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LUHIKOKKUVOTE

Kiired arengud info- ja tehnoloogiavaldkonnas ning COVID-19 pandeemiast pdhjustatud
muutused inimeste t60- ja elukorralduses on toonud kaasa vajaduse nii tdoandjatel kui todtajatel
rohkem tdhelepanu pdodrata vaimset tervist mojutavate probleemide ennetamisele. Té6andjad on
silmitsi véljakutsega, kuidas hinnata to0tajate todvoimet, ennetada ja véltida tiletdotamist ning dra

tunda vaikse taandumise marke.

Kéesolev magistritoé selgitab vélja tihe Eesti kiirelt areneva ja elutdhtsat teenust pakkuva
organisatsiooni klienditeenindajate seas, kuivord on tajutud klienditeenindajatel t66voime
vihenemisest tingitud vaikset taandumist ning kuidas see on seotud monede vaimse tervise
niitajate ja t60le omistava tdhendustega. Tuginedes uurimistdd tulemustele, on vodimalik
kavandada ja rakendada vaimset tervist edendavaid meetmeid ja mérgata vaikse taandumise
ilminguid. Ettepanekute rakendamine vdimaldab organisatsioonis véltida nende hilisemat

suvenemist.

Tulemustest selgub, et organisatsiooni klienditeenindajatel ei esine olulisel médral vaikset
taandumist, kuid hoidmaks é&ra vaikse taandumise eskaleerumist, tuleb tegeleda véheste
moddukate taandujatega. Vaimse tervise seisund on tervikuna hea, kuid esineb mdoningal mééral
to0st tingitud toostressi ja ldbipdlemist. Klienditeenindajad on valdavalt oma td6le piihendunud,
kuid madalama piihendumusega klienditeenindajad on suurema tdendosusega vaiksed taandujad.
Too autor teeb ettepaneku siduda vaikse taandumise kiisimustik organisatsiooni

pihendumusuuringuga, mis voimaldaks teha jareldusi kontsernitileselt.

Votmesonad: vaikne taandumine, vaimne tervis, to0voime, tooorientatsioon



SISSEJUHATUS

Kaasaja toomaailm on seoses kiirete arengutega info-ja kommunikatsioonitehnoloogia valdkonnas
ja COVID-19 pandeemiaga ldhiminevikus oluliselt muutunud. Muutused kogu maailmas esitavad
ndudeid nii tédandjatele kui todtajatele. Uhiskonnas valitsev ebakindlus ja teadmine, et endist
stabiilsust on ldhiajal voimatu taastada, on kaasa toonud suurenenud vajaduse tookeskkonnas
psithholoogilise turvatunde loomisele. Té0andjate ees on véljakutse, kuidas luua tervist toetav
tookeskkond, kus tootaja usaldab rddkida ldbipdlemisest, iiletdGtamisest vOi vaimse tervise
probleemidest. Té6andjalt oodatakse aktiivset panustamist t0otajate heaolusse ja t06vOime
sdilitamisse, arvestamist td6taja individuaalsusega ja seda nii vaimse kui fiiiisilise tervise osas.
Tootajate kohanemisvoime ja sdilendtkus on see, millega seisavad silmitsi paljud organisatsioonid

ning ennetus ja tervisedendus on saamas tiheks oluliseks strateegiliseks eesmargiks.

Tookeskkond ja todtajate vaimne tervis on seotud t66 tulemuslikkusega, sest muutused nii toGtaja
koormuses kui tookorralduses on téotaja jaoks kas toetavateks voi kahjustavateks aspektideks.
Eurostati (2021) 2020. aastal 1dbiviidud uuringust selgub, et 41% naistest ja 34% meestest peavad
tookeskkonda nende vaimset tervist kahjustavaks. Samast uuringust selgub, et peamisteks stressi
pohjusteks on suur tookoormus ja keerulised suhted kolleegide ja klientidega. 2022. aastal
avaldatud Eesti rahvastiku vaimse tervise uuringu tulemused peegeldavad kdrgenenud
depressiooniriski 28% ja drevushiirete riski 20% rahvastikust. Eesti inimarengu aruandes (2023)
on vélja toodud korge depressiooni- ja drevushdire risk (mis puudutab vastavalt iga neljandat ja
viiendat tdiskasvanut). Seega on vaimse tervise probleemide esinemine hoogustumas nii Eestis kui

mujal maailmas.

Pandeemiajirgselt on ilmunud mitmeid artikleid, mis viitavad tookeskkonnas levimas uuele
nédhtusele ,, quiet quitting” ehk vaikne taandumine (Harter, 2022; Kilpatrick, 2022; Klotz &
Bolino, 2022), kus arutletakse ndhtuse olemuse, aktuaalsuse ja lahenduste iile. Eestikeelsetes
viljaannetes on vaikse taandumise siinoniiiimina kasutusel ka vaikne loobumine (Aripdev, 2022;
Rajasalu, 2022). Gallupi 2022. aastal 1dbi viidud uuringus selgus, et iga kuues tootaja kogu
maailma rahvastikust voib olla vaikselt taandumas. Nad panustavad oma tddlilesannetesse
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minimaalselt, tunnevad ennast tookohast ja tOokaaslastest distantseerunult ning neil esineb

labipdlemisele viitavaid mirke.

Vaikne taandumine muutub organisatsiooni jaoks probleemiks siis, kui tekib olukord, kus too6taja
panustab minimaalselt, piitides sdilitada oma kohta. Samas ei vota taanduja midagi ette, et todkohta
vahetada voi leida uusi viljakutseid. Vaikselt taandujad, kes on kaotanud sihi, motivatsiooni ja
toorodmu voivad ka koonduda ja moodustada grupi, kes on vastu organisatsioonis muudatustele
voi valdkonna arengutele. Autori hinnangul v4ib vaikset taandumist seostada tootaja vaimse tervise

probleemidega, nagu todstress ja ldbipdlemine, iileiildine toovoime kui ka t66 tdhendus.

Magistritéo probleem kasvas vilja Eestis elutéhtsat teenust pakkuva iihe suurima organisatsiooni
pihendumusuuringute tulemustest, mis peegeldasid tugevalt vaimse tervise probleemide
ilmnemist ning seda just klienditeenindajate segmendis - iga kolmas klienditeenindaja tunnistab
tookeskkonnast tulenevaid vaimse tervisega seotud muresid. To0stressi ja iileliigset tdokoormust
tajuvad tootajad tunnistasid, et nad ei ole voimelised tditma oma igapédevaseid iilesandeid ja
tunnevad end t60st vihem haaratuna. Seda pohjusel, et vaevu saadakse hakkama oma tavapéraste
tooiilesannetega. Klienditeenindajate t66 on oma olemuselt ja lilesannete poolest stressirohke —
vahetustega t60, pingelised suhted klientidega ning kiire todtempo. Norstati (2023) Eestis ldbi
viidud uuringu tulemused kinnitavad, et 51% klienditeenindajatest tunnetavad klientide
negatiivset suhtumist ning kolmandik on tundnud viimase aasta jooksul tdost tulenevaid vaimse

tervise héireid.

Magistritoé0  eesmérgiks on selgitada vélja, kuivord esineb antud organisatsioonis
klienditeenindajatel tajutud toovoime vihenemisest tingitud vaikset taandumist ning kuidas see on
seotud monede vaimse tervise nditajate ning téole omistava tdhendusega.

Magistritod on empiiriline uurimus, mille raames otsib autor vastuseid jirgmistele

uurimiskiisimustele:

1. Kui korge on klienditeenindajate vaikse taandumise tase ja tajutud to6voime?

2. Milliseks hindavad to6tajad enda vaimset tervist ning igapédevatdoga toimetulekut?

3. Kuivord esineb klienditeenindajatel kompulsiivset tdotamist ja iiletoStamist?

4. Millist tdhendust omab t66 klienditeenindajate jaoks?

5. Kuidas on vaikne taandumine seotud klienditeenindajate vaimse tervise, iiletdotamise ja

tootdhendusega?



Uurimiskiisimustele vastamiseks ja eesmirgi saavutamiseks viis autor 1dbi kvantitatiivse uuringu,
mille kdigus saadeti organisatsiooni klienditeenindajatele veebipOhine ankeetkiisitlus, milles
osales 51 tootajat 98-st, kes uuritavas organisatsioonis klienditeenindajana tootavad. Magistritoo
koosneb kolmest osast: teoreetiline iilevaade, empiiriline uurimus, jireldused ja ettepanekud.
Esimeses peatiikis annab autor iilevaate vaikse taandumise olemusest ja tookeskkonnas vaimset
tervist mojutavatest teguritest. Lisaks selgitab autor, milline on klienditeenindajate t66 tdhendus
ja mdju vaimsele tervisele. Kolmandas peatiikis arutleb autor uurimuse tulemuste iile ja teeb
ettepanekud organisatsiooni téokeskkonnas psiihholoogilise turvatunde ja klienditeenindajate

heaolu parendamiseks.



1. TEOREETILINE ULEVAADE

1.1. Vaikse taandumise olemus ja avaldumine tool

Vaikne taandumine, mille sisuks on minimaalne pingutus ja vdimalikult vihene vastutuse votmine
tookohal, on saanud tinapieval iiheks oluliseks pievateemaks (Oztiirk et al., 2023), mille iile
meedias arutletakse. Nt ajalehes Postimees avaldatud artiklis (Laks, 2022) kirjeldatakse vaikset
taandumist jargmiselt: ,,inimene teeb tool tipselt vajaliku miinimumi ja ei grammigi rohkem .
Tooandjate esindaja ja juht Rajasalu (2022) réhutab, et vaikne taandumine on rahvusvaheliselt
saamas koige pdletavamaks teemaks todtajate juhtimisel ning toddandjal tuleb 1abi mdelda, millised
tegevused aitaksid dra hoida vaikset taandumist kui loobumist ja mérki rahulolematusest kas tooga

voi tookeskkonnaga voi tasakaaluga to0 ja eraelu vahel.

Eesti keele seletav sOnaraamat pakub vasteks taandumisele ,,saatusele alistumist, aktiivsest
tegutsemisest jms. loobumist” (Eesti keele seletav sOnaraamat, 2009). Ettevotte Career/Life
Alliance Services asutaja Kathy Kacher toob vilja, et vaikse taandumise margid to6tajates ndevad
vélja nagu klassikalised vdhenenud motivatsiooni ja vihese seotuse nditajad, mis voivad avalduda
langenud tulemuslikkuses vd1 oma meeskonnast eemaldumises, suhtluse ja suhtlemise piiramises
ainult (hdda)vajalikuga. Lisaks mirgitakse vaiksest taandumisest rddkides tootajate kiilinilisuse
vOi apaatsuse kasvu todga seoses ning tdoga seotud probleemidele lahenduste pakkumiseks antava

sisendi vihenemist (Grasso, 2022).

Erialakirjanduses (Bloomberg, 2022; Klotz & Bolino, 2022) mainitakse, et td0andjate seas on
reaktsioon vaiksele taandumisele olnud vastuoluline: moned on olnud tolerantsed, osaliselt
seetdttu, et viimaste aastate pingeline to6turg muudab vaikselt taandujate asendamise vihemalt
esialgu keeruliseks; teised aga on vallandanud vaikselt taandujad voi1 ka rahulolematud t66tajaid,

kelles nad nédevad, et ei panustata rohkem kui neilt ametijuhend ette néeb.

Vaikse taandumise suurt levikut seostatakse meedias 2022. aasta suvega, kus sona votsid nii

labipdlenud todtajad, kes soovisid muutusi kui ka ettevotete esindajad, kes kartsid, et probleem



muutub laialdaseks ning tegu on suure muutusega tdé0sse suhtumises, kus inimesed muutuvad
iikskdikseks ning jadvad ,,vaikselt tiksuma* (Huffington, 2022). Huffington (2022) seostas vaikset

taandumist to6kohal iilemaailmse stressi- ja ldbipdlemise epideemiaga.

Teadus- ja toenduspohiseid uuringuid vaikse taandumise ndhtuse uurimiseks sellises tdhenduses,
nagu seda meedias kajastatakse, on hetkel vdhe. Harter (2022) toob oma uuringus vilja, et
toomaailm on litkkumas selles suunas, et pigem tegutsetakse sdltumatute tootajatena ning todtaja
mdtteviis suundub tdoelult oma kodusele s.h isiklikule elule — s.t tdhtsamaks muutuvad teised
véadrtused kui seda on varasemalt tiheldatud ainult t661 edukas olemine. Sellega seoses voivad
organisatsioonides tekkida probleemid, kus iihtse tookultuuri ning meeskonnatunnetuse loomine
vOib osutuda keeruliseks, sest tootajate fookus on pigem eraelul. Samas ndeme tootajate seas
levimas trendi, kus ollakse enda karjdariplaneerimises pithendunud pigem enda isikliku karjééri

edendamisele kui konkreetsele organisatsioonile (Tams, 2010).

Kaplan (2022) on nimetanud vaikse taandumise puhul olulisemateks kuut tegurit, (vt Joonis 1),
milleks on usalduse, jarjepidevuse, ihtsustunde, kuuluvustunde puudumine ning kdige viiksema

tdhtsuse piliramiidis omistab Kaplan (2022) info puudusele.

Joonis 1. Vaikse taandumise etapid piiramiidis
Allikas: Kaplan (2022); autori koostatud



Kaplan (2022) maérgib, et vaikse taandumise puhul on iiheks olulisemaks teguriks, et toGtaja ei
usalda enam todandjat. Jarjepidevuse puudumine teise tegurina on seotud paljudele muutustele
organisatsioonis, mis omakorda toob kaasa lihtsustunde vihenemise ning seab ohtu kuuluvustunde
ning vidheneb t60st haaratus. Kdige vihem mojutab vaikset taandumist aga kommunikatsioon ehk
info jagamine tootajatele. Vaikset t661t taandumist voib vaadelda kui tootaja ja to6andja suhte

tilesehitust ja seda iimbritseva tookultuuri korraldust.

2022. aastal Suurbritannias 14bi viidud uuringu tulemusena (Harter, 2022) selgus, et 1997-2010
aastal siindinud t66tavad noored on rohkem vaikselt taandumas, kui varem silindinud. Uuringu
labiviijad pohjendavad generatsioonidel pohinevaid erisusi 1dbi selle, et nooremad inimesed ei nde

vaikset taandumist kui halba kéitumist, vaid minimaalse tegemine hoiab nende tervist ja heaolu.

