlust miératleti enamasti kahe pdhilise faktori pdhjal, milleks olid
pinnapealne ja pdhjalik tegutsemine. Antud Hochshild'i (1983: 7) ja Grandey et al.
(2013: 14) definitsioonid olid aluseks enamikele emotsionaalsuse taotlust kédsitlevatele

uuringutele.

Lisaks kahele pohilisele faktorile on olemas kolmas faktor, mis oli enamikest
uuringutest korvale jdetud, kuid autori arvates mitte vdhem tdhtsam - loomulik
tegutsemine. Seega pdhineb emotsionaalsuse taotlus kolme faktori pdhjal. Pinnapealse
ja pohjaliku tegutsemise all teenindusprotsessis moeldakse, kas teenindaja viljendab
ennast siiralt ja on hingega teenindusprotsessi juures voOi teeskleb ja on volts.
Loomuliku tegutsemise puhul on tegemist tdodalaselt ettemiddratud emotsioonide

viljendamisega, mida teenindaja ka tegelikkuses tunneb.

Teoreetilises osas selgus emotsionaalsuse taotluse mitmemdodtmeline struktuur. Nimelt
vOib emotsionaalsuse taotlus avaldada nii positiivset kui negatiivset moju teenindaja
heaolule. Leiti, et pinnapealne tegutsemine on stressi tekitav, emotsionaalselt kurnav,
labipdlemist pdhjustav ning ka tookohaga rahulolematuse pohjuseks. Positiivsed seosed
avalduvad enamasti pohjalikku ja loomulikku tegutsemist kasutavatel teenindajatel, kes
kogevad vdhem to0ga seonduvat stressi, ldbipdlemist ja rahulolematust. Erinevatest
uuringutest tuli vilja, et emotsionaalsuse taotlusel on oluline roll parema teeninduse
saavutamisel. See on hea koostod eelduseks kliendi ja teenindaja vahel ning aitab

viltida ebameeldivaid olukordi.

Tulemuslikkuse puhul on tegemist vdga laia mdistega. Seda saab maiiratleda nii

subjektiivsete kui ka objektiivsete andmetega ning erinevad autorid ldhtusid
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tulemuslikkuse  tdlgendamisel  erinevatest  seisukohtadest. = Peamiselt  uuriti
tulemuslikkust teenindusvaldkonnas subjektiivsete niitajate, kas tootajate rahulolu,
klientide rahulolu, ldbipdlemise, iilesannete tditmise jt pohjal. Objektiivsete niitajate
puhul uuriti finantsilist tulemuslikkust. Kdige iildisemalt mdisteti tulemuslikkuse all
eesmirgi tditmiseks tehtavat t06d ning tihiseks jooneks oli, et tulemuslikkus peab olema
moddetav ning hinnatav. Kiesolevas to06s moddeti tulemuslikkust objektiivsete
andmetega - mis andsid kdige ausama tulemuse tulemuslikkuse hindamiseks. T60s
kasitleti erinevaid finantsandmeid nagu niiteks teostatud miiiigitehingute ja miiiidud

toodete arv ning miiiigitechingud rahalises véértuses.

Emotsionaalsuse taotluse seoseid tulemuslikkusega uurides leiti erinevaid uuringuid,
mis toestasid, et emotsionaalsuse taotlus on tulemuslikkusega seotud. Teenindajad, kes
kasutasid rohkem pdhjalikku tegutsemist osutusid vahem emotsionaalselt kurnatuks ja
rohkem t66le pithendunumateks. Pohjalik tegutsemine avaldas positiivset mdju ka
klientidele ning nende ostusooritamisele, vastupidiselt pinnapealsele tegusemisele, kus
isegi toote meeldivuse korral jieti ostutehing katki. Enamikes uuringutes tuli vélja, et
emotsionaalsuse taotlus avaldas negatiivset mdju teenindava personali heaolule ja
tulemuslikkusele. Seega tuleks rohkem tdhelepanu juhtida emotsionaalsuse kontrollile,
mis aitaks viltida tunnete maha surumist ning kasutada pinnapealse tegutsemise asemel

pohjalikku tegutsemist voi loomulikku tegutsemist.

Kéesoleva bakalaureusetdd empiirilises osas oli iilesandeks 1dbi viidud uuringu pdhjal
selgitada vélja emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse seosed Sportland Eesti AS'le
kuuluvate Sportlandi kaupluste klienditeenindajate seas. Ettevotte tegevusvaldkonnaks
on spordi- ja vabaajabrindide miiiik, samuti tegeleb ettevOte mitmete spordilirituste
korraldamisega 1iile Eesti. Sportland Eesti AS peab oluliseks kvaliteetset
klienditeenindust ning oma personali, kuna teenindajad on need, kes mééravad ettevotte
maine kliendi silmis. Sellest ldhtuvalt sobis antud ettevdte kdesoleva bakalaureuset6od

teema uurimuse ldbi viimiseks véga histi.

