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SISSEJUHATUS

Ténapdeva maailma iseloomustab  konkurentsieelise  tagamise uus  kasitlusviis.
Konkurentsivbimelise arimudeli loomine eeldab p&hjalikku analiilisi ja organisatsiooni arengu
koikide faktorite, sealhulgas usalduse, uurimist. Kirjanduses rohutatakse iha sagedamini, et &ri
tehakse sotsiaalsete suhete kaudu, mille aluseks on usaldus. Huvi usalduse uurimise vastu on
suurenenud seetdttu, et tekkinud on isejuhtivad meeskonnad ning reatdotajaid volitatakse
tootmistegevust juhtima (Minina 2012).
Hoolimata néivast lihtsusest, pole usaldust kerge maaratleda. Mis on usaldus? Eelkdige on see
tunne, seejuures eriline tunne. Erinevalt pdhimeeltest nagu haistmine, kompimine vdi ndgemine,
ei iseloomusta see ainult inimese vOimet véliseid stiimuleid tajuda, vaid ka ta suhtumist teistesse
inimestesse, nende funktsioonidesse tervikuna — olgu need teod, kavatsused (reaalsed vdi néilised)
vOi nende materiaalsed margid ja tagajarjed, mille kaudu ilmneb inimese suhtumine
omataolistesse.
Kaésitledes usaldust uldiselt ja globaalselt, tuleb detailsemalt uurida usaldust organisatsioonis ja
mdju, mida avaldab usalduse olemasolu vdi puudumine. Usaldus on iga organisatsiooni sise- ja
valistegevuse efektiivsuse téhtsamaid faktoreid, sest
e vahendab sisekulusid, suurendades tO6tajate koost60- ja meeskonnatédoskusi,
vOimaldades vahendada nende tegevuse kontrollile kulutatavaid ressursse ja mojutades
positiivselt valmisolekut alluda juhi korraldustele;
e vdhendab kaadrivoolavust ja seega ka tootajate valikule, sisseelmisele ja koolitusele
tehtavaid kulutusi (asenduskulud);
e kujundab teatud adaptiivset suhtumist (austus ja allumine) organisatsiooni juhtidesse;
e tagab organisatsiooniliste muutuste efektiivsuse ning Oigeaegse reageerimise sise- ja
vélistingimuste muutustele;
e suurendab tootlikkust;
e suurendab mitteametliku ja sundimatu suhtluse intensiivsust organisatsiooni tdotajate
seas (1ljin 2012, 1k 54).



Usalduse olemuse erinevad kaésitlusviisid organisatsioonis tingivad selle fenomeni teoreetiliste
mudelite ja hindamismeetodite eripdra. Néiteks eristab R. Shaw oma raamatus “Organisatsiooni
usalduse voti” jargmisi usalduse tdhtsamaid imperatiive: tegevuse tulemuslikkus, ausus suhetes,
inimestest hoolimine. Usalduse tekkimiseks organisatsioonis peavad need imperatiivid tasakaalus
olema. Teine tuntud autor F. Fukuyama avaldas 1995. aastal raamatu “Trust: The Social Virtues
and the Creation of Prosperity” (F.Fukuyama 1995). Nagu pealkirjast selgub, ndgi autor
usalduses vooruste ja heaolu vundamenti. Ta iseloomustab usaldust kui teatud Gihenduse raames
tekkinud ootust, et selle liikmed kaituvad normaalselt ja ausalt, on valmis Uksteist abistama
koosk6las uldtunnustatud normide, kultuuritraditsioonide, kommete ja Uldiste eetiliste
vaartustega. T60s kasutatakse siiski Robert F. Hurley meetodit. Tema usalduse md6tmise teooria
avaldati esimest korda ajakirjas Harvard Business Review septembris 2006 (Robert F. Hurley
2006). Autor arendas oma pdhiideid edasi raamatus "The Decision to Trust : How Leaders Create
High-Trust Organizations”( Robert F. Hurley 2011). Ta s6nastas 10 faktorit, mis md&jutavad

usalduse kujunemist organisatsioonis.

See meetod vOetakse usalduse mudeli valjatootamisel aluseks.

Selleks kasutatakse 2016. aastal korraldatud to6tajate rahulolu ankeetkusitluse tulemusi.

Peale 10 faktori vaadeldakse selles t60s veel 4 parameetri lisamise vdimalust.

Usalduse mudeli véljatootamisel korvutatakse Robert Hurley meetodi iga faktoriga ankeedi
kusimust.

Nendele kisimustele lisatakse ankeedist veel 3 avatud kisimust usalduse kohta. Ja viimane
parameeter on indeks NPS.

To66 eesmark on Robert F. Hurley usalduse mudeli valja to6tada 5 eesti ettevotte to6tajate rahulolu
uuringu naitel.

Hupotees sbnastati nii: Robert F. Hurley meetodil pohinev mudel vGimaldab saada vajalikud

andmed usalduse probleemi identifitseerimiseks.

Autor pustitas jargmised tlesanded:
e Uurida usalduse olemust ja selle tdhtsust organisatsioonis;
e Uurida usalduse médtmise meetodeid,;

e Taiendada valitud meetodit;



e Kasutada korrigeeritud meetodit praktikas;
e Uurimistulemusi analtisida;
e Kujundada usalduse mudel,

e Teha jéreldused ja pustitatud hiipotees kas kinnitada voi kummutada;

Sonastada ettepanekud mudeli kasutamiseks.

T60 koosneb kahest osast. Teoreetiline osas kasitletakse usalduse kisimust ja selle mdju
organisatsioonile Uldiselt. Esitatud on ka mitmesugused usalduse médtmise meetodid ja viisid.
Esimese osa |6pp-peatiikis kirjeldatakse detailselt uurimismeetodit, mille pdhjal to6tatakse valja
usalduse mudel.

Teises osas valitud meetodit kasutatakse ja tdiendatakse. LOpuks sOnastatakse usalduse I16plik
mudel.

Kdige 16pus tehakse jareldused ja ettepankud usalduse mudeli kasutamiseks.



1. USALDUS JA MOOTMISMEETODID

1.1 Usalduse mdiste

Mis on usaldus? Eelkbige on see tunne, seejuures eriline tunne. Erinevalt pdhimeeltest nagu
haistmine, kompimine vdi ndgemine, ei iseloomusta see ainult inimese vdimet véliseid stiimuleid
tajuda, vaid ka ta suhtumist teistesse inimestesse, nende funktsioonidesse tervikuna — olgu need
teod, kavatsused (reaalsed voi nailised) vGi nende materiaalsed margid ja tagajérjed, mille kaudu
ilmneb inimese suhtumine omataolistesse. Usaldustunne katkeb endas tervet emotsioonide,
véljenduste ja vastanduste gammat, mis on thtmoodi tahtsad nii inimese sisemaailma, kavatsuste
jamotiivide kui ta kditumise ning tegevuse maistmiseks. Seega pakub usaldustunde komponentide
seletamise vOi dekodeerimise ulesanne nii puhtalt akadeemilist kui pragmaatilist huvi, eriti
riigitegelastele, poliitikutele ja &rimeestele. Viimase asjaoluga on seotud veel liks probleem, mis
on tekkinud usalduse olemuse uurimisel: see fenomen on liiga &hmane, varjatud loosungite
sOnakdlksude ja valmis stereotliupidega, mis takistab nii tdeliselt tdsist ja erapooletut analtlsi kui
ka sellega seotud pstthilisi akte (Beljanin, Zinchenko 2010, lk 10).