Alloleval joonisel (vt Joonis 2) on esitatud vaikse taandumise kontseptuaalne raamistik Arar et al.,
(2023) jérgi. Vaikse taandumise kui ndhtuses ajendiks on vodimalikud eelnevad juhtimise ja
tookorraldusega seotud tegurid, kuid ka to6tajast 1dhtuvad tegurid. Organisatsioonilises kontekstis
vOib esineda moningaid hoiakuid ja kéditumisviise, mis mdjutavad kahesuunaliselt vaikse
taandumise ndhtust - st, et osad hoiakud ja kditumisviisid vdivad olla nii vaikse taandumise
eellooks kui tulemuseks (to0ga rahulolematus, t66st vodrandumine, organisatsioonilise torjumise

tajumine. (/bid)

Vaikse taandumise kontseptuaalne raamistik

Voimalikud eellood

Juhtimis-/korralduslikud tegurid Voimalikud tagajarjed
*Ressursside sailitamine
« Juhi hoiakud ja kditumine (+, -) * Sotsiaalsed suhted Organisatsiooniline eraldatus (+)
« Organisatsiooniline diglus (-) * Pélvkondade erisused Vahenenud jéudlus (+)
¢ Organisatsiooniline kohustus (-) Toolt puudumine (+)
* Juhi isiksuse omadused (+, -) Soov eralduda (+)
* Motivatsioon (-) » Ebamugavad tookaaslased (+)
» Kallutatud juhtimine (+) Ebaeetiline kaitumine (+)
* Tookoormus (+) > Organisatsiooniline korruptsioon (+)
. Téf'ljja. eraelu tasakaal (-) . Vaikne taandumine . Tajufgd organisatsiooniline
* Murgine kultuur (+) ebadiglus (+)
* Karjaariprobleemid (+, -) i Vastuoluline tookaitumine (+)
v Laastav ettevétte maine kahju (+)

Tootajapohised tegurid « Holveheniidheaoki (5)

Vahearenenud oskused (+)

* Stressi valtimine (+) v Todkaotus (+)
 Tajutud organisatsiooniline toetus (-)

* |siksuseomadused (+, -) Kahesuunaline mgju

* T666nn (-) Tooga rahulolematus (+)

* TO0 turvalisus (-) Toost véoérandumine (+)

* JCM (P-J Fit) (-) Organisatsiooniline térjumine (+)

* Tajutav ulekvalifitseerimine (+)

Joonis 2. Vaikse taandumise kontseptuaalne raamistik
Allikas: autori koostatud, (Arar, et al, 2023)
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Tooandjate tdhelepanekul (Grosso, 2022; Harter, 2022) on vaikne taandumine mérk, mida juhid
saavad mirgata, sest see vOib ilmneda ka kolleegide kaebustena vaikselt t661t lahkuva toGtaja
kohta. T66lt juba lahkuv to6taja, kes on pettunud té6andjas, on tdsiseks signaaliks té6andjale ning
iga juht saaks siin kiiresti reageerida. Nii nagu vaikne taandumine on muutumas sotsiaalmeedias
trendiks, vOib see kiiresti muutuda ka té6kohal nakatavaks suhtumiseks, kuna to6tajad hakkavad
end vordlema vaikselt taanduva kolleegiga ja mdistavad, et neil vdivad olla sarnased kogemused,
et to6 justkui votab rohkem kui annab. Serenko (2024) rdhutab, et organisatsioonides, kus
ilmnevad vaikse taandumise margid td6tajatel, on oht kaotada oma inimkapitali, mida voib hiljem

olla vdoimatu asendada.

Klotz & Bolino (2022) toovad uuringute pohjal vélja, et vaikse taandumise trend tookohtadel viitab
sellele, et tootajad tunnevad iiha enam, et tddandjad nduavad todtajatelt lisapingutusi, ilma et nad
vastutasuks neisse piisavalt investeeriksid. Kui majanduse olukord ja ettevotte viljavaated
halvenevad ja tddandjad ei panusta piisavalt to6taja heaolu tdstmisesse, siis on tdendoline, et

vaikne taandumine iihe to0kaitumise viisina muutub iiha tavalisemaks.

Uuringutest selgub, et kuigi enamik t6dandjaid moistavad vaikse taandumisega seotud
véljakutseid, on uuel suundumusel organisatsioonidele mdnevorra niiansirikkamad tagajérjed.
Vaiksed taandujad reeglina jitkavad oma tavapédrast t66d, samas aga keelduvad tegelemast sellega,
mida tuntakse kui aktiivset td0sse panustamist vOi organisatsioonilitkmelist kditumist t661. Samas
sOltub ettevotte edukus tdotajate panusest ning tootajad, kes on valmis aktiivselt panustama ja
vajadusel lisaililesandeid tditma, on ettevotte jaoks oluline ressurss. Ka tddtajatele on
organisatsiooniliikmeline kéitumine kasulik nii oma isikliku heaolu kui ka todalase arengu
seisukohalt. Seda n#hakse selles, kui aidatakse ja toetatakse liksteist todalaste probleemide

lahendamisel, siis see mdjub positiivselt nii aitajale kui abisaajale. (Klotz & Bolino, 2022).

Kokkuvotteks voib vélja tuua selle, et vaikne taandumine ning selle ilmnemine organisatsioonis
varieerub olenevalt organisatsiooni tiiiibist. Serenko (2024) rohutab, et modistmaks vaikse
taandumise olemust organisatsioonis tuleb igal asutusel kaardistada todtajate toOst haaratust,
kuivord todtajad usaldavad todandjat/ organisatsiooni, kuivord teadvustatakse piistitatud eesmarke
ning olulisel kohal on ka hinnangud tddkeskkonnast tulenevalt vaimsele tervisele (kuivord
tookeskkond seda toetab voi mitte). Investeerimine todsuhete analiilisi, mis puudutab t66ga seotud

stressoreid ja ldbipdlemisega seotud faktoreid tookohal, vaimset tervist toetavatesse meetmetesse
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ning laiemalt tervisedendamisse panustamine aitavad kaasa sellele, et mdista vaikse taandumise

tagamaid ning votta kasutusele ennetavad ja olukorda parendavad meetmed.

1.2. Vaimne tervis ja toovoime

Inimese t66voimet on kirjeldatud kui suhet inimese ressursside, nii vaimse kui fiiiisiliste, ja
spetsiifiliste ndudmiste, nditeks tdotaja voimete ja oskuste vahel, mis on seotud konkreetset liiki
tooga. (Makowiec-Dabrowska et al., 2008). Kuigi tegureid, mis mdjutavad to6voimet on palju, on
leitud, et toGtaja flilisiline ja vaimne tervis on toovoime kujundamisel votmefaktor (Juszczyk et
al., 2019) Antud t66s keskendub autor to6voime osas vaimset tervist mdjutavatele teguritele ning

seoste leidmisele vaikse taandumisega tookeskkonnas.

Maailma Terviseorganisatsiooni (WHO) kohaselt on tervis inimese tdieliku fiiiisilise, vaimse ja
sotsiaalse heaolu seisund, mitte ainult haiguse vdi puuete puudumine (WHO 2010). Sellises
heaoluseisundis teab ja teadvustab inimene oma tugevaid kiilgi ning on vdimeline igapdevaselt

toime tulema limbritsevast keskkonnast tuleneva voimaliku stressiga (Weehuizen 2008, 1k 17).

Ule kolmekiimne aasta on uuritud ja iihtlasi ka tdestatud, et t66 mingib rolli tdotaja eneseteostuses
ning psiihholoogiline turvalisus ja heaolu to6kohal aitab kaasa tootaja dnnetundele (Joyce, et al.
2016). WHO rohutab tookeskkonna olulisust tootaja vaimset tervist mdjutava ja ka tagava
tegurina. Kui tookeskkond on toksiline ning esineb palju rahulolematust, siis selline keskkond

soodustab ldbipdlemist ja todvoime langust (WHO, 2001).

Téanapédeval puutub suur osa nii todandjatest kui ka todtajatest kokku tiha keerukamate ja suurt
vaimset pingutust ndudvate t66dega. Uha enam tuleb arvestada erinevate to6tegemise viisidega,
nditeks to0tamine kodukontoris, kaug- ja hiibriidtod, riikidevaheline kaugtdd erinevates
meeskondades, mis omakorda toovad kaasa uusi psiihhosotsiaalseid riske. Seetdttu on jérjest
olulisem pdorata tihelepanu fiiiisiliste ohtude korval ka vaimse tervise probleemide ennetamisele
ja psiihholoogilise turvalisuse hoidmisele tookeskkonnas. Vaimse tervise probleemide pohjuste
kohta ei teata veel kdike ja ei ole iiheselt selgeid viiteid , miks need tekivad. Siiani pole leitud iiht
konkreetset pohjust — leida voib geneetilisi, neurobioloogilisi ja psiihholoogilisi ning sotsiaalseid

tegureid, mis vdivad olla omavahel ka kombineeritud. (Tervise Arengu Instituut, 2022)
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Kodige enam on vaimse tervise defineerimisel kasutatud WHO definitsiooni, mille kohaselt on
vaimne tervis heaoluseisund, mille puhul iga inimene tunnetab oma voimekust, suudab tulla toime
igapdevase eluga suudab tootada tulemuslikult ja viljakalt, tahab ja ndeb enda rolli
ithiskonnalitkmena, soovib olla kasulik kogukonnale ja tihiskonnale (WHO, 2001). Definitsioon
périneb enam kui kahekiimne aasta tagusest ajast ning hilisemad autorid, néiteks Keyes (2018), on
oelnud, et vaimne tervis koosneb rohkematest komponentidest: emotsionaalne heaolu, fiiiisiline-
ja sotsiaalne heaolu. Emotsionaalne heaolu kétkeb endas dnnelikkust e dnnelik olemist, huvi elu

vastu ja rahu(tunnet).

Psiihholoogiline heaolu tidhendab rahulolu ja enese aktsepteerimist, toimetulekut
igapdevategevustega, oskust hoida hdid suhteid ning iileiildist rahulolu oma eluga. Sotsiaalne
heaolu viitab positiivsele funktsioneerimisele, kus (a) inimene tunneb end osana kogukonnast
(sotsiaalne integratsioon); (b) usub, et iihiskond muutub paremaks (sotsiaalne aktualiseerimine) ja
(c) hindab, et {ihiskonna toiminine on tema jaoks arusaadav (sotsiaalne sidusus). Kdik need kolm

komponenti on olulised ka inimese sdilendtkuses ja toovoimet mojutavate teguritena. (1bid)

Tooandjad, kes toetavad todtajaid vaimse tervise probleemide ennetamisel, parendavad toolt
puudumisega seotud riske - st vaheneb t661t puudutud paevade arv, suureneb tooviljakus todtades
ning seeldbi suureneb ettevotte tulemuslikkus (Hamberg et al., 2012). Paraku ndevad mitmed
tooandjad tootajaid, kes maadlevad vaimse tervise probleemidega, kui todle mittepithendunuid

ning ei oska niha vaimse tervise probleemide pdhjuseid ja tagamaid (Paul & Moser, 2006).

Kuigi vaimse tervise tagamine ei pruugi olla organisatsiooni peamine eesmark, on kdikidel
organisatsioonidel nii juriidiline kui ka moraalne vastutus, kaitsta oma t66tajaid nii fldsiliste kui
ka pslhhosotsiaalsete riskide eest. Psiihhosotsiaalsed ohutegurid on sellised tédkorralduse,
juhtimise ja tookeskkonna sotsiaalse konteksti aspektid, mis vdivad tO6tajale tekitada
psuhholoogilist vdi fudsilist kahju (TTOS § 9).

Tuleviku vaates rohutavad nii rahvastiku tervise arengukava 2020-2030 kui vaimse tervise
strateegia (2016-2025), et vaimse tervise hdirete ennetuseks on oluline tdhustada tegevusi
edendamaks just positiivset vaimset tervist ja selle kaitsmist. Vaimse tervise rohelises raamatus
(2020) on iihe olulise punktina vilja toodud, et itha rohkem tdhelepanu pdoratakse todandjate poolt
psiihhosotsiaalsete ohutegurite tuvastamisele, hindamisele ja edasiste tegevuste kavandamisele

ning erinevate meetmete rakendamisele, mis vdimaldavad parandada psiihhosotsiaalset
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tookeskkonda (Sotsiaalministeerium, Vaimse Tervise roheline raamat, 2020). Seega on oluline, et
tooandjad analiiisiksid t0oOtajate vaimse tervise tagamiseks erinevaid tookeskkonna
psiihhosotsiaalseid ohutegureid, milleks on Onnetus- voi vigivallaohuga t606, ebavdrdne
kohtlemine, kiusamine ja ahistamine to6l, todtaja voimetele mittevastav t60, pikaajaline toGtamine
tiksinda ja monotoonne t66 ning muud juhtimise, tdokorralduse ja tookeskkonnaga seotud tegurid,
mis vdivad mdjutada todtaja vaimset voi fiilisilist tervist, sealhulgas pohjustada tdostressi. (TTOS

§ 9). Oluliste tookeskkonna psiihhosotsiaalsete tegurite loetelu ja selgitus on esitatud Tabelis 1.

Tabel 1. Tookeskkonna psiihhosotsiaalsed ohutegurid

Ohutegurid Sisu

T66 iseloom Mitmekesisuse puudumine; t66 mote; vahetu kontakt voi
kontakti puudumine klientidega; ebakindlus to6turul

Kaasatus, roll Tookoormus, tootempo, vahetustega t00; otsustusprotsessi

organisatsioonis mitte kaasamine

Fiiiisiline tookeskkond Toovahendite puudus; mitte sobivus, halvad
keskkonnatingimused, halb valgustus, liigne miira

Tookoormus Vahetustega t60, Oine t60, iile normkoormusega t66

Organisatsiooni kultuur Missioon ja visioon ei kdneta, eesmérgid arusaamatud, kiired
muutused ja pidev to6tajate voolavus

Suhted kolleegidega Sotsiaalne isolatsioon, vastutuse puudumine, ebakindlus
tootasus

Karjdari voimalused Karjdari arenguseisak

T60 ja eraelu Pereprobleemid, t60 ja pereelu tihildamine, puhkuste
planeerimine

Allikas: autori koostatud T66elu, 2023 alusel

Jéttes kaardistamata ja maandamata psiihhosotsiaalsed ohutegurid, vdib varem voi hiljem tekkida
olukord, kus toodtajal tekivad vaimse tervise hdired. Vaimse tervise hiire (mental disorder)
pohjustab olulisi muutusi inimese kognitsioonis, emotsionaalses toimetulekus voi kéitumises
(WHO 2001, 21). Tooga seonduvateks pdhilisteks vaimse tervise héireteks on ldbipdlemine ja
toostress. Labipdlemine on siindroom, mis tekib fiilisilise kurnatuse, pikaajalise vdsimuse, abituse
ja lootusetuse tunnete peegeldusena inimestel, kes puutuvad oma t66 tdttu kokku intensiivsete
emotsionaalsete ndudmistega ja tootavad pidevalt silmitsi teiste inimestega, suhtudes negatiivselt
toosse, ellu ja teistesse inimestesse (Maslach & Jackson, 1981). Lisaks tookeskkonnast
tulenevatele mojutustele on leitud, et ka teatud omadustega inimestel on suurem risk 1dbipdlemise
all kannatada. Naiteks Ardi¢c & Polatg1 (2008) on vilja toonud demograafilised faktorid nagu

inimese vanus, abielulisus, laste olemasolu.
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Maailma Terviseorganisatsiooni (WHO) uuringu andmetel on 1dbipdlemise tagajérjed nii isiklikud
kui ka professionaalsed. Emotsionaalne kurnatus on seotud suurema t66j0u voolavuse, suurema
toolt puudumise, vigade ja Onnetuste arvu ning ebatervislike toimetulekustrateegiate (nt
sOltuvusainete kuritarvitamine) sagenemisega. Toolt puudumine voib kaasa tuua olulise

tootlikkuse kaotuse (WHO, 2010).