Uuringu labiviimiseks koostas t60 autor ankeetkiisitluse, mis koosnes kahest osast.
Kiisimustiku esimene osa sisaldas Tepeci, Pala (2016: 100) ankeedi pohjal koostatud
véiteid. Viited olid vastavalt emotsionaalsuse taotluse kolme faktori pdhjal -

pinnapealse -, pdhjaliku -ja loomuliku tegutsemise kohta. Vastaja pidi valima iga viite
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kohta seitsme palli siisteemis tema jaoks sobivaima vastusevariandi. Kiisitluse teine osa
sisaldas sotsiaal-demograafilisi tunnuseid. Lisaks ankeetkiisitluse kahele osale, sisaldas
ankeet, andmete konfidentsiaalsuse tagamiseks, lahtrit kuhu klienditeenindajad pidid
sisestama neile vastava koodi, mis olid eelnevalt Sportland Eesti AS teenindusjuhi poolt
neile edastatud. Koodide abil viidi kokku vastastajate ankeedi vastused nende
tulemuslikkuse andmetega - nii ei ndinud t66 autor vastajate nimesid.
Klienditeenindajate miitigiandmed, miitidud toodete arv, tehingute arv, tehingute

summa, kiisis autor Sportland Eesti AS teenindusjuhilt.

Uuringu tulemusi analiiiisides selgus, et suurem osa 93'st osalejast olid naissoost
klienditeenindajad, kelle emakeeleks on eesti keel ning kes on vanuses 24 aastat voi
nooremad. Ilmselt noorest vanusest tulenevalt tuli vidlja, et suurem osa
klienditeenindajatest on pohi- voi keskharidusega ning tootanud ettevottes lihe aasta voi
viahem. Lisaks sellele, et koige rohkem vastajaid oli ettevottes todtanud aasta voi vihem

oli peaaegu teine sama palju vastajaid todtanud ettevottes kaks kuni neli aastat.

Kirjeldav statistika tdi vilja, et klienditeenindajad hindasid koige korgemalt loomulikku
tegutsemist ja kdige ndrgemalt pinnapealset tegutsemist, mis on végagi positiivne
tulemus. Huvitav fakt selgus ka tulemuslikkuse néitajate osas, kus tuli vilja keskmise
miiligi miinimumi ja maksimumi seitsmekordne erinevus. (vt joonis 3) Suured
erinevused selgusid ka klienditeenindajate keskmiselt tunnis miiidud toodete arvu ja
teostatud tehingute seas. Sellest voib jareldada, et suured erinevused miitiginumbrite
osas on seotud emotsionaalsuse taotluse erinevate faktorite kasutamisega, véhese

tookogemusega voi teiste todiilesannete tditmisega.

Emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse vahelisi seoseid uurides selgus, et kdesoleva
bakalaureuset66 pohimuutujate, emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse, vahel on
korrelatsioon. Korrelatsioonanaliiiisist tuli vélja, et seosed on emotsionaalsuse taotluse
kolmanda faktori - loomulik tegutsemine ja tulemuslikkuse néitajate vahel. Sellest voib
jareldada, et teenindajad, kes on teenindusprotsessis siiramad ja loomulikumad viivad

rohkem miitigitehinguid 16puni.

Uuringu tulemused emotsionaalsuse taotluse tasemel nditasid, et naissoost

klienditeenindajad kasutavad emotsionaalsuse taotlusel rohkem pdhjalikku ja
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loomulikku tegutsemist kui meessoost klienditeenindajad. Neile on loomuomasem
siiram ja pOhjalikum kéditumine. Haridustaseme analiilisimisel selgus, et pdhjalikku
tegutsemist kasutavad kdige rohkem kutsehariduse omandanud klienditeenindajad. Siin
vOib mojutajaks olla kutsehariduses saadav praktika ning kutsehariduse omandanud
teenindajad on julgemad ja teadlikumad kuidas paremini teenindusprotsessi ldbi viia.
Emakeelena vene keelt kdnelevad ning suurema tookoormusega teenindajad kasutavad
samuti pdhjalikku tegutsemist rohkem, kui eesti keelt kdnelevad ja vidiksema

koormusega teenindajad.

Kéesoleva bakalaureusetod tulemusena sooviti anda ettevottele tagasisidet kuidas
klienditeenindajad saaksid 1dbi emotsionaalsuse taotluse tulemuslikkuse néitajaid
parandada. Selleks koostas autor erinevate statistiliselt oluliste seoste ja erinevuste
pohjal ettepanekute tabeli. Kokkuvotvalt tehti ettevottele, teenindavale personalile kui

ka teistel ametiastmetel olevatele tootajatele jargnevalt vilja toodud ettepanekuid.

Julgustada ja motiveerida teenindajaid rohkem kasutama loomulikku tegutsemist,
koolitada neid selles osas millega on tegu ning tuua véilja loomuliku tegutsemise
positiivset seost todalaste saavutustega. Teiseks informeerida teenindajaid negatiivsetest
tagajirgedest, mida voib kaasa tuua pinnapealne tegutsemine. Toetada neid, kes ei ole
nii enesekindlad loomuliku voi pdhjaliku tegutsemise kasutamises ning luua vastav
positiivselt meelestatud téokeskkond. Viia 14bi erinevaid tootekoolitusi, et teenindaja
tunneks ennast kliendile informatsiooni jagamisel enesekindlamana. Selgitada vélja
pOhjus, miks teenindaja ei kasuta loomulikku tegutsemist ning piitida leida sellele
lahendus. Korraldada praktilisi treeninguid, rolliménge loomuliku ja pohjaliku
tegutsemise arendamiseks. Kokkuvotvalt julgustada teenindajaid olema rohkem

enesekindlamad, véljendusrikkamad, avatumad, siidamlikumad ja loomulikumad.

