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SISSEJUHATUS

Me elame ajal, kus inimestel on alati kiire, nad soovivad oma probleemidele kiireid
lahendusi ning selle juures parimat klienditeenindust. Klienditeenindajaga kokkupuutel
kujuneb kliendile ettevdttest esmamulje. Koik ettevotted sooviksid, et see mulje oleks
positiivne ning et klient jddks pakutavate toodete ja teenustega rahule. Ténapéeval
peavad ettevotted, kes soovivad edukad olla, pidevalt enda té6tajaid motiveerima ning
arendama, et tagada hea teeninduse tase. Tdotajate toetamisega ning teeninduse

tohusamaks muutmisega saab tdsta nende todvoimekust ning tddsooritust.

Personali joustamist ning voimalusi selle rakendamiseks ettevdttes on vaja uurida, sest
Eestis on see vihe tuntud ja kasutatud juhtimisstiil. Viimastest té6rahuolu uuringutest
(Eesti Statistika, 2011; TNS Emor, 2013) selgub, et inimesed motlevad oma to6koha
vahetamisele, sest nad tunnevad, et ei ole piisavalt motiveeritud ning kdige vihem
ollakse rahul karjdari- voi arenguvdimaluste ja tasustamisega. Samuti on uuringud
toestanud, et tootajad, kes saavad ise oma t6od ja aega juhtida, on oma t66ga
rahulolevamad. T66 autor leiab, et iiheks vdimaluseks todtajate motiveerimisel oleks
ettevottes joustamise kontseptsiooni kasutamine. Mitmed uurijad (Kazlauskaite jt. 2012:
140; Kim jt. 2009: 370; Conger, Kanungo, 1988: 476) on leidnud, et joustamine Viib
motiveeritud ja vastutava meeskonnani, vihendab t66j0u voolavust ning tagab parema

tootajate teadmiste ja oskuste kasutamise.

Antud 10putd6s késitletavaks probleemiks on t66j0u voolavus ning todtajate tunnetus, et
nad on vdhe motiveeritud. Vdhene motiveeritus omakorda mojub negatiivselt tootajate
toosooritusele. Joustamist kasutades saab tdsta toGtajate motiveeritust ning seeldbi ka
toosooritust. Loputdd autor piistitab uurimiskiisimuseks: ,,Millised vdimalused on
personali joustamiseks majutusettevotetes?* Loputdd eesmargiks on teha ettepanekuid

eesliini tootajate joustamiseks hotellis Dorpat.



Eesmairgi tditmiseks seatakse jargnevad uurimisiilesanded:

e Kkoostada teoreetiline iilevaade tootajate joustamisest tuginedes kirjandusallikatele;

« valmistada ette uuringu mudel tuginedes erinevatele kirjandusallikatele;

e viia ldbi uuring, kasutades selleks ankeetkiisitlust, ning seejérel analiilisida
uuringutulemusi, kasutades selleks statistilist- ja sisuanaliiiisi;

o teha jireldused ning pakkuda vilja ettepanekud tuginedes teoreetilisele iilevaatele

ning analtilisitud andmetele.

Loputoos kasutatakse andmete kogumiseks ankeetkiisitluse meetodit. Antud meetod sai
valitud eelnevalt koostatud uurimistodde pdhjal, milledes enamustes oli kasutatud
ankeetkiisitlust ning see osutus kdige paremaks meetodiks. Ankeetkiisitluse meetod on

hea, sest sellega saab koguda palju infot korraga.

Antud t60 koosneb kolmest osast, millest esimeses osas antakse iilevaade joustamise
teoreetilistest kédsitlustest, rakendamisest ning mdjust tdosooritusele. T66 teine osa on
empiiriline, kus kirjeldatakse liihidalt ettevotet, kus uuring ldbi viiakse, tutvustatakse
uuringut, selle meetodit, valimit ja l&bi viimist ning seejdrel analiilisitakse uuringu
tulemusi. T66 kolmandas osas teeb t60 autor uuringust saadud andmete pdhjal

jareldused ning ettepanekud, kuidas saab joustamist kasutada uuritavas ettevottes.

Toole on lisatud ka iiks lisa, milles on kajastatud uuringus kasutatav ankeetkiisitlus.
To6s on peamiselt kasutatud inglisekeelseid allikaid, millest enamuse moodustavad
teaduslikud artiklid. Mitmed hiljuti avaldatud véljaanded tuginevad varasemalt
avaldatud autorite seisukohal, seega kasutab ka t66 autor mitmel juhul otse algallikat.
Tuntumad autorid, kelle t6id 16putd6 autor on tods kasutanud on Conger ja Kanungo
(1988), Raub ja Robert (2013), Spreitzer (1995), Thomas ja Velthouse (1990).

Loputdd tulemusi saab arvesse votta ja kasutada uurimisalane ettevote. Uuringu
tulemused ja t60 autori ettepanekud annavad ettevotte juhtkonnale {ilevaate
hetkeolukorrast ning autori ettepanekuid on vdimalik kasutada probleemsete kohtade

lahendamiseks ning t66 tohusamaks muutmiseks.



1.JOUSTAMINE, SELLE RAKENDAMINE NING MOJU
TOOSOORITUSELE

1.1. Joustamise teoreetilised kasitlused

Terminit ,,joustamine’ (empowerment) sellisel kujul kasutati esimest korda aastal 1849
Oxfordi inglise keele sonaraamatus (Oxford English Dictionary). Seal on selle

tahenduseks mérgitud ,,volitamise tegevus; volitatud olema*. (Lincoln jt. 2002: 272)

Joustamine ei ole sama mis ,,voim* (power). Sona ,,voim* tdhendab, et ,,omab véimu
kellegi teise iile*. Seetdttu on véga tdhtis, et juhid seletaksid to6tajatele mida tdhendab
joustamine, selleks, et tootajad ei ajaks seda voimuga segi ning ei otsiks sellele oma
tahendust. (Lincoln jt. 2002: 273) Voimu voib selles kontekstis votta, kui formaalse
autoriteedi ja organisatsiooni ressursside lle kontrolli omamist. Samuti voib see
tdhendada ,,energiat” ja joustamine tdhendaks sellisel juhul ,,motiveerivalt virgutama®.

(Conger, Kanungo, 1988: 474; Thomas, Velthouse, 1990: 667)

JOustamise uurimine sai hoo sisse eelmise sajandi alguses, aga on kéesoleval sajandil
jarjest vdhem uuritud, kui vdrrelda eelmise sajandiga. (Cakar, Ertiirk, 2010: 330;
Kazlauskaite jt. 2011: 140) Enamus kontseptsioone arendamaks teeninduse kvaliteeti on
vélja arenenud lddne kultuuris ja seega on seda seal ka rohkem uuritud. Joustamise moju
ja vorm erineb kultuuriliselt. Ladne riikides on joustamise moju suurem, kui Aasia
riikides, sest sealsed inimesed on harjunud selge ja konkreetse voimustruktuuriga. (Kim
jt. 2009: 370,373; Raub, Robert, 2013: 143; Cakar, Ertiirk, 2010: 330)

Lincoln jt. (2002: 272, 279, 285-286) iitlevad, et ei ole iihte joustamise kontseptsiooni
loojat, vaid pigem on see vabalt liikuv uus té6tamise vorm. Lincoln jt. uurisid
konkreetselt sdna ,,joustamine* ning nad jiareldavad, et jdustamine on protsess ja suund

individuaalsel tasemel, et tOsta enese teostusvoimet.



Uhest definitsiooni joustamisele ei kehti ning erinevad autorid on seda erinevalt
defineerinud. Siinkohal voib vilja tuua mérksonad ja pohimotted, mida erinevad autorid
(Conger, Kanungo, 1988: 473; Thomas, Velthouse, 1990: 667; Pardo Del Val ja Lloyd

2003: 102) on kasutanud joustamise defineerimisel:

e jOustamine on protsess;

e juht voi juhataja jagab oma vdimu toGtajatega;

e tootajad kaasatakse otsuste tegemisse;

e oOrganisatsiooni kutsutakse iiles motlema strateegiliselt ja olema vastutav kvaliteedi
eest;

e tO0tajaid toetatakse ja tasustatakse kditumise eest, mille puhul moeldakse klientide

rahuolu tagamisele ja organisatsiooni parendamisele.

Joustamine vdimaldab juhtidel seada korgemaid ootuseid ja voimaldab too6tajaid

motiveerida neid ootuseid tditma. (Conger, Kanungo, 1988: 476)

Joustamist saab jagada kaheks: organisatsiooniline (struktureeritud) ja psiihholoogiline.
Organisatsiooniline joustamine on protsess, kus tootajad on kaasatud ettevotte
otsustamisprotsessi ning psiithholoogiline joustamine viitab inimese enda tunnetusele

talle antud voimu osas. (Kazlauskaite jt. 2011: 140-142; Zeglat jt. 2014: 57)

Jargnevad tegurid on seotud organisatsioonilise joustamisega (Kazlauskaite jt. 2011:
140-142; Zeglat jt. 2014: 57):

e Diinaamiline struktuurne raamistik (selged ja muudetavad juhised; juhtkonna
tildsuunad);

e Kontroll tédkohas otsuste tegemisel (t66tajad on kaasatud otsustusprotsessi;
delegeerimine);

e Voolav info jagamine (t60tajatele on tagatud igasugusele infole ligipdds ning

tootajaid julgustatakse ise ettepanekuid tegema; vastutustundlikkus).

Kazlauskaite jt (2011: 141) vdidavad, et organsatsioonilist joustamist peaks vaatama Kui

erinevate personalijuhtimisalaste tegevuste komplekti. Koik eelnevalt nimetatud



organisatsioonilise  joustamise tegurid vastavad kindlatele personalijuhtimise

tegevustele, mis on kajastatud tabelis 1.

Tabel 1. Personalijuhtimise tegevused, mis sisalduvad organisatsioonilises
joustamises (allikas: Kazlauskaite jt. 2011:142)

Diinaamiline struktuurne
raamistik

Kontroll to6kohas otsuste
tegemisel

Voolav info jagamine

Iseseisvalt probleemide
lahendamise oskuse
arendamine

Loovuse stimuleerimine
Info jagamine ettevotte
tulevikuplaanide kohta
Info jagamine ettevotte
eesmarkide ja teostuse
viiside kohta kasutades
selleks inimeste

Kaasamine t66
standardite arendamisel
Diskreetsus puhkust
vottes

Kaasamine t00 vastutuse
maaramisel

Kaasamine uue personali
palkamisel

Jérelvaataja t60
hindamine

Teadlikkus tasustamise
struktuurist

Ligipaas ettevotte
finatsinfole

Ligipaas infole
personaalses todfailis
Ettevotte klientidele info
jagamine

Efektiivne info levitamise
slisteem

kaasamist t66 standardite
arendamisel

e Kaasamine ettevotte
poliitika loomisel

e Riskide votmise lubamine

Psiihholoogilist joustamist on rohkem wuuritud kui organisatsioonilist joustamist.
Spreitzer (1995: 1443-1444) iitleb, et psiihholoogilist joustamist ei saa nii lihtsalt
defineerida, vaid jagab selle neljaks tunnetuseks: tdhendus (meaning), padevus
(competence), enese kehtestamine (self-determination) ja mdju (impact). Tdhendus -
toOtaja médrab dra oma vadrtuse todle; paddevus — kui padevaks tdodtaja peab ennast t60
sooritamisel; enese kehtestamine — to6tajal on voimalus teha ise otsuseid; mdju — ulatus,
mil madral tootaja saab mojutada oma toGtulemust. Koik need neli tunnetust
peegeldavad aktiivset orientatsiooni todle. Mone tunnetuse puudumine todtajal

vidhendab iildist joustatuse tunnetust.

Bo ja Heesup (2014: 222-223) arendavad Spreitzeri teooriat edasi ning lisavad eelnevale
joustamise neljale tunnetusele veel pithendumuse, mille all mdddavad kolme
pihendumuse liiki (tunnetuslik pithendumine, pidev pithendumine ja normatiivne
pihendumus) ning vordlevad nende mdju tédle pilihendumisega ning t66j0u

voolavusega. Psiihholoogilist joustamist saab votta, kui t66 motiveerivat 0sa —




voimaldada, mitte lihtsalt delegeerida. Psiihholoogiliselt joustatud to6tajad on rohkem

piihendunud ettevottele. (Conger, Kanungo, 1988: 474).

Erinevad uurimused on leidnud, et nii psiihholoogilisel kui ka organisatsioonilisel
joustamisel on positiivne mdju tddtajate tdosooritusele, kuid enamasti on uuritud
molemat joustamise vormi eraldi. Zeglat jt. (2014: 55,65) uurisid mdlemat joustamise
vormi koos ning leidsid, et psiihholoogiline joustamine omab suuremat moju toGtajate
toosooritusele, kui organisatsiooniline joustamine. Samuti pakuvad uurimuse autorid
vilja, et ettevotted peaksid organisatsioonilisele joustamisele rohkem téhelepanu
pOdrama ning kasutama seda efektiivsemalt. Selle parendamiseks voivad juhid muuta
tookeskkonda, t66 iseloomu, parendada kommunikatsiooni erinevate osakondade vahel,
parendada tehnoloogiat ning vaadata iile t66 regulatsioonid. Zeglat jt. litlevad, et
maksimaalselt joustamist dra kasutada, siis peaksid ettevotted kasutama mdlemat

jOustamise vormi samaaegselt.

Vihem réadgitakse veel ka meeskonna joustamisest 1dhtuvalt siis juhtimisstiilist. Joustav
juhtimisstiil tdhendab vOimu jagamist alluvatega, tdstes nende iseseisvust ja
vastutustunnet. Seda saab teha labi tootajate julgustamise arvamuse avaldamiseks,
otsuste vastu votmise ning info jagamise. Joustav juhtimisstiil seostub juhi positsiooniga
ja voimuga ning selle kdigus juht annab alluvatele edasi selged juhised ja ootused.
Koige rohkem mojutab meeskonnatootajaid psiihholoogiline joustamine. (Lorinkova,
Pearsall. 2013: 573) Baird ja Wang (2010: 593) iitlevad, et joustamisele on rohkem

avatud meeskonnatdodle orienteeritud ettevotted.