Uheks teguriks, mis vdib tddtaja lidbipdlemiseni viia on tddsdltuvus (workaholism), kus inimene
eirab kurnatust ja vdsimust ning jitkab oma t66d isegi siis, kui td6tamine mojub halvasti tema
vaimsele ja fliiisilisele tervisele. To6tajal on sisemine sundvus teha rohkelt t66d (Robinson, 2001).
Poola iilikoolis 1dbi viidud uuring (Bartczak & Ogniska-Bulik, 2012) kinnitas, et neil
akadeemikutel, kel esineb kdorgemat t60soltuvust, on ka vaimse tervis seisund kehvem.
To0soltuvuse kéditumuslik komponent on kompulsiivne to6tamine (Clark ef al., 2020) ning lisaks
erinevatele vaimse ja fiilisilise tervise probleemidele vdib tdonarkomaania, eriti kompulsiivne
tootamine loppeda inimese surmaga (Fassel, 1990). Uuringute (Bartczak & Oginska-Bulik, 2012)
tulemused niitavad, et to6soltuvust voib seostada depressiooni, drevuse ja perfektsionismiga. Siia
lisandub juurde kaks ldbipdlemise tunnust, milleks on reeglina kurnatus ning see omakorda tekitab
kiitinilisust. Toosoltlaste puhul on tdheldatud, et soltlased véljendavad rohkem negatiivseid

emotsioone kui seda teevad mittesoltlased.

Toostress on tookeskkonnas tulevikku vaates itha suurenev probleem. Té6alane labipdlemine on
iks oluline osa vaimse tervise probleemidest nagu depressioon, drevus, unehiired, probleemid
maluga (Salvagioni et al., 2017). Stressil on negatiivne mdju nii meie téoelus hakkama saamisele
kui ka kodusele elule. Bracett (2019) rohutab, et emotsioonid tdokohal on kdige voimsam joud
ning emotsioonid mdjutavad kdike - alates juhtimise tohususest keerukate suhete loomise ja suhete
hoidmiseni, kui ka innovatsioonist kliendisuheteni. Seega on tddandjatel iiha enam vajalik
tegeleda tooheaoluga, mis on kollektiivse tOhususe arendamisel ja tildise heaolu tagamisel oluline
tegur. Euroopa Liidus on t66ga seotud haigustest esinemissageduselt teisel kohal just toostressi

probleemid, esikohal on luu- ja lihaskonna vaevused (Strauss-Laats, 2014).

Pidevalt muutuvas todmaailmas eeldatakse tootajatelt initsiatiivi, algatusvoimet, tulevikukesksust
ja muutustele orienteeritud olemist. Suhe tootajate heaoluga on varasemalt jddnud tdhelepanuta.
Vaimse tervise hdired on iiks olulisematest rahvatervise probleemidest tddealise rahvastiku puhul,

millel on tdsised ja negatiivsed tagajirjed tootaja todsooritusele, langenud produktiivsusele ning
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ka tooohutusele tookohal. (Gértner et al., 2010, Laszewaka et al., 2020). Enamus vaimse tervise
hiirete all kannatavad tootajad jatkavad tood, olles samal ajal ravil, teistel on aga vdahenenud

toovoime, mis 10puks viivad to6lt eemal olemiseni. (Hensing et al, 2013).

Just stressist pdhjustatud toovoimetus kestab reeglina kaua, sellega seotuks hinnatakse umbes
pooli t661t puudutud péevadest (Cox & Griffiths, 2005). Uuringud néitavad, et toovégivalla ja -
stressi tottu kaotab iihiskond 1-3,5% SKPst (Strauss-Laats, 2014).

Eesti inimarengu aruandes (2023) tuuakse vélja, et tdnasel pdeval on inimeste jaoks olulisem
parem elukvaliteet ja hea vaimne tervis, mitte ainuiiksi ellujddmine. Teisalt on oluline, et iihiskond
oleks valmis kriisideks, nende arvamustega ja vajadustega arvestataks. Kui inimeste sotsiaalne ja
emotsionaalne turvatunne ei ole piisav, voib see tekitada pettumust ja trotsi teiste inimeste kui ka

tileiildiselt riigi suhtes.

1.3. Klienditeenindaja to0 eripira, too6 tihendus ja moju vaimsele tervisele

Alljargnevas alapeatiikis keskendub autor klienditeenindaja t66 olemusele ja t66 tdhendusele ning
mil mééral klienditeenindaja amet mdjutab td6taja heaolu (millised ohutegurid sellega kaasnevad).
Uldistamise eesmirgil on autor kasutanud erinevaid uuringuid ning artikleid milles kajastatakse

klienditeenindaja tooga seonduvaid aspekte

Libi aastate on Eesti tooturul hdivatute seas lisaks tippspetsialistidele ja keskastmespetsialiste
enim teenindus- ja miiligitootajaid. (Eesti Statistikaamet, tabel TT2109). Teenindusele suunatud
majanduslikus  olukorras on muutunud parima ja korge klienditeeninduse tagamine
konkurentsieeliseks, mille poole teenindusele orienteeritud ettevotted plitidlevad (Subramony &
Pugh 2015). Uhtlasi podratakse jirjest rohkem tihelepanu ka teeninduskeskkonnale, ehk millistes

tingimustes klienditeenindajad to6tavad.

Chen (2007) toob vilja, et t60 tdhendust on voimalik kategoriseerida 1dbi kahe dimensiooni
vastastikkuse moju: t66 valdkond ja selle t66 spetsiifiline fookus. RGhuasetus siinjuures on sellel,
mis on to60 juures tdhendusrikas ning inimene, keda antud t66 mdjutab — loovad omavahelises
koostdos todle tdhenduse (Chen, 2007). Klienditeenindaja oma isiksuse omadustega on kas rohkem

vOi vdahem sobiv kliente teenindama. Isiksuse omadused néditavad inimese eeldusi ja vdimeid
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klienditdd tegevustes osalemiseks ning sobivust antud toole (Vadi, 2004, lk 89). Korge
klienditeeninduse tagamise iiheks tavapdraseks printsiibiks on positiivsete emotsioonide
pakkumine ning klienditeenindaja meeldiv suhtumine klienti. Teenindaja mdjutab suhtlemisega

oma t60 tulemuslikkust ja klientide rahulolu (Vadi, 2002).

Klienditeenindajate t66d on seostatud emotsionaalse tooga (emotional labor), kus tdotaja
emotsioonide niditamine on osa tema tooiilesannetest (Grandey, 2000). Emotsionaalset t66d
jagatakse peamiselt kahte gruppi: pinnapealne kditumine (surface acting) ja siigav kiitumine (deep
acting). Pinnapealne kditumine viitab sellele, kus tootaja teeskleb viljandidatud tundeid ning
tegelikult ei ole kooskdlas tema reaalsete tunnetega, ning siigav kiitumine viitab teadlikule
tegevusele, kus piilitakse moista ja parendada oma tegelikke emotsioone, et ka périselt olla

rahulolevam ja dnnelikum. (Lee, Madera 2019)

Klienditeenindajate to6s mingivad suurt rolli vahetud kliendiga kokkupuutel valitsevad
emotsioonid ning rdhutatakse esmase emotsiooni tdhtsust, mis kliendil tekib teenindajaga
suheldes, maéravat rolli, sh mida klient teenindajale tagasi peegeldab (Lee, Madera, 2019).
Klienditeenindajalt eeldatakse sageli lahket naeratust, sdbralikkust ja valmisolekut kliendi soove
moista. Seda koike olenemata kliendi hetke-emotsioonidest vOi meelestatusest nii
klienditeenindaja kui ka pakutava teenuse suhtes. Ettevottes, kus on t661 klienditeenindajad, on
sonastatud ka todtajale seatud ootused ldhtuvalt ettevotte vdirtustest, eesmérkidest ja missioonist
ning visioonist. Klienditeenindaja tddalane edukus on aga seatud soltuvusse kliendirahulolust, mis

omakorda nduab klienditeenindajalt oskust ja teadlikku panustamist kliendisuhetesse (Liu ef al.,

2019).

Emotsionaalne t606 toob kaasa tavapdraselt negatiivse moju tootaja heaolule, tulemuslikkusele ja
ka organisatsiooni tulemustele. Klienditeenindajalt eeldatakse oskust oma t66s klientidega
viljendada emotsioone, mis on vastavuses organisatsiooni poolt piistitatud nduete ja eesmérkidega
(Liu, et al., 2019). Hiilsheger & Schewe (2011) uuringust selgus, et tddtajad, kes peavad sagemini
teesklema oma emotsioone, lahkuvad tdenédolisemalt toolt, tarvitavad rohkem alkoholi ja neil on
uneprobleeme ning raskusi hakkamasaamisel todviliste tavapdraste toimetustega. Seega, kui
klienditeenindaja pidevalt peab teesklema positiivseid emotsioone, tundmata sisemist vajadust,
oskus ja tahet tootada klienditeenindajana, voib see kaasa tuua suurema t66j0u voolavuse, pideva

virbamise ning ressursivajaduse.
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Ka mitmed varasemad uuringud (Goldberg & Grandley 2007, Liu et al., 2008) kinnitavad, et
emotsionaalne t66 ning sellega kaasnev pinnapealne ja sligav kditumine klienditeenindajatel
pOhjustab vaimse tervise raskusi. Freedman (2024) toob oma uuringus vélja, et tinasel pieval
ndhakse klienditeeninduses téoalase ldbipdlemise peamiste pohjustena nelja aspekti:

1. Tajutav kontrolli vdi autonoomia puudumine;

2. Ebapiisav tasu v0i tunnustus;

3. Tajutav sotsiaalse toetuse/kogukonna puudumine;

4

Tajutav tdhenduse/eesmirgi puudumine.

Analiitisides neid aspekte, voib vidlja tuua, et véirtustamine ja oma t00 tajumine
mittetdhenduslikuna, on méérava tdhtsusega, mis puudutab toGtajatel vaimse tervise probleemide
tekkimist ning on soodustavaks teguriks lédbipdlemisel. Vihem tuuakse vilja t60st pohjustatud
kurnatust, teisalt pohjustab vaimse tervise probleeme ka isikliku saavutustunde langus,
depersonalisatsioon ning irdumine sotsiaalsetest tegevustest, mis poOhjustab fiilisilist ja

emotsionaalset kurnatust (Freedman, 2024).

Uuringufirma Norstat (2023) 14bi viidud klienditeenindajate arvamuse uuringust selgub, et iga
teine klienditeenindaja tajub, et kliendid ning iihiskond laiemalt ei véértusta tema t66d, mis
omakorda on {iheks pohjuseks vaimse tervise probleemidele. Keskmisest enam tunnetavad
teenindaja t60 mitteviirtustamist 31-40 aastased ja kaubanduses todtavad inimesed. Uheks
olulisemaks probleemiks toovad klienditeenindajad vilja selle, et pingelised teenindusolukorrad,
klienditeenindaja t66 mittevadrtustamine ning nii klientide kui ka td6andja negatiivne suhtumine

tekitavad erinevaid vaimse tervisega seotud lébielamisi.

Uuringud toovad vilja ka selle, et iga teine klienditeenindaja on kogenud kliendipoolset kiusamist,
kogetakse klientide poolt ebadiget kditumist. Peamiselt on tegemist solvangute ja emotsionaalsete
vidljalitlemistega ja seda just klienditeenindaja suunal. Enimlevinud kiusamisviisid mida
klienditeenindajad kogevad on solvamine, karjumine, erinevad dhvardused. Lisaks on levimas uus
paradigma teenindajate kiusamisse kaasaegse tehnoloogia ja kommenteerimise trendide nédol.
Sotsiaalmeedias levivate salaja filmitud videote esitamine, solvav ja alandav kommenteerimine ja

seda ka klienditeenindaja erakontole (Kask, 2023).
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Erinevaid raskusi klienditeenindaja t63s tajuvad noored teenindajad rohkem, kui vanemad. Samas,
vanemad klienditeenindajad peavad oma t66 meeldivaks osaks klientide aitamist ja ndustamist,
mis omakorda annab vdimaluse kogeda meeldivaid emotsioone. Uuringu tulemustest selgus, et
varasemast enam on aga neid, kelle jaoks on klienditeenindaja t66 ajutine voimalus teiste valikute
puudumisel. Kui 2022. aastal oli neid inimesi 12% vastanutest, siis 2023. aastal pidas

klienditeenindaja t66d ainsaks voimaluseks t66d teha 21% vastanutes. (Norstat, 2023)

Kokkuvotteks voib vilja tuua, et klienditeenindajate t66 mdju tooheaolule on iiha olulisem
organisatsioonis, kus klienditeenindajate roll on tagada organisatsiooni klientide rahulolu
teenusega. Klienditeenindaja t66 saab olla selline, kus teenindaja ndeb voimalusi arenguteks ja
tunnetab enda rolli ning on ks oluline osa organisatsioonist. Samas, mida keerulisem ja
ebastabiilsem on hetkel valitsev olukord tihiskonnas ning ka majanduses, seda keerulisemaks
muutub klienditeenindaja roll klientidega suhtlemisel, sest sageli elavad kliendid oma hirme, viha

ehk frustratsioone vilja just esimesena ettejuhtuva klienditeenindajale.