Kéesolevas t60s ei kaasatud tulemuslikkuse néditajate uurimisse iilesandepohist ja
kontekstuaalset tulemuslikkust, mis vOiksid olla theks t66 edasiarendamise
voimaluseks. Sellisel juhul oleksid kaasatud nii objektiivsed kui ka subjektiivsed
tulemuslikkuse andmed, mis annaksid veelgi pohjalikuma iilevaate emotsionaalsuse
taotluse seostest tulemuslikkusega. Teiseks voOimaluseks on uurida emotsionaalsuse

taotlust kliendi poolt tajutavana, mis annaks tagasisidet klientide seisukohast. Saadavad
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tulemused voivad anda huvitavaid ja tdiendavaid tulemusi ning parandada seelébi veelgi

teenindajate ning ettevotte tulemuslikkust.
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LISAD

Lisa 1. Bakalaureuset06 ankeet Sportland Eesti AS kaupluste klienditeenindajatele

Hea vastaja!

Kirjutan bakalaureusetodd teemal ,Miiligipersonali emotsionaalsuse taotluse seos
tulemuslikkusega Sportland Eesti AS nditel*. Varasemalt ei ole antud teemat autorile
teadaolevalt Eestis uuritud, seega annab teie vastus véirtuslikku infot selle kohta,
kuivord erinevate klientide puhul oma emotsionaalsuse taotlemine on kasutoov.

Selgituseks:

Termini “emotsionaalsuse taotlus™ (ingl. k emotional labor) all peab autor silmas, kui
palju peab klienditeenindaja oma reaalseid tundeid teesklema v&i varjama, et oma
tookohustusi téita.

Viited on kdik koostatud kliendisuhtluse, klienditeenindamise situatsioonide kohta ning
kiisimuste sarnasus on metoodilistel kaalutlustel taotluslik. Kiisimustele vastamine
vOtab aega umbes 10-15 minutit. Uuringus osalejatele ei kaasne lisakulusid ja kohustusi
ning teile tagatakse tdielik anoniitimsus.

Kui teil tekib uuringuga seotud kiisimusi voi ettepanekuid, vastan meeleldi.
Heli Melk

Ettevottemajanduse bakalaureusedpe

Telefon: +372 55618762; E-mail: heli.ingver@gmail.com

Kiisitluse tditmisel palun méarkige iga véite puhul teile sobivaim hinnang. Palun
veenduge, et olete andnud hinnangu kdikidele viidetele.

Téiesti | Enamasti | Pigem | Niija | Pigem | Enamasti | Pole

ndus ndus ndus naa pole pole ildse
nous nous nous

1. Klientidega
suheldes pean oma 7 6 5 4 3 2 1
tegelikke tundeid
varjama.
2. Ma métlen
positiivsetest asjadest 7 6 5 4 3 2 1

samal ajal, kui end
t6oks valmis sean.

3. Kui ma néitan
emotsioone, mida ma
tegelikult ei tunne, 7 6 5 4 3 2 1
pean ma rohkem
keskenduma oma
kditumisele.

4. Minu kéditumine
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Taiesti
nous

Enamasti
nous

Pigem
nous

Nii ja
naa

Pigem
pole
nous

Enamasti
pole
nous

Pole
uldse
nous

klientidega suheldes
erineb sellest, kuidas
ma end tegelikult
tunnen.

2

5. Kui ma end t66ks
valmis sean, siis ma
sisendan endale, et
sellest tuleb iiks hea
paev.

6. Klientidega
suhtlemisel olen ma
siiralt kiilalislahke.

7. Klientidega sobival
viisil tegelemiseks
olen pidanud
teesklema.

8. Ma piitian
tegelikkuses kogeda
emotsioone, mida ma
pean klientidega
suhtlemisel nditama.

9. Ma tunnen
tegelikult ka neid
emotsioone, mida on
vaja ndidata, et oma
t60d hésti teha.

10. Viljendamaks t6061
Oigeid emotsioone,
olen pidanud
teesklema.

11. Kui ma teesklen
klientidega
suhtlemisel, et olen
onnelik, hakkan ma ka
tegelikkuses nii
tundma.

12. Ma usun, et ma
olen klientidega
suheldes véga siiralt
kiilalislahke.

13. Klientidega
tegelemisel ma
teesklen emotsioone,
mida ma vélja nditan.

NB!! Palun mérkige siia enda nime taga olev number (tabel lisana kaasas):
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Palun tdommake iihele sobivale vastusele ring timber.
1. Sugu:
1) Mees
2) Naine
2. Vanus:
1) 19 voi noorem
2) 20-24
3) 25-29
4) 30 voi vanem
3. Haridustase (valige kdrgeim vdimalik variant):
1) Pd&hiharidus
2) Keskharidus
3) Kautseharidus
4) Korgharidus, bakalaureuse kraad
5) Korgharidus, magistrikraad
6) Muu, palun tapsustage?