Joustamisega kaasnevad ka teatud riskid, millega ettevotetel tuleb arvestada. Ye (2012:
90-93) toob vilja kolm takistust, mis ettevotetes esinevad. Takistused tekivad kui on
vajadus joustamise jarele aga praktikas seda ei suudeta rakendada. Need takistused on:
juhid tunnevad &revust oma tdookoha pirast, et joustamine voib Odnestada nende
autoriteeti; juhid kahtlevad todiilesandeid delegeerides, et tootajad suudavad need téita;
ebapiisav kommunikatsioon. Kui voim on koondatud ettevotte tippu ja todtajad on
sellest ilma jéetud, siis ei saa toGtajad tOhusalt t60d teha, sest neil puudub vdimalus
paindlikult ja kiiresti reageerida. Ye (2012: 90-93) toob vélja moned pohimdtted, mille
rakendamisel juhid saaksid takistused iiletada. Nendeks on: joustamise kaudu saavad

tootajad ndidata oma voimeid; tuleb paika panna ja tddtajatele seletada joustamise sisu



ja tdpne ulatus; saada aru ning arendada tootajate voimeid; aidata todtajatel koguda
kogemusi; lubada tootajatele iseseisvust to0l; kiisida avatud vastustega kiisimusi ning

kuulata tdhelepanelikult; anda positiivset tagasisidet.

Uheks suureks riskiks voib pidada ka ebapiisavat juhtidepoolset tegevus- ja
teavitustood, mis takistab tootajatel arusaamist jOustamise kontseptsioonist ja
rakendamisest. Nii mitmedki uurijad (Lincoln jt. 2002: 288; Slattena, Mehmetoglu,
2011: 267-268; Gill jt. 2010: 270; Bo, Heesup, 2014: 230) on leidnud, et juhid peavad
seletama oma tOGtajatele joustamise kontseptsiooni, andma vajalikud vahendid ning
julgustama neid arendama oma loovust ja innovaatilist kditumist. Joustamist kasutusele
vottes peavad juhid ka ise neid pohimotteid jargima. Kui juhid ise neid pohimotteid ei

jérgi, siis joustamine ebadnnestub ja teeb olukorra pigem hullemaks, kui paremaks.
1.2. Joustamise rakendamine

Joustamine on siis vajalik, kui to6tajad tunnevad jouetust. Sutton jt. (2003:82) iitlevad,
et joustamise rakendamiseks on vajalik juhtkonna piihendumine, varajane alustamine,
aeglaselt edasi litkumine, kahesuunaline suhtlemine, pikaajaline plihendumine ning
tdpsed ja moddetavad eesmirgid. Lisaks on joustamise rakendamiseks vajalik vérvata ja
koolitada tootajaid, kes on joustamisele avatud; tasu ja tunnustus, mis on seotud

toosooritusega ning teenindusele suunatud ettevottekultuuri olemasolu.

Conger, Kanungo (1988: 474) toovad vilja viis staadiumit joustamise kulgemise
protsessist, mis on kajastatud ka joonisel 1. Antud mudelit saab rakendada nii indiviidi

kui ka terve ettevotte tootajate peal.



1. Staadium 2. Staadium
Tegurid mis juhivad Juhtkonna strateegiate 3. Staadium
pstihholoogilise ja tehnikate kasutamine Enesetéhusa
Jouetusent. informatsiooni andmine
e Osalev juhtkond alluvatele
¢ Organisatsioonilised e Eesmirkide e Jdustav saavutus
tegurid I seadmine e Asendav kogemus
o Jidrelevalve e Tagasisidesiisteem e Verbaalne
e Tasustamise e Modelleerimine veenmine
siisteem e Pidevusel pohinev e Emotsionaalne
e To06 iseloom tasustamine virgutamine

e To0 rikastamine

<>

5. Staadium <:I 4. Staadium <:I Eemalda teaurid. mi
Kditumuslike Joustamiskogemuse émalda tegurl émls
mojudeni joudmine tulemused alluvatele cin ngje_tatq
e [Initsiatiiv/ piisiv e Tugevnenud staadiumis
kditumine pingutuse-
ulesannete tulemuse ootus voi
sooritamisel usk enesetohususse

Joonis 1. JGustamise protsessi 5 staadiumit. (Allikas: Conger, Kanungo 1988: 475)

Esimeses staadiumis médratletakse olukord ettevottes ehk miks on tekkinud situatsioon,
kus to6tajad tunnevad ennast jouetuna. Selles etapis médratakse tootajate digused ning
ndidatakse tootajatele, et nad on ettevdttele tdhtsad. Seejdrel saavad juhid kasutada
jOoustamise strateegiaid teises protsessi osas. Selleks seatakse eesmadrgid, luuakse
tagasiside siisteem, padevusel pohinev hindamine ning rikastatakse t66d mitmekiilgsete
ja vaheldusrikaste iilesannetega. Kolmandas staadiumis eemaldatakse need tegurid, mis
tekitavad tootajates  jouetuse tunde. Samuti jagatakse tOOtajatega  infot
enesetOhustamiseks. Informatsiooni jagamine aitab t0otajal tunnetada enda arengut.
Ténu sellele tunnevad tdotajad ennast neljandas staadiumis jOustatuna. JOustatud
tootajad arendavad enda piilidlusi ja enesetdhusust. Viiendas staadiumis on néha

tulemused joustamisest. TO6tajad sdilitavad piisiva tahte sooritada tilesandeid histi.

Tootajate jOustamine on positiivselt seotud tootajate kaasamise, toorahulolu,
motivatsiooni, individuaalse plihendumise ja ettevotte saavutustega. Paljud ettevotted

on vélja arendanud erinevaid strateegiaid, kuidas oma olemasolevaid to6tajaid paremini
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joustada. Too6le pilihendumine on soltuv tdotajate joustamisest ja osalemisest.
Arendamaks jOustamist, tootajate kaasamist ja soovitud tookeskkonda, toob t66 autor

joonisel 2 vilja selleks vajalikud votmetegurid. (Sahoo jt. 2010: 42-45)

Joustamisele suunavad tegurid: Téotajate kaasamisele
* 59:!|ls<ilgus 55 suunavad tegurid:
: T:sjua'a :erl]\rgu(s):)us e To0 rikastumine
. Toet aJv uhtkond e Eesmirkide seadmine
Tarel J Ive ul e Uhine otsuste tegemine
* Jarelevalve ulatus e e Meeskonna saavutus
e Reaalsed personalijuhtimise e Kollektiivsed tehingud
ild d ) .
ue suunac . . o Tootajate soovitused
e Tousev liikkumine soorituse e Perioodiline arutel
hindamisel . .
da Se . ) juhendajaga
e Juurdepiis ressurssidele ja e Arenemine ia koolitus
informatsioonile J
e Juhtkonna suhtumine

H 2

Tookohale pithendumine:

e Organisatsiooniline
plihendumine

e Individuaalne piihendumine

Joonis 2. Joustamine, kaasamine ja tdokohale piihendumine (Allikas: Sahoo jt. 2010:
46)

Joustamisele suunavatest teguritest rolli selgus tdhendab seda, et juhtkond peaks
arusaadavalt todtajatele seletama nende t60 definitsiooni, iilesanded, ootused ja
vastutusalad. Viljakutsuv t60 annab joustatuse tunde ldbi uute oskuste omandamise.
Tasu ja tunnustus aitavad hoida korget soorituste ja rahulolu taset. Toetav juhtkond peab
olema avatud meeltega, usaldusvddrne ning ldbipaistev, mis on efektiivse jOoustamise
aluseks. Jarelevalve ulatuse laiendamine tagab tootajatele vabaduse ja kontrolli oma t66
iile. Reaalsed personalijuhtimise iildsuunad aitavad kaasa t66 paindlikkusele ja
kogemustele. Pidev tagasiside tootajatelt, ka edasi arenedes, aitab kaasa joustamisele.

Juurdepédds ressurssidele ja informatsioonile organisatsiooni madalamal astmel
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tootavatele todtajatele annab neile joustatuse tunde. Juhtkonna suhtumine on véga tihtis

sdilitamaks pidevaid muudatusi ettevottes. (Sahoo jt. 2010: 42-45)

Tootajate kaasamine kirjeldab, kuidas ettevotte osakonnad saavad oma sooritusi
parendada tdstes todtajate huvi ja plihendumust toosse. Selleks jaoks on jargnevad
tegurid: to6 rikastumine, millega tostetakse t66 keerukust, mis omakorda nduab tootajalt
rohkem osalemist. See on laialdaselt kasutust leidev praktika. Eesmarkide seadmine
nduab todtajatelt ka korget produktiivust nende tditmisel, mis tdhendab ka suurt
vastutust ning on osa joustamisest. Uhine otsuste tegemine, alluvate ja juhtide vahel, on
kasulik, sest nende otsuste tegemisse on kaasatud ka need, keda need otsused
puudutavad. Meeskonnad, kes vastutavad kvaliteedi eest, saavad suurema
autonoomsuse. Kollektiivseid tehinguid voib kirjeldada, kui demokraatiat ettevottes
otsuste tegemisel. Tootajate soovitused ning perioodiline arutelu juhendajaga annab
tootajale voimaluse viljendada oma tundeid ja motteid ning kiisida kiisimusi seoses
tooga. Arenemine ja koolitus on joustamisele suunavad tegurid, et arendada toGtajate
teadmisi erinevates valdkondades. (Ibid. 2010: 42-45)

Tookohale piithendumine sisaldab endas nii organisatsioonilist kui ka individuaalset
pihendumist. Organisatsiooniline piihendumine on psiihholoogiline ja emotsionaalne
kiindumus ettevottesse. Individuaalne pithendumine véljendub tahtes olla ettevdtte liige,
kaitsta ettevOtte varasid ning jagada ettevotte eesmérke ja vadrtuseid. (Ibid. 2010: 42-
45)

Palju on uuritud to6tajate joustamist, vidhem seda, kuidas juhtide joustamise kaudu
mojutatakse tervet organisatsiooni. Juhtide joustamise kaudu joustatakse todtajaid, mis
omakorda avaldab moju toérahulolule ning klientide rahuolule. (Namasivayam jt. 2014:
70, 76-79) Raub ja Robert (2013: 143,137) toovad vilja juhtidele omased tunnused,
mida saab votta, kui joustamist — eeskuju nditamine; kaasav otsuste vastu votmine;

treenimine; informeerimine ja todtajate parast muretsemine.

Matthews jt. (2003: 299-301) leiavad, et on tdhtis, et tootajad saaksid aru ettevotte
visioonist ja eesmdirkidest, et joustamise programm oleks efektiivne. Samuti {itlevad
nad, et joustamist edukalt rakendada, siis peavad todtajad aru saama otsuste tegemise

protsessist. Joustamist rakendades on oluline, et to6tajad saavad kaasa rddkida otsuste
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tegemisel ja juhiste vélja tootamisel. Matthews jt. 10id uue skaala mddtmaks joustatust,

mis on seotud organisatsioonilise joustamisega.
1.3. Joustamise moju todsooritusele

Vastamaks klientide ndudmistele on vaja kvaliteetset teenindust, mis on seotud kindlate
teguritega nagu nditeks viis kuidas teenust pakutakse, tOdtaja kiirus, tookeskkond,
teadmised, kompetentsus, oskused, probleemide lahendamine jms. Kvaliteetne
teenindus tagab rahulolevad kliendid, kuid samas tdstab ka todtajate toorahulolu.
Tootajate joustamise kaudu panustatakse teeninduse kvaliteedi tdstmisele ja antakse
konkurentsieelis valdkonnas, kus on pidev konkurents. Kiire mdtlemine, kompetents ja
probleemide lahendamise oskused on tootajatele véga tdhtsad, eriti turismisektoris.
Selleks, et neid oskuseid tootajatel arendada, peaksid juhid tootajaid koolitama ning
suunama. Kuna hotellitootajad kasutavad tihti silmast-silma suhtlemist klientidega, siis
see voib viia nad stressi ja konfliktideni. Siinkohal on vidga oluline juhtkonnapoolne

suhtumine toGtajatesse, mis on isegi tdhtsam, kui motivatsioon voi téorahulolu. (Pelit jt.

2011: 794-796)

Meeldiva téokeskkonna loomisel saavad juhid palju dra teha. Paljudel juhtudel saab
tootajate stressi, drevust ja pingeid vdhendada, kui juht paneb selgelt paika tootaja
toolilesanded, vihendab info iilevoolavust ja pakub tehnilist abi tddsooritusel. Meeldiv
tookeskkond on méérav todtajate tulemusliku t66 tagamiseks. (Conger, Kanungo, 1988:
479)

Erinevad uurijad (Kazlauskaite jt. 2011: 140; Raub, Robert 2013: 143-144; Lorinkova,
Pearsall 2013:579; Men, Stacks, 2013: 184) leiavad, et joustamine on teenindussektoris

véga téhtis, sest viib jdrgnevate tulemusteni:

e motiveeritud ja vastutav meeskond, lksteise toetamine, kollektiivse saavutuse
tunnetus;

e vihem t60j0u voolavust;

e suurenenud tulemuslikkus;

e korgem teeninduse kvaliteet;

e suuremad tulud;
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e suurem klientide ja tootajate lojaalsus;

e parem toGtajate teadmiste ja oskuste kasutamine;

e suurem mdju probleemidest teatamisele ning ettepanekute tegemisele nende
parendamiseks;

e pilihendunud to6tajad;

e innovaatilisus.

Tootajate todrahulolu vurimine sai populaarseks 1930ndatel ning sealt alates on see
olnud tiiks peamisi uurimisteemasid. On leitud, et juhtide initsiatiiv koolitada, tasustada
ja joustada personali, omab véga positiivset mdju tdotajate todrahulolu tile. Kui tootajad
on rahul oma t6dga, siis nad pingutavad rohkem, et tagada klientide rahulolu ning
aitavad ka kolleege selle saavutamiseks. (Kim jt. 2009: 374, 382-383; Bo, Heesup 2014:
222-223) Tooga rahulolu tagab positiivse tunde, mis motiveerib to6tajaid toole
pithenduma ja vidhendab t66jou voolavust. Kim jt. (2009: 370) leiavad oma uurimuses,
et rahulolevad to6tajad teenindavad paremini ning tagavad sellega klientide rahulolu.
Teeninduse hea kvaliteet tdstab hotellides kiilastajate arvu, O0bimiste arvu ning
Klientide poolt kulutatud raha. Tooga rahulolu tagavad kditumuslik joustamine, mugav
infovahetus, usaldusvéidrne keskkond, tootajate kaasamine otsustamisprotsessi, tundlik
probleemide lahendamine ning tasu iiletundide eest. (Pelit jt. 2011: 794,796; Oraman jt.
2011: 414-419)

Organisatsiooni edukus oleneb to6tajate motiveeritusest ja pithendumusest toole. (Raub,
Robert, 2013: 138) Mitmed uurijad (Kim jt. 2009: 370; Cakar, Ertiirk, 2010: 346;
Oraman jt. 2011: 414-419) on leidnud, et peamised motivatsiooni allikad tootajatele on
juhtkonnapoolne toetus, tunnustus, kiitmine, tasu, tagasiside, kuuluvustunne, téoohutus,
joustamine ja koolitamine. Selgus, et kdige vihem motiveerivateks hindasid to6tajad

pensioni olemasolu ning palka.