Jargmises peatiikis keskendutakse kvantitatiivse uurigu ldbiviimisele ja tulemuste analiiiisimisele
Eesti iihe suurorganisatsiooni poolt pakutava elutihtsa teenuse klienditeenindajate vaimse tervise
ja toovoime olemusele, mil midral voib organisatsioonis klienditeenindajates tiheldada vaikse
taandumise ilminguid ning kuivord on seotud klienditeenindaja vaimne tervis, td0orientatsioon ja

vaikne taandumine.
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2. EMPIHRILINE UURING

2.1. Eesmirk ja uurimiskiisimused

Magistritod eesmérgiks on selgitada vélja, kuivord esineb klienditeenindajatel tajutud t66voime
viahenemisest tingitud vaikset taandumist ning kuidas see on seotud monede vaimse tervise

nditajate ning t00le omistava tdhendusega.

Magistritod on empiiriline uurimus, mille raames otsib autor vastuseid jirgmistele
uurimiskiisimustele:

1. Kui korge on klienditeenindajate vaikse taandumise tase ja tajutud to6voime?
Milliseks hindavad td6tajad enda vaimset tervist ning igapdevatdoga toimetulekut?
Kuivord esineb klienditeenindajatel toosoltuvust

Millist tdhendust omab t66 klienditeenindajate jaoks?

wok wn

Kuidas on vaikne taandumine seotud klienditeenindajate vaimse tervise, todsoltuvuse ja

tootdhendusega?

Magistrit6o kooskolastati organisatsiooni klienditeenindajate juhtide ning operatsiooniriski juhiga,
kellelt saadi ndusolek uuringu ldbiviimiseks eeldusel, et magistritdds ei nimetata organisatsiooni

nime.

2.2. Meetod

Uuringu eesmirgi tditmiseks vajalik andmestik koguti veebipohise ankeetkiisitlusega, kuna see
vOimaldab kiiret vastuste kogumist, vastajatel on mugav tdita ning lubab empiirilist tildistamist.
Autor otsustas uuringu ldbiviimiseks kvantitatiivse uurimisviisi kasuks ka seetOttu, et teabe
kogumiseks ja analiilisimiseks voimaldab antud meetod rakendada rangeid meetodeid, mille kaudu

vihendatakse uuringu libiviija isikliku eelarvamuse ja subjektiivsuse mdju (Ounapuu, 2004).

20



Uuringu sihtriihma moodustasid {ihe Eesti suurima tddandja, kes tegeleb inimestele elutihtsa
teenuse pakkumise ning erinevate teenust puudutavate probleemide lahendamisega,
klienditeenindajad, kes teenindavad kliente kirja, kdne kui ka ndost-ndkku teenindamise teel.
Organisatsioon kuulub Balti ritke hdlmavasse kontserni ning harukontorid on nii Létis kui ka
Leedus, kus klienditeenindajad pakuvad samasisulist teenust. Antud uuringus saadeti kiisimustik
klienditeenindajatele, kes paiknevad iile Eesti ning teenindavad kliente nii kliendikontorites kui

ka kirja ja kone teel.

Respondentide leidmiseks kontakteerus t00 autor elektrooniliste suhtlusvahendite vahendusel
kokku klienditeeninduse osakonna juhiga ning edastas palve vdimaldada aega klienditeenindajatel
kiisimustikule vastata. Uuringu ldbiviimise idee sai klienditeenindajate juhtidelt positiivse
tagasiside ning valmisoleku laiendada tulevikus antud uuringu metoodikat organisatsiooni teisesse
piirkondadesse — Ltti, Leetu, Poola. Organisatsiooni klienditeenindajatele saadeti e-kiri uuringut
tutvustav info koos lingiga kiisitlusele. Andmed koguti Google Docs keskkonnas ning kiisimuste
koostamisel arvestati, et vastamiseks kuluv aeg on 12-15 minutit. Kiisitlusele sai vastata iihe
néddala jooksul ajavahemikus 8.03.2024-16.03.2024. Kiisimustiku alguses tutvustati uurimist6o
eesmirki ning et vastuste konfidentsiaalsus on tagatud sellega, et individuaalanaliiiise ei teostata

ning tulemused esitatakse iildistatud kujul.

2.2.1. Ankeet

Ankeetkiisimustik (vt Lisa 1) koostati vélja koostods juhendajaga tuginedes eelnevalt kirjeldatud
teoreetilistele ldhtekohtadele ning teadusuuringutes valideeritud kiisimustikele. Paljud autorid
(Stanton et al. 2002; Salas-Vallina, Alegre 2021) on jaganud soovitusi mitme komponendiga
skaalade liihendamiseks. Selleks et suurendada vastamisvdimalusi, loobus autor ndrgema
laadumisega kiisimustest ja seda pohjusel, et pikad ja ajamahukad uuringud on ajandudlikumad ja
on sageli suurema keeldumismééraga ja pohjustavad poolikuid andmeid (Santonen et al. 2002,
167).
Kiisimustik koosnes:

1. demograafilised andmed — vanus, sugu, todstaaz klienditeenindajana

2. tootdhenduse hindamine — autor tugines Meaning of Working (1987) kiisimustikule.

Vastuseid sai anda skaalal 1-6, kus 1 tdhendas ,,kindlasti ei ndustu‘ ja 6 ,,kindlasti

ndustun‘
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3. lileméiirase tootamise ja sunniviisilise tootamise hindamine — aluseks on voetud Schaufeli
et al., (2009) koostatud kiisimustik, mis moddab moddab hinnangut iilemiirasele
tootamisele ja hinnangut kompulsiivsele tootamisele. Kiimnest kiisimusest koosnev
kiisimustik omab viiendas plokis viit vdidet. Esimeses osas on kiisimused lleméairaste
tootamise kohta ja teises osas kompulsiivse todtamise kohta. Kiisimustik sobitub antud
uurimistoosse, kuna klienditeenindajate puhul voib liigne todtamine ja toole plithendumine
omada nii positiivset kui negatiivset mdju, todtamine vdib olla sunduslik voi olla
motiveeriv ja valmistada rodmu

4. vaikse taandumise hindamine - 2023. aastal Galanis ef al., vilja tootatud kiisimustik, mida
autorile teadaolevalt ei ole varasemalt Eestis kasutatud. Kiisimustik koosneb kolmest
faktorist, mis vOib vaikset taandumist pohjustada: to0st mitte haaratus, initsiatiivi- ja
motivatsioonipuudus. Kdrgem saadud punktisumma indikeerib vaikset taandumist ja seega
on tdendolisem, et tootaja ei ole motiveeritud, tema initsiatiivikus ja todst haaratus on
madal (1bid).

5. Vaimse tervise ja to0voime hindamine - vaimse tervise hindamiseks kasutati kaheksat
viidet, millega tiilipiliselt hinnatakse t00stressi ja viasimust. Kolm véidet igapdevatdoga

toimetuleku kohta sdnastas autor koostods juhendajaga.

2.2.2. Valim

Uuringus osales 51 klienditeenindajat 98-st. Vastanute seas on naisi 86% ja mehi 12%. Oma sugu
ei soovinud avaldada 2% vastanutest ehk 1 vastaja. Keskmiseks vanuseks kujunes 42 aastat, kdige
eakam vastanutest oli 70- aastane ning kdige noorem oli 20-aastane. Enamust vastanutest olid
vanuses 20-34 a. (62%), kellele jérgnesid suuruselt teise grupina 59-70 aastased (28%) ja kdige
vihem vastanuid olid 35-58 aastasest vanusegrupist (10%).

Alloleval joonisel (vt Joonis 3) on viljatoodud vastanute t00staaz aastates.

ile 21- aasta T 080,
16-20 aastat T——— 30
11-15 aastat n———— 30
6-10 aastat T 06
3-5 aastat T 2%
0-2 aastat TS 80

0% 5% 10% 15% 20%  25%  30%

® Vastanute osakaal

Joonis 3. Vastanute t00staaz aastates
Allikas: autori koostatud
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Uuringus osalejad olid pigem korge tOOstaaziga — 28% tOOtajate todstaaz oli iile 21-aasta,
monevorra vihem, 26% tddstaaz on 6-10-aastat. Vordselt 8% vastajatest kuulusid 16-20 ja 11-15-
aastaste tOOstaazi gruppi. 3-5 aastat tootanud klienditeenindajaid oli 12%. Koige véiksema

to0staaziga ehk 0-2 aastase to0staaziga oli kokku 18%.

2.2.3. Andmeanaliiiis

Andmete analiiiis teostati tabelarvutusprogrammis Excel ja andmetdotlustarkvaraga IBM SPSS
Statistics. Andmete analiilisimiseks kasutati kirjeldava statistika meetodeid. Tulemuste
kirjeldamiseks kasutati aritmeetilist keskmist (M), mediaani (MD), standardhilvet (SD), olulisuse
toendosus (p), omavaheliste seoste ja vastastikuste mdjude leidmiseks Spermani

korrelatsioonikordaja (p). Kasutatud skaalade reliaablust hinnati Cronbach’i a alusel (vt Tabel 2).

Tabel 2. Skaalade reliaablusanaliitisi tulemused

Skaala Cronbach’i
o

Vaikne taandumine 0,76

Vaimne tervis 0,81

T606 tdhendus 0,84

Kompulsiivne tdotamine 0,66

Uletodtamine 0,82

Allikas: autori koostatud

Tulemused néitavad, et uuringu modtevahendid on usaldusviirsed, sest kdikide skaalade, v.a.

kompulsiivne tootamine, Cronbach’i alfad on suuremad kui 0,7.

Tulemused néitavad, et uuring on usaldusvéirne, sest kdikide teemaplokkide Cronbach’i alfat on
suurem kui 0,7 ning kahe ploki a on iile 0,8. Rahuldavaks voib pidada tootdhenduse ja

orientatsiooni plokki ning vaikse taandumise plokki.
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2.3. Tulemused

2.3.1. Vaikne taandumine

Vaikse taandumise skaala koosnes véidetest to0taja motivatsiooni- ja initsiatiivipuuduses ning
vihese to0st haaratuse kohta. Kdrgem punktisumma osundab suuremale vaikse taandumise
tasemele. Skaala tulemused jadvad teoreetiliselt vahemikku 9 — 54 punkti ning kiisimustiku autorid

pakuvad viélja jargmise tolgenduse tulemuste kohta:

1. 9 - 24 punkti — vaikse taandumise margid ei ole mérgatavad;
2. 24 -39 —vaikse taandumise mérgid on moddukad;

3. 39— 54 — vaikse taandumise margid on raskekujulised.

Uuritava organisatsiooni klienditeenindajate hinnangud vaikse taandumise skaalal jaid vahemikku
11-47 punkti (skaala aritmeetiline keskmine oli 22,69 punkti ja standardhidlve 7,83). 70.6%
vastajate tulemus jdi vahemikku 11-24 punkti ehk vaikse taandumise mérgid ei ole mérgatavad,
25.5% vastajate tulemus oli vahemikus 25-39 punkti ehk esineb mdddukal médral vaikse
taandumise méirke ning 2 vastaja (4%) tulemus oli iile 40 punki, mis viitab mirkimisvaérsele
vaiksele taandumisele. Skaala viidete aritmeetiline keskmine oli 2,52 palli (sd=0,87). Tulemused

on kantud tabelisse (vt Tabel 3).

Uksikviidetele antud hinnangute kirjeldav statistika (vt Tabel 3) lubab viita, et tootajad annavad
enamasti t06] endast maksimumi ja nende t66 pigem inspireerib neid. Ei ndustuta sellega, et voib
ette tulla, et antakse kolleegile oma todlaualt {ilesandeid, kui see on vdimalik voi teeseldakse
tootamist eesmirgiga véltida jirgmiste lilesannetega tegelema hakkamist. Sarnaselt ei ndustuta
sellega, et arvamuse avaldamist voi uute ideede pakkumist ei juleta vilja pakkuda, kuna kardetakse

tdiendavaid tooulesandeid.

Suhteliselt suur on vastuste hajuvus sagedaste puhkepauside votmise ja hiljem todle tuleku voi
varem t00lt draminekut viite vastustes, mis viitab sellele, et siin 1dhevad vastajate hinnangud
tiksteisest lahku. Seega ilmneb, et kuigi vaikne taandumine ei ole antud klienditeenindajate puhul

mairgatav, on vastajate hulgas ka viheseid neid, keda saab pidada vaikselt taandujateks.
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Tabel 3. Vaikse taandumise skaala viidete kirjeldav statistika

N MIN MAX | M SD

Minu t66 inspireerib mind* 51 1,0 6,0 4,18 1,07

Teen tool dra ainult hidavajaliku, kohustusliku
miinimumi

51 1,0 5,0 2,41 | 0,94

Kui kolleeg saab éra teha osa minu

toost, siis lasen tal seda teha

Ma ei avalda arvamust ega paku ideid selle kohta,
kuidas saaksin oma to6d paremini teha voi
tulemuslikum olla, sest kardan, et juht annab sel | 51 1,0 6,0 231 1 1,27
juhul mulle iilesandeid juurde

51 1,0 6,0 2,63 | 1,36

Teen nii palju puhkepause kui vihegi voimalik 51 1.0 6.0 324 | 1,53

Enamasti annan t66]1 maksimumi* 51 1,0 6,0 486 | 0,85
Niitan tihti iiles
initsiatiivi/omaalgatuslikkust*

51 1,0 6,0 4,16 | 1,14

Tihti teesklen, et tootan viltimaks jargmise
iilesandega tegelema hakkamist 51 1,0 6,0 2,18 | 1,31

Tulen toole hiljem voi lihen too6lt varem dra
51 1,0 6,0 2,12 | 1,54

Mairkus: *pooratud vdide
Allikas: autori koostatud

Analiilisides vaikse taandumise seost uuringus osalejate vanusega ilmnes mooddukas negatiivne
seos (r=-.339, p <0.05), mis nditab, et nooremate tdotajate vaikse taandumise médr on kdrgem.
Antud tulemus on kooskodlas eelmises peatiikis refereeritud uuringutega, mille kohaselt esineb
vaikset taandumist enam noorema generatsiooni seas, kes keskenduvad oma karjdiri planeerides
pigem enda isikliku karjdédri edendamisele kui et piihenduvad konkreetsele organisatsioonile

(Tams, 2010).

2.3.2. Tajutud toovoime

Teiseks soovis autor teada saada, kuidas to6tajad hindavad oma t66voimet skaalal, kus 0 tdhistas
fakti, et tootaja ei ole iildse vOimeline todtama ja 10 punkti tihistas enda t66voime hindamist
suurepéraseks. Kuna t60voime kujuneb nii fiiiisilistest kui ka vaimsetest noudmistest, soovis t60

autor teada, milline on vastajate hinnang ka neile eraldivoetuna. Enda t66vdime hindamisel on
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mirgata pigem korgeid hinnanguid ehk vahemikus 8-10 palli (vt Tabel 4). Teisisonu, 78,4%

vastanutest hindasid oma t66voimet vaga korgeks ning 21,6% hindasid toovoimet iile keskmise.