4. Emakeel
1) Eesti keel
2) Vene keel
3) Muu

5. Mitu aastat olete tootanud praeguses ettevottes:
1) 1 aasta vdi vihem
2) 2-4 aastat
3) 5-7 aastat
4) 8-10 aastat
5) 11 aastat vdi rohkem

6. Teie tookoormus hetkel on:
1) 1 - tdiskoht
2) 0,75 - kolmveerand kohta
3) 0,5 - pool kohta
4) 0,25 - veerand kohta

7. Kauplus, kus hetkel tootate:
1) Sportland Viru
2) Sportland Kristiine
3) Sportland Rocca Al Mare
4) Sportland Mustakivi
5) Sportland Jarve
6) Sportland Viimsi
7) Sportland Lounakeskus
8) Sportland Tartu kaubamaja
9) Sportland Eeden
10) Sportland Zeppelin
11) Sportland Parnu Keskus
12) Sportland Kaubamajakas
13) Sportland Narva Astri
14) Sportland Narva Fama
15) Sportland Kuressaare
16) Sportland Johvi
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17) Sportland Rakvere

18) Sportland Haapsalu
19) Sportland Running

20) Sportland Football

21) Sportland Tennis

8. Kommentaarid: kui tekkis mingeid madtteid, ettepanekuid ankeedi voi antud teema

kohta.

Téanud vastamise eest!

Lisa 2. Varasemad teadust60d emotsionaalsuse taotluse ja tulemuslikkuse mdodikute

kohta.
Allikas Emotsionaalsuse taotluse moddikud Tulemuslikkuse moodikud
Ankeetkisitlus; Eneseanaliiiis: Ankeetkiisitlus; Eneseanaliiiis: To6ga
Pinnapealse ja pdhjaliku tegutsemise rahulolu kohta Cammann et al. (1983)
analiiiisis kasutati Diefendorff et al. kolme-kirje skaala ja ldbipdlemise
(2003) poolt loodud vastavalt seitsme- | kohta Salmela-Aro et al. (2009) 21-
Chen et ja nelja kirjega skaalat. Viidi labi kirje skaala;
al. (2012: | faktoranaliiiis (CFA). Hinnanguks Juhendajate analiiiis teenindava
832-837) | kasutatakse seitsme-punktilist skaalat. personali kohta: T66 iildine
tulemuslikkus, Motowidlo, Scotter
(1996) loodud kolme- kirje skaala
pohjal. Hinnanguks kasutatakse
seitsme-punktilist skaalat.
Ankeetkiisitlus; Teenindava personali Ankeetkiisitlus; Eneseanaliiiis:
eneseanaliilis: Emotsionaalsuse taotlus To6ga rahulolu mdodeti T6o
mdddeti Chu, Murrmann (2006) 19- diagnostika uuringute Hackman,
Chu et al kirje skaalal - pohines Kmml, Geddes Oldham (1975) viie-kirje skaal.al ja
(2012: ' (2000) looduq -kahe-faktorl mudelil: emotsionaalset kurnatust autori
9 09_9'1 0) sisaldas 11-kirjet modtmaks koostatud The Maslach ldbipdlemise
emotsionaalset dissonantsi ja kaheksat- | portfelli (Maslach, Jackson, 1981)
kirjet mootmaks emotsionaalset seitsme-kirje skaalal. Hinnanguks
pingutust. Hinnanguks kasutatakse kasutatakse seitsme-punktilist Likert-
seitsme-punktilist Likert-tliiipi skaalat. tiilipi skaalat.
Ankeetkiisitlus; Eneseanaliiiis: Ankeetkiisitlus; Juhendajate hinnang
Emotsionaalsuse taotlust moddeti teenindavale personalile: {ildist
Goodwin B.rotheridge, Lee (1998) looldud. o t6§kohustust§ ti.iitmist mdddeti autori
ot al pinnapealse tegutsemise nelja-kirje ja tdiendatud Williams, Anderson (1 991)
) pohjaliku tegutsemise kolme-kirje kahe-kirje ja Brown (2002) iihe-kirje
(2010: . . O
541-542) skaalall.. Hinnanguks kasutatakse viie- skaala pohjal., TO0J<3u Voolavpse
punktilist skaalat. andmed saadi ettevottelt (periood 9
kuud) - kasutati binaarset moodet (kas
t601 voi lahkunud).
Groth et Ankeetkiisitlus; Teenindava personali
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Allikas

Emotsionaalsuse taotluse moodikud

Tulemuslikkuse moodikud

al. (2009: | eneseanaliilis: Pinnapealse ja pdhjaliku
963-965) | tegutsemise modtmiseks kasutati
Grandey (2003) kuue-kirje skaalat, kus
vastavalt kolm véidet iihe ja kolm teise
teguri kohta. Viidete fookus seisnes
selles, et vdidetele tuli anda hinnang just
16petatud kliendisuhtluse pdhjal
seitsme-palli skaalal; Kliendiuuring
teenindaja kohta: muudeti eelneva kuue-
kirje skaala viiteid nii, et need sobiksid
kliendile vastamiseks teenindaja
emotsionaalsuse taotluse tajumise kohta
(kliendikeskse miiligi tajumine,
teeninduse kvaliteet, kliendilojaalsuse
taotlemine, kliendi tunnetus teenindaja
pinnapealse ja pdhjaliku tegutsemise
kohta)
Ankeetkiisitlus; Eneseanaliiiis: Ankeetkiisitlus; Eneseanaliiiis: Viited
Emotsionaalsuse taotlust moddeti Zapf | tulemuslikkuse kohta moddeti
et al. (1999) viie- emotsionaalse ebakdla | ldbipdlemise pohjal The Maslach
kirje skaalal. Skaala uuris kui tihti labipdlemise portfelli (Maslach,
Kinman et peavaq teenindajad oma téé.s kasutama | Jackson, 1986) 22-kirje skaalal jg ‘Fééga
al (2011: emots10naalsg§e taotlu.s‘F. Hinnanguks rahulolu Warr et al. (1979) 15-kirje
. | kasutatakse viie-punktilist skaalat. skaala pdhjal. Hinnanguks kasutatakse
846-847) . . i .
seitsme-punktilist skaalat.; Sotsiaalset
toetust analiilisiti Ybema, Smulders
(2002) kaheksa-kirje skaala pdhjal.
Hinnanguks kasutatakse viie-punktilist
skaalat.
Ankeetkisitlus; Avaliku sektori Ankeetkisitlus; Eneseanaliiiis
tooOtajate eneseanaliilis: Emotsionaalsuse | tulemuslikkuse kohta, mil mééaral
Lee taotlemise kohta kasutati Guy et al. tootajad leiavad, et nende t66 on
(2016: (2008) emotsioonide péitlemise (sarnane h}l.vi.tav, .kasulik ja viljakutseid pakkuv
13 42_' pmnap.ealse tegutsemisega) GNM _ viidi 1§b1 Guy et al. (2008) GNM .
1343) Emotsionaalsuse taotluse kiisimustikku, | Emotsionaalsuse taotluse kiisimustiku
mis pohines 12-kirje skaalal. seitsme-kirje skaala pohjal. Hinnanguks
Hinnanguks kasutatakse seitsme- kasutatakse seitsme-punktilist Likert-
punktilist Likert-tiiiipi skaalat. tiilipi skaalat.
Ankeetkiisitlus meditsiinitdotajate Ankeetkiisitlus; Eneseanaliiiis:
hulgas; Eneseanaliiiis: emotsionaalsuse | Emotsionaalset kurnatust moddeti The
taotlust moddeti de Castro et al. (2006) | Maslach lédbipdlemise portfelli
skaala pdhjal, mis sisaldas viite-kirjet (Maslach, Jackson, 1986) viie-kirje
Lin p%n.napeal-se .tegutsemise llcohta janelja- sl.c.aala péhqu. H@nnanguks. kasutatak.se
Cha:ng kl-rj et pohjaliku tegutsemise kohta. B Vlle-punkt111§t L1kert-tﬁﬁp1 skaalat ning
(2015: H}nnanguks. kasutatakse kuue-punktilist | t66 t.ul?m.ushkk-ust 1gst1 o
450-451) Likert-tiilipi skaalat. meditsiinitdotajatel ise moota viie-kirje

skaala pdhjal ja hinnanguks kasutatakse
kuue-punktilist skaalat.
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Allikas

Emotsionaalsuse taotluse moodikud

Tulemuslikkuse moodikud

Ankeetkiisitlus; Hotellindust dppivate
tudengite eneseanaliiiis:
Emotsionaalsuse taotlust moddeti Chu,

Ankeetkiisitlus; Eneseanaliiiis:
Tulemuslikkust 1abipdlemise pdhjal
moddeti The Maslach ldbipdlemise

g:lf;e“’ Murrmann (2006) 19- kirje kolme portfelli (Maslach, Jackson, 1986) 22-
(2016: 98- faktori skaala pdhjal. iiheksa.-ki.rjet - kirje skaala p?hjal. Hir}r}anggks -
99) ' pinnapealse -, viis-kirjet pohjaliku - ja kasutatakse viie-punktilist Likert-tiitipi
viis-kirjet loomuliku tegutsemise kohta. | skaalat.
Hinnanguks kasutatakse seitsme-
punktilist Likert-tiilipi skaalat.
Intervjuud (avatud kiisimused) Objektiivsed andmed ja kliendianaliiiis.
klientidega; Emotsionaalsuse taotlus - Tulemuslikkus - ostusooritust moddeti
kliendi taju teenindaja pinnapealse, arvete kogusumma néol, moddeti ka
pohjaliku tegutsemise kohta , klientide osalust (palju riideid prooviti).
teenindajate strateegiate kohta mdodeti
Seger- Néring et al. (2007) 11-kirje skaala
Guttmann, | pdhjal. Hinnanguks kasutatakse viie-
Medler- punktilist Likert-tiilipi skaalat.;
Liraz Kliendi osalust, teadlikkust
(2016: klienditeenindamise kditumise
364) kohapealt ja mdju ostusooritamisele
moddeti CEE ja CPE skaalade pohjal.
CEE sisaldas nelja kirjet teenindaja
meeldivuse kohapealt ja CPE oli
esemete arv, mida klient proovikabiinis
proovis.
Ankeetkiisitlus; Stjuardesside Ankeetkiisitlus; Eneseanaliiiis:
eneseanaliilis: Emotsionaalsuse taotlus - | Emotsionaalset kurnatust mdddeti The
pinnapealset tegutsemist mdodeti Maslach labipdlemise portfelli
. Diefendorff et al. (2003) nelja-kirje (Maslach, Jackson, 1981) nelja-kirje
Shin et al. o S o . .
(2014: skaala pohjal, mis pérines Grande}lu skaalil pohj.al. Tuler.nus.hkkus - .amethk
739-741) (2003) ja Kruml, Geddes (2000) toddest, | ettevotte hinnang ning juhendajate
pohjalikku tegutsemist mdodeti hinnang teenindajate t66 kvaliteedi,
Diefendorff et al. (2003) kolme-kirje kliendi rahulolu ja panusest ettevotte
skaala pdhjal. Hinnanguks kasutatakse toimimise kohta. Sarnane Harris et al.
viie-punktilist Likert-tiilipi skaalat. (2007) toole.
Ankeetkiisimustik; Eneseanaliiiis: Ankeetkiisimustik; Eneseanaliiiis:
Pohjalikku ja pinnapealset tegutsemist hinnangut oma panuse kohta t60s
Wang et analiilisiti Groth et al. (2009) skaala moodeti Wang et al. (2011) skaala
al. (2016: | pdhjal ning adaptiivset miitigikditumist | pShjal.
806-807) | analiiisiti Jaramillo et al. (2007) skaala

pohjal. Hinnanguks kasutatakse seitsme-
punktilist Likert-tiilipi skaalat.

Allikas: autori koostatud tabelis olevate allikate pdhjal
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Lisa 3. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused erinevate muutujate osas vanuse

jérgi
Vanuse keskmine (standardhilve) F- Olulisuse
24 aastat 25-29 30 aastat statistik | toendosus
voi aastat vOi vanem
noorem
Faktor 1- pinnapealne 3,82
tegutsemine 3,89 (1,47) (131) 3,85 (1,28) 0,03 0,98
Faktor 2- pohjalik tegutsemine | 4,96 (1,16) (f’(l)z) 547(0,78) | 1.81 0,17
Faktor 3- loomulik tegutsemine | 6,13 (0,80) ((6)’;41‘) 6,14 (0,51) 0,02 0,98

Mairkused: seitsme-punktiline Likert-tiitipi skaala

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil

Lisa 4. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused erinevate muutujate osas tddstaazi

jargi

Toostaazi keskmine (standardhélve) F- Olulisuse

statistik | toendosus
1 aasta 2-4 5-7 8 aastat
voi aastat | aastat voi

vihem rohkem
Faktor 1- pinnapealne 3,61 4,32 3,98 3,45 2.06 011
tegutsemine (1,47) (1,17) (1,25) (1,45) ’ ’
Faktor 2- pohjalik 4,98 5,15 5,30 5,39 0.62 0.60
tegutsemine (1,10) (1,14) | (0,96) (0,88) ’ ’
Faktor 3- loomulik 6,08 6,07 6,19 6,29 0.40 0.76
tegutsemine (0,78) (0,74) | (0,66) (0,58) ’ ’

Mairkused: seitsme-punktiline Likert-tiitipi skaala

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil

Lisa 5. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused tulemuslikkuse niitajate osas

soogruppide jirgi
Soogruppide keskmine F-statistik | Olulisuse
(standardhilve) toeniosus
Mees Naine
Keskmine miilik (€/h) 73,03 (25,90) | 84,79 (29,16) 3,06 0,08
Keskmine miilidud tooted (tk/h) 2,22 (0,92) 2,33 (0,70) 0,36 0,55
Keskmine kviitungite arv (tk/h) 1,59 (0,50) 1,73 (0,48) 1,59 0,21

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil
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Lisa 6. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused tulemuslikkuse niitajate osas

vanuse jargi
Vanuse keskmine (standardhiilve) | F-statistik | Olulisuse
24 aastat 25-29 30 aastat tdeniosus
voi aastat voi
noorem vanem
. o 81,93 84,08 78,89
Keskmine miiiik (€/h) (25.16) (29.63) (34.68) 0,19 0,82
Keskmine miitidud tooted 2,37 2,34 2,13 0.82 0.44
(tk/h) (0,73) (0,67) (0,83)
Keskmine kviitungite arv 1,73 1,72 1,60 0.61 0.55
(tk/h) (0,44) (0,47) (0,61) ’ ’

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil

Lisa 7. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused tulemuslikkuse niitajate osas

haridustaseme jérgi
Haridustaseme keskmine (standardhilve) | F-statistik | Olulisuse
P6hi-, Kutseharidus | Korgharidus toensiosus
keskharidus
Keskmine miiiik 78,12
(€/h) (29.12) 89,21 (28,43) | 82,60 (27,04) 1,25 0,29
Keskmine miiddud |, 0 76) | 241(0,71) | 2.35(0.72) 0,46 0,63
tooted (tk/h) ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
Keskmine 1,64 (0,48) | 1,81(0,49) | 1,72(0,53) 0,99 0,38

kviitungite arv (tk/h)

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil

Lisa 8. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiisi tulemused tulemuslikkuse niitajate osas

emakeele jargi
Emakeele keskmine F-statistik | Olulisuse
(standardhilve) toendosus
Eesti keel Vene keel
Keskmine miilik (€/h) 81,29 (29,11) | 83,47 (27,73) 0,10 0,77
Keskmine miilidud tooted (tk/h) 2,33 (0,73) 2,20 (0,77) 0,49 0,49
Keskmine kviitungite arv (tk/h) 1,70 (0,48) 1,69 (0,54) 0,01 0,95

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil

75




Lisa 9. Uhefaktorilise dispersioonanaliiiis tulemused tulemuslikkuse niitajate osas

toOstaazi jargi
Toostaazi keskmine (standardhilve) F-statistik | Olulisuse
1 aasta 2-4 5-7 8 aastat toendosus
voi aastat aastat voi
vihem rohkem
. o 80,21 83,81 73,52 87,92
Keskmine miitik (€/h) (29.39) | (21.60) | (26.57) (40.18) 0,64 0,59
Keskmine miitidud 2,28 2,36 2,06 2,42 0.62 0.60
tooted (tk/h) (0,79) (0,62) (0,55) (0,95) ’ ’
Keskmine kviitungite 1,70 1,73 1,54 1,77 0.57 0.63
arv (tk/h) (0,44) (0,45) (0,43) (0,71) ’ ’

Allikas: autori koostatud kogutud andmete baasil
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SUMMARY

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND JOB
PERFORMANCE OF SALES PERSONNEL BASED ON THE EXAMPLE OF
SPORTLAND EESTI LTD

Heli Melk

Throughout times, various studies have been conducted in the services sector. Topics
have included teamwork, different relationships between attitudes, and other aspects
relating to service provision, personal characteristics, motivational theories, job
satisfaction, etc. This indicates that it is important for the companies to improve their
customer service level. The relevance of this topic is based on the fact that, in Estonia,
the relationship between emotional labor and job performance has not been studied

before, according the information available to the author.

It has been established, that emotional labor can influence performance (Chu et al.
2012: 910-911). However, the analysis of scientific research conducted in Estonia
indicates that this topic is new to Estonian companies in general, as well as to the
company subject to this research — Sportland Eesti Ltd. To gain a competitive advantage
in the services sector, it is important to find new ways to differentiate oneself or to be
even better in terms of quality of service. Emotional labor would constitute a new

approach in the customer service sector that might attract attention.

Emotional labor and performance are the two central concepts of this bachelor thesis.
Emotional labor refers to how much a customer service representative must pretend or
hide his or her true feelings in order to fulfil the work duties. The focus is on studying,
how the performance of customer service representatives, as measured by sales volume,
is influenced by their emotional labor, or how personally they take their job or the work

process.
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The basis of this work is the definition and theory of emotional labor as presented by
Grandey et al. (2013: 14), grounded on the definition by Hochschild (1983: 7), stating
that emotional labor is management of feeling to create a publicly observable facial and
bodily display; mainly aimed at obtaining a better personal goal, sales performance, on
behalf of, considering the company's demands. Performance is mainly based on the
definition by Bovaird, Loffer (2003: 139), whereby performance is captured by
financial information such as sales numbers, and the definition of Viswesvaran (2001:
113), whereby performance is the individual behaviour of personnel in sales work, that

can be measured and assessed.

The purpose of this bachelor thesis is to make suggestions how to increase the
performance of customer service representatives of Sportland Eesti Ltd, while taking
into consideration the possible relationship between the emotional labor of sales
personnel and their performance. The author draws appropriate conclusions from the
results of the study and makes proposals on how to improve the performance indicators

of sales personnel, resulting in higher profitability of the company.
Following research tasks have been defined for achieving the goal:

¢ define the emotional labor in sales work, explain its content and relevance;

¢ define the performance, explain its content and relevance;

* give an overview of the relationships between various theoretical approaches to
emotional labor and performance;

* introduce the company that has been studied, and the sample, and the
methodology used in the empirical part;

¢ conduct a questionnaire survey among the customer service representatives of
Sportland Eesti Ltd with the aim of establishing the level of their emotional
labor applied in sales work and their performance;

¢ draw conclusions from the study, relate the results to theoretical statements;

* make proposals of how to improve the performance of Sportland Eesti Ltd while

considering the emotional labor of customer service representatives.

As the result of the study, the author contributes by giving an overview of the

relationship of emotional labor to performance, and by making appropriate proposals,
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that could enable the employees to improve their performance. As a result of this study,
customer service representatives or their managers can analyse their sales and service
process, and enhance their own level of service, thus increasing the income of both

themselves as well as their company.

Emotional labor was mostly defined based on two main aspects, which were surface
acting and deep acting. The given definitions by Hochschild (1983: 7) and Grandey et
al. (2013: 14) formed the basis of most studies focusing on emotional labor. The third
aspect of emotional labor — genuine acting — was used less widely. Furthermore, it was
established that emotional labor can influence the wellbeing of customer service
representatives both positively and negatively. It was established that surface acting
causes stress, is emotionally exhausting, causes burnout, as well as constitutes a reason
for job dissatisfaction. Positive influences are mainly displayed among those customer
service representatives who apply deep and genuine acting, experiencing less job-
related stress, burnout and dissatisfaction. It emerged from various studies, that
emotional labor has a significant role is attaining better service level. It forms a
prerequisite for cooperation between the customer and the customer service

representative, as well as helps to prevent unpleasant situations.

Performance has a variety of meanings. It can be defined both through subjective as
well as objective data. In most cases, performance in service sector was studied based
on subjective criteria such as employee satisfaction, customer satisfaction, burnout rate,
fulfilment of tasks etc. In case of objective criteria, financial performance was studied.
In the broadest terms, performance was seen as the work done for achieving a particular

goal, and it had to be measurable and assessable.

Various studies were found when studying the relationships and influences of emotional
labor to performance, proving that emotional labor is linked to performance. Customer
service representatives who applied deep acting more widely, turned out to be less
emotionally exhausted and more dedicated to work. Deep acting had positive influences
also on customers and their conduct of purchase, as opposed to surface acting whereby
purchasing was not completed even when the product was appealing. In most studies, it
was evident that emotional labor influenced negatively the wellbeing and performance

of service personnel. Therefore, more attention should be directed at controlling the
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emotions, which would enable to avoid disguising of feelings and to use deep acting or

genuine acting instead of surface acting.

For conducting the study, the author compiled a questionnaire consisting of two parts.
First part of the questionnaire contained statements that were defined on the basis of a
previously compiled questionnaire by Tepec, Pala (2016: 100). Statements touched
upon surface acting, deep acting and genuine acting, according to the three aspects of
emotional labor. In the context of service process, surface acting and deep acting refer
to whether the customer service representative expresses herself of himself sincerely
and takes the service process wholeheartedly or is pretending and fake. Genuine acting
refers to expressing the emotions as prescribed by the job, that are actually felt by the

customer service representative.

The questionnaire dealt with the most relevant aspects considering the study in question,
it had a wide scope and it was positive. For each statement, the respondent had to
choose the most appropriate answer on a seven-point scale. The second part of the
questionnaire contained socio-demographic characteristics. In addition to the two parts,
and for ensuring the confidentiality of the data, the questionnaire also contained a cell
where customer service representatives had to enter a personal code provided to them
beforehand by the Sportland Eesti Ltd service manager. The codes allowed to connect
the answers to the questionnaire with each individual’s performance data — that way the
author of the study did not see the names of respondents. Performance was measured by
sales numbers of customer service representatives, including the number of purchases,
the number of products sold and the sum of purchases. Data was obtained from the

service manager of Sportland Eesti Ltd.

Analysing the results of the study, it became evident that the greater part of 93
participants were female customer service representatives, who’s mother tongue was
Estonian and who were 24 years old or younger. Majority of the customer service
representatives had primary or secondary education and had worked in the company for
one year or less, which can most probably be attributed to their young age. However,
while most of the respondents had worked for the company one year or less, there was
almost as large a number of those who had worked for the company between two and

four years.
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When studying the relationships between emotional labor and performance, it was
discovered that there is a correlation between the two main subjects of this thesis — the
emotional labor and performance. The analysis of correlation revealed that links existed
between the third aspect of emotional labor — the genuine acting — and indicators of
performance. Thus, it can be concluded, that those customer service representatives,

who are more sincere and genuine in the service process, close more purchases.

Study results regarding the emotional labor indicated that female customer service
representatives apply deep acting and genuine acting more widely than male customer
service representatives when applying emotional labor. It seems they are naturally better
at genuine and deep acting. Analysing the level of education, it appeared that deep
acting is most widely applied by those customer service representatives who have
acquired vocational education. Practical training obtained at vocational school might be
the influencer here and those representatives who have acquired vocational education
are more daring and acknowledgeable on how to carry out service process better.
Representatives speaking Russian as their mother tongue and having more working
hours also apply deep acting more than those representatives who speak Estonian and

have fewer working hours.

As a summary, following proposals were made to the company, service personnel and
employees on other positions. Encourage and motivate customer service representatives
to apply genuine acting more widely, to train them on this concept, as well as to outline
the positive impact of genuine acting on the work related achievements. Secondly, to
inform customer service representatives about the negative consequences that can result
from surface acting. To support those, who are not as confident in applying genuine or
deep acting and to establish appropriate positive-minded working environment. Perform
a variety of product training sessions that the service personnel would feel more
confident sharing customer information. To find out the reason why the service
personnel does not use the genuine acting and try to find a solution. Organize practical
exercises, role playing to develop deep and genuine acting. On the whole, to encourage
customer service representatives to be more confident, eloquent, open, warm and

genuine.
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