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SISSEJUHATUS

Turism on arenev ja kasvav majandusharu kogu maailmas ning vastavat suundumust
toetavad maailma rahvastiku suurenemine ja elatustaseme tdus (Eesti riiklik... 2013).
Turism tdidab Eesti majandusarengus olulist rolli, moodustades koos kaudsete mdjudega
ligi 7% Eesti sisemajanduse kogutoodangust ning teenuste ekspordist koguni 29%
(Turism 2014).

Majutusettevotlust, sh hotelliettevotlust peetakse turismisektori tiheks tdhtsamaks haruks
(Yirik, Oren 2014). Eestis tegutseb umbes 1 600 majutusettevdtet, milledes on kokku
enam kui 40 000 voodikohta. Aastas kasutab majutusteenuseid ligi kolm miljonit turisti,

kellest kaks kolmandikku on vélismaalased. (Turism 2014)

Majutusettevotlus pohineb suuresti inimt66joul, seega on siin eriti oluline todtajate korge
motiveerituse ja todrahulolu tase, et pakkuda klientidele kdrgekvaliteedilist teenindust,
tagades nii klientide rahulolu kui ka dri edukuse ja kasumlikkuse (Lee, Way 2010). Paljud
majutusettevotluse organisatsioonid aga ei suuda mdiidratleda, millised vahendid on
parimad nende tOOtajate motivatsiooni ja todrahulolu tagamiseks ning tdstmiseks

(Bustamam et al. 2014).

Tartus asuvas majutusteenust pakkuvas viikehotellis Villa Margaretha ei ole varasemalt
14bi viidud personali motivatsiooni ja todrahulolu uuringuid, v.a liks arenguvestlus aastal
2011, samas on td0jou voolavus ettevottes suur, mis vOib olla pdhjustatud t66ga
rahulolematusest voi1 motivatsioonipuudusest. Suure personalivoolavuse tottu kannatab
pakutavate toodete/teenuste kvaliteet, mis omakorda v3ib viia nii kiilastajate kui ka
kasumi viihenemiseni. Uhtlasi mdjub pidev personali vahetumine halvasti ettevdtte

mainele ja seeldbi ka virbamisvoimekusele. Sellest tulenevalt on sdnastatud



uurimiskiisimus: millised meetmed vodimaldavad tdsta majutusettevotte personali

motivatsiooni ja to6ga rahulolu.

Loputdo eesmirgiks on tuginedes teoreetilistele allikatele ja uuringu tulemustele esitada

Villa Margaretha juhtkonnale ettepanekuid personali toorahulolu ja motivatsiooni

tostmiseks. LOoputdd eesmirgist ldhtuvalt on autor piistitanud jargmised

uurimisiilesanded:

1) késitleda erinevaid motivatsiooni ja tOorahulolu teooriaid ning tuua vilja
hotellitootajate motivatsiooni ja toorahulolu tostmise voimalused;

2) koostada iilevaade Villa Margarethast ning selle personalipoliitikast;

3) viia ldbi toorahulolu ja motivatsiooni uuring Villa Margaretha personali seas
kasutades struktureeritud intervjuusid ettevdtte tootajatega;

4) analiiisida uurimistulemusi ja teha jareldusi;

5) saadud jarelduste pohjal esitada Villa Margaretha juhtkonnale ettepanekuid personali

toorahulolu ja motivatsiooni tdstmiseks.

Loputdd koosneb kahest peatiikist, mis omakorda on jaotatud alapeatiikkideks. Esimese
peatiiki ehk teoreetilise osa esimeses alapeatiikis uuritakse motivatsiooni teoreetilisi
késitlusi ning tdotajate motiveerimise vOimalusi organisatsioonis. Teises alapeatiikis
késitletakse toorahulolu olemust ja teooriad ning todrahulolu kujundavaid tegureid.
Kolmandas alapeatiikis antakse iilevaade hotellitdd spetsiifikast ning hotellitootajate

motiveerimise ja toérahulolu tostmise vdimalustest.

Too teise peatiiki ehk empiirilise osa uuringu eesmirgiks on vélja selgitada Villa
Margaretha personali toorahulolu ja motivatsioon ning uuringu tulemustest lahtuvalt teha
ettevotte juhtkonnale parendusettepanekuid tootajate toorahulolu ja motivatsiooni
tostmiseks. Uuringu ldbiviimiseks kasutatakse kvalitatiivset uuringumeetodit silmast-

silma struktureeritud individuaalintervjuude néol.

T66 empiirilise osa esimeses alapeatiikis antakse tilevaade Villa Margarethast ning selle
personalipoliitikast. Teises alapeatiikis tutvustatakse toorahulolu ja motivatsiooniuuringu
metoodikat, valimit ja korraldust. Kolmandas alapeatiikis tuuakse vilja uuringu

tulemused ning analiiis. Neljandas alapeatiikis esitatakse ettevotte juhtkonnale



uuringutulemustest 1dhtuvalt jareldused ja parendusettepanekud personali toorahulolu ja

motivatsiooni tostmiseks.

To6 lisadena on esitatud Villa Margaretha personali téorahulolu ja motivatsiooni
intervjuu kiisimustik, uurimisandmete deduktiivsel kodeerimisel kasutatud kategooriad ja

allikad ning soovituslik tegevuskava ettevottele edasiseks tegevuseks.

Loputoo  koostamisel  tuginetakse  erinevatele  motivatsiooni,  todrahulolu,
organisatsioonikditumist ~ ja  hotelliettevotlust  késitlevatele  inglisekeelsetele
teadusartiklitele, eesti- ja inglisekeelsetele raamatutele ning Interneti-allikatele. T66
teoreetiline osa pohineb klassikute nagu Maslow, McClelland, Alderfer, Herzberg,
Adams ja Spector teooriatel ja mudelitel. Kaasaegsetest allikatest kasutatakse Agba ja
Ushie, van Scheersi ja Botha, Cooperi, Burke’i, Lockyeri, Rothmanni, Ogbonnikani jt
toid. Loputdd empiiriline osa tugineb Frederick Herzbergi motivatsiooni-hiigieeni
teooriale ja USA Tasustamise Assotsiatsiooni WorldatWork tasupaketi mudelile
(WorldatWork Total Rewards Model).



1. MOTIVATSIOON JA TOORAHULOLU
ORGANISATSIOONIS

1.1. Motivatsiooni teooriad ja méjutegurid

Uks vanemaid ja kdige komplitseeritumaid teemasid psiihholoogias on: miks inimesed
on iildse motiveeritud midagi tegema. Ja kui nad midagi teevad, siis miks just seda, aga
mitte midagi muud. Teadlased ja ettevotete juhid rddgivad siinkohal eesmirkidest,
stiimulitest, vajadustest ja tasustamisest, kuid kiisimus on eelkdige selles, miks inimesed
iildse otsustavad (v0i ei otsusta) midagi teha (voi mitte teha), kui palju pingutust nad oma
tegemistesse panevad ning kui jarjekindlad nad oma tegevuses on. Seega on kiisimusi
tegelikult kaks: kust tuleb vdi mis on see liikumapanev joud ja millised on selle

voimalused ning kuidas mojutab see joud inimeste kditumist. (Furnham 2012: 277)

Maiste ,,motivatsioon” tuleneb ladinakeelsest sdnast ,,movere”, mis tdhendab liikumist.
Motivatsioon on sisemine joud, mis on inimeste kditumise toukejouks. (Teck-Hong,
Waheed 2011) Motivatsioon millegi tegemiseks voib olla sisemine voi vélimine: see vOib
tulla inimese enda seest vOi véljastpoolt. Sisemine motivatsioon voib olla teadlik,
motestatud, eeltingimuslik, vdhem ratsionaalne, emotsionaalne, geneetiline voi
soodumuslik. Vilimine motivatsioon on seotud nii iilesande enda kui ka sellega seotud

sotsiaalsete faktoritega. (Furnham 2012: 279)

Motivatsiooni uuringutel on pikk ja tdhelepanuvéidrne ajalugu. Motivatsiooniteooriad
pohinevad eeldusel, et inimestel on individuaalsed vajadused, mis motiveerivad neid
tegutsema. Motivatsiooniteooriaid saab kasutada todtajate kditumise ja suhtumise
seletamiseks. Tuntuimad teoreetikud selles valdkonnas on Abraham Maslow, David
McClelland ja Clayton Alderfer. (Teck-Hong, Waheed 2011)
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Tuntuima motivatsiooniteooria rajaja Abraham Maslow pakkus vélja inimvajaduste
hierarhia (vt joonis 1) eesmirgiga seletada inimeste motivatsioone. Hierarhia oluline
eeldus oli see, et inimestel on teatud vajadused, mis peavad olema rahuldatud enne, kui
huvi hakkavad pakkuma teised vajadused. (Pride et al. 2014: 281-282)

eneseteostusvajadus

/ tunnustusvajadus \
/ armastus- ja kuuluvusevajadus \
/ turvalisusvajadus \

/ flisioloogilised vajadused \

Joonis 1. Maslow” vajaduste hierarhia (Allikas: Inimressursside juhtimise... 2014).

Maslow’ teooriast jareldub, et alles siis, kui flisioloogilised vajadused — so6k, jook,
riletus, peavari, seksuaalne rahuldatus jt fiitisilised vajadused — on rahuldatud, tekivad
uued motivatsioonid. Jargneb turvalisuse vajadus: ohutus, turvalisus ning fiiiisiline ja
emotsionaalne kaitstus. Armastus- ja kuuluvusevajaduse alla liigituvad kiindumus,
kuuluvus ja sdprus. Seejarel tuleb tunnustusvajadus: enesest lugupidamine, saavutused,
staatus, tdhelepanuvajadus ning vajadus olla teiste silmis tunnustatud. Isiklik areng ja
eneseteostus on puramiidi tipus ehk see motiveerib inimest alles siis, kui tema madalamad
vajadused on rahuldatud. Maslow” jargi motiveerib inimest just see, millisel hierarhia
tasemel ta mingil ajahetkel paikneb. Juba rahuldatud vajadused inimest ei motiveeri,
seega tuleb inimese motiveerimiseks esmalt moista, millisel hierarhia tasemel ta paikneb

ning pakkuda sellele tasemele vastavaid motivaatoreid. (Robbins et al. 2014: 607)

Tootajate jaoks vdivad baasvajadusteks olla nditeks piisav toGtasu, tualettruumide
olemasolu, toimiv ventilatsioon ja sobiv temperatuur tookohas. Turvalisusvajaduse alla
kuuluvad t66 jarjepidev olemasolu, turvalised tootingimused ning kindlustus- ja
pensionisiisteemide olemasolu. To6d6tajate  kuuluvusvajaduse rahuldavad toGtajate
omavahelised suhted, mis on aluseks inimeste sotsiaalsele suhtlemisele. Juhid vdiksid

omaltpoolt soodustada inimestevahelist suhtlemist organisatsioonis ning seeldbi aidata



kaasa meie-tunde tekkimisele. Tunnustusvajadust saab rahuldada ametinimetuste,
palgatdusu voi premeerimisega. Et to0taja tunnustusvajaduse rahuldamine tooks kaasa
motivatsiooni tousu pikemas perspektiivis, peab see olema diglane ning pohinema téotaja
toosooritusel. Eneseteostusvajadused on need, mida on kdige raskem mdista ja rahuldada.
Enamuse inimeste jaoks on suurimaks motivatsiooniks tunnustusvajaduse rahuldamine
ning litkumine eneseteostusvajaduse rahuldamise suunas. Sellega on pdhjendatud ka
viimaste aastate trend, et hésti tasustatud, kuid vidhe rahuldust pakkuvatel ametikohtadel
tootavad inimesed vahetavad oma t66 madalamalt tasustatud, kuid suuremat rahuldust
pakkuvate tookohtade, niditeks Opetaja voi meditsiinide ametikoha vastu. Pdhjuseks
voibki olla asjaolu, et inimesed liiguvad sel viisil eneseteostusvajaduse rahuldamise

suunas. (Griffin, Moorhead 2013: 93-94)

Maslow” vajaduste hierarhia on juhtide seas koige tuntum ja enim kasutatud
motivatsiooniteooria. Samas on leitud, et erinevates riikides motiveerivad inimesi
erinevad vajadused. Néiteks Kreekas ja Jaapanis motiveerib turvalisusvajadus tootajaid
rohkem Kkui eneseteostusvajadus. Rootsis, Norras ja Taanis aga on eriti téhtis
kuuluvusvajadus. Samuti on Maslow” teooria puhul vélja toodud mitmeid puuduseid:
nditeks on leitud, et alati ei eksisteerigi koiki viit tasandit ja et reaalne vajaduste hierarhia
ei pruugi olla tépselt vastavuses Maslow” vajaduste hierarhiaga. (Ibid.) Sellest hoolimata
vOib Maslow” vajaduste hierarhiat votta raamistikuna inimvajaduste moistmisel ja

liigitamisel (Pride et al. 2014: 283).

Oma ldhenemise inimvajadustele todtas vilja David McClelland, kelle
motivatsiooniteooria kohaselt on inimestel teatud vajadused, mis ldhtuvad kultuurilisest
keskkonnast, milles nad elavad. McClelland joudis jareldusele, et inimese kditumises on
maédravad kolm peamist vajadust (Condrey 2010: 534):

1) saavutusvajadus (need for achievement),

2) voimuvajadus (need for power),

3) kuuluvusvajadus (need for affiliation).

Saavutusvajadus on soov teha midagi paremini voi efektiivsemalt, lahendada probleeme
jatulla toime keeruliste iilesannetega. Korge saavutusvajadusega inimestele meeldib oma

oskusi kasutada, nad votavad moddukaid riske ning neile meeldib to6tada iiksi. Seega



tuleks juhil korge saavutusvajadusega tootajatele pakkuda keerulisi, kuid siiski
saavutatavaid iilesandeid, mille eest nad saavad individuaalselt vastutada ning kindlasti
tuleb anda nende sooritusele ka tagasisidet. Voimuvajadus on soov kontrollida teisi
inimesi, mojutada nende kditumist voi vastutada nende eest. Korge voimuvajadusega
inimestele meeldib kéituda nii, et see avaldab moju teistele inimestele. Nad naudivad
olukorra kontrollimist ning neile meeldib vastutuse votmise eest saada tunnustust.
McClelland jagab vOimuvajaduse kaheks: isiklik voimuvajadus ja sotsiaalne
voimuvajadus. Isiklik voimuvajadus on ekspluataatorlik ja manipuleeriv ning inimesed,
kellel see domineerib, ei ole juhtival positsioonil edukad. Sotsiaalne voimuvajadus
tdhendab vOimu kasutamist pigem sotsiaalselt vastutuslikul viisil ning sellistele
inimestele on grupi voi organisatsiooni eesmirgid tdhtsamad kui isiklikud. Sotsiaalse

voimu vajadus on oluline juhtpositsioonil olevatele inimestele. (Schermerhorn 2010: 365)

Kuuluvusvajadus on soov saavutada ja siilitada sobralikke ning sooje suhteid teiste
inimestega. Korge kuuluvusvajadusega inimesed otsivad seltsi, sotsiaalset heakskiitu ja
rahuldustpakkuvaid inimestevahelisi suhteid. Neile meeldivad ametid, kus saab tootada
koos teiste inimestega ning kus on vdimalus saavutada sotsiaalset tunnustust. Need
omadused sobivad ka juhtival positsioonil olevatele inimestele, kuid McClelland leiab, et
juhid peavad olema ettevaatlikud, et nende kuuluvusvajadus ei hakkaks mdjutama otsuste
vastuvotmist — on olukordi, kus juht peab votma vastu otsuse, millega teised inimesed e1
pruugi ndustuda. McClellandi arvates on hea juht korge sotsiaalse voimuvajadusega, mis
on tugevam kui tema kuuluvusvajadus. Samuti soovitab McClelland juhtidel dppida
tundma nii enda kui ka to6tajate vajadusi ja vastavalt kujundada sobilik tookeskkond ning

tootajatele sobivad ametikohad. (Ibid.: 365-366)

Clayton Alderferi ERG teooria pShineb inimvajaduste jagamisel kolme suurde riihma
(Schneider, Alderfer 1973):

1) eksistentsi vajadused (existence needs),

2) suhete vajadused (relatedness needs),

3) kasvu vajadused (growth needs).



Need vajadused motiveerivad inimest midagi tegema. Eksistentsi vajadused sisaldavad
erinevaid psiihholoogilisi ja materiaalseid soove, niiteks kuuluvad siia riihma vajadus
s00gi ja joogi jarele, samuti vajadused todga seotud tasu, lisasoodustuste ja fliiisilise
turvalisuse jdrele. Suhete vajadus on seotud heade sotsiaalsete suhete loomise ja
hoidmisega ning kasvu vajaduste alla riithmituvad eneseareng ja edukus. Rahuldamata
vajadused motiveerivad inimese kditumist. Kui madalama astme vajadused on
rahuldatud, siis muutuvad need vdhem tédhtsateks. Korgema astme vajadused aga
muutuvad rahuldamise korral veelgi tdhtsamateks. Juhul, kui kdrgema astme vajadused
ei ole tdidetud, siis voib inimene litkuda hierarhias tagasi allapoole ehk madalama astme

vajaduste juurde. (Schneider, Alderfer 1973)

Alderferi ERG teooria on sarnane Maslow’ vajaduste hierarhiaga, kuid monevdrra
lihtsam. Alderferi teooria peamine erisus seisneb selles, et tema arvates voivad inimest
motiveerida samal ajal erinevate tasemete vajadused. Néiteks voib inimene tootada
selleks, et teenida elatist (eksistentsi vajaduste rahuldamine) ning samal ajal motiveerivad
teda ka head suhted kolleegidega (suhete vajaduste rahuldamine). (Weihrich et al. 2010:
331-332)

Organisatsioonid on 14bi aegade seisnud véljakutse ees, kuidas leida, hoida ja motiveerida

tootajaid nii, et ettevotte majanduslik edu oleks tagatud. Ténapdeval on edukad juhid

mdistnud, et lihtsalt palga maksmisest enam ei piisa ning sellest tulenevalt on mindud iile

tasupaketi pakkumisele, mis sisaldab erinevaid rahalisi ja mitterahalisi komponente, mida

saab kasutada tootajate leidmiseks, hoidmiseks ja motiveerimiseks. USA Tasustamise

Assotsiatsiooni WorldatWork tasupaketi mudelist (WorldatWork Total Rewards Model)

lahtuvalt on nendeks elementideks (Total Rewards... 2011):

e tasud — raha, mida ettevote maksab toGtajatele nende poolt osutatud teenuste eest
(pohipalk, tulemustasud, preemiad);

e soodustused — ettevotte pakutavad stiimulid, mis toetavad rahalisi tasusid ning
hdlmavad enamasti tervise-, pensioni- jms seotud teenuseid ja pakkumusi;

e 00 ja isikliku elu tasakaal — ettevotte kasutatavad praktikad, poliitikad ning
programmid, mis aitavad toGtajatel edukalt toime tulla nii todalaste kui eraeluliste

véljakutsetega (nt paindlik todaeg, kaugt6o, lastehoid);
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e tulemusjuhtimine ja tunnustamine — ettevdtte ja tootaja eesmarkide ihendamine ning
eesmirkide  saavutamise toetamine 1dbi  regulaarse = kommunikatsiooni,
tagasisidestamise ja tunnustamise;

e arendamine ja Kkarjadrivoimalused — ettevotte poolt pakutavad koolitus- ja
arenguvOimalused tOootajate oskuste ja kompetentside arendamiseks ning

karjadrivoimaluste loomine tootajate erialase edasiliikumise soodustamiseks.