Tabel 4. Vastajate hinnang toovoimele 10 punkti skaalal

Vastamis- N Vastanute
skaala osakaal
Oletame, et Sinu maksimaalne t60voime on 10 5,0 3 5,9%
punkti. Mitu punkti annaksid oma praegusele 6,0 4 7.8%
toovoimele skaalal, kus 0=ei ole iildse suuteline 7.0 4 7.8%
tootama ja 10=minu toovoime on suurepirane? 8.0 15 29.4%
9,0 17 33,3%
10,0 8 15,7%

Allikas: autori koostatud

Vaimset ja fiitisilist tdovoimet hindasid vastajad S-pallisel skaalal, kus 1=viga halb ja 5= viga hea.
Tulemustest (vt tabel 5) néhtub, et kuigi valimi keskmine hinne nii hinnatava vaimse ja fiitisilise
toovoimele on hea, tuleks vaadata 1dhemalt numbreid, kui palju on neid, kelle vastused on viga

halvad voi halvad.

Tabel 5. Vastajate hinnang to6voimele 10 punkti skaalal

Punkti- Vastanute
skaala N osakaal M SD
Kuidas hindad enda praegust 2 2 3,9%
toovoimet, mis puudutab tooga 3 4 7,8%
seotud fiiiisilisi noudmisi? 4 9 373% | P | 080
5 26 51,0%
Kuidas hindad enda praegust 1 3,9%
toovoimet, mis puudutab tooga 2 5 9,8%
seotud vaimseid noudmisi? 3 13.7% 3.78 1.05
4 25 49,0%
5 12 23,5%

Allikas: autori koostatud

Vastajate hinnatav vaimne t06vdime ei ole nii kdrge, kui nende hinnatav fliiisiline to6vdime. 88,3%
vastanutest hindavad oma fiiiisilist toovoimet vidga heaks voi heaks ning 11,7% vastanutest
kesiseks voi halvaks. Mitte likski vastaja ei hinnanud oma fiitisilist toovdimet véiga halvaks. Kuigi

72,5% vastanutest hindavad oma vaimset todvoimet viga heaks voi heaks, siis 13,7% vastanutest

26



on hinnanud enda vaimset tdovoimet vaga voi iisna halvaks ja sama palju on ka neid, kes on enda

vaimset to0voimet hinnanud keskmiseks.

Vaib oletada, et vaimset to6voimet madalamaks hinnanud grupi to6tajatel esineb tdhelepanu- ja
keskendumisraskusi, maluprobleeme ja/voi vaimset kurnatust, mis segab t60 tegemist. Vaimne
kurnatus aga omakorda pohjustab seda, et todtajad kogevad suutmatust enda valdkonna kiire
arenguga toime tulla, mistdttu voib todtajas avalduda apaatsus, eemaldumine tookollektiivist ning
soov taanduda aktiivsest todsse panustamisest. Autori hinnangul ei saa teha jéareldusi fiiiisilise
toovoime madalamaks hinnanud klienditeenindajate grupi kohta, kuna uuring ei tépsusta

pohjuseid, mis viitaksid madalamale flitisilisele toovoimele.

Uldistatult ilmneb tulemustest, et vaimse tervisega seonduvad probleemid on vastajate hinnangul
suuremad kui seda on fiiiisilisest tervisest tulenevad probleemid. Vastustest voib jireldada, et kuigi
hinnatav vaimne toovOime on positiivne, siis tuleks tdhelepanu pdorata nendele 13,9%, kes

hindavad oma vaimset toovdimet halvaks voi viga halvaks.

Tulemuste koondkokkuvdttes (Joonis 4) selgub, et 55% vastajatel puuduvad haigused voi
vigastused, mis segaks nende t66 tegemist. Teisalt 24% esinevad teatud haigussiimptomid, mis
mdjutavad vidhesel midral t60 tegemist. 20% vastanutest peavad koguni aeglustama t66 tempot
ning kdige vdhesemal hulgal, 2% peavad viga tihti aeglustama oma t66 tempot, selleks, et to6d

teha jétkusuutlikult.

2%

23.50%

= Pean sageli aeglustama oma t66 tempot vdi muutma oma tdomeetodeid(-votteid)
= Pean vahetevahel aeglustama oma t66 tempot v8i muutma oma tédmeetodeid(-vdtteid)
Olen suuteline oma t66d tegema, kuid té6tamisega kaasnevad teatud haigussimptomid

= Mul ei ole Uhtegi haigust v0i vigastust

Joonis 4. Haiguse vo0i vigastuste esinemine kui toovoime mojutaja
Allikas: autori koostatud
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Uuringust ei selgunud konkreetseid viiteid haigustele ja see ei kajastunud ka uuringu eesmaérgis.
Samas, aga ei saa tihelepanuta jétta seda, et ka haigussiimptomid on mirk sellest, et tookeskkonna
psiihholoogiline turvalistus vdib olla hiiritud ning on tekkimas vajadus erinevate toGtajat toetavate
ennetust toetavate sekkumiste viljatodtamiseks. Teisalt voib see viidata muudele vigastustele voi
haigustele, mis tulenevad todtaja fiilisilisest tervisest. Haiguste nimetamine on delikaatne ja

hinnanguid haigussiimptomitele anda ei saa.

2.3.3. Vaimne tervis ja igapidevatooga toimetulek

Uurimiskiisimustest ldhtuvalt soovis t66 autor teada saada, kuidas hindavad vastajad enda vaimset
tervist ja kui hésti nad tulevad toime igapdevatooga. Vaimset tervist moddeti kaheksa véitega, mis
puudutasid to0stressi, viasimust ja vaimset kurnatust (vdidete kirjeldav statistika on esitatud Tabelis
6). Tulemustest selgub, et 6pallisel skaalal on keskmiseks hinnanguks 3,35, standardhélbega 1,00,
millest vOib jdreldada, et valimi vaimse tervise seisund on hea, kuid esineb teatuid mérke, mis
viitavad vaimse tervise hdirumisele. Vastuse ,.minu toostressi tase on viimasel kolmel kuul olnud
korge* keskmine on koige korgem (m=3,75; sd=1,48) See voib viidata, et suurel hulgal valimist
on tundnud toostressi oluliselt, teisalt on ka neid, kes sellega kokku puutunud ei ole. Kdige
norgemalt esineb tegevuste algatamisega seonduvaid komponente (mul on raskusi tegevustega
algatamisega m=3.06,; mul ei ole tahtmist midagi teha ja tunnen end vaimselt kurnatuna m=2,96),

ehk klienditeenindajatel ei ole eriti keeruline igapdevategevusi teha voi uusi projekte algatada.

Tabel 6. Vaimset tervist hindavate viidete kirjeldav statistika

N | MIN | MAX M SD

Mind kummitavad sageli eelmise pieva siindmused | 51 1,0 6,0 3,37 1,47

Mbotlen sageli vabal ajal toomotteid 51 1,0 6,0 3,47 1,49

Olen alati eelmisest toopéevast histi vilja puhanud* | 51 1,0 6,0 3,33 1,32

Minu toostressi tase on viimasel kolmel kuul olnud 51 1.0 6.0 3,75 1,48

korge

Olen visinud ja see hiirib mu igapievaelu 51 1,0 6,0 3,39 1,36
Mul on raskusi tegevuste algatamisega 51 1,0 6,0 3,06 1,29
Mul on probleeme keskendumisega 51 1,0 5,0 3,14 1,37

Mul ei ole tahtmist midagi teha ja tunnen end

vaimselt kurnatuna 51| 1,0 6,0 2,96 1,30

Skaala viidete keskmine 51 1 ’25 5’75 3 ’35 1 ’00

Mirkus: *pooratud vaide
Allikas: autori koostatud
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Vastajail paluti ka hinnata (a) kuivord nende jaoks on igapédevatoo tiksluine ja igav, (b) neil tuleb
sageli teha tasustamata iiletunde ja (c¢) mil mééral tuleb igapdevatood teha kiirustades ja ei ole aega
stivenemiseks (vt Tabel 7). Mida kdrgem vastuste punktiskoor, seda tdendolisem on, et toGtajal on
raskusi igapdevatooga toimetulekul. Ndeme, et keskmiselt vastajad pigem ei ndustu voi ei ndustu

sellega, et nende t60 oleks igav voi liksluine ning neil tuleb teha iiletunde voi tdotada kiirustades.

Tabel 7. Igapdevatodga toimetulekut hindavate vdidete kirjeldav statistika

N MIN | MAX | M SD
Pean oma igapédevatddd tegema kiirustades ja ma ei | 51 1,0 6,0 3,06 1,10
jOua siiveneda
Mul tuleb sageli teha iiletunde, mida ei tasustata. 51 1,0 5,0 2,24 1,14
Tunnen, et minu t66 on iiksluine ja igav. 51 1,0 5,0 2,65 1,11

Allikas: autori koostatud

Toovoime plokis oli ka kiisimus selle kohta, mil mééral naudivad vastajad oma regulaarseid
igapdevategevusi. Joonisel 5 on nihtav, et lilekaalukalt naudivad oma igapdeva tegevusi sageli
(52,9%), kuid iisna sageli vihem, ehk 27,5%. 17,6% vastanutest ei naudi oma igapievategevusi
igapdevaselt, kuid monikord ning 2% vastanutest ei tunne tegevustest rodmu peaaegu et mitte
kunagi. Seega 19,6% vastanutest on keeruline tunda rddmu igapédeva tegevustest, mis voib viidata

monele vaimse tervise probleemile vdi psithholoogilise turvatunde puudumisele.

= Usnaharva = Mdnikord = Usnasageli = Sageli

Joonis 5. Kuivord ollakse suutelised nautima oma regulaarseid igapievaseid tegevusi, %
Allikas: Autori koostatud

Korrelatsioonianaliiiisi tulemused nditavad mdddukat negatiivset seost vaimse tervise seisundi ja
igapdevategevuste nautimise vahel (r=-0,45, p <0,01), mis tdhendab, et mida kehvem on inimese

vaimse tervise seisund, seda viahem suudab ta nautida igapdevategevusi. Kuigi seos on negatiivne,
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tuleb meeles pidada, et mida kdrgem punktiskoor vaimse tervise seisundi skaalal, seda halvem on

vastaja vaimse tervise seisund.
Tulenevalt uurimiskiisimusest soovis to0 autor teada saada, mil maiédral esineb tootajatel
kompulsiivset toGtamist ja iiletoStamist. Esmalt selgitab autor kompulsiivse iiletdGtamise vastuste

tulemusi (vt Tabel 8).

Tabel 8. Kompulsiivse iiletodtamise hindavate vdidete kirjeldav statistika

Kompulsiivne iiletootamine N | MIN MAX | M SD
Tunnen, et minu sees on midagi, mis sunnib mind | 51 1,0 6,0 4,31 | 1,07
pingutama.

Tunnen kohustust kovasti tood teha, isegi kui see pole | 51 1,0 6,0 4,06 | 1,17

nauditav

Tunnen end t66lt vabaks saades siiiidi 51 1,0 6,0 2,24 | 1,35
Mul on raske loogastuda, kui ma ei toota 51 1,0 6,0 2,16 | 1,25
Tulemuste keskmine 51 1,0 4.8 2,55 | 0,69

Allikas: autori koostatud

Kompulsiivse iiletdotamise keskmine on suhteliselt madal ning ka hajuvus vastuste vahel vdike
(m=2,55; sd=0,69). Teisalt, vaadates viiteid eraldiseisvalt selgub, et iile keskmise vastanutest
tunnetavad vajadust pingutada ja kovasti t66d teha, isegi kui see pole nauditav, kuid
klienditeenindajatel ei ole ka probleemi t661t vabaks saades 10dgastuda ega tunne end seepérast
siitidi. Autori hinnangul voib jireldada, et klienditeenindajate puhul ei ole tegemist tdsise
kompulsiivse héirega. Pigem viitavad kiisimustele antud vastuste keskmised, et tegemist vdib olla
piihendunud ja kohusetundlikku todtajaga, sest neil ei ole probleemi tegeleda oma igapdeva
tegevustega ning mitte moelda t6omotteid. Siinkohal tuleb meeles pidada, et tegemist ei ole

meditsiinilise diagnoosimisega ega kompulsiivse hiire tuvastamisega.

Jargnevalt analiiiisib autor iiletootamisega seonduvate kiisimuste tulemusi (vt. Tabel 9.).
Tulemused néitavad, et iiletodtamist esineb klienditeenindajatel keskmisest rohkem (m=3,45;
sd=1,04). Kuigi kdikide vastuste tulemused on keskmisest kdrgemad, on véited, mis eristuvad
teistest enim nagu néditeks: klienditeenindajad tunnevad, et nad leiavad sageli end tegemas kahte

voi kolme asja korraga (m=3,84; sd=1,38); neil tundub, et neil on kogu aeg kiire (m=3,67; sd=1,42)
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janad on pidevalt to6ga hdivatud (m=3,45; sd=1,29). Teisalt vidited, mis viitavad t66 tegemisele
peale todaega, on monevdorra madalamad, sh kdige viiksema keskmisega vdide on seotud rohkem

tooajale pithendumisega kui vabaaja tegelustega (m=3,02; sd= 1,29).

Tabel 9. Uletdtamise hindavate viidete kirjeldav statistika

Uletootamine N MIN |MAX | M | SD
Mulle tundub, et mul on kogu aeg Kiire ja

51 1,0 6,0 | 3,67 | 1,42
kihutan ajaga voidu.
Avastan, et jitkan tood pirast seda, kui mu

51 1,0 6,0 |3,25 | 1,41
tookaaslased on juba t60 lopetanud.
Tunnen end pidevalt tooga hoivatuna 51 1,0 6,0 345 | 1,29
Kulutan rohkem aega toole kui sopradega

51 1,0 6,0 |3,02 | 1,29
suhtlemisele, hobidele voi muule
Leian end tegemas korraga kahte vo6i kolme

51 1,0 6,0 |3,84 | 1,38
asja, niiteks lounat soomas ja tood tegemas
Tulemused kokku 51 1,2 6.0 345 | 1,04

Allikas: autori koostatud

Kuna t66s0ltuvus voib kaasa tuua endaga vaimse tervise probleeme, uuris autor kahe t66soltuvuse
komponendi - kompulsiivse- ja liletdotamise - seoseid vaimse tervisega ning toovoimega (vt Tabel
10). Mddduka tugevusega negatiivne seos tdotaja tdovoime ning vaimse tervise vahel nditab, et
hiiritud vaimse tervisega vastajatel on tdendoliselt ka madalam t66vdime. See ilmestab hésti, kui
oluline on todandjatel arvestada tootajate vaimse tervise probleemidega, sest mida parem on tootaja
vaimne tervis, seda tulemuslikum ja tervem td6taja on. Mdddukas seos on kompulsiivse tootamise
ja vaimse tervise vahel, mida kinnitavad ka mitmed autorid (Bartczak & Ogniska-Bulik, 2012).
Siinjuures tuleb meeles pidada, et kompulsiivne td6tamine on seisund, kus todtaja votab

vabatahtlikult lisaiilesandeid juurde ning voib nii viia iseend lédbipdlemiseni.