Brockhausi ja Efroni entsiiklopeediasdnastikus (Brockhausi, Efron 1993) on kull vaieldav, kuid
siiski iipris moistlik usalduse iseloomustus. Usaldus on “psiiiihiline seisund”, tinu millele me
toetume kellegi arvamusele, mis tundub autoriteetne, ja seetbttu loobume kisimust iseseisvalt
uurimast, kuigi seda saaks teha. Niisiis erineb usaldus nii usust kui ka veendumusest. Usk tletab
sisemiste faktiliste ja formaalselt psiihholoogiliste tdendite jou. Usaldus puudutab kiisimusi, mis
kuuluvad inimtunnetuse kompetentsi. Teisi usaldab see, kes ei taha vdi ei saa lahendada voi teha
midagi ise, jaddes lootma tldlevinud vGi autoriteetse isiku arvamusele. Veendumus on oma jou
tunnetamine ja seisneb oma teadmise tGesuse vOi oma tegevuse digsuse usaldamises; usaldus

tuleneb norkuse, ebakindluse tunnetamisest, autoriteedi tunnistamisest”.

Eetika sdnastikus (1983) (Kon, Ado 1983) maératletakse usaldust kui “suhtumist teise isiku

tegudesse ja temasse endasse, mis pohineb veendumusel, et sel isikul on digus, ta on ustav,



kohusetundlik, aus. Usalduse vastand on usaldamatus, umbusk, kui kaheldakse teise inimese
truuduses Uhisele eesmargile, valmiduses jargida Uhiseid huve vdi vastastikuse kokkuleppe
tingimusi, tegutsemismotiivide siiruses.”

Moned autorid on kasitlenud usaldust teisest aspektist. Usaldus on kui lootus. Usaldust
madratletakse kui “lootust, et inimesed, kellest me soltume, tdidavad me lootused” (R. Shaw 1997)

ja seda seostatakse selliste moistetega kui “korralikkus”, “ausus” ja “hoolivus”.

F. Fukuyama avaldas 1995. aastal raamatu “Usaldus. Sotsiaalsed voorused ja teekond &itsengule”
(Fukuyama 1995). Nagu pealkirjast selgub, on autor kasitlenud usaldust nii vooruse kui heaolu
vundamendina. Ta iseloomustab usaldust kui teatud Uhenduse raames tekkinud ootust, et selle
liilkmed kaituvad normaalselt ja ausalt, on valmis Uksteist abistama kooskdlas Gldtunnustatud
normide, kultuuritraditsioonide, kommete ning uldiste eetiliste vaartustega. Selline k&itumine on
palju efektiivsem kaitumisest, mis pdhineb ratsionaalsel arvestusel ja formaalsetel reeglitel, mida
peab pidevalt valja to6tama, kooskOlastama, kohtus kaitsma ja mille téitmine tuleb tagada,
sealhulgas sunnimeetmetega. Fukuyama teeb jarelduse, et usaldamatuse domineerimine
thiskonnas on vordne lisamaksude kehtestamisega kdikidele majandustegevuse vormidele, millest
on vabastatud kdrge usaldustasemega ihiskonnad.

Fukuyama polnud kaugeltki esimene Laane intellektuaalse traditsiooni esindaja, kes hakkas
usalduse probleemiga tegelema. Etiimoloogiliselt  pédrineb termin “usaldus” muistsetelt
roomlastelt. “Usaldama” (ladina keeles — credo) tdhendab “annan siidame” voi “panen siidame”.
See juhib mdttele, et usaldus kuulub inimese fundamentaalsete, tdhtsaimate psuthiliste seisundite
hulka. See tekib “suhtlemise keerises” inimeste vahel, s.t. ei ole kaasa siindinud. Kellegagi ridkida

tdhendabki juba teatud usalduse astet vdi usalduse tekke vdimalust.

L. Roniger ja S. Eisenstadt (Eisenstadt, Roniger 1984) on markinud, et isikutevahelise usalduse
isedrasusi peab uurima pikaajaliste suhete olukorras, mida iseloomustab teatav intiimsuse aste, kui

rohutatakse usalduse emotsionaalset (afektiivset) komponenti.

Maératlusi on palju, igale perioodile on vastanud eri tendentsid. Kdige mdistlikum on arusaam, et
usaldusel on kaks komponenti: ratsionaalne ja emotsionaalne. Ratsionaalne katkeb veendumust,
et usaldusobjekt on suuteline tditma endale vdetud kohustused. See p&hineb objekti
kompetentsuse, t66 tulemuslikkuse, jarjekindluse ja tegude ennustatavuse hindamisel. Usalduse

emotsionaalne komponent pdhineb partneri “vaba tahte”, iihiste véirtuste ja motiivide -



heatahtlikkus, probleemide edukaks lahendamiseks vajalik avatus, motiveeritus Uhise eesmargi
saavutamisele, korralikkus - hindamisel.

Kasitledes usaldust tldiselt ja globaalselt, tuleb detailsemalt uurida usaldust organisatsiooni
raames jamdju, mida avaldab usalduse olemasolu ja puudumine. Kui kasitleda organisatsioonilist
usaldust, siis tuleb mdista, et tegemist ei ole lihtsalt teise inimese uskumisega vGi veendumusega,
et organisatsiooniline vdi tehniline stisteem on usaldusvaarne voi et sotsiaalne institutsioon on
stabiilne - eeldatakse funktsioonide, vastutuse mberjaotamist ja volituste andmist Ghelt isikult
teisele (vOi isikute grupile vOi teisele organistasioonile). Usalduse rollipdhist Ulesehitust
funktsioonide Gmberjaotamise stisteemis aitab kdige paremini mdista D. Golemani ratsionaalse
valiku teooria. Usaldus on vastastikune suhe, selles eristuvad usaldaja roll (“trustor”) ja
usaldusisiku roll (“trustee”) (Coleman 1990).

Milles on organisatsioonilise ja sotsiaalse usalduse erinevus? Organisatsioonis on usaldus osaline,
see pole téielik, nagu naiteks on lapse usaldus vanemate vastu perekonnas. Organisatsiooniline
usaldus on funktsionaalne, s.t. puudutab ainult Giht funktsiooni. Naiteks usaldab t66andja tootajale
teatava toofunktsiooni taitmise, aga t00taja usaldab todandjale oma t60 digeaegse ja téieliku
tasustamise, nende suhted pdhinevad isiklikul huvil ja kasul, kuigi neil voiksid olla ka
sGbrasuhted. Kuid mitte Gkski neist ei usalda teisele oma elu ja saatust. Uldiselt on
organisatsioonilisel usaldusel véiksem normatiivne sotsiaalne kestus: kui oma vanematega on
inimene seotud usaldussuhetega kogu elu, siis organisatsiooniline usaldus ei eelda tavaliselt
eluaegset t66d td6andja juures (nagu oli hiljuti veel Jaapanis) ja usalduse pikaaegset faasi.
Organisatsioonilises usalduses voib esile tuua jargmised struktuurikomponendid:

o firmasisene usaldus ( organisatsiooni tootajate vahel, juhi ja alluvate vahel jne);

e firmadevaheline (organisatsioonide ja nende lepinguosaliste vahel);

e partnerorganisatioonide vahel, firma ja ta toodangu tarbijate vahel jne;

o korporatiivsed (aktsionaride ja direktorite ndukogu vahel jne).