Kuna rahalised vahendid {iksi ei taga todtajate motivatsiooni, on oluline pakkuda
tootajatele voimalusi ka arenguks ning eneseteostuseks, samuti vdimaldada neile enam
iseseisvust ja paindlikkust oma t66 tegemisel. Uuringud niitavad, et tootajate
motivatsiooni ja teenuste/toodete kvaliteedi vahel eksisteerib seos ning antud seos
mdjutab omakorda ettevotte edukust ja kasumlikkust. Samuti aitavad tasupaketi erinevad
komponendid kaasa ettevotte kui tddandja maine loomisele, mis omakorda lihtsustab
varbamist ning vdhendab t66jou voolavust. Molemad niitajad aitavad kokku hoida

kulusid ning tostavad ettevotte kasumlikkust. (Total Rewards... 2011)

Tootajad toovad organisatsiooni kaasa oma ande, huvid ja motiivid. Tdo6tajate

motiividega arvestades tuleb selgeks teha, mis inimesi tavaliselt motiveerib. (Donnellon

2010: 35) Juht on see, kelle peamine kohus on té6tajaid juhtida, nende eest hoolitseda ja

neid motiveerida. Baird (2010: 49-56) toob juhtidele vilja jargmised tootajate

motiveerimise voimalused:

e cdusammude tunnustamine ja tdhistamine — vOib olla nii suur kui véike, niiteks
kiidusonad, 16unasook;

e tO0tajate teavitamine nii edusammudest kui ka probleemidest;

e juhi pithendumine on eeskujuks tootajatele ja motiveerib neidki eesmérkide nimel
efektiivselt t66d tegema;

e tOOtajate ergutamine, toetamine ja usaldamine;

e usaldava keskkonna loomine;

e juhtimisstiili kohandamine té6tajate vajaduste ja huvidega.

Weinschenk (2014: 165-166) leiab, et inimestele meeldib teha asju nii, nagu nad tahavad,

ja siis, kui nad tahavad. Inimestele meeldib iseseisvus. Soltumatus motiveerib inimesi,
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sest see annab neile tunde, et nad kontrollivad olukorda. Iseseisvus suurendab inimeste
motivatsiooni uusi oskusi dppida. Katsumus on samuti motiveeriv — kui midagi on raske
saavutada, kui selle saavutamine kujutab endast katsumust, tahavad inimesed seda teha.
Muuta iilesanne katsumuseks on iiks vdimalus inimesi motiveerida. Kui teha iilesanne
liiga lihtsaks voi liiga keeruliseks, siis meisterlikkuse saavutamise soov kustub. Tuleb
leida dige raskuse méir just nende inimeste jaoks, keda iiritatakse motiveerida. Oiget sorti
tagasiside Oigel ajal aitab hoida motivatsiooni, samas kui valet tiiiipi tagasiside valel ajal

vOib motivatsiooni vahendada.

Tuginedes erinevatele motivatsiooni kisitlevatele teoreetilistele seisukohtadele vaib
oelda, et motiveerimine on inimest tegutsema ajendavate joudude teadvustamine ning
inimeste mdjutamine nende kaudu. Inimesi motiveerivaid tegureid on erinevaid:
tookeskkond ja -tingimused, toimiv infovahetus, toGtasu, otsustusdigus ja usaldus,
kaasatus tooelu korraldamisse, tunnustus ja tagasiside, areng, karjadrivoimalus jne.
Inimressursi juhtimise {iiheks oluliseks funktsiooniks on valida todtajatele Oiged
motivaatorid, kuna erinevad uuringud néditavad, et tOoGtajate motivatsiooni ja
teenuste/toodete kvaliteedi vahel eksisteerib seos ning antud seos mdjutab omakorda
ettevotte edukust ja kasumlikkust. Samuti aitab tootajate Oige motiveerimine Kaasa
ettevotte kui todandja maine loomisele, mis omakorda lihtsustab vérbamist ning

viahendab t66j0u voolavust.
1.2. Toorahulolu teoreetilised kasitlused ja kujunemine

Todorahulolu on komplitseeritud moiste, mis tdhendab erinevate inimeste jaoks erinevaid
asju (van Scheers, Botha 2014). Ka erinevad autorid ldhenevad tdorahulolu
defineerimisele erinevalt (Aziri 2014). Hoppock (1935: 47) defineerib téorahulolu kui
kombinatsiooni psiihholoogilistest, fiisioloogilistest ja keskkonnaga seotud asjaoludest,
mis panevad inimese ausalt {itlema, et ta on oma to6ga rahul. Seega on téorahulolu kogum
teguritest, mis tekitavad to6tajas rahulolu tunde. Davis ja Nestrom (1985: 109) peavad
toorahuloluks kombinatsiooni todtaja positiivsetest ja negatiivsetest tunnetest, mida ta
seoses oma tooga tunneb. Toorahulolu on tihedalt seotud iiksikisiku kditumisega
tookohal. Locke (2009: 145) nimetab toorahuloluks meeldivat vOi positiivset

emotsionaalset seisundit, mis tuleneb todtaja enda hinnangust oma tdole voi
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tookogemusele. Wicker (2011: 3) leiab, et toorahulolu on tulem sellest, kuidas inimene
tajub seda, mil miéral t66 pakub tema jaoks tdhtsaid aspekte. To6taja jaoks on todrahulolu
midagi, mis annab meeldiva emotsionaalse seisundi, mis omakorda toob endaga kaasa
positiivse to0sse suhtumise ja paranenud toosaavutuse. Rahulolev t66taja on suurema

tdoendosusega loovam, innovaatilisem ja todandjale lojaalsem.

Tooga rahulolu viljendub subjektiivse ja emotsionaalse seisundina, mis on sdltuv t66
erinevatest aspektidest. Kui tootaja on tooga rahul, siis on ta stabiilsem, produktiivsem ja
tegutseb organisatsiooni ecesmirkide nimel. (Jessen 2010) Luthans (1992, viidatud
Cooper, Rothmann 2013: 56 vahendusel) toob vilja todrahulolu kolm dimensiooni:

1) toorahulolu on emotsionaalne seisund ja seega ei ole seda voimalik ndha;

2) toorahulolu soltub paljuski sellest, mil mééral to6tulemused vastavad ootustele;

3) toorahulolu hdlmab endas erinevaid to6ga seotud aspekte, nagu néiteks t66 iseloom,

tootasu, edutamise voimalused, jarelvalve ja koostodo.

Tuntuim teoreetik selles vallas on Frederick Herzberg, kes uuris oma téorahulolu- ja
motivatsiooniteooria loomisel 1950ndatel aastatel 200 inseneri ja raamatupidajat iiheksas
Ameerika Uhendriikide ettevdttes ja palus neil kirjeldada, mida nad enda t&6 juures
pidasid eriti halvaks ja erakordselt heaks ning mis tdpsemalt selliseid tundeid pShjustasid.
1959. aastal avaldas ta oma analiiiisi, milles liigitas héid tundeid pdhjustavad faktorid,
mis on tavaliselt seotud to66 sisuga ehk on ametikesksed, motivatsioonifaktoriteks ning

halbu tundeid pdohjustavad faktorid, mis on enamasti seotud todkeskkonnaga,

hiigieenifaktoriteks. (Teck-Hong, Waheed 2011)

Herzbergi motivatsiooni-hiigieeni teooria, tuntud ka kui kahe-faktori teooria (Ibid.),
kohaselt mgjutavad inimeste kditumist t661 kahte tiitipi faktorid: motivatsioonifaktorid ja
hiigieenifaktorid. Motivatsioonifaktorite hulka kuuluvad: saavutus, tunnustus, too ise,
vastutuse maddr, edutamine, isiklik kasv. Motivatsioonifaktorid on otseselt seotud
toGtajate motivatsiooniga ja nende olemasolul paraneb tooétajate todsooritus ning nad
pingutavad rohkem. Kui motivatsioonifaktorid puuduvad, siis see ei pohjusta otseselt
rahulolematust vaid pigem rahulolu langust. Hiigieenifaktorite alla liigitab Herzberg
tootasu ja hiivitised, firma poliitikad ja juhtimise, tootingimused, inimestevahelised

suhted organisatsioonis, staatuse ning jarelvalve. (Bissell, Dolan 2012: 28-29)
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Hugieenifaktorite puudumisel inimene tunneb rahulolematust, samas kui nende
olemasolu otseselt rahulolu tekkimist ei pdhjusta. Hiigieenifaktorid, mida Herzberg
nimetab ka toetavateks faktoriteks, on olulised selleks, et viltida to61 halbu tundeid. Kui
hiigieenifaktorid on puudulikud v&i puuduvad iildse, siis ilmneb to6ga rahulolematus (vt

joonis 2). (Teck-Hong, Waheed 2011)

rahulolematus neutraalsus rahulolu

Q (puudumine) HOOLDAVAD TEGURID (olemasolu)

e

{puudumine) MOTIVATSIOONITEGURID (olemasclu)
v'palk

vkindlustunne t6él
vigotingimused
v'kontrolli tihedus, ulatus

Vinimestevahelised v'saavutusvajaduse rahuldamine
suhted v'vastutuse usaldamine
v'téokultuur v'enesearendamise vdimalust
v'juhtimise kvaliteet pakkuv to6
V'staatus v'huvipakkuv t66

Y'tunnustus

Joonis 2. Herzbergi kahe-faktori teooria (Allikas: Herzbergi... 2014).

Herzbergi kahe-faktori teooriat on testinud paljud teadlased, kes on joudnud erinevate
tulemusteni. Mdned uuringud on ndidanud, et teatud faktorid, mida Herzberg liigitab
hiigieenifaktorite alla, on tegelikult motiveerivad ja vastupidi. Kui moned faktorid
kuuluvad selgelt kas motivatsiooni- voi hiigieenifaktorite alla, siis teiste, nditeks to6tasu
kohta ei ole {ihtset arusaama kujunenud, kas tegemist on motivatsiooni- voi
hiigieenifaktoriga. (Teck-Hong, Waheed 2011) Juhtidel aga soovitab Herzberg luua hea
tookeskkonna, et viltida voimalikku rahulolematust ning t66rahulolu suurendamiseks

pakkuda toGtajatele ametikeskseid motiveerivaid faktoreid (Schermerhorn 2010: 365).

Paul E. Spectori todrahulolu teooria kohaselt sdltub toérahulolu peamiselt sellest, millised
on tootaja tunded oma t60 ja selle erinevate aspektide vastu. Sellest omakorda soltub, mil
maiéral inimesele meeldib vdi ei meeldi tema t66. T66ga rahulolu voi rahulolematus
ilmneb konkreetses todsituatsioonis. Todga rahulolu toob kaasa todtaja positiivse ja tooga

rahulolematus negatiivse kéitumise. Spector soovitab toorahulolu tdstmiseks
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organisatsioonidel oma tegevuses juhinduda inimlikest vdartustest ja suhtuda tootajatesse
odiglaselt ning austusega, sest todtajate kditumine sdltub otseselt todrahulolu tasemest ja
avaldab vahetut moju organisatsiooni toimimisele. Spector leiab, et kdrge todrahulolu

tase vOib olla mérk tootajate heast emotsionaalsest ja vaimsest seisundist. (Aziri 2011)

John Stacey Adamsi vordsuse teooria (vt joonis 3) pdhineb sotsiaalsel vordlemisel.
Tootaja vordleb oma to6d ja selle eest saadavat tasu teiste inimeste toStulemuste ja tasuga.
Motivatsiooni tekitab olukord, kus inimene tunneb ebavordsust ehk talle tundub, et teiste

inimeste tasu samavéirse to0soorituse eest ei ole vordne tema tasuga. (Nelson, Quick

2015: 81)

Isiklik tasu ja jdupingutus - virreldakse - teiste tasu ja jdupingutus

l

tulemuseks

Tajutud virdsus Tajutud ebavérdsus
Inimene on rahul, ei muuda kiitamist Inimene on rahulolematu,

tegutseb ebavirduse likvideerimiseks

Joonis 3. Adamsi vdrdsuse teooria (Allikas: Oiglusest ja... 2010).

Ebavordsus voib olla negatiivne voi positiivne. Negatiivne on see juhul, kui inimene

tunneb, et saab teistega samavairse t00soorituse eest oluliselt vdhem tasu. Positiivse

ebavordsuse tekitab olukord, kus inimene tunneb, et saab samavéirse toosoorituse eest

teistega vorreldes tunduvalt suuremat tasu. Molemad, nii negatiivne kui ka positiivne

ebavordsuse tunne on motiveerivad. Kui iikskdik kumb neist esineb, hakkab inimene

tegutsema vordsuse saavutamise suunas. Vordsuse saavutamiseks voib tootaja (French et

al. 2011: 172-174):

e muuta enda todpanust (nt vihendada todpanust);

e muuta tasu (nt kiisida palgatdusu);

e muuta vorreldava inimese to6panust voi tulemust (nt saada kolleeg ndusse tditma
rohkem todiilesandeid);

e muuta vordluse alust (nt vorrelda end mone teise kolleegiga);
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e psiihholoogiliselt moonutada vorreldavaid (nt proovida mdista, et ebavordsus on
ainult ajutine);

e muuta olukorda (nt vahetada osakonda voi esitada lahkumisavaldus).

Adamsi uuring niitab, et tdotajad, kellele tundub, et nad on iilemakstud, hakkavad t66
kvaliteeti ja kvantiteeti tdstma ning todtajad, kelle arvates nad on alamakstud, hakkavad
to0 kvaliteeti ja kvantiteeti langetama. Juhtide ebavdrdsuse tunne avaldab moju
tootajatele ning mojutab nii tootajate toorahulolu kui ka tédsoorituse efektiivsust. (French

etal. 2011: 172-174)

Toorahulolu teooriatest ja mudelitest on tuntuimad veel Lawleri ja Porteri todrahulolu
mudel, mille kohaselt on tdorahulolu kujunemisel kdige olulisem roll premeerimisel.
Monevdrra erinev on Locke ja Lathami toorahulolu teooria, mis ldhtub eeldusest, et
peamine toorahulolu kujundav faktor on edu tddiilesannete tditmisel. Seega tuleb
tootajatele piistitada voimalikult korged eesmirgid ja keerulised iilesanded ning nende
edukas tditmine on todrahulolu aluseks. Oma todrahulolu mudeli on vélja todtanud ka
Christen, lyer ja Soberman, kes leidsid, et toérahulolu koosneb jargmistest iiksteist
mdjutavatest elementidest (Ibid.):

e tOOga seotud tegurid,

rolli tajumine,

toosooritus,

ettevotte tulemuslikkus.

Paljud uuringud on leidnud, et personali todrahulolu mdjutavad nii materiaalsed kui
mittemateriaalsed preemiad. Mitteefektiivne premeerimissiisteem avaldab mdju totajate
toorahulolule ja demotiveerib neid, mis omakorda véljendub tddtaja todsoorituses.
(Bustamam et al. 2014) Cooper ja Rothmann (2013: 56) peavad to6rahulolu peamiseks
allikaks t66d ennast ja eriti selliseid to0ga seotud aspekte nagu tagasiside ning huvitav ja
véljakutseid pakkuv t66, mis annab tootajale teatud sotsiaalse staatuse. Teiseks oluliseks
toorahulolu allikaks on tootasu, kuna raha on see, mis annab tdodtajale vdimaluse
rahuldada nii oma primaarseid kui ka sekundaarseid vajadusi. Edutamise vdimalus kui
toorahulolu allikas avaldab tootajate toorahulolule erinevat moju, jérelvalvel on

toorahulolule modddukas ning koostodl kodige vdiksem moju. Seega toOtajate
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omavahelised suhted ei oma toorahulolu kohapealt olulist tihtsust, samas, kui iihe
meeskonna litkmetel on raskusi omavahel ldbisaamisega, siis selline olukord avaldab
toorahulolule negatiivset mdju. Todtingimused mojutavad té6ga rahulolu moddukalt —
kui tootingimustega on koik korras, siis todrahuloluga probleeme ei esine, kui aga
tootingimused on kehvad, siis ollakse ka tooga rahulolematud. Uldiselt pooratakse
tootingimustele tdhelepanu pigem siis, kui need on erakordselt halvad. Ka inimese enda
vajadused ja piirgimused mojutavad tédga rahulolu. Kui inimene, kelle sooviks on
mainekas ja prestiizne t00koht, selle saavutab, siis tostab see kindlasti tema toorahulolu

taset.

Toorahulolu on seotud ka personali voolavuse, t66lt puudumiste, todtaja toosoorituse ja
tervisega. Kui toorahulolu on korge, siis aitab see personali voolavuse madalal hoida ja
vastupidi — kui téorahulolu on madal, siis on t66jou voolavus korge. T66ga rahulolevad
tootajad puuduvad t66lt harvem kui rahulolematud to6tajad. Siin on liheks mojuriks ka
asjaolu, kui tihtsaks ja oluliseks to6taja enda t66d hindab — kui t66 on tema jaoks oluline,
siis puudub ta toolt vihem. Seos todrahulolu ja todsoorituse vahel ei ole nii selge, kuna
on veel palju teisi faktoreid, mis toosooritusele otseselt mdju avaldavad, niiteks
tookorraldus, toosoorituseks vajaliku tehnika korrasolek, piisav  varustatus,
koordineerimine jne. Seetdttu niitavadki 14biviidud uuringud erinevaid tulemusi ning ei
ole iiheselt selge, kui tugev on seos tédrahulolu ja todsoorituse vahel. (Cooper, Rothmann
2013: 57) Tooga rahulolu ja haiguste tottu to6lt puudumine on samuti omavahel seotud —
tootajad, kes on oma todga rahul ja dnnelikud, on harvem haiged kui t66ga rahulolematud

tootajad, ja seega puuduvad nad t66lt vahem (van Scheers, Botha 2014).