Teisalt on tugevamapoolsem positiivne seos vaimse tervise ja liletodtamise vahel. To6taja liigsest
tookoormusest tulenev iiletdotamine on seotud vaimse tervise probleemidega ning viib omakorda
toostressini voi iiletootamisest tingitud 1dbipdlemiseni, mistdottu hédiruvad organisatsiooni
eesmarkide saavutamine ning langeb tdo6tajate plihendumuse méér. Lébipdlenud todtaja ei nde oma

t001 tdhendust ja kaotab motivatsiooni.
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Tabel 10. Korrelatsioonianaliiiisi tulemused vaimse tervise, todvoime, kompulsiivse tootamise ja

uletdotamise vahel

Toovoime Kompulsiivne Uletootamine
tootamine
-0,596** 0,355%* 0,685%%*
Vaimne
tervis tookohal p=0,01 p<0,01 p<0,01
N 51 N 51 N 51

Allikas: autori koostatud

Jargnevalt analiilisitakse vaikse taandumise seost todvoime ja vaimse tervisega todkohal. Tabelis

11 on vilja toodud korrelatsioonianaliiiisi tulemused.

Tabel 11. Vaikse taandumise seos to0vdime ja vaimse tervisega

Toovoime Vaimne tervis
-0,532%* 0,475%
Vaikne taandumine p=0,01 p=0,01
51 51

Allikas: autori koostatud.
Mirkus*: Korrelatsioonikordaja on statistiliselt oluline tasemel 0,01.

Tulemustele tuginedes voib viita, et mida madalamaks hindas to6taja oma toovoimet, seda korgem
tema vaikse taandumise tase. Sarnane seos on ka vaimse tervise ja vaikse taandumise vahel —
vastajad, kes raporteerisid, et neil on todga seoses vaimse tervise probleeme, on ka vaikselt
tooiilesannetest taandumas voi juba taandunud. Need andmed viitavad, et kui to6taja vaimse tervise
seisund on kehv, tema t66voime on vdhenenud voi vdhenemas, ei ole ta suutlik panustama
tootegemisse ning voib piirduda kohustuslike todiilesannete tditmisega. Teisalt langeb tema

terviklik to0voime, mis vOib holmata endas nii vaimset kui fiiiisilist tervist.

2.3.4. Too tahendus: seos vaimse tervise, toovoime ja vaikse taandumisega

Jargnevalt kisitletakse uuringu tulemusi, mis kajastavad, kuivord klienditeenindajad tajuvad oma
t60d tdhenduslikuna ning kuidas see on seotud vaikse taandumise, to0voime ja vaimse tervisega.
Tabelis 12 esitatud tulemustest ndeme, et kiisitletud omistavad t66le olulise rolli oma elus, sest see
on kasulik teistele inimestele ja inimest arendav. T66 tdhenduse ja vaimse tervise vahel statistiliselt

olulist seost korrelatsioonanaliiiisis ei leitud. Kiill aga on t66 tdhenduslikuna tajumine negatiivselt
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seotud vaikse taandumisega (r=-0,56, p < 0,01) ehk siis klienditeenindajad, kelle jaoks on t66 teda
inimesena arendav, huvitav ja rahuldust pakkuv, ilmutavad vdhem vaikse taandumise mérke

vorreldes tootajatega kes hindavad t60 rolli oma elus vdhem tdhtsaks.

Tabel 12. T66 tdhendust hindavate véidete kirjeldav statistika
N | MIN | MAX | MEAN| SD

To661 on minu elus oluline roll 51 1,0 6,0 4,73 1,31
To606 on see, mis mind inimesena arendab 51 2,0 6,0 4,86 1,04
To6o on moistlik ja kasulik viis teenida ithiskonda 51 1,0 6,0 4,51 1,07

To60 ise on huvitav ja rahuldust pakkuv 51 1,0 6,0 4,39 1,13

Skaala viidete keskmine 51 1,5 6.0 4,62 | 0,94
Allikas: Autori koostatud

Uurides t60 tdhenduse ja toovoime seost leiti mdodduka tugevusega positiivne seos (r = 0,36; p <
0,01) ehk siis suurema to6voimega inimesed tajuvad t66d enam tdhenduslikuna kui
klienditeenindajad, kes enda to6voimet kehvemaks hindasid. Nende vastanute t66voime on ka
madalam. Ka teoreetilised allikad viitavad Freedman (2024), et viartustamine ja oma t60 tajumine
tdhenduslikuna on méirava tdhtsusega, mis hoiab tdodtajat terviseprobleemide tekkimise eest.
Seega voib jareldada, et mida parem on todtaja toovoime, seda piihendunum ja motiveeritum on

to0taja oma to0d tegema. Samas, kui langeb t66vOime, siis muutub ka t66 tdhendus to6taja jaoks.

Teisalt selgus, et to6 tdhenduse tajumine ei ole seotud iiletddtamise ega kompulsiivse tddtamisega.
Teoreetilistele allikatele tuginedes (Clark ez al., 2020) saab 6elda, et kompulsiivne tdotamine on
to0soltuvuse kditumuslik komponent ning ei tulene tootaja korgest plihendumusest. Sarnaselt, kui
tootaja tookoormus on suur vai kui talle on méairatud tdiendavad toodiilesanded, ei taga see tema

piihendumust ega motivatsiooni.
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3. ARUTELU JA ETTEPANEKUD

Magistritoos uuriti kuivord esineb organisatsioonis klienditeenindajatel tajutud toovoime
vihenemisest tingitud vaikset taandumist ning kuidas see on seotud mdnede vaimse tervise
nditajate ning t60le omistava tdhendusega. Jirgnevas peatiikis vastatakse esitatud

uurimiskiisimustele, arutletakse saadud tulemuste iile ning tuuakse ettepanekud.

3.1. Arutelu

Magistritod on empiiriline uurimus, mille raames otsis autor vastuseid viiele uurimiskiisimusele:
1. Kui korge on klienditeenindajate vaikse taandumise tase ja tajutud t66voime?

Milliseks hindavad t66tajad enda vaimset tervist ning igapdevatodga toimetulekut?

Kuivord esineb klienditeenindajatel to6soltuvust

Millist tdhendust omab t66 klienditeenindajate jaoks?

wos » D

Kuidas on vaikne taandumine seotud klienditeenindajate vaimse tervise, t60soltuvuse ja

tootdhendusega?

Antud valimi puhul ei saa teha kiill iildistavaid jareldusi tervikuna Eesti klienditeenindajate
segmendi kohta, sest vastused piiravad konkreetse ettevotte klienditeenindajate hinnanguid. Kiill
aga on vdimalik teha parendusettepanekud uuringus osalenud organisatsiooni klienditeenindajate
juhtidele ning tulenevalt autori ametikohast need ka ellu viia. Jargnevalt tehakse uuringu kohta

jareldusi ning vastatakse magistritos piistitatud viiele uurimiskiisimusele.

Klienditeenindajate vaikse taandumise tase ja tajutud to6voime

Saadud vastustele tuginedes tdheldab autor, et organisatsiooni klienditeenindajate vaikse
taandumise keskmine punktiskoor vaikse taandumise skaalal oli 22,69 punkti, ehk vaikse
taandumise mérke ei tuvastatud. Teisalt vaadates siivitsi vdidete keskmisi selgub, et iihel
neljandikul valimist esineb moddukat vaikset taandumist ning 4% tugevapoolset vaikset
taandumist. Autori hinnangul on iildpilt hea, kuid siiski ei tasu vaikse taandumise aspekte eirata.
Rahulolematuse, madala piithendumuse ja mitte motiveerituse tdttu vdivad needsamad todtajad olla
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talendid, kes jitkavad t60 tegemist minimaalselt voi lahkuvad sootuks. Suhteliselt suur oli vastuste
hajuvus sagedaste puhkepauside vOtmise ja hiljem todle tuleku voi varem t66lt dra mineku véite
vastustes. Vaikse taandumise kiisimustiku autorid (QQS) (Galanis et al. 2023) maérgivad, et
mdlemad viited viitavad emotsionaalsele t60st voorandumisele. 2023. aastal loodud vaikse
taandumise kontseptuaalne raamistik (Arar, ef al. 2023) viitab, et todst vodrandumine voib olla nii
vaikse taandumise pohjuseks kui ka tulemuseks — too6taja, kes on voorandunud téost, voib olla
vaikselt taandumas, kuid t66taja, kes on juba vaikselt taandunud, hakkab t66st vodranduma. Autori
hinnangul v4ib to0st vodranduja olla madalama pithendumusega tootaja. Teisalt on piihendunud

toOtaja on aktiivne panustaja ning tunnetab oma t66 motestatust ja enda véértust.

Vaikset taandumist esines rohkem noorematel too6tajatel, mida on vélja toodud ka teoreetilistes
lahtepunktides (Arar, et al 2023, Harter 2022). Nooremad to6tajad voivad pidada olulisemaks t66-
ja pereelu tasakaalu, nad véldivad iile tootamist ning ressursside sdilitamist (Arar, et al 2023).
Tooandjal tuleks aga tdhelepanu pddrata psiihholoogilisele turvalisusele, mis on vélja toodud ka
Eesti inimarengu aruandes, kus noorte vaimse tervise probleemid on peale pandeemiat oluliselt

kasvanud.

Uuringu andmete pohjal voib viita, et klienditeenindajad hindavad oma iiletildist toovdimet pigem
heaks, kuid uurides eraldi valimi hinnangut t66voimele, mis puudutab téoga seotud vaimset
ndudmisi, siis 27% hindavad vaimset to6voimekust halvaks ning sellest 4% lausa vdga halvaks.
Tajutud t66voime on eelkdige subjektiivne indikaator ning eeldab, et inimene on suuteline
mdistmaks oma tervislikku olukorda ja tdlgendada, milline on tema t66vdime. Hinnang fiiiisiliste
ndudmistega seonduvale todvoimele on aga veidi parem — 88% vastanutest ei sega tema fiiiisilised
ndudmised igapdevatdodd, kuid 12% vastanutest voib fiilisiline ndudmine tekitada raskusi. Seega
voib lildpilt olla hea, kuid keskendudes vihestele, kelle toovoime on madalam, selguvad vajadused
psiihholoogilise turvatunde vajadusele ning vajadusele ennetada vaimse tervise probleemide

tekkimist.

Uldiselt peetakse tovdimet pigem kdrgeks ning tulemustest selgub, et iile pooltel vastanutel ei ole
tihtegi haigust ega vigastust, mis takistaks tema t60 tegemist, 24% kaasnevad tootamisega kerged
haigussiimptomid ja 20% peavad aeglustama t66 tempot vdi muutma oma tdomeetodeid(-votteid).
Kerged haigussiimptomid voivad olla pohjustatud ka tavapirastest kontoritdotajaid kimbutavates
luu- ja lihaskonnahaigustest, vOi pingeseisundist tulenevad hédired, kuid uuringu raames
haigussiimptomeid ei tdpsustatud. Samas tuleb tdhelepanu podorata aga sellele, et td6tempo
aeglustamise vajadus voib viidata ebamugavale tookeskkonnale voi tootingimustele. Uuringus ei

kiisitud t66 sooritamise keskkonna kohta iseloomustavaid kiisimusi ning ei ole teada, kas kui suur
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osa klienditeenindajatest tootab kaugtdol, niiteks kodukontoris, mis voib olla teatud

ebamugavuste pohjustajaks.

Klienditeenindajate vaimne tervis ja igapidevatoo toimetulek

Klienditeenindajate vaimse tervise, ehk igapdeva toimetuleku analiilisimisel selgus, et
klienditeenindajate vaimse tervise seisund on hea, kuid, siiski veerandil organisatsiooni
klienditeenindajate valimist esineb vaimse toimetulekuga tdsiseid raskusi, nende tdostressi tase on
olnud vidga korge ning teenindajad tunnevad end vaimselt kurnatuna. Neljandik vastajatest
tunnevad harva igapdeva tegevustest rd0mu. Autori hinnangul voib see tdhendada, et nendel
tootajatel on juba tekkinud toost tingitud l&dbipdlemine voi moni muu tdsisem vaimse tervise hiire.
Labipdlemine tekib just nendel tdotajatel, kes kannatavad pikajaalise fiilisilise kurnatuse,
pikaajalise vdsimuse all ning kes puutuvad t66 tottu kokku intensiivsete emotsionaalsete

ndudmistega ja todtavad silmitsi teiste inimestega (Maslach & Jackson, 1981).

Klienditeenindajate todlaadi tdttu voib vaimse tervise héireid pohjustada emotsionaalne suhtlus
klientidega, vahetustega t60 ning kiire to6tempo ja tddandjal voib olla neid ohutegureid keeruline
maandada. Kuigi organisatsioonis on mitmeid vdimalusi vaimse tervise edendamiseks
(tervisekindlustus, veebiseminarid, psiihholoogiline ndustamine), peegeldab antud uuring ning
organisatsioonis varem ldbi viidud plihendumusuuring, et klienditeenindajad vajavad veelgi
suuremat tdhelepanu vaimse tervise probleemide ennetamiseks ning siilendtkuse kasvatamiseks.
Pithendumusuuring viidi 1dbi 6 kuud varem, kui kiesoleva magistritod uuring, seega vOib
jareldada, et probleemid on jatkuvad ning ei pruugi olla tingitud konkreetsest ajahetkest voi
keskkonnast. Siit v3ib jdreldada, et tdoandja ei ole poole aasta jooksul teinud olulisi muudatusi

klienditeenindajate vaimse tervise ja heaolu tagamiseks.