Nii organisatsiooniline kui sotsiaalne usaldus on protsess, orgaaniline stisteem (elusorganismi
funktsioneerimise tudbi ja rgi), mitte igaveseks pustitatud konstruktsioon. Me ei ehita
usaldussuhteid tiles (nagu pstitatakse hoonet), vaid loome ja taasloome usaldust oma tegutsemise
igal hetkel. Seejuures on usaldus kumulatiivne, s.t. tal on v8ime kuhjuda ja ta on elastne. Seepdarast

peetakse teda nahtuseks, mida P. Bourdieu” (Bourdieu 2007) sotsioloogias on nimetatud



sotsiaalseks kapitaliks. Hollandi vanasdna (“Trust comes on foot but leaves on a horseback™) jérgi
luuakse ja kogutakse usaldust aeglaselt, kuid purustatakse kiiresti.

J. Vesselov ja A. Lipatov on oma artiklis (Veselov,Lipatov 2015) sdnastanud firmasisese
(organisatsioonilise) usalduse méaaratluse. Firmasisene (organisatsiooniline) usaldus on:

1) firma to06tajate ratsionaalne ootus, et kolleegid ja/vdi juhid kéituvad vastutustundlikult, ausalt,
heatahtlikult, padevalt (vastavalt olukorrale) olukorras, kus otsuseid langetatakse vabalt ja puudub
taielikult kontroll tegevuse (le, saavutamaks firma hiseid eesmérke; seejuures tdhendab usaldus
usaldajale maaramatuse ja ohu tingimustes avatust (tdpsemini “to be vulnerable” — haavatav) selle
suhtes, keda on usaldatud, ja otsust mitte kasutada kaitsemehhanisme ja kontrolli; usaldus
tahendab usaldusisikule vastu votta tingimused, mida kehtestab usaldaja/volinik, ja olla tema
suhtes vastutustundlik;

2) tootajate veendumus, et firma (voi selle struktuuritiksus) on usaldusvéarne ja pusiv ning suhtub

neisse ning nende tegevusse heatahtlikult.

1.2 Usalduse mootmine

Usalduse probleemi uurimisel on kéige raskem kusimus, kuidas seda mddta. Eelkdige peab
modtmistulemus olema plsiv ja vaadeldav vaartus - teisisonu, usalduse tasemeid peab saama
md0ta ja vOrrelda erinevatel perioodidel. On tehtud palju katseid, kuid seni pole need olnud kuigi
tulemuslikud. Uhtset (ihiskonna ja organisatsiooni usalduse taseme niitajat pole veel vilja

tootatud, kuid eksisteerivad alternatiivsed usalduse mddtmise kasitlusviisid.

Ehk kdige tuntumad modtmised on jargmiste projektide raames tehtud hindamised: World Value

Survey, WVS (URL:http://www.worldvaluessurvey.org) - 1990. aastatel European Values Study

metodoloogial ja pB&himdtetel rajanev pikaajaline Ulemaailmne projekt ning EVS (URL:

http://www.europeanvalues.net) - Euroopa maade vaartuste uurimise (alates 1981. aastast) projekt.

Ké&esoleval ajal eksisteerivad mdlemad projektid paralleelselt ja té6tavad ihtse metoodika alusel,
mis teeb rohkem kui 60 eri kontinentidel asuva maa valimi andmed vorreldavaks. WVS/EVS
korraldavad elanike representatiivseid kisitlusi (valim — ile 1000 inimese riigi kohta) ja ankeedis
on selline traditsiooniline kiisimus nagu “Kas te vOite tldiselt 6elda, et enamikku inimesi saab
usaldada?” voi “Kas inimeste puhul pole ettevaatlikkus kunagi liiast?” (Generally speaking, would

you say that most people can be trusted or that you can’t be too careful in dealing with people?).


http://www.worldvaluessurvey.org/
http://www.europeanvalues.net/

Selline kisimus on sdnastatud ka teistes ankeetides, naiteks projektis European Social Survey,

ESS (URL: www.europeansocialsurvey.org), mille raames kisitletavad hindavad oma usalduse

astet teiste suhtes skaalal O-st (“ei usalda {ildse”) kuni 10 (“usaldan tédielikult™).

Usalduse mdotmise metodoloogilised t66d on fragmentaarsed, uurijad on piudnud mitut usalduse
mdbtmismeetodit vastavusse viia, kuid esialgu on see vaid katseks jaanud. J. Ermisch ja D.
Gambetta (Ermisch et al 2009) pludsid the valimi peal vOrrelda otsese kusitluse meetodi ja
usalduse eksperimentaalmangu tulemusi ning joudsid jareldusele, et kusitletu deklareeritud

usalduse astmel ja usalduse tegelikul avaldumisel sellesama kisitletu kditumises pole seost.

Eksisteerib hulk usalduse mddtmise erinevaid metoodikaid, mis pidevalt arenevad, ilmuvad uued
mddtmise kasitlusviisid. Siiski pole korraldatud empiirilisi uuringuid, selgitamaks vélja
konkteetse modtmismeetodi valiku méju uurimistulemustele, erand on Glaeser E , Laibson D.,
Scheinkman J., Soutter C. “Measuring trust”( Glaeser et al 2000), kuigi erinevate meetodite

isedrasused voivad olla sellise moju Gheks faktoriks.

Seega on kujunenud jargmine vastuolu:on vélja to6tatud hulk erinevaid usalduse mdédtmise
meetodeid nagu M. Rosenbergi meetod “Usk inimestesse” (Robinson et al 1991), R. Lewicky, M.
Stevensoni, B. Bunkeri mdotmise metoodika (Lewicicky et al 1997), R. Shaw” usalduse m&dtmise
metoodika organisatsioonis (Shaw 1997) ja paljud teised, aga kui uurijal tuleb valida konkreetne
metoodika, sOltub tihtilugu valik peamiselt aja- ja raharessurssidest, sest mddtmisinstrumendi
teoreetilisi ké&sitlusi, mille pdhjal on vélja to6tatud esitatavate kiisimuste vormi ja sisu tajumise

metoodikad, on vahe uuritud.

Praegu vaadeldakse usalduse probleemi késitletavates t6é0des metoodikat kahel tasandil:
teoreetilisel ja praktilisel. Teoreetiline hdlmab usalduse kirjeldust, nende faktorite esile toomist,
mis vOivad seda kas tugevdada voi kahjustada. Kuid suurt huvi pakub usalduse praktiline ké&sitlus,
mis eeldab nende faktorite vélja selgitamist, mis voimaldavad m&dta usalduse taset nii, et saadud

andemid saaks ka edaspidi kasutada.

Ka on pakutud usalduse hindamiseks nii sotsiaalpsiihholoogilisi kui sotsioloogilisi metoodikaid.
Pstihholoogilist kasitlust kasutatakse koéige tihedamini isikutevahelise usalduse uurimiseks

véikestes gruppides, néiteks organisatsioonides. Néiteks vdib tuua R. Levicky, M. Stevensoni ja

10


http://www.europeansocialsurvey.org/

B. Bunkeri metoodika (Lewicicky et al 1997), mis vOimaldab hinnata isiksustevahelist usaldust.
See metoodika p&hineb usalduse kolmeosalisel mudelil:

e arvestusel pdhinev usaldus (hinnatakse selle jargi, kuivord ndus ollakse vaidetega nagu
,,selle inimese kéditumine vastab minu ootustele®; ,,see inimene teeb seda, mida on
lubanud®; ,,olen teistel kuulnud, et tal on hea maine* jne)

e teadmisel pohinev usaldus (vdidete néited: ,, ma olen selle inimesega piisavalt suhelnud*;
,mulle tundub, et tunnen teda histi”; ,,mulle tundub, et v4in {ipris tipselt ta kditumist
ennustada® jne);

e samasusel pohinev usaldus (,,meil on temaga iihised huvid®; ,meil on iihised

eluvdirtused*; ,,meil on temaga iihised pdhimotted* jne).

Metoodika v@imaldab hinnata usalduse kolme komponenti, usalduse keskmist nditajat suhetes
inimesega, keda usaldatakse kdige rohkem, ja suhetes inimesega, kes pole usaldust digustanud.
Sellist kédsitlusviisi on kasutanud A. KupreitSenko usalduse hindamise metoodikas ( isiksuse
usaldus teiste inimeste vastu)(KupreitSenko 2003). Autor on vélja toonud usalduse kolm
komponenti ja vélja to6tanud skaalad nende mddtmiseks (igal skaalal on viis véidet)
1. Ennustatavus, mille all mdistetakse subjekti ettekujutust sellest, kuivdrd hasti ta tunneb
inimest, kelle usalduse taset hinnatakse, ja millisel méaaral ta on vdimeline ennustama selle
kaitumist méaramatuse olukorras.
2. Usaldusvéarsus on subjekti ettekujutus sellest, kas teine inimene on raskes olukorras
vOimeline abistama, toetama.
3. Uhtsus (samasus) on subjekti ettekujutus sellest, kas tal on teise inimesega uhiseid
eesmarke, pohimdtteid voi Uhine maailmavaade.
Selle tulemusena tdotati vélja kolm skaalat, igal skaalal oli viis véidet. Kusitletavad hindasid oma

ndustumise astet 5-pallisel skaalal.

Skaalade koostamisel kasutati autori kiisimuste kdrval ka P. Levicky, M. Stevensoni ja B. Bunkeri,
J. Rempeli, J. Holmesi ja M. Zanna metoodikate kiisimusi. Nad on koostanud teoreetilise mudeli,
mis hdlmab lahisuhte isiksustevahelise usalduse diinaamilisi aspekte. Nende s6nade kohaselt on
olemas kolm kategooriat, mille kaudu areneb usaldus — ennustatavus, usaldusvaarsus ja usk
(Rempel et al 1985). Protseduur nagi ette, et hinnatakse iga vaitega ndustumise astet kahes

kategoorias — “inimene, keda usaldan kdige enam”, “inimene, kes ei ole digustanud usaldust”.
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Seega vorreldi iga skaala néitajaid (usaldusvéarsus, ennustatavus, (htsus) nende kahe
inimkategooriaga. Néitajate erinevus vdimaldab kindlaks teha iga faktori vaartuse. Naiteks kui
néitajate erinevus usaldusvaarsuse skaalal on nendes kahes kategoorias suur, on usaldusvéarsuse

faktor jéarelikult sellele kusitletavale téhtis usalduse/usaldamatuse kriteerium.

Eksisteerib ka palju luhikesi ja lihtsaid metoodikaid, mille psihhomeetrilised nditajad pole teada,
kuid mida siiski kasutatakse organisatsiooni usalduse taseme kiireks diagnoosimiseks. Naiteks
vdib tuua organisatsiooni usalduse taseme hindamise ankeedi R. Shaw” raamatust (Shaw 1997).
Ta kasitleb usaldust organisatsiooni edukuse keskse komponendina. Tema Kkésitlus erineb
pstihholoogilisest, mille kohaselt on usaldus eelkdige inimestevaheliste suhete kiisimus. Shaw
seisukohast on usaldus v@imas universaalne joud, mis mdjutab peaaegu kdike, mis toimub
organisatsiooni sees ja organisatsioonivahelistes suhetes.

Shaw peab “usalduse votmeks” jargmisi faktoreid:

. tulemuslikkus;
. korralikkus;
. to0tajate eest hoolitsemine.

Kuid erinevalt paljudest autoritest kasitleb ta neid slsteemselt, vastastikku seotud ja
tasakaalustatud kompleksina. Shaw arvab, et usaldus on loetletud faktorite tasakaalu tulemus.
Sellega réhutab ta, et ainult nende faktorite mdistlik proportsioon moodustab tdeliselt efektiivse

kompleksi.

Kuid erinevalt paljudest autoritest ké&sitleb ta neid sisteemselt, vastastikku seotud ja
tasakaalustatud kompleksina. Shaw arvab, et usaldus on loetletud faktorite tasakaalu tulemus.
Sellega rb6hutab ta, et ainult nende faktorite maistlik proportsioon moodustab t6eliselt efektiivse
kompleksi.

Siiski on kdige tapsemini ja ulatuslikumalt usalduse mdotmise probleemi kasitletud R. Hurley
raamatus ( Hurley 2011), mis sai 2011. aastal bestselleriks ja tunnistati Washington Posti jargi
parimaks juhtpositsiooni k&sitlevaks raamatuks. Ta sGnastas esimesena usalduse mddtmise 16pliku
mudeli "Decision to Trust Model (DTM)" 10 faktori pdhjal. Just see meetod voetakse selles t60s

aluseks. Detailsemalt kasitletakse R. Hurley meetodit jargmises osas.
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1.3 Robert F. Hurley meetod

Esimest korda avaldati ta usalduse mdodtmise teooria ajakirjas Harvard Business Review
septembris 2006. Autor arendas pdhiideed edasi raamatus "The Decision to Trust : How Leaders

Create High-Trust Organizations”, mis avaldati 2011. aasta oktoobris ja sai bestselleriks.

Nagu teooria autor oma raamatus mainib, v@imaldasid sotsiaalpsiihholoog Morton Deutschi
korraldatud usalduse, usaldamatuse ja konfliktide lahendamise probleemide uuringud ning autori
15-aastane organisatsioonide ja tegevjuhtide ndustamiskogemus usalduse valdkonnas vélja
tootada mudeli, mida saab kasutada prognoosimiseks, kas indiviid kaldub teatud situatsioonis
usaldama vdi umbusaldama.

Morton Deutsch on Ameerika psuhholoog, sotsiaalpsiihholoogia, isiksusepsiihholoogia,

konfliktoloogia, sGjategevuse ennetamise psiihholoogia spetsialist, Columbia tlikooli auprofessor.

M.Deutsch on konfliktide lahendamise teooria autor ja kuigi teooria paikapidavust on kahtluse alla
seatud, on teda peetud selle valdkonna iheks tunnustatumaks uurijaks. Ta késitles oma toddes juba
1977. aastal (Deutsch 1977) ja hiljem koos P. Colemani ja E. Marcusega (Coleman et al 2006)

usaldust konflikti kulgu mdjutava tegurina.

Oma t66s késitles Robert Hurley seda, millised faktorid mdjutavad usalduse teket. Teooria

véljatootamisel tdi ta esile 10 faktorit, mis m@jutavad usalduse teket.

Need 10 faktorit jaotas autor 2 gruppi (Joonis 1):

1. Esimene grupp — need on faktorid (1-3), mis mdjutavad otsuste langetamist. Esimesed
kolm faktorit puudutavad inimest, kes langetab otsuse: nimetame ta ,,usaldajaks*. Nendel
faktoritel on tihti vahe Uhist inimesega, kes tahab, et teda usaldataks: ,,usaldusobjekt™.

Need on isiksuse, kultuuri ja kogemuse keeruka pdimumise tulemus.

2. Teine grupp — situatiivsed faktorid (4-10).
Ulejaanud seitse faktorit puudutavad konkreetse olukorra ja pooltevaheliste suhete
aspekte. Need on faktorid, millest usaldusobjekt saab kdige efektiivsemalt juhinduda, et

usaldajates kindlust tekitada.
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MADAL TASE

Riskide talumine
Kohandumine

Autoritaarsus/Joud

Turvatunne
Kuuluvustunne
Huvide kooskdlastamine

Huvitatuse tase/hoolivuse tase

Potentsiaalsed vdimalused/Oskused

Prognoositavus ja kohusetunne

Kommunikatsiooni tase

<UMBUSALDUS USALDUS

KORG TASE

Joonis 1. Robert Hurley usalduse mudeli 10 faktorit
Allikas: Hurley, R. 2011; autori koostatud

Teooria seletamiseks vaadeldakse igat faktorit detailsemalt.

Riskide talumine

Mani inimene votab endale riske kergelt ja loomulikult, teine on loomult ettevaatlikum. See, kui

altid on inimesed riskile, m@jutab tugevalt nende valmisolekut usaldada — s6ltumata sellest, kes

on nende usaldusobjekt. Riskialtid inimesed ei kuluta palju aega motlemisele, mis vGib

konkreetses olukorras teisiti minna; ilmsete probleemide puudumisel kalduvad nad uskuma, et

kdik dnnestub

See-eest need, kes véldivad riske, ei usalda enne kedagi, kui pole olukorda mitu korda

kontrollinud, ja ilma heakskiiduta tegutsevad vastumeelselt.
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Kohandumine

Pstihholoogid on téestanud, et indiviidid erinevad oluliselt kohanemisv@ime poolest. Nagu Riskide
talumine, mojutab ka see isiksuseaspekt aega, mida inimesed vajavad usalduse loomiseks. Hasti
kohanenud inimesed tunnevad end mugavalt iseendaga ja ndevad maailma enamasti roosades
varvides. Nende enesekindluse kdrge tase aitab enamasti inimest kiiresti usaldama hakata, sest nad
usuvad, et nendega ei juhtu midagi halba.

Seevastu halvasti kohanevad inimesed kalduvad ndgema maailmas palju ohtusid, seetdttu tajuvad
nad igat situatsiooni &revalt. Sellistel inimestel l&heb kauem aega, et hakata kedagi usaldama ja

end mugavalt tunda, s6ltumata usaldusobjektist.

Autoritaarsus/Joud

Autoritaarsus on teine tahtis faktor usalduse tekkes. Kui usaldajal on v6im, siis hakkab ta kiiremini
usaldama, sest ta vOib sunniabindusid rakendada inimese suhtes, kes on ta usaldust petnud. Aga
kui usaldajal on vahe v6imu ja seega vahe voimalusi meetmeid tarvitusele vGtta, on ta haavatavam
ja tunneb kedagi usaldades end ebakindlalt.

Néiteks peadirektor, kes delegeerib tlesande asetéitjale, tunneb eeskéatt muret tolle kompetentsuse
parast. Ta voib olla tpris kindel, et asepresident pluab tegutseda tema huvides, sest kui too seda

ei tee, siis riskib ebameeldivate tagajargedega.

Turvatunne

To06s késitleti suntumist riski kui usaldaja isiksusefaktorisse. Nuld vaatleb autor vastandvarianti —
turvatunnet, sest see on olukorraga otseselt seotud. Kahtlemata pole kdik riskid vordsed. Headel
aegadel usaldab tootaja oma tlemust enam, kuid vGib olla vdga umbusklik sellesama tlemuse
vastu, kui firmas on koondamised.

Tasub meeles pidada ka uldist reeglit: mida suuremad on panused, seda vaiksem on tGendosus, et
inimesed usaldavad. Kui vastus kiisimusele “Mis on kdige hirmsam, mis juhtuda voib?” viga ei
hirmuta, on usaldada kergem. Praegu v6ib Uhiskonnas taheldada mdningast usalduskriisi, sest
peaaegu Ukski t06 pole téiesti turvaline, samas kui suurem osa eelmise pdlvkonna inimesi vois

arvestada sellega, et tootavad (ihes ettevottes kogu elu.
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Kuuluvustunne

Hinges on inimesed ikka veidi oma hdimu liikmed, seetdttu usaldavad nad neid, kes on nendega
sarnased. Sarnased tunnused vdivad hdlmata Uhiseid vadrtusi (nditeks tugev tdoeetika),
grupikuuluvust (tootmisjaoskond, kohalik kirikukogudus vOi kas vOi sugu) ja sarnaseid
isiksuseomadusi (ekstravertsus voi néiteks ambitsioonikus) Kaaludes, millisel méaral vdib teist

inimest usaldada, hakkavad inimesed sageli otsima temas sarnasusi ja erinevusi.

Huvide kooskdlastamine

Enne kui kedagi usaldama hakata, kaalub inimene hoolikalt kiisimust: “Kui tdenédoline on, et see
inimene hakkab minu huvides tegutsema?” Kui inimeste huvid on tdielikult tihesugused, on
usaldus madistlik reageering. Isegi kdige kogenematum juht tunnistab, et hesugused huvid on
omased organisatsiooni kdikidele liikmetele. Kuid tegelikult on inimestel nii Ghised kui
individuaalsed huvid. Hea juht poorab firma edu kriitilised faktorid thisteks huvideks, mis on

selged ja arusaadavad.

Huvitatuse /hoolivuse tase

Usalduse loomine pole raske seetdttu, et inimesed on kurjad, vaid seepdrast, et nad on tihtilugu
egotsentrilised. lgatiks on kokku puutunud juhiga, keda to6tajad ei usalda, sest nad ei usu, et juht
seisab nende huvide eest.

Teisisdnu, juht on esiplaanile seadnud alati vaid enda isiklikud huvid. Juht, kes néitab Gles
hoolivust ja huvi oma td6tajate vastu ning on valmis riskima nende nimel, dratab mitte ainult

usaldust, vaid ka lojaalsust ning truudust.

Potentsiaalsed vdimalused/Oskused

Sarnased jooned, huvide kokkulangemine ja heatahtlikkus ei maksa midagi, kui usaldusobjekt on
ebakompetentne. Kaaludes volituste delegeerimist neile, kes nende heaks té6tavad, hindavad juhid
nende potentsiaalseid vdimalusi rutiinselt.

Potentsiaalsed voimalused/Oskused on téhtsad ka grupi ja organisatsiooni tasandil. Naiteks
suhtuvad aktsionarid umbusuga direktorite ndukogusse, kes pole vOimeline peadirektoreid
ebaeetilise kaitumise parast vastutusele vétma, ja klient ei usalda firmat, mis pole olnud suuteline
ta vajadusi rahuldama.

Kui aga juhtkond annab todtajale vdimaluse end (ihes vai teises olukorras heast kiiljest ndidata,

tugevdab see nendevahelist usaldust.
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Prognoositavus ja kohusetunne

Usaldaja voib otsuse langetamisel endalt kiisida: “Kui kindel ma v3in olla selles, kuidas
usaldusobjekt kiitub?” Objekti, kelle kéditumist saab kindlalt prognoosida, peetakse
usaldusvaarsemaks. See, kelle ké&itumine on ebajérjekindel, aratab kahtlust.

Antud juhul muutub aktuaalseks kohusetunde kiisimus ehk kas objekt teeb seda, mida on lubanud.
Usaldusobjektidel, kes ra&givad Uht ja teevad teist, on vajaka kohusetundest. S6nad ei lahe

tegudega kokku ja usaldaja on segaduses, mida uskuda ja mida mitte. Tagajérjeks on usaldamatus.

Kommunikatsiooni tase

Kuna usaldus on sotsiaalne mdiste, on hea kommunikatsioon kriitiline faktor. Pole ime, et avatud
ja aus suhtlus raagib usalduse kasuks, samas kui puudulik suhtlusoskus (v@i selle puudumine)
aratab kahtlust. Paljud organisatsioonid langevad I6ksu, mis toimib kui ahelreaktsioon.
Uksteisemdistmise puudumine on pdhjus, miks td6tajad tunnevad end petetuna, sellega kaasneb

veel suurema suhtlustdkke teke ning 16puks avalik umbusaldamine.

1.4 Hurley meetodi praktiline rakendamine

Nagu t66s juba mainitud, oli Uks pistitatud eesmérk analiilisida keeruliste kiisimuste vajadust
ankeedis v0i vOimalust piirduda otseste kiisimustega usalduse kohta (Kas usaldate...?). Robert
Hurley meetodi praktiliseks rakendamiseks kasutati klassikalist tootaja rahulolu ankeetkisitlust

(Lisa 1. Tootajate rahulolu ankeet).

See ankeet koosneb 72 kisimusest + demograafilised karakteristikud

Ankeedi kiisimused on jaotatud mitmeks plokiks:

e ettevotet puudutavad kiisimused;

t00d ja tooga rahulolu puudutavad kisimused;

koostddd ja kollektiivi puudutavad kiisimused;

juhti puudutavad kiisimused;

juhi suhtes tekkivaid emotsioone puudutavad kiisimused.
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Nagu ulalpool mainiti, sdnastas Robert Hyrley oma t66s 10 faktorit:
1. Riskide talumine

Kohandumine

Autoritaarsus/Joud

Turvatunne

Kuuluvustunne

Huvide kooskdlastamine

Huvitatuse tase/hoolivuse tase

Potentsiaalsed vdimalused/Oskused

© 0 N o 0 bk~ w DN

Prognoositavus ja kohusetunne

10. Kommunikatsiooni tase

Igale faktorile vastab kisimus tootaja rahulolu ankeedist (Lisa 1. T6otaja rahulolu ankeet).
Jargmises tabelis on esitatud Robert Hurleyl10 faktorit ja vastavad kiisimused ankeedist. (Ankeedi
kiisimuste jargi tuleb hinnata néusolekut véaitega skaalal 0-st kuni 10-ni, kus 0 on “ei ole iildse

ndus” ja 10 “tdiesti ndus”).
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Tabel 1. Usaldusfaktorite ja to6taja rahulolu ankeedi kiisimuste vastavus

Usaldusefaktor

Anketi kiisimus

Riskide talumine

Minu ettevottes saadakse muutusega hakkama

Kohandumine

Ettevottes tootades tunnen ennast 6nneliku ha
rédmsana

Autoritaarsus/Jéud

Minu juht on mulle eeskujuks

Turvatunne

EttevOtte pakub mulle turvatunnet

Kuuluvustunne

Tunnen Ghtekuuluvustunnet oma t66kaaslastega

Huvide kooskélastamine

Meie meeskonnas valitseb vastastikune
lugupidamine

Huvitatuse tase/hoolivuse tase

Oleme Uksteise suhtes abivalmid ja hoolivad

Potentsiaalsed vdimalused/Oskused

Olen kindel, et saan oma td6iilesannetega
hakkama

Prognoositavus ja kohusetunne

Arutame oma meskonnas probleeme avameelselt

Kommunikatsiooni tase

Ma saan Bigeaegselt informatsiooni selle kohta,
mis puudutab minu t66d

Allikas: autori koostatud

Nagu tabelist ndha (Tabel 1), ei ole nende kiisimuste seas, mis vastasid usaldusfaktoritele, tihtegi

kolmest ankeedis olevast otsesest kusimusest (Lisa 1).
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2. USALDUSE MOOTMISE MUDELI VALIATOOTAMINE
2.1 Uuringu labiviimine

Nagu eelmises osas mainiti, on meetodi praktiliseks rakendamiseks kasutatud 2016. aastal
korraldatud uuringu tulemusi. Uuringu k&igus korraldati viies erinevas ettevottes t0otajate
rahulolu ankeetkdsitlus.

Kusitletutele ei 6eldud, milliste kiisimuste vastuseid analulsitakse, seega eeldati, et kusimustele
vastati ausalt. Ankeet on anonutmne, kuid sisaldab hulga demograafilisi kisimusi. Saadi 738
analliiisiks sobivat ankeeti. Analliusiti vaid osa ankeetidest. Nagu eelmises peatiikis mainiti, tehti

kindlaks Robert Hurley meetodi faktorite ja ankeedi kiisimuste vastavus (Tabel 1).

Ka esitati analtitisiks 3 otsest usalduskisimust:

. millisel m&é&ral usaldab t66taja firma juhtkonda;
. millisel méé&ral usaldab t66taja otsese juhi juhti;
. millisel mééral usaldab t66taja oma otsest juhti.

Ja viimane kusimus, mida anallisitakse (NPS indeeks): millisel maaral on tdétaja valmis

soovitama ettevotet toGandjaks oma tuttavatele ja sOpradele..

Ankeetkdsitlusest saadud andmed on kantud EXEL-tabelisse, neid téodeldi EXEL-programmiga.

Saadud andmed on esitatud jargmises osas.

2.2 Andmete Ulevaade

Nagu t66s mainitud, kasutatakse analitisiks 738 ankeedi andmeid ehk 738 inimese vastuseid.
Andmed esitatakse kahe demograafilise karakteristiku jargi: sugu ja emakeel. Kuigi tdotaja
rahulolu ankeedis on rohkem demograafilisi parameetreid, késitletakse t66s ainult kahte.
Jargmistes tabelites on esitatud tldinfo kisitluses osalenute kohta soo jéargi (Tabel 2) ja emakeele
jargi (Tabel 3).
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Tabel 2. Kusitluses osalenud soo jargi

Soo Isikute arv
Mehed 516
Naised 159
Ei vasta 63

Allikas: autori koostatud

Protsentides on andmed esitatud Joonisel 2.

Nagu esitatud andmetest néha, vastas kisitletute enamik soolise kuuluvuse kiisimusele. Nagu
graafikult selgub, on 70% Kkusitletutest mehed ja 22% naised. Vaga vdike protsent (8%)
kusitletutest sellele kiisimusele ei vastanud. Hoolimata vaiksest protsendist analutisitakse andmeid

mdlema soo ja nende ankeetide jargi, kus ei olnud vastust sellele kiisimusele.

= Mehed = Naised = Eivasta

Joonis 2. Kisitluses osalenuid soo jargi kujutav graafik

Allikas: autori koostatud

Edasi on esitatud tldandmed emakeele jargi. Ankeedis oli valida kolme variandi vahel: eesti keel,
vene keel ja kolmas variant — muu, tdpsustuseta.
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Tabel 3. Kisitluses osalenud emakeele jargi

Emakeel Isikute arv
Eesti keel 488
Vene keel 232
Muu 10
Ei vasta 8

Allikas: autori koostatud

Protsentides on andmed esitatud Joonisel 3. Nagu andmetest ndha vGib, vastas kusitletute enamik
emakeelt puudutavale kiisimusele.

= Eesti keel = Vene keel = Muu Ei vasta

Joonis 3. Kisitluses osalenuid emakeele jargi kujutav graafik
Allikas: autori koostatud

Nagu graafikust selgub, markis 66% kusitletutest emakeeleks eesti keele, 32% vene keele, 1%

markis emakeeleks muu keele ja 1% ei vastanud sellele kiisimusele. Saadud protsentidest lahtudes
otsustati késitleda ainult 2 gruppi: emakeel eesti keel ja emakeel vene keel.
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2.3 Usalduse mudel demograafilisi karakteristikuid arvestamata

Parast valimist tehtud Ulevaadet kisitletute hulga ja kahe demograafilise karakteristiku jargi,

esitatakse andmed, mis on saadud Hurley meetodit kasutades (Tabel 4).

Tabel 4. Uuringu tulemusena saadud 10 usaldusfaktori keskmine vaartus

Usaldusefaktorid Keskmine vaartus
Faktor 1 Riskide talumine .
Faktor 2 Kohandumine 709
Faktor 3 Autoritaarsus/Joud 6.83
Faktor 4 Turvatunne 6,83
Faktor 5 Kuuluvustunne 6.95
Faktor 6 Huvide kooskdlastamine 785
Faktor 7 Huvitatuse tase/hoolivuse tase 739
Faktor 8 Potentsiaalsed voimalused/Oskused 7.5
Faktor 9 Prognoositavus ja kohusetunne 743
Faktor 10 Kommunikatsiooni tase 6.13

Allikas: autori koostatud

Nagu vdib nédha tabelist, pole 10 faktori keskmised vééartused informatiivsed. Saadud véartused
kdiguvad vahemikus 6,13 kuni 7,95. Seejuures on minimaalne vééartus usaldusfaktoril 10, mis
kujutab kommunikatsiooni taset, ja maksimaalne vaartus faktoril 8, mis kujutab potentsiaalseid

voimalusi..
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Joonis 4. Uuringu tulemusena saadud 10 usaldusfaktori keskmist vaartust kujutav graafik

Allikas: autori koostatud

Kahjuks on tabelis (Tabel 4) ja graafikul (Joonis 4) esitatud andmed vahe informatiivsed ning
vajavad selgitamist.

Et saadud andmetest aru saada, analliusitakse neid jargmisel moel. Keskmistele vaartustele
lisatakse jaotis iga hinde kohta. Niiteks mitu hinnet “0” pandi konkreetsele faktorile. Nii
esitatakse iga faktori kohta hinded 0-10. Nagu t66 alguses mainiti, tdhendab hinne “0” taelikku
mittendustumist vaitega, mis antud juhul tdéhendab usalduse tdielikku puudumist selle faktori
kontekstis, hinne 10 aga tahendab taielikku ndustumist véitega ja ka usaldusfaktori positiivset

hinnet.

Jargmises tabelis (Tabel 5) esitatakse 10 faktorit (tabelisse margitakse ainult faktori number,

ilma nimetuseta), keskmised vaartused ja tilal kirjeldatud hinnete jaotised.
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Tabel 5. 10 usaldusfaktori keskmised vaartused ja tulemuste kvalitatiivne esitus

Keskmine VAartus Kvalitatiivne vaartus
0|12 |34 5 6 | 7 8 9 10
Faktor 1 712 (36| 9|16|51| 7 69| 47 | 54| 179 96 | 170
Faktor 2 709]125| 9|/30|31] 18 88| 24|69 | 192 88| 151
Faktor 3 6,83]146| 9| 25|34 36 91| 37| 54| 127 82| 184
Faktor 4 6,83]143| 14|50 | 23| 26 56| 34| 75| 117 | 130 | 151
Faktor 5 6,95(40| 5|18| 42| 4 34|49 | 46 | 404 21 72
Faktor 6 785(22| 8| 10| 21| 28 54|16 | 60| 123 | 102 | 276
Faktor 7 739]119]12| 13| 26| 31 62| 54| 68| 141 | 106 | 190
Faktor 8 795119| 4| 7| 8] 13 67| 48| 63| 131 | 106 | 264
Faktor 9 743 (27| 0] 18] 10| 10 38| 40| 18| 443 32 91
Faktor 10 6,13 47 21|29 |47 | 42| 108 | 69| 90| 105 63| 110

Allikas: autori koostatud

Saadud hinded jaotatakse 3 gruppi:
e 0-6 —ankeedi kusimusega mittendustumine, usaldusfaktori negatiivne hinne
e 7-8 — neutraalne suhtumine, teadmata p6hjusel ei saadud vGi ei tahetud markida oma
suhtumist

e 9-10 — ankeedi kiisimusega ndustumine, usaldusfaktori positiivne hinne

Tabel 6. Usaldusfaktori hinnete jaotamine 3 gruppi (positiivne, neutraalne, negatiivne)

Usaldusefaktor ~ Usaldusefaktori hind — Kokku | Ei vasta
Negatiivhe Nautraalne Positiivne

Faktor 1 235 233 266 734 4
Faktor 2 225 261 239 725 13
Faktor 3 278 181 266 725 13
Faktor 4 246 192 281 719 19
Faktor 5 192 450 93 735 3
Faktor 6 159 183 378 720 18
Faktor 7 217 209 296 722 16
Faktor 8 166 194 370 730 8
Faktor 9 143 461 123 727 11
Faktor 10 363 195 173 731 7

Allikas: autori koostatud
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Edasi arvutatakse iga faktori jaoks vélja kindel nditaja (usaldusindeks). Need 10 indeksit ongi
usalduse mudeli jaoks méaravad. Usaldusindeks arvutatakse valja analoogselt indeksiga NPS.
Neutraalse grupi nditajad heidetakse korvale ja indeks ise kujutab endast positiivsete ja

negatiivsete nditajate erinevust protsentides.

Saadud tulemused on esitatud jargmises tabelis (Tabel 7).

Tabel 7. Usaldusfaktorid ja nendele vastav usaldusindeks

Ouenka Faktora qosepusi B mpoienrax
Usaldusefaktor )

HeratuBnasi | HeiitpaabHnasi | Ilosoxurensnas | Usaldusindeks
Faktor 1 32% 32% 36% 4%
Faktor 2 31% 36% 33% 2%
Faktor 3 38% 25% 37% -2%
Faktor 4 34% 27% 39% 5%
Faktor 5 26% 61% 13% -13%
Faktor 6 22% 25% 53% 30%
Faktor 7 30% 29% 41% 11%
Faktor 8 23% 27% 51% 28%
Faktor 9 20% 63% 17% -3%
Faktor 10 50% 27% 24% -26%

Allikas: autori koostatud
Naéitlikustamiseks on andmed esitatud graafikuna (Joonis 5).
Nagu nédha jooniselt (Joonis 5), on iga faktori indeksite vaartused erinevad ja neil pole midagi

uhist keskmiste vaartustega (Joonis 4). Ka on graafiku (Joonis 5) allosas skemaatiliselt tahistatud

suund, mille poole tuleb puelda.

26



-50% -40% -30% -20% -10% 0% 10% 20% 30% 40% 50%

Faktor 1 [l 49

Faktor 2 B 204

Faktor 3 [ -2%

Faktor 4 [l 5%

IEERIGNEN - 13%0

Faktor 6 G 5 o
Faktor 7 |N11%

Faktor 8 [N 28%0
Faktor 9 -394

-26% ISR
<UMBUSALDUS USALDUS

Joonis 5. 10 usaldusindeksit kujutav graafik

Allikas: autori koostatud

Analoogselt analliusiti sama ankeedi 3 otsese kusimuse vastuseid
e millisel maéral usaldab t66taja oma firma juhtkonda (Kusimus 1);
e millisel maaral usaldab t66taja otsese juhi juhti (Kisimus 2);

¢ millisel mé&aral usaldab t66taja oma otsest juhti (Klsimus 3).

Jargmises tabelis (Tabel 8) esitatakse 3 kiisimuse usaldusindeksite vaartused, kasutades analoogset
arvutusskeemi, mida kasutati 10  usaldusfaktori indeksi arvutamiseks. Naitlikustamiseks

esitatakse andmed graafikuna (Joonis 6).
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Tabel 8. 3 otsese usalduskisimuse indeksi vaartused

. Usaldusktsimuse hind
Kusimus . .
Nautraalne Nautraalne Positiivne Usaldusindeks
Kisimus 1 36% 27% 37% 1%
Kisimus 2 35% 22% 43% 8%
Kisimus 3 34% 20% 46% 13%

Allikas: autori koostatud

Saadud andmete pdhjal saab oletada, et keskmine td6taja usaldab rohkem oma otsest juhti kui
kdrgemat juhtkonda ja juhtkonda Gldse. Kuid antud juhul pole see usaldusvaérne info. Usaldus
juhtkonna vastu, tdpsemini selle puudumine, langeb kokku 10 faktori usaldusindeksi madalate
tulemustega. Samas on Upris kdrge usalduse naitaja otsese juhi vastu, see vdib olla tingitud sellest,
et tegeliku juhi kriitikat kardetakse rohkem kui Gldjuhi oma.

Kisimus 1 I 1%
Kiisimus 2 - 8%
—

Joonis 6. 3 otsese usalduskisimuse indeksite vaartuseid kujutav graafik
Allikas: autori koostatud

Selleks et usalduse mudel 8plikult sbnastada, tuleb kindlaks teada, kas iga 3 otsese
usalduskisimuse ja 10 faktori vahel on seos. Andmeid analulsitakse EXEL-programmi abil, et

kindlaks teha korrelatsioon. Tulemused on esitatud jargmises tabelis (Tabel 9).
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Tabel 9. Usaldusfaktorite ja 3 avatud usalduskisimuse vahelised korrelatsioonikoefitsiendid

Kusimus 1 Kusimus 2 Kusimus 3
Faktor 1 0,29 0,22 0,22
Faktor 2 0,30 0,26 0,30
Faktor 3 0,14 0,14 0,14
Faktor 4 0,33 0,36 0,33
Faktor 5 0,02 0,02 0,01
Faktor 6 0,36 0,34 0,33
Faktor 7 0,32 0,28 0,28
Faktor 8 0,26 0,25 0,18
Faktor 9 0,00 0,00 -0,02
Faktor 10 0,47 0,45 0,39

Allikas: autori koostatud

Korrelatsioonikoefitsiendi vaartus kdigub intervalliga -1 kuni 1, kus 0 tdéhendab seose puudumist.
Samas ei tdhenda korrelatsiooni puudumine kahe suuruse vahel seda, et nende vahel pole mingit
seost. Naiteks vGib seosel olla keeruline mittelineaarne iseloom, mis korrelatsiooni esile ei too,

kuid selles t66s seda vdimalust ei kasitleta.

Esitatud info pdhjal(Tabel 9) vOib oletada, et usaldust vdib mdjutada organisatsiooni
kommunikatsiooni tase. Muus osas ei dnnestunud selle analliUsi abil tuvastada ilmset seost

usaldusfaktorite ja avatud usalduskisimuste vahel.

Anallusi viimases staadiumis kasitletakse indeksit NPS. Eeldatakse, et ainult usalduse korral vdib
firmat soovitada sGpradele ja tuttavatele potentsiaalse td6andjana. Jargmises tabelis  (Tabel 10)
on esitatud indeks NPS.

Tabel 10. Indeks NPS

Indeks NPS
Negatiivne Neutraalne Positiivne Vaartus
35% 24% 41% 6%

Allikas: autori koostatud

Ka arvutatakse vélja korrelatsioonikoefitsient, et kindlaks teha indeksi NPS ja usaldusfaktorite
vaheline seos (Tabel 11) ning samuti indeksi NPS ja 3 avatud usalduskisimuse vaheline seos
(Tabel 12) vahel.
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Tabel 11. Usaldusfaktorite ja indeksi NPS vaheline korrelatsioonikoefitsient

Indeks NPS
Faktor 1 0,34
Faktor 2 0,44
Faktor 3 0,22
Faktor 4 0,24
Faktor 5 0,06
Faktor 6 0,32
Faktor 7 0,36
Faktor 8 0,28
Faktor 9 -0,01
Faktor 10 0,45

Allikas: autori koostatud

Nagu tabelist ndha, pole usaldusfaktorite ja indeksi NPS vahel erilist seost. Nagu eelmises
variandiski, (Tabel 11) on eriti h&sti nidha seost indeksi NPS ja 10. usaldusfaktori ehk

kommunikatsiooni taseme vahel. Muus osas ilmset seost ei tdheldatud.

Antud juhul v3ib taheldada seost indeksi ja 1. kiisimuse vahel (juhtkonna usaldamine). Uldiselt on
see loogiline seos, sest kui tldise juhtkonna vastu pole usaldust, ei hakka keegi firmat soovitama

potentsiaalse tddandjana.

Tabel 12. 3 avatud usalduskisimuse ja indeksi vaheline korrelatsioonikoefitsient

Kusimus 1 Kusimus 2 Kusimus 3

NPS 0,622 0,479 0,462
Allikas: autori koostatud

Analulsides korrelatsioonikoefitsente ei saa kindlalt vaita, et usaldusfaktorite ja avatud
usalduskusimuste ning indeksi NPS vahel on seos. Vdimalik, et eksisteerib seos, kuid keerulisem

kui lineaarne.

Seega, usalduse mudelis kasitletakse kbiki 14 parameetrit: 10 usaldusfaktorit, 3 avatud kiisimust
ja indeksit NPS.
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Tabel 13. Usalduse mudeli parameetrid, demograafilisi karakteristikuid arvestamata

Trust Score Indeks TS
Faktor 1 TS1 4%
Faktor 2 TS2 2%
Faktor 3 TS3 -2%
Faktor 4 TS4 5%
Faktor 5 TS5 -13%
Faktor 6 TS6 30%
Faktor 7 TS7 11%
Faktor 8 TS8 28%
Faktor 9 TS9 -3%
Faktor 10 TS10 -26%
Kusimus 1 TS11 1%
Kisimus 2 TS12 8%
Kusimus 3 TS13 13%
Indeks NPS TS14 6%

Allikas: autori koostatud

Usalduse mudeli esitlemise lihtsustamiseks voetakse kasutusele termin usaldusindeks — Trust
SCORE, ltihendatult TS. Jargmisel graafikul on esitatud 16plik usalduse mudel (Joonis 8), graafiku

aluseks on jargmise tabeli andmed (Tabel 13).
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Joonis 7. Usalduse mudelit kujutav graafik

Allikas: autori koostatud
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2.4 Usalduse mudel demograafiliste karateristikute jargi

Selles osas esitatakse andmete analtitis demograafiliste karakteristikute jargi ning 16plik usalduse
mudel demograafiliste karakteristikute jargi. Nagu td60s juba mainitud, vOetakse arvesse 2

karakteristikut: sugu ja emakeel.
Kuna arvutuse kaik on eelmises peatiikis detailselt Kirjas, siis selles osas esitatakse 16pptulemus —
usalduse mudelid. Ka arvutatakse vélja korrelatsioonikoefitsiendid, mé&aramaks 10 faktori, 3

avatud usalduskisimuse ja indeksi NPS vaheline seos nii soo kui emakeele jérgi.

Jargmises tabelis (Tabel 14) on esitatud 10 usaldusfaktori, 3 avatud usalduskiisimuse ja indeksi

NPS vahelised korrelatsioonikoefitsiendid. Andmed on esitatud nii meeste kui naiste kohta.

Tabel 14. 10 wusaldusfaktori, 3 avatud usalduskisimuse ja indeksi NPS vaheline
korrelatsioonikoefitsient soo jérgi
Mehed Naised
Kisimus 1