Tootajate joustamine voimaldab ettevottel olla paindlikum ja vastutavam ning voib viia
individuaalse ja organisatsioonilise taseme parendamiseni. Samuti on see tihtis ettevotte
innovaatilisusele ja tohususele. (Baird, Wang, 2010: 574) Tanu jdustatud tootajatele
viheneb ka juhtide to0koormus tegelemaks pisiasjadega ning nad saavad keskenduda

toodele, mis on ettevottele tahtsamad. (Raub, Robert 2013: 144)
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Zhou ja George (2001: 683, 690, 692) uurisid, kuidas tootajate rahulolematus t6oga
voib viia loovuseni ja innovatsioonini. Nad leidsid, et kui td6tajad on rahulolematud,
siis vOib see viia nelja erineva tulemuseni. Esiteks voivad rahulolematud todtajad
ettevottest lahkuda. Teiseks voivad rahulolematud todtajad otsustada ettevottesse jadda
ja seejdrel hakata aktiivselt olukorda paremaks muutma, pakkudes vilja uusi ja loovaid
ideid. Kolmandaks voivad tootajad jddda ettevottesse aga muutuvad passiivseks oma
olukorra suhtes ja ei paku vilja uusi ideid kuidas olukorda paremaks muuta. Neljandaks
voivad tootajad muutuda samuti passiivseks ning jirjest vihem tdita oma todiilesandeid.
Selleks, et rahulolematud to6tajad muutuksid loovateks ja pakuksid vilja innovaatilisi
ideid, peavad nad tundma, et nende kditumine parandab nende toGtingimusi. Teatud
tingimused (kasulik tagasiside, abivalmidus ja toetus kolleegidelt; organisatsiooni
toetus) voivad viia rahulolematud to6tajad positiivse vdljundini — tdotajate loovuse ja

innovatsioonini.

Hiljutistes uuringutes on samuti palju uuritud tdotajate loovust ja innovaatilist kaitumist
ning selle seost joustamisega. Cakar ja Ertiirk (2010: 345) leiavad, et innovaatiline
kditumine tihendab seda, et inimesed arenevad, aktsepteerivad ja toetavad uusi
muudatusi parendamaks ettevOtet. Norras turismisektoris eesliini tootajate seas lédbi
viidud uuringust selgub, et on leitud omavahelised seosed toGtajate joustamise, loovuse,
innovaatilise kditumise, ettevotte visiooni Ning tdotajate piihendumuse vahel. Uurimuse
autorid jéreldavad, et joustatud todtajad rakendavad oma uudseid ideid ka oma td0s.
(Slattena, Mehmetoglu, 2011: 264,266) Zhang ja Bartol (2010: 118-120) jareldavad
samuti, et ldbi joustamise suurendatakse tOOtajate loovust ning psiihholoogiline

joustamine mdjub positiivselt ka todtajate motivatsioonile.

Taiwanis 1abi viidud uuringus uuriti seoseid innovaatilise kditumise ja too
standardiseerimise vahel ning jouti jareldustele, et t60 standardiseerimisel on negatiivne
moju  todtajate innovaatilisele kiitumisele. Samuti mdjub  standardiseerimine
negatiivselt ka tootajate psithholoogilisele joustamisele. Uurimuse autorid leiavad, et
psiihholoogiline joustamine on téhtis ning kui seda piiratakse standardiseerimisega, siis
kannatab selle all t66 kvaliteet ning mis pérsib toGtajate motlemis- ning otsustusvoimet.
Samuti ei tule tootajad sellisel juhul vilja uute ideedega ning ei paku innovaatilisi

lahenemisi parandamaks teenuste kvaliteeti. Viltimaks negatiivset vahekorda t66
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standardiseerimise ja innovaatilise kditumise vahel, peaksid to6tajad olema véga korgelt
psiihholoogiliselt joustatud. (Tsaur jt. 2014: 1110-1111) Cakar ja Ertiirk (2010: 346)
labi viidud uuringus leidsid tootajad samuti, et ametlikud reeglid ja tookirjeldused

voivad olla riskiks loovusele ja innovaatilisele kditumisele.

Men ja Stacks (2013: 183) jareldavad oma uurimuses, et ldbi todtajate joustamise
mojutatakse kaudselt ka tootajate taju ettevotte mainest. Juhid, kes jagavad voimu
alluvatega ja kaasavad neid otsuste tegemise protsessi, panevad to6tajad ennast tundma
aktsepteerituna, usaldusvdirsena ning hinnatuna. Kui ettevotte soovib luua head
sisekliimat tootajatele ning mainet, mis voib tagada ka positiivse suust-suhu-turunduse
ja toetava kiditumise, peaks ettevotte pigem kasutama lébipaistvat juhtimisstiili, mille

iiheks osaks on tootajate joustamine.

Too autor leiab, et joustamise rakendamine vdimaldab ettevdttel proovida uut viisi
tooOtajate tdOsoorituse tostmiseks. TooOtajate joustatus avaldub nii psiihholoogiliselt kui
ka organisatsiooniliselt. Mdlemad joustatuse vormid on tdhtsad ning kui ettevite soovib
joustamist maksimaalselt dra kasutada, peaks ta kasutama molemat joustamise vormi
samaaegselt. Joustatud tootajad lahendavad probleeme kiiremini, parandavad enda
téOsooritust, on motiveeritud, todga rahulolevad ning mdtlevad vidlja uusi viise
tooiilesannete tditmiseks. Joustamise rakendamine annab ettevotetele eelise, milleks on
suurenenud todtajate rahulolu ning teeninduskvaliteet. See omakorda tagab suurema

klientide rahulolu ning suuremad tulud ettevattele.
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2. TOOTAJATE JOUSTAMINE HOTELL DORPAT
NAITEL

2.1. Ettevotte Dorpat luhitutvustus ning uuringu kirjeldus

Hotell Dorpat on Tartu ja ka kogu Louna-Eesti suurim hotell ning konverentsikeskus.
Lisaks hotelli- ja konverentsiteenustele pakub Dorpat veel spaa- ning
toitlustusteenuseid. Hotellis on 170 standardtuba, 30 suprerior tuba, 5 iihendatud
peretuba ning 5 sviiti. Hotellil on ka eraldi korrus allergikutele ning liikumispuudega
inimestele. Hotelli kiilastajatele pakutakse erinevaid pakette mille vahel valida, nditeks
teatripakett voi erinevad perepaketid. Hotell pakub ka erinevaid lisateenuseid, nditeks
pakihoid, takso tellimine, giidi tellimine jms. Hotelliga samas majas asub ka restoran,
mis pakub hotelli kiilastajatele hommiku- ja 16unabuffet ning ka a la carte meniiid.
Restoran pakub veel ka catering-teenust. Hotelliga samas majas asub spaa, mis pakub
erinevaid pakette ja hoolitsusi klientidele ning rehabilitatsiooniteenuseid. Hotell Dorpati
juurde kuuluvas konverentsikeskuses on 10 erineva suurusega multifunktsionaalset
saali. Konverentsikeskus asub eraldi majas. Suvel on restoranis avatud valikohvik ning
Hotell Dorpati juurest véljub laev Pegasus, millega saab Emajdel soita. (Dorpat Hotel,
2015)

Jargnevalt kirjeldab t66 autor ldbi viidavat uuringut. Tods 1dbi viidava uuringu
vajalikkus seisneb selles, et Hotellis Dorpat ei ole varem uuritud joustamist. Samuti ei
ole ettevottes hiljuti 14bi viidud uuringuid tootajate seas. Antud uuringuga saab luua ka
tilevaate tootajate motiveeritusest ning rahulolust. Uuringu eesmérgiks on vilja
selgitada, kui joustatult tunnevad ennast eesliini to6tajad hotellis Dorpat. Uuringus
osalejate iildkogumiks on koik ettevotte eesliini tootajad, kes otseselt puutuvad kokku
klientidega. Nendeks on vastuvdtu-, restorani- ja hommikusodgiteenindajad. Tegemist

on koikse valimiga.
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Loputdos kasutatakse andmete kogumiseks ankeetkiisitluse meetodit. Antud meetod sai
valitud eelnevalt koostatud jOustamisalaste uurimistoode (Bo, Heesup, 2014,
Kazlauskaite jt. 2012; Zeglat jt. 2014; Slattena, Mehmetoglu, 2011) pdhjal, milles oli
kasutatud ankeetkiisitlust ning see osutus kdige paremaks meetodiks. Ankeetkiisitluse
meetod on hea, sest sellega saab koguda palju infot korraga paljudelt inimestelt ning
aitab aega kokku hoida. Ankeetkiisitlusega kogutud andmed on kohe valmis

analiiiisimiseks. (Grover, Vriens, 2006: 83)

Uuring on jaotatud erinevateks osadeks. Esimeses osas uuritakse tootajate
psithholoogilist joustamist, kasutades selleks Spreitzeri (1995) poolt loodud
kiisimustikku, mis koosneb 12 kiisimusest. Teises osas uuritakse organisatsioonilist
joustamist, kasutades selleks Matthews jt. (2003) loodud kiisimustikku. Kolmandas osas
uuritakse jOustavat juhtimisstiili, motivatsiooni, piihendumust ja todrahulolu. Selleks
kasutatakse Bo ja Heesup’i (2014) ning Raub ja Robert’i (2013) loodud kiisimustikke.
Neljandas osas uuritakse tOGtajate loovust, innovatsioonilist kditumist ning tildist
rahulolu ettevottes. Selleks kasutatakse Zhang ja Bartol (2010) ning Zhou ja George
(2001) loodud kiisimustikke. Kiisimused on kohandatud vastavalt ettevottele, kus uuring

14bi viiakse.

Loput6o autor on kiisimustiku koostamisel mitmel juhul poordunud otse algallikani, sest
viga paljud kaasaegsemad autorid kasutavad oma t6ddes nende autorite poolt loodud
kiisimustikke. Seetdttu on 15putdéd autor kasutanud ka Spreitzeri (1995) loodud
kiisimustikku  pstihholoogilise joustamise kohta, Matthews jt. (2003) loodud
kiisimustikku organisatsioonilise joustamise kohta ning ka Zhou ja George (2001)

loodud kiisimustikku.

Kasutatakse struktureeritud kiisimustikku ja avatud kiisimusi. Struktureeritud
kiisimustiku vastuste puhul kasutatakse Likerti 5-palli skaalat. Likerti skaala on viga
laialdaselt kasutatud ning koosneb kahest osast — deklareeriv vdide ja vastuste
kategooriad vahemikus ,,ei ndustu iildse* kuni ,tdiesti ndus®“. Kiisimused on jagatud
erinevatesse kategooriatesse, kus vdited muutuvad aga vastuste vahemik jaab samaks.
(Peterson, 2000: 20) Antud 10putdds ankeetkiisitluse vastuste Skaalal tdhendab 1-,ei
ndustu iildse™; 2-,pigem ei ole ndus*; 3-,,0saliselt ndus, osaliselt mitte*; 4-,,pigem

nous®; 5-,.tdiesti nous*.
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2.2. Uuringu tulemuste analuis

Andmete kogumiseks oli algselt plaanis viia 1dbi ka piloot-uuring aga kuna esialgne
uuringu algus liikkus nddala vorra edasi, siis selleks aega ei jddnud. Uuringu
alguskuupéevaks sai 09.03.2015. T66 autor viis prinditud ankeedid koos timbrikutega
(kuhu hiljem said ankeedi téitjad tdidetud ankeedid panna, et tagada anoniilimsus)
Hotelli Dorpat. Tootajatel oli aega ankeete tdita iiks nddal. Ankeetidel kididi jarel
16.03.2015. Alates 20.03.2015 algas uuringu andmete sisestamine ja analiiiisimine.

Hotelli Dorpat eesliini to6tajate seas ldbi viidud uuringust saadi tagasi 14 ankeeti.
Valimi  moodustasid 7  vastuvotu  tootajat ja 12 restorani-  ning
hommikusddgiteenindajat. Téidetud ankeedid saadi tagasi koikidelt vastuvotu
todtajatelt, 3 restorani ning 3 hommikusddgi teenindajatelt. Uks ankeedile vastaja ei
soovinud avaldada millises osakonnas ta todtab. Andmeanaliiiisis on kasutatud koiki 14
ankeeti ning teatud analiilisides (nditeks osakonna analiiiisides) on mdni ankeet vélja
jéetud, sest ankeedi téitja pole vastavat vilja ankeedis tditnud. T66 autor toob t60s vilja

kohad, kus on ankeete analiiiisimisel vélja jaetud.

Restorani ja hommikusdogi teenindajatelt saadud ankeetide hulk ei olnud suur, mis vais
olla tingitud to6tajate puhkustest voi lihtsalt soovist mitte vastata ankeedile. Kuna valim
oli piiratud ja koikidelt tootajatelt ei saadud ankeete tagasi, siis tulemusi kasutatakse

esialgsete jarelduste tegemiseks.

Vastajatelt kiisiti ka toostaazi ettevottes. Kuna kolm inimest on sellele kiisimusele
jatnud vastamata, siis saab saadud andmetele tuginedes vilja tuua, et kaks inimest on
restoranis tootanud kaks aastat ning kaks inimest on hommikus6dgi teenindajana
tootanud kolm aastat. Vastuvotutootajate keskmine toostaaz ettevottes on 1 aasta ja 2

kuud, millest maksimum on 4 aastat ja miinimum 2 kuud.

Vastaja andmetes oli ka kiisimus, kas tootaja tootab tdiskohaga voi osakohaga. 12
inimest vastasid, et tootavad tdiskohaga, 1 inimene to6tab osakohaga ning liks inimene
oli jatnud sellel vastamata. Kuna ainult {iks inimene to6tas osakohaga, siis ei ole hetkel
mottekas hakata tema andmeid eraldi analiiisima ning vélja selgitama, kas

osakoormusega todtajad tunnevad joustatust teistmoodi, kui tdiskohaga to6tajad.
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Samuti oli kiisitud vastajate siinniaastat, millest selgub, et vanim to6taja on 32 aastane

ning noorim 21 aastane. Vanust ei soovinud avaldada kaks tootajat.

Ankeetkiisitluse andmete analiilisimise ilmestamiseks kasutatakse 16putdoo autori
koostatud tabeleid, mis kajastavad erinevate osade keskmisi vaartuseid, standardhélbeid
ning miinimum- ja maksimumvéartuseid, millega saab vdrrelda, kui palju vastused
tiksteisest erinesid. Uuring on jaotatud neljaks osaks, millest esimene osa uuris tootajate

psiihholoogilist joustamist, mille ilmestamiseks on ka alljargnev tabel 2.

Tabel 2. Too6tajate psiihholoogilise joustamise kesk-, standard-, miinimum- ja

maksimumvéartused.
Psiihholoogiline joustamine Keskmine | Standard- | Min | Max
hilve
1. T606, mida ma teen, on mulle viga tdhtis 45 0,5 4 5
9. Mylle on tehtud selgeks minu digused 45 0.7 3 5
tookohal
2. | Minu tooalased tegevused on mulle viga
tdhendusrikkad 44 0,6 3 5
5. | Ma olen omandanud teadmised ja oskused,
mis on vajalikud minu téoiilesannete 44 0,7 3 5
tditmiseks
6. | Mulle on selgeks tehtud minu 4.4 0.8 3 5

vastutusvaldkonnad t6okohal

3. | Minu t66 on minu jaoks huvitavy 4,3 0,8 3 S)
4, Ma olen "lfmd-el oma  vdimekuses 4.2 0.9 3 5
tooiilesannete tditmisel
10. M_al avaldan suurt mdju oma osakonnas 3.9 1 5 5
toimuvale
8. | Majulgen avaldada arvamust oma t6dkohas 3,9 1,1 2 5
7. | Ma saan ise otsustada, kuidas ma oma
e oy s 3,5 1 1 5
tooilesandeid tdidan
12. | Minu todkoht on ohutu 3,1 1,3 1 5
11. | Minu to6koht ei tekita minus stressi 2,9 1,1 1 5

Esimesest kiisimuste plokist v3ib ndha, et kdige enam ndustusid todtajad vididetega
,, 100, mida ma teen, on mulle véga téhtis* ning ,,Mulle on tehtud selgeks minu digused
tookohal®, mille keskvdartused olid kdige korgemad (4,5). Korgelt (4,4) hinnati veel ka
véiteid ,,Mulle on selgeks tehtud minu vastutusvaldkonnad todkohal®, ,,Minu tédalased
tegevused on mulle vdga tdhendusrikkad“ ja ,,Ma olen omandanud teadmised ja
oskused, mis on vajalikud minu tooiilesannete tditmiseks®. Samuti on nende viidete

standardhilve véike, mis viitab sellele, et to6tajate arvamused on nende vididete puhul
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isna sarnased keskmisele. Nendele andmetele tuginedes saab viita, et to6tajad on hésti
kursis oma Oiguste ja vastutusvaldkondadega tookohal ning neil on tddiilesannete
téditmiseks piisavalt professionaalseid oskuseid. Samuti peavad to6tajad oma t66d pigem
tdhtsaks ja tdhendusrikkaks. Koige madalama keskmise viddrtusega (2,9) on véide
»Minu téokoht ei tekita minus stressi“. Veel hinnatakse madalamalt (3,1) viidet ,,Minu
tookoht on ohutu®. Nende viidete puhul on standardhilve kdige suurem, esimesel vitel
sits 1,1 ning teisel 1,3. Nendele andmetele tuginedes saab jdreldada, et enamus
tootajatele pigem tekitab nende to6 stressi aga on ka tddtajaid, kellele nende to6 ei tekita
iildse stressi. Samuti on tdookoha ohutuse kiisimuses tootajad pigem kohkleval

seisukohal ning monele to6tajale on tema tookoht ohutum Kkui teistele.

Kiisimustiku esimene plokk, mis puudutab psiihholoogilist joustamist on omakorda
jagatud neljaks tunnetuseks, millest kiisimused 1-3 hindavad tdhendust, kiisimused 4-6
hindavad padevust, kiisimused 7-9 hindavad enese kehtestamist ning kiisimused 10-12
hindavad mdju. T66 autor uuris siinkohal psiihholoogilise joustamise nelja tunnetust
osakondade kaupa, mille ilmestamiseks on ka alljargnev joonis 3. Antud analiiiisist on

vilja jaetud iiks ankeet, mille vastaja polnud osakonna kohta kdivaid andmeid téditnud.
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Joonis 3. Psiihholoogilise joustamise neli tunnetust osakondade kaupa

Uldiselt on koige rohkem psiihholoogiliselt joustatud restorani tootajad, seejirel
hommikus6ogi tootajad ning koige vdhem on psiihholoogiliselt joustatud

vastuvotutootajad  (vt. joonis 3). Koige tdhendusrikkamaks peavad enda t66d
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hommikusddgi teenindajad ning koige vdhem tdhendusrikkaks peavad enda t66d
vastuvotu todtajad. Samas on koigil osakondadel keskmine védrtus 4 voi iile selle ning
saab viita, et koik todtajad pigem peavad oma t66d tdhendusrikkaks. Restorani tootajad
tunnevad koige rohkem, et nad on piddevad tegemaks oma t66d histi, avaldavad moju
oma osakonnas toimuvale ning saavad enda arvamust avaldada. Vastuvotu tootajad
tunnevad seejuures kdige vihem kdiki nelja tunnetust. Nendele andmetele tuginedes
saab viita, et restorani ning hommikus66gi to6tajad on psiihholoogiliselt paremini

joustatud, kui vastuvotu tootajad.

Ankeete saab analiilisida ka to0staazi jargi. Antud juhul peab t66 autor mottekaks
jagada tootajad kahte kategooriasse, need kes on tootanud iile aasta ning need, kes on
tootanud alla aasta. Kuna kaks inimest ei olnud to6staazi kohta midagi Kirja pannud, siis
nende andmeid antud juhul ei arvestatud. Ule aasta tootanud td6tajaid on 6 ning alla
aasta on 5. Selgub, et iile aasta ning alla aasta tootanud tootajate keskmine védrtus
psiihholoogilisel joustamisel on 3,9. Voib viita, et ei oma tahtsust kui kaua inimene on
ettevottes tootanud, et tunda ennast psiithholoogiliselt joustatuna. Kuna keskmine
védrtus on usna korge (3,9) siis saab viita, et tootajad tunnevad ennast pigem

psithholoogiliselt joustatuna.

Uuringu teine osa uuris tdotajate organisatsioonilist joustamist, mille ilmestamiseks on

alljargnev tabel 3.
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Tabel 3. To6tajate organisatsioonilise joustamise kesk-, standard-, miinimum- ja

maksimumvéartused.
Organisatsiooniline joustamine Keskmine Stelllr;i(iijerd- Min | Max
9. |Mulle on antud piisavalt informatsiooni
e a 4,3 1 2 5
tegemaks oma t66d hésti
5. E"t.t.evottes kfahtestatud reeglid aitavad mul téita 3.9 11 1 5
tookohustusi
12. | Ettevote védrtustab oma todtajaid 3,8 1 1 5
10. "5001(5 vajalik informatsioon jouab minuni 3.6 0.6 3 5
Oigeaegselt
4. | Juhtkond julgustab mind iseseisvalt ja Kkiirelt 36 1 1 5
klientide probleeme lahendama ’
11. | Koiki tootajaid koheldakse ettevottes vordselt 3,6 1,2 1 5
1. | Mulle on tutvustatud ettevOtte missiooni, 36 13 1 5

visiooni ja eesmarke

8. | EttevGte julgustab oma toGtajaid tegema
ettepanekuid probleemide lahendamiseks ning 3,4 1,5 1 5
t60 kvaliteedi parendamiseks

6. | Juhtkond tunneb huvi todtajate igapdeva

probleemide vastu, mis on seotud td6kohustuste 3,3 1,3 1 5
tiitmisega
7. | Tootajatel on sOnadigus oma todiilesannete
méiéirajmisel = 3.3 1.3 1 5
2. | Juhtkond jagab minuga infot selle kohta, kuidas 31 11 1 5
saavutatakse ettevottes soovitud eesmirke ' '
3. | Juhtkond votab otsuste tegemisel arvesse minu 28 13 1 5

ettepanekuid

Ankeetkiisitluse teine plokk puudutas organisatsioonilist joustamist, milles tootajad
hindasid koige korgemalt (4,3) véidet ,,Mulle on antud piisavalt informatsiooni
tegemaks oma to6d histi. Keskmisest korgemalt (3,9) hinnati veel ka véidet
,Ettevottes kehtestatud reeglid aitavad mul tdita tookohustusi* ning ,,Ettevote vadrtustab
oma too6tajaid“ (2,8). Samas on nende védidete standardhédlbed iisna kdrged, mis viitavad
sellele, et ettevote on kehtestanud reeglid ja informeerinud oma tootajaid nendest, et
tagada head tootulemused. Samas on tdotajaid, kes tunnevad, et nad pole koike infot
kitte saanud vOi tunnevad, et ettevottes kehtestatud reeglid pigem piiravad nende
toolilesannete sooritamist. Kdige madalamalt (2,8) hindasid to6tajad véidet ,,Juhtkond
votab otsuste tegemisel arvesse minu ettepanekuid®. Selle viite puhul on ka
standardhilve 1,3, mis on lisna kdrge ning viitab sellele, et moned t66tajad tunnevad, et

nende ettepanekuid voetakse arvesse, aga on t0Otajaid, kes tunnevad, et nende
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ettepanekutega iildse ei arvestata. Ulejddnud viited jadvad pigem keskmisele tasemele
kuid nende véidete standardhélbed on jdllegi lisna korged. Saab jdreldada, et tootajate
arvamused ldhevad nendes kiisimustes lahku. Kdige vdiksema standardhilbega (0,6) on
vdide ,,T00ks vajalik informatsioon jouab minuni digeaegselt ning keskmine véartus
on sellel viitel 3,6. Selle pohjal voib jareldada, et pigem on ettevottes enamus tootajaid
sellega ndus, et monikord jouab info tootajateni digeaegselt aga monikord mitte. KSige
korgema (1,5) standardhidlbega on viide ,,Ettevotte julgustab oma tootajaid tegema
ettepanekuid probleemide lahendamiseks ning t66 kvaliteedi parendamiseks® ning selle
viite keskvédrtus on 3,4. See viitab sellele, et osad tootajad tunnevad véga tugevalt, et
ettevotte julgustab neid ettepanekuid tegema aga samas on tootajaid, kes tunnevad, et

ettevotte ei vaja nende ideid.

Kiisimustiku teine plokk sisaldab véiteid organisatsioonilise joustamise kohta. See on
jagatud kolmeks alaosaks, millest viited 1-4 hindavad diinaamilist struktuurset
raamistikku, kiisimused 5-8 hindavad kontrolli todkohas otsuste tegemisel ning
kiisimused 9-12 hindavad voolava info jagamist. T66 autor uuris organisatsioonilise
joustamise niitajaid osakondade kaupa ning selle ilmestamiseks on alljargnev joonis 4.
Analiiiisist on vélja jéetud tliks ankeet kuna vastaja ei soovinud avalikustada millises

osakonnas ta tootab.
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Joonis 4. Organisatsiooniline joustamine osakondade kaupa
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Uldiselt tunnevad end organisatsiooniliselt joustatuna kdige rohkem restorani- ja
hommikusddgiteenindajad ning kdige vdhem vastuvotu teenindajad (vt. joonis 4).
Ettevottesisest  diinaamilist  struktuuri  hindavad  koige  korgemalt  (3,83)
hommikus6ogiteenindajad ning koige madalamalt (2,91) restorani teenindajad. Koige
rohkem tunnevad restorani- ja hommikusdogiteenindajad, et nad omavad kontrolli
tookohas otsuste tegemisel. Voolavat info jagamist hindavad kdige kdrgemalt restorani
tootajad ja vastuvotu todtajad. Tootajate arvamused erinevad. Moned tootajad on
ettevotte sisese olukorra, info jagamise ning voimalusega vastu votta otsuseid rohkem
rahul kui teised. Kdige positiivsemad tulemused andis info jagamine osakondades, kuigi
hommikusoogi teenindajad ei andnud viga korgeid hinnanguid. See voib tuleneda ka
sellest, et hommikusdogi teenindajad ei viibi terve pdev majas, vaid ainult

hommikupoolikutel ning v&ib juhtuda, et kogu vajalik info ei joua nendeni digeaegselt.

Samuti saab organisatsioonilist joustamist vaadata ka tdostaazi jargi. Kuna kaks inimest
ei soovinud oma tddstaazi avaldada, siis nende andmeid antud juhul ei arvestatud. Ule
aasta tootanud tootajad hindavad organisatsioonilise joustamise keskvaartuseks 3,3 ning
alla aasta tootanud tootajad hindavad keskvéirtuseks 3,5. Organisatsiooniliselt
jOustatuna tunnevad ennast rohkem alla aasta t6otanud tootajad, kuigi keskmiste vahe

on viike.

Uuringu kolmas osa uuris jOustavat juhtimisstiili, motivatsiooni, pithendumist ja

toorahulolu, mida ilmestab on alljargnev Tabel 4.
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Tabel 4. JGustava juhtimisstiili, motivatsiooni, pithendumise ja to6rahulolu kesk-,

standard-, miinimum- ja maksimumvééartused.

Joustavat juhtimisstiil, motivatsioon, . Standard- .
.. e e e Keskmine - Min | Max
pithendumine ja toorahulolu hilve
8. | Ma suudan iiletada raskused lahendamaks
keerulisi olukordi 4.2 08 3 |5
5. | Kui ma teen enda to6d hésti, siis mind 41 0.8 3 5
premeeritakse selle eest
12. | Ma olen viga rahul oma td6ga 41 0,8 3 5
10. | Ma soovin jétkata to6tamist samal ametikohal 4 1,1 2 5
3. | Minu ulerflus tunneb muret minu osakonna 3.9 0.9 5 5
edukuse pérast
9. | Ma r.1a‘1tim ules. initsiatiivi  lahendamaks 3.9 1,2 1 5
keerulisi tilesandeid
6. Mm_d koolitatakse pidevalt, et tagada head 38 11 1 5
teeninduse taset
7. | Ma teen rohkem kui minult ndoutakse 3,6 1,2 1 5
1. | Minu ulem_us kuulab minu osakonna ideid ja 3.6 12 1 5
ettepanekuid
2. | Minu iilemus Jpetab minu osakonna
liilkmetele, kuidas iseseisvalt probleeme 3,5 0,8 3 5
lahendada
4, | Ma saan enda td0 eest vadrilist tasu 3,5 1,3 1 5
11. | Ma ei motle t60koha vahetamisele 3,5 1,3 1 5

Ankeetkiisitluse kolmandast plokist selgub, et kdige korgemalt (4,2) hindasid tootajad
viidet ,,Ma suudan iiletada raskused lahendamaks keerulisi olukordi®. Korgelt hinnati
veel viiteid ,,Ma olen véga rahul oma t6oga‘“ (4,1), ,,Kui ma teen enda t66d histi, siis
mind premeeritakse selle eest“ (4,1) ning ,,Ma soovin jitkata toGtamist samal
ametikohal (4). Kdige madalamalt (3,5) hinnati viiteid ,,Minu iilemus Opetab minu
osakonna liikmetele, kuidas iseseisvalt probleeme lahendada‘ ja ,,Ma saan enda t66 eest
vadrilist tasu®, mis on {htlasi ka korgeima (1,3) standardhdlbega viited. See néitab, et
tootajate arvamused erinevad ning moned té6tajad on oma todtasuga rohkem rahul kui
teised. Kokkuvotlikult olid kolmanda ploki keskmised véartused kodige kdrgemad ning
saab jédreldada, et iildiselt on to6tajad pigem rahul juhtide juhtimisstiiliga ja oma t66ga,

nad on motiveeritud ning oma to6le pithendunud.

Ankeetkiisitluse kolmas osa on samuti jaotatud neljaks erinevaks alaosaks, millest

kiisimused 1-3 hindavad joustavat juhtimisstiili, kiisimused 4-6 motivatsiooni,
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kiisimused 7-9 toole piihendumist ning kiisimused 10-12 té6rahulolu. T66 autor uuris
kolmanda ploki alaosasid ka osakondade kaupa, mille ilmestamiseks on alljargnev
joonis 5. Antud analiilisist on vélja jaetud iiks ankeet, millel vastaja polnud vastaja

andmeid tditnud ning seega ei saa teada, millises osakonnas vastaja tootab.
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Joonis 5. Joustav juhtimisstiil, motivatsioon, pithendumine ja té6rahulolu osakondade

kaupa

Joustava juhtimisstiiliga on koige rahulolevamad vastuvdtu todtajad ning seejirel
restorani ja hommikusdogi teenindajad (vt. joonis 5). Kdige motiveeritumana tunnevad
ennast restorani tootajad ning seejérel vastuvotu ja hommikusodgi teenindajad. Oma
toole piihenduvad kdige rohkem hommikusdogi teenindajad, seejirel vastuvotu todtajad
ning siis restorani todtajad. Oma todga on koige rahulolevamad hommikuso6ogi
teenindajad, seejdrel restorani ning vastuvotu tootajad. Nende andmete keskmisi
véadrtuseid vaadates saab jdreldada, et koigi kolme osakonna tddtajad on pigem
kohkleval seisukohal, mis puudutab joustavat juhtimisstiili. Motivatsiooni vaadatuna on
tootajad pigem motiveeritud. T66le on peaaegu tdiesti plihendunud hommikus6ogi
osakond ning restorani ja vastuvdtu osakond jddb jdllegi kesksele seisukohale. Oma

tooga on pigem koik osakonnad rahul ning selles osas on ka kdige kdrgemad punktid.

Samuti saab kiisitluse kolmandat osa vaadata ka toOstaazi jargi. Selgub, et alla aasta
tootanud tootajate keskmiseks viddrtuseks on 4 ning iile aasta tootanud todtajate

keskmiseks vairtuseks on 3,6. Kuna kaks inimest ei olnud to0staazi kohta tditnud, siis
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nende andmeid antud juhul ei arvestatud. Saab viita, et alla aasta tootanud tootajad
tunnevad ennast rohkem jOustatuna iilemuste poolt, motiveerituna, on rohkem

plihendunud ning on rohkem rahul oma t66ga, kui iile aasta to6tanud todtajad.

Uuringu neljas osa uuris tootajate loovust, innovatsiooni ja iildist rahulolu, mille

Ilmestamiseks on alljargnev Tabel 5.

Tabel 5. Loovuse, innovatsiooni ja iildise rahulolu kesk-, standard-, miinimum- ja

maksimumvairtused.

Loovus, innovatsioon ja iildine rahulolu Keskmine St?lr;i(ljj;‘d— Min | Max
11. glhddlselt olen oma tddandjaga (Hotell Dorpat) 4.4 0.9 5 5
2. | Probleemide lahendamiseks otsin

informatsiooni erinevatest allikatest 4,3 0,9 2 5

(dokumendid, internet, markmed jms)

1. | Ma mdtlen probleemide lahendamisel
erinevatele vaatenurkadele ja leian mitu 4,2 0,8 3 5
alternatiivi olukorra lahendamiseks

7. | Ma motlen tihti, et mul voiks olla suurem

kontroll oma t66 {ile 38 11 2 5

9. Ettevote pakub todalaseid arenguvdimalusi 3,7 0,9 2 5
3. | Ma panustan teenuste kvaliteedi parendamisse, 37 1 5 5
pakkudes vilja uudseid ideid ’
6. | Ettevdte lubab proovida erinevaid viise
. . 3,7 1,1 1 5
probleemide lahendamiseks
5. 1\./.1.2.1“pr00V1n alil‘.tl V'al]a moelda uusi viise oma 36 0.8 5 5
tooiilesannete tiitmiseks
12. | Ma saan enda t60 eest vaarilist tasu 3,6 1,3 1 5
8. Ettevote toetab ja tunnustab innovatsioonilist
S 3,5 1 1 5
kaitumist
4, Ettevqte_ Jl_llgustab oma tOGtajaid avaldama 35 11 3 5
uudseid ideid
10. | Ettevdte pakub head motivatsioonipaketti 3,1 1,1 1 5

Ankeetkiisitluse neljandast plokist hindasid tootajad koige korgemalt (4,4) viidet
,Uldiselt olen oma tédandjaga (Hotell Dorpat) rahul“. Korgelt hinnati veel viiteid
,Probleemide lahendamiseks otsin informatsiooni erinevatest allikatest (dokumendid,
internet, mirkused jms.)* (4,3) ning ,,Ma mdtlen probleemide lahendamisel erinevatele
vaatenurkadele ja leian mitu alternatiivi olukorra lahendamiseks® (4,2). Koige
madalamalt (3,1) hindasid too6tajad véidet ,,Ettevote pakub head motivatsioonipaketti.
Selle viite standardhilve on suur (1,1) mis viitab sellele, et moni td6taja on véga rahul

ettevotte poolt pakutava motivatsioonipaketiga ning moni todtaja tunneb, et ettevote ei
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motiveeri teda iildse. Kdige kdrgema standardhilbega (1,3) on véide ,,Ma saan enda t66
eest vadrilist tasu“ ning keskvéirtus on 3,6, millest saab jillegi jareldada, et tootajate

hinnangud on viga erinevad.

Ankeetkiisitluse neljas osa on samuti jagatud erinevateks alaosadeks, millest kiisimused
1-4 hindavad loovust, kiisimused 5-8 hindavad innovatsiooni ning kiisimused 9-12
hindavad {ildist rahulolu. Siinkohal uurib t66 autor taaskord kiisitluse neljandat osa
alaosade ning osakondade kaupa. Selle ilmestamiseks on ka alljirgnev joonis 6.
Analiitisist on vélja jdetud iiks ankeet, millel vastaja polnud vastaja andmeid tditnud

ning seega ei saa teada, millises osakonnas vastaja tootab.

Joonis 6. Loovus, innovatsioon ja iildine rahulolu osakondade kaupa.
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Jooniselt 6 voib néha, et iildiselt kdige loovamad, innovaatilisemad ning rahulolevamad
on restorani ja hommikusdogi teenindajad. Hommikus6ogi ja restorani teenindajad
tunnevad, et nad on pigem loovad oma todiilesannete tditmisel. Kdige innovaatilisemalt
tunnevad ennast restorani ja vastuvotu teenindajad ning koige rohkem on {ildiselt rahul

restorani teenindajad, seejirel vastuvotu ja hommikus6ogi teenindajad.

Samuti saab kiisitluse neljandat osa analiiiisida ka td0staazi jargi. Kuna kaks inimest ei
olnud t66staazi Kirja pannud, siis nende andmeid ei arvestatud. Selgub, et loovamad,
innovaatilised ja {ildiselt rahulolevamad on toé6tajad, kes on tootanud alla aasta
(keskmine viirtus neljandas osas on 3,9). Ule aasta tootanud tootajatel on keskmine

vaartus 3,6.
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To606 autor toob vilja ka uuringu iga erineva osa keskmised véirtused, et vorrelda, millist

joustamise osa hinnati kdige korgemalt. Selle ilmestamiseks on alljargnev tabel 6.

Tabel 6. Uuringu erinevate osade keskmised vaartused

Uuringu osa Keskmine viirtus
Psiihholoogiline joustamine 4
Organisatsiooniline joustamine 3,5
Joustav juhtin?isst'iil, motivatsioon, 38
piihendumine ja téorahulolu '
Loovus, innovatsioon ja iildine 38

rahulolu

Tabeli 6 pohjal saab viita, et to6tajad tunnevad kdige rohkem ennast psiihholoogiliselt
joustatuna ning koige vdhem tuntakse ennast organisatsiooniliselt joustatuna. Kuigi
organisatsiooniline joustatus on kdige madalam, on see siiski {iile keskmise.
Kokkuvotvalt voib 6elda, et Hotell Dorpati eesliini todtajad tunnevad ennast pigem

jOustatuna.

Uuringu [0pus oli vOimalus kirjutada omalt poolt kommentaare, méirkuseid,
ettepanekuid. Uks ankeedile vastaja oli alustanud kommentaari kirjutamist aga oli
imber mdelnud ning selle korrektoriga kustutanud. Uks ankeedi tditja oli omalt poolt
lisanud kommentaare ankeedi keskele vdidete juurde. Ankeedile vastaja oli méarkusteks
lisanud, et ettevotte on tutvustanud missiooni aga visiooni ning eesmirke ei ole

tutvustatud ning ,,Palju t66d = preemia kuu 1dpus*
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3. UURINGU TULEMUSTE JARELDUSED JA ETTE-
PANEKUD EESLIINI TOOTAJATE JOUSTAMISEKS
HOTELLIS DORPAT

Uuringust saadud andmete pdhjal voib jareldada, et tootajad on kdige rohkem
psithholoogiliselt joustatud. Samuti tunnevad todtajad, et nad pigem on motiveeritud,
ptihendunud oma t66le, rahulolevad oma t66ga ning iildise olukorraga ettevottes. Veel
tunnevad nad ennast loovalt ning innovaatiliselt. T60tajad on pigem ndus ka sellega, et
juhid kasutavad jOustavat juhtimisstiili. Kdige vdhem tunnevad tootajad ennast

organisatsiooniliselt joustatuna.

Toostaazi andmeid vaadates saab vdita, et alla aasta tootanud todtajad tunnevad
joustatust natuke rohkem kui iile aasta tootanud tdotajad. Psithholoogilisel joustamisel
olid keskmised vairtused samavidirsed (3,9). Teistel uuringu osadel olid keskmiste
védrtuste vahed véikesed (enamasti 0,2/0,3 punkti) ning erinevus vdis tulla ka sellest, et
tile aasta to6tanud to6tajaid oli 6 ning alla aasta tootanud tootajaid 5. VGib jareldada, et

el oma téhtsust kaua oled ettevottes tootanud, et tunda ennast joustatuna.

Uuringu osast, mis uuris psiithholoogilist joustatust, saadud keskmistele vaartustele ja
standardhdlvetele tuginedes sai jareldada, et todtajad on hasti kursis oma
vastutusvaldkonnaga t66l, todiilesannete ning diguste ja kohustustega. Samuti peavad
nad oma t60d tdhtsaks, huvitavaks, toodalaseid tegevusi tdhendusrikkaks ning on
enesekindlad oma toodiilesannete tditmisel. Koikidel nendel véidetel olid hinnangud {ile
3 palli ning ka standardhélve oli madal, mis tdhendab, et to6tajad on pigem tliksmeelel
nendes kiisimustes. To6 autor soovitab aeg-ajalt tootajatele iile korrata nende digused ja
kohustused tookohal, vastutusvaldkonnad ning 1dbi koolituste tdiendada veelgi enam
tootajate teadmisi ja oskuseid. Lorinkova ja Pearsall (2013: 573) joudsid samuti
jareldusele, et joustamise rakendamisel ettevottes on oluline, et juhid annaksid

alluvatele edasi selged juhised ja ootused.
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Madalamad hinnangud, hindamaks psiihholoogilist joustatust, said kiisimused mis
puudutasid toGtajate tunnetust, et nad avaldavad modju oma osakonnas, julgevad
avaldada arvamust ning nad saavad ise otsustada oma todiilesannete {ile. Kuigi nende
védidete keskmised ei olnud viga madalad, siis ettevottes on Siiski todtajaid, kes
tunnevad, et nad pigem ei avalda mdju ning nad ei julge avaldada oma arvamust ja ei
saa ise otsustada oma todiilesannete iile. JOustamise rakendamiseks on véga oluline
tootajate julgus avaldada arvamust ning juhtide vOime ja tahtmine kuulata neid
arvamusi. Samuti on oluline, et todtajad tunneksid, et nad avaldavad moju oma
osakonnas toimuvale. Kui to6tajad saavad rohkem vabadust oma todiilesannete tditmise
iile, siis see tdhendab, et neil on ka suurem kohustus, et need iilesanded saaksid tdidetud.
Tootajate suurem kohustus on seotud ka tundega, et neid véaartustatakse ning nad on
oma tookohale piihendunud, mis viib omakorda téorahuloluni. Samuti kui juht on
ilesanded tootajatele usaldanud, saab ta ise tegeleda tdhtsamate lilesannetega. Mitmed
uurijad (Namasivayam jt. 2014: 70, 76-79; Kim jt. 2012: 15-16; Raub, Robert 2013:
143,137) on joudnud jéareldusele, et joustatud juhtide kaudu jOustatakse tootajaid, mis
omakorda mojutab positiivselt tdotajate todrahulolu ja pithendumist ettevottele ning see
omakorda mojutab ka klientide rahulolu. Kokkuvotvalt saab viita, et juhid mojutavad
1abi tootajate klientide rahulolu ettevottega. Raub ja Robert (2013: 144) leidsid ka seda,
et tdnu jOustatud todtajatele viheneb juhtide td6koormus ning nad saavad pisiasjadega

tegelemise asemel keskenduda t66dele, mis on ettevottele rohkem tdhtsad.

Samas on tootajad pigem kohkleval seisukohal, mis puudutab todkoha ohutust
(keskmine vaértus on 3,1). Mdned té6tajad tunneb ennast palju turvalisemalt kui teised.
Kuna uuringus ei olnud see kiisimus tipsustatud, siis peaks todtajatelt tdpsemalt vilja
selgitama, miks nad arvavad, et nende to6koht ei ole ohutu.. Uks vdimalustest v3ib olla,
et tootajad tunnevad, et nende tookoht ei ole ohutu nditeks tinu mingitele seadmetele
voi tunnevad nad ennast ohustatuna hoopis kolleegide vdi klientide poolt. Samuti
voivad tootajad karta oma tookoht kaotada. Siinkohal t66 autor soovitab todtajatel ise
olla avatumad ja julgemad ning teavitada juhte probleemidest, mida saavad juhid
lahendada (nditeks seadmete parandus voi vélja vahetamine). Tihti arvavad tootajad, et
probleemidest teavitamine ei ole nende t66 aga tihti ei moelda sellele, et juhid ei saa
probleemi lahendada, kui nad sellest teadlikud ei ole. Tootajad voiksid samuti ise

probleemile lahenduse vilja pakkuda. Ettevottel on olemas ka tooohutusjuhend. Voib
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juhtuda, et moni tdotaja pole sellega kursis voi on ohutusjuhend kohati acgunud (niiteks
saab niiiid politseid, kiirabi ja padstjaid kutsuda tihelt numbrilt - 112, kuigi varem olid
selleks erinevad numbrid). T66 autor soovitab ettevottel iile vaadata, kas ohutusjuhend
on ikka kaasaegne ning vastab kodikidele nouetele ning samuti voib kontrollida, kas koik

tootajad on kursis sellega.

Veel tunnevad tootajad, et nende t60 pigem tekitab nendes stressi. Eesliini tootajad
voivad tunda stressi seetOttu, et on pidevalt silmast-silma kontaktis klientidega.
Uuringus ei olnud tépsustatud stressi tekitavaid tegureid. T6O autor leiab, et ettevdte
voiks tdpselt vilja selgitada konkreetsed tegurid, mis tekitavad tootajates stressi.
Erinevatel osakondadel vodivad stressi tekitada erinevad tegurid, kasvdi pikad
vahetustega toopdevad, mis ei pruugi koikidele tootajatele sobida. T66 autor soovitab
juhtidel to6tajatega radkida avatult ning vélja selgitada mis tegurid tekitavad tootajates
stressi. Voib ka juhtuda, et to6tajad ei soovi oma otsestele iilemustele ennast avada ja
rddkida vabalt, seega vOib korraldada ka néiteks grupivestluse, kus koik osakonna
tootajad saavad arutelu kdigus vélja tuua oma osakonnas stressi tekitavaid tegureid. Kui
on vilja selgitatud, mis tegurid tekitavad tootajates stressi saab vaadata juba edasi,
kuidas neid tegureid eemaldada voi mida parendada, et tootajate stressitunnetust
vidhendada. On oluline, et tootajad tunneksid, et ettevdte tunneb huvi selle vastu ja
tiritab leida probleemile lahenduse. Samale jarelduse joudsid ka Pelit jt. (2011: 794-796)
oma uurimuses, et tootajate stressi vdhendamisel on olulisem juhtkonnapoolne
suhtumine todtajatesse ning seda peetakse isegi olulisemaks, kui motivatsiooni voi

toorahulolu.

Uuringu teist 0sa, mis uuris organisatsioonilist joustamist, hindasid todtajad koige
madalamalt, aga samas pigem iile keskmise (3,5 punkti). Enamus to6tajaid tunnevad, et
neile on antud piisavalt informatsiooni tegemaks oma t66d hédsti ning ettevottes
kehtestatud reeglid aitavad téita tookohustusi. Samas on nende véértuste standardhédlve
1 v3i suurem, mis viitab sellele, et on todtajaid, kes tunnevad et neil pole piisavalt
informatsiooni tegemaks oma todiilesandeid hdsti ning ettevottes kehtestatud reeglid
pigem piiravad neid. Samas hindavad t66tajad info kédttesaamist digeaegselt pigem iile
keskmise ning selle viite standardhdlve on kdige viiksem (0,6), mis viitab pigem

tootajate liksmeelele. Kui vaadata analiiiisis eraldi osakonniti info liikumist ettevottes,
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siis selgub, et info lilkumisega on pigem rahul restorani teenindajad ning vihem rahul
voi kohkleval seisukohal on vastuvotu - ja hommikusdogitootajad. Kuigi saadud
tulemused ei olnud koige halvemad, siis kindlasti on info litkumise osas kohti, mida

saab veel paremaks muuta.

Hotell Dorpat kasutab, info kiireks liikumiseks ja kitte saamiseks tootajatele, e-mailide
saatmist ning info stendidele iiles riputamist tookohas. T60 autor leiab, et toGtajad kas
Ise vOi ettevotte abiga, voiksid luua omale sobiva viisi, kuidas infot omavahel kiiremini
jagada. Samuti leidsid Kazlauskaite jt. (2011: 142), et organisatsiooniline joustamine on
tiks personalijuhtimise tegevusi, mille oluline osa on voolav info jagamine ning

efektiivse info levitamise stisteemi loomine.

Me elame ajastul kus suurt rolli méngib infotehnoloogia kasutamine. Ettevotted saavad
seda dra kasutada ettevotte sisese suhtluse arendamiseks. Tdenéoliselt kasutab enamus
tootajatest mingit sotisaalmeedia lehte, nditeks Facebooki. T66 autor teebki ettepaneku
teha Facebooki kinnine grupp ettevotte tootajatele, kus tootajad ise saavad pidevalt
lisada infot voi teha mérkuseid. See tagab ka selle, et todtajad, kellel on vaba péev,
loevad uut infot juba enne t66le minemist ning nad on pidevalt Kursis ettevottes

toimuvaga.

Hetkel toimuvad ettevottes igas osakonnas eraldi koosolekud vastavalt vajadusele aga
samuti voib korraldada korra aastas terve maja iildkoosoleku, kus kdik osakonnad
saavad vajalikku infot jagada erinevate osakondade t66de ja iilesannete kohta ning lébi
arutada ja ennast kurssi viia terve maja tegemistega ning vahepeal toimunud vdi
toimuma hakkavate muudatustega. Terve maja koosolekul oleks ka hea korraga
tutvustada kdikidele tootajatele ettevotte missiooni, visiooni ja eesmérke, et tootajad
saaksid aru mida soovitakse ettevottes saavutada ning kuidas nemad saavad kaasa aidata

selle saavutamisel.

Keskmisel tasemel ehk arvamused, mis jadvad 3 palli (tihendab ,,nii ja naa®) juurde,
hinnati veel kiisimusi, mis puudutasid ettevotet ning juhtkonda. Nende koikide vaidete
standardhdlve oli suurem kui 1, mis jéllegi viitab todtajate arvamuste suurele
erinevusele. Mdned todtajad tunnevad, et ettevite vaidrtustab oma tootajaid, mis on viga

tahtis, kuigi on ka to6tajaid kes tunnevad, et ettevote neid ei vairtusta. Moned tootajad
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tunnevad, et ettevote ei julgusta neid kiirelt klientide probleeme lahendama ja
ettepanekuid tegema, et t66 kvaliteeti parandama. Samuti tunnevad paljud tootajad, et
neid ei kohelda teistega vOrdselt ning juhtkond ei tunne huvi tdotajate
igapdevaprobleemide vastu, mis on todga seotud. Todtajate tunnetus, et neid ei kohelda
teistega vordselt, voib tuleneda nende otseste juhtide tegevusest. Samuti on t&6tajad
kahtleval seisukohal kiisimustes, mis puudutab todtajate sOnadigust todililesannete
madramisel. Kdige madalamalt (2,8) hinnati kiisimust, mis puudutas todtajate arvamuse
kuulamist juhtkonna poolt ettevottes otsuste tegemisel, mis viitab sellele, et todtajad

pigem tunnevad, et nende arvamusi ei kuulata.

Joustamise maksimaalseks dra kasutamiseks on vajalik védga suur juhtkonnapoolne
tegutsemine. Tootajatele on vaja selgitada joustamise pohimotteid ning kuidas seda
rakendatakse. Samuti leiavad Matthews jt. (2003: 299-301), et joustamise programmi
edukalt rakendada, siis tootajad peavad aru saama otsuste tegemise protsessist. T66
autor soovitab ettevottel vilja tootada selged juhised, kuidas ettevottes otsuseid vastu
voetakse ning samuti seletada todtajatele, et neil on ka digus kaasa ridkida nende vélja
tootamisel ning teha ettepanekuid, mis puudutavad nende t66d. JOustamise
rakendamisel on véiga oluline todtajate tunnetus, et neid védrtustatakse ning nende t66d
hinnatakse. Koik see mojub tootajatele ka motiveerivalt ning motiveeritud todtajad on
oma todle rohkem pithendunud ning saavutavad paremaid tulemusi t66l. Samale
jareldusele joudsid ka Oraman jt. (2011: 414-419) oma uurimuses, et koige
motiveerivamateks teguriteks peavad tootajad tunnustust ja kindlustunnet. Samuti
leidsid Kim jt. (2009: 370) ning Cakar ja Ertiirk (2010: 346) oma uurimustes, et

tootajaid motiveerib kdige rohkem juhtkonnapoolne toetus, kiitmine ja tagasiside.

Tootajad olid ka erinevatel arvamustel kiisimuses, kas neile on tutvustatud ettevotte
missiooni, visiooni ja eesmdrke. Samuti on to6tajad kahtleval seisukohal kiisimuses, mis
puudutab juhtkonna poolset info jagamist ettevottes selle kohta, kuidas soovitud
eesmirke tdidetakse. See vOib samuti tuleneda otseste juhtide tegevusest, kes pole
tootajatele tutvustanud neid punkte. Samas t0i iiks t00taja vélja, et missiooni on talle
tutvustatud aga visiooni ja eesmérke mitte. Siinkohal soovitab t66 autor ettevottel kirja
panna ettevotte missioon, visioon ja eesmirgid nende saavutamiseks ning neid tuleks

tutvustada ettevotte toGtajatele. See aitaks kaasa tOdtajate tunnetusele ja arusaamisele
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miks nad seal ettevottes on ja mida ettevottes soovitakse saavutada. Samale jareldusele
joudsid ka Matthews jt. (2003: 299-301), kes iitlevad, et kui ettevdte soovib, et
joustamise programm oleks efektiivne on tdhtis, et tootajad saaksid aru ettevotte

visioonist ja eesmérkidest.

Kazlauskaite jt. (2011: 141) titlevad, et organisatsioonilist joustamist peaks vaatama, kui
erinevate personalijuhtimisalaste tegevuste komplekti. Kuna organisatsiooniline
joustamine on tihedalt seotud erinevate personalijuhtimise tegevustega ning antud
uuringust selgub, et tootajad on pigem kohkleval seisukohatadel erinevates tegurites,
mis on seotud organisatsioonilise joustamisega, voiks ettevote kaaluda personalijuhi
palkamist, kelle iilesandeks oleks siis terve ettevotte tootajate, mitte ainult uuritud
eesliini todtajate, juhtimine, suunamine ja joustamine. Kui ettevotte ei soovi uut
ametikohta luua, siis vO0ib kaaluda ka osakondade juhtide lisakoolitamist

personalijuhtimise teemadel.

To0 autor leiab, et joustamist maksimaalselt dra kasutada peaks ettevote kasutama
molemat (psithholoogilist ja organisatsioonilist) joustamise vormi koos ning kuna
organisatsioonilise joustamise tunnetus on madalam, siis sellele peaks rohkem
tdhelepanu podrama ning kasutama seda efektiivsemalt. Samale jireldusele joudsid ka

Zeglat jt. (2014: 55,65), kes uurisid mdlemat jGustamise vormi koos.

Uuringu kolmas osa uuris eesliini todtajate joustavat juhtimisstiili, motivatsiooni,
pithendumust ja toorahulolu. Too6tajad hindasid kdorgelt enda oskuseid lahendada
keerulisi olukordi ning rahulolu enda t66ga. Samuti olid todtajad nodus sellega, et kui
nad enda t66d hasti teevad, siis neid premeeritakse selle eest. Koikide nende véidete
keskmised vairtused olid iile 4 punkti ning standardhilve 0,8, mis viitab ka todtajate

iksmeelele.

Tootajad hindasid korgelt (4) veel ka vaidet, et nad soovivad jatkata toGtamist samal
ametikohal, kuigi oli ka too6tajaid, kes seda pigem ei teeks. Kuna todtajad on pigem
rahul oma t66ga, siis vOib olla, et moni todtaja lihtsalt soovib midagi muud teha voi
soovib saada ametikorgendust. Uuringu kolmandas osas said kdige madalamad (3.5)
punktid, kuigi mis on ikkagi {ile keskmise, viited, et to6tajad saavad to60 eest védrilist

tasu ning nad ei motle tookoha vahetamisele. Nende véidete standardhdlve oli suur
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(1,3), mis viitab sellele, et moned tootajad on véga rahul oma to6tasuga ning ei mdtle
tookoha vahetamisele aga samas on tootajaid, kes seda teevad. Saab jareldada, et pigem
on enamus tootajaid oma ametikohaga rahul, moned vdhem rahul, aga samas rohkem
tootajaid motleb todkoha vahetamisele. See voib olla omavahelises seoses ka t60 eest

saadava tasuga, millega moni to6taja iildse rahul pole.

T60 autor soovitab ettevottele sellist ldhenemist, et kui vabaneb moni ametikoht
(nditeks vahetusevanem, vastuvotujuht jt), millele saaks edutada monda kaastootajat,
siis esmases jdrjekorrad voiks korraldada konkursi juba olemasolevate tootajate seas.

See kindlasti annaks tootajatele voimaluse ennast ndidata ja tdestada.

Keskmisest natuke kdrgemalt hinnati veel ka véiteid, mis kdivad joustava juhtimisstiili
kohta, et osakonna juhid tunnevad muret osakonna edukuse pérast, iilemused kuulavad
osakonna ideid ja ettepanekuid ning tiilemus Opetab osakonna liikmetele, kuidas
iseseisvalt probleeme lahendada. Kuigi oli ka td6tajaid, kes pigem seda ei tunne. Saab
véita, et osakondade juhid pigem arvestavad oma tdotajate ettepanekutega ning
ideedega ning tunnevad osakondade pérast muret. ToGtajate arvamused iihtivad viite
puhul, et osakonna juhid Opetavad neid iseseisvalt probleeme lahendama. Samas aga
uuringu teises osas andsid to6tajad madalamaid hinnanguid juhtkonna kohta, kes pigem
el kuula ja ei arvata toGtajate ideedega. Siinkohal peaks ettevote olema iihtsem, kui
soovitakse joustamist rakendada. Todtajad peavad tundma, et nii otsesed juhid, kui ka
juhtkond kuulavad neid ning arvestada nende ettepanekutega ning ideedega. See loob
tootajatele meeldiva tookeskkonna ning tdstab nende motivatsiooni ja seeldbi ka
to0sooritust. Seda saab votta, kui joustavat juhtimisstiili, kus juhid jagavad oma otsuste
tegemise voimu ka alluvatega, kes saavad kaasa rdédkida, ning avaldada oma arvamust.
Samuti suunab see to6tajaid tegema rohkem meeskonnatod. Samale jareldusele joudsid

ka Lorinkova ja Pearsall (2013: 573) oma uurimuses.

Keskmisest korgemalt hinnati ka véidet, et tootajaid pidevalt koolitatakse, et tagada
head teeninduse taset. Kuigi siinkohal oli samuti to6tajaid, kes tunnevad, et neid ei
koolitata piisavalt. Ettevote korraldab oma tdotajatele koolitusi, erinevaid
motivatsiooni-, teenindus-, soogi-, ja joogikoolitusi. T66 autor soovitab juhtidel

tootajatelt, kes osalesid koolitustel, kiisida tagasisidet koolituste ja koolitajate kohta.
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Samuti vOib tddtajatelt uurida, millistest koolitustest nad puudust tunneksid ning

millised koolitused aitaksid neil veelgi paremini oma todiilesandeid lahendada.

Tootajad pigem ndustusid ka vididetega, et nad niitavad iiles initsiatiivi lahendamaks
keerulisi iilesandeid ning teevad rohkem, kui neilt ndutakse. Samuti oli nende véidete
puhul hinnangud andnud t66tajaid, kes ei néita ise iiles initsiatiivi ning ei tee rohkem,
kui neilt ndutakse. Tootajad, kes pigem andsid negatiivsed hinnangud vdib see tuleneda
rahulolematusest t66ga, mille iiheks véljundiks voib olla olukord, kus todtaja on
rahulolematu oma t66ga ning muutub passiivseks oma olukorra puhul voi hakkab iildse
jarjest vidhem oma todiilesandeid tditma. Olukorra parandamiseks peaksid tootajad
tundma, et nende aktiivsem kéditumine parandaks nende to6tingimusi. Zhou ja George
(2001: 683,690,692) iitlevad, et teatud tingimused, nditeks kolleegide ja organisatsiooni
poolne tagasiside, abivalmidus, toetus, vdivad viia ka positiivsete véljunditeni. T66
autor soovitab ettevottes kolleegidel anda iiksteise toole tagasisidet, sest voib juhtuda, et
tootaja ise ei pane tdhele, mis vigu ta oma t60s teeb vdi pole keegi tema tdhelepanu enne
sellele juhtinud. Samuti peaksid kolleegid iiksteist aitama ja toetama ning meeles
pidama, et nad peaksid iihtse meeskonnana todtama. See kdik parandab nende enda

tootingimusi, mis viib paremate to6tulemusteni ning omakorda todrahuloluni.

Uuringu neljandas osas, mis uuris tddtajate loovust, innovatsiooni ning iildist rahulolu,
selgus, et iildiselt on todtajad oma todandjaga rahul. Selle viite keskmine véértus on 4,4

ja standardhélve 0,9, mis viitab ka to6tajate pigem liksmeelele.

Tootajad hindasid korgelt veel viiteid, mis seostusid probleemide lahendamisega.
Selgub, et tootajad otsivad probleemide lahendamiseks informatsiooni erinevatest
allikatest ning mdtlevad erinevatele vaatenurkadele ja leiavad mitu alternatiivi olukorra
lahendamiseks. Nende viidete keskmised véértused olid iile 4 ja standardhélbed
viiksed, mis viitab jdllegi tootajate pigem iiksmeelele.. To60 autor leiab, et on viga
positiivne, et to6tajad suudavad ise mdelda erinevaid viise probleemide lahendamiseks
ning kasutavad vajadusel ka lisaallikaid. Kuna mdned to6tajad vastasid, et nad pigem ei
motle erinevatele vaatenurkadele ning ei otsi informatsiooni erinevatest allikatest, siis
joustamist rakendades voiks tootajaid motiveerida seda tegema. Kindlasti peaks
tootajatele selgitama, miks see nendele kasulik on. See arendaks tootajaid iseseisvalt

motlema, probleeme lahendama ning mida loovamalt suudavad to6tajad mdelda, seda
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rohkem suudavad nad ka olla innovaatilisemad ning vélja pakkuda uusi ideid, mida
saaks enda to0s rakendada. Ka Slattena ja Mehmetoglu (2011: 264,266) joudsid oma
uurimuses jareldusele, et loovus on seotud innovaatilise kiditumisega ning joustatud
tootajad rakendavad seda oma t6Gs. Samuti iitlevad nad veel, et loovus on seotud
tooOtajate jOustamisega, ettevOtte visiooniga ning tddle plihendumisega. See jillegi
nditab, et kui soovitakse tOGtajate loovust arendada, siis on oluline neile selgitada

ettevotte visiooni ning tosta nende pithendumust toole.

Veel hindasid keskmisest natuke korgemalt (3,7/3,6) t66taja oma panustamist teenuste
kvaliteedi tdstmisse, pakkudes selleks vilja uudseid ideid ning moeldes vilja erinevaid
viise tooiilesannete tditmiseks. On tootajaid, kes pigem ei motle ise vélja uusi viise ning
el paku ka uudseid ideid vilja. See voib tuleneda sellest, et tootajad ei julge seda teha
voi lihtsalt ei soovi seda teha, sest tdotaja pole rahul enam oma t66ga ning muutub
passiivseks ning vOib hakata ka jérjest vihem oma todiilesandeid tditma. Joustamist
rakendades on oluline, et tdotajad tunneksid, et nende ideid voetakse kuulda ja nad
voivad moelda erinevaid viise oma tddiilesannete tditmiseks. See koik tdstaks todtajate

motivatsiooni ja toorahulolu. Samuti oleksid td6tajad rohkem pithendunud oma t6dle.

Tootajad on veel ndus véitega, et neil voiks olla suurem kontroll oma t66 iile. On ka
tootajaid, kes sellega pigem ei ndustu. Joustamise rakendamisel on oluline, et to6tajad
saaksid rohkem enda t60d ja sellega seonduvaid otsuseid kontrollida. Kui té6tajad
saavad rohkem oma t66d kontrollida, siis See tdstab nende motivatsiooni ning iseseisvat
otsustus- ja motlemisvoimet. Kui ettevate liigselt standardiseerib t6dd, siis see voib
negatiivselt mojuda tdotajate loovusele ja innovaatilisusele, mis jallegi langetab nende
psiihholoogilist joustatust ja vOib mdjuda negatiivselt ka toOsooritusele. Samale

jareldusele joudsid ka Tsaur jt. (2014: 1110-1111) oma uurimuses.

Ettevotte poolt pakutavaid arenguvdimalusi ning vdimalusi proovida erinevaid viise
probleemide lahendamiseks hindasid to6tajad keskmisest natuke korgemalt (3,7). On ka
tootajaid, kes pole iildse sellega ndus. Kuna eelnevalt sai selgeks, et tootajad motlevad
vélja erinevaid viise probleemide lahendamiseks, siis moni tdtaja tunneb, et ettevote ei
luba neil proovida neid viise. Joustamist kasutades on oluline, et todtajad saaksid ikkagi

oma ideid t66s rakendada ning proovida erinevaid viise probleemide lahendamiseks.
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Kiisimustele, mis puudutasid ettevottepoolselt toetust ja tunnustust innovatsioonilisele
kéditumisele ning julgustamisele avaldamaks uudseid ideid, on keskmiseks viértuseks
3,5 ja standardhdlve on 1 vOi suurem. See nditab, et pigem on tootajad keskmisel
seisukohal ja nende arvamused erinevad. Tootajaid joustades on oluline ka
ettevottepoolne toetus. Kui ettevote ka ise jargib koiki joustamisele suunavaid tegevusi,
siis see julgustab tootajaid olema innovaatilised ning loovad oma t6ds. Samadele
jareldustele joudsid ka mitmed teised uurijad oma uurimustes (Lincoln jt. 2002: 288;
Slattena, Mehmetoglu, 2011: 267-268; Gill jt. 2010: 270; Bo, Heesup, 2014: 230)

Uuringu neljandas osas sai koige madalamad punktid (3,1) véide, et ettevote pakub head
motivatsioonipaketti. Selle véite puhul on standardhdlve ka 1,1, mis niitab, et tootajate
arvamused  erinevad. @ MoOni  tddtaja on  vdga  rahul = olemasolevate
motivatsioonipakettidega aga moni to6taja pole nendega iildse rahul. Hetkel on
ettevottepoolsed motiveerivad tegurid erinevad koolitused, ka motivatsioonikoolitused.
Samuti saavad tootajad preemiat. Ettevotte poolt vOib motiveerivaks pidada ka
tootajatele joulupeo korraldamist. T60 autor pakub omalt poolt vilja erinevaid
motiveerivaid tegureid (koos seletusega), lisaks olemasolevatele, mida ettevote voib

kasutada tootajate motivatsiooni tostmiseks:

e Keeledppe hiivitamine. Eesliini teenindajatele on oluline, et nad oskaksid erinevaid
keeli. Ettevote vOiks pakkuda tootajatele omalt poolt tasuta keeledpet, koos
koolituslepinguga. Koolitusleping oleks selleks, et tootaja ja ettevote solmivad
lepingu ning todtajale on keeledpe tasuta, kui ta tootab ettevottes veel teatud aeg
(nditeks aasta). Kui to0taja aga soovib ettevottest varem lahkuda, siis on ta
kohustatud hiivitama ettevottele mingi osa dppetasust. See tagab selle, et ei juhtuks
olukorda, kus ettevOte tasub tootaja keeledppe aga todtaja lahkub peagi peale opet
ettevottest.

e Spordikulude hiivitamine. T66 autor leiab, et see vOib to6tajaid motiveerida ning
seeldbi parandada ka nende tervist ning suunata tootajaid rohkem aktiivsele
eluviisile.

e Tasustatud lisapuhkus vOi motivatsioonipdevad. Staazikamatele tootajatele voiks

olla vdimalus vdtta tasustatud lisapuhkust ning koikidele tootajatele voiks pakkuda
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vOimalust votta lisaks moni motivatsiooni puhkepdev (nditeks 1-2 pdeva kuus voi 4
paeva kahe kuu jooksul)

e Massaaz, manikiiiir, pedikiiiir, niohooldus jms. Kuna hotelli juurde kuulub ka spaa
ning eesliini teenindajad peaksid alati korrektsed vilja ndgema, siis vdiks ettevote
pakkuda tootajatele vOimalust valida endale tasuta moni eelnevalt nimetatud

hoolitsustest néiteks kord kolme kuu jooksul.

Uuringust selgus, et praegune siisteem ettevottes kohati toimib hésti aga on ka kohti,
mida saaks paremaks muuta. Joustamise rakendamisel ettevottes peaks ettevote esmalt
tootajatele selgitama joustamise kontseptSiooni. Samuti peavad todtajad ise olema
avatud ning valmis proovima uut ldhenemist. JOustamine saab toimida ainult
kahepoolselt. Hotell Dorpat otsesed juhid saavad jagada oma vdimu ning tooiilesandeid
alluvatega. Tootajatele saab médrata iilesandeid, mis on vastutusrikkamad. Samuti saab
tootajatele anda vabaduse votta vastu otsuseid, mis tagaksid kiire ja paindliku
reageerimise probleemidele. Oluline on ka todtajate julgustamine, et nad arendaksid
ennast, teataksid probleemidest, aitaksid kolleege, pakuksid vilja uudseid ideid ja
lahendusi. T66 autor leiab, et to0s tehtus ettepanekuid saab kasutada majutusettevottes

olemas oleva siisteemi paremaks muutmiseks koostdos ettevotte juhtide ja tootajatega.
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KOKKUVOTE

Loputdo teemaks oli ,,Personali joustamise vdoimalused majutusettevottes Hotell Dorpat
nditel”“. To6 autor piistitas uurimiskiisimuseks: ,,Millised vdimalused on personali
joustamiseks majutusettevotetes?* Loputdo eesmirgiks oli teha ettepanekuid joustamise
kasutamiseks eesliini toétajatele hotellis Dorpat. Selleks, et uurimiskiisimusele saada
vastust ning tiita eesmérk, seadis t60 autor ka uurimisiilesanded. Uurimistilesanneteks
oli koostada teoreetiline iilevaade tuginedes erinevatele kirjandusallikatele, valmistada
ette uuringumudel, 14bi viia uuring, analiilisida tulemusi ning saadud tulemustele ja
teooriale tuginedes teha jireldused ja ettepanekud. LOputdd autor tiitis koik
uurimisiilesanded ning selle kdigus sai vastuse uurimiskiisimusele ning tiitis 15put66

eesmargi.

Kdige pealt tutvus 10putdd autor tddtajate joustamist kajastava teooriaga ning tegi
sellest antud t60s iilevaate. Veel sai teoorias vaadatud joustamise rakendamist ning
moju tdodsooritusele. Erinevate autorite motteid koondades voib viita, et joustamine on
protsess, kus juhid jagavad oma vdimu alluvatega ning kaasavad neid otsuste tegemisse.
Lébi tootajate joustamise seatakse korgemad ootused ning jOustamise rakendamine
voimaldab neid ootuseid tdita. Tootajate joustamine viib ka tédrahuloluni ning

motiveerib too6tajaid nii individuaalsel kui ka meeskonna tasandil.

Peale teooriaga tutvumist valmistas t66 autor ette uuringu mudeli, tuginedes varasemalt
teostatud uuringutele ning viis uuringu ldbi. Uuringus oli kasutatud ankeetkiisitlust.
Uuringu eesmaérgiks oli vélja selgitada, kui joustatult tunnevad ennast eesliini to6tajad
hotellis Dorpat. Joustatust mdddeti nii psiihholoogilisel, kui ka organisatsioonilisel
tasemel. Samuti uuriti veel joustavat juhtimisstiili, motivatsiooni, plthendumust,

innovatsiooni, loovust, tdorahulolu ja iildist rahulolu ettevottega.
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Uuringu lébiviimisel oli tegemist kdikse valimiga ning sihtrithmaks oli Hotell Dorpati
eesliini to6tajad. Kuna valim oli piiratud ja koikidelt tootajatelt ei saadud ankeete tagasi,
siis ei saa saadud tulemusi l0plikena késitleda. T66 autor analiiiisis uuringust saadud
andmeid kasutades selleks nii sisu- kui statistilist analiiiisi. Uuringu tulemustest selgus,
et tootajad tunnevad, et nad on pigem jOustatud erinevates valdkondades ning kdige
rohkem tunnevad nad joustatust psiithholoogiliselt. Selgus, et paljudes valdkondades on
tootajate arvamused ja hinnangud jOustatusele vdga erinevad. Uuringu andmeid
analiiiisides selgus veel, et ei oma tdhtsust kaua oled ettevottes to6tanud, et tunda ennast

jOustatuna.

Loputoé kolmandas osas tegi to6 autor saadud andmetele ning teooriale tuginedes
jéreldused ja ettepanekud. Peamised ettepanekud, mida t66 autor tegi oli, et kaasata
tootajaid otsuste tegemise protsessi ja julgustada neid avaldama oma arvamust. Lébi
selle saab tOsta tOOtajate motivatsiooni, toOsooritust ning toorahulolu. Samuti peaks

ettevote pdorama rohkem téhelepanu organisatsioonilisele joustamisele.

Kuna antud 186put66s uuriti ainult eesliini tddtajaid, siis pole saadud tulemused piisavad,
et teha terve ettevotte kohta ildistusi. Edaspidi on vodimalik uurida kui joustatult
tunnevad ennast ettevotte koik todtajad ning sellisel juhul voib selleks kasutada
faktoranaliilisi. JOoustamise rakendamisel ettevottes on veel vdimalik uurida, kuidas on
see mojutanud tootajate todsooritust ning tédrahulolu. Antud 16putdds teostatud uuring
tugines iihele ettevottele aga sama vilja tootatud mudelit on voimalik kasutada ka

teistes majutusettevotetes ning hinnata todtajate joustatust.

Kuna tdnapideva iihiskond on kiirelt muutuv ning ettevotted peavad muudatustega
kaasas kdima, et piisida konkurentsis, siis tihti tuleb kaasa minna uute ideedega ning
muudatustega. Paljud neist muudatustest voivad olla viga kasulikud ning kaasa tuua
tootajate seas parema ning kiirema todsoorituse. Ldbi rahulolevate ja motiveeritud
tootajate teenindatakse kliente paremini, vdheneb t66j0u voolavus ning suureneb
tootajate plihendumine, mojutatakse ettevotte mainet, tdstetakse teenuste kvaliteeti ning
suurendatakse ettevotte tulusid. Loputod autor leiab, et kdike seda on voimalik teha

rakendades todtajate joustamist.
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LISAD

Lisa 1 Ankeetkisitlus

Hea Kkiisitlusele vastaja!

Kéesoleva uuringu eesmargiks on vilja selgitada, kui joustatult tunnevad ennast eesliini
tootajad hotellis Dorpat ning mida saaks muuta, et kdigil oleks hea antud ettevottes
tootada. Ankeetkiisitlusest saadud tulemused ja ettepanckud saavad pérast andmete
analliiisimist koigile kéttesaadavaks ja edastatakse ka juhtkonnale. Uuringus saadud
andmeid kasutatakse ka Tartu Ulikooli Pirnu kolledzi 15putdds ,,Personali joustamise
voimalused majutusettevottes Hotell Dorpat néitel. Kiisimustikule vastamine on

anoniiiimne ning saadud teavet avalikustatakse tildistatud kujul. Olen viga tinulik, kui

leiate 5-10 minutit aega, et kiisimustikule vastata.

Igale kiisimusele on vdimalik vastata 5-palli skaalal, mirkides milline hinnang
iseloomustab antud viidet Teie jaoks koige paremini. Skaalal tdhendab 1-,,ei ndustu
tildse*; 2-,,pigem ei ole ndus“; 3-,,0saliselt ndus, osaliselt mitte; 4-,,pigem ndus®; 5-

Htaiesti nous“. 0 palun mérkida juhul, kui Te ei soovi vOi ei oska kiisimusele vastata.

Sobiv variant palun mirkida ringiga. Tédidetud ankeet palun panna timbrikusse.

Psiihholoogiline joustamine

T606, mida ma teen, on mulle vaga tdhtis

Minu tdoalased tegevused on mulle vaga tdhendusrikkad

Minu t66 on minu jaoks huvitav

Ma olen kindel oma véimekuses tooiilesannete taitmisel

g wNE

Ma olen omandanud teadmised ja oskused, mis on vajalikud
minu todiilesannete tditmiseks

SN

NININDNDN

Wl W Wl w w

RIS

o1 o1 o1 O1| O1

[elielielNe] N

Mulle on selgeks tehtud minu vastutusvaldkonnad t66kohal

Ma saan ise otsustada, kuidas ma oma t66ilesandeid tdidan

Ma julgen avaldada arvamust oma té6kohas

Mulle on tehtud selgeks minu digused tddkohal

Ma avaldan suurt moju oma osakonnas toimuvale

Minu to0koht ei tekita minus stressi

Minu todkoht on ohutu

Pl R R Rk e

NN INNINDNIDN

W W W W w wlw

P I A e R

o1l o1 o1 O1| 01| O1| O1

O|O|O0O|O0O| OO o

1-,,ei ndustu iildse®; 2-,,pigem ei ole ndus*; 3-,,0saliselt ndus, osaliselt mitte*; 4-,,pigem ndus*;
5-, téiesti ndus*; 0-,, ei oska/ei soovi vastata“
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Lisa 1 jarg

Organisatsiooniline joustamine

1. | Mulle on tutvustatud ettevotte missiooni, visiooni ja |1l |2 |3 |4 |5 |0
eesmérke

2. | Juhtkond jagab minuga infot selle kohta, kuidas saavutatakse |1 |2 |3 |4 |5 |0
ettevottes soovitud eesmirke

3. | Juhtkond vétab otsuste tegemisel arvesse minu ettepanekuid |1 |2 |3 |4 |5 |0

4. | Juhtkond julgustab mind iseseisvalt ja Kkiirelt klientide |1 |2 |3 (4 |5 |0
probleeme lahendama

5. | Ettevottes kehtestatud reeglid aitavad mul tiita tookohustusi |1 |2 |3 |4 |5 |0

6. | Juhtkond tunneb huvi todtajate igapdeva probleemide vastu, |1 |2 |3 |4 |5 |0
mis on seotud tookohustuste tiitmisega

7. | Tootajatel on sOnadigus oma todiilesannete madramisel 112 |3 (4|5 |0

8. | Ettevote julgustab oma tdOtajaid tegema ettepanekuid |1 |2 |3 (4 |5 |0

probleemide  lahendamiseks  ning  t66  kvaliteedi
parendamiseks

9. | Mulle on antud piisavalt informatsiooni tegemaks oma té6d |1 |2 |3 (4 |5 |0

histi
10. | Tooks vajalik informatsioon jouab minuni digeaegselt 112 |3 |4 |5 |0
11. | Koiki tootajaid koheldakse ettevottes vordselt 112 |3 |4 |5 |0
12. | EttevGte vadrtustab oma tootajaid 112 (3 (4|5 |0

1-,.ei ndustu tildse*“; 2-,,pigem ei ole ndus*; 3-,,0saliselt ndus, osaliselt mitte; 4-,,pigem ndus;
5-, tiiesti ndus*; 0-,, ei oska/ei soovi vastata“

Joustav juhtimisstiil, motivatsioon, piihendumine ja téorahulolu

1. | Minu iilemus kuulab minu osakonna ideid ja ettepanekuid 112 |3 |4 |5 |0

2. | Minu ilemus Opetab minu osakonna liikmetele, kuidas |1 |2 |3 |4 |5 |0
iseseisvalt probleeme lahendada

3. | Minu iilemus tunneb muret minu osakonna edukuse parast 112 |3 |4 |5 |0

4. | Ma saan enda too eest vadrilist tasu 1 314 (510

5. | Kui ma teen enda t66d histi, siis mind premeeritakse selle | 1 3141|510
eest

Mind koolitatakse pidevalt, et tagada head teeninduse taset

Ma teen rohkem kui minult ndutakse

6
7
8. Ma suudan iiletada raskused lahendamaks keerulisi olukordi
9 Ma nditan iiles initsiatiivi lahendamaks keerulisi iilesandeid

10. | Ma soovin jitkata tootamist samal ametikohal

11. | Ma el motle tdokoha vahetamisele

G R
N NN NN NN
Wl W W w wlw|w
I S S N LR
ol ;| ol ;1| ag1| o] Oon
o|lo|lo|lo|o|lo|o

12. | Ma olen vdga rahul oma t66ga

1-,,ei ndustu iildse®; 2-,,pigem ei ole ndus®; 3-,,0saliselt ndus, osaliselt mitte*; 4-,,pigem ndus*;
5-, tiiesti nous*’; 0-,, ei oska/ei soovi vastata“
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Lisa 1 jarg

Loovus, innovatsioon ja iildine rahulolu

1. | Ma mdtlen probleemide lahendamisel erinevatele |1 |2 |3 |4 |5 |0
vaatenurkadele ja leian mitu alternatiivi  olukorra
lahendamiseks

2. Probleemide lahendamiseks otsin informatsiooni erinevatest |1 |2 |3 (4 |5 |0
allikatest (dokumendid, internet, markmed jms)

3. | Ma panustan teenuste kvaliteedi parendamisse, pakkudes |1 |2 |3 |4 |5 |0
vilja uudseid ideid

4. | Ettevote julgustab oma to6tajaid avaldama uudseid ideid 112 |3 |4 |5 |0

5. | Ma proovin alati vdlja moelda uusi viise oma todiilesannete |1 |2 |3 |4 |5 |0
taitmiseks

6. | Ettevdte lubab proovida erinevaid viise probleemide |1 |2 |3 |4 |5 |0
lahendamiseks

7. | Ma motlen tihti, et mul voiks olla suurem kontroll oma t66 |1 |2 |3 |4 |5 |0
iile

8. | Ettevodte toetab ja tunnustab innovatsioonilist kditumist 112 |3 |4 |5 |0

9. | Ettevote pakub todalaseid arenguvdimalusi 112 |3 |4 |5 |0

10. | Ettevdte pakub head motivatsioonipaketti 112 |3 (4|5 |0

11. | Uldiselt olen oma tédandjaga (Hotell Dorpat) rahul 112 |3 |4 |5 |0

12. | Ma saan enda t&0 eest vadrilist tasu 112 |3 |4 |5 |0

1-,,ei ndustu iildse*; 2-,,pigem ei ole ndus®; 3-,,0saliselt ndus, osaliselt mitte*; 4-,,pigem ndus*;

5-,.tdiesti nous®; 0-,, ei oska/ei soovi vastata“

Vastaja andmed

Osakond: Vastuvott/Restoran/Hommikusook
Toostaaz ettevottes:

Kas todtate: tdiskohaga/osakohaga

Siinniaasta:

Kui Teil on veel kommentaare, markuseid, ettepanekuid, siis palun kirjutage need siia:
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SUMMARY

POSSIBILITIES OF EMPOWERING EMPLOYEES ON THE EXAMPLE OF
HOTELL DORPAT

Monika Koorits

We live in a time where people are always in a hurry, they want fast solutions to their
problems and best customer service. When you are at customer service somewhere, you
get some first impression of that company. Every company wants it to be good
impression and customers would be satisfied. Nowadays companies have to motivate

and evolve their employees to guarantee the best customer service.

From different researches carried out recently (Eesti Statistika, 2011; TNS Emor, 2013)
it turns out that people in Estonia are thinking changing their jobs because they feel that
they are not motivated, don’t have any career opportunities and the wages are low.
There is a way to motivate employees, develop teamwork skills, to reduce labor
turnover and assure employee’s knowledge and skills better usage by using employee

empowerment.

The problem in this paper is that labor turnover in hotel Dorpat is high and employees
feel that they are not motivated. The research question for this study is: What ways there
are to empower employees in accommodation organizations? The aim of this work is to
find out what ways there are to use employee empowerment in hotel Dorpat so that
employees would feel more motivated and committed to the company. To reach the aim
of the study author sets some following tasks: to form a theoretical background about
employee empowerment based on previous studies by different authors on that field;
prepare a model for survey; conduct survey and then analyze data what was collected

and make conclusions and suggestions.
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Author composed a questionnaire that consist 48 questions what was divided into four
categories: psychological empowerment; organizational empowerment; empowering
leadership, motivation, commitment and job satisfaction; creativity, innovation and
overall satisfaction. Also, it is important that the selection of employees who would
answer the questionnaire (frontline employees) was limited and so the results are only

primary.

From the results of the survey, it turns out that frontline employees in hotel Dorpat are
rather empowered and the most employees feel psychological empowerment. Also, it
turns out that about most of the questions in survey employees had different opinions.
Author found some things that can be better in hotel Dorpat like involving employees
when making decisions, encouraging them to express their opinion, letting employees to
feel that you truly care what they do and what happens in their department, motivate
them. All this can lead to motivated employees, increase of their job effort and
satisfaction. All this companies can do when they use employee empowerment.

Society in nowadays is changing fast and companies have to go along with the changes
to stay in the competition. Lots of these changes can be good for the companies and
bring along more satisfied, motivated, committed and qualified employees. Also,
companies can reduce labor turnover and increase company’s profit. Author finds that

one way to do so is to use employee empowerment.

Because this research has limitations, we can’t make any assumptions about the entire
company. In the short run researchers can find out how empowered are all of the
employees in hotel Dorpat. Also, when a company uses employee empowerment they
can research how does it have impacted on employees work results and satisfaction. The
model in this research, that author developed, can be also used in other researches about

employee empowerment.
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