Lisaks erinevatele meetmetele sdilendtkuse kasvatamiseks, rohutavad Brock ja Grady (2000)
sotsiaalse toetuse tdhtsust, mis aitaksid ennetavalt mirgata todtaja ldbipdlemist. Kolleegide
omavaheline suhtlus voimaldab mérgata abivajajaid ning suunata professionaalse abi poole. Lisaks
kolleegide omavaheliste suhete toetamisele, tuleb {iiha rohkem vodimaldada tdotajatele
psiihholoogilist tuge ning uuringu kontekstis ka neile 1dhemalt voimaluste tutvustamist. Selleks, et
tootaja sooviks oma tootingimuste ja psithholoogilise turvatunde parendamist on oluline aspekt
tookeskkonnas valitseval usalduslikul ja toetaval ohkkonnal, kus iiksteist tunnustatakse ja
probleemide ilmnemisel julgetakse kiisida abi.
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Tulemustest jireldus, et klienditeenindajatel ei esine kompulsiivset iiletdotamist, teisalt on esinev
mooddukas iiletootamine. Neil, kellel esines t00soltuvust voi tiletodtamist oli ka vaimse tervise
seisund kehvem. Ka teoreetilised allikad kinnitavad, et iiletdotamine pdhjustab vaimse tervise
hiireid, kuna tootajal ei ole piisavalt aega t60 tegemisest taastuda, td6taja on kurnatud, tema
fookus on vihenenud ja produktiivsus langenud. See omakorda pohjustab vigasid, haiguseid ja
raskusi teistega suhtlemisel (Clerkin, et al 2017). Organisatsiooni vaartuste fookus on tugevasti
parima klienditeeninduse tagamisel, kuid autori hinnangul tuleb t66andjal arvestada
klienditeenindajate tervist toetava, mitte kahjustava todlaadiga, kus toGjaotus peab olema
proportsionaalne todtaja voimekuse ja todiilesannete tegemisel. Ainult nii on vdimalik tagada

parim klienditeenindus, mis oleks ka kooskdlas organisatsiooni eesmérkide saavutamisel.

Vaikse taandumise vaimse tervise niitajate ning toole omistava tihendusega.

Uuringu tulemusena selgus, et uuritava organisatsiooni klienditeenindajad on pithendunud ning
to0 on neile tdhtis ja oluline, kuid sama tdhtis on sealjuures ka todtasu. Teisalt on mojutatud
ptihendunud tootajate vaimne tervis, sest klienditeenindajatel, kelle jaoks on t66 elus (vdga)

olulisel kohal, on vaimse tervise hetkeseisund ning t66voime kehvem.

Vastajad, kes raporteerisid todga seoses vaimse tervise probleeme, on todiilesannetest taandumas
vOi juba taandunud. Mitmed autorid (Huffington, 2022; Arar, et al 2023), seostavad vaikset
taandumist ressursside sdilitamise ja ldbipdlemise pandeemiaga, ehk kui t66taja vaimse tervise
hetkeseisund on kehvem, ei ole ta suutlik oma todiilesandeid tditma. Ka t66voime ja to6tdhenduse
seos nditab, et parema t0OovOimega inimesed tajuvad oma t00d tdhenduslikumana, kui

klienditeenindajad, kes hindasid enda t66vdimet kehvemaks.

Autori hinnangul on vaiksel taandumisel negatiivne moju organisatsiooni tulemuslikkusele.
Vaimse tervise probleemidest lihes olulisemaks to6taja vaates on ldbipolemine (Goldberg &
Grandley 2007, Liu et al. 2008), mis vdib soodustada vaikset taandumist, sest kui tootaja on
labipdlenud ja teda ei ole piisavalt toetatud siis tekitab 1dbipdlemine kurnatust, ebatdhususe tunnet,
suutmatust taastuda, millele jargneb apaatsus, tuimus aeglus. Tunne, et hoolimata pingutamisest
tuleb iiha rohkem saavutada. Selline seisund viib aga vaikse taandumiseni, kus td6taja panustab

minimaalselt, et tookohta hoida ega plaani ka tookohta vahetada. Sageli vaiksed taandujad
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koonduvad ja moodustavad organisatsioonis hédéletud pealtvaatajate riihma ning ei panusta

piisavalt organisatsioonis muutuste elluviimisesse.

Magistritoo tulemusena leiti, et todsse plihendunud té6tajad ei ole vaiksed taandujad. Seega vaib
jéareldada, et tootajad, kellel on t606 tdhenduslik ja oluline, on oma t66s rohkem motiveeritud ja
votavad rohkem initsiatiivi organisatsiooni eesmirkide saavutamisel. Samas aga tuleb téheldada,
et t60le plihendunud tootajad voivad sageli olla ka iiletootanud tootajad, kelle puhul peab
arvestama silivenevate ootuste eskaleerumise fenomeni ilmnemisega. See vOib olla veelgi
suurenevas pithendumuse valmiduses, mis voib pdhjustada tunnet, et iikskoik kui palju pingutada,

koike hadavajalikku teha ei joua ja see omakorda viib drevuse kasvu ja siititundeni.

Analiilisides vaimse tervise, to6voime ja plihendumuse koosmdju voib jdreldada, et vaikne
taandumine on tdo6taja vastupanuvdime tulemaks toime tdostressiga ning iiletdotamisega. Teisalt,
kui to6taja on pithendunud ja motiveeritud oma todle ja tood teha, vaikse taandumise ilminguid ei
esine ning ka nende vaimse tervise seisund on parem. Organisatsiooni pithendumuse kasvule
aitavad autori hinnangul kaasa erinevad kaasavad lahendused, kus té6taja tunneks end osana
organisatsioonist, moistab enda rolli eesmirkide saavutamisel ning tunnetab, et tddandja hoolib

temast.

To6 tugevused ja norkused

Magistritoo teema fookus ehk vaikne taandumine on kiillaltki uus ndhtus ning maailmas to6turul
hoogustumas. Seetottu on uuringus kasutatud artiklid ilmunud l&hiaastatel, kuid teoreetilisi
lahtepunkte on pigem véhe. Vaikne taandumine, kui ndhtus, kerkis esile kui kaugtodle tileminek
higustas pandeemiast tingitult piirid kodu ja t66 vahel ning on tdheldatud, et enne pandeemiat

kestnud tookorraldus ei tule enam tagasi.

Magistritoo tulemustest jareldab autor, et vaikne taandumine voib olla pohjuslik tulemus erinevate
terviseriskide maandamata jatmisel ning mojutab tootajate piihendumust. Seepérast on oluline
laiendada uuringu ulatust, mdistmaks terviklikult vaikse taandumise pohjuseid ja tagajérgi.
Magistritéo raames tuleks tdhelepanu pdorata asjaolule, et vaatamata esialgsele suurele valimile,
mis oli antud organisatsiooni klienditeenindajate koguhulka arvestades, vastas uuringu
kiisimustele vaid ligikaudu 52% vastajatest. Selleks, et teha jareldusi kogu organisatsiooni

tootajate vaikse taandumise ilminguid, hinnata téokeskkonnas psiihholoogilist turvalisust ja
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piihendumust, leiab t60 autor, et antud wuuring tuleks siduda organisatsiooni
piihendumusuuringuga, millele on olnud ldbi aegade vdga korge vastamismair, mis kiilindib

ligikaudu 95%-ni.

Tuginedes andmetele vaib jareldada, et uuringus osalenud vastajad tunnetasid enda vastutust antud
teema osas ning olulistel vaimset tervist puudutavates kiisimustes motlesid kaasa. Arvestada tuleb
ka sellega, et kdik uuringus osalenud vastajad andsid vastused oma sisetundest ldhtuvalt ja uuring
el ole kuidagi seotud haigustest tulenevate diagnoosidega voi sellest tuleneva seisundiga. Iga
vastaja sai hinnata oma nii fiitisilist kui vaimset seisundit ning uuringu tulemusi ei saa kuidagi
seostada meditsiiniliste jareldustega. Autorile teadaolevalt ei osalenud uuringus need
klienditeenindajad, kes viibisid puhkusel voi haiguslehel voi olid selleks hetkeks juba toolt
lahkunud.

3.2. Ettepanekud

Tuginedes teooria osas vilja toodud uuringutele ja uuringus osalenud organisatsiooni
klienditeenindajate seas ldbiviidud kvantitatiivsele uuringule pakub t66 autor vélja moningaid
lahenemisi, kuidas vdiks todandja kavandada tegevusi ja erinevaid sekkumisviise
klienditeenindajate vaimse tervise hoidmisse, t60voime parandamisse ja vaikselt taandujate

mérkamisse ning vdimestavate tegevuste kavandamisse.

Esmalt teeb t60 autor ettepaneku suurendada antud organisatsioonis valimit ning viia
1abi uuring ka Léti, Leedu ja Poola klienditeenindajate seas. Lisaks vOib lisada demograafiliste
andmete juurde kiisimuse, millisel viisil puutub klienditeenindaja klientidega kokku — kas
kliendikontoris, kone teel voi e-maili teel. See voimaldab saada tagasiside suurema valimi seas
ning teha jéreldusi erinevate osakondade kohta. Téiendavalt tuleks lisada lisaks kvantitatiivsele
uurimismeetodile ka  kvalitatiivne meetod, sest kvalitatiivne uuring vOimaldab
klienditeenindajatega luua otsene kontakt, mdistmaks siigavuti klienditeenindajate
tooorientatsiooni ja vaikse taandumise tagamaid. Lisaks oleks sel viisil vdimalik uurida
ettepanekuid, mida klienditeenindajad ise ndevad toOvOime sdilitamiseks ja vaimse tervise

hoidmiseks, mida tddandja saab teha.

Autori teine ettepanek on seotud vaimset tervist ja heaolu toetavate sekkumiste valikuga. Kuna

uuringust selgus tugev seos vaikse taandumise ja vaimse tervise vahel, tuleb tootada vélja
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sekkumismeetodid, mis vdimaldavad organisatsiooni eritasanditel hinnata todtajate 1dbipdlemise
voimalust, millistes tooolukordades need avalduvad ja kuidas ennetada tootajate 1abipdlemist.
Labipodlenud inimene on kriisis ega saa hoida vastutust tookollektiivis heade suhete hoidmise eest
javajab tuge ning professionaalset abi. T60andjal peab olema ettevalmistatud tegevuskava, kuidas
leida tasakaal tdoOtaja ja organisatsiooni eesmirkide vahel. Arvestama peab siinjuures nii todtaja
kui todandja vajaduste ja vdoimalustega. Lisaks tuleb tuua tervisedendamise meetmed
klienditeenindajatele ldhemale, sest 1dbipolenud, iiletodtanud ning vaikselt taandunud tootaja ei

pruugi olla lahendustele orienteeritud ning on eemaldunud organisatsiooni tegemistest.

Kolmanda ettepanekuna tuleb autori hinnangul laiendada vaikse taandumise kiisimustikku ka kogu
organisatsiooni ileselt, ning lisada need kiisimused pithendumusuuringusse. See vdimaldaks

moista tootajate plihendumuse taset ning vorrelda seda vaimse tervise seisundiga.

Neljandaks, todandja peab arvestama pandeemia mdjuga tdOsooritusele, kus selle perioodi
tulemina on kdlama jdédnud suhtumine, et t66 ei ole elu, vaid elus on palju olulisemaid tegureid,
mis médravad inimese viirtuse. Organisatsioonis kus investeeritakse oma todtaja arengusse, s.h
ka klienditeenindajate arengusse, hoitakse neid tdendolisemalt eemal vaiksest taandumisest.
Tervisliku tookeskkonna loomine koos dige to0 ja eraelu tasakaalustamisega on ennetamise

votmeks ldbipdlemisele ja vaiksele taandumisele.

Onnelikud té6tajad saavad kujundada positiivseid kliendikogemusi. Kui klienditeenindaja tunneb
end organisatsioonis vadrtustatuna, toetatuna, siis suureneb ka motivatsioon. Motiveeritud totaja
suudab pakkuda parimat klienditeenindust. Nende pithendumus viljendub positiivses suhtluses

klientidega ning paranevad ka to6tulemused.

Vaikse taandumise kiisimustikku ega uuringut pole autorile teadaolevalt seni Eestis kasutatud, kuid
on hea tooriist moistmaks vaikse taandumise tagamaid, sest vaikne taandumine voib olla seotud
nii isiklike, eraeluliste pohjustega, kui ka organisatsiooni ootuste, arengute, tookeskkonna,

juhtimiskultuur ja -kvaliteediga.
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KOKKUVOTE

Mitmed kriisid on endaga kaasa toonud muudatused td6vormides, t66 asukohas ning suurendanud
ka teatud valdkondades todtajate t60 tegemise tempot. Rahvastiku vaimse tervise seisund on
aastatega halvenemas ning to6andjad seisavad senisest rohkem silmitsi uute véljakutsetega kuidas
tootajate tervist ja heaolu hoida. Teisalt on to6turul mitmed uued ndhtused, iiheks neist kiirelt
maailmas levimas vaikse taandumise ilmingud, kus to6taja tdidab oma tdoiilesandeid minimaalselt,
tal puudub usaldus- ja kuuluvustunne té6andja suhtes ning motivatsioon ja ambitsioonikus toole

plihenduda.

Magistritod eesmirgiks oli selgitada vélja, kuivord esineb Eesti elutdhtsat teenust pakkuva
organisatsiooni klienditeenindajatel tajutud t66vOoime vdhenemisest tingitud vaikse taandumist
ning kuidas see on seotud mdnede vaimse tervise nditajate ning tdéole omistava tdhendusega.
Eesmirgi saavutamiseks viis autor 1dbi kvantitatiivse uuringu. Too0tajatele saadeti veebipdhine
ankeetkiisitlus, millele vastas 98-st klienditeenindajast 51. Uuringu tulemusena saadi teada, mil
médral on tootajad vaikselt taandumas ning kuidas on see seotud erinevate vaimse tervise

ilmingutega.

Magistrito0 eesmérgi saavutamiseks piistitati viis uurimiskiisimust ning leiti vastused sellele, kui
kdrge on klienditeenindajate vaikse taandumise tase ja tajutud toovoime. Lisaks uuriti milliseks
hindavad too6tajad enda vaimset tervist ning igapédevatodga toimetulekut ja kuivord esineb
klienditeenindajatel kompulsiivset tdotamist ja iiletdotamist. Viimased kaks kiisimust andsid
vastuse sellele, millist tdhendust omab t66 klienditeenindajate jaoks ning kuidas on vaikne

taandumine seotud klienditeenindajate vaimse tervise, iiletddtamise ja tootdhendusega.

Uuringu tulemustest selgus, et vaikse taandumise mirke suurel méiral organisatsioonis veel ei
esine, kuid siiski tuleb tegeleda ka nende védheste moddukate taandujatega, et taandumine ei
eskaleeruks téielikult t66lt eemaldumisega voi koguni t66lt lahkumisega. Tdhelepanuvéédrne on
see, et koige rohkem esines vaikset taandumist nooremas vanuserithmas, mida voib selgitada

noorte t00- ja eraelu tasakaalu hoidmise vajadusega ja ka sellega, et teema késitlus on aktiivselt
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tousatunud sotsiaalmeedias, kus arutletakse t60 tdhenduse ja tookeskkonnas vaimse tervise

hoidmise teemal.

Uuringu tulemused nditasid, et organisatsioonis on klienditeenindajate vaimse tervise seisund
tervikuna on hea, kuid esineb méirke, mis viitavad to0st tingitud vaimse tervise hiiretele nagu
nditeks toostress ja labipdlemine. Kuna tddstress ja ka ldbipdlemine on mirk pingeseisundist to6l,
tuleb todandjal tookeskkonnast tulenevate véljakutsete ja klienditeenindaja toimetuleku

voimaluste vahel luua tasakaal ja psiihholoogiline turvalisus.

Tulemuste analiiiis nditas, et klienditeenindajad on valdavalt oma tddle piithendunud. Lisaks voib
viita et piihendunud klienditeenindaja on motiveeritum, avatud suhtlemisega ning ei esine vaiksele
taandumisele iseloomulikku kaitumist. Seevastu need klienditeenindajad, kes hindavad t66 rolli
oma elus vihem tdhtsamaks, on ka suurema tdendosusega vaiksed taandujad. Kompulsiivset
tootamist ega iletodtamist suurel méddral ei esinenud, kuid {letdotamine pdhjustab

klienditeenindajatele vaimse tervise probleeme.

Vaikse taandumise ndhtus organisatsioonis vOib viia pikemas perspektiivis klienditeenindaja
vaimse ja fiiisilise heaolu olulisele halvenemisele ja seeldbi saab mojutatud organisatsiooni
tulemuslikkus tervikuna. Klienditeenindajate psiihholoogiline turvalisus ja emotsionaalse heaolu
eest hoolitsemine té0andja poolt tagab nii tervislikuma tookeskkonna kui ka paremad
tootulemused. Organisatsioon, kus on toimiv ja toetav tugisiisteem, avatud suhtlus, psithholoogine
turvalisus, on jitkusuutlikum ning suureneb tdendosus hoida oma héid klienditeenindajaid ning

saavutada pikaajalist edu.

Autori hinnangul tuleb magistritdds piistitatud teemat antud organisatsioonis edasi uurida ning
laiendada uuringut kontserni iileselt kogu Balti riikide klienditeenindajate seas, kuna tegu on
aktuaalse teemaga. Uuringut tuleb korrata iga kahe aasta tagant, et kaardistada muutused ning
analiiiisida tulemusi ning planeerida vaimset tervist toetavaid sekkumisi. Erinevad sekkumised on
erineva kaaluga, kuid vaimset tervist toetavad ja vaikset taandumist vdhendavad sekkumised
peaksid tuginema teadus- voi tdenduspohistele alustele ning sekkumiste rakendamise jargselt tuleb

hinnata nende mojusust.
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SUMMARY

The state of mental health of the population has been on focus point to employers now more than
ever. Therefore, employers are faced with new challenges in maintaining the health and well-being
of their employees. On the other hand, there are a number of new phenomena in the labour market,
one of which is the rapidly spreading worldwide phenomenon - quiet quitting, where workers
perform their job duties to a minimum, have a lack of motivation and ambition to commit

themselves to their work.

The aim of the thesis was to identify the extent to which quiet quitting due to perceived work ability
occurs among customer service representatives in an Estonian organization, and how this relates
to some mental health indicators and job attachment. In order to achieve the aim, the author
conducted a quantitative study. An online questionnaire survey was sent to staff, to which 51 out
of 98 customer service representatives responded. The results of the survey provided information
on the extent to which employees are quietly quitting and how this relates to different mental health

manifestations.

In order to achieve the aim of the thesis, five research questions were set and answers were found
to the question of how high the level of silent quitting and the perceived work ability of customer
service representatives is. In addition, the study investigated how employees rate their mental
health and coping with their daily work, and the extent to which customer service staft experience
compulsive working and overwork. The last two questions provided answers to the meaning of
work for customer service staff and how silent quitting relates to customer service staff's mental

health, overwork and work meaning.

The results of the survey showed that there are no serious signs of silent quitting to a large extent
in the organization. However, employers should not ignore the signs of quiet quitting. The
phenomenon of silent quitting in an organization can lead in the long term to a significant
deterioration in the mental and physical well-being of the customer service agent, and thus the

performance of the organization as a whole can be affected. The psychological safety and
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emotional well-being of customer service representatives, if taken care of by the employer, will

ensure both a healthier working environment and better performance.

An organization with a well-functioning and supportive support system, open communication,
psychological safety is more sustainable and more likely to retain its good customer service staff
and achieve long-term success. Furthermore, youngest age group showed the highest incidence of

silent retirements, which can be explained by young people's work-life balance.

In addition, it was found that a dedicated customer service agent is more motivated, open in their
communication and does not exhibit the behaviour of a quiet retreat. At the same time, the study
found that there was no high incidence of compulsive working or overtime, but that overtime
causes mental health problems for customer service agents. Those whose work plays a significant
role in their lives show little evidence of silent withdrawal. Conversely, those who rate the role of

work as less important in their lives are more likely to be silent quitters.

In the author's opinion, it is necessary to further investigate the topic of the thesis in the given
organization and to extend the survey to the whole group of customer service representatives in
the Baltic countries, as it is a topical issue. The survey should be repeated every two years to map
changes and analysis the results, and to plan mental health interventions. Different interventions
have different weight, but interventions to support mental health and reduce silent withdrawal
should be based on research or evidence and their effectiveness should be evaluated after

implementation.
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LISAD

Lisa 1. Kiisimustik

Tere!

Olen Tallinna Tehnikaulikooli personalijuhtimise eriala magistridppe Ulidpilane ja 16putdd
raames, kuidas inimese t66vdime on seotud tddhoiakutega. Minu tdo tulemus véimaldab meie
organisatsioonil paremini motestada t660nne ja leida t6otajate rahulolu suurendamiseks erinevaid
meetmeid.

Palun, et leiaksid motisklemiseks aega ning anna oma panus kisimustele vastamisega. Vastused
on anondtimsed ning tulemusi kasutatakse tldistatud kujul. Vastamiseks kulub kuni 15 minutit.

Ootan vastuseid hiljemalt 15.martsiks 2024.
Aitah!
Jete Elisabeth Sellenberg

Jete.sellenberg@gmail.com

Too tihendus

1. T661 on minu elus oluline roll

Minu isiklik missioon tédkohal aja jooksul muutunud

Minu tdnane t60 seostub minu lithemate karjddrieesméarkidega
Minu tdnane t60 seostub minu pikemate karjdirieesmarkidega

Ma teeksin oma praegust t60d ka siis, kui mulle selle eest ei maksta
T66 tagab mulle staatuse ja prestiizi

To66 kindlustab mulle vajaliku sissetuleku

T66 annab mulle tegevust

A e I R R A

T66 on see, mis mind inimesena arendab

[a—
e

T66 voimaldab mul tutvuda ja luua kontakte huvitavate inimestega

—_—
—_—

To66 moistlik ja kasulik viis teenida {ihiskonda

[a—
N

T606 ise on huvitav ja rahuldust pakkuv
13. Tootaja toopingutus peaks osaliselt sdltuma sellest, kui hésti organisatsioon/tédandja teda

kohtleb (poorab tidhelepanu todtaja probleemidele ja muredele)
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14. Tootaja, keda organisatsioon/tddandja kohtleb halvasti, peaks oma tdGpanust
vihendama(vihem pingutama)

15. Tootaja toopingutus ei tohiks sdltuda sellest, kui hésti tooandja teda kohtleb

16. Tootaja todpanus ei tohiks sdltuda sellest, kui diglaselt tema t66 on tasustatud
17. Tootaja peaks panustama maksimaalsel ka siis, kui tddandja tema panust viga korgelt ei
hinda

Igapievatooga toimetulek
18 Pean oma igapédevatood tegema kiirustades ja ma ei joua siiveneda

19. Mul tuleb sageli teha tiletunde, mida ei tasustata.

20. Tunnen, et minu t60 on liksluine ja igav
21. Mulle véimaldatakse vajadusel paindlikku t66aega
22.  Mind kummitavad sageli eelmise pdeva siindmused

23.  Mbotlen sageli vabal ajal toomotteid

24, Olen alati eelmisest toopdevast hdsti vilja puhanud

25.  Minu toostressi tase on viimasel kolmel kuul olnud korge

26. Olen visinud ja see hidirib mu igapdevaelu

27.  Mul on raskusi tegevuste algatamisega

28.  Mul on probleeme keskendumisega

29.  Mul ei ole tahtmist midagi teha ja tunnen end vaimselt kurnatuna

Vaikne taandumine

30.  Minu t66 inspireerib mind

31. Teen t60l dra ainult hidavajaliku, kohustusliku miinimumi

32.  Kui kolleeg saab &ra teha osa minu to0st, siis lasen tal seda teha

33. Ma ei avalda arvamust ega paku ideid selle kohta, kuidas saaksin oma t66d paremini teha

vOi tulemuslikum olla, sest kardan, et juht annab sel juhul mulle tilesandeid juurde

34, Teen nii palju puhkepause kui vihegi voimalik

35.  Enamasti annan t66]1 maksimumi

36. Naitan tihti iiles initsiatiivi/omaalgatuslikkust

37.  Tihti teesklen, et tootan véltimaks jargmise lilesandega tegelema hakkamist
38. Tulen t6dle hiljem voi ldhen toolt varem éra
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Uletootamine

39.

Mulle tundub, et mul on kogu aeg kiire ja kihutan ajaga voidu.

40. Avastan, et jatkan t60d parast seda, kui mu todkaaslased on juba t66 10petanud.
41. Tunnen end pidevalt td6ga hdivatuna.

42. Kulutasin rohkem aega t66le kui sOpradega suhtlemisele, hobidele voi muule
vabaajategevusele.

43. Leian end tegemas korraga kahte voi kolme asja, niiteks 1ounat s6omas ja

vastuskirja kirjutamas ning samal ajal vastan telefonile.

Sunniviisiliselt tootamine

44.  Minu jaoks on oluline teha kdvasti t66d isegi siis, kui ma ei naudi seda, mida teen.
45. Tunnen, et minu sees on midagi, mis sunnib mind pingutama.

46. Tunnen kohustust kovasti t66d teha, isegi kui see pole nauditav.

47. Tunnen end t661t vabaks saades stiiidi.

48. Mul on raske 166gastuda, kui ma ei toota.

Toovoime

1. Oletame, et Sinu maksimaalne t66voime on 10 punkti. Mitu punkti annaksid oma praegusele

toovoimele skaalal, kus O=ei ole tildse suuteline to6tama ja 10=minu t66voime on suurepirane?

2. Kuidas hindad enda praegust toovoimet, mis puudutab todga seotud fiitisilisi ndudmisi?

1 — Viga halb
2 — Usna halb
3 — Keskmine
4 — Usna hea
5 —Viga hea
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3. Kuidas hindad enda praegust to6voimet, mis puudutab t66ga seotud vaimseid ndudmisi

(tdhelepanu, milu, keskendumine, motlemiskiirus jne)?

1 — Véga halb
2 — Usna halb
3 — Keskmine
4 — Usna hea
5 —Viga hea

4. Mirgi dra vastusevariant voi vastusevariandid, mis kédivad Sinu kohta:

1. Mul ei ole iihtegi haigust voi vigastust

2. Olen suuteline oma t66d tegema, kuid to6tamisega kaasnevad teatud haigussiimptomid
3. Pean vahetevahel aeglustama oma t66 tempot voi muutma oma téomeetodeid(-votteid)
4. Pean sageli aeglustama oma t66 tempot voi muutma oma téomeetodeid(-votteid)

5. Haiguse tottu olen ma suuteline td6tama ainult osakoormusega

6. Minu arvates ei ole ma enam suuteline td6tama

5. Kas arvad, et oma praegust terviseseisundist arvestades, oled Sa suuteline tegema oma praegust
t60d kahe jirgmise aasta jooksul?

1 — Ebatdendoline

2 — Fi ole kindel

3 — Olen uisna kindel

6. Mil méiral oled sa viimasel ajal olnud suuteline nautima oma regulaarseid igapédevaseid
tegevusi?

0 - Uldse mitte

1 — Usna harva

2 — Monikord

3 — Usna sageli

4 - Sageli
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Uldandmed
Sinu vanus:
Sinu sugu:

Teie toostaaz klienditeenindajana (praegune tookoht + eelmised tookohad klienditeenindajana)

0 0-2 aastat

0 3-5 aastat

0 6-10 aastat
0 11-15 aastat
0 16-20 aastat
0 Ule 21 aasta
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Lisa 2. Lihtlitsents

Lihtlitsents 10puto6 reprodutseerimiseks ja 10putoo iildsusele kiittesaadavaks tegemiseks!

Mina, Jete Elisabeth Sellenberg

1. Annan Tallinna Tehnikaiilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
,, Vaikse taandumise seos klienditeenindaja toovoime ning vaimse tervisega“

mille juhendaja on Velli Parts,

1.1 reprodutseerimiseks 10putdo séilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh
Tallinna Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmérgil kuni
autoridiguse kehtivuse tdhtaja 16ppemiseni;

1.2 iildsusele kéttesaadavaks tegemiseks Tallinna Tehnikatilikooli veebikeskkonna kaudu,

sealhulgas Tallinna Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse
kehtivuse tihtaja 1dppemiseni.

2. Olen teadlik, et kdesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud digused jdévad alles ka autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega isikuandmete
kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid digusi.

06.05.2024

V' Lihtlitsents ei kehti juurdepddsupiirangu kehtivuse ajal vastavalt iilidpilase taotlusele Ioputééle
Juurdepddsupiirangu kehtestamiseks, mis on allkirjastatud teaduskonna dekaani poolt, vilja arvatud iilikooli Gigus
loputéod reprodutseerida tiksnes sdilitamise eesmdrgil. Kui loputoo on loonud kaks voi enam isikut oma iihise
loomingulise tegevusega ning lOoputéo kaas- voi tihisautor(id) ei ole andnud loputoéd kaitsvale iiliopilasele

kindlaksmddratud tdihtajaks nousolekut loputoé reprodutseerimiseks ja avalikustamiseks vastavalt lihtlitsentsi
punktidele 1.1. jq 1.2, siis lihtlitsents nimetatud tihtaja jooksul ei kehti.
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