Erinevatele toorahulolu késitlevatele teoreetilistele seisukohtadele tuginedes voib delda,
et toorahulolu on kogum teguritest, mis tekitavad tootajas rahulolu tunde. ToOtajate
toorahulolu mojutavad peamiselt juhtimine ja ettevdtte poliitikad, tookorraldus ja -
keskkond, todandja suhtumine tootajatesse, tulemuste juhtimise ja tasustamise siisteem,
iildine dhkkond ja kliima ettevdttes. Rahulolevad to6tajad on motiveeritumad ning seega
ka ptihendunumad ja produktiivsemad. Suurendades to6tajate todga rahulolu on voimalik

vihendada personali voolavust ja tdsta ettevotte kasumlikkust.
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1.3. Toorahulolu ja motiveerimine majutusettevétiuses

Turism on maailmas jirjest olulisemaks muutuv majandusharu, hdlmates {iha rohkem
uusi sihtkohti. Maailma Turismiorganisatsiooni UNWTO andmetel annab turism 9%
maailma sisemajanduse kogutoodangust, olles toiduainete-, nafta-, keemia- ja
autotoostuse korval viies suurim ekspordisektor maailmas. Turismist on saanud iiks
peamisi sissetulekuallikaid paljude arengumaade jaoks. Turismi iilemaailme levik on
toonud kaasa majanduse elavnemise ja to0hdive kasvu ka paljudes turismiga kaudselt
seotud valdkondades, sh ehitus-, pdllumajandus- ja telekommunikatsiooni sektorites. Uks
igast lheteistkiimnest to0tajast maailmas leiab rakendust turismisektoris. (About

UNWTO 2015)

Majutusettevotlust, sh hotelliettevotlust peetakse turismisektori iiheks tihtsamaks haruks.
Kuna hotelliettevotlus pShineb suuresti inimt66joul, siis on siin eriti oluline personali ja
klientide vahetu kontakt. Hotelliettevotluse tootajate peamiseks iilesandeks on pakkuda
klientidele korgekvaliteedilist teenindust, tagades klientide rahulolu ning éri
kasumlikkuse. Globaliseerumise, kiire tehnoloogilise arengu, klientide vajaduste
muutumise ja suureneva konkurentsi tingimustes tuleb hotelliettevotjatel kasutada
inimressurssi sama efektiivselt ja tulemuslikult kui materiaalseid ressursse. Uha
olulisemaks on saanud kiisimus — kuidas panna inimesed t66le voimalikult efektiivselt
ning samal ajal pakkuda neile rahulolu organisatsiooni eesmirkide saavutamisest. (Yirik,

Oren 2014)

Hotelli tdhtsaim vara on tema to6tajad. Uuringud on ndidanud, et kui klientidelt kiisida,
millised tegurid on peamised, mis mdjutavad nende otsust sama hotelli ka jargmisel korral
kiilastada, siis neli peamist mojurit on: vastuvott, teenindus, parkimise voimalus ja
tootajate suhtumine. Seega tuleb hotelliettevotjatel hoolikalt suhtuda tootajate
viarbamisse, valimisse ja koolitamisse. Samuti tuleb juhtkonnal hinnata ja tunnustada oma
tootajate pingutust ning todsooritust, kuna tunnustamine avaldab mdju motivatsioonile

ning parendab sel viisil pakutava teeninduse kvaliteeti. (Lockyer 2013: 77-86)

Vorreldes teiste ettevotluse harudega eeldatakse hotelliettevotluses tootajatelt

valmisolekut tootada seitse padeva néddalas ja 24 tundi 66pédevas (Yih, Htaik 2011). Veel
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muudavat t66 majutusettevottes viaheatraktiivseks madal to6tasu (Ahmand, Zainol 2011),
pikad toovahetused, hooajaline t66hdive (Alan et al. 2010), suur tdokoormus, madal
turvalisus ja tootajate vihene koolitamine (Yih, Htaik 2011). Majutusettevotte eesliini
tootaja ja kliendi vahel toimuvat sotsiaalset suhtlust peetakse iiheks kdige levinumaks
stressifaktoriks hotelliettevotluses (O’Neill, Davis 2011). Van Scheers ja Botha (2014)
leiavad, et iildiselt on majutusettevotte eesliini tootajad pigem rahulolematud ja
demotiveeritud. Too6tajad tunnevad, et nende saavutusi ei tunnustata ega hinnata piisavalt.
Seega tulebki turismi- ja majutusettevotete juhtidel leida efektiivseid mooduseid, et
parendada ja tdsta oma tootajate toOsooritust ning -rahulolu (Bustamam et al. 2014).
Tootajatel tuleb aidata moista oma potentsiaali ning selle saavutamiseks voib juhtkond
kasutada jargmiseid meetodeid (van Scheers, Botha 2014):

e |uua tervislik ja nauditav tookeskkond,

e pakkuda piisavalt vdimalusi omavaheliseks suhtlemiseks,

e tunnustada piisavalt koiki tootajaid,

e pakkuda piisavalt vdimalusi individuaalseks arenguks.

Tootajate rahulolu on strateegilise tahtsusega koikidele organisatsioonidele (Chiang et al.
2014). Tootajad on majutusettevatluse olulisim ressurss (Lee, Way 2010). Rahulolevad
tootajad on olulised mitte ainult kliendi rahulolu seisukohalt, vaid aitavad {ihtlasi tdsta ka
ettevotte kasumlikkust. On leidnud kinnitust, et hotelliettevotluse to6tajate todrahulolu ja
-efektiivsus on tihedalt omavahel seotud, ehk toorahulolu tasemest soltub ka todtaja
toosoorituse efektiivsus. Tootajad, kelle toérahulolu on korge, tootavad tulemuslikumalt
kui nende madala to6rahuloluga kolleegid. (Ogbonnikan 2012: 49-50) Kuid vaatamata
toorahulolu tihtsusele, jadb see sageli saavutamatuks, eriti majutusettevotete eesliini
tootajate poolt, keda iseloomustab ldbipdlemine, stress ja depressioon (Chiang et al.
2014).

Hotelliettevatluses on tdsiseks probleemiks personali voolavus. Personali voolavuse
protsent leitakse, arvutades mitu protsenti moodustab lahkunud tootajate arv keskmisest
tootajate arvust samal perioodil. (Chon, Maier 2009: 166) 2013. aastal oli Ameerika
Uhendriikide majutussektoris personali voolavus 29,3%, samas kui teiste sektorite

keskmine personali voolavus oli 15,1% (Turnover... 2014). Suurbritannias oli aastal 2013
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majutussektoris personali voolavus 20%, teistes sektorites oli samal ajal keskmine
personali voolavus 13%. Vorreldes 2009. aastaga oli personali voolavus Suurbritannia
majutussektoris oluliselt vihenenud — see oli langenud 31%-It 20%-ni. (State of... 2015)
Griffithi tlikooli uurimuse kohaselt lahkuvad Austraalia hotellitootajatest igal aastal
rohkem kui pooled. See on kolm korda enam kui teistes sektorites. (Anson 2013)
Personali voolavuse pdhjusteks vdivad olla halb motiveerimine td6kohas ja madal tooga
rahulolu, aga ka majanduse iildine olukord (Agba, Ushie 2010). Majanduse elavnemine
suurendab alternatiivsete tookohtade pakkumist ja seega ka personali voolavust

(Bammidi, Divya 2013).

Personali voolavus avaldab negatiivset moju nii majutusettevattele kui selle tootajatele,
viies nii sise- kui viliskliendi rahulolematuseni. Seega peab olemasolevate todtajate
sdilitamine olema iga majutusettevotte jaoks prioriteet. (Vasquez 2014) To66taja otsus
ettevottesse toole jadda voi sealt lahkuda on suuresti seotud tema toorahulolu tasemega —
kui toorahulolu tase on madal, siis td6taja piihendumus viheneb, suhtumine to6sse
halveneb ja vdoimaluse korral lahkub tddtaja organisatsioonist. Seega on majutusettevotte
personali voolavuse vdhendamiseks oluline esmalt likvideerida todga rahulolematuse
poOhjused ning seejirel piitida suurendada téotaja todrahulolu, mislébi suureneb ka tema
pihendumus t66d teha ning see omakorda toob kaasa kiilastajate lojaalsuse ja ettevotte

kasumi kasvu. (O'Fallon, Rutherford 2010: 449-455)

Inimressursi juhtimise {iiheks oluliseks funktsiooniks on valida todtajatele odiged

motivaatorid. Paljud hotelliettevotluse organisatsioonid aga ei suuda méadratleda, millised

stiimulid on parimad nende to6tajate toorahulolu tagamiseks. (Bustamam et al. 2014)

Ogbonnikan (2012: 48-49) toob hotelliettevatjatele viélja jargmised soovitused tootajate

toorahulolu tdstmiseks:

e toOtajaid tuleb Oiglaselt tasustada, kuna raha on todrahulolu kujunemisel iiheks
oluliseks faktoriks;

e tOOtajatesse tuleb suhtuda kui &ripartneritesse ning iiheskoos tegutseda parema
tookeskkonna loomise nimel;

e tootajaid tuleb tunnustada ja austada;
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e motivatsioonipaketid peavad olema koostatud vastavalt tootajate vajadustele, sest

ainult nii on tdé6tajad oma t66d tehes onnelikud ja produktiivsed.

Lockyeri (2013: 77-86) sonul avaldab hotellitootaja todrahulolu otsest mdju tema
toolilesannete tditmisele ning asjaolule, kuivord ta on valmis pakkuma klientidele
kvaliteetset teenindust. Tootaja toorahulolust soltub ka klientide rahulolu. Mitmed
uuringud on ndidanud, et klientide lojaalsus on otseses seoses nende rahuloluga
teeninduse suhtes. Ulimalt rahul kliendid tulevad tagasi suurema tdeniiosusega kui lihtsalt
rahulolevad kliendid. Hotellides kasutatavad motivatsiooniprogrammid peavad olema
hasti 14bi moeldud, et need ka tegelikult avaldaksid tootajatele motiveerivat moju.
Juhtkonnal tuleb oma personali motiveerida nii, et tulemiks oleksid nii rahulolev klient

kui ka piisav kasum omanikele.

Hotellisektoris, mis pakub kogu maailmas vorreldes teiste erasektoritega kdige rohkem
tookohti (Vasquez 2014), on oluliseks viljakutseks olemasolevate toGtajate sdilitamine,
mis tdhendab, et voetakse kasutusele koik vajalikud meetmed selleks, et tootajad jadksid
ettevottesse voOimalikult pikaks ajaks. Inglismaal 1dbi viidud uuring néitas, et
hotellitootajate sdilitamisel on olulisel kohal personali koolitamine. Uuringust selgus
muuhulgas, et personali koolitamise tulemusena tdusis nii hotellitdotajate t66
produktiivsus kui ka teeninduse kvaliteet. Rahalised stiimulid on samuti olulised, kuna
enamus tootajaid lahkub teisele toole suurema todtasu tottu. Ameerikas ldbi viidud
uuringust selgus, et tootajate sailitamisel on olulisteks motivaatoriteks paindlik to6graafik
ja osalise ajaga toOtamise voimaldamine. Veel motiveerivad todtajaid informatsiooni
litkumine ettevottes, karjdéri voimalus ning tunnustamine heade to6tulemuste eest. Seega
tuleks hotelliettevotjatel personali voolavuse vihendamiseks pakkuda neile nii rahalisi
kui mitterahalisi stiimuleid, et suurendada to6tajate piihendumist ja seelébi tosta nende

poolt pakutava teeninduse kvaliteeti. (Agba, Ushie 2010)

Uhes maailma suuremas ja kdige kiiremini kasvavas hotelliketis Hilton Worldwide, mille
alla kuulub 93 riigis rohkem kui 4 200 hotelli, kuurordid ja muu kinnisvara ca 690 000
toaga ning kus on iile 300 000 todtaja, pooratakse personali sdilitamisele ja
motiveerimisele suurt tdhelepanu. Igal aastal viiakse Hilton Worldwide hotellides 1dbi

uuring, mille kdigus kogutakse personalilt tagasisidet tookorralduse kohta. Saadav
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tagasiside mojutab otseselt ettevottes vastuvoetavaid otsuseid ja toimivaid poliitikaid, nii
nditeks on muudetud tulemuslikumaks juhtimist ning pdoratud suuremat tihelepanu
tootajate koolitamisele, arendamisele ja tunnustamisele. Uks tihtis osa Hilton Worldwide
organisatsioonikultuurist on to6tajate tunnustamisel ja premeerimisel — juhid tunnustavad
tootajaid heade tootulemuste eest regulaarselt erinevate auhindade, méilestusesemete ja

muude hiivedega. (Hilton... 2015)

Hilton Worldwide hotelliketis hoolitakse to6tajate tervisest ja heaolust ning suuremates
hotellides pakutakse tootajatele tervise ja heaoluga seotud tegevusi, néiteks korraldatakse
tervise ja fitnessi pdevi (Hilton Worldwide Health & Fitness Day). Samuti on olemas
informatiivne kampaania, mis jagab tootajatele nduandeid enda ja pereliikmete tervise
kaitsmiseks. Hilton Worldwide hotelliketis toetatakse tootajate to0 ja eraelu tasakaalu
ning pakutakse vajadusel paindlikku téokorraldust — voimalik on tédtada kodus (81%
Hilton Worldwide konekeskuse todtajatest todtavad kodus), jagada todiilesandeid
kolleegidega, tootada 0sa-ajaga jne. Oluliseks peetakse, et to6 korvalt jadks aega ka pere,
sOprade ja isiklike kohustuste jaoks. Hilton Worldwide hotelliketis julgustatakse koiki
tootajaid ja nende perelitkmeid reisima — selleks pakutakse soodsa hinnaga majutust iile
kogu maailma. 2013. aastal broneeriti to6tajate puhkuste jaoks iile 1 000 000 tavatoa ning
ligi 500 000 peretuba. Kuna Hilton Worldwide hotelliketis soovitakse, et kiilastajad
saavad vaid parima teeninduse osaliseks, siis pakutakse toGtajatele laia valikut erinevaid

Oppimisvdimalusi ning toetatakse igati nende isiklikku ja to6alast arengut. (Ibid.)

Uuringud on ndidanud (Cooper, Burke 2011: 28), et pooled hotellitootajatest lahkuvad
t60lt esimese 18 kuu jooksul. POhjuseks ei ole mitte tooks vajalike oskuste puudumine,
vaid organisatsiooni kultuuri mittesobimine, dppimistahte puudumine ja motiveerimatus.
Enamus hotelliettevotjaid usub, et raha on todtajate sdilitamiseks parim motivaator. Aga
kuidas motiveerida personali vdikeses vOi keskmise suurusega majutusettevottes, Kus
raha napib? Cooper ja Burke (2011: 27-29) leiavad, et to6tajate motivatsioonile mojuvad
efektiivselt ka jargmised mitterahalised stiimulid:

e Kkiitus otseselt juhilt,

e tidhelepanu tippjuhilt,

e vdimalus iseseisvalt juhtida projekte ja téita tilesandeid.
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Sellised mitterahalised stiimulid niitavad tootajatele, et neid hinnatakse, vaértustatakse
ja usaldatakse. Viikestes ja keskmise suurusega majutusettevotetes tuleb ette vaikseid
perioode, mil kiilastajaid on vdhe. Ka sellistel perioodidel tuleb leida tootajate
motiveerimiseks erinevaid vdimalusi, nditeks (Cooper, Burke 2011: 29):

e kuulata tootajate ideid ja parendusettepanekuid;

e pakkuda vilja erinevaid koolitusi ja kursuseid,

e organiseerida tdotajate ja juhtkonna thistiritusi, nt vdljasodite;

e anda tootajatele voimalus taastumiseks ja energiavarude tdiendamiseks, nt liihendada

toopdevi.

Tootajate sdilitamine tostab toorahulolu ja klienditeeninduse taset majutusettevottes ning
aitab tugevdada ettevotte imidzit ja mainet. To06tajate sdilitamine on oluline ka ettevotte
majandusliku arengu kohapealt, vdimaldades ettevottel kulutada vihem aega ja raha uute
tootajate otsimisele ning véljadpetamisele. Tootajate sdilitamine aitab {htlasi kaasa
majandusliku stabiilsuse tagamisele riigis — suureneb todga kindlustatus, tulu inimese

kohta tduseb ja nii saab teha rohkem kulutusi kaupadele ja teenustele. (Vasquez 2014)

Eelnevalt kéisitletud teoreetilistele seisukohtadele tuginedes voib Oelda, et
majutusettevotte tahtsaim vara on tema tootajad, kelle peamiseks iilesandeks on pakkuda
klientidele kdrgekvaliteedilist teenindust, tagades klientide rahulolu ja ari kasumlikkuse.
Hotelliettevatluses on tdsiseks probleemiks personali voolavus, mis avaldab negatiivset
moju nii majutusettevottele kui selle todtajatele, viies nii sise- kui véliskliendi
rahulolematuseni. Seetottu tulebki majutusettevotete juhtidel leida efektiivseid
mooduseid olemasolevate tootajate séilitamiseks. Selleks on oluline esmalt likvideerida
tooga rahulolematuse pdhjused ning seejérel piilida suurendada todtajate toorahulolu,
misldbi suureneb ka nende pithendumus t66d teha ning see omakorda toob kaasa
kiilastajate lojaalsuse ja ettevotte kasumi kasvu. Teiseks tuleb tootajate sdilitamiseks
pakkuda neile erinevaid rahalisi ja mitterahalisi stiimuleid, kusjuures kasutatavad
motivatsiooniprogrammid peavad olema histi 14bi mdeldud, et need ka tegelikult
avaldaksid tootajatele motiveerivat moju. Hotellitootajaid tuleb motiveerida nii, et

tulemiks oleksid nii rahulolev klient kui ka piisav kasum omanikele.
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2. VILLA MARGARETHA PERSONALI TOORAHULOLU
JA MOTIVATSIOONI UURING

2.1. Villa Margaretha tutvustus ja personalipoliitika

Villa Margaretha on juugendstiilis véikehotell, mis asub Tartu kesklinna ldheduses
Karlova linnaosas aadressil Tédhe 11/13. Hoone valmis ajavahemikus 1911-1919 ja selle
ehitas drimehest fotograaf Heinrich Riedel. Esimese vabariigi ajal tegutsesid villas
pagaritookoda ja kohvik. Vene ajal asusid siin Koidula-nimeline raamatukogu ja moobli
komisjonikauplus. Hoone renoveerimine kestis kaks aastat ning alates 2008. aasta

kevadest tegutseb endine villa koduse védikehotellina. (Tutvustus 2015)

Villa Margaretha pohiteenusteks on majutamine ja toitlustamine ning peamised
lisateenused on koosoleku- ja saunateenus. Villa Margaretha pakub majutust kuni 40-le
inimesele. Hotelli kolmel korrusel on kokku 17 tuba — kolm viikest kahekohalist tuba,
kolm suurt kahekohalist tuba, kolm kahekorruselist juuniorsviiti, neli deluxe tuba ja neli
deluxe sviiti. (Toad 2015) Toitlustust pakutakse villa esimese korruse kohvikus ja
keldrikorrusel asuvas restoranis (Restoran... 2015). Erinevaid koosolekuid on vdimalik
14bi viia kahes seminariruumis, milledest suurem mahutab kuni 30 osalejat ning vdiksem
kuni 12 (Koolitusruum 2015). Villa Margaretha keldrikorrusel asub Juliuse saun (Saun
2015).

Sihtturu jargi on Villa Margaretha hotell suunatud sise- ja valiskiilastajatele, nii dri- Kui
puhkereisijatele. Peamised sihtriihmad on individuaalreisijaid ja viiksemad grupid.
Stigisel, talvel ja kevadel on nidala sees lilekaalus arireisijad nii Eestist kui vilismaalt
ning nidalaldppudel 66bivad peamiselt eestlastest puhkereisijad. Suvel on éarireisijate

osakaal madal ning peamisteks kiilastajateks on kodu- ja vélismaised puhkekliendid,
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kusjuures iilekaalus on vélisturistide 60bimiste arv. Kdige rohkem viliskiilastajaid tuleb
Villa Margarethasse Soomest, Létist ja Venemaalt. Kohviku ja restorani kiilastajad on
enamasti kohalikud linnaelanikud, kes tulevad einestama voi erinevaid tdhtpédevi
tdhistama. Restoranis peetakse siinnipdevasid, viiksemaid pulmapidusid ja kooli
16pupidusid ning pakutakse koosoleku- ja rithmatoitlustamist. Koosoleku- ja saunateenust
kasutavad nii avaliku kui erasektori organisatsioonid, samuti mittetulunduslikud

tthendused ja eraisikud.

Villa Margaretha kuulub Aadlipreili OU-le, mille omanik on ettevdtte tegevjuht Orina
Uffert. Ettevottes on kokku 15 alalist to6tajat: miitigijuht, raamatupidaja, kolm kokka,
viis administraatorit, kolm teenindajat ja kaks toateenijat. Kaheksa tootajat tootavad
tdistoOajaga ning seitse osalise todajaga. Suveperioodil lisat6ojoudu ei vérvata ja seetdttu
on todtajate, eriti osalise to0ajaga todtajate koormus sel ajal tavapdrasest suurem. Villa

Margaretha struktuur on vélja toodud joonisel 4. Sulgudes on margitud too6tajate arv.

Omanik/tegevjuht (1)
Kokad (3) Teenindajad (3) il Toateenijad (2)

Joonis 4. Villa Margaretha struktuur (autori koostatud).

Villa Margarethas alluvad koik 15 tootajat otse omanikule, kes on samas ka ettevotte
tegevjuht, kontrollides ja arendades igapdevaselt kogu ettevotte tegevust. Kuna tegemist
on viikese ettevottega, siis puudub vajadus kompleksstruktuuri voi osakondadeks jaotuse
jarele, kiill aga on olemas selge toGjaotus ning erinevatel tootajatel ametijuhendiga
kindlaks maédratud tootlilesanded. Kuna ettevottes puudub personalitdodtaja, siis on

vastavad iilesanded jaotatud juhi ja miitigijuhi vahel. Villa Margaretha struktuur on lébi
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aastate olnud piisiv ning kujundatud selliselt, et see aitab kaasa ettevotte efektiivsele

tegutsemisele.

Villa Margarethas tegeleb personali virbamisega miiiigijuht. Villa Margaretha puhul
domineerib ettevotteviline varbamine, kuid tiksikuid ndited voib tuua ka ettevottesisesest
varbamisest, kui teenindaja ja toateenija on edukalt kandideerinud administraatori
ametikohale. Esmalt teavitatakse vaba ametikoha olemasolust todpakkumiste portaalis
CV Keskus. Toopakkumises tuuakse vilja ametikoha nduded ja nduded selle téitjale.
Seejarel selgitab miiligijuht saabunud elulookirjelduste pohjal vilja ametikohale kdige
sobivamad kandidaadid ning kutsub toovestlusele. Administraatori ametikohale
kandideerijail tuleb lisaks vestlusele 1dbi teha ka kirjalik inglise keele test. Selleks, et
tapsemalt vélja selgitada, kas kandideerija on sobiv to6taja voi kas kandideerijale endale
tod sobib, kutsutakse viljavalitud kandidaadid proovipdeva(de)le. Sobiva inimese
viljavalimisel arvestab miiligijuht paljuski tootajate arvamusega ja valituks osutub

kandidaat, kes on ka to6tajate meelest parim ning sobib kollektiivi.

Villa Margaretha miitigijuhi sonul (K. Ufferti suuline teade 14.04.2015) on ettevottesse
koige keerulisem leida vajalike oskuste ja teadmistega kokka ning kdige lihtsam
teenindajat, kuna Tartus on palju iilidpilasi, kes soovivad kooli kdrvalt ettekandja t66d
teha. T66jou voolavus ettevottes on miiligijuhi hinnangul suur ning seda eriti teenindaja
ja administraatori ametikohtadel. Peamise pohjusena ndeb ta siinkohal todotsijate
labimdtlematut kandideerimist tookohtadele, mis neid tegelikult ei huvita, ning

kandidaatide suutmatust objektiivselt hinnata oma suhtlemisoskust ja pingetaluvust.

Aastal 2008 viidi Villa Margaretha personalile 1dbi toitlustusteeninduse ja toiduhiigieeni
koolitus. Edaspidi to6tajate arendamisele ja koolitamisele tdhelepanu pooratud ei ole, v.a
kord kvartalis toimuvad tuleohutuse koolitused. Personali koolitusvajadusi ei ole
analiiiisitud ning sellest tulenevalt puudub ettevottel ka koolitusplaan. Ettevottes ei ole
vilja tootatud personali motivatsioonipaketti. To0tajatega on toimunud iiks arenguvestlus
aastal 2011, hilisemalt arenguvestlusi ei ole peetud ning arenguvestluste siisteemi vilja
tootatud ei ole. Muid personali rahulolu ja motivatsiooni uuringuid Villa Margarethas

tegutsemisaja jooksul 1dbi viidud ei ole.

26



2.2. Toorahulolu ja motivatsiooniuuringu metoodika, valim ja

korraldus

To66 empiirilise osa uuringu eesmérgiks oli vilja selgitada Villa Margaretha personali
toorahulolu ja motivatsioon ning uuringu tulemustest ldhtuvalt teha ettevotte juhtkonnale
parendusettepanekuid tootajate toorahulolu ja motivatsiooni tdstmiseks. Uuringu
labiviimiseks kasutas autor kvalitatiivset uuringumeetodit, milleks olid silmast-silma
struktureeritud intervjuud Villa Margaretha tdotajatega, saamaks teada, milline on
tootajate toorahulolu ja motivatsioon ning millised tegurid neid mojutavad. Intervjuud
viidi 14bi individuaalintervjuudena. Intervjuu osutus valituks jargmistel pohjustel
(Weathington et al. 2010: 232):

e uuritakse véikest arvu inimesi;

e on paindlik uurimistehnika;

e kiisijal on voimalus vajadusel vastuseid tdpsustada;

¢ individuaalintervjuu eeliseks on asjaolu, et see voimaldab koguda pdhjalikku teavet.

Intervjueerimise meetodit kasutati seetottu, kuna see vdimaldas Kirjeldada Villa
Margaretha tootajate toorahulolu ja motivatsiooni tegelikku olukorda kdige paremini.
Intervjuu abil sai koguda pdhjalikku teavet, kuna vastajal oli voimalik oma seisukohti
pohjendada ning uurija sai vajaduse korral kasutada lisakiisimusi (Laherand 2010: 178).
T66 autor leidis, et ankeetuuringul on mitmeid negatiivseid aspekte, mille tdttu uuring ei
pruugi Onnestuda. Naiteks vOib vastajal tekkida lisainformatsiooni vajadus ning
tdiendavat informatsiooni saamata jadvad moned kiisimused vastamata. Samuti voib
tekkida olukord, kus vastaja ei pruugi kiisimusest digesti aru saada ning uurijal ei ole
voimalik seletada, mida kiisimusega tdpsemalt vélja selgitada tahetakse. (Sarantakos
2005: 263)

Intervjuu kiisimused (vt lisa 1) on koostatud t66 autori poolt vastavalt uuringu eesmaérgile
tuginedes teooria osas kasitletud autoritele. Kiisimustik on jagatud kolmeks osaks:
esimene osa keskendub Villa Margaretha tdotajate toorahulolu vélja selgitamisele, teise
osa kiisimused puudutavad téOmotivatsiooni ning kolmandas osas kiisitakse vastaja
personaalseid tunnuseid. Todrahulolu késitlevad kiisimused pohinevad peamiselt

Frederick Herzbergi motivatsiooni-hiigieeni teoorial ning motivatsiooni késitlevad
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kiisimused lisaks Herzbergi teooriale ka USA Tasustamise Assotsiatsiooni WorldatWork
tasupaketi mudelil (WorldatWork Total Rewards Model). Toorahulolu puudutavad 13
kiisimust jagunevad kolmeks alateemaks: tootingimused, ettevdtte poliitikad ja todtasu.
Motivatsiooniga seotud 17 kiisimust jagunevad viieks alateemaks: t66 ise, soodustused,
tulemusjuhtimine ja tunnustamine, arendamine ja karjaarivoimalused ning to0 ja isikliku
elu tasakaal. Personaalsete tunnuste all kiisitakse vastaja siinniaastat, haridustaset,
to0staazi ja ametipositsiooni ettevottes ning tookoormust. Vajadusel kiisis autor

respondentidelt lisakiisimusi tdiendava informatsiooni saamiseks.

Kuna to6tajate tooga rahulolu ja motivatsioon on personali voolavuse olulised mojurid —
mida madalamad on téorahulolu ja motivatsioon, seda kdorgem on t66jou voolavus
(Cooper, Rothmann 2013: 57, Musa et al. 2014), siis kaasati uuringusse Villa Margaretha
nende ametikohtade tootajad, kelle hulgas on t66jou voolavus kdige suurem. Ettevotte
tegevjuhi sonul on nendeks teenindaja ja administraatori ametikohad (O. Ufferti suuline
teade 25.02.2015). Tegemist on sihipdrase valimiga ehk autor intervjueeris suurema
voolavusega ametipositsioonide tootajaid, kellelt oli vdimalik uuringu jaoks koige

asjakohasemaid ja olulisemad andmeid saada (Yin 2011: 88).

Uuring viidi 1dbi Tartu linnas. Intervjueerimiskohaks oli kolme respondendi puhul Villa
Margaretha kohvik, kahe respondendi intervjueerimine toimus nende elukohas ning iiks
intervjuu viidi 1ibi Tartu Ulikooli Raamatukogus. T66 autor oli esmalt kavandanud kdik
intervjuud lébi viia Villa Margarethas kohapeal, kuid pilootuuringu kéigus selgus, et kdik
respondendid ei soovi anda intervjuud ettevotte ruumides. To0 autor leidis, et
diskreetsuse tagamise aspekt on uuritava teema puhul védga oluline ning seetottu viidi
intervjuud 14bi respondentidele sobivas kohas, mis vidhendas iihtlasi voimalust, et nad on
ettevaatlikumad teatud teemadest rddkimisel, mis omakorda v3ib mdjutada intervjuu

tulemusi.

Intervjuud Villa Margaretha too6tajatega toimusid kahe niddala jooksul perioodil 02.-13.
marts 2015. Intervjueerimissooviga pdordus autor koigi ettevotte administraatorite ja
teenindajate poole kas telefoni vdi e-kirja teel. Uuringus ei soovinud osaleda iiks
administraator, kes leidis, et uue to6tajana ei ole tal veel kujunenud kindlat seisukohta

toorahulolu ja motivatsiooni puudutavates kiisimustes. Enne intervjuudega alustamist
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saatis autor intervjuu kiisimused Villa Margaretha juhile/omanikule iilevaatamiseks.
Pérast kiisimustiku heakskiitmist alustati pilootuuringuga. Esmalt saadeti intervjuu
kiisimused e-kirja teel respondentidele tutvumiseks. Seejarel viidi 1dbi kaks
pilootintervjuud, millede jarel korrigeeriti kiisimustikku, tehes moningaid muudatusi
kiisimustes ning vidhendades kiisimuste {ildarvu. Pilootintervjuud on arvestatud
10pptulemusse. Pilootintervjuusid 14bi viies selgus, et iiks respondentidest ei soovi
intervjuu salvestamist. Autori arvates nditas see tootajate kartust, et juhtkonnal on ligipads
nende vastustele. Seega kasutas t00 autor intervjuude kdigus kogutud andmete
dokumenteerimiseks respondentide soove arvestades kas mérkmete tegemist voi
diktofoni. Intervjueerimise ajal tehti lithimarkmeid paberkandjale ning pérast intervjuu
16ppu sisestati arvutisse laiendatud mirkmed. Salvestatud tekst transkribeeriti samal
pdeval peale igat intervjuud. Analiiiisi hdlbustamiseks intervjuude kéigus kogutud

andmed kodeeriti. Intervjuu keskmine kestvus oli 1-1,5 tundi.

Kontakti loomine intervjueeritavatega oli autorile lihtne — autoriga suheldi avameelselt
ning kiisimustele vastati pohjalikult. Intervjuude kdigus kogutud andmete to6tlemist
alustati peale koikide intervjuude ldbiviimist kodeerimisest, mis aitas vélja tuua teemasid,
motteid ja mirksonu, mida saadud andmed sisaldasid. Esmalt selekteeris autor intervjuu
teemad pohikategooriateks, seejirel alamkategooriateks ning kirjeldavateks koodideks.
Kodeerimise kédigus koondas autor intervjuude kdigus kogutud andmed iihte iilevaatlikku
dokumenti, millelt oli hea kdikide respondentide vastuseid vilja lugeda ning leida

sarnasusi ja erinevusi.

2.3. Uuringu tulemused ja analulis

Intervjuude kéigus kogus autor Villa Margaretha tootajatelt vastuseid esitatud
kiisimustele. Igalt respondendilt kiisiti 30 tdorahulolu ja motivatsiooni puudutavat ning
viis personaalset kiisimust. Vajadusel esitati respondentidele tdiendavaid kiisimusi
saadud informatsiooni tédpsustamiseks. Kiisitluses osales kokku kuus Villa Margaretha
tootajat. Koik vastanud on naised. Pooled vastajad tootavad Villa Margarethas
administraatorina ja pooled teenindajana. Neli respondenti tootavad tdis- ja kaks
osakoormusega. Respondentide haridustase on erinev — alates keskharidusest kuni

magistrikraadini (vt tabel 1).
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Tabel 1. Valimi kirjeldus ametipositsiooni, to6koormuse ja haridustaseme 1dikes (autori

koostatud)

Tegur Muutuja Vastanute arv
Ametipositsioon | Administraator
Teenindaja
To6koormus Taiskoormus
Osaline koormus
Haridustase Keskharidus

Keskeriharidus

Korgharidus omandamisel
Korgharidus (bakalaureusekraad)
Korgharidus (magistrikraad)

RPN RPN w|w

Respondentide keskmine vanus on 25 aastat. Kdige noorem vastanu on 22-aastane ja
kdige vanem 31-aastane. Respondentide keskmine to0staaz ettevottes on 1,59 aastat.
Koige lilhema tooOstaaziga vastaja on ettevottes tootanud viis kuud ja koige pikema
staaziga vastaja kuus aastat (vt tabel 2). Jittes valimist vilja kdige staazikama

respondendi, on vastaja keskmiseks to0staaziks ettevottes 8,4 kuud.

Tabel 2. Valimi kirjeldus vanuse ja to0staazi 1oikes (autori arvutused)

Tegur Miinimum | Maksimum Azégiﬁti'r:;ne Standardhilve
Vanus 22 31 25,17 3,19
Toostaaz ettevottes
(aastat) 0,42 6 1,59 2,17

Respondentide vanuse variatsioon (vt tabel 2) on iiheksa aastat ning vanuse hajuvus
vorreldes keskmisega tlile kolme aasta. Respondentide to0staazi variatsioon on 5,58 aastat

ja hajuvus keskmisest on iile kahe aasta.

Intervjuude analiiiisimisel kasutas autor kvalitatiivset sisuanaliiiisi, mis pohines
deduktiivsel kodeerimisel. Intervjuude tulemused transkribeeriti ehk muudeti tekstiks
ning kodeeriti deduktiivselt (vt lisa 2). Vastavate kategooriate koostamisel tugineti
jargmistele autoritele: Agba ja Ushie, Aziri, Baird, Bissell ja Dolan, Burke, Bustamam et
al., Cooper, French et al., Griffin ja Moorhead, Lockyer, Ogbonnikan, Schermerhorn,
Schneider ja Alderfer, van Scheers ja Botha ning Weinschenk. Kategooriatesse jagamise

jarel koostati tulemusi vordlev sisuanaliiiis. Uuringu tulemused esitatakse teksti ja kahe

30



kokkuvdtliku tabelina. Analiiiisist on vélja jdetud personaalsed kiisimused, kuna
tulemused ei anna uuringule lisavdirtust. Jérgnevalt annab autor {iilevaate Villa

Margaretha personali to6rahulolu ja motivatsiooniuuringu tulemustest.

Esmalt kajastab autor neid analiiiisitulemusi, mis niditavad Villa Margaretha tootajate
tooga rahulolu. Kiisimustiku esimeses plokis (kiisimused 1-5) sooviti vélja selgitada
tootajate rahulolu tootingimustega. Positiivsetest teguritest tdid vastajad eelkdige vélja
tootajate omavahelised head suhted tookohas. Leiti, et iildiselt on kolleegid iiksteise
suhtes sdbralikud, vastutulelikud ja abivalmis. Probleemide esinemise korral nendest
radgitakse ja need ka lahendatakse. Kaks vastajat mainisid, et acg-ajalt satub kollektiivi
tiksikuid tootajaid, kes koigiga histi 1dbi ei saa ja seetdttu pingestavad nad ka muidu

pigem positiivset 0hkkonda, kuid sellised olukorrad on harvad ning médduvad kiiresti.

Tookoha varustatusega olid respondendid samuti iildiselt rahul — leiti, et pohiliste
toovahendite kéttesaadavusega probleeme ei esine. Kiill aga tdid teenindajad vélja, et
suuremate Urituste ajal ei jatku alati so0giriistu ja -ndusid ning seetdttu tuleb erinevaid
serviise omavahel kombineerida. Administraatorid leidsid, et aeg-ajalt esineb probleeme
kontoritarvikute kattesaadavusega — need on kiill varuna kontoris olemas, kuid kiisida
tuleb korduvalt ja sageli unustab juhtkond puuduolevaid vahendeid tuua. Uks vastaja
arvas: ,,jah, see on toesti meie endi kontrollida, et tédovahendeid jétkuks, kuid huvi véiks olla
siiski kahepoolne. Samuti toid tootajad vilja, et tooks vajalikku tehnikat voiks
kaasajastada, kuna sagedased on olukorrad, kus klientidel tuleb oodata, sest arvuti on

aeglane voi ,,jooksis kokku®.

Info liikumisega ettevottes olid pooled vastajad pigem rahul ja pooled pigem
rahulolematud. Rahulolevad t66tajad leidsid, et info liigub ettevottesiseselt {isna hésti,
seda nii juhtkonna ja tootajate kui ka toGtajate endi vahel. Vordselt histi kéttesaadav on
nii suuline, paberkandjal kui ka arvuti teel liikuv informatsioon. Info liikumisega
rahulolematud to6tajad toid vélja, et seoses pideva personali vahetumisega tunnetavad
nad tihti infosulgu, mis v3ib olla pohjustatud uute to6tajate kogenematusest. Samulti leiti,
et ajal, mil juhtkonda majas ei ole, on raskendatud t66 tegemiseks vajaliku informatsiooni
kattesaamine, sest sageli ei vasta juhataja telefonile, kuigi tegemist voib olla

kiireloomulise kiisimusega.
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Tooriietusega ei olnud rahul mitte iikski vastanu — toodi vélja, et pluusid on luitunud,
seelikud vélja veninud ning riietus kandjale ebamugav. Kuigi leiti, et oma stiililt sobivad
riided iildise miljodga hésti, siis kulumise ja aastatepikkuse korduvkasutuse tottu ei ole
need enam esinduslikud. Vastajad olid seisukohal, et kuna eesliini to6tajad on ettevotte
peegliks ja esmamulje kujundajaks, siis vajavad toovormid uuendamist voi vilja
vahetamist universaalsema 1dikega todriietuse vastu, mis oleks esinduslik ning ka
kandjale mugav. Uks respondent ei olnud rahul asjaoluga, et aastaringselt on kasutuses
sama vormiriietus — ta leidis, et suveperioodil voiks tootajate riietus olla kergemast ja
Ohemast materjalist, kuna praecguse vormiriietuse paks kangas ei hinga ja pdhjustab
higistamist, mis on ebameeldiv nii to6tajatele endile kui ka nende poolt teenindatavatele

klientidele.

Tookeskkonda hindasid to6tajad rahuldavaks. Uldiselt leiti, et see on ilus ja omapirane.
Samas toodi vilja ka rahulolematust pdhjustavaid tegureid. Pooled vastajad ei olnud rahul
maja keldrikorrusel asuva riietusruumiga, kus puudub ventilatsioon ning seega on
viikeses ruumis iisna palav ja umbne. Hairivatest teguritest seoses riietusruumiga toodi
veel vilja, et sinna péddseb due kaudu, mis on talvel viga ebamugav ning riidekappide
nappus, mistdttu tuleb tootajatel kappe iiksteisega jagada. Uks vastaja tdi hiiriva
aspektina vilja riidekappide kontrollimise juhtkonna poolt — téotaja leidis, et ,,véiga
ebameeldiv on asjaolu, et kappe kontrollitakse. Leian, et kui otsest pohjust selleks ei ole, siis on
see justkui minu privaatsuse rikkumine “. Uldse ei oldud rahul sellega, et personalil puudub
oma tualettruum ning kasutada tuleb klientidele mdeldud tualetti. Leiti, et viga ebamugav
on kiilastada tualetti, kui samal ajal viibivad ettevottes ka kliendid. Kaks vastajat tundsid
puudust personali puhkeruumist, kus oleks vdimalik t66 ajal puhkepause pidada ja
einestada. Samapalju vastajaid ei olnud rahul olukorraga, kus tootajatel ei ole voimalik
end peale pikka todvahetust pesta ehk ettevottes puudub todtajatele mdeldud dusiruum.
Uldiselt rahulolematud oldi temperatuuriga tdéruumides — suvel on liiga palav ja esineb

ohupuudust, samas talvel on to6ruumid kiilmad, mille tottu on to6tajad ka haigestunud.

Intervjuu kiisimustiku teises plokis (kiisimused 6-9) uuriti tootajate rahulolu seoses
ettevotte poliitikatega. Ettevotte juhi juhtimisstiili ja tema péddevuse ning

kompetentsusega oli pigem rahul {liks tootaja, kes arvas, et ,,juht paistab olevat kursis
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ettevotte juhtimiseks vajalike teadmistega* ning kellele meeldis juhi konkreetsus. Kaks
tootajat olid pigem rahulolematud ja kolm to6tajat ei olnud nende aspektidega iildse rahul.
Enamus vastajaid leidsid, et kuna juhil puudub eelnev juhtimise ja hotellitoé kogemus,
siis avaldub see selgelt tema igapédevases to0s — juht ei arvestata klientide ega tootajate
rahuloluga, ei ole kursis administraatorite ja teenindajate t60 iseloomuga, ei pdoora
piisavalt tdhelepanu turundusele. Viis vastajat leidsid, et tootajaid ei vadrtustata, kiideta
ega tunnustata ning puudu jddb motiveerimisoskusest. Veel iseloomustati juhi hoiakuid
jargmiselt:
e olgugi, et maja on vdike, nden ma juhti vaid paar korda téovahetuse jooksul ja need
kohtumised on 1-2 minutit pikad ning koik vajalikud jutud tuleb rddkida n-6 jooksu pealt *;
o, vigu leitakse igalt poolt, samas klientide positiivset tagasisidet teenindusele voi kindlatele
téotajatele ei teadvustata*;

o, hoiakutest hdirib kdige rohkem ddrmusest ddrmusesse koikumine —iial ei tea, millise tujuga

tina toole tullakse .

Kiisimusele, kas ettevottes saab teha ettepanekuid t60 paremaks korraldamiseks ning
kuivord tootajate ettepanekuid arvesse voetakse, vastati iisna sarnaselt. Ettepanekuid t66
paremaks korraldamiseks tootajatelt ei kiisita, kuid neid saab omal initsiatiivil esitada
kord kvartalis toimuvatel tildkoosolekutel vai rddkides otse juhiga. Enamasti tootajate
ettepanekuid ei rakendata ja need kas jifivad ainult paberile vdi unustatakse dra. Uks
vastaja leidis, et ,, juht kiill kuulab téétaja ettepanekud dira, kuid teeb ikka nii, nagu ise paremaks
peab. Pigem jagatakse korraldusi, kui arutatakse tdotajatega erinevaid kiisimusi seoses

tookorraldusega .

Edasi uuriti intervjueeritavatelt, mil mééaral neil on voli ise tooga seotud otsuseid vastu
votta. Enamus vastajaid arvas, et see on minimaalne — ise v0ib otsuse vastu votta vaid
adarmisel juhul, kui tegu on kiireloomulise kiisimusega ning puudub vdimalus see juhiga
1abi arutada. Paratamatult tuleb nii administraatorite kui ka teenindajate toos ette
olukordi, kus tddtaja peab ise otsuseid vastu votma, kuid iga omapoolse otsuse pohjal
tuleb olla valmis see juhile dra pdhjendada. Eriti suure tdhelepanu all on toodete/teenuste
hindasid puudutavad otsused ja siinkohal leiti, et parem on hinnaalandusi {ildse mitte teha,

kui hakata pérast selgitama, et mis pdhjusel ja kelle loal selline otsus vastu voeti.
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Seoses ettevotte poliitikatega uuriti vastajatelt ka nende rahulolu to6ohutusega ettevottes.
Koik respondendid leidsid, et todohutusele on ettevottes moeldud ja siinkohal etteheiteid
ei tehtud. Positiivsetest aspektidest toodi vilja, et kéttesaadaval kohal on olemas
esmaabijuhend ja -vahendid ning ohutusjuhend arvutiga t6otajale. Suurt tdhelepanu
pooratakse ettevottes tuleohutusele — olemas on tuleohutusjuhend ning juhend

kaitumiseks tulehdire korral, lisaks viiakse regulaarselt 1ébi tuleohutuskoolitusi.

Kiisimuse teises pooles uuriti tootajatelt, kuivord pooratakse ettevottes tdhelepanu nende
tervisele. Uks vastaja, kes ei olnud ettevdttes todtatud aja jooksul tdsiselt haige olnud, ei
osanud kiisimust kommenteerida, viis vastajat aga leidsid, et tdotajate tervisest ettevottes
ei hoolita. Kuna tootajatel tuleb todajal litkuda ka viljas (minna riietusruumi voi lattu,
Kliente tubadesse juhatada jne), siis oleks todtajate arvates selleks vajalik igasugusele
ilmastikule vastav ileriietus. Praegu aga ei vasta ettevotte poolt véljas liikumiseks
mdeldud kuub kindlasti mitte igale ilmastikutingimusele, kuid oma iileriietust tootajatel
kasutada ei ole lubatud. Samuti ei lubata olukorras, kus tédruumides on kiilm, selga panna
ettevotte logoga fliisi, mis iseenesest ndeb hea vilja ning sobib interjodriga. Vastajad
leidsid, et to6tajate tervis juhtkonda ei huvita, sest korduvalt on kdlama jéénud sellised
laused, nagu ,, ise oled siiiidi, et haigeks jiid“ VO ,, kui sa oled inimene, kes hakkab haiguslehte

votma, siis meie kollektiivi sa ei sobi “.

Toorahulolu puudutavate kiisimuste viimases plokis (kiisimused 10-13) uuriti to6tajate
rahulolu nende todtasuga. Uks vastaja leidis, et tema tddtasu on rahuldav — ta
kommenteeris: ,, arvestades téotasu Jja reaalset téokoormust, siis enamasti on toétasu rahuldav,
sest viheste klientidega pdeval makstakse palka ka istumise eest. Samas kiirel téopdeval, kui
kliente palju, tundub, et to6 on alamakstud ja sooviks kiill, et tunnitasu oleks paarkiimmend sentigi
korgem . Viis respondenti oma to6tasuga rahul ei olnud — leiti, et to6tasu ei ole vastavuses
tehtava todga ja peaks olema suurem. Uks intervjueeritav pdhjendas oma rahulolematust
tootasuga jargmiselt: ,, administraator peab olema lisaks ka teenindaja, noudepesija, koristaja,
kojamees ja aeg-ajalt ka toateenija ning mis koige tihtsam — administraator on sealjuures
ettevotte visiitkaart. Kui arvestada koike eelnevat, siis on tootasu naeruvddrselt vdike ja peaks
olema tunnis vihemalt euro vorra suurem ‘. Samuti toodi vilja, et administraatori ametikohal
on iisna suur vastutus, kuna administraator vastutab ka arveldamise, hinnapakkumiste,

toitlustus- ja seminaritellimuste ning rithmabroneeringute eest, milledega enamikes
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hotellides tegeleb kas miiligiosakond vai -juht. Ka teenindajad leidsid, et to6tasu on viike,

kohustusi samas aga palju.

Kiisimusele, kas tootasu vastab todtaja tookogemusele ja oskustele, vastas viis
respondenti eitavalt. To6tajad leidsid, et nad teavad ja teevad rohkem, kui selle eest tasu
saavad ehk siis nende tddalane panus on tasust suurem. Uks vastaja lisas, et todle asudes,
kui amet oli alles uus ja dppida oli palju, siis pidas ta saadavat tasu diglaseks, kuid niitid
enam mitte. Samas iiks respondent leidis, et tema puhul on selline to66tasu maistlik, kuna
tegemist on tema esimese tookohaga toitlustuse valdkonnas ja eelnevalt ei omanud ta

oskusi ega kogemusi sellise t66 tegemiseks.

Enamus vastajaid olid arvamusel, et ettevottes kasutusel olev tasusiisteem tootajate
plihendumust ja lojaalsust ei toeta, kuna puuduvad tulemustasu, lisatasu ja preemia
saamise voOimalused. Kolm respondenti leidsid, et tootasu peaks tdusma vastavalt
tooOstaazile ning see suurendaks ka todtajate pithendumust ja lojaalsust ettevotte suhtes
ning aitaks TUhtlasi kaasa personali voolavuse vidhenemisele. Seoses personali
voolavusega arvas iiks vastaja jargmist: ,ja kui vaadata, kui tihti ettevéttes toitajad
vahetuvad, siis tuleks siin isegi uute téotajate koolitamise eest lisatasu maksta*. Neli tootajat
arvasid, et suuremate iirituste korral lisatasu voi preemia teenimise vdimalus paneks neid
piithendunumalt ja efektiivsemalt tootama. See aitaks ka dra hoida olukorrad, kus suurte
ettetellitud peolaudade voi kalendritdhtpdevade korral, mil ettevdtet kiilastab tavapérasest
rohkem kliente, vOetakse juba ette vaba péev, et ei peaks kliente teenindama. Vastajad
leidsid, et kiiretel perioodidel annavad nii administraatorid kui teenindajad endast koik,
et asjad sujuksid ning ettevotte poolt oleks ddrmiselt kena viikese palgalisaga tunnustada

seda suurt tood, mis siis tehtud saab.

Kiisimustiku teise osa iilesandeks oli vélja selgitada, kuivord motiveeritud on Villa
Margaretha tootajad oma t66 tegemisel. Motivatsiooni puudutavate kiisimuste esimeses
plokis (kiisimused 14-17) uuriti respondentidelt, mida nad arvavad enda toOst.
Kiisimusele, mis intervjueeritavatele nende t60 juures eriti meeldib, vastasid koik
tootajad, et peamiselt on nendeks teguriteks erinevate inimestega, sh vilismaalastega
suhtlemine ja positiivne tagasiside nende poolt. Uks vastaja kirjeldas: ,, positiivne

tagasiside klientidelt tekitab tunde, et olen midagi hdsti teinud. See motiveerib jitkama samas
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vaimus “. Veel tdid kolm vastajat t66 juures meeldivate aspektidena vélja vahelduse ja
uued olukorrad ning kahele respondendile meeldis vahetustega t66. Tegurid, mis
vastajaid nende t66 juures hiirivad, olid viga erinevad. Uhele respondendile ei meeldinud
oised vahetused, kuna tema arvates on need viga kurnavad ja pidev magamatus pdhjustab
stressi, teine vastaja leidis, et iiletunnid voiksid olla tasustatud korgema tunnitasuga.
Kolm td&tajat ei olnud rahul lisaiilesannete rohkusega. Uks intervjueeritav kommenteeris:
, 100 juures ei meeldi see, et administraatoril on lisaks nii palju kohustusi, mis ei ole
administraatori t06ga seotud ning mis teistes majutusettevotetes administraatori ametit pidava
inimese tooiilesannete hulka ei kuulu. Nditeks peab dine administraator koristama kohviku,
restorani, tildkasutatavad tualettruumid ning vajadusel ka sauna. Mina tulin ettevottesse siiski

administraatoriks mitte koristajaks “.

Kiisimusele, kas nende t66 on vastajate meelest vaimselt ja/voi fliiisiliselt kurnav, vastati
tildiselt, et see soltub suuresti todpaeva iseloomust. Administraatorid tundsid seoses oma
tooga pigem vaimset kurnatust. Kuna administraatoril on ettevottes kdige rohkem
tookohustusi, siis leiti, et t66 on vaimselt viiga kurnav. Uks intervjueeritav kirjeldas oma
tundeid jargmiselt: ,, vahetuse lopuks olen vaimselt vigagi kurnatud. Tihti isegi nii kurnatud, et
raske on end téoolukorrast vilja liilitada ja eraelule keskenduda. . Teine vastaja lisas: ,,telefon
heliseb pidevalt, e-maili teel tehakse broneeringuid voi kiisitakse hinnapakkumisi,
kohvikukliendid vajavad teenindamist, hotellis majutujatel on erisoovid ning lisaks tuleb ka
Jjuhtkonna poolt jooksvaid iilesandeid, mis tekitavad olukorra, kus koik asjad kuhjuvad ning kui
lopuks koik tehtud saan, siis olen vaimselt tdiesti kurnatud “. Et t06 on vaimselt kurnav, siis
on see vastajatel pohjustanud ka unehdireid, pidevat vdasimust ja stressi. Teenindajad
tundsid seoses oma todga pigem fiilisilist vdsimust. Kuna maja planeering ei ole
teenindaja tood soosiv — kook ja kohvik asuvad esimesel korrusel, restoran, seminariruum
ja saun keldrikorrusel ning ladu maja teises osas keldrikorrusel — siis tuleb igapdevaselt
kauba, ndude ja toitude-jookidega kitsastest treppidest iiles-alla liikkuda, mis on {isha
vasitav. Samuti tuleb klientide soovil ruumi planeeringut muutes raskeid laudu teise
ruumi tdsta ning see kiiib ndrgema fiiiisisega tootajatele iile jou. Uks vastaja tdi vilja, et
teda kurnavad fiitisiliselt olukorrad, kus 6htune todvahetus 16peb kl 22.00-23.00 ajal ning
jargmine pédev tuleb tulla hommikusse vahetusse, mis algab kl 06.30, seega jdib

magamisaega ainult 5-6 tundi, mis ilmselgelt ei ole piisav, et vilja puhata.
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Kiisimusele, mis motiveeriks vastajaid piihendunumalt to0tama, vastas enamus
respondente, et neid motiveeriks suurem toGtasu ja efektiivsem tasusiisteem. Teiseks toi
suurem osa vastajaid vilja, et neid paneks piihendunumalt t66d tegema juhtkonna poolne
tunnustus heade tootulemuste eest ja positiivne tagasiside tehtud téole. Veel mainiti
Klientidelt saadavat positiivset tagasisidet ja jootraha, arenemisvéimalust ning to0st

tulenevat rahulolu iseendaga ja tunnet, et millegagi on hésti hakkama saadud.

Ploki viimases kiisimuses paluti vastajatel teha ettepanekuid ettevotte juhtkonnale
tookorralduse efektiivsemaks muutmiseks. Ettepanekuid tuli mitmeid ja erinevaid, ning
peamised, mis kdlama jdid, on esitatud alljargnevalt:

e Juhtkond voiks end tdpsemalt kurssi viia nii administraatori kui ka teenindaja
igapdevase todga ning dra piiritleda ametikohtade 16ikes konkreetsed todiilesanded.

e Uutele teenindajatele voiks toole asudes 1abi viia pohjaliku koolituse, mille kaigus
algaja ja kogemusteta toGtaja Opib dra elementaarsed teeninduse pohimotted, nagu
kuidas teha lauale eelkatet ning serveerida erinevaid sdoke-jooke, millised joogid
sobivad milliste toitudega, kuidas valmistada erinevaid kohvijooke ja kokteile jne.
Kuna ettevdttes on olemas restoran, siis eeldab selline koht kvaliteetset teenindust ja
kompetentset teenindajat.

e Peolaudade jatoitlustusega seminaride tellimuste vastuvotmise ning hinnapakkumiste
koostamisega voiksid lisaks administraatoritele tegeleda ka teenindajad. Kuna
teenindajad on todtajad, kes ise otseselt nende inimestega tegelema hakkavad, siis
oleksid nad sel juhul rohkem kursis nii toimuvate iirituste kui ka klientide vajaduste,

soovide ja ootustega.

Mitmeid ettepanekuid tehti mentitide kohapealt. Vastajad leidsid, et nii a la carte meniii
kui ka seminari- ja peolauameniiii voiksid iileval olla ettevotte kodulehel. Praegu tuleb
klientidel meniitide kohta informatsiooni saamiseks ettevottega ithendust votta kas
telefoni voi e-kirja teel, mis aga on ebamugav klientidele ja aegandudev tootajatele.
Samuti leiti, et seminari- ja peolauameniiiid voiks muuta, kuna hetkel on mdlemad nii
laialdased, et irituste korraldajatel on raskusi sobiva meniiiivaliku koostamisega.
Intervjueeritavate poolt tehti juhtkonnale ettepanek klientide eelistustele tuginedes

lithendada peolauameniiiid ning koostada seminaride tarbeks kompaktsem meniiii, mis
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sisaldaks kolm kuni neli erinevat kohvipausi ja samapalju Iduna- vdi Ohtusddgi

komplekte.

Edasi uuriti vastajatelt ettevottes pakutavate soodustuste kohta (kiisimused 18-20).
Esmalt kiisiti respondentidelt, milliseid soodustusi ettevote neile pakub ning kas
pakutavad soodustused motiveerivad neid paremini tootama. Siinkohal tdid vastajad vilja
soodsa hinnaga omapere toidu ja tasuta kohvi tdovahetuse ajal ning véljaspool todaega
ettevottesse sooma tulles 10%-lise allahindluse a la carte meniiii toitudest. Kaks
intervjueeritavat leidsid, et pakutavad soodustused motiveerivad neid vdhesel mairal
efektiivsemat todtama ning neli respondenti arvasid, et olemasolevad soodustused ei
motiveeri neid iildse, kuna siimboolse hinnaga omapere toit on toitlustusteenust pakkuvas
ettevottes elementaarne. Uks vastaja kommenteeris: ,, omapere toit, mis on iseenesest viga
maitsev, ei motiveeri mind paremini téétama, kuna pole otseselt seotud t66 tulemustega ‘. Samuti
leiti, et soodustus a la carte meniiiis olevatelt toitudelt vdiks olla suurem kui 10%. Uks
toGtaja arvas nii: ,, leian, et see protsent on liiga viike, et motiveerida mind antud meniiiist iildse
midagi tellima. Sellest tulenevalt ei tea ma ka seda, kuidas meniiiis pakutavad toidud tegelikult

maitsevad ja seega ei tunne ma toodet, mida miiiin “.

Soodustuste all uuriti vastajatelt nende arvamusi iihisiirituste kohta ning kiisiti, kas ja
milliseid iihisiiritusi vOiks ettevote oma tootajatele korraldada ning kas vastajad neil ka
osaleksid. Kaks respondenti leidsid, et thisiiritused ei ole vajalikud ning nad ei ole
huvitatud neil osalemisest, kusjuures {iiks vastajatest pohjendas oma seisukohta
jargmiselt: ,, arvatavasti ei oleks mul viga soovi iihisiiritustest osa votta, sest vaba aega on
tdiskohaga téotades isegi vihe ning sel ajal ei tahaks kohe iildse tooga seotud olla *“. Neli tootajat
arvasid, et thisiiritused voiksid siiski olla ja nemad osaleksid kindlasti. Voimalikest
ihistiritustest pakuti vilja suvepédevad, joulupidu voi -0htusdok, tutvumiskdigud teistesse
hotellidesse. Leiti, et tihisiiritused oleksid hea vdimalus meie-tunde tekitamiseks ning

suhtlemiseks kolleegidega ka muudel teemadel kui t66ga seotud kiisimused.

Uurija kiisimusele, milliseid soodustusi voiks ettevote pakkuda, et motiveerida to6tajaid,
tuli erinevaid vastuseid. Kaks respondenti arvasid, et soodustused ettevotte oma teenustelt
ja toodetelt vdiksid olla suuremad kui 10%. Naiteks tegi liks vastaja ettepaneku, et ,,a la

carte meniiii voiks olla tootajatele 50% soodsam. Meil ei ole nii palju téotajaid, et selline

38



soodustus ettevottele korvamatut kahju tooks. Pigem tarbiksid pakutavaid toite rohkem ka oma
tootajad, kes oleksid seelibi pddevamad roogasid klientidele soovitama ja iseloomustama®.
Kaks vastajat tdid soovitud soodustuste all vilja suurema tddtasu ja preemia saamise
voimaluse. Kolm intervjueeritavat olid huvitatud spordi ja tervisega seotud soodustustest,
nagu nditeks igakuine siimboolne spordikompensatsioon, Dorpat SPA kinkekaardid,
Aura Keskuse sooduskaardid. Leiti, et kuna t66 on kohati viga kurnav, siis on teretulnud

igasugused taastumis- ja 160gastumisvoimalustega seotud soodustused.

Jargnevas kiisimuste plokis (kiisimused 21-24) sooviti respondentidelt teada saada nende
arvamust tulemusjuhtimise ja tunnustamise kohta ettevottes. Kiisimusele, kas ja kuidas
antakse ettevottes tOOtajate  toOsoorituste kohta tagasisidet, vastasid koik
intervjueeritavad, et seda tehakse peamiselt tildkoosolekutel iildises vdtmes ehk siis
koigile korraga, kusjuures tavapirane on see, et iihe tootaja eksimus omistatakse ka
koikidele teistele tootajatele. Lisati veel, et enamasti on tagasiside negatiivne ning
koosolekust-koosolekusse iisna sarnane. Samuti leidsid kdik respondendid, et
personaalset tagasisidet annab juht harva ning reeglina on seegi negatiivne. Uks vastaja,
kes ei olnud ettevottes todtatud aja jooksul kordagi juhilt isiklikku tagasisidet saanud,
arvas jargmist: ,, isiklikku tagasisidet ma saanud ei ole, seega ma ei tea, kas juht on iildse kursis,

kuidas ja mil viisil ma oma t66d teen “.

Seejirel kiisiti intervjueeritavatelt, kas ja kuidas neid hea t66 eest tunnustatakse. Uks
respondent tdi vélja, et ettevotte juht on teda tubli t66 eest tdnanud. Teised vastajad ei
olnud juhipoolset tunnustust kogeda saanud. Pigem saadakse tunnustust heade sdnade
ndol kaaskolleegidelt vai ettevotte klientidelt, kes on jddnud pakutud teenindusega viga
rahule. Kiisides tootajatelt ettepanekuid, kuidas voiks ettevotte juht tootajaid heade
tootulemuste eest tunnustada, vastas enamus, et esialgu piisaks paarist heas sonast ja

tootajate markamisest.

Kiisimusele, kas juht hindab too6tajaid kui ettevotte tdhtsaimat vara, vastasid koik
respondendid eitavalt. Uks neist oli pisut kahtleval seisukohal ja arutles: , véib-olla juht
hindab eriti tublisid tootajaid, kuid silma see kiill ei paista ““. Vastajate arvates on ka t60jou
suur voolavus ettevottes pohjustatud sellest, et tdotajaid ei hinnata — iga toGtaja soovib

end tunda olulisena ja kui ta seda ei tunne, siis ei ole pdhjust ka ettevottesse kauemaks
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toole jadda. Mitmed intervjueeritavad toid vilja, et on kas ise voi 14bi kolleegide kuulnud
juhipoolset ttlust: ,, kui ei meeldi, mine dra, kinni me sind hoidma ei hakka *“, mis nditab, et

juhtkond ei soovigi olukorda muuta, vaid lihtsam on otsida uued té6tajad.

Tulemusjuhtimise ja tunnustamise kiisimuste ploki 10pus uuriti to6tajatelt, kuidas nad on
kaasatud ettevotte otsustusprotsessi. Enamus vastajaid leidsid, et neid ei kaasata
otsustusprotsessi ning nendeni jouab juhtkonna poolt vastuvdetud otsus valmiskujul.
Toodi vilja, et todtajate arvamusi ja ettepanekuid pigem ignoreeritakse kui voetakse
arvesse. Uks respondent oli seisukohal, et tddtajaid vihesel miiral siiski kaasatakse
otsustusprotsessi, kuid initsiatiiv peab sel juhul tulema td6tajalt endalt ning argumendid

peavad olema viga histi dra pohjendatud.

Motivatsiooni puudutavate kiisimuste eelviimases plokis (kiisimused 25-27) uuriti
respondentidelt arendamise ja karjaarivoimaluste kohta ettevottes. Kiisimusele, milliseid
tdiendoppe ja koolitusvdoimalusi on ettevote todtajatele pakkunud, vastasid kdoik
intervjueeritavad, et neile ei ole pakutud mitte {ihtegi erialast tdiendopet ega koolitust.
Uks vastaja ei olnud rahul sellega, et todtajatelt ndutakse toiduhiigieeni koolituse
labimist, kuid seda tuleb teha enda vabal ajal ja enda raha eest. Kiisimusele, millist
tdiendopet/koolitusi intervjueeritavad vajavad oma todiilesannete paremaks tditmiseks,
tuli erinevaid vastuseid. Viis respondenti leidsid, et kindlasti vajaksid nad erinevaid
joogikoolitusi (kohvi-, veini-, alkohoolsete jookide koolitused). Kaks vastajat arvasid, et
vajavad voorkeelte (vene ja soome keel) koolitusi. Veel toodi vajalikest koolitustest vilja
miiligitoo koolitus ja etiketikoolitus. Respondendid lisasid, et on igasugustest koolitustest
viiga huvitatud ning sooviksid meelsasti end tooalaselt tdiendada. Uks vastaja pdhjendas
koolituste vajalikkust jirgmise niitega: ,, kuna etteviote oma téotajatele koolitusi pakkunud ei

ole, siis on tekkinud olukord, kus kliendile serveeriti konjakit viskiklaasis ning kiisiti, kas ta soovib

sinna sisse ka jddd, mille peale klient joogi tagasi saatis ning palus selle digesti serveerida “.

Kiisimusele, mida vastajad arvavad karjddrivoimalusest ettevottes, vastasid koik
respondendid, et karjidrivdimalust nad ei nie, kuna tegemist on pereettevottega. Uks
intervjueeritav leidis, et karjaarivoimaluse puudumisel ammendab t66 end kiiresti ning

karjadrivoimalust hakatakse otsima mdnest teisest ettevottest.
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Arendamise ja karjiddrivoimaluste ploki viimase kiisimusega sooviti respondentidelt
teada, kui pikalt nad ndevad end ettevottes toGtamas ning kas nad on aktiivselt t66d
otsimas. Kolm vastajat otsisid aktiivselt t66d ning soovisid lahkuda kohe, kui uus to6koht
on leitud. Kaks intervjueeritavat planeerisid ettevottes tédtada veel mone kuu — nad ei
otsinud kiill uut tookohta, sest dOpingud olid pooleli, kuid leidsid, et to6 ettevottes on end
ammendanud. Uks vastaja ei olnud selle peale mdelnud, kui pikalt ta niieb end ettevottes

toOtamas.

Motivatsiooni puudutavate kiisimuste viimases plokis (kiisimused 28-30) uuriti
respondentidelt t60 ja isikliku elu tasakaalu kohta. Esimesele kiisimusele, millega sooviti
vilja selgitada, kuivord oluline on vastajate jaoks t60 ja isikliku elu tasakaal, vastasid
kdik intervjueeritavad, et see on viiga oluline. Uks vastaja leidis, et tema jaoks on to6koha
valikul pohiline, et sdiliks tasakaal t60 ja isikliku elu vahel. Teine vastaja kommenteeris
oma seisukohta jargmiselt: ,,tasakaal t66 ja isikliku elu vahel on minu jaoks viga oluline.

Hetkel teen ma todd selleks, et opingute korvalt majanduslikult hakkama saada, aga otseselt see

t60 mind onnelikuks ei tee. Seega isiklik elu on ainus pingeid maandav faktor*.

Edasi sooviti vilja selgitada, kas intervjueeritavate tasakaal t66 ja isikliku elu vahel on

paigas ehk kas vastajatel jadb piisavalt aega oma pere ja soprade, hobide, kooli jms jaoks.

Neli vastajat, kes koik tootavad tdiskoormusega, leidsid, et tasakaal on paigast dra ja neil

ei ole piisavalt aega isikliku elu jaoks. Toodi jargmiseid néiteid:

o kui enne ettevottesse toole asumist kdisin aktiivselt spordiklubis, siis niiiid ei ole selleks
enam aega jddnud. Peale to6vahetust tahaks ainult koju ja voodisse pikali heita*;

e 100 korvalt jddb aega vihe ning selle all kannatavad nii minu tervis, opingud kui ka suhted
pereliikmetega “;

o, sopradega kohtun viga harva, kuna enamasti olen t66l, kui minu sobrad kollektiivselt aega

veedavad “.

Koik vastajad, kes tundsid, et neil ei jdd piisavalt aega isikliku elu jaoks, todtaksid
meelsamini vdiksema koormusega, et neil jdéks rohkem vaba aega iseenda, oma pere ja
soprade jaoks, kuid leidsid, et saades sel juhul veel viiksemat todtasu, ei tuleks nad
majanduslikult toime. Kaks vastajat, kes to6tavad osakoormusega, olid t60 ja isikliku elu

tasakaaluga rahul — nad leidsid, et acga iseenda, oma pere ja soprade jaoks jadb piisavalt.
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Ploki viimases kiisimuses uuriti, kui rahul on té6tajad todgraafikuga ning kas nende
soovidega toograafiku koostamisel arvestatakse. Kdik vastajad olid rahul sellega, et
tootajate soovidega toograafiku koostamisel arvestatakse. Uhele intervjueeritavale kiill
tundus, et toograafiku koostamisel eelistatakse koolis kdivate tootajate soove koolis
mittekdivate tootajate omadele, kuid samas tddes ta siiski, et ka tema soovidega on
enamasti arvestatud. Viis respondenti olid todgraafikuga tildiselt rahul. To6graafikuga ei
olnud rahul iiks vastaja, kes kommenteeris oma seisukohta jargmiselt: ,, graafikus ei ole
too- ja puhkeaja jaotus tasakaalus — olen olnud jdrjest tool 13 pdeva, siis oli iiks vaba pdev ning
seejdrel jdlle seitse pdeva to6l. Jah, oli kiill puhkuste aeg, kuid sellisel juhul peaks kaaluma
asendustidtaja leidmist“. Seda, et graafiku koostamisel ei arvestata t06- ja puhkeaja
tasakaaluga, t0id vilja veel kaks respondenti, kes muidu olid todgraafikuga {ildiselt

rahulolevad.
2.4. Jareldused ja parendusettepanekud

Lébiviidud uuringu eesmargiks oli vélja selgitada, milline on Villa Margaretha too6tajate
toorahulolu ja motivatsioon ning millised tegurid neid mdjutavad. Uuring tugines
Frederick Herzbergi motivatsiooni-hiigieeni teooriale ning USA Tasustamise

Assotsiatsiooni WorldatWork tasupaketi mudelile (WorldatWork Total Rewards Model).

Uuringu esimene osa keskendus Villa Margaretha tootajate toorahulolu vilja
selgitamisele. Uuringu kdigus selgusid tootajate todrahulolu mdjutavad faktorid, millega
kdik/enamus respondente on rahul vai pigem rahul. Nendeks teguriteks on:

e tootajatele on tagatud vajalikud toovahendid,

e cttevottes pooratakse piisavalt tdhelepanu todohutuse nouete tiitmisele,

e toOtajate omavahelised suhted tookollektiivis on head.

Toorahulolu mojutavad tegurid, mida koik/enamus respondente pidasid rahuldavateks, on
seotud tookeskkonna ning informatsiooni litkumisega ettevottes. Uuringu kédigus selgusid
ka need toorahulolu mdjurid, millega kdik/enamus intervjueeritavaid ei ole voi pigem ei
ole rahul. To6tajate rahulolematust pohjustavad:

e tOOriietus,

e ettevotte juhi juhtimisstiil,
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tootajatepoolsete tookorraldust puudutavate ettepanekutega mittearvestamine,

tootajate minimaalne voli tdoga seotud otsuseid vastu votta,

juhi hoolimatus to6tajate tervise suhtes,

e tOOtasu ja ettevotte tasusiisteem.

Uuringu toorahulolu késitleva osa tulemused on kokkuvotlikult ja tldistatult esitatud

alljargnevas tabelis 3. Ristikesega on méargitud kdigi/enamuse respondentide arvamus.

Tabel 3. Villa Margaretha to6tajate hinnang téorahulolu mdjutavatele teguritele (autori

koostatud)

Tegur Rahul/pigem Rahulday Ei ole rahul/pigem ei ole
rahul rahul

Tookeskkond X
Toovahendite
kittesaadavus X
To0riietus X
Info liikumine X
Tootajatevahelised suhted X
Juhtimisstiil X
To6otajate voli ise otsustada X
To66ohutus X
Tootajate tervisest
hoolimine X
To6tasu ja tasusiisteem X

Uuringu téorahulolu puudutava osa tulemuste pohjal saab viita, et Villa Margaretha
tootajad on pigem rahulolematud ning see on ilmselt iitheks suure personalivoolavuse
pohjuseks. Ka Herzbergi jargi tookeskkonnaga seotud tegurid ehk hiigieenifaktorid
tootajaid otseselt ei motiveeri, kuid voivad pohjustada todga rahulolematust ja
motivatsiooni langust, mis omakorda viib to6tajate t60 tulemuslikkuse languseni ning
suurendab personali voolavust (Walker, Miller 2010: 198). Ehkki, mitte kunagi ei ole
voimalik rahuldada kdigi tootajate vajadusi, on voimalik oluliselt tdsta todtajate rahulolu
oma to6ga korvaldades rahulolematust pdhjustavad tegurid (Pride et al. 2014: 279).
Jargnevalt toob autor vilja uuringu tulemustest lahtuvad ettepanckud Villa Margaretha

juhtkonnale personali to6rahulolu suurendamiseks.

Villa Margarethas voiks toorahulolu tostmist alustada sellest, et ettevotte juht viib end

tdpsemalt kurssi erinevate ametikohtade todtajate t06 iseloomu ja olemusega. Selleks

43



voiks juht ettevottes kohapeal n-6 todvarjuna tootajate tooprotsessi vaadelda. Nii saab
tdpsema llevaate erinevate ametipositsioonide tootajate todiilesannetest ning sellest,
mida reaalselt tehakse ja kui palju oma t66sse panustatakse. Samuti on oluline muuta
teadlikumaks ja paindlikumaks juhtimisstiil. Ka Baird (2010: 49-56) leidis, et tootajate
toorahulolu allikaks on juht, kes kohandab oma juhtimisstiili tootajate vajaduste ja
huvidega. Selleks voiks Villa Margaretha juht, kel varasem juhtimiskogemus puudub,
labida mone asjakohase koolituse. Niiteks pakuvad Tartu linnas erinevaid juhtimise
aluste ja tootajate juhtimise koolitusi Leoski Koolitus OU ja Koolituskeskus Reiting

(Leoski... 2015, Koolituskeskus... 2015).

Senist kiskivat juhtimisstiili voiks muuta ning rohkem kaasata tootajaid ettevotte
Juhtimisse/otsustusprotsessi. Kuna to6tajad on need, kes igapdevaselt klientidega kokku
puutuvad, siis ndevad nemad kdige paremini, milliseid kogemusi pakutav toode voi
teenus klientides tekitab ning mida kliendid soovivad ja vajavad. Praegu on ettevottes
olukord, kus otsuseid votab vastu klientidega mitte kokku puutuv juht, toetudes oma
isiklikule subjektiivsele arusaamale klientide vajadustest ja rahulolust. Kaasates to6tajaid
ettevotte plaanide ja eesmérkide viljatootamisse, on voimalik tosta nii todtajate rahulolu,
millele viitasid ka Cooper ja Burke (2011: 29), kui aidata kaasa klientide rahulolu ja
lojaalsuse kasvule. Juht voiks tootajate arvamusi, ideid ja ettepanekuid kiisida nii
iildkoosolekutel kui ka personaalselt ning julgustada to6tajaid oma motteid tookorralduse

parendamise kohapealt temaga jagama.

Juhtimisstiili paindlikumaks muutmine tdhendab ka seda, et Villa Margaretha too6tajatele
voiks anda suurema voli ise to0ga seotud otsuseid vastu votta. Ka Weinschenk (2014:
165-166) leidis, et iseseisvus ja sdltumatus mojuvad inimestele motiveerivalt. Voimalus
oma t60d ja todlilesandeid kontrollida tekitab todtajates usaldatuse tunde, mis samuti
aitab suurendada todga rahulolu. Selleks tuleks juhil eelnevalt paika panna reeglid ja
piirid, mil mééral vastutust ja kontrolli oma t60 iile on todtajatele lubatud. Niiteks voiks
olla piiritletud, millises hinnavahemikus v0ib administraator erinevatele toatiilipidele
allahindlust pakkuda voi millist kompensatsiooni pakkuda toote vdi teenusega

pOhjendatult rahulolematutele klientidele. ToGtajate suurem voli tddga seotud otsuseid
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ise vastu votta vihendaks ka olukordi, kus otsuse vastuvotmiseks ndousoleku saamiseks

tuleb juhile voi miitigijuhile nende vabal ajal helistada.

Villa Margaretha to6tajad tunnevad, et ettevotte juht ei hooli nende tervisest. Personali
toorahulolu tostmiseks voiks ettevotte juht hakata rohkem panustama tootajate tervisesse.
Ka van Scheers ja Botha (2014) soovitasid to6tajate toorahulolu tostmiseks esmalt luua
neile tervislik ja nauditav tookeskkond. Alustuseks voiks juht lasta iile kontrollida
ettevotte kiittesiisteemi, et vilja selgitada ja likvideerida pohjused, miks téoruumides
talveperioodil nii kiilm on. Samuti voiks korda teha vastuvotu seinal oleva, kuid
mittetootava konditsioneeri, et tootajad saaksid temperatuuri to6ruumides enda jaoks
sobivaks reguleerida. Teiseks voiks tootajatele talveperioodil viljas kdimise tarbeks votta
kasutusele sellise iileriietuse, mis ka reaalselt pakub kaitset igasuguste ilmastikuolude
eest. Samuti oleks tootajatele talveperioodiks tarvis spetsiaalselt vidljas kédimiseks
mdeldud jalatseid. Kolmandaks voiks ettevotte juht mdista, et haigestunud to6taja koht ei
ole t66l. Haigena t606l kaiv todtaja voib olla nakkusohtlik nii Klientidele kui
kaastootajatele ning haigena toolkdimine voib 10ppeda piisiva tervisekahjustusega.
Samuti on haigestunud to6tajal vdiksem t6ovOime ning seega ei soorita ta oma t66d
parimal vdimaliku viisil, mis viib vigade tekkimise ja t60 kvaliteedi languseni. Seega
voiks ettevotte juht vélja tootada toctajate haiguste ajaks efektiivse asendamise siisteemi,
kusjuures asendajateks voiksid olla ettevottes osalise ajaga todtavad tootajad, kes on
huvitatud lisaraha teenimisest. TOGtajate tervisest hoolimine on kasulik muuhulgas ka
tooandjale endale, kuna aitab kaasa toGtajate rahulolu tdusule, mislébi viheneb iihtlasi

t60jou voolavus.

Villa Margaretha tootajate todga rahulolu aitaks tdsta todriietuse uuendamine voi
véljavahetamine. Kuna praegused to6vormid sobivad oma stiili poolest tookeskkonda
histi, siis voiks uus todriietus olla samas stiilis, kuid universaalsema 15ikega ja mugavam.
Kui praegu on aastaringselt kasutuses sama vormiriietus, siis uute tddvormide puhul v3iks
olla eraldi talve- ja suveperioodi riietus. Talveperioodi td6vorm siis vastavalt soojemast
Ja paksemast ning suveperioodi riietus kergemast ja Ohemast materjalist. ToGtajate

toovormide uuendamisse tasub investeerida, sest korrektses riietuses tootajad aitavad luua
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ettevottele hea kuvandi ja hea kuvand omakorda soodustab todtajate soovi ettevottes

tootada ning suurendab ka klientide huvi ettevotte vastu.

Uuringust selgus, et Villa Margaretha to6tajad on rahulolematud oma tédtasu ning
ettevotte tasusiisteemiga. Kuna enamus inimesi tootab eelkdige elatise teenimiseks, siis
on raha oluliseks toorahulolu allikaks, millele viitasid ka Cooper ja Rothmann (2013: 56).
Arvestades, et tegemist on viikeettevottega, kus rahalised ressursid pdhipalga tdstmiseks
on piiratud, siis voiks tootajate rahulolu suurendamiseks vélja todtada efektiivse lisatasu
maksmise siisteemi, pakkudes todtajatele erinevaid voimalusi lisatasu teenimiseks.
Niiteks voiks tootajate lojaalsust tunnustada kord aastas makstava staazitasuga. Samuti
vOiks maksta tulemustasusid ametipositsioonide 1dikes vastavalt neile perioodidele, mil
tootajate  tookoormus oluliselt suureneb, niiteks teenindajatele ja kokkadele
jouluperioodil ning suurte ettetellitud peolaudade korral, administraatoritele ja
toateenijatele suveperioodil. Kuna 66t66 on ebamugavam ja teataval mééral tootaja
tervist kahjustav, siis voiks juhtkond kaaluda igakuist lisatasu maksmist tootaja(te)le, kel

koige rohkem 0Giseid vahetusi.

Uuringu teise osa kiisimused puudutasid Villa Margaretha tdotajate motiveeritust.
Uuringu motivatsiooni késitleva osa tulemused on kokkuvdtlikult ja iildistatult esitatud

allolevas tabelis 4. Ristikesega on margitud koigi/enamuse respondentide arvamus.

Tabel 4. Hinnang Villa Margaretha to6tajate motivatsiooni mdjutavatele teguritele

(autori koostatud)

Motiveerib/pigem | Motivatsioon séltub | Ei motiveeri/pigem
motiveerib tookoormusest ei motiveeri
T60 ise X

Soodustused
Uhisiiritused
Tagasiside juhilt
Koolitus/tdiendope
Karjédrivoimalus
To60 ja isikliku elu
tasakaal X
Toograafik X

Tegur

XXX [ XX

Lébiviidud uuringust selgub, et Villa Margaretha todtajad on vdhemotiveeritud, mis on

autori arvates teiseks oluliseks suure personalivoolavuse pdhjuseks. Motiveerivatest voi
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pigem motiveerivatest teguritest tdid koik/enamus respondente vélja t66 ja toograafiku.
To0 ja isikliku elu tasakaal motiveerib pigem osalise td0koormusega tootajaid. Ettevotte
poolt pakutavad soodustused, sh iihisiiritused ja tdiendoppe vOimalused, juhipoolne
tagasiside ja tunnustus ning karjddrivoimalus ettevottes todtajaid ei motiveeri voi pigem

ei motiveeri.

Frederick Herzbergi jargi tekitab motivatsioonifaktorite olemasolu todtajas rahulolu
tunde ning paneb tdotajat pithendunumalt toéotama, mille tottu kasvab tema to6o
tulemuslikkus. Kui t66taja on vdhemotiveeritud, siis tema tootulemused ja -kvaliteet
langevad, mis iihelt poolt avaldab negatiivset mdju ettevotte edukusele ning teisalt toob
kaasa rahulolematu td6taja organisatsioonist lahkumise ehk avaldab otsest mdju t66j6u
voolavusele. (Nelson, Quick 2015: 78) USA Tasustamise Assotsiatsiooni WordatWork
tasupaketi mudeli jargi ainult rahalised tasud ei taga td6tajate motiveeritust ning seega on
oluline pakkuda neile ka arenguvdimalusi ning rohkem paindlikkust oma t66 tegemisel.
Erinevad uuringud néitavad, et tootajate motivatsiooni ja pakutavate toodete/teenuste
kvaliteedi vahel eksisteerib seos ning see omakorda avaldab mdju ettevotte edukusele.
Samuti aitavad tasupaketi erinevad komponendid kaasa ettevotte kui tddandja hea maine
kujundamisele, mis omakorda viahendab t66j6u voolavust. (Total Rewards... 2011) Suur
osa Villa Margaretha personali motivatsiooni mdjutavatest teguritest on juhi poolt
korraldatavad ja seega toob autor vélja omapoolsed ettepanekud ettevotte juhtkonnale,

kuidas oleks voimalik suurendada toGtajate motiveeritust.

Uuringust selgus, et Villa Margaretha juht ei tunnusta tootajaid ning ei anna nende
toosooritustele piisavalt tagasisidet. Tunnustamine ja tdhelepanu on iga t60 juures
adarmiselt vajalik, nagu leidis ka Ogbonnikan (2012: 48-49), sest ilma nendeta kaob
tootaja entusiasm ning voivad tekkida ettevottest lahkumise motted. Juht voiks tootajaid
individuaalsete heade to6tulemuste eest mérgata ning tunnustada personaalse suusdnalise
kiitusega. Kui to6taja on teinud head t66d ja sellega édra teeninud juhi tunnustuse, siiS
soovib ta seda ka teada saada ning ei piisa sellest, kui juht iiksikutel kordadel Idpetab
tildkoosoleku sdnadega: ,,aga muidu olete te iildiselt tublid“. Samuti on oluline anda
tootajatele nende toosoorituste kohta individuaalset tagasisidet. Tagasisidet andes peaks

juht olema siiras ja tdpne ndidates, et on tootajate tooga kursis. TOOtajatel on tarvis teada,
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kuidas nad oma todga toime tulevad — mida nad hédsti teevad ning kus on veel
arenguruumi. Kiites tootajaid heade todsoorituste eest, annab juht tdotajatele

motivatsiooni edasiseks veel paremaks tegutsemiseks.

Villa Margaretha to6tajad tunnevad, et nende arengule ja karjddrile ettevottes ei podrata
tdhelepanu. Seetdttu ammendab t66 end kiiresti ja hakatakse otsima uusi véljakutseid. Ka
véikeettevottes on voimalik karjdéri teha — selleks voiks ettevotte juht médrata kindlaks
ettevottesisesed karjddritegemise vOimalused. Ndiiteks vOib parima administraatori
edutada vastuvotu juhiks, parima koka peakokaks jne. See annab tublimatele toGtajatele
signaali, et neid osatakse hinnata ning mojub {ihtlasi motiveerivalt. Teine voimalus
karjadriliikumises piisida on areneda ametikoha siseselt, mis tdhendab tdienddpet ja
koolitusi. Ka Agba ja Ushie (2010) t5id vélja, et personali koolitamise tulemusena tduseb
nii hotellitdotajate t66 produktiivsus kui ka teeninduse kvaliteet ja samuti aitab personali
koolitamine kaasa olemasolevate tootajate sdilitamisele. Uuringu kdigus tuli vélja, et
tootajad on viga huvitatud erinevatest koolitustest. Kindlasti vajaksid koolitust ettevotte
uued kogemusteta teenindajad. Samuti tuntakse puudust erinevatest joogikoolitustes, kus
selgitatakse ldhemalt, millised joogid sobivad milliste s60kidega, kuidas valmistada
erinevaid kohvijooke ja kokteile jne. Koolitaja ei pea olema véljastpoolt sisse ostetud,
vaid selleks voib olla ettevotte koige pAdevam teenindaja, kellele tema ajakulu rahaliselt
voi muul moel kompenseeritakse. V&imalusel tuleks aeg-ajalt erinevaid koolitusi
pakkuda kdigi ametipositsioonide tddtajatele ning selleks voiks ettevotte juht koos
tootajatega vélja tootada koolitusplaani. Koolitustel osalemise vdimaldamine tdstab
tootajate padevust ning suurendab iihtlasi nende t6omotivatsiooni. Erinevatele
koolitustele ei ole tarvis saata kogu personali — piisab ka monest to6tajast, kes hiljem

jagavad saadud materjale ja teadmisi kaastdotajatega.

Uuring toi vélja, et ettevottepoolseid soodustusi tdotajatele on véhe ja need ei motiveeri
tootajaid paremini todtama. Kuna soodustuste abil saab ettevdotte juht ndidata tootajatele,
et neid vairtustatakse ja neist hoolitakse, siis voiks Villa Margaretha juht pakkuda
rohkem erinevaid soodustusi oma tddtajatele. Ka Agba ja Ushie (2010) leidsid, et
hotelliettevotjatel tuleks oma todtajatele pakkuda erinevaid stiimuleid, et suurendada

tootajate plihendumist ning seeldbi vdhendada personali voolavust. Villa Margaretha
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tootajad ise on vdga huvitatud just spordi ja tervisega seotud soodustustest, nagu nditeks
igakuine  spordikompensatsioon, Dorpat SPA kinkekaardid, Aura Keskuse
sooduskaardid. Kuna kahe viimase ettevotte puhul on tegemist Villa Margaretha
koostddpartneritega, siis on kindlasti voimalik leida mdlemale osapoolele soodsaid
lahendusi. Samuti on tddtajad huvitatud ka vabal ajal ettevottes soomas kéimast, seega
voOiks juht ettevotte tootajatele viljastada kliendikaardid, mille esitamisel on a la carte

mentii toidud suurema, nditeks 30-50%-lise soodustusega.

Motivaatorite hulka kuuluvad ka iihisiiritused, mida viimastel aastatel Villa Margarethas
toimunud ei ole. Samas lébiviidud uuring niitas, et todtajad ise oleksid iihisiiritustest
huvitatud. Ka Cooper ja Burke (2011: 29) t5id véikeste majutusettevotete tootajate iihe
motiveerimise voimalusena vélja to6tajate ja juhtkonna iihisiirituste korraldamise. Seega
voiks Villa Margaretha juht kaaluda thisiirituste traditsiooni taastamist ning korraldada
tootajatele iga-aastaselt nii suvepievad kui jouludhtusodgi. Uhisiiritused on parimad
meie-tunde loojad ning aitavad ka uutel tootajatel kiiremini kollektiiviga kohaneda.
Samuti aitavad thisiiritused vdhendada distantsi juhtkonna ja tootajate vahel, mille

esinemise t0id uuringus osalenud tdotajad vilja iseloomustades inimsuhteid téokohas.

Villa Margaretha t66tajate toorahulolu ja motivatsiooni uuring néitas, et ettevotte juht

voiks poOorata senisest suuremat tdhelepanu personali todrahulolu ja motivatsiooni

suurendamisele. Lisaks eelnevalt esitatud ettepanekutele, toob autor siinkohal lithidalt

vélja ka muud asjakohased parendusettepanekud, mis uuringust kdlama jdid:

e juhipoolne mdistmine, et todtajad on need, kes loovad ettevottele kdige rohkem
vaartust;

e aegunud tehnika (nt todarvutid, WiFi ruuterid jne) kaasajastamine;

e t060ks vajaliku inventari ja toovahendite regulaarne iilevaatamine ja tdiendamine;

e tOOtajatele oma tualettruumi voimaldamine;

e tOOgraafikute koostamisel suurema tdhelepanu pooramine t66- ja puhkeaja
tasakaalule;

e asendussiisteemi vilja tootamine tootajate suviste puhkuste ajaks;

e meniiiide koostamisel todtajate ettepanekutega arvestamine.
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Iga ettevOte vajab oma eesmérkide tditmiseks piihendunud ja kompetentseid tootajaid.
Sobivate todtajate leidmine ja hoidmine on ténapdeva suureneva konkurentsi ja
globaliseerumise tingimustes iiha raskem. Mida rahulolevamad ja motiveeritumad on
tootajad, seda paremad on nende to6tulemused ning seda lojaalsemad on nad ettevottele.
Seega on oluline, et Villa Margaretha juht teadvustaks personali toorahulolu ja
motiveerituse olulisust ning asuks korvaldama todtajates rahulolematust pdhjustavaid
tegureid. Samuti on oluline vilja to6tada ja rakendada efektiivne motivatsioonisiisteem
kaasates protsessi ka kogenumad tootajad. Motivatsioonipaketti kuuluvaid stiimuleid
aitab juhil valida ka autori poolt 1dbi viidud Villa Margaretha personali té6rahulolu ja
motivatsiooni uuring. Soovituslik tegevuskava ettevottele tootajate toorahulolu ja
motivatsiooni suurendamiseks on vélja toodud t66 lisas 3. T66 autor loodab, et uuringu
tulemustest ldhtuvad parendusettepanekud on Villa Margaretha juhtkonnale kasulikud

tootajate toorahulolu ja motivatsiooni suurendamisel.
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KOKKUVOTE

Loputod eesmirgiks oli vélja selgitada Villa Margaretha personali toorahulolu ja
motivatsioon ning uuringu tulemustest ldhtuvalt teha ettevotte juhtkonnale

parendusettepanekuid todtajate todrahulolu ja motivatsiooni tdostmiseks.

Eesmargi saavutamiseks uuris autor t00 teoreetilises osas esmalt erinevaid motivatsiooni
ja toorahulolu kisitlusi. Peamiselt keskenduti tuntuimate teoreetikute nagu Maslow,
McClelland, Alderfer, Herzberg, Adams ja Spector teooriatele ja mudelitele. Seejarel anti
tilevaade hotellitod spetsiifikast ning hotellitotajate motiveerimise ja toérahulolu
tostmise voimalustest. Kaasaegsetest allikatest kasutatati siinkohal Agba ja Ushie, van

Scheersi ja Botha, Yiriki ja Oreni, Lockyeri, Ogbonnikani jt tdid.

Vastavalt motivatsiooni ja toorahulolu kisitlevatele teoreetilistele seisukohtadele voib
Oelda, et motivatsiooniteooriad pdhinevad eeldusel, et inimestel on individuaalsed
vajadused, mis motiveerivad neid tegutsema, ning to6érahulolu on kogum teguritest, mis
tekitavad tootajas rahulolu tunde. Ettevotte, sh majutusettevotte kdige olulisem ressurss
on tema todtajad. Rahulolevad té6tajad on motiveeritumad ning seega ka pithendunumad
ja produktiivsemad. Suurendades tootajate tooga rahulolu ja pakkudes neile digeid
motivaatoreid, on vdimalik vdhendada personali voolavust ja tdsta ettevotte

kasumlikkust.

T66 empiirilises osas viidi 1dbi uuring, mille eesmérgiks oli vélja selgitada Villa
Margaretha personali to6rahulolu ja motiveeritus ning uuringu tulemustest lahtuvalt teha
ettevotte juhtkonnale parendusettepanekuid todtajate toorahulolu ja motivatsiooni
tostmiseks. Uuringust selgus, et Villa Margaretha to6tajad on pigem t6dga rahulolematud

ning vahemotiveeritud. Tooga rahulolematust pdhjustasid eelkdige ettevotte juhi
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juhtimisstiil ning ettevottes kasutusel olev tasusiisteem. Tootajate alamotiveeritus oli
tingitud peamiselt juhipoolse tagasiside ja tunnustuse ebapiisavusest, koolitus- ja
karjadrivoimaluste puudumisest ning pakutavate soodustuste vidhesusest. Uuringu
tulemuste pohjal saab viita, et Villa Margaretha tootajate t06ga rahulolematus ja vihene
motiveeritus on ettevitte suure personalivoolavuse peamisteks pohjusteks. Samuti vdib
Oelda, et suur osa ettevatte personali todrahulolu ja motivatsiooni mdjutavatest teguritest

on juhi poolt korraldatavad.

To6 viimases alapeatiikis esitas autor uuringutulemustest ldhtuvalt omapoolsed
ettepanekud Villa Margaretha juhtkonnale personali todrahulolu ja motivatsiooni
tostmiseks. Todrahulolu suurendamisele aitaksid kaasa juhtimisstiili paindlikumaks
muutmine, toOtajate suurem kaasamine otsustusprotsessi ning ettevotte palgasiisteemi iile
vaatamine. Personali motivatsiooni aitaksid tOsta efektiivsem tunnustamine,
individuaalse tagasiside andmine, erinevate soodustuste ning koolitus- ja
karjadrivoimaluste pakkumine ja tihisiirituste korraldamine. Suuremat téhelepanu tasuks
poorata ka t66- ja puhkeja tasakaalule toograafikute koostamisel ning asendussiisteemi

vilja tootamisele tootajate haiguste ja puhkuste ajaks.

Autor hindab ldbiviidud uuringut Onnestunuks, kuna see aitas teadvustada Villa
Margaretha too6tajate rahulolu ja motivatsiooni mojutavaid tegureid, mis on kindlasti
ettevotte juhtkonnale oluliseks informatsiooniks. Autor usub, et eelnevalt vélja toodud
ettepanekute elluviimisel on vdimalik suuresti tdsta Villa Margaretha tootajate t66ga
rahulolu ja motiveeritust ning seelébi iihtlasi vidhendada personali voolavust ettevottes.
Kindlasti paraneb tdnu sellele ka ettevitte maine nii tddandajana kui ka hotelliettevotete
seas tervikuna. Samuti on rahulolevad ja motiveeritud to6tajad piihendunumad ja

produktiivsemad, mis aitab kaasa ettevotte kasumlikkuse kasvule.

Autor soovitab Villa Margaretha juhil jitkata regulaarselt personali toorahulolu ja
motivatsiooni uuringute labiviimist. Rahulolu uuringud aitavad vilja selgitada tootajate
rahulolu konkreetsel ajahetkel, toovad vilja kitsaskohad ning vdimaldavad rakendada
vajalikke tegevusi rahulolu suurendamiseks. Motivatsiooni uuringute abil saab
kaardistada toGtajate motivatsiooni hetkeolukorra ning valida todtajatele edaspidiseks

oiged motivaatorid. T66rahulolu ja motivatsiooni jarjepidev uurimine ettevottes annab
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vajalikku informatsiooni juhtimisotsuste tegemiseks ja arendustegevuste planeerimiseks.
Samuti aitavad rahulolu ja motivatsiooni uuringud parandada tootajate rahulolu, tosta

ildist motivatsiooni ja vdhendada personali voolavust ettevottes.

Loput6d autor usub, et koostatud t66 on kasulik nii Villa Margarethale kui teistele
teenindusettevotetele, kes soovivad suurendada tootajate todga rahulolu ja motiveeritust

ning seelédbi vihendada personali voolavust ja tosta ettevotte kasumlikkust.
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LISAD

Lisa 1. Villa Margaretha personali toorahulolu ja motivatsiooni intervjuu

kiisimustik

VILLA MARGARETHA PERSONALI TOORAHULOLU JA MOTIVATSIOONI
INTERVJUU KUSIMUSTIK

Hea Villa Margaretha to6taja!

Kéesoleva uuringu eesmirk on hinnata Villa Margaretha personali téorahulolu ja
motivatsiooni. Kogutud andmeid kasutatakse Villa Margaretha juhtkonnale ettepanekute
tegemisel personali motiveerituse ja todrahulolu tagamiseks ja tdstmiseks ning TU Pérnu

kolledzi 16putd6 koostamisel. Vastaja anontitimsus on garanteeritud.

1. Toorahulolu puudutavad kiisimused
1.1. Tootingimused

1) Kuidas Sa oled rahul enda tookeskkonnaga (tualettruumide ja riietusruumide
olemasolu, toimiv ventilatsioon, sobiv temperatuur tookohas jne)?

2) Kuidas Sa oled rahul té6vahendite ja nende kdttesaadavusega?

3) Mida Sa arvad enda tooriietusest (esinduslikkus, mugavus, tookeskkonda sobivus
jne)?

4) Kuidas toimib info liikumine ettevdttes? Kas t66 tegemiseks vajalik informatsioon on
Sulle alati digeaegselt kattesaadav?

5) Kirjelda tootajate omavahelisi suhteid tookohas. Milline dhkkond tookollektiivis
uldiselt valitseb?

1.2. Ettevotte poliitikad

1) Oled Sa rahul ettevotte juhtimisstiiliga? Palun pdhjenda oma vastust.

2) Kas ja kuidas saab Sinu ettevdttes teha ettepanekuid t66 paremaks korraldamiseks?
Kuivord tootaja ideid ja ettepanekuid arvesse voetakse?

3) Mil mééral on Sul voli ise t6dga seotud otsuseid vastu votta?

4) Kuivord pooratakse ettevottes tihelepanu tootaja todohutusele ja tervisele?

1.3. Tootasu

1) Oled Sa rahul oma to6tasuga?

2) Kas Sinu to6tasu vastab Sinu tookogemusele ja oskustele?

3) Kuidas Sinu arvates ettevotte tasusiisteem toetab tootajate pithendumust ja lojaalsust?
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4)

2.

Milline palgasiisteem (tulemustasu, staazitasu jne) motiveeriks Sind efektiivsemat ja
pihendunumalt to6tama?

Motivatsiooni puudutavad kiisimused

2.1. Too

1)

2)
3)

4)

Mis Sulle Sinu t66 juures meeldib / ei meeldi? Millega oled rahul ja mis pdhjustab
rahulolematust seoses tooga?

Kas Sinu t66 on flisiliselt ja/voi vaimselt kurnav?

Milliseid ettepanekuid teeksid Sina ettevotte juhtkonnale oma todkorralduse
efektiivsemaks muutmiseks?

Mis motiveeriks Sind paremini toGtama?

2.2. Soodustused

1)
2)

3)

Milliseid soodustusi ettevote Sulle pakub? Kas ettevotte poolt pakutavad soodustused
motiveerivad Sind paremini td6tama?

Milliseid thisiiritusi ettevote voiks oma tootajatele korraldada? Kas Sa osaleksid
ettevotte Uhisiiritustel?

Milliseid soodustusi voiks ettevote pakkuda, et motiveerida tootajaid?

2.3. Tulemusjuhtimine ja tunnustamine

1)
2)

3)
4)

Kas ja kuidas antakse Sinu toosoorituse kohta tagasisidet?

Kas ja kuidas Sind tunnustatakse hea t66 eest? Milliseid ettepanekuid teeksid Sina
ettevotte juhtkonnale, kuidas to6tajaid heade todtulemuste eest tunnustada?

Kas Sinu arvates ettevote hindab tdotajaid kui oma téhtsaimat vara?

Kuidas oled to6tajana kaasatud otsustusprotsessi? Kas Sa tunned, et Sinu arvamusi ja
ettepanekuid voetakse arvesse?

2.4. Arendamine ja karjiirivoimalused

1)

2)
3)

Milliseid tdienddoppe ja koolitusvoimalusi on ettevote Sulle pakkunud? Millist
tdiendopet/koolitusi Sa vajad oma todiilesannete paremaks tditmiseks?
Mida Sa arvad karjdarivoimalusest ettevottes?

Kui pikalt Sa nded end to6tamas oma ametikohal? Oled sa praegusel ajal aktiivselt
t60d otsimas?

2.5. Too ja isikliku elu tasakaal

1)
2)

3)

Kuivord on Sinu jaoks oluline tasakaal t60 ja isikliku elu vahel?
Kas tasakaal t60 ja isikliku elu vahel on Sinu jaoks paigas? Mil mééral jadb Sul t66
korvalt aega oma pere, sdprade, hobide jms jaoks?

Kuidas Sa oled rahul oma to0graafikuga? Kas Sinu soove voetakse todgraafiku
koostamisel arvesse?
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3. Personaalsed kiisimused
1) Millisel ametikohal Sa ettevdttes tootad?

2) Milline on Sinu téokoormus (tdiskoormus, osaline tdokoormus) oma ametikohal?
3) Kui kaua Sa oled pracguses ettevottes todtanud?

4) Milline on sinu haridustase?

5) Sinu siinniaasta?
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Lisa 3. Soovituslik tegevuskava ettevottele edasiseks tegevuseks

Arendustegevus

Téihtaeg

Teostaja

Tulemus

Juhi osalemine
juhtimise aluste ja
tootajate juhtimise
koolitusel

Alates
september
2015

Koolitusettevotted

Juhtimiskvaliteet ja juhi
kompetentsid on paranenud,
juht oskab paremini ettevotet
ja meeskonda juhtida, juht
oskab tootajaid tunnustada ja
nende tdosooritusele
tagasisidet anda, toGtajate
toorahulolu on suurenenud

Tootajate
kaasamine
otsustusprotsessi

Kestev
protsess,
alates
juuni 2015

Juht, miitigijuht

Ettevottes pakutakse klientide
soovidele ja vajadustele
vastavaid tooteid ja teenuseid,
klientide rahulolu ja lojaalsus
on kasvanud, to6tajate huvi t66
tulemuste vastu on kasvanud,
tootajad on motiveeritumad ja
rahulolevamad

Tootajate tervisest
hoolimine

Kestev
protsess,
alates
juuni 2015

Juht, kiittesiisteemide
hooldusega tegelev
ettevote,
roivadmblemisettevote

To6ruumide kiittesiisteem on
Oigesti seadistatud ja toimib,
konditsioneer on hooldatud ja
tootab, tootajad on varustatud
talveperioodil véljas kdimise
jaoks sooja iileriietuse ja
sobivate jalatsitega, vihenenud
on todtajate
haiguspuudumised, vélja on
tootatud efektiivne
asendussiisteem tootajate
haiguste ajaks, toGtajate
toorahulolu on tdusnud ja
t66jou voolavus vihenenud

Tooriietuse
uuendamine/vélja
vahetamine

Alates
oktoober
2015

Juht/miitigijuht,
roivadmblemisettevote

Todtajate riietus on esinduslik
ja mugav, talve- ja
suveperioodil on kasutusel
erinev vormiriietus, korrektses
riietuses todtajad on loonud
ettevottele hea kuvandi ja
suurendanud klientide huvi
ettevotte vastu, tootajad on
rahulolevamad

Tasustuisteemi tle
vaatamine ja
uuendamine

Alates
juuni 2015

Juht, raamatupidaja

Tootajatel on voimalus teenida
staazitasu ja lisatasu, tootajad
on rahulolevamad ja
ettevottele lojaalsed
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Arendustegevus

Téihtaeg

Teostaja

Tulemus

Karjééri ja
koolitusvoimaluste
pakkumine
tootajatele

Kestev
protsess,
alates
september
2015

Juht, miiiigijuht,
koolitusettevotted

On kindlaks méératud
ettevottesisesed
karjadritegemisvoimalused, koos
tootajatega on kindlaks tehtud
nende koolitusvajadused ning vélja
on todtatud koolitusplaan, to6tajad
on produktiivsemad ja nende t606
kvaliteet on tdusnud, personali
voolavus on vdhenenud

Uhisiirituste
korraldamine

Kestev
protsess,
alates suvi
2015

Juht, miiiigijuht,
tootajad

Toimuvad suvepédevad ja joulupidu
vOi -0htusdok, kollektiivis on
tugev meie-tunne, distants
juhtkonna ja tootajate vahel on
vahenenud, to6tajad on
motiveeritumad

Soodustuste paketi
koostamine

Juuni
2015

Juht, miitigijuht,
raamatupidaja

Too6tajatelt on kiisitud eelistusi
pakutavate soodustuste kohta ja
vilja tootatud soodustuste pakett,
tootajate motivatsioon ja
plihendumine on kasvanud

Aegunud tehnika
kaasajastamine

2015

Juht, Eesti
Telekom,
viravaslisteemide
hooldusettevote,
seifide
hooldusettevote,
kiilmikute
hooldusettevote

Administraatori ja teenindaja
arvutid on hooldatud ning to6tavad
torgeteta, WiFi ruuterid on vélja
vahetatud ja kogu majas levib
traadita Internet, toateenija
mobiiltelefon on vilja vahetatud ja
tootab, koikides hotellitubades on
tookorras seifid ja minibaari
kiilmikud, autovarava mootor
tootab ja vdravat on voimalik
avada kaugjuhtimispuldist,
kliendid on rahulolevamad,
tootajate toorahulolu on
suurenenud

Toograafikutes too-
ja puhkeaja
tasakaalustamine

Kestev
protsess,
alates
juuni 2015

Miiigijuht

Tootajate t66- ja puhkeaeg on
tasakaalus, vahenenud on tootajate
haiguspuudumised, tootajate
tookvaliteet ja plthendumine on
tousnud ning motivatsioon
suurenenud

Tootajate puhkuste
ajaks
asendussiisteemi
vélja to0tamine

Juuni
2015

Juht, miiiigijuht

Tootajate t66- ja puhkeaeg on
tasakaalus, toGtajad on
onnelikumad, tervemad,
produktiivsemad ja rahulolevamad
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SUMMARY

PERSONNEL JOB SATISFACTION AND MOTIVATION BASED ON THE
EXAMPLE OF VILLA MARGARETHA

Kristi Jogi

Over the decades, tourism has experienced continued growth and
deepening diversification to become one of the fastest growing economic sectors in the
world. Hospitality industry which constitutes one of the most important segments of
tourism sector is a labor-intensive industry and therefore workers have a very important
role in the success of the organization. Employees who are satisfied with their jobs and
motivated by the company provide high quality service creating customer satisfaction and
profitability of the business. But hotel managers often do not know how to satisfy and

motivate their employees to provide excellent service.

This final paper aims to clarify job satisfaction and motivation within the personnel of
Villa Margaretha and to make suggestions to the management to increase job satisfaction
and work motivation of the employees’. The topic of this paper is current, since there has
not been conducted a research on job satisfaction and motivation among Villa
Margaretha’s personnel. Employee turnover at Villa Margaretha is high and that can be
caused by employees” dissatisfaction with their jobs or poor motivation. To achieve the
aim, the author set the following research tasks:

¢ to learn and analyze literature related to motivation and job satisfaction,

e tointroduce Villa Margaretha and its personnel politics,

e to carry out a qualitative research using personal interviews with Villa Margaretha’s

employees to study their motivation and job satisfaction,
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e to analyze the results and make conclusions,
e based on the conclusions to make suggestions to Villa Margaretha’s management to

improve employees’ job satisfaction and increase motivation.

The final paper is divided into two chapters. The first — theoretical part — focuses on
motivation and job satisfaction theories, such as Maslow’s hierarchy of needs,
McClelland’s theree needs theory, Alderfer's ERG theory, Herzberg’s motivation-
hygiene theory, Spector’s job satisfaction theory and Adams’ equity theory. It also
introduces the specificity of the hotel industry and gives an overview of the possibilities
of motivating and satisfying hotel employees. The sources used — research articles, books
and Internet-sources — were both in English and Estonian.

The second chapter is the empirical part and it includes Villa Margaretha’s and its
personnel politics” introduction and the qualitative research. Data were collected using
six structured interviews with Villa Margaretha’s workers. The interview questionnaire
included 35 questions out of which 13 questions were about job satisfaction, 17 questions
were about work motivation and five questions were about respondents” demographic
characteristics. The questionnaire was prepared by the author and it based on Frederick

Herzberg's two-factor theory and WorldatWork Total Rewards Model.

After the analysis of the results it was discovered that Villa Margaretha’s workers were
rather undermotivated and not satisfied with their jobs. The main sources of
dissatisfaction were the management policies, poor employee engagement and the wage
system. Employees” undermotivation was caused by little recognition and feedback, the
lack of career and growth opportunities and poor incentives. Based on the analysis of the
results the author suggests that high turnover among Villa Margaretha’s employees is

related to employee dissatisfaction with the job and undermotivation.

Recommendations were made to the management of Villa Margaretha to improve
employees’ job satisfaction and increase motivation. The most important suggestions
were following:

e to analyze wage system and offer employees opportunities to earn additional fees or

bonuses,
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e to pay more attention to feedback and recognition,

e to involve employees in decision making process,

e to organize training cources for managers and employees,
e to pay more attention to employees” work-life balance,

e to continue organizing joint events and make them a tradition.

The author believes that suggestions made previously can help to improve Villa
Margaretha’s employees job satisfaction and work motivation and also reduce employee
turnover. Satisfied and motivated employees are likely to be more loyal to the company

and more willing to devote their personal energy to the job.

In the author’s opinion this final paper is useful for all service sector organizations that
want to improve employees” job satisfaction, increase their work motivation and lower

employee turnover.
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