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SISSEJUHATUS

Tanapéeva ettevotte olulisi Glesandeid on to6tajate hoidmine ning nende tédrahulolu
tagamine. Organisatsiooni tulemuslikkus s6ltub todtajate panusest. Parimaid tulemusi
vOib naidata tootaja, kes on rahul oma t60ga ning valmis panustama organisatsiooni
eesméarkige saavutamisse. Seetdttu peab juhtkond tundma huvi selle vastu, kuidas
tootajad tunnevad end t66l, millised on nende to6tingimused ning pludlema téérahulolu
tdstmise poole. Inimeste vajadused ja soovid on erinevad, seepérast tuleb uurida, kuidas
on vlimalik tagada vajalikud tootingimused ning leida lahendusi erinevatele
toorahuloluga seotud probleemidele.

COVID-19 pandeemia tottu viisid paljud ettevotted tootajad Gle kaugtoole ehk
kodukontorisse, muude hulgas tegi seda ka Elisa Eesti AS. Ettevottel on olemas praktika
tootamisel kodukontoris, kuid enne selline vdimalus oli ainult to6tajatel iseseisva t60
iseloomuga ning kaugtood oli vdimalik teha osa ajast. Suuremas osas tdotati ikkagi
kontoris. Elisa Eesti AS 2020. aasta td6rahulolu uuring néitas, et teeninduse valdkonna
tootajate toorahulolu langes vorreldes tootamisega tavaolukorras. Ettevote on huvitatud
sellest, et teada saada, millised on tédrahulolu languse pdhjused ning kuidas kaugtto

tingimustes seda t0sta saaks.

LOputdd eesmark on teada saada ettevote teeninduse valdkonda todrahulolu muutuste
pohjused kaugtoo tootamise tingimustes Elisa Eesti AS teeninduse valdkonna naitel ja

teha ettepanekuid téorahulolu tdstmiseks.
Eesmargi saavutamiseks pustitati jargmised uurimistlesanded:

e tuua vélja toédrahulolu ja kaugt6d mdisted,

e esitada todrahuolu peamised teooriad ja kaugtod valdkonna teoreetilised
seisukohad,

e iseloomustada Elisa Eesti AS-i,

e kavandada empiiriline uuring (valida uurimismeetod, moodustada kogum ja
valim,

e koguda toérahulolu andmeid Elisa Eesti AS teeninduse valdkonnas,

e saadud andmete pdhjal analulsida to6rahulolu peamisi komponente ning neid
mdjutavaid tegureid Elisa Eesti AS teeninduse valdkonnas,

e tuginedes toorahulolu uuringu tulemustele teha ettepanekuid rahulolu.



LOputdd teoreetilises osas maératleb autor kirjanduse pdhjal toérahulolu ja kaugtoo
mdisted, kasitleb toérahulolu olemust, esitab peamised todrahulolu teooriad. Teoreetiline
kasitlus tugineb mitmete autorite seisukohtadele: Lock, Herzberg, Oldham, Hackman,
McClelland jt. Rakendusuuringu labiviimisel tugineb autor Frederick Herzbergi kahe

faktori teooriale.

LOputdd rakenduslikus osas iseloomustab autor kéigepealt Elisa Eesti AS-i ja selle
tootajaskonda.  Uuringu labiviimisel kasutatakse kvantitatiivse ja kvalitatiivse
l&henemise kombinatsiooni. Tegemist on juhtumiuuringuga. Uuring koosneb kahest
etapist. Esimesel etapil autor vdrdleb teeninduse valdkonna t66rahulolu tulemusi aastatel
2019. ja 2020. ning anallidsis erinevusi, et mdista, millised on olulisemad tédrahulolu
muutused. Sellel etapil kasutab autor Elisa Eesti AS poolt labi viidud kvantitatiivse

uuringu andmeid. Neid andmeid analiisib autor Kkirjeldava statistika meetodite abil.

Uuringu teisel etapil kogub autor andmeid intervjuu abil. Autor viib intervjuud labi
teenindusvaldkonna tootajaid esindatud valimi liikmetega ajavahemikus 26.03.-
28.03.2021 Zoomi kaudu. Teenindusvaldkonna 112 t0dtajast oli moodustatud
kvalitatiivne suunatud valim. Kokku toimus 12 intervjuud. Kogutud andmeid kodeeriti

ning seejarel analtisiti.

LOputdd raames 1&bi viidud uuringu tulemuste pdhjal to6tab autor vélja ettepanekuid
ettevotte  teeninduse  valdkonna  tO6tajate  rahulolu  tdstmiseks  erinevate

osakondade/tiimide Idikes.

LOputdo koosneb sissejuhatusest, teoreetilisest osast, rakenduslikuks osast, kokkuvottest

ja lisadest.



1. TOORAHULOLU TEOREETILINE KASITLUS

1.1 Té6rahulolu mdiste ning olemus
T60 on olulisel kohal paljude inimeste elus, kuna to6l veetakse suhteliselt palju aega.
Seetdttu oluline on tunda isiklikku ja erialast rahuldust oma igapédeva t66s. To6rahuolu
mdjutab inimese elu kdikides valdkondades. T60 annab inimestele mitte ainult rahalist
ressurssi, vaid ka vdimaluse ennast teostada, suhelda ja tunda ennast kasulikuna.
Tooandja seisukohalt tdstab toorahulolu tootajate lojaalsust, vahendab voolavust ning
tOstab organisatsiooni vaartust.

Tdorahulolu on enim uuritud teemasid organisatsioonilises kaitumises. Todrahulolu
kohta on toodud mitmeid erinevaid definitsioone. Otseselt v6i kaudselt mdjutavad
toorahulolu mitmed organisatsiooni tegevused (Bathena 2018). Viimastel aastatel on
toorahulolu uuringute arvud kasvanud. Selliste uuringute tulemused vdivad anda
organisatsioonidele markimisvaarset kasu, kuna aitavad mdista kuidas tOsta tootajate
toorahulolu ning saada parimaid to6tulemusi (Pacheco...2016). Seetbttu organisatsioonid
on huvitatud mdista, kuidas ettevdtte mojutab tootajate dnnelikkust (Bathena 2018).

Esialgse toorahulolu maératluse pakkusid Hoppok ja Spielgler. Nemad mé&é&ratlevad
toorahulolu kui terviklikku psiihholoogiliste, flsioloogiliste ja keskkonnatingimuste
kogumit, mis julgustab to6tajaid tunnistama, et nad on oma t66ga rahul (Hoppok 1938
Sree et al. 2017 kaudu).

Vastavalt Vroomile (1964) toorahulolu on emotsioonide orientatsioon rollile, mida
tootajad tdidavad oma tdokohal. Todrahulolu on todtajate motivatsiooni ja ergutuse

saavutamise oluline komponent (Vroom 1964 Sree, Satyavathi 2017).

Toorahulolu tiks klassikalisi definitsioone kuulub Lockile (Locke 1968:12). Locki jargi
on téorahulolu meeldiv emotsionaalne seisund, mis tuleneb to6tulemuste hindamisest ja
tunnustamisest. See tdhendab, et toorahulolu sdltub tdotaja ootustest tema tootulemuste
suhtes. Toorahulolematus on ebameeldiv emotsionaalne seisund, mis tuleneb
tootulemustest, mis ei vasta t06taja ootustele ja vaartustele ning ei innusta inimest
panustada t00 tegemisse. Toorahulolu ja toorahulolematus on seos inimese ootuste oma

tootulemuste ja reaalsete saavutuste vahel.

Vastavalt Muelleri jt, kui to6tajad on oma tédga rahul ja organisatsioonile puhendunud,
tugevneb side organisatsiooniga ning see toob kaasa suurema koostod ja vaiksema
lahkumise tdendosuse (Mueller et al. 1994 Ashraf 2020 kaudu).



Clark véidab, et kui tootajad ei ole rahul to6llesandega, ei ole nad kindlad oma digustes.
Sellest tulenevalt tootajad tunnevad, et tootingimused on ebaturvalised, kaasto6tajad ei
ole koosttdvalmid, juht ei austa neid ja nad on otsustamisprotsessist valja jéetud.
Tulemusena tunnevad td6tajad ennast organisatsioonist eraldatuna (Clark 1997 Sree,
Satyavathi 2017 kaudu).

Mason Vaitis, et toovaartused on peamine vahend, mille abil erinevad isikud vbivad
samade objektiivsete tingimuste v6i tulemuste korral kogeda erinevat téérahulolu (Mason
1997 Pacheco...2016 kaudu).

Téorahulolu ja motivatsioon on organisatsiooni kaks edutegurit, kuna organisatsiooni
edukus s6ltub tdotajatest ning nende hoiakutest, kditumisest ja nende t66 tulemustest.
EttevOte Ulesanne on aidata tootajatel tookeskkonnas kohaneda ja end mugavalt tunda, et
tagada tootajate toorahulolu kooskdlas organisatsiooni eesmarkidega (Sahito 2017).
Tdorahulolu seisneb todtaja ootuste ja t66 objektiivsete tingimuste vastavuses
(Fazlollahtabar...2016). Praegusel ajal ei saa ettevdtted endale lubada rahulolematuid
tootajaid, kuna nad ei tdida oma juhi standardeid ega ootusi. Ettevotetel on kasulik
pakkuda tootajatele paindlikku tookeskkonda, kus nad tunnevad ennast vaartuslikuna ja
organisatsiooni osana. Td0tajate téorahulolu peab olema kdrge, kuna see kajastub ka
nende t60 tulemustel, sest madala to6rahulolu korral teevad nad véahem pingutusi, et

ennast paremaks muuta (Sree, Satyavathi 2017).

Samuti on oluline maista tegureid, mis mdjutavad todrahulolu, naiteks erinevaid kultuure,
ja nende mdju sellele, mida inimesed hindavad ja mida nad peavad véartuslikuks (Sahito
2017).

Kokkuvaotlikult voib delda, et toorahuolu mojutab nii tdotajat kui ka organisatsiooni
terviklikult. Téorahulolu voi téorahulolematus mdéjutab tdotaja viljakust, lojaalsust ja

uldist enesetunnet, millest omakorda s6ltub organisatsiooni tulemuslikkus.

1.2 Téorahulolu méjutavad tegurid
Toorahulolu s6ltub nii t66 iseloomust kui ka tootaja ootustest seoses to0ga. Teades
toorahulolu mdju inimeste tookaitumisele, on tdé6andjal oluline teada todrahulolu

mdjutavaid tegureid, et saada aru kuidas valida to6tajate motiveerimise vahendeid.

Téorahulolu méjutavad paljud tegurid: palgad, erisoodustused, saavutus, autonoomia,

tunnustus, suhtlus, tookeskkond, t66 olulisus, Kkolleegid, professionaalsus,



organisatsiooniline sisekliima, organisatsiooni maine, td6ohutus , tédkoha paindlikkus,

tootamine meeskonnas (Rad 2006).

Oluliseks toorahulolu mdjutavaks teguriks peetakse todkeskkonda. Toéokeskkond
koosneb tootingimustest, headest suhetest kaastOGtajatega, tunnustusest heade
tootulemuste eest, motivatsioonist hea tulemuse saavutamiseks ja osalemisest ettevotte
otsustusprotsessis. Halvad té6tingimused piiravad to6tajaid oma vBimete véljendamisel
ja potentsiaali taielikul arakasutamisel, mistdttu on hadavajalik, et ettevdtted mdistaksid

hea t60keskkonna olulisust (Sree, Satyavathi 2017).

Oldhami ja Hackmani t660 omaduste teooria néitab positiivse seose mitmekesise
todllesannete ja todrahulolu vahel. Tapsemalt on leitud, et jargmised tegurid moéjutavad
toorahulolu positiivselt: autonoomia ja mitmekesisus, lesannete tldised omadused ja

mitmekesisus ning tlesannete selgus ja olulisus (Thakor 2005).

Vastavalt Herzbergi kahe faktori teooriale tédrahulolu jaguneb valiseks ja sisemiseks
teguriks. Viliste tegurite ehk higieenifaktorite hulka kuuluvad (Herzberg et al. 1959
Alshmemri 2017 kaudu):

e Inimestevahelised suhted hdlmavad tédsuhteid Glemusega, alluvatega ja
kolleegidega.

e Palk — see tegur hdlmab igasuguseid hovitisi t6okohas sh tootasu,
sotsiaalkindlustus, sporditoetus jne.

e Ettevotte poliitika ja haldus hdlmavad korraldus- ja juhtimispdhimaotet.

e Jarelevalve on seotud juhendaja tagasisidega, tema valmisolekuga vastutuse
delegeerimiseks ja vajadusel Gpetamiseks.

e Too6tingimused sbltuvad flusilistest tingimustest téokohas (ohutus, ventilatsioon,

tooriistad, temperatuur jne).

Sisemiste tegurite ehk motivatsioonifaktorite hulka kuuluvad (Herzberg et al. 1959
Alshmemri 2017 kaudu):

e Arenguvdimalus — annab v@imaluse Oppida uusi asju, omandada erialaseid
teadmisi, saada uut kogemust.

e T&0 iseloom — toollesannete sisu mojutab téotahuolu. See sdltub sellest, kas t66
on lihte voi keeruline, huvitav voi igav.

e Vastutus — see tegur on otseselt seotud tddautoriteediga ning vdimalusega vastu

vOta otsuseid iseseisvalt.



e Tunnustus vdib olla positiivne ja negatiivne. Positiivne tunnustus vaib olla Kiitus
kvaliteetselt tdidetud tooulesannete eest. Omakorda negatiivne tunnustus vaib olla
seotud kriitikaga to6tulemuste eest.

e Saavutuse tunne tekib siis, kui konkreetne tlesanne on edukalt sooritatud.

Toorahulolu tegurid mojutavad tootajaid teatud olukordades. Too6tajad vbivad olla rahul
mdnede t06 aspektidega ning samal ajal rahulolematu teiste aspektidega. Kindel on see,
et td6rahuolu mdjutab t66 kdike aspekte ning on otseselt seotud sellega, kas tdotajal on

soov teha oma t66d ning millise kvaliteediga.
Jargmises alapeatiikis autor annab Ulevaate té6rahulolu teooriatest.

1.3 Toorahulolu teooriad
Tdorahulolust on palju teooriaid, mis pilavad mdista millised tegurid md&juvad
toorahulolu muutust. Erinevad tdodrahulolu teooriad annavad usaldusvaarse aluse

mdistmiseks, kuidas motiveerida tootajaid tooviljakuse suurendamiseks.

Maslowi vajaduste hierarhia on teooria tédrahulolust ja motivatsioonist, mis p8&hineb
madalamatel ja kdérgematel vajadustel. Teooria kohaselt, inimesi motiveerib viis
pohivajadust (Sahito 2017):

o fisioloogilised vajadused (toit, vesi, eluase ja uni);

e turvalisuse vajadused (sissetulek, elukoht, todkoht);

e kuuluvus (suhted pereliikmetega, sdpradega, kolleegidega, ihiskonnaga);
e enesehinnang (staatus, austus, edutamine, tunnustus);

e eneseteostus (potentsiaali ja vOimete realiseerimine).

Kui inimeste madalama taseme vajadused on téidetud, saavad nad tOdtada teiste
kdrgemate vajaduste rahuldamiseks (Sahito 2017).

McClellandi vajaduste teooria keskendub sellistele vajadustele nagu Maslow hierarhia
kdrgema astme vajadused. McClellandi vajaduste teooria pohineb individuaalsete
vajaduste ja keskkonnateguritega, mis moodustavad kokku kolm inimese peamist

paradigmat (Thakor 2005). Need on saavutus, vdim ja kuuluvus (Osemeke 2017):

e Saavutus: puludlemine olla parim, soov saavutada standartidest koérgemat
tulemust, piddlemine olla edukas. Saavutus on kaitumine, kus inimesed otsivad
keerulisi Ulesanded, et pingutada nende taitmise nimel ning saada kdrgemat

tulemust.



e V0im: vajadus mdjutada, dppida ja kontrollida teisi inimesi ja sindmusi.

e Kuuluvus: vajadus sotsiaalses kommunikatsioonis. Inimesed kuuluvusvajadusega
hea meelega aitavad kolleegidele, perele. Nendele on oluline teiste arvamus ja
heakskiit.

McClellandi vajaduste teooria jargi inimesed on motiveeritud vastavalt nendele
vajadustele erineval méaaral. Tihti need vajadused ei ole seotud to6taja kompetentsiga
ning vajaduste tasakaal moodustab inimese profiili, mis naitab millisel ametikohal t66taja

vOib saavutada edu (Osemeke 2017).

Uks enim tsiteeritud toorahulolu teooria on ilmselt Frederick Herzbergi kahe faktori
teooria. Herzbergi kahe faktori teooria koosneb t60 vélistest teguritest ehk
hlgieenifaktorist ja t66 sisemistest teguritest ehk motivaatorist (Sahito 2017). Teooria
selgitab, et todrahulolu higieenifaktor hoiab ara to6tajate rahulolematust ning on sarnane
keskkonnateguritega. Motivatsioonfaktor on isikuomaduste tegur, mis on seotud
sisemisega toorahuloluga (Kian et al. 2014). Herzberg leidis, et head tunded t60 vastu
tekkivad siis, kui inimesed teevad oma t60d hasti vdi on oma ala eksperdid (Herzberg et
al. 1959 Olorunsola 1992 kaudu).

Hugieenifaktorid — valised faktorid, on seotud vajadusega valtida ebameeldivusi.
Hugieenitegurite hulka kuuluvad ettevGte poliitika ja haldus, suhted juhiga ja
kolleegidega, todtingimused ja tootasu (Alshmemri 2017). Higieenifaktoriga rahulolu
puudus vOib pdhjustada organisatsiooni tootajate rahulolematust (Sahito 2017). See
tdhendab, et hiigieenifaktorid ei too kaasa kdrgemat motivatsiooni, ent ilma nendeta tekib

rahulolematus.

Motivatsiooni mdistetakse kui sisemist pohistust, mis annab joudu isiklikke ja
organisatsioonilise eesmarkide taitmiseks. Motivatsioonifaktor hdlmab tédsaavutusi,
tunnustamist, vastutust, kasvuv@imalusi, tulemuslikkust. Tunnustamine, td6saavutused ja
vastutus suurendavad tdorahulolu. Herzberg leidis, et nende tegurite kombinatsioon
suurendab t66tajate motivatsiooni ja parandab individuaalseid tulemusi (Osemeke 2017).
Kahefaktorilise teooria kohaselt motivaatorid pohjustavad positiivset suhtumist t60sse,

kuna nemad vdimaldavad isiklikku kasvu ja eneseteostust (Alshmemri 2017).

Tootasu vOib olla nii higieenitegur kui ka motivaator. Juhul, kui téétasul on ainult
ostujoud, siis tegemist on hugieenifaktoriga. Seevastu palk vdib olla motivaator, kui

tegemist on toéosaavutuste simboliga (Daft, 2003).
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Herzbergi teooria kohaselt sisemised ja vélised tegurid ei sdltu ks teisest. Vliste tegurite
olemasolu ei too to6rahulolu. Kuid valised faktorid nditavad kas inimene soovib teha
t06d. Sisemised faktorid nditavad seda, kui hasti inimene teeb oma t66d (Osemeke 2017).

Kokkuvottes voib Oelda, et tdorahulolu mdjutavad mitmed tegurid. Esile voib tuua
juhtimise kvaliteedi, meeldiva kollektiivi, head to6tasu, tunnustust jne. Igal inimesel on
oma motivaatorid, mis mdjutavad tema to6rahulolu. Seet6ttu ei saa kindlalt 6elda millisel
teguril on suurem mdju. Kindel on see, et kdrge téorahulolu tdstab inimese t6o

tulemuslikkust ja kvaliteedi.

1.4 Kaugtooé mdiste ja olemus
Esimesena 1973. aastal formuleeris kaugtdé mdiste NASA insener Jack Nilles oma
raamatus ,, Telekommunikatsiooni-transpordi kompromiss®. 1979. aastal eksperimendina
IBM lubas oma viiele tootajale toé6tada kodus. Suurem kaugtdotamise levik algas aga
aastal 1999., kui hakkasid tekkima garaazi idufirmad, kellel oli piiratud eelarve ning ei

olnud vdimalust toétada kontorist (Gupta i.a.).

Kaugtod on toovorm, mille kdigus inimesed veedavad osa oma téoajast eemal
tavaparasest tookohast, tootades kodus ja suheldes arvutitehnoloogia abil (Golden 2019).
Kui tdotajad tootavad distantsilt, peab organisatsioon tegema jéupingutusi téorahulolu
séilitamiseks, kasvatamiseks ja parandamiseks ning toimetulekuks kodukontoris
(Pattnaik 2020). Kaugtdo oluline aspekt on seotud sellega, et t60 asukoha vahetamisega
ei kaasne t60 vastutuse muutmine. Tooullesannete taitmiseks vajalikud teadmised ja
oskused jadvad samaks olenemata sellest, kas inimesed td6tavad kodus kaugtodtajana voi
kontoris (Golden 2019).

Covid-19 pandeemia Kiiresti arenev olemus ja levik on &ritegevust radikaalselt muutnud.
Paljudes mojutatud pandeemiaga riikides on valitsus soovitanud kdigile todtajatele kodus
tootada. Suurema osa organisatsioonide jaoks see oli ettendgematu olukord (Pattnaik
2020). Enamikul organisatsioonidel ei olnud ametlikku kaugto6poliitikat ja nad ei olnud
ette valmistunud dldiseks Gleminekuks kaugttdle. Sageli kaugt6éd vdimalust pakutakse
ajutiselt ning taistddajaga tootamise korral vdetakse seda vabatahtlikult (Jamal et al.
2021).

Paljudele tootajale tleminek kodukontorisse Covid-19 pandeemia ajal oli jarsk ja
ootamatu. Inimesed pidid looma improviseeritud tdokohad enda elutubades, koodkides ja

magamistubades. Lisaks koolide sulgemise tottu pidid to6tavad lapsevanemad jélgida
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oma laste jargi téotamisega samal ajal. Uus olukord tekitas stressi suurendamist ning

toorahulolu langust (Toniolo-Barrios 2021).

Aastal 2014. oli 1abi viidud uuring, mille raames to6tajatele pakuti vabatahtlikult teha
t06d kodukontoris Uheksa kuu jooksul. Uuringu tulemused néitasid, et kodukontori
tingimused suurendasid t66voime 13% vorra. To6tavad kodukontoris inimesed toid valja,
et todrahulolu on tbstnud, kuna nendele pakuti valikut to6tada kodus vdi kontoris (Bloom
2015).

T6otajad toovad valja sellised kaugtdotamise eelised nagu paindlikkus, mis on seotud
tddautonoomiaga; on suurenenud aeg perele, mis vdimaldab hoida tasakaalu t66 ja
perekonna vahel; reisikulude séast, kuna enam ei pea iga paev kontorisse minema (Diab-
Bahman 2020). T66 kodukontorist on kasulik keskkonnale, kuna transpordi harvem
kasutamine vahendab sisinikdioksiidi heitmeid. Lisaks kaugt6d tingimused aitavad
tootajatel tdhusam planeerida oma aega ning arendada oskust iseorganiseerimiseks
(Gupta i.a.).

Covid-19 pandeemia ajal ei olnud inimestel vdimalust valida kas todtada kodus voi
kontoris. Olukorda raskendab mitu faktori: lapsed, ruum, privaatsus ja vaba valik (Gorlick
2020). Ettevotted, kes tegelevad kaugtootajate haldamisega, toovad vélja organisatsiooni
stinergia kadumise, suurenenud mure andmeturbe parast ja juhtimise kontrolli kaotamise
kaugtootajate tle. Kodukontoris to6tavad inimesed tdid valja kolm peamist muret seoses
distantstodga: voimetus vooluvdrgust lahti hendada, Uksindus ja koostd6 ning suhtluse
puudumine (Pattnaik 2020).

Covid-19 pandeemia on mdjutanud koiki whiskonna (ksusi ja tasandeid — alates
uksikisikutest kuni organisatsiooniliste toiminguteni. Viiruse levik sundis enamikku
tootajaid kogu maailmas kohandama uute tingimustega. Ettevdtte kontekstis pidid
tooandjad leidma uued viisid, kuidas séilitama téorahuolu kdrgel tasemel. Selle tulemusel
sai kodus tootamise paindlikkus paljude to6tajate jaoks uueks tegutsemisviisiks. Nii et

kahtlemata mdjutab Covid-19 pandeemia vaimset tervist tldiselt. (Matli 2020)

Murede leevendamiseks organisatsioon peab looma positiivse kultuuri, kus to6taja tunneb
end tookollektiivide olulise osana isegi oma kodus. Juhtide peamine llesanne on kaasata
tootajaid organisatsiooni protsessidesse. Kohati td6tamine kodukontoris voib kaasa tuua
isolatsiooni tunnet ja toémotivatsiooni langust, mis omakorda vahendab tootlikust. Selles
kontekstis, kui tootajad tegutsevad kaugelt, organisatsioon peab ka keerulistel aegadel
leiutama erinevaid strateegiaid ja tehnikaid, et tekitada t6otajates tdelist elevust ja
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entusiasmi, mis vahendaks homset teadmatust ja aitaks neil keskenduda praegusele
hetkele. (Pattnaik 2020)

Kaugtod olemasolevate eeliste ja piirangute korral on oluline uurida ja tunnustada
tOotajate tOorahulolu seoses tootingimuste vahetamisega. Téhtis on mdista, kuidas
kaugtod mojutab tootajate toorahulolu, kuna see aitab aru saada, kuidas tdsta tootajate

tulemuslikkust.

Jargmises peatiikis kirjutab autor l&bi viidud td6rahulolu uuringust ning selle tulemustest.
LOputdd autor tugineb rakendusuuringu labiviimisel Frederick Herzbergi kahe faktori

teooriale.

13



2. TOORAHULOLU TOSTMISE VOIMALUSED ELISA EESTI
AS-IS

2.1 Elisa Eesti AS iseloomustus
Elisa Eesti AS on Soome telekommunikatsiooni ettevotte Elisa OYJ tltarettevote.
EttevOte Elisa Eesti AS oli asutatud 06.02.1997. Elisa Eesti AS aktsiakapital on
256 006,40 eurot. (Ariregister 2020)

Elisa Eesti AS pdohikirja jargi aktsiaseltsi tegevusalaks on lldkasutatava sidevorgu
loomine, moodustamine ja opereerimine, tldkasutatavas sidevorgus kasutatava tehnika,

teenuste ja seadmete muuk ja turustamine ning nendega seonduv tegevus (Intra 2020).

Elisa Eesti AS missioon on tuua oma klientideni meeldejadvaid elamusi ja parim
tootlikkus, olles hinnatud ja esmaklassiline rahvusvaheline digitaalsete teenuste pakkuja.
Elisa Eesti AS juhindub jargmistest véartustest: uuenevus, koostoo, tulemuslikkus,
kliendikesksus ja vastutustundlikkus (Intra 2020).

Elisa Eesti AS pakub teenuseid tle Eesti ning 2021. veebruari seisuga ettevottes on 682
inimest. (Ariregister 2020). Suurem osa neist tootab keskkontoris, mis asub Tallinnas.
Esindused asuvad Tartus, Parnus, Haapsalus, Kuressaares, Vorus, Viljandis, Valgas,
Paides, Johvis, Rakveres ja Narvas. (Elisa koduleht 2021). Eesti AS struktuur on toodud
vélja lisas 1(Intra 2020).

Organisatsiooni theks oluliseks eesmargiks on pakkuda tO6tajatele ettevottes
tootingimusi ja keskkonda, mis motiveerivad pikaajalist koost6od tootajatega. Kord kuus
otsene juht viib 1abi iga oma alluvaga tulemusvestluse. Kord poolaastas viiakse l&bi

arenguvestlusi. (Kozma 2020)

Elisa Eesti AS majandusseis on vélja toodud lisas 2. Turu-uuringute AS andmete p&hjal,
aastal 2020. Elisa Eesti AS oli 38% mobiilside turuosast eraklientide seas (Elisa...2021).

2.2 Kaugtodga rahulolu uuringu labiviimise metodoloogia Elisa Eesti AS
teeninduse valdkonnas

LOputdd uuringu llesanne on teada saada ettevdte teeninduse valdkonda téorahulolu

muutuste pdhjused kaugtdo ehk kodukontori to6tamise tingimustes Covid-19 pandeemia

ajal.

Uuringu  l&biviimisel  kasutatakse kvantitatiivse ja  kvalitatiivse  lahenemise
kombinatsiooni. Kvantitatiivse uurimist60 keskmes on md6tmine ja arvandmed, kuivord

need seovad omavahel empiirilise vaatluse ning seoste matemaatilise véljenduse
14



(Ounapuu 2014:55). Kuvalitatiivse lahenemise eesmiark on kirjeldada ja seletada

sotsiaalset tegelikkust inimeste individuaalsete tdlgenduse kaudu (Ounapuu 2014:57).

Selles t66s on tegemist juhtumiuuringuga. Juhtumiuuringut voib defineerida (he
konkreetse konteksti lahtuvat suvaanaliisiks, mille keskel on inimene, inimeste grupp,
sindmus vms. (Strompl 2014). Juhtumiks on toorahulolu Elisa Eesti AS

teenindusvaldkonnas.

Uuring oli viidud 1abi kahes etapis. Esimesel etapil autor vordles teeninduse valdkonna
toorahulolu tulemused aastatel 2019. ja 2020. ning analulsis erinevusi, et aru saada kus
on suuremad téorahulolu muudatused. Kasutatakse Elisa Eesti AS tddrahulolu uuringu
klsitluse abil kogutud andmed aastatel 2019. ja 2020. Andmeid anallusitakse Kirjeldava
statistika abil. Kirjeldav statistika pakub meetodeid andmetest kokkuvotete tegemiseks
ja olemasolevate andmete kirjeldamiseks (Niglas i.a.). Elisa Eesti AS kasutusel olev

kisimustik on toodud lisas 3.

Elisa Eesti AS toorahulolu kiisitluse andmete pohjal koostas autor ranzeeritud read ning
vordles 2019. ja 2020. tulemusi. Nii selgusid komponendid, mille osas toimusid
suuremad rahulolu muutused. Nende muutuste kohta koostaski autor kvalitatiivse uuringu

intervjuude kiisimused teenindusvaldkonna to6tajatele. (vt lisa 3).

Uuringu teisel etapil autor kogus andmeid intervjuu abil, et aru saada millised tegurid
kdige enam mdjutavad tdorahulolu. Intervjuu kujutab endast vestlust, milles tavaliselt

uurija esitab kusimusi ja intervjueeritavad nendele vastavad (Lepik jt. 2014).

Andmeid analliisiti kvalitatiivse sisuanallilisi meetodiga. Kvalitatiivne sisuanalliiis on
kommunikatiivset konteksti arvestav, intensiivne ja vordlemisi paindlik tekstianalliis,
milles jargitakse slstemaatilisi reegleid tekstide sisu ja téhenduste kodeerimiseks.
Kvalitatiivse sisuanaliiusi kogutud andmete ette valmistamine toimub labi kodeerimise

(Kalmus i.a.).

Kodeerimine on kvalitatiivse andmeanallitsi alustegevus — selle abil orienteerutakse
kogutud tekstilises materjalis ja stivenetakse kogutud andmetesse. Kood on teise sdnaga
silt vBi marksona, millega t&histatakse analtlsi seisukohast olulisi tekstildike ja/voi
lauseid. Koodide eesmérk on saada aru ja slstematiseerida kogutud andmeid (Kalmus,
Masso, Linno 2015). Kodeerimine vOimaldab teksti osadeks lahti votta, erinevaid
tekstiosasid mdista ja seel&bi ka avastada fenomeni tdlgendusi, mis esmapilgul vdivad

jaada markamatuks (Kalmus i.a.).
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Autor viis intervjuud 1abi teeninduse valdkonna to6tajaid esindatud valimi liikmetega
ajavahemikus 26.03.-28.03.2021 Zoomi kaudu. Kokku toimus 12 Intervjuud. Keskmiselt
intervjuu kestus oli 20 minutit. Intervjuude transkriptsioonid on esitatud lisas 4.

Teeninduse valdkonna 112 tO6tajast oli moodustatud kvalitatiivne suunatud valim
(Kalmus...2015). Tabelis 1 on toodud andmed teenindusvaldkonna to6tajate jaotuse ning

nende peamised to6llesanded.

Tabel 1. Teeninduse valdkonda t66tajate arv ja nende pohitilesanded 2021. veebruari

seisuga
Osakond/tiim | Tiimide ToOotajate | Tooulesanded
arv arv

Konekeskuse 5 58 Vastavad sisse tulevatele kdnedele ja

osakond lahendavad tekkinud kiisimusi.

Kirjateeninduse 2 15 Vastavad saadetud Klientide poolt

tiim kirjadele, vastavad kusimustele online
reziimis.

Tehniline tugi 4 36 Tegelevad  tehniliste  probleemide
lahendamisega telefoni teel.

Kliendihalduse 1 7 Tegelevad pretensioonide ja kaebuste

tiim lahendamisega  erinevatel  teemal,
osalevad Tarbijakaitse istungitel.

Allikas: autori koostatud.

Teeninduse valdkonnas on 12 tiimi. Intervjuude jaoks oli valitud tiks esindaja igast tiimist
ning erineva to0staaziga: Kuus todstaaziga rohkem kui kolm aastat ja kuus sellest
viiksema toOstaaziga. KoOnekeskuse osakonnas intervjuus osales 5 inimest,
kirjateeninduse tiimis 2 inimest, tehnilisest toest 4 inimest ja kliendihalduse tiimist 1
inimene. Valimis on esindatud kdik teenindusvaldkonna alamtegevused ja erineva

kestusega tookogemus.

Autor analliisib saadud andmeid vastavalt Herzbergi teooriale. Jargmises alapeatikis

autor esitab tdorahulolu uuringu tulemused.

2.3 Elisa Eesti AS to6rahulolu uuringu tulemused

Selles peatiikkis autor toob valja téérahulolu uuringu tulemusi.

Vastavalt Herzbergi kahe faktori teooriale autor jagas té6rahulolu intervjuu kiisimused ja

vastused kaheks faktoriks - hiigieenifaktor ja motivatsioonifaktor (vt tabel 2 ja 3).

Tabel 2. Intervjuu kiisimused Herzbergi hiigieenifaktorite kohta
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Hugieenifaktori Kusimused jarjekorranumbritega intervjuus
komponendid
Jarelevalve (Supervision) | 4. Kuidas oled rahul Elisa
sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu ja
operatiivsusega?

5. Minu juht annab mulle tagasisidet, mis aitab mul oma
t00d paremini teha.

6. Ma saan vajalikku tuge oma otseselt juhilt.
Inimestevahelised suhted | 1. To6tan keskkonnas, kus ei ahistata ega

(Interpersonal relations) diskrimineerita kedagi.
3. Elisalaste koostd6 erinevate osakondade vahel on
sujuv.

To6tingimused (Work | 2. Minu to6koormus on tldiselt sobiv.

conditions) 9. Elisa tookorraldus toetab hasti minu t66d.

10. Minu t66 eesmérgid on mulle selged.

13. Tunnen, et jaksan peale t60paeva tegeleda minu
jaoks oluliste tegevustega.

Staatus (Statuse) 7. Tegutseme Elisas vastavalt ettevote véartustele.
11. Usun Elisa edusse lahitulevikul.

8. Keskendume sellele, mis on Elisa klientide jaoks

oluline.
To6  turvalisus  (Job | 12. Olen rahul IT tédvahenditega (arvuti, lisaseadmed,
security) programmid).

Andmed: Aziri 2011, autori koostatud.

Tabel 3. Intervjuu kiisimused Herzbergi motivatsioonifaktorite kohta

Motivatsioonifaktori Kisimused jarjekorranumbritega intervjuus

komponendid

Tunnustamine 17. Tunnen, et minu t66d hinnatakse.

(Recognition) 19. Tunnen, et suudan oma arvamusi esitades otsuseid
mojutada.

To6o ise (Work itself) 18. T606, mida Elisas teen, on minu jaoks tdhenduslik.
16. Olen oma t66 suhtes innustunud ja motiveeritud.

Areng (Advancement) 14. Mul on vdimalus end ja oma t66d arendada
katsetades oma t6ds uusi asju.
15. Né&en Elisas isiklikke arenguvdimalusi.

Andmed: Aziri 2011, autori koostatud.

Lisaks soovis autor teada saada, mis oli suurim erinevus t66 osas 2019. ja 2020. aastate
vahel. Koigi respondentide arvates oli suurimaks erinevuseks eriolukord ja té6tamine
kodukontoris. Enne Covid-19 pandeemiat Elisa Eesti AS ka vdimaldas tootajatele
tootamist kodukontoris. Peamiselt kodukontori vdimalus oli tOotajatel, kelle t66 on
iseseisva iseloomuga. Teeninduse valdkonna tddtajatel sellist voimalust eriti ei olnud,
kuna t66 iseloom eeldas t06 tegemist kontoris, kus nende kasutusel olid statsionaarsed

arvutid.
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Jargnevalt esitatakse kvantitatiivsete andmete taustal autori poolt saadud kvalitatiivse

uuringu tulemused.
Toorahulolu kdnekeskuses.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades kdnekeskuse tootajate toorahulolu osade
hlgieenifaktori komponentidega ei ole oluliselt muutunud (joonis 1). Ei saa valja tuua

thtegi komponenti, kus muutus oleks suurem, kui 7,3% (koost66 erinevate osakondade

vahel).
% 8. Keskendume sellele, mis on Elisa klientide jaoks 3,78
© oluline. 3,67
(%)
£
'?_:D 5 13. Tunnen, et jaksan peale to6pdeva tegeleda 4,31
B minu jaoks oluliste tegevustega. 4,33
;9
g
T 5. Minu juht annab mulle tagasisidet, mis aitab mul 4,31
© oma t66d paremini teha. 4,33
Hel

3. Elisalaste koost00 erinevate osakondade vahel on 4,49
sujuv. 4,82
1. Tootan keskkonnas, kus ei ahistata ega 3,9
diskrimineerita kedagi. 4,16

1 2 3 4 5 6

Inimestevahelised
suhted

o

B KOnekeskus 2020  ® Konekeskus 2019

Joonis 1. Hugieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu jai 2019. ja 2020. aastal

samaks.

Ka nende komponentide kahe aasta vordlus pingeridades néitas, et komponentide

jarjekord ei muutunud.

Kvantitatiivsete andmetele pbhjal otsustades konekeskuse tdotajate todrahulolu osade
hlgieenifaktori komponentidega aastate vordluses tdusis (joonis 2). Need on

todtingimused ja ettevotte staatus.
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11. Usun Elisa edusse lahitulevikul. 4,46

Staatus

vaartustele. ,18

10. Minu t66 eesmargid on mulle selged. _3 2’786
2. Minu t66koormus on tldiselt sobiv. = 44526

05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

R
7. Tegutseme Elisas vastavalt ettevdte = 4,51
4,1

Tootingimused

o

B KGnekeskus 2020  ® K&nekeskus 2019

Joonis 2. Hiigieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu tdusis 2019. ja 2020. aastal.

Autori poolt 1abi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et rahulolu ettevotte staatusega
tbusis tanu vOimalusele to6tada pandeemia ajal kodukontoris, mis aitab tOdtajatel

paremini hoida enda ja oma pereliikmete tervist kui seda voiks teha kontoris tootades.

Informant 2: ,,See on kodukontoriga seotud, ma arvan. Kuna Elisa on hésti uuenev ettevdte, et
kui oli vaja kolida kodukontorisse, seda tehti nadal ajaga. Et me oleme vaga kiirelt reageerinud,

selle pdrast see ongi kindlasti.

Informant 6: ,, ...osa ettevottetest ei saanud pakkuda tood selles olukorras. Elisa aga andis sellise

voimaluse, ehk koik tootavad kodukontoris.

Toéotingimuse komponent hélmab eesmarkide selgust ja téokoormuse sobivust.
Kvalitatiivses uuringus selgus, et rahulolu eesmérkide selguses tbusis tdnu pidevate
koosolekute korraldamisele, mille raames arutatakse eesmarkide koostamise
pohimdtteid.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal toéokoormuse sobivuse rahulolu tdusis. Kvalitatiivses
uuringus aga selgus, et sellega on ndus ainult osa tootajatest. Kolm inimest ei olnud ndus
komponendi rahulolu téusuga ning t6id valja, et nende téokoormus on oluliselt
suurenenud, millega nad ei ole rahul.

Informant 10: ,, Minu té6koormus on oluliselt suurenenud, mulle tundub, et antakse rohkem
tooulesandeid. Arvan, et on otseselt seotud distantstodga, et meil alati oleks mida teha.
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5
9 2 12. Olen rahul IT té6vahenditega (arvuti, 3,84
: ©
= 2 lisaseadmed, programmid). 4,56
35
]
£ 4,18
,&D © 9. Elisa tédkorraldus toetab histi minu té5d. 4
=i 4,79
:0
'_
- - 4,35
6. Ma saan vajalikku tuge oma otseselt juhilt.
Q 4,41
©
=2
@ . .
'S 4. Kuidas oled rahul Elisa alg
sisekommunikatsioonikanalites edastatava 1 487

teabe sisu ja operatiivsusega?

0 1 2 3 4 5 6

W Konekeskus 2020  ® Konekeskus 2019

Joonis 3. Hugieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu langes 2019. ja 2020. aastal.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades kdnekeskuse tdotajate tdGrahulolu osade
hlgieenifaktori komponentidega aastate vordluses langes (joonis 3). Need on

tootingimused, t00 turvalisus ja jarelevalve.

Autori poolt l&bi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et rahulolu t66 turvalisusega
langes interneti kiiruse ja ihenduse ebastabiilsuse pohjusel.
Informant 10: ,, ...kontoris on stabiilne internet Uhendus kaabliga, distantselt aga paljud

kasutavad Wi-Fi-t. Meie helistamiseprogramm vajab stabiilset (ihendust, mida Wi-Fi ei saa
tagada. Arvan, et see on seotud just sellega. *

Uks respondent kommenteeris, et tema ei ole ndus selle komponendi térahulolu

langusega ning temal olukord hoopis paranes.

Tootingimuste komponendi alla kuulub tédkorraldus. Kvalitatiivses uuringus selgus, et

komponendi rahulolu langus on seotud todgraafikuga.

Informant 4: ,, ...eelmise toograafiku tottu véiksid hinnata madalamalt, aga ma usun, et praegu

see liheb korgemaks.

Jérelevalve hdlmab vajaliku tuge saamist otseselt juhilt ja sisekommunikatsiooni.
Kvalitatiivses uuringus selgus, et otsese juhi toe saamise komponendi langus on seotud
juhtide vahetamisega, mis suurendas ebastabiilset tunnet t66 osas.

Informant 2: ,, See voib sellest tuleneda, et uued tiimijuhid tulid. Et eelmine aasta meil vahetus

kolm tiimijuhti. Mul see isiklikult ei ole mjutanud, kuna eelmine tiimijuht oli taiesti super inimene
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ja praegune ka, et alati tugi on olemas. Aga teiste vaates ma saan aru miks, uued tiimijuhid,

timberkorraldused.

3,5 3,6 3,7 3,8 3,9 4

Joonis 4. Motivatsioonifaktori komponent areng, mille osas rahulolu tbusis 2019. ja
2020. aastal.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades kdnekeskuse tootajate td6rahulolu osade
motivatsioonifaktori komponentiga areng aastate vordluses tusis (joonis 4). Autori poolt
labi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et arengu vdimaluse rahulolu tdusis tanu

vOimalikkusele kasvada organisatsiooni sees.

Informant 4: “ ...Kui oled ise hakkaja ja tead mida sa tahad, ja oskad, on véimalik edasi liikuda
(karjddri suhtes).”

3,5 3,6 3,7 3,8 3,9 4 4,1 4,2

Joonis 5. Motivatsioonifaktori komponent t66 ise, mille osas rahulolu langes 2019. ja
2020. aastal.

Kvantitatiivsete andmetele pbhjal otsustades konekeskuse tdotajate toérahulolu osade
motivatsioonifaktori komponentiga t60 ise aastate vordluses langes (joonis 5). Autori
poolt labi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et rahulolu t66 motivatsiooni ja innustuse
suhtes langes tooilesannete mahu suurenemise p8hjusel. Lisaks t66 motivatsiooni langus
on pdhjendatud kérge tulemustasu eesmarkidega.
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Informant 4: ,, ...meie t66d hinnatakse selle NPS-iga, et klientidelt saadakse tagasiside, ja kui sa

oled endast kdike andunud, piidnud hea olla ja sa saad tagasiside negatiivsena, siis see on ks

‘

PpOhjus, mis viib selle motivatsiooni alla.

Informant 10: ,, See on seotud distantstooga. Enne sul oli voimalik rddkida naabriga, praegu sa
oled iiksi nelja seina vahel. Ulemus katsub korraldada tiimikoosolekuid, et meie suhtleksime

omavahel. Kuid mina véga tunnen fiiiisilise suhtlemise puudust.

Kvantitatiivsete andmete pdhjal otsustades kdnekeskuse tdotajate toorahulolu osade
motivatsioonifaktori komponentidega ei ole oluliselt muutunud (joonis 6). Ei saa valja
tuua thtegi komponenti, kus muutus oleks suurem, kui 6,9% (v6imalus katsetada oma
toos uusi asju). Ka nende komponentide kahe aasta vordlus pingeridades nditas, et

komponentide jarjekord ei muutunud.

@ 19. Tunnen, et suudan oma arvamusi 3,84

= esitades otsuseid mojutada. 3,85

©

7

S

= 3,86

> 17.7 t minu t66d hinnatakse. 4

e unnen, et minu t66d hinnatakse ‘ 4,03

o L . -

2 18.T60, mida Elisas teen, on minu jaoks 4,18
8 tahenduslik. 4,36
'_

%D 14. Mul on vdimalus end ja oma t66d 3,86

% arendada katsetades oma t60s uusi asju. 4,15

35 36 3,7 38 39 4 4,1 42 43 44

W Konekeskus 2020 W Konekeskus 2019

Joonis 6. Motivatsioonifaktori komponendid, mille osas rahulolu jai 2019. ja 2020. aastal

samaks.
Todrahulolu kirjateeninduses.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades Kirjateeninduse to6tajate toorahulolu osade
hlgieenifaktori komponentidega ei ole oluliselt muutunud (joonis 7). Ei saa vélja tuua
uhtegi komponenti, kus muutus oleks suurem, kui 4,1% (t66koormus). Ka nende
komponentide kahe aasta vordlus pingeridades nditas, et komponentide jarjekord ei

muutunud.
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Staatus

7. Tegutseme Elisas vastavalt ettevote 4,4
vaartustele. 4,25
. - _ 3,92
10. Minu t66 eesmargid on mulle selged. 392
2. Minu té6koormus on uldiselt sobiv. 475
4,92
1. Tootan keskkonnas, kus ei ahistata ega 4
diskrimineerita kedagi. 4,17

1 2 3 4 5 6

Tootingimused

Inimestev
ahelised
suhted

o

M Kirjatiim 2020  m Kirjatiim 2019

Joonis 7. Hugieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu jai 2019. ja 2020. aastal

samaks.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades Kirjateeninduse to6tajate toorahulolu osade
hlgieenifaktori komponentidega aastate vordluses tdusis (joonis 8). Need on
tootingimused, ettevotte staatus ja jarelevalve.

,fgo g 13. Tunnen, et jaksan peale toopdeva _ 4,65
§ g tegeleda minu jaoks oluliste tegevustega. 4,5
11. Usun Elisa edusse lahitulevikul. 4,75
9 4,83
©
S
» 8. Keskendume sellele, mis on Elisa klientide - 4,4
jaoks oluline. 3,83
© 6. Ma saan vajalikku tuge oma otseselt juhilt. 4,65
= 4,58
g
<o
% 5. Minu juht annab mulle tagasisidet, mis _ 4,75
aitab mul oma t66d paremini teha. 4,75

o

1 2 3 4 5 6
M Kirjatiim 2020 M Kirjatiim 2019
Joonis 8. Higieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu tdusis 2019. ja 2020. aastal.

Autori poolt 1&bi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et rahulolu ettevotte staatusega
tbusis tanu kiirele Gleminekule distantstédle pandeemia ajal ning ettevotte pideva

arenguga, mis annab tdotajatele stabiilsuse tunnet t66 osas.
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Tootingimuste alla kuulub jéudlus tegeleda enda jaoks oluliste tegevustega peale t66d.
Kvantitatiivsete andmetele pdhjal selle komponendi rahulolu tdusis. Kvalitatiivses
uuringus aga selgus, et tootajad ei olnud sellega ndus. TO6tajad toid valja, et distantstoo
tottu t60- ja eraelu vahe kadus dra ning suurem osa ajast tegeletakse t60 asjadega. Lisaks
keskendumisele segab asjaolu, et monedel tootajatel on kodus lapsed, mis segab t66
tegemist ja pikendab t06péeva.

Informant 9: ,, ...ma ei ldhe kell viis to66lt dra ja ma ei tule pool iiheksa toole, ma tuleb varem ja

alaldpmata olen kauem. Vi on see t66 nii pingeline, et neid tdollesandeid on nii palju, et tdopaeva

16puks oled taiesti 1abi. Kui me olime kontoris, siis oli rohkem suunatud sellele, et sa I16petad t66d
oigel ajal. Praegu aga eraelu ja téoelu vahe kaob dra.

Informant 5: “...mul laps on praegu ka kodus, ei saa lasteaias kdia, see keskendumine on véga
héiritud, ja kui ma tédpaeva Idpetan, siis tunnen, et ma olen ikkagi vasinud. “

Jarelevalve h6lmab otsese juhi tugi ja tagasiside. Kvantitatiivsete andmetele pdhjal selle
komponendi rahulolu tdusis. Autori poolt labi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et
rahulolu jérelevalvega tdusis tdnu pidevale koostddle otsese juhiga ja aktuaalse tagasiside

saamisele juhi poolt, mis aitab paremini hakkama saada tédulesannetega.

Informant 9: , ... Minu enda tiimijuht on viga vdga tubli, et helistab aitab sind pdrast t66d enne

t00d, isegi see, et ta helistab sulle laupdeva hommikul ja tuletab meelde mida peaks tegema, et

It

tippu saada.

12. Olen rahul IT té6vahenditega (arvuti,
lisaseadmed, programmid.

Too
turvalisus

S
5 -
£ ¢ 9. Elisa tddkorraldus toetab histi minu tédd. 445
o > 4,83
He)
'_
2 4. Kuidas oled rahul Elisa hes
©
= sisekommunikatsioonikanalites edastatava _ ’4 92
'S teabe sisu ja operatiivsusega? !
3 T o . U
% & 2 3. Elisalaste koostd6 erinevate osakondade
E25 vahel on sujuv. 4 83
E®

o

1 2 3 4 5 6

M Kirjatiim 2020  m Kirjatiim 2019

Joonis 9. Hugieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu langes 2019. ja 2020. aastal.
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Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades Kirjateeninduse to6tajate toorahulolu osade
hlgieenifaktori komponentidega aastate vordluses langes (joonis 9). Need on

tootingimused, t006 turvalisus, jarelevalve ja inimeste vahelised suhted.

T60 turvalisus hdlmab IT-to6vahendeid. Autori poolt I&bi viidud kvalitatiivses uuringus
selgus, et rahulolu t66 turvalisusega ei ole langenud. Informandid ei saanud vélja tuua

selle komponendi rahulolu languse p&hjust.

Tootingimuste komponendi alla kuulub tdokorraldus. Kvantitatiivsete andmetele pdhjal
tookorralduse rahulolu langes. Kvalitatiivses uuringus selgus, et tookorraldus toetab t60

tegemist ning rahulolematuse pdhjust ei ole.

Informant 9: ,, Kui siin koroona hakkas, siis viga ruttu leiti kéigile véimalust kodukontoris
kasutada arvuteid. Taid meile igasuguseid juhtmeid, kuvareid, lauad koju. Ma ei oska 6elda, miks

hinnati madalamalt, minu arvates see pool on vdga hdsti organiseeritud siin Elisas.

Jarelevalve alla l&heb sisekommunikatsioon. Kvalitatiivses uuringus selgus, et sisemist
infot on vdga palju, tihti ei jdua sellega tutvuda. Lisaks komponendi rahulolu langus on
seotud todtamisega kodukontoris, kuna ei joua jalgida saadud infot ning ei ole vdimalust

kohe kusida infot kolleegide kéest.

Informant 9: ,, ...siin on sama moment, et oleme kdik kodukontoris, igatks kohe kisas, kui midagi
ei tootanud, kdik oli selge, milline siisteem on maas. Praegu ma olen maal ja kui kdik asjad jooksid

kokku, siis ma ei tea, kas see on iildine rike voi sinu enda probleem nt internetiga.

Inimeste vahelised suhted hdlmavad koostdtd osakondade vahel. Kvantitatiivsete
andmetele pdhjal téokoormuse sobivuse rahulolu langes. Kvalitatiivses uuringus aga
selgus, et informandid ei ole ndus rahulolu langusega selle komponendi suhtes. Nemad
tdid valja, et koostdo on sujuv. Vajaduse korral on véimalik podrduda dige inimese poole
nt Teamsi vahendusel ja kohe saada vastust.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades Kirjateeninduse to6tajate toorahulolu osade
motivatsioonifaktori komponentidega t06 ise ja tunnustamine aastate vordluses tdusis
(joonis 10).
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2 18.T66, mida Elisas teen, on minu jaoks 4,45

;8 tahenduslik. 4,42
19. Tunnen, et suudan oma arvamusi
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17. Tunnen, et minu t66d hinnatakse.

36 37 3,8 39 4 41 42 43 44 4,5

M Kirjatiim 2020  m Kirjatiim 2019

Joonis 10. Motivatsioonifaktori komponendid, mille osas rahulolu tdusis 2019. ja 2020.
aastal.

Tunnustamine hélmab vGimalust esitada oma arvamust ja tunnet, et t66d hinnatakse.
Autori poolt 18bi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et komponendi téus on
pohjendatud otsese juhi tagasisidega ja toega.

Informant 9: ,, See oleneb kes hindab. Kui me vétame otsest Ulemust, siis tema hindab, aga ma
motlen juba jargmist tlemust, siis tema ei hinda tildse mitte kellegi panust, kdik teevad ikkagi véhe.

Too ise alla kuulub t6d olulisus. Kvalitatiivses uuringus selgus, et rahulolu t6o

tdhenduslikkusega tousis tanu vBimalusele té6tada pandeemia ajal kodukontoris.

Informant 5: ,, Siin véib olla mdrgib ka rolli eriolukord. See olukord riigis on nagu on, et paljud
kaotavad t66d, et vdib olla hinnatakse seda t66d, mis neil praegu on, rohkem ja pingutatakse selle
nimel.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades kirjateeninduse t06tajate toorahulolu osade
motivatsioonifaktori komponentidega aastate vordluses langes (joonis 11). Need on t66

ise ja areng.

T60 ise komponent hdlmab motivatsiooni ja innustust oma to0 suhtes. Autori poolt I&bi
viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et rahulolu selle komponendiga langes kodukontori
tottu — tootajad tunnevad puudu flidsilisest suhtlemisest ning nendel kaob piir t60 ja eraelu
vahel. Lisaks selgus, et motivatsiooni mdjutab negatiivselt tulemustasu arvutamise

susteem.

Informant 9: ,, ...t66eesmdrgid on nii kdrged, neid on viga raske kdtte saada ja surve iilevalt poolt
on parissuur. Et kui sa ei saa hakkama, siis on jarjekord ukse taga.<..> Praegune NPS-I tase on

vdga viga vdljakutseline.
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Informant 5: ,, Inimesed ei saa fiiiisiliselt koos olla, sa oled siin...sa teed t66d kodus, sa oled kogu
aeg kodus ehk see lihtsalt paratamatult hakkab langema. Uldse ei tunne vahet t60 ja isikliku elu
vahel.

o e . .
k%) 16. Olen oma t60 suhtes innustunud ja
S motiveeritud.
|_

15. Naen Elisas isiklikke arenguvdimalusi.

4,67
[sT]
C
g
<
14. Mul on véimalus end ja oma t66d 3,9
arendada katsetades oma t66s uusi asju. 4,42

34 36 38 4 4,2 44 46 4.8

M Kirjatiim 2020 W Kirjatiim 2019

Joonis 11. Motivatsioonifaktori komponendid, mille osas rahulolu langes 2019. ja 2020.

aastal.

Arengu komponendi alla kuuluvad arenguvdimalused ja vBimalused katsetada oma t66s
uusi asju. Autori poolt labi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et arengu v@imaluse
rahulolu langes pdhjusel, et pandeemia ajal on hirm té6koha vahetamiseks ning kardaks

kaotada enda olemasolev t60koht.

Informant 9: “... sul ei ole kuskile minna. Sa oled nagu sundseisus praegu. Ega keegi vaga
tookohta ei vaheta, pigem ma olen aru saanud, et igal pool vdhendatakse kohti. Ma arvan, et sealt
tuleb see, et isikliku arengut v6i kuskile valjaspoole minna, jérjest siin igas osakonnas koondati
kohtade arv. Ja samas on ka see, tksk8ik mida sa (tled, nagunii ei ole sellest vahet... «

Toorahulolu tehnilises toes.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades tehnilise toe tddtajate tdérahulolu osade
hlgieenifaktori komponentidega ei ole oluliselt muutunud (joonis 12). Ei saa vélja tuua
uhtegi komponenti, kus muutus oleks suurem, kui 5% (keskendumine Elisa klientide
jaoks olulistele asjadele). Ka nende komponentide kahe aasta vordlus pingeridades néitas,

et komponentide jarjekord ei muutunud.
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3. Elisalaste koost00 erinevate osakondade vahel on
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11. Usun Elisa edusse lahitulevikul. 432
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7. Tegutseme Elisas vastavalt ettevote vaartustele. _ 349
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5
© 4. Kuidas oled rahul Elisa Ag
T sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu _ "1 ?9
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3 2. Minu té6koormus on Uldiselt sobiv.
i© 4,42

o

1 2 3 4 5 6

B Tehniline tugi 2020  ® Tehniline tugi 2019

Joonis 12. Hugieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu jai 2019. ja 2020. aastal

samaks.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades tehnilise toe tdotajate todrahulolu osade
higieenifaktori komponentidega aastate vordluses tdusis (joonis 13). Need on jarelevalve
ja inimestevahelised suhted.

Jarelevalve. 5. Minu juht annab mulle 47
tagasisidet, mis aitab mul oma t66d
paremini teha. 4,11
Inimestevahelised suhted. 1. T66tan 41
keskkonnas, kus ei ahistata ega
diskrimineerita kedagi. 4
3,6 3,8 4 4,2 44 4,6 4.8

M Tehniline tugi 2020 W Tehniline tugi 2019

Joonis 13. Hugieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu téusis 2019. ja 2020.
aastal.
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Autori poolt 1abi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et rahulolu jarelevalvega téusis

tanu otsese juhi kattesaadavusele ja abivalmidusele, mis toetab to6llesannete tegemist.

Informant 1: ,,...jukt on viga super inimene, viga toetav, samas viga professionaalne, suudab
vaga hasti toollesandeid meile selgeks teha ja samal ajal olla s6ber, aga sama olla meie tlemus.
Viga hdsti saab oma tééga hakkama.

Inimestevaheliste suhete alla kuulub t6okeskkond, kus ei ahistata ega diskrimineerita.
Kvalitatiivses uuringus selgus, et selle komponendi rahulolu tbusis distantst66 tottu —
kodukontoris ei ole vdimalust kedagi diskrimineerida. Lisaks informandid t6id vélja, et

tootades kontoris nad ei ole marganud sellist k&itumist end ega teiste suhtes.
Informant 12: , Mina isiklikult mitte kunagi ei ole sellist asja marganud ega kokku puutunud.

Kedagi ei diskrimineerita, neiud noormehed, venelased eestlased, ei ole vahet, ma ei ole (ihtegi
korda mdrganud erilist suhtumist mitte kolleegidelt mitte klientidelt. *

12. Olen rahul IT té6vahenditega (arvuti,

4
lisaseadmed, programmid). P 416

Too
turvalisus

13. Tunnen, et jaksan peale téopdeva 4,2

tegeleda minu jaoks oluliste tegevustega. [ NEEEGGGEGEGE 421

Tootingimused

9. Elisa tookorraldus toetab hasti minu t66d. _4’3 489

0 1 2 3 4 5 6

Tehniline tugi 2020  ® Tehniline tugi 2019

Joonis 14. Higieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu langes 2019. ja 2020.

aastal.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades tehnilise toe tddtajate tdGrahulolu osade
hlgieenifaktori komponentidega aastate vordluses langes (joonis 14). Need on

tootingimused ja to6 turvalisus.

Tootingimuste komponendi alla kuuluvad téokorraldus ja joudlus tegeleda enda jaoks
oluliste tegevustega peale t00d. Kvalitatiivses uuringus selgus, et komponendi rahulolu
langus on pdhjendatud tookohustuste suurenemisega, tulemustasu eesmérkide tbusuga ja
toograafikuga. Lisaks informandid tdid vélja, et komponendi langust mdjutab kodukontor

ja pandeemia.

Informant 7: ,,See on graafik. Eks ta nii on, et vabade pdevade ja tédpdevade suhe ei ole
normaalne. <...> Kaks poéhiprobleemi ongi meil, (ks on palk ja teine on graafik. Ja kedagi ei
huvita, et sa olid kiimnest pdevast iiheksa to6l.
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Informant 11: “See on jélle see kodukontor. Oligi varasemalt nii, et t06l sa téitad, séidad koju,
natukene puhkad ja tegutsed edasi. Aga niiid ei ole piiri t60 ja kodutegevuste vahel, mul isiklikult
ei ole seda energiat, et tegeleda nii tdollesannetega kui ka koduiillesannetega, puhtalt selle pérast,
et ma kogu aeg istun kodus, iihes toas ja on raskem.

T60 turvalisus hélmab IT-td6vahendeid. Kvalitatiivses uuringus selgus, et komponendi
rahulolu langus on seotud programmise ja rakenduste halduse muutusega — enne haldas
sisemine IT-osakond, hetkel sellega tegelevad vélispartnerid ning probleemide
lahendamine vdtab rohkem aega.

Informant 7: , ...iga programmi véi siisteemi jaoks 30nd303030m inimene v8i mingi tiim, kes
sellega tegeles. Nuud on niimoodi, et hasti paljud asjad on lainud vélipartneritele. Seni kaua, kui
need asjad to0tavad, on kbik okei, kui midagi hakkab kréssima, siis ta reeglina krassib mitu paeva,
siis tehakse korda, natukene tddtab ja jookseb jalle kokku. Tihti peale susteemid vGi
30nd303030mmed ei todta, selle parandamiseks laheb palju aega. Aga meil p6himatteliselt kogu
aeg on jdrjekord ja meil on vaja neid asju kohe kasutada. *

Tehniline tugi 2020 4

Tehniline tugi 2019 - 3,63

3,4 3,5 3,6 3,7 3,8 3,9 4 4,1

Joonis 15. Motivatsioonifaktori komponent tunnustamine, mille osas rahulolu tdusis
2019. ja 2020. aastal.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades tehnilise toe todtajate td6rahulolu osade
motivatsioonifaktori komponentiga tunnustamine aastate vordluses tdusis (joonis 15).
Tunnustamise alla kuulub v8imalus oma arvamuse esitades mdjutada olulisi asju. Autori
poolt l&bi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et komponendi rahulolu tdusis tanu
graafiku muutmisele, millest to6tajad ammu on palunud.

Informant 12: ,, Siin ma v8in vélja tuua, et meile tuldi vastu ja muudeti té6graafiku, mida me
ammu oleme palunud. Niiid ma olen véga 30nd3030 toograafikuga. “

Osa informantidest lisas, et nad ei ole ndus komponendi rahulolu tdusuga tulemustasu

slisteemi tdttu, mida pidevalt palutakse muuta, kuid t66tajate arvamust ei vOeta arvesse.

Informant 1: ,, ...kui me mingi pakkumise teeme NPS-iga seoses v8i mingi muudatus kas vdi palga
suhtes, siis me kindlasti ei saa muuta seda.
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Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades tehnilise toe to6tajate td6rahulolu osade
motivatsioonifaktori komponentiga tunnustamine aastate vordluses langes (joonis 16).
Tunnustamise alla kuulub t66 vaartus. Autori poolt Iabi viidud kvalitatiivses uuringus
selgus, et rahulolu t66 vaartuse suhtes langes téokoormuse suurenemise pdhjusel. Lisaks

t66 motivatsiooni langus on pdhjendatud kbrge tulemustasu eesmarkidega.

Informant 1: , ...kuna t66koormus on tousnud nii palju, siis jah, ma olen sellega tiiesti nous. See
on taielik motivatsiooni tapja, ma teen Uletunde ja ma ei teeni isegi sama palju palka, kui ma
teenisin kui olin opilane.

Tehniline tugi 2020 - 3,85

3,83 3,84 3,85 3,86 3,87 3,88 3,89 3,9

Joonis 16. Motivatsioonifaktori komponent tunnustamine, mille osas rahulolu langes
2019. ja 2020. aastal.

Kvantitatiivsete andmete pdhjal otsustades tehnilise toe td6tajate tO6rahulolu osade
motivatsioonifaktori komponentidega ei ole oluliselt muutunud (joonis 17). Ei saa vélja
tuua thtegi komponenti, kus muutus oleks suurem, kui 2,6% (v6imalus katsetada oma
toos uusi asju). Ka nende komponentide kahe aasta vdrdlus pingeridades nditas, et

komponentide jarjekord ei muutunud.

18. T66, mida Elisas teen, on minu jaoks _ 43
tahenduslik. 4,26
16. Olen oma t60 suhtes innustunud ja =
motiveeritud. 4,11
.. . - ~ . 3,85
15. Naen Elisas isiklikke arenguvdimalusi. 384
14. Mul on vdimalus end ja oma t66d m
arendada katsetades oma td6s uusi asju. 4,16

3,6 3,7 38 39 4 41 42 43 44

TOO ise

Areng

B Tehniline tugi 2020 W Tehniline tugi 2019

Joonis 17. Motivatsioonifaktori komponendid, mille osas rahulolu jéai 2019. ja 2020.

aastal samaks.
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Toorahulolu kliendihalduse tiimis.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades kliendihalduse tiimi to6tajate téorahulolu
osade higieenifaktori komponentidega aastate vordluses tdusis (joonis 18). Need on

tootingimused, ettevotte staatus ja jarelevalve.

7. Tegutseme Elisas vastavalt ettevote
vaartustele.

Staatus

4,75
4,17
5. Minu juht annab mulle tagasisidet, mis - 5
4,8

g aitab mul oma t66d paremini teha
g
Q
[ 4. Kuidas oled rahul Elisa 479
Hol . . . . .
— sisekommunikatsioonikanalites edastatava =4 6'7
teabe sisu ja operatiivsusega? |
1S
R o . . 4,9
= 9 2. Minu tookoormus on tldiselt sobiv. ’
8 3 4,33
2
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Joonis 18. Higieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu téusis 2019. ja 2020. aastal

Tootingimuste alla kuulub td6koormus. Autori poolt l&bi viidud kvalitatiivses uuringus

selgus, et rahulolu td6koormusega téusis tdnu v8imalusele dppida ja otsustada iseseisvalt.

EttevOtte staatus hdlmab tegutsemist vastavalt ettevotte vaartustele. Kvalitatiivses
uuringus selgus, et komponendi téus on seotud sujuva koostooga.

Informant 3: “Ma arvan, et see on koostdd. Tegelikult me ju to6tame kdik koos, me 32nd32 ka
kaugelt teha koostdd ja see ongi selle tulemus.

Jérelevalve alla kuuluvad sisekommunikatsioon ja tagasiside juhi poolt. Autori poolt labi
viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et sisekommunikatsiooniga rahulolu tdusis tanu
Oige aegse info edastamisele, mis aitab olla ettevdte uudistega kursis. Komponendi
tagasiside juhi poolt rahuolu tdus on péhjendatud t66tamisega kodukontoris, kuna juhid
podravad rohkem téhelepanu enda to6tajatele eriolukorra tingimustes.

Informant 3: ,, ...see on kodukontoriga seotud, eks juhid annavadki juhiseid rohkem kuidas saada
hakkama, kuidas ise kuskilt infot saada rohkem. Ma usun, et juhid ndevad enda to6tajatega vaga
palju vaeva, et 32nd saaksid hakkama ja ei jaéks hatta.
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Joonis 19. Hugieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu langes 2019. ja 2020.
aastal.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades kliendihalduse tiimi to6tajate téorahulolu
osade hiigieenifaktori komponentidega aastate vordluses langes (joonis 19). Need on
tootingimused ja inimestevahelised suhted.

Tootingimuste alla kuuluvad joudlus tegeleda enda jaoks oluliste asjadega peale t66d ja
eesmarkide selgus. Autori poolt labi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et nende
komponentide rahulolu langes Covid-19 pandeemia tdttu — vaga palju muudatusi korraga,
millega t66tajad ei saanud kohe toime tulla.
Informant 3: ,, ...see on seotud samamoodi Covid-19, kuna see kGik alles hakkas, see oli uus asi
ja oli palju muudatusi. Esindused jaid kinni, neid ka pandi kuhugile telefoni teel vi meili teel

vastama ehk nende sisu oli vdib olla arusaamatu, mida pidi tegema. Ma arvan, et seda
tookorraldust jaotati ebaselgelt alguses. ”

Inimestevahelised suhted hdlmavad keskkonda, kus kedagi ei ahistata ega
diskrimineerita. Kvalitatiivses uuringus selgus, et komponendi langus vdib olla seotud

kodukontoriga, kus lapsed ahistavad vanemaid.

Informant 3: ““ VGib olla see on seotud lastega peres, lapsed ahistavad enda vanemaid. ”
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Joonis 20. Hugieenifaktori komponendid, mille osas rahulolu jai 2019. ja 2020. aastal

samaks.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades kliendihalduse tiimi to6tajate toorahulolu
osade hiigieenifaktori komponentidega ei ole oluliselt muutunud (joonis 20). Ei saa valja
tuua Uhtegi komponenti, kus muutus oleks suurem, kui 6,3% (keskendumine Elisa
klientidele olulistele asjadele). Ka nende komponentide kahe aasta vordlus pingeridades

néitas, et komponentide jarjekord ei muutunud.
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Joonis 21. Motivatsioonifaktori komponent t66 ise, mille osas rahulolu téusis 2019. ja
2020. aastal

Kvantitatiivsete andmetele pohjal otsustades kliendihalduse tiimi td6tajate toédrahulolu
osade motivatsioonifaktori komponentiga t60 ise aastate vordluses tbusis (joonis 21).
Autori poolt labi viidud kvalitatiivses uuringus selgus, et motivatsiooni ja innustuse oma
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t60 suhtes rahulolu tdusis tdnu vdimalusele todtada kodukontoris. Lisaks ettevdtte hoolib

oma tootajate vaimsest tervisest, mis suurendab tootajate lojaalsust.

Informant 3: ,, ...tiimijuhid ja kdik ju muretsevad selle vaimse tervise Qle, et meil on ju tekkinud
vaimse tervise kiisimus ja kdik see, millele pddratakse hasti palju tahelepanu ka meedias, see igal
pool ja tédandjad annavad sama moodi endast kbike, et to6tajaid motiveerida ja vaadata, et
nendel kdik oleks hasti. Muidu kohapeal juht néeb kdiki korraga ja niitid on rohkem individuaalset
suhtlemist. Ma arvan, et see teema otseselt on seotud kodukontori olukorraga.

Kvantitatiivsete andmetele pdhjal otsustades kliendihalduse tiimi to6tajate téorahulolu
osade motivatsioonifaktori komponentiga areng aastate vordluses langes (joonis 22).
Autori poolt labi viidud kvalitatiivses uuringus ei ole selgunud komponendi rahulolu

languse pdhjus.

Kliendihalduse tiim 2020 _ 4,65
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Joonis 22. Motivatsioonifaktori komponent areng, mille osas rahulolu langes 2019. ja
2020. aastal.

Kvantitatiivsete andmete pohjal otsustades kliendihalduse tiimi todtajate to6rahulolu
osade motivatsioonifaktori komponentidega ei ole oluliselt muutunud (joonis 23). Ei saa
valja tuua Uhtegi komponenti, kus muutus oleks suurem, kui 12% (isiklikud

arenguvdimalused).
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Joonis 23. Motivatsioonifaktori komponendid, mille osas rahulolu jai 2019. ja 2020.
aastal samaks.

Ka nende komponentide kahe aasta vordlus pingeridades nditas, et komponentide

jarjekord ei muutunud.

2.4 Toorahulolu kaugtdo tingimustes: jareldused ja ettepanekud
Uuringu tulemuste pdhjal vGib jareldada, et Gldiselt on organisatsiooni to6tajad t66ga
rahul. Seda néitab eelkdige korge hinne, mis on antud hugieenifaktori ettevotte staatuse
komponendile. Samuti mdjutab té6rahulolu positiivselt asjaolu, et ettevdtte voimaldas

kaugtdod pandeemia ja karantiini ajal.

Autori poolt labi viidud kvalitatiivsest uuringust selgus, et murekohtadeks on jargmised
hlgieenifaktori komponendid: tulemustasu susteem, mitteametliku suhtlemise puudus
kodukontori tingimustes, suurenenud téokoormus ja sisekommunikatsioon. Nende
komponentidega rahulolematus mdjutab ka to6tajate motivatsiooni ja innukust oma t66d

teha.

Uuringu tulemuste peatiikkis on valja toodud komponendid, mille osas téérahulolu ei ole
oluliselt muutunud. 1gal osakonnal on erinevad komponendid, mille osas tdorahulolu jéi
samaks. See rahulolu tase Elisa Eesti AS-ile on vastuvdetav ning komponentidega ei pea

eraldi kodukontori kontekstis tegelema.
Ettepanekud konekeskuses tédrahulolu tdstmiseks.

Autori poolt Iabi viidud kvalitatiivsest uuringust selgus, et tihe osakonda ehk kdnekeskuse

tootajate rahulolu tdusis hugieenifaktori komponentide ,,ettevote staatus™ ja ,,eesmaérkide
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arusaadavus® osas. T6otajad tdid valja, et todrahulolu tdus on seotud voimalusega todtada
kodukontoris, mis tdstab nendele turva- ja stabiilsustunnet. Samas t0i osa to6tajatest valja,
et nad ei ole kodukontori tingimustes rahul té6koormuse suurenemise ja tulemustasu
slisteemiga. Konekeskuse tootajad andsid samuti teada, et tunnevad puudust

mitteformaalsest suhtlemisest kolleegidega.

Autori arvates on téokoormuse tdus ja suhtlemise puudumine on otseselt seotud
distantstooga. Probleemi v6ib lahendada kombineeritud t6daeg: osa ajast tootatakse
kodus, osa kontoris. Uldiselt on tootajad rahul vdimalusega teha t66d kodust ja toovad
vélja selle jargmised eelised: aja ja kulude kokkuhoid, voimalus olla l&hedaste kdrval.
Tulevikus nad soovivad jatta endale kodukontoris tddtamise vdimaluse ning

kombineeritud t60aeg tagaks seega kdrge téorahulolu.
Ettepanekud Kirjateeninduses téérahulolu tdstmiseks.

Autori poolt 18bi viidud kvalitatiivsest uuringust selgus, et Kirjateeninduse alliiksuse
tootajate rahulolu on tdusnud ettevdtte staatuse ja otsese juhi toe osas. Selle alliiksuse
T6otajad toid valja, et on tanulikud vdimaluse eest kodukontoris toé6tada. Nad rohutasid,

et on véga rahul otsese juhi toega ja tagasisidega, mis toetab neid téoulesannete taitmisel.

Kirjateeninduse todrahulolu on langenud higieenifaktorite ,,td6koormus® ja ,,t66tasu‘
osas. TOOtajad toid valja, et nad ei ole rahul tulemustasu stisteemiga: eesmargid on liiga
kdrgeks seatud ning nende saavutamise vajadus tdstab Ulearu pinget ja tekitab stressi.
Tulemustasude osakaal todtasust on vaga suur, mille téttu eesmérkide taitmata jaamisel

langeb to6tasu harjunud tasemest marksa madalamale.

Rahulolu motivatsioonifaktori komponentidega ,,motivatsioon ja innustus oma t60
suhtes* on langenud samal pBhjusel: ebasobilik tulemustasu stisteem. Rahulolematus on

seotud ka sellega, et neis kiisimustes ei vOeta tO6tajate arvamust arvesse.

Autori poolt l&bi viidud uuring néitas, et rahulolematuse peamiseks pdhjuseks on
kaugttole ebasobiv tootasu siisteem. Autori arvates tuleb tulemustasu stisteemi muuta

ning pakkuda lahendust, kus td6tasu on stabiilne ning ei s6ltu tulemustasust.
Ettepanekud tehnilise toe tddrahulolu téstmiseks.

Autori poolt 1abi viidud kvalitatiivne uuring néitas, et tehnilise toe tdérahulolu on tdusnud
ettevOtte staatuse ja otsese juhi toe osas. TO6tajad toid vélja, et on tanulikud vBimaluse
eest tootada kodukontoris. Lisaks nad rb6hutasid, et on védga rahul otsese juhi toega ja

tagasisidega, mis toetab neid tooilesannete taitmisel.
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Pdhilised murekohad, mida tdid vélja kdik osalenud uuringus té6tajad, on hiigieenifaktori
komponendid ,,tulemustasu stisteem*, ,,t60koormus*, ,,toograafik “ ja ,,inimeste vahelised
suhted”.

Kvantitatiivsete uuringu tulemused naitasid, et teeninduse valdkonna tehnilise toe

toorahulolu on madalam vdrreldes teiste osakondadega.

Téorahulolu langus on seotud sellega, et tulemustasu susteem ja todgraafik on tootajatele
ebasobilikud. Sellest tingituna ei tunne t6otajad ennast ja t66d, mida nad teevad,
véartusliku ja tdhenduslikuna. Too6tasu oluliselt sdltub tulemustasust. Tulemustasu
saamise eesmargid on koérged ning raskelt kétte saadavad, mille téttu té6tasu on madal

ning toob tdotajatele rahulolematust.

Tehnilise toe td6rahulolu parandamiseks tuleb muuta té6tasu stisteemi. Juhul, kui téotajad
saavad véarilist tootasu, on nad ndus suurenenud todkoormusega ja ebamugava
graafikuga t66d tegema. See tagab ka tunde, et to6tajaid méargatakse ja hinnatakse ehk

tdstab nende toorahulolu hiigieenifaktori osas.
Ettepanekud kliendihalduse todrahulolu tdstmiseks.

Nii kvantitatiivse kui ka kvalitatiivse uuringu tulemused nditasid, et kliendihalduse tiimi
todrahulolu on teistest kdrgem. To6tajad on rahul toétingimustega ning on oma téo suhtes

motiveeritud.

Esile v8ib tuua, et kliendihalduse tiimis td6tasu sisteem erineb teisest osakondadest —

fikseeritud palk, mis ei s6ltu tulemustasudest. See mdjutab nende tédrahulolu positiivselt.

Peamine t06tajate murekoht on suur info vood, mida ei joua jalgida kodukontori
tingimustes. Lahendusena soovitab autor vaadata Umber olulise info edastamise
pdhimdtet. Meili teel saadetud olulised voi kiiremat tegutsemist vajavad Kirjad tuleks

markida olulisteks. Olulist infot peab edastama osakonna juht, et réhutada selle tahtsust.
Uldised ettepanekud teenindusvaldkonna té6rahulolu tdstmiseks.

Autori poolt labi viidud kvalitatiivse uuringu tulemused néitasid, et peamine t6drahulolu
languse pohjus kdigis osakondades on kaugtdoga kaasa tulnud suurenenud td6koormus,
ebasobilik tulemustasu slsteem ja kolleegidega mitteformaalse suhtlemise puudus.
Viimase on voimalik lahendada pakkudes t06tajatele voimalust to6tada osa ajast kodust,
osa kontorist. See tagab tootajatele voimalust suhelda kolleegidega ning tunda ennast

tiimi osana.
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Paljudel juhtudel vahenenud todtasu ja samas suurenenud téokoormus mdjutavad
tootajate toorahulolu sdltumata kohast, kus tehakse t66d — kas kodus véi kontoris.
Toorahulolu tagamiseks tuleb muuta tootasu susteemi kdnekeskuses, Kirjatiimis ja
tehnilises toes. Juhul, kui tdotajate panust hinnatakse ja véartustatakse korraliku
todtasuga, nad on valmis ka rohkem t66d tegema ning suurema téokoormusega toime

tulema.

LOputdd autor on arvamusel, et téorahulolu uuringu tulemused tuleb viia kdikide
teenindusvaldkonna t06tajateni, sest toorahulolu uurinute tagasiside on selliste uuringute

loomulik osa.
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KOKKUVOTE

Tanapéeva ettevotte (ks olulisi tlesandeid on to6tajate hoidmine ning nende tédrahulolu
tagamine. TO6 on téhtsal kohal paljude inimeste elus, kuna t66l veetakse suhteliselt palju

aega. Seetdttu oluline on tunda isiklikku ja professionaalset rahuldust oma igapéeva toost.

Organisatsiooni tulemuslikkus sdltub to6tajate panusest. Parimaid tulemusi vGib naidata
tootaja, kes on rahul oma t66ga ning valmis panustama organisatsiooni eesmaérkige
saavutamisse. Inimeste vajadused ja soovid on erinevad, seepérast tuleb uurida, kuidas
on vlimalik tagada vajalikud tootingimused ning leida lahendusi erinevatele

todrahuloluga seotud probleemidele.

LOputdd eesmark oli teada saada ettevdte teeninduse valdkonda t66rahulolu muutuste
pohjused kaugtdo tootamise tingimustes Elisa Eesti AS teeninduse valdkonna nditel ja

teha ettepanekuid téorahulolu tdstmiseks.

LOputdo koosneb sissejuhatusest, teoreetilisest osast, rakenduslikuks osast, kokkuvottest

ja lisadest.

LOputdo teoreetilises osas avas autor todrahulolu ja kaugtéd moisted ja olemused, kasitles
erinevaid t6orahulolu kontseptsioone ning toorahulolu mdjutavaid tegureid. Tugineti
peamiselt jargmiste autorite seisukohtadele: Lock, Herzberg, Oldham, Hackman,
McClelland jt. Rakendusuuringu labiviimisel tugines autor Frederick Herzbergi kahe

faktori teooriale.

LAputdd rakenduslikus osas esitab autor labi viidud uuringut. Uuringu labiviimisel
kasutati kvantitatiivse ja kvalitatiivse lahenemise kombinatsiooni. Tegemist on
juhtumiuuringuga. Uuring koosnes kahest etapist. Esimesel etapil autor vordles
teeninduse valdkonna tdorahulolu tulemused aastatel 2019. ja 2020. ning analudsis
erinevusi, et mdista millised on olulisemad té6rahulolu muudatused. Sellel etapil kasutati
Elisa Eesti AS todrahulolu uuringu kisitluse abil kogutud andmed aastatel 2019. ja 2020.
Andmeid analusiti kirjeldava statistika abil.

Uuringu teisel etapil autor kogus andmeid intervjuu abil, et teada saada, millised tegurid
mojutavad tdorahulolu kbige enam. Autor viis 1&bi intervjuud teeninduse valdkonna
tootajaid esindatud valimi litkmetega ajavahemikus 26.03.-28.03.2021 Zoomi kaudu.
Teenindusvaldkonna 112 td6tajast oli moodustatud kvalitatiivne suunatud valim. Kokku

toimus 12 Intervjuud. Kogutud andmeid kodeeriti ning seejarel analusiti.
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Uuringu tulemuste pdhjal jareldas autor, et Gldiselt on organisatsiooni todtajad t60ga
rahul. Seda nditas eelkdige kdrge hinne, mis on antud hiigieenifaktori ettevotte staatuse
komponendile. Samuti mdjutas toorahulolu positiivselt asjaolu, et ettevotte voimaldas

kaugtdod pandeemia ja karantiini ajal.

Autori poolt Iabi viidud kvalitatiivse uuringu tulemused néitasid, et peamine to6rahulolu
languse pdhjus kbigis osakondades on kaugtddga kaasa tulnud suurenenud té6koormus,
ebasobilik tulemustasu stisteem ja kolleegidega mitteformaalse suhtlemise puudus.
Viimast puudust saab leevendada pakkudes tootajatele voimalust td6tada osa ajast kodust,
osa kontorist. See tagab tootajatele voimalust suhelda kolleegidega ning tunda ennast

tiimi osana.

Paljudel juhtudel vé&henenud tootasu ja samas suurenenud t66koormus mdjutavad
tOotajate toorahulolu sdltumata kohast, kus tehakse t60d, kas kodus voi kontoris.
Toorahulolu tagamiseks tuleb muuta todtasu ststeemi kdnekeskuse osakonnas,
Kirjateenistuse tiimides ja tehnilise toe osakonnas. Juhul, kui to6tajate panust hinnatakse
ja vaartustatakse korraliku to6tasuga, nad on valmis ka rohkem t66d tegema ning suurema

tdokoormusega toime tulema.

LOputdd autor on arvamusel, et todrahulolu uuringu tulemused tuleb viia kdikide
teenindusvaldkonna t06tajateni, sest toorahulolu uurinute tagasiside on selliste uuringute
loomulik osa. Juhtkonnal on vaja té6tada valja meetmed to6rahulolu tdstmiseks.

T6O autori arvates uuringust saadud tulemuste arvestamine ja tema poolt tehtud
ettepanekute rakendamine aitavad kaasa td6rahulolu tdstmisele Elisa Eesti AS teeninduse

valdkonnas, aitavad kaasa mitmete kaugtool tekkinud probleemide lahendamisele.
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SUMMARY

Job satisfaction in remote work conditions on the example of the service department
of Elisa Eesti AS

One of the important tasks of a modern company is to retain employees and ensure their
job satisfaction. Work is an important part of many people's lives because they spend a
relatively large amount of time at work. Therefore, it is important to feel personal and

professional satisfaction in your daily work.

The goal of the thesis is to find out the reasons for the change in job satisfaction in the
conditions of remote work on the example of the service sector of Elisa Eesti AS and to

offer solutions to increase job satisfaction.
The thesis consists of an introduction, theoretical part, research, conclusion and additions.

The study used a combination of quantitative and qualitative approaches. This is a case
study. The study consisted of two stages. In the first stage, the author compared the results
of job satisfaction in the service industry in 2019 and 2020 and analyzed the differences

to understand which changes in job satisfaction are most important.

In the second phase of the study, the author collected data through interviews to find out
which factors most influence job satisfaction. A high-quality target sample of 112 service
workers was formed. A total of 12 interviews were conducted. The collected data was
encoded and then analyzed.

Based on the results of the survey, the author came to the conclusion that, in general, the

employees of the organization are satisfied with their work.

The results of a qualitative study conducted by the author showed that the main reasons
for the decrease in job satisfaction in all departments are the increased workload
associated with remote work, inadequate remuneration system and the lack of informal
communication with colleagues. The latter disadvantage can be addressed by offering
employees the opportunity to work part-time from home or in the office. To ensure job
satisfaction, you need to change the payment system in the call center department, in the
letter service team and in the technical support department. If employees' contributions
are valued and valued at decent wages, they are also willing to work harder and handle

higher workloads.
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According to the author of the work, taking into account the results of the survey and
implementing the proposals made by him contribute to an increase in satisfaction with
work in the service sector of Elisa Eesti AS, and contribute to solving a number of

emerging problems from remote work.
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Lisa 1. Elisa Eesti AS struktuur
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Lisa 2. Elisa Eesti AS finantsandmed aastatel 2016 — 2018, eurot

Aasta 2017 2018 2019
Mudgitulu 103 616 000 109 756 000 117 471 000
Muud é&ritulud 108 000 436 000 60 000
Kaubad, toore, materjal -47 405 000 -51 520 000 -53 196 000
ja teenused
Kasum(kahjum) enne 25502 000 22 292 000 23 525 000
maksustamist
Aruandeaasta 25502 000 22 292 000 23 525 000
puhaskasum(-kahjum)

Pikaajalised 96 000 96 000 96 000
finantsinvesteeringud

Pohivara kokku 134 202 000 50 236 000 48 472 000
Kohustused kokku 11 941 000.00 11 826 000 13 754 000
Kaive 181 253 621,32 151 505 058,61 | 159 078 069,23
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Lisa 3. Elisa Eesti AS to0rahulolu ankeet.

Hinnake kuivord Te ndustute jargmiste vaidetega skaalal tGhest viieni, kus 1 - ei ole

dldse rahul; 2 - ei ole rahul; 3 - ei oska 6elda; 4 - rahul; 5 - vaga rahul.

1 Tootan keskkonnas, kus ei ahistata ega diskrimineerita kedagi. 12345
2 Minu tookoormus on uldiselt sobiv. 12345
3. | Elisalaste koostt0 erinevate osakondade vahel on sujuv. 12345
4 Kuidas oled rahul Elisa siseskommunikatsioonikanalites edastatava | 12345
teabe sisu ja operatiivsusega?
5. | Minu juht annab mulle tagasisidet, mis aitab mul oma t66d paremini | 12345
teha.
6. | Ma saan vajalikku tuge oma otseselt juhilt. 12345
7. | Tegutseme Elisas vastavalt ettevote vaartustele. 12345
8. | Keskendume sellele, mis on Elisa klientide jaoks oluline. 12345
9. | Elisa t66korraldus toetab hasti minu tood. 12345
10. | Minu t66 eesmargid on mulle selged. 12345
11. | Usun Elisa edusse l&hitulevikul. 12345
12. | Olen rahul IT to6vahenditega (arvuti, lisaseadmed, programmid). | 12345
13. | Tunnen, et jaksan peale todpdeva tegeleda minu jaoks oluliste | 12345
tegevustega.
14. | Mul on vdimalus end ja oma t66d arendada katsetades omatdédsuusi | 12345
asju.
15. | Néen Elisas isiklikke arenguvdimalusi. 12345
16. | Olen oma t60 suhtes innustunud ja motiveeritud. 12345
17. | Tunnen, et minu t60d hinnatakse. 12345
18. | T66, mida Elisas teen, on minu jaoks tahenduslik. 12345
19. | Tunnen, et suudan oma arvamusi esitades otsuseid mdéjutada. 12345
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Lisa 4. Intervjuude transkriptsioonid.
Lisa 4.1 Intervjuu protokoll. Informant 1.

Intervjuu toimus 26.03.2021
Teeninduse valdkond

Tehniline tugi, staaz 2,1. aasta, mees
Zoom videovestlus

Moelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale méelda?

Suurim erinevus on tookoormus, mis on praegu ca 40%-50% tdusnud. Alguses, kui me
kodukontorisse tulime, siis t60 jatkus sama moodi nagu ka kontoris, aga niiiid on nii palju
lisatlesandeid tulnud, et tddkoormus on védga suurenenud.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et to6tajad hindasid tunnet, et
nende t60d hinnatakse, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis v@ib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstéoga?)

Kuna meie boonuse teenimise voimaluse norme pidevalt tdstetakse, ehk NPS siis on selle
hindamise nimetus, ja kuna meil on pidevalt rikkeid koroonaviiruse, meil on mitu
hinnatdusu olnud, ja lihtsalt ei ole vBimalik enam seda mitte kuidagi pidi teenida. Sa ei
saa kuud nii modda, et sa ei saa halba NPSi tdhendab halba hinnet kas teenuste voi firma
kohta ja kuna td6koormus on tdusnud nii palju, siis jah, ma olen sellega téiesti ndus. See
on tdielik motivatsiooni tapja, ma teen uletunde ja ma ei teeni isegi sama palju palka, kui
ma teenisin kui olin dpilane. Minule méjub see, kuna mul on pere, kolm last — koolirahad,
udrirahad ja kdik muu, et see mdjub vaga raskelt.

Viimase tdéorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid tunnet, et
nad saavad enda arvamusi esitades mojutada otsuseid, eelmisest aastast kdrgemalt.
Mis teie arvate, mis vBib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantst6édga?)

Mis puudutab kdike kodut6td, mis on védga hasti organiseeritud, kdik mis puudutab
todvahendeid, arvuteid, tiimijuhi poolt, seda kill. Aga kui me mingi pakkumise teeme
NPS-iga seoses v0i mingi muudatus kas voi palga suhtes, siis me kindlasti ei saa muuta
seda.

Viimase tdéorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et toétajad hindasid, et nad
tootavad keskkonnas, kus kedagi ei ahistata ega diskrimineerita, eelmisest aastast
kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tdus selle komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstodga?)

Sellega tditsa ndus, meie meeskond on véga super, inimesed on Ulitoredad, kolleegid on
toredad, juhid on véga toredad, et ei ole 6elda selle kohta, et kedagi diskrimineeritakse
vOi halvustatakse. Minu silmis kull mitte.

Viimase toéorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid tagasisidet,
mida nad saavad otseselt juhilt, et teha enda t66d paremini, eelmisest aastast
kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)
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Jaa kindlasti meie juht on vdga super inimene, vaga toetav, samas véga professionaalne,
suudab véga hasti toolulesandeid meile selgeks teha ja samal ajal olla sGber, aga sama olla
meie Ulemus. V&ga hasti saab oma t66ga hakkama, olen vaga tanulik talle.

Viimase tdorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vBib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Tookohustused on kasvanud ca 40% ulatuses, kus meile on lisakohustusi véga palju
tulnud, et jah, seda vdiks siis hinnata madalamalt. Arvan, et langus ei ole seotud
distantstodga.

Viimase todrahulolu kuositluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid 1T-
toovahendeid eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi seotud
olla distantstt6ga?)

Ei saaks ¢elda kull, firma ei ole teinud Uhtegi piirangut ega pidevalt kisitakse kas on
midagi vaja korvaklappe, arvuteid, monitore. Minul ei ole Uhtegi pdhjust siin nuriseda,
pigem iseqgi kiita, sest alati on see, et 1T-osakond uurib kas ma soovib uut arvutit, aga
kuna niid on koroonaviiruse laine, siis hetkel ma ei soovi seda, et ma peaks kontorisse
minema. Aga pidevalt kisitakse, et kui mul midagi on vaja v6i midagi on kétki l&inud,
on kohe dra vahetatud.

Et ma ei née alust selleks, mina pigem kiidaks firmat siin.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused nditasid, et to6tajad hindasid tunnet, et
nad jaksavad peale t60d tegeleda enda jaoks oluliste tegevustega, eelmisest aastast
madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Jaa, ma olen peale to0pdeva tdiesti ...et kui on rikete mingisugune paev voi laine voi
nadal, et monikord lihtsalt panen pea arvutilauale ja pool tundi ma ei suuda ei mdelda ei
teha midagi. Et kuna need tooulesanded on ka kasvanud ja Utleme, et vanasti ikka sai
rahulikult WCs kéia, nuld isegi sellega raskusi. Kone tuleb kdne otsa, et on kdvasti
kdvasti halvemuse poole lainud. Et ei jdua oma tegevustega enam eriti tegeleda.

Lisa 4.2. Intervjuu protokoll. Informant 2.

Intervjuu toimus 26.03.2021
Teeninduse valdkond

Konekeskus, staaz 2,7. aasta, mees
Zoom videovestlus

Modelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale méelda?

Kodukontor. Tegelikult, Gllatavalt Kiiresti laks see kdik. Muidu ma olen rahul
kodukontoriga, kuid see saab tlutuks, ma igatsen kontorit. Esimene kolm kuud on tore,
aga see kontori igatsus tuleb peale. lgatsen suhtlemist, teistega koosviibimist nagu
tiimitunnet. Et alati arvutis koos ja suhtleme 1&bi kaamerat, aga see pole see kui l&ahed tass
kohvi tegema kellegagi.
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Viimase todrahulolu kuositluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid 1T-
toovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga véib kuidagi seotud
olla distantsto6ga?)

Ma ei oska seda Oelda, kuna mul l&ks just paremaks. Uued stlearvutid tulid naiteks vélja,
uued ekraanid, mis teevad kodus to6tamise just paremaks, et ei ole see vaike arvuti
ekraan, et on olemas kaks suurt ekraani, et ma saan normaalselt t66d teha. Isiklikult mul
ldks paremaks. See on kindlasti seotud distantstooga.

Viimase téorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid té6koormuse
sobivust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle pdhjuseks?
(Aga kas rahulolulangus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla
distantsté6ga?)

Ma arvan sama, et on hea, et on vahetustega t60. Et pea iga péev olema t66d (iheksast
viieni, et see rutiin. Iga paev on erinev natukene. Mis mul isiklikult vdga meeldib, et ei
ole viis paeva tool jarjest. Tookoormus vaga hasti sobib.

Viimase todrahulolu kuositluse tulemused nditasid, et todtajad hindasid Elisa
sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu ja selle operatiivsust, eelmisest
aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis v@ib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Info meil alati olemas, selles suhtes et info tuleb jooksvalt, eriti meie osakonda, et me
saame infot alati esimesena, et kui tuleb mingi muudatus, teleteenuste poolel,
mobiiliteenuste poolel, meie oleme alati esimesed, kes kuulevad seda. Et ma ei saa sellega
ndustuda jallegi.

Viimase tédrahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid vajalikku toe
saamise vBimalust otseselt juhilt, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis
vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle komponendiga vdib
kuidagi seotud olla distantstodga?)

See v0ib sellest tuleneda, et uued tiimijuhid tulid. Et eelmine aasta meil vahetus kolm
tiimijuhti. Mul see isiklikult ei ole mdjutanud, kuna eelmine tiimijuht oli taiesti super
inimene ja praegune ka, et alati tugi on olemas. Aga teiste vaates ma saan aru miks, uued
tiimijuhid, Gmberkorraldused, et see kaik.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et todtajad hindasid
motivatsiooni ja innustust oma td0 suhtes, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ma niud ei oska Oelda, meil on erinevad motivatsiooni programmid, erinevad
tulemustasud, et tegelikult motivatsioon Elisas peaks olema korge. Elisa korraldab oma
tootajale erinevaid tiimidritused, erinevad tiimide vahelised méngud, muiugi mangud
erinevad. Isikult ma arvan, et motivatsioon on kdrge.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused nditasid, et to6tajad hindasid tegutsemist
Elisas vastavalt ettevote vaartustele, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate,
mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tbus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstodga?)

EttevOte uueneb, arvatavasti selle parast, et laheme uute asjadega kaasa, ei ole vanas
kinni. Palju ettevotted teevad Uhe asja dra ja nad teevad seda kilge aastateks, Elisa
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muudab ennast firmasiseselt hasti palju ja tihedalt, mis on vdga hea. See on seotud ka
kodukontoriga, et nddala aega tehti kdik korda ju.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid voimalust
isiklikult areneda Elisas, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstédga?)

On vdimalus, sa saad liikuda Elisas kdrgemale. Siin on vdimalik liikuda, kui sa teed t66d,
see on vdga positiivne. Ja on véga palju firmasiseseid pakkumisi. Kui sa teed oma t66d
hasti, sa oled korrektne, siis on vBimalik liikuda péris kenasti. See kdik on su endas kinni.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused ndaitasid, et tootajad hindasid t66
eesmarkide selgust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla selle
pbhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga voib kuidagi seotud
olla distantstdoga?)

See vOib sellega seotud olla, et pidevad koosolekud korraldatakse. Seal arutatakse labi
enne, kui midagi tehakse. Et keegi ei tee selja taga midagi ehk salaja. Paar korda kuus
korraldatakse, mis on vaga positiivne, me arutema neid (eesmarke) labi, et see kuu laksid
need tulemused kdrgemalt, kdik see Idheb tiimiga arutades, see mulle vaga vaga meeldib.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid uskumust
Elisa edusse lahitulevikul, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga voib kuidagi
seotud olla distantstéoga?)

See jélle on kodukontoriga seotud, ma arvan. Kuna Elisa on hasti uuenev ettevote, et kui
oli vaja kolida kodukontrorisse, seda tehti nédal ajaga. Et me oleme véga Kkiirelt
reageerinud, selle parast see ongi kindlasti.

Viimase tdorahulolu kisitluse tulemused naditasid, et tootajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Hea klsimus, ma siin ei oskagi 6elda miks madalamalt. Mulle tundub, et ikkagi kérgem.
Ma juba kolm aastat t66tan siin ja vorreldes sellega mis oli aastal 2019., on ikka védga
palju kBrgemaks lainud see minu arvates.

Lisa 4.3. Intervjuu protokoll. Informant 3.

Intervjuu toimus 26.03.2021

Teeninduse valdkond

Kliendihalduse tiim, staaz 4,4. aasta, naine
Zoom videovestlus

Modelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale mdelda?

Tegelikult vaga suurt erinevust pole, kui ainus et kdik koosolekud ja kdik sellised asjad
on kolinud téiesti veebikeskkonda, et ka eelnevalt olen vaga palju kodukontorit teinud.
Pigem suhtlust on vahem, tdokaaslastega enam eriti kokku ei puutu.

56



Viimase toéorahulolu kisitluse tulemused néitasid, et toétajad hindasid véimalusi
oma t66d arendada katsetades oma t06s uusi asju, eelmisest aastast madalamalt.
Mis teie arvate, mis vdib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstéoga?

Ma ei tea, ainukene asi mis ma mdtlen, et tootemajast sai neid tooteid vahem katsetada.
Ma ei oska delda.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et todtajad hindasid
motivatsiooni ja innustust oma t00 suhtes, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantsté6ga?)

Ma arvan, et see on seotud sellega, et tiimijuhid ja kdik ju muretsevad selle vaimse tervise
ule, et meil on ju tekkinud vaimse tervise kiisimus ja kdik see, millele pooratakse hésti
palju tdhelepanu ka meedias, see igal pool ja tddandjad annavad sama moodi endast kdike,
et tootajaid motiveerida ja vaadata, et nendel kdik oleks hasti. Muidu kohapeal juht néeb
kdiki korraga ja niiud on rohkem individuaalset suhtlemist. Ma arvan, et see teema
otseselt on seotud kodukontori olukorraga.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et to6tajad hindasid, et nad
tootavad keskkonnas, kus kedagi ei ahistata ega diskrimineerita, eelmisest aastast
madalamalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Vadib olla see on seotud lastega peres, lapsed ahistavad enda vanemaid. Mul lapsi ei ole,
mul on koik hasti.

Viimase tédrahulolu kusitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid téokoormuse
sobivust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle pdhjuseks?
(Aga kas rahulolulangus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla
distantstodga?)

Mind see ei ole otseselt puudutanud, aga ma arvan, et seda iseseisvat Gppimist, iseseisvat
vastutust on inimestel rohkem. Siin kohal ma ei métle ainult enda peale, ma vaatan seda
laiemas plaanis ja ma arvan, et seda isetegevust on vaga palju, et see vastutus on palju
suurem ise istuda arvuti ees, et sul ei ole todkaaslasi kohe kdrval kisima ja sa pead
rohkem vaeva ndgema.

Viimase toorahulolu kuisitluse tulemused naitasid, et to6tajad hindasid Elisa
sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu ja selle operatiivsust, eelmisest
aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga v8ib kuidagi seotud olla distantstéga?)

Sama pdhjus, ma arvan. Me oleme kdik kodukontoris, mis on seotud siis Covid-19 ja seda
infot edastatakse, et keegi ei tunneks, et ta kusagil on info sulus ja eks kdik teevad enda
t00d, et oleks igapéevast infot. Et kui inimene ei vaata uudiseid, siis ta vahemalt vaatab
toomeile ja on kursis mis t66l toimub, mis ka ettevottes toimub. Et kui t66l oli rohkem
tiimijuhiga suhtlemist, siis praegu kodus uldist infot in rohkem.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid tagasisidet,
mida nad saavad otseselt juhilt, et teha enda t66d paremini,  eelmisest aastast
kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tdus selle komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstodga?)
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Ma eeldangi, et see on kodukontoriga seotud, eks juhid annavadki juhiseid rohkem kuidas
saada hakkama, kuidas ise kuskilt infot saada rohkem. Ma usun, et juhid ndevad enda
toGtajatega vaga palju vaeva, et nad saaksid hakkama ja ei jadks héatta.

Viimase téorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid tegutsemist
Elisas vastavalt ettevite vaartustele, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate,
mis vBib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Ma arvan, et see on koostdo. Tegelikult me ju td6tame kdik koos, me saame ka kaugelt
teha koostddd ja see ongi selle tulemus.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused ndaitasid, et tootajad hindasid t66
eesmarkide selgust, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle
pbhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga voib kuidagi seotud
olla distantstdoga?)

Ma arvan, et see on seotud samamoodi Covid-19, kuna see kdik alles hakkas, see oli uus
asi ja oli palju muudatusi. Esindused jaid kinni, neid ka pandi kuhugile telefoni teel voi
meili teel vastama ehk nende sisu oli vdib olla arusaamatu, mida pidi tegema. Ma arvan,
et seda toéokorraldust jaotati ebaselgelt alguses.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et téotajad hindasid tunnet, et
nad jaksavad peale t60d tegeleda enda jaoks oluliste tegevustega, eelmisest aastast
madalamalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vaib kuidagi seotud olla distantstéga?)

Kdik on kinni, kusagil kdia ei saa ja ma arvanet, siin on sama pdhjus. Kui me radgiksime
normaalsest keskkonnast, et Elisa tottajad kolisid kodukontorisse, siis see on
tavaolukord. Ma arvan, siis ma ei tooks pandeemia sisse, siis oleksid teised pdhjused. Aga
tdna ma arvan kogu selle pdhjus on Covid-19, kuna kdnekeskus ja telemuik, mitte kunagi
ei saanud kujutada ette, et nad voiksid t66tada kodukontoris. Kdik sai imber muudetud.
Ma arvan, et kdik muudatused on seotud Covid-19 teemaga.

Lisa 4.4. Intervjuu protokoll. Informant 4.

Intervjuu toimus 26.03.2021
Teeninduse valdkond

Kdnekeskus, staaz 6,4. aasta, naine
Zoom videovestlus

Mdéelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale mdelda?

Suurim erinevus on kindlasti see, et me jaime kodukontorisse ja et me oleme siin (ksi
omapead j&etud, puudub seltskonnaelu ja puudub kohe vbimalus kellegi kinni vota ja
kiisida ,,kuule kas sa tead?*. Enne oli suur lootus, et tahaks t60d kodus teha, siis praegu
see on koigil taitunud.

Viimase tddrahulolu kuisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid 1T-
téovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis vGib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud
olla distantst66ga?)

58



Ma arvan, et pdhjuseks on see, et programmid jooksed pidevalt kokku, internet on
paljudes kohtades aeglane, et see on péhimure. Ma arvan, et todvahendid arvutid, kdik,
mis meile antud on — vdga head, aga just programmid, mis tulevad uued, tekitavad
segadust, et nad ei toota nii hasti. Vanad olid tookindlamad. Arvan, et see ei ole
kodukontoriga seotud, et see on uldine IT.

Viimase téorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid téo6koormuse
sobivust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle pdhjuseks?
(Aga kas rahulolulangus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla
distantsté6ga?)

Utleme niimoodi, et todilesandeid tuleb juurde, et uuenevad tooiilesanded, mis iseenesest
on tore. Kuid eesmargid on vahel on liiga korged, et ei joua seda jarge pidada. Kohati
mulle tundub, et ikkagi eesmargid on kdrged. Selleks, et sammu pidada, et jdua pausile
minna, et eesmaérgides olla.

Viimase toorahulolu kuisitluse tulemused nditasid, et to6tajad hindasid Elisa
sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu ja selle operatiivsust, eelmisest
aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vaib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ei oska 6elda, ma olen védga rahul, kommunikatsioon t66tab hasti, info on leitav nii intrast,
meili pealt, internetist tleme, kus on meil elisalaste grupid. VOib olla on inimesi, kes ei
loe kGiki asju. Peab ise huvi tundma, mina ei saa midagi halba 6elda. Ja infopéevad on
muidugi olnud, kus infot jagatakse.

Viimase tédrahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid vajalikku toe
saamise vBimalust otseselt juhilt, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis
vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle komponendiga vdib
kuidagi seotud olla distantstodga?)

See voib olla selle parast, et meie otsene juht, kes oli vaga hea tugev juht, viga tugeva
toopraktikaga, tema laks ara. Meil tuli uus noor juht ja ilmselt see harjumine, et meil on
uus juht, tema vastu votmine, see vdiks olla see pohjus.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et tootajad hindasid
motivatsiooni ja innustust oma td0 suhtes, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Selle pérast, et meie t66d hinnatakse selle NPS-iga, et klientidelt saadakse tagasiside, ja
kui sa oled endast kdike andunud, putdnud hea olla ja sa saad tagasiside negatiivsena,
siis see on ks pdhjus, mis viib selle motivatsiooni alla. Ja eriti siis, kui sa v8ib olla polegi
kliendiga eriti suhelnud. Enne kodut6dd oli sama seis, et kui Klientidelt saad halba
tagasisidet, et see teeb kurvaks. Mdned isegi on siin nutnud selle pérast.

Viimase téorahulolu kisitluse tulemused nditasid, et td6tajad hindasid tegutsemist
Elisas vastavalt ettevOte vaartustele, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle péhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ma arvan, et see on positiivne ja ettevGte on meid véga palju toetanud, et me saame kodus
olla ja t66d teha. Ja klientidele on siin uued paketid-lahendused.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid vBimalust
isiklikult areneda Elisas, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla
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selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstooga?)

Kui sa tahad t06d teha, siis teed t60d ja oled tubli. Ja seda infot, mis tuleb nende teenuste
osas, juba see on teenuste areng, et oled uue infoga kursis, mida tavainimene ei tea. Juba
see on eneseareng. Kui oled ise hakkaja ja tead mida sa tahad, ja oskad, on véimalik edasi
liikuda (karjaari suhtes).

Viimase todrahulolu kusitluse tulemused nditasid, et téotajad hindasid t66
eesmarkide selgust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud
olla distantsto6ga?)

Ma arvan, et need inimesed, kes on t6dle jaanud, et méned vanad olid on &ra l&inud, nad
on siin juba pikaajalised, nad teavad koike asju ja to0ulesanded on selged ja ei ole
vasturaakivusi ja arusaamatusi.

Viimase tdéorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid uskumust
Elisa edusse lahitulevikul, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga voib kuidagi
seotud olla distantstédga?)

Muidugi, teismoodi ei saagi. Ma arvan kill, et Elisal laheb edaspidi ka hasti, uued
lahendused. Ma usun kll Elisa edusse. Oli ka védga ége, et Elisa andis voimaluse kdigile
enda tootajale teha t6od kodukontoris, et see oli vdga suur samm, et nad seda dra tegid.

Viimase tdorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vBib olla selle péhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstodga?)

Huvitav miks see niimoodi on. Ma arvan, et sama kisimus oleks jargmisel aastal, siis see
kindlasti oleks kdrgem, selle pérast, et kdnekeskusel muutus td6aeg paremaks, enne ta oli
kella 7:00-st kella 23:00-ni, ja niiid on kella 8:00-st kella 21:30-ni, et ma usun eelmise
toograafiku tottu voiksid hinnata madalamalt, aga ma usun, et praegu see laheb
kdrgemaks.

Lisa 4.5. Intervjuu protokoll. Informant 5.

Intervjuu toimus 27.03.2021

Teeninduse valdkond

Kirjateeninduse tiim, staaz 0,9. aasta, naine
Zoom videovestlus

Mdelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale méelda?

Kui toopeale mdeldes, siis see, et enamus aja tootadki kodus, sa ei puutu inimestega enam
nii palju kokku, sa ei née neid fldsiliselt. Ongi see kodukontor.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid voimalusi
oma to60d arendada katsetades oma t60s uusi asju, eelmisest aastast madalamalt.
Mis teie arvate, mis vdib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstéoga?
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Ma ei oskagi Oelda, mis vdib olla pdhjuseks. V6ib olla ongi see, et me oleme jaénud
mugavustsooni, ja kuna me ei puutu flusiliselt kokku ja meie juhid ei saa meie juures
olla, et siis pigem ei usaldata meid n.6. midagi uut katsetada. Et nad ei saa vaadata mida
ja kuidas me teeme.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et tootajad hindasid
motivatsiooni ja innustust oma t60 suhtes, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Inimesed ei saa fiitisiliselt koos olla, sa oled siin...sa teed t66d kodus, sa oled kogu aeg
kodus ehk see lihtsalt paratamatult hakkab langema. Uldse ei tunne vahet t66 ja isikliku
elu vahel. Sa ei drka hommikul varem, sest sa pead minema td6le vaid oled viimase
minutini voodis, siis huppad vélja ja hakkad t60d tegema.

Viimase téorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et téotajad hindasid véimalust
isiklikult areneda Elisas, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis vdib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstodga?)

Siin kohal ma ei oska vaga kaasa raékida kuna ma olen alles aasta siin olnud, mina tunnen,
et pidevalt arenen, mina Gpin iga padev midagi uut.

Viimase tdéorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et toédtajad hindasid tunnet, et
nende t60d hinnatakse, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstdga?)

Siin kohal vdib olla ongi tiimijuhtidel vaga suur t66, nad ikkagi pidevalt uurivad kuidas
meil 1aheb, mis me teeme, nad on alati rohkem olemas.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid nende t66d,
mida nad teevad Elisas, tahenduslikuks enda jaoks, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis
teie arvate, mis voib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Sinn voib olla mérgib ka rolli eriolukord. See olukord riigis on nagu on, et paljud kaotavad
t00d, et vOib olla hinnatakse seda t66d, mis neil praegu on, rohkem ja pingutatakse selle
nimel.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et té6tajad hindasid tunnet, et
nad saavad enda arvamusi esitades m@jutada otsuseid, eelmisest aastast kdrgemalt.
Mis teie arvate, mis voib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle
komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Jah, arvamusi kusitakse alati, kuulatakse ja kui sellel on ka mingi sugune konkreetne
tdepdhi all, siis seda voetakse kindlasti kuulda. Kuna ma tulin eriolukorra ajal, ei oska
Gelda kuidas eelnevalt oli.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et téotajad hindasid, Elisalaste
koostdo erinevate osakondade vahel on sujuv, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga v6ib kuidagi seotud olla distantstooga?

Ma ei tea mis siin see mdjutajaks voiks olla, et tldiselt enda kogemusest ma vdib Gelda,
et erinevate osakondade vahel on véga hea koost06. Kui midagi on, otsid teamsist dle,
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kirjutad, kohe saad vastuse. Jah, vdib olla m6ne puhul laheb natukene aega, aga see on
paratamatu, et neid péordumisi on lihtsalt nii palju. Minul on kogemused head.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused néitasid, et tootajad hindasid Elisa
sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu ja selle operatiivsust, eelmisest
aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Vdib olla ongi see, et saadetakse neid e-kirju kill, aga e-kirju tuleb vaga palju, siis sa ei
joua neid kogu aeg hallata. VVdib olla siinkohal vdikski olla tiimijuhil kohustus, see info
meile edasi anda. Kas v0i ihe kdnega, et nii see e-mail tuli. Muidu need e-kirjad lihtsalt
kipuvad kaduma.

Viimase téorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid vajalikku toe
ja tagasiside saamise vOimalust otseselt juhilt, et teha enda t60 paremini, eelmisest
aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle péhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Minul sellega laheb vaga hasti. Mina ei saa siin kurta, minu juht alati on olemas. Kui
mingi mure on, siis kohe kuulatakse, lahendame &ra, et ei ole probleemi. Uksi ei ole jaetud
selles mottes.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et tootajad hindasid
keskendumist asjadele, mis on klientidele olulised, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis
teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Jah, kuna see olukord on nagu ta on, siis paljudel klientidel on ka raskemaks l&inud, siis
me Uritame ka omalt poolt teha nii, et kliendil oleks hea ja me saaksime talle véimalikult
parima lahenduse, et mitte seda olukorda veel raskemaks teha.

Viimase tdorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ma ei oska siinkohal midagi kaasa réakida, ma ei tea.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et t66tajad hindasid uskumust
Elisa edusse lahitulevikul, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vdib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstéoga?)

Jah, kuna siin tooted ja teenused pidevalt arenevad, siis ma usun, et mitte miski ei ole
vOimatu. Ja néhe see, et siin paljud asjad on juba, mida omad t66tajad katsutavad. Jah,
see on Oigustatud. See voib olla seotud ka sellega, et Elisa viis kdik enda td6tajad
distantstodle ja koik sdilitasid tookohta. Kui selles olukorras tahad ellu ja&da, siis
paratamatult peab midagi valja métlema.

Viimase tddrahulolu kuisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid 1T-
téovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga véib kuidagi seotud
olla distantst66ga?)

Minul tootab kbik véaga hasti, midagi pole pidanud vahetama, et mul on kdik hasti.
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Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et to6tajad hindasid tunnet, et
nad jaksavad peale t60d tegeleda enda jaoks oluliste tegevustega, eelmisest aastast
kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Kdrgemalt? Siin kohal ma ei oska kaasa radkida, mina kull tunnen, et kuna mul laps on
praegu ka kodus, ei saa lasteaias kéia, see keskendumine on véga hairitud, ja kui ma
t0Opdeva l6petan, siis tunnen, et ma olen ikkagi vésinud. Ja siis sa peab teiste asjadega
hakkama tegeleda. Ma véga igatsen suhtlemist kontoris, ma olen suhteinimene ja tahan
néha inimesi flusiliselt. Distantstdé hakkab natukene réhuma, et alguses oli muidugi ilus
tore, et sa saad kodus tootada. Aga vdiks olla vaheldust, et pool kodus pool kontoris, siis
ei tekiks seda ttidimust voib olla.

Lisa 4.6. Intervjuu protokoll. Informant 6.

Intervjuu toimus 27.03.2021

Teeninduse valdkond

Konekeskuse tiim, staaz 7,0. aasta, naine
Zoom videovestlus

Moelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale méelda?

Muudatused on, et kdik tootajad teevad kaugtodd. Kindlasti ma ttlen minu jaoks, laks
paremaks, sest mina saan ennast kokku panna, olen teadlik mida on vaja teha, millised
eesmargid on. Aga inimesed on erinevad, vdib olla teistele rohkem sobib tédtada kontoris.

Viimase todrahulolu kuositluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid 1T-
toovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v@ib kuidagi seotud
olla distantstt6ga?)

Pdhjuseks vaib olla see, et kui td6tada kontoris, siis seal on olema tehniline tugi, kelle
kédest on vdimalik abi saada. Aga kui inimesed to6tavad kodukontoris, siis sellist
vBimalust ei ole. Peab helistama ja kasutama teisi vbimalusi, et IT-inimesed logiksid minu
arvutisse ja teeksid naiteks uuendused.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid td6koormuse
sobivust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle p6hjuseks?
(Aga kas rahulolulangus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla
distantstooga?)

Ma arvan ka, et see laks paremaks. Olen taiesti ndus, ei oska siin midagi lisada.
Uleuldiselt Gtleksin, et midagi ei ole muutunud, eesmargid on samad ja t66 on sama.

Viimase toorahulolu Kkusitluse tulemused naitasid, et t6otajad hindasid Elisa
sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu ja selle operatiivsust, eelmisest
aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Voib olla see on seotud sellega, et td6tades kodukontoris tuleb péris palju infot e-maili
teel ja mdned lihtsalt ei joua lugeda seda ning seepdrast nendeni ei joua I6puni see info.
Aga kdnekeskuse osas, siis siin kohe saab kusida.
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Viimase téorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid vajalikku toe
saamise vOimalust otseselt juhilt, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis
vOib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle komponendiga vdib
kuidagi seotud olla distantstdtga?)

Siin on sama pdhjus nagu ka eelneval, kaugtdo. Juhil on ka oma td0 ja sa ei née kas ta on
hdivatud, ja selle tdttu ei saa tapsustada mingi info voi esitada muid kisimusi. Kontoris
aga juht on alati kdrval ja saab tema poole podérduda.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et tootajad hindasid
motivatsiooni ja innustust oma td6 suhtes, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstédga?)

See on selline asi, et igatihele totajale peab olema oma motivatsioon. Vdib olla osa minu
kolleegidest ei saa ennast kokku panna ja kui nad istuvad Uksi kodus, siis nad ei saa teha
t06d produktiivsemalt nagu see oli kontoris.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused nditasid, et td6tajad hindasid tegutsemist
Elisas vastavalt ettevdte vaartustele, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)

See vdib olla seotud wldise olukorraga ehk pandeemiaga. Ettevote ikkagi hoolitseb oma
tOotajatest ja Uhe vdi kahe paevaga kogu kdnekeskust viidi tle kodukontorisse. Teised
mobiilside operaatorid ei saanud teha sama.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid voimalust
isiklikult areneda Elisas, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstéoga?)

Meil on péris palju vdimalusi kasvada iseseisvalt ja paris palju ametikohti, mis muutuvad
jaigauhel on vdimalus vahetada ametikohta ja valida endale sobiv.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et téotajad hindasid t66
eesmarkide selgust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis v8ib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud
olla distantstdoga?)

Minul kdik need eesmargid on arusaadavad. Mina to6tan kodukontoris umbes 2,5 aastat,
et ma ei ela Tallinnas. Olen teadlik, et peab seda t66d tegema, kdik eesmérgid on selged
jama iseseisvalt proovin neid téaita. Meil tihti toimuvad ka koosolekud teamsi vahendusel
ja seal seletatakse eesmérke ja antakse infot sellest.

Viimase téorahulolu kusitluse tulemused néitasid, et téotajad hindasid uskumust
Elisa edusse, lahitulevikul eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vdib olla
selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstéga?)

See on ka seotud sellega, et osa ettevottetest ei saanud pakkuda t66d selles olukorras.
Elisa aga andis sellise voimaluse, ehk kdik tdotavad kodukontoris.

Viimase tdorahulolu kisitluse tulemused néitasid, et tootajad hindasid Elisa
téokorralduse toetust enda to66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)
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See on kdik omavahel seotud. Kui sa téotad kontoris, siis kogu aeg saad kusida infot
kellegi k&est. Kodukontoris aga sa ei tea, kas juht voi kolleeg on vaba, et kisida nende
kaest midagi. Aga meil on olemas ka HelpLine, kuhu alati on véimalik péérduda ja uurida
mida teha, kui ise ei oska teenindada klienti.

Lisa 4.7. Intervjuu protokoll. Informant 7.

Intervjuu toimus 27.03.2021
Teeninduse valdkond

Tehnilise toe tiim, staaz 5,9. aasta, mees
Zoom videovestlus

Mdelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale méelda?

Utleme niimoodi, et kohustusi on tulnud kdvasti juurde, t66d on tulnud kévasti juurde,
graafikud on péris karmid, eriti peale seda, kui meil muudeti dra need téoajad, meil enam
ei ole kella 7:00-st kella 23:00-ni vaid on kella 8:00-st kella 21:30-ni. Naiteks see kuu on
mul kogu nddalavahetustest vaba ainult kaks p&eva, see on paris raske. Kuidagi viiruse
tottu klientidega suhtlemine on ldinud ka natukene raskemaks, inimesed on hésti narvis,
vork on ule koormatud jne. Kodukontori suhtes, kuna mina elan teises linna otsas
kontorist, siis mulle tegelikult sobib, et ei pea iga paev mingi tund aega t66le minema ja
tund aega tagasi.

Viimase todrahulolu kusitluse tulemused naitasid, et téotajad hindasid tunnet, et
nende t60d hinnatakse, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstéoga?)

Ma arvan, eks siin tuleb see tavaline asi, et vork on tle koormatud, ja on hasti palju
selliseid kohti, kus me ei saagi pohimdtteliselt mitte midagi teha. Et Gtleme on
ulekoormus, sinna rahulikult mutakse veel interneti juurde, ehk Klientidel oli juba kohati
ennem monel halvasti, mida rohkem juurde miitiakse, seda hullemaks olukord reaalseks
ldheb, ja siis nii ongi, et ei saa korralikult teenust kasutada. Kdik, kes teevad kodukontorit
ja kaamerat kasutavad, vajavad head uleslaadimise kiirust ja nad on tigedad meie peale,
et on probleemid, aga me ei saa neid lahendada.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et té6tajad hindasid tunnet, et
nad saavad enda arvamusi esitades m@jutada otsuseid, eelmisest aastast kdrgemalt.
Mis teie arvate, mis voib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle
komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

See on nii ja naa, kui méned motted on, siis me neid edastame, aga koik see sbltub
konkreetsest teemast, kas saab sellega midagi teha voi mitte.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et to6tajad hindasid, et nad
tootavad keskkonnas, kus kedagi ei ahistata ega diskrimineerita, eelmisest aastast
kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ma ei tea, et oleks Uldse selliseid asju olnud, ei see ega eelmine aasta.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused néitasid, et to6tajad hindasid tagasisidet,
mida nad saavad otseselt juhilt, et teha enda t66d paremini, eelmisest aastast
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kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstéga?)

Eks ikka operatiivsus ja info liigub ja meil oma tiimis info liigub korralikult, aga tihti
peale probleemid on osakondade vahelistel koost6dl. Meie osakonna juures on péris okei.
Juht on pohimotteliselt kogu aeg kattesaadav, v.a. kui need koosolekud on, aga sellega ei
saa midagi teha. Aha kui sa abi vajad, kisid, siis ta alati aitab.

Viimase tdorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vBib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Seda ma usun. See on seotud palgastisteemi muutmisega. Ennem oli vdimalik neid
tulemusi normaalselt tdis teha ja saada ikkagi head palka. Praegu on siin vist driline otsus
ehk tdsteti natukene pdhipalka, aga kuna meil on hésti suur osa palgast on lisatasu, meil
tosteti NPS-i niimoodi, et see lihtsalt ei ole reaalne. Inimesed ei saa palka, ma vdib 6elda,
et saan mitu sada eurot véiksem palka, kui ma sain viis aastat tagasi. Nii palju, kui mina
olen aru saanud, siis koigil, kellel on kuhugi minna, I&hevad siit minema. Meil alguses
NPS oli normaalne, peale seda NPS-I tdsteti kahekordselt, meil Ghe nadalaga laks umbes
10 inimest minema. Siis tulid uued, tdsteti veel NPS-I, veel hullemaks ja pohimotteliselt
mina todtan siin juba kuus aastat ja ega enam nii palju inimese ei ole jaanud, sellega ma
koos alustasin. T66d on palju, kohustusi tuleb juurde, graafik on tapja ja tehti veel
palgasusteemi, et raha ei saa. lImselt sellega see seotud ongi.

Viimase todrahulolu kuisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid 1T-
toovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v@ib kuidagi seotud
olla distantstt6ga?)

Nii ja naa, eks need oma slisteemid ikkagi asjuvad aeg ajalt ja enne oli, et iga programmi
vOi susteemi jaoks oli oma inimene vGi mingi tiim, kes sellega tegeles. Niitid on niimoodi,
et hasti paljud asjad on lainud vélipartneritele. Seni kaua, kui need asjad todtavad, on koik
okei, kui midagi hakkab krassima, siis ta reeglina krassib mitu paeva, siis tehakse korda,
natukene tootab ja jookseb jalle kokku. Tihti peale susteemid vGi programmid ei t6ta,
selle parandamiseks laheb palju aega. Aga meil p6himdtteliselt kogu aeg on jarjekord ja
meil on vaja neid asju kohe kasutada.

Viimase todrahulolu kisitluse tulemused naitasid, et té6tajad hindasid tunnet, et
nad jaksavad peale t60d tegeleda enda jaoks oluliste tegevustega, eelmisest aastast
madalamalt. Mis teie arvate, mis v@ib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

See on graafik. Eks ta nii on, et vabade paevade ja t0péevade suhe ei ole normaalne.
Naiteks mul see kuu oli selline, et neli pdeva tool ja Uiks vaba, kaks t66l tiks vaba neli tool.
Ja siis vahepeal hommikulm vahepeal dhtul, ja kuna kogu aeg on jarjekord, sa koguaeg
sellise tempoga tdmbled, kui vabad péevad tulevad, siis sa ei tegele oma pere asjadega,
vaid lihtsalt magad. Kaks pdhiprobleemi ongi meil, tiks on palk ja teine on graafik. Ja
kedagi ei huvita, et sa olid kimnest pdevast heksa t66l . Sa pead olema ikkagi
operatiivne, sa pead tegema oma tulemused tais, sa pead votma palju kdnesid.

Lisa 4.8. Intervjuu protokoll. Informant 8.

Intervjuu toimus 27.03.2021
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Teeninduse valdkond
Kodnekeskuse tiim, staaz 0,3. aasta, naine
Zoom videovestlus

Moelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale méelda?

Mul hetkel vordlust ei ole, kuna ma olen Elisas ainult paar kuud olnud. Aga ma olen
kainud kontoris alles paar nadalat, kus oli vdga véhe inimese, ja siis kohe hakkasin to6le
kodukontorist.

Viimase todrahulolu kuisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid 1T-
toovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud
olla distantsto6ga?)

Mul on raske mingisuguseid vordlusi tuua, kuna ma ei ole seda kusitlust teinud ja ei tea
milline olukord oli eelnevalt.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid tookoormuse
sobivust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle p6hjuseks?
(Aga kas rahulolulangus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla
distantstooga?)

Mina tunnen, et teatud paevadel on tddkoormus natukene kdrgem, see oleneb perioodist.
Tookoormus on néiteks kdrgem, kui on arveldusperiood, kui lahevad mingid teavitused
valja, siis on pidev jarjekord ja nendel perioodidel on suurem tédkoormus.

Viimase toorahulolu kuisitluse tulemused néitasid, et tootajad hindasid Elisa
sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu ja selle operatiivsust, eelmisest
aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Minu arust, enamus teavitusi tuleb I&bi meili, vajalik info, mis minu valdkonda hdlmab,
ma olen kétte saanud. Kui on lisainfot on vaja, siis ma poordun kellegi teise poole,
tavaliselt kolleegi vGi tiimijuhi poole.

Viimase téorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tédtajad hindasid vajalikku toe
saamise vOimalust otseselt juhilt, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis
vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle komponendiga vdib
kuidagi seotud olla distantstodga?)

Mulle vaga meeldib see, et kui on mingi olukord, kus vaja abi, siis ma saangi talle teamsi
kirjutada ja kui on vaja radkida, siis leppime kokku mingi vestluse aja. Et ta on
kattesaadav. Minu jaoks on vaga oluline, et juht on minu jaoks olemas, kui ma teada
vajan, ja ma saan temalt abi paluda, aga ta ei pea kogu aeg vaatama mis ma teen.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et toodtajad hindasid
motivatsiooni ja innustust oma t60 suhtes, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle pbhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga v6ib kuidagi seotud olla distantsté6ga?)

Kui ma olen aus, siis ma olen véga motiveeritud, aga teatud péevadel, kus t66temp on
natukene kiirem ja tooulesandeid on ka tisna palju, siis nendes olukordades tekkib mul
mingil madral pinge peal, sest me vastame kdnedele ja kui on pidev jérjekord, muidugi
me oleme kogu aeg liinil, samal ajal me peame ka p6drdumisi lahendama ja valja
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helistama Klientidele, et see tekitab kiiretel paevadel lisapinget kuna tdodlesandeid on
palju ja on vaja seada prioriteede, kuid samas kdik need tilesanded on olulised.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused nditasid, et to6tajad hindasid tegutsemist
Elisas vastavalt ettevdte vaartustele, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Jah, mina arvan kull nii.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid voimalust
isiklikult areneda Elisas, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstédga?)

Ma saan ainult oletada, ma olen nii vahe olnud, aga ma ise tunnen ka, et on véimalus
areneda, kui sa oled ise aktiivne ja tahad seda, mulle véhemalt tundub kdrvalt vaadates
nii.

Viimase todrahulolu kusitluse tulemused nditasid, et t6otajad hindasid to6
eesmarkide selgust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v8ib kuidagi seotud
olla distantstt6ga?)

Ma saan aru, mis mu t66 eesmérgid on, néustun sellega.

Viimase tdéorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid uskumust
Elisa edusse lahitulevikul, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstdga?)

Minu ndustun ka sellega, sest ma ise tunnen, et me panustame hasti palju uutele
klientidele, reklaamile, et hoida vanu kliente, ma tunnen kiill, et ettevote on kasvanud (le
Eesti.

Viimase tdorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vBib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstodga?)

Minu arust, mulle véga sobib see tdokorraldus, aga teatud paevadel teatud perioodidel
mina ise tunnen, et todllesandeid on liiga palju ja siis tekib sisemine pinge. Teatud
perioodidel on lihtsalt liiga keeruline, kui neid todulesandeid on liiga palju, peab mingil
maadral valikuid tegema.

Lisa 4.9. Intervjuu protokoll. Informant 9.

Intervjuu toimus 28.03.2021

Teeninduse valdkond

Kirjateeninduse tiim, staaz 9,6. aasta, naine

Zoom videovestlus

Modelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates

nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale mdelda?
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See ongi see kodukontor. See on vdga suur erinevus, vanasti meil ei olnud véga
kodukontorit niimoodi.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused néitasid, et to6tajad hindasid véimalusi
oma to60d arendada katsetades oma td0s uusi asju, eelmisest aastast madalamalt.
Mis teie arvate, mis voib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle
komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?

Vdib olla see, et kui sa kohapeal oled, siis kohe kui midagi on vaja kiisida, teha vdi muuta,
siis sa kohe tled oma tllemusele, et vaatame Ule. Kui sa kodus oled, siis vdib olla sa ei
viitsi, ei ole aega sellega tegeleda. VV6ib olla see, ma isegi ei oska delda miks. Minu jaoks
eriti ei ole midagi muutunud.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et todtajad hindasid
motivatsiooni ja innustust oma t60 suhtes, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle pBhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ma arvan, et tooulesanded on natukene muutunud, et enne me tegime péris palju chatte,
aga tulid esinduste inimesed ja meil vdeti see &ra. Ja siis tdteesmargid on nii kdrged, neid
on véga véga raske katte saada ja surve Ulevalt poolt on parissuur. Et kui sa ei saa
hakkama, siis on jarjekord ukse taga. NPS muutus iga kuu tagant ja deldakse, et see on
normaalne, nii peabki olema. Praegune NPS-I tase on vaga véga véljakutseline. Ja kirjale
vastamise aeg peab olema véaga Kiire, kuid samas on suur jarjekord vanadest Kirjadest.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et té6tajad hindasid véimalust
isiklikult areneda Elisas, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstédga?)

Vaata, sul ei ole kuskile minna. Sa oled nagu sundseisus praegu. Ega keegi vaga todkohta
ei vaheta, pigem ma olen aru saanud, et igal pool vahendatakse kohti. Ma arvan, et sealt
tuleb see, et isikliku arengut vai kuskile valjaspoole minna, jérjest siin igas osakonnas
koondati kohtade arv. Ja samas on ka see, tkskdik mida sa Gtled, nagunii ei ole sellest
vahet. Ma vdib kill 6elda midagi oma juhile, aga seda, et Elisa midagi muudab, mitte.

Viimase tdéorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid tunnet, et
nende t60d hinnatakse, eelmisest aastast korgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstdga?)

See oleneb kes hindab. Kui me v&tame otsest tlemust, siis tema hindab, aga ma mdtlen
juba jargmist Glemust, siis tema ei hinda tldse mitte kellegi panust, kdik teevad ikkagi
vahe.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tdotajad hindasid nende t66d,
mida nad teevad Elisas, tdhenduslikuks enda jaoks, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis
teie arvate, mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantsté6ga?)

Ma ei oska Oelda. Vdime Oelda, et seda mdddik on NPS. Kui sa saad hea NPS-I, siis
tundub, et asi l1&ks paremaks. Ja kui sa néiteks chattis vastad, siis nendel emotsioon on
vahetu ja saad kohe sellest aru, et said inimest aidata.

Viimase téorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid tunnet, et
nad saavad enda arvamusi esitades mdjutada otsuseid, eelmisest aastast kdrgemalt.
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Mis teie arvate, mis vdib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle
komponendiga v6ib kuidagi seotud olla distantsté6ga?)

Graafiku osas ma vdaga rahul ei ole. Alguses 0eldi, et me oleme t66l Uhe nddalavahetuse
Uhe paeva kuus, siis joudis see vaikselt kahe péevani, siis ma kaisin ka raédkimas, mulle
Geldi, et jah, et peame vastu ja teeme kaks ja nidd jargmine kuu on mul jalle kolm
nadalavahetuse péeva. Et asi laheb mddda, mis lubati ja mis tegelikus on.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et téotajad hindasid, Elisalaste
koostd0 erinevate osakondade vahel on sujuv, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstéoga?

Mulle tundub vastupidi, igakord kui ma olen kuskile p66rdunud, olen alati abi saanud ja
veel arvestades sellega, et me oleme kodukontoris. Ei ole vahet kelle poole sa pead
poorduma, saad paris kiiresti sealt abi.

Viimase todrahulolu kuositluse tulemused nditasid, et todtajad hindasid Elisa
sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu ja selle operatiivsust, eelmisest
aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis v3ib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Vaib olla siin on sama moment, et oleme kdik kodukontoris, igatiks kohe kisas, kui
midagi ei téotanud, kdik oli selge, milline stisteem on maas. Praegu ma olen maal ja kui
kdik asjad jooksid kokku, siis ma ei tea, kas see on tldine rike v6i sinu enda probleem nt
internetiga.

Viimase tédrahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid vajalikku toe
ja tagasiside saamise v@imalust otseselt juhilt, et teha enda t66 paremini, eelmisest
aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis v0ib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Minu enda tiimijuht on véga véga tubli, et helistab aitab sind parast t66d enne t66d, isegi
see, et ta helistab sulle laupdeva hommikul ja tuletab meelde mida peaks tegema, et tippu
saada. Et otsene tiimijuht on vaga meile toeks. See ongi see vahelink, mis meil praegu
siin Elisas vdga hasti aitab ja hoiab koos.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et tootajad hindasid
keskendumist asjadele, mis on klientidele olulised, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis
teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ma isegi ei oska seda kommenteerida. VVGib olla see, et me kohe uritasime teha e-poe nii,
et nad saaksid kdik asju tellida, kui see koroona tuli ja sama on see, et kui meil on tulnud
interneti probleemid, siis Elisa uritas suhtelise vdiksese ajaga votta kdikide klientidega
uhendust. Et kliendid on ju ka kodukontorites hetkel.

Viimase tdorahulolu kusitluse tulemused néitasid, et todtajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstodga?)

Kui siin koroona hakkas, siis vaga ruttu leiti kdigile voimalust kodukontoris kasutada
arvuteid. Taid meile igasuguseid juhtmeid, kuvareid, lauad koju. Ma ei oska delda, miks
hinnati madalamalt, minu arvates see pool on véga hésti organiseeritud siin Elisas.
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Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid uskumust
Elisa edusse lahitulevikul, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga voib kuidagi
seotud olla distantstdga?)

Selles ma olen téiesti kindel, sest meil siin ikkagi kdik asjad uuenevad nii kdvasti. Ma
usun, et ettevGte on vaga innovatiivne ja laheb edasi, sest see on véaga vajalik inimestele.

Viimase todrahulolu kuositluse tulemused nditasid, et t6étajad hindasid 1T-
toovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis vodib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v8ib kuidagi seotud
olla distantsto6ga?)

Mul on kdik védga hésti vaga kiiresti. Mul toodi maale kuvarit, kdik asjad, ei oska nuriseda.
Kui ma kirjutan IT-poistele, et midagi ei to6ta, nad kohe proovivad aidata.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et to6tajad hindasid tunnet, et
nad jaksavad peale t60d tegeleda enda jaoks oluliste tegevustega, eelmisest aastast
kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Vastupidi. VV6ib olla see, et todle minemise aeg, aga teisel minu jaoks on vastupidi. Kui
ma olin t661 (kontoris), siis kui kdik kelle viiest laksid ara, siis mina ka l&ksin &ra. Praegu
on niimoodi, et ma ei lahe kell viis to6lt dra ja ma ei tule pool Uheksa todle, ma tuleb
varem ja alaldpmata olen kauem. VVGi on see t60 nii pingeline, et neid to6ulesandeid on
nii palju, et toopéeva I6puks oled téiesti labi. Kui me olime kontoris, siis oli rohkem
suunatud sellele, et sa 16petad to60d digel ajal. Praegu aga eraelu ja tddelu vahe kaob &ra.

Lisa 4.10. Intervjuu protokoll. Informant 10.

Intervjuu toimus 28.03.2021

Teeninduse valdkond

Kdnekeskuse tiim, staaz 2,9. aasta, naine
Zoom videovestlus

Mdéelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t00 peale moelda?

Vahe on vist selles, et 2020. aastal oli vdga mugav t66tamine kodukontoris. Et &rkasid
hommikul ja kohe oled td6l, ei pea sditma kontorisse. Enne pidid leppima sellega, et
kontoris sinu kdrval istub naaber, kes vdib olla véga haalekas. Mulle isiklikult 2020. aasta
meeldis rohkem.

Viimase toorahulolu Kusitluse tulemused nditasid, et tootajad hindasid 1T-
toovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud
olla distantsttdga?)

See on vist seotud sellega, et kontoris on stabiilne interneti thendust kaabliga, distantselt
aga paljud kasutavad Wi-Fi-t. Meie helistamiseprogramm vajab stabiilset ihendust, mida
Wi-Fi ei saa tagada. Arvan, et see on seotud just sellega.

Viimase toéodrahulolu kisitluse tulemused nditasid, et to6tajad hindasid té6koormuse
sobivust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle pdhjuseks?
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(Aga kas rahulolulangus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla
distantstodga?)

Ma ei ole sellega ndus. Minu téokoormus on oluliselt suurenenud, mulle tundub, et
antakse rohkem toodulesandeid. Arvan, et on otseselt seotud distantstédga, et meil alati
oleks mida teha. Té6koormus kindlasti ei ole vdiksem, kui oli enne.

Viimase toorahulolu Kkusitluse tulemused néitasid, et to6tajad hindasid Elisa
sisekommunikatsioonikanalites edastatava teabe sisu ja selle operatiivsust, eelmisest
aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Minu arvates vahet ei ole, see komponent alati oli madal. Et monikord suhtled kliendiga
ja ta kisib teatud asja kohta, millest sul puudub info, kui klient juba sai meie poolt kirja
— reklaami vOi mis iganes. Kuid samal ajal meie peame olema inimesed, kes esimesena
saavad infot.

Viimase tédrahulolu kisitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid vajalikku toe
saamise vOimalust otseselt juhilt, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis
vOib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle komponendiga vdib
kuidagi seotud olla distantstodga?)

Mina enda juhiga olen vdga rahul, nii eelmisega kui ka sellega, kes praegu on. Kui
vOrrelda aastad 2020. ja 2019. siis minu jaoks vahet ei ole. Kogu aeg on véimalik
poorduda enda juhi poole ja saada abi.

Viimase tdorahulolu kusitluse tulemused nditasid, et todtajad hindasid
motivatsiooni ja innustust oma t60 suhtes, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie
arvate, mis vOib olla selle pBhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstédga?)

See on seotud distantstédga. Enne sul oli voimalik raakida naabriga, praegu sa oled Uksi
nelja seina vahel. Ulemus katsub korraldada tiimikoosolekuid, et meie suhtleksime
omavahel. Kuid mina véga tunnen fudsilise suhtlemise puudust.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused nditasid, et to6tajad hindasid tegutsemist
Elisas vastavalt ettevdte vaartustele, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)

See on ka seotud distantstodga, tookoormus on suurenenud ja tlemus hakkas podrama
rohkem téhelepanu sellele, mis on tegemata, kuid peab olema tehtud. Vastutus on
kasvanud ja tooulesanded on ka kasvanud. Enne nditeks meie ei pidanud teha
muugipakkumisi igas kdnes ja kontrollima kas klient soovib saada meie poolt reklaami,
nlud peame seda tegema.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et to6tajad hindasid véimalust
isiklikult areneda Elisas, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstt0ga?)

Téokoormus on suurenenud, anti rohkem vastutust ja inimesed said aru, et ei ole motet
minna ulemuse poole ja esitada kisimusi. Niud nad hakkasid métlema oma peaga ja
hakkasid otsima infot iseseisvalt. Mulle tundub, et niiid hakkasid rohkem areneda.
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Mina isiklikult soovin vahetada enda ametikohta. Mina ammu proovin ja kandideerisin
viis korda ning sain eitava vastuse koigile. Mis dnnestus, saada uue to6taja mentoriks.
Mina soovin liikuda teisele osakonnale. Ma olen vésinud sellest ametikohast.

Viimase todrahulolu kusitluse tulemused naitasid, et téotajad hindasid t66
eesmarkide selgust, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v@ib kuidagi seotud
olla distantsto6ga?)

Jaa loomulikult, nuld sai selgeks mida sinult oodatakse. Meile korraldatakse kod kuus
suur infotund, kus radgitakse millised plaanid on Elisas jne, kuid seal igaliks ei saa
osaleda, keegi peab ka liinil j&&ma, kdnedele vastama.

Viimase tdéorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et toéotajad hindasid uskumust
Elisa edusse lahitulevikul, eelmisest aastast kdrgemalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstédga?)

See ka on seotud distantstédga ning niiid saadetakse rohkem Kirju ning infot on palju
rohkem, kui oli enne ning on tulnud sellised muudatused, et sa mdtled, jah, 16puks meie
midagi teeme ka.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naditasid, et tootajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Mina sellele rahulolukusitlusele ei ole vastanud, alati seda ignoreerin, kuid mina
vastaksin, et tookorralduse tugi on olemas. VVGib olla see on seotud sellega, et oled kodus
uksi ja tundub, et tugi puudub. Kui see ikkagi alati on olemas. Samas todgraafikuga ma
olen vaga harva rahul. Mdnikord ma td6tan terve kuu 6htuti, et sa ei jdua midagi teha
hommikul ja dhtul sul ei ole aega tegeleda enda asjadega.

Lisa 4.11. Intervjuu protokoll. Informant 11.

Intervjuu toimus 28.03.2021
Teeninduse valdkond

Tehnilise toe tiim, staaz 1,3. aasta, mees
Zoom videovestlus

Moelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale méelda?

Minu arvates, et suurim vahe on kdik need piirangud ja samuti see, et inimesed ei saa
korraliku koost6dd teha enda tddkohtades, on jaotatud laiali kodudes, see natukene segab,
aga just minu t66 puhul seda véga ei ole, sest kdike saab teha interneri kaudu kodus olles.
Osadele on see péris raske, naiteks mulle, et mul vahepeal ei ole lihtsalt seda jaksu,
energiat selleks, et teha enda t66d korralikult, nagu see oleks kontoris, aga ikka siiani
saame hakkama.

Viimase téorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid tunnet, et
nende t00d hinnatakse, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla
selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstéga?)
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Pdhjuseks ongi see, kui ma ei eksi, siis ma ise olen pannud, et tunne on halvem, kui oli
Uks aasta tagasi ja pdhiliseks ongi see, et kontoris on kolleegid olemas on atmosfadr, ja
tahad enda t66d teha. Kodus aga sa tavaliselt puhkad ja eriti ei taha tegeleda
tooulesannetega.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et to6tajad hindasid tunnet, et
nad saavad enda arvamusi esitades mdjutada otsuseid, eelmisest aastast kdrgemalt.
Mis teie arvate, mis voib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle
komponendiga voib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ma ei oska oelda, praegusel ajal minu jaoks ei ole midagi muutunud. Ainuke asi, mida
t00taja saab mdjuda, et kui keegi juhtkonnast voi kolleegidest kiisib kuidas kodukontoris
vOib teha t66d paremaks, siis akki need vastused mdjuvad, kuid isiklikult ei ole sellega
kokku puutunud.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et toétajad hindasid, et nad
tootavad keskkonnas, kus kedagi ei ahistata ega diskrimineerita, eelmisest aastast
kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ma arvan, et kodukontoris t06tades, sa teed enda t60d, keegi sind ei née ja sina kedagi ei
nae ja ei ole pdhjust, et kellelgi tldse oleks voimalik kedagi diskrimineerita voi méjuda
selles osas. Minul selles suhtes ei ole kogemust. Kontoris todtades ma ei ole néinud
midagi sellega seoses, mul on péris sbbralik kollektiiv. Mina hea meelega lédheb
kontorisse tagasi.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid tagasisidet,
mida nad saavad otseselt juhilt, et teha enda t66d paremini, eelmisest aastast
kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

AKKi on jallegi on mdjutanud see, et kontoris olles juht peab jaotama enda tahelepanu ja
energiat igale tootajale, sest kdik on koos kontoris, igailks vajab tahelepanu.
Kodukontoris seda ei ole, juhil on palju lihtsam enda ja enda alluvate t66d korraldada.

Viimase tdorahulolu kisitluse tulemused naditasid, et tootajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle pohjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstéoga?)

Kodukontor ei ole kindlasti nii hea, nagu tava kontor. On kiill vahe, kas sa to6tad kodus
vOi kontoris, kuid saame hakkama. Eesmérgid on selles suhtes saavutatavad, kui sa vdga
vdga pingutad, siis saad kOike katte. Aga see ikkagi parem, kui teistes ettevottetes
hakatakse inimesi koondama. Pigem tdsta natukene eesmargid, teha lisalilesandeid, aga
ikka see on parem, kui sellises olukorras istuda kodus, t66d ei ole, mitte midagi ei ole ja
ei olegi mida teha.

Viimase toorahulolu Kkusitluse tulemused nditasid, et todtajad hindasid IT-
toovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga vdib kuidagi seotud
olla distantsttdga?)

Ma arvan, et siin on pdhjus selles, kuna meie t66 on seotud kliendihaldusega ja IT-
ststeemidega ja kasutades kaugjuhtimist, nad ei to6ta nii hasti, kui oleks kontoris, siis ma
arvan see ongi pdhjus.
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Viimase toorahulolu kisitluse tulemused néitasid, et té6tajad hindasid tunnet, et
nad jaksavad peale t60d tegeleda enda jaoks oluliste tegevustega, eelmisest aastast
madalamalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

See on jalle see kodukontor. Oligi varasemalt nii, et to6l sa tootad, séidad koju, natukene
puhkad ja tegutsed edasi. Aga niiid ei ole piiri t66 ja kodutegevuste vahel, mul isiklikult
ei ole seda energiat, et tegeleda nii téoilesannetega kui ka kodutilesannetega, puhtalt selle
parast, et ma kogu aeg istun kodus, tihes toas ja on raskem.

Lisa 4.12. Intervjuu protokoll. Informant 12.

Intervjuu toimus 28.03.2021
Teeninduse valdkond

Tehnilise toe tiim, staaz 1,2. aasta, mees
Zoom videovestlus

Moelge palun aastale 2020. ja sellele eelnevale 2019. aastale. Milline oli teie arvates
nende aastate suurim erinevus, kui t66 peale méelda?

Ma ei saa vaga sellele kiisimusele vastata, sest ma tulin Elisasse aastal 2019. Aga kontoris
ma olen to6tanud 3-4 kuud ja peale seda meid ule viidi kodukontorisse. Vahe on vaga
suur, kindlasti méjutas ka eriolukord, kus praegu kdik on suletud ja on véga palju
piiranguid. Mind see kdvasti hairib, kuid praeguseks ajaks ma olen sellega harjunud.

Viimase todrahulolu kusitluse tulemused naitasid, et toéotajad hindasid tunnet, et
nende t60d hinnatakse, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis v6ib olla
selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v6ib kuidagi
seotud olla distantstéoga?)

PBhjus on selles, et meil on védga suur tookoormus. Kuna hetkel paljud inimesed ka
todtavad kodus, kogu see protsess sdltub véga internetist. Kontoris on olemas IT-osakond,
kes on vGimeline aidata arvutit seadistada jne, praegu aga arvuti antud kétte ja sa pead
tood tegema. Sellega seoses kliendid helistavad just meile, et antud asja korda saada.
Liinil on meil pidev jarjekord, meie to6tajad on sellest véga vasinud.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et té6tajad hindasid tunnet, et
nad saavad enda arvamusi esitades mdjutada otsuseid, eelmisest aastast kdrgemalt.
Mis teie arvate, mis voib olla selle p6hjuseks? (Aga kas rahulolu langus/téus selle
komponendiga v6ib kuidagi seotud olla distantsté6ga?)

Siin ma voin vélja tuua, et meile tuldi vastu ja muudeti tédgraafiku, mida me ammu oleme
palunud. Nitd ma olen véga rahul téograafikuga. Samal ajal kui radkida tulemustasudest
ja selle siisteemiga, siis keegi ei ole sellega rahul, eriti NPS-iga. Et kui ma suhtlen
kliendiga, ta on tdiesti rahul ja tagasisided tuleb Elisale 0 ja t0ttajale 10, siis minu
tulemustasu mojutab just ettevdtte hinne. Ma ei tea inimest, kes on ndus sellise
ststeemiga. Kuid keegi ei plaani muuta antud stisteemi. Minu puhul, antud tulemustasu
stisteem mojutab minu téémotivatsiooni umbes 40%.

Viimase toorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et toétajad hindasid, et nad
tootavad keskkonnas, kus kedagi ei ahistata ega diskrimineerita, eelmisest aastast
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kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vdib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tous selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Mina isiklikult mitte kunagi ei ole sellist asja marganud ega kokku puutunud. Kedagi ei
diskrimineerita, neiud noormehed, venelased eestlased, ei ole vahet, ma ei ole (htegi
korda marganud erilist suhtumist mitte kolleegidelt mitte klientidelt.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused néitasid, et to6tajad hindasid tagasisidet,
mida nad saavad otseselt juhilt, et teha enda t66d paremini, eelmisest aastast
kdrgemalt. Mis teie arvate, mis vOib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Ma olen sellega ndus. Minu otsene juht vahetus aasta tagasi ja kuna see uus juht on
tehnilises mottes padevam, kui eelmine juht. Tdiesti ndus, et juht kogu aeg aitas mind,
andis konkreetset tagasisidet, kus oli konstruktiivne Kriitika.

Viimase tdorahulolu kusitluse tulemused naitasid, et tootajad hindasid Elisa
tookorralduse toetust enda t66 puhul, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate,
mis vOib olla selle péhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga
vOib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Aasta tagasi meid viidi Uhe pdevaga kodukontorisse, ma olin kontoris tol paeval. See kdik
oli vaga ilusti organiseeritud, vaga kiiresti, meie pakkisime oma arvuteid, meile kutsuti
taksot ja kohe laksime koju, to6tada sealt. Ja jargmisel paeval kdigile tuli ettepanek votta
lauad ja toolid, kellel ei ole, mida toimetati kohale kulleriga.

Viimase todrahulolu kusitluse tulemused naitasid, et todtajad hindasid 1T-
toovahendeid, eelmisest aastast madalamalt. Mis teie arvate, mis voib olla selle
pdhjuseks? (Aga kas rahulolu langus/tdus selle komponendiga v@ib kuidagi seotud
olla distantstt6ga?)

Selles osas, kuna kdik tootavad sulearvuti kaudu, oli selline asi, et heli vdiks téiesti
kaduda ja aitas ainult slearvuti restart ja sa ei saanud midagi sellega teha. Lopuks IT-
tugi vottis Ghendust programmi tootajaga ja meile tehti erilahendus, mis vottis arvesse
stlearvutite eriparasid. Kui enne midagi ei to6tanud kontoris, siis IT-mees kéis kohal ja
tegi korda, hetkel sellist vGimalust ei ole.

Viimase toorahulolu kisitluse tulemused néitasid, et té6tajad hindasid tunnet, et
nad jaksavad peale t66d tegeleda enda jaoks oluliste tegevustega, eelmisest aastast
madalamalt. Mis teie arvate, mis v0ib olla selle pdhjuseks? (Aga kas rahulolu
langus/tbus selle komponendiga vdib kuidagi seotud olla distantstédga?)

Jah. Mul alati oli nii, et on mitu tsooni. T60 tsoon, seal ma tootan, kui ma lahen toolt ara,
siis ma v@in l6dvestuda ja tegeleda enda asjadega. Praegu aga todtad kodus, siin sa tahad
puhata. Peale seda, me laksime kodukontorisse t60d tegema, t00 efektiivsus vaga kdvasti
langes, sest keegi ei soovinud teha t66d. Et siin ma olen téiesti nbus. Kui minu t66paev
on I6ppenud, siis ma lilitan vélja enda téoarvuti ja samal kohal lilitan sisse isiklik arvuti.
Mind see hairib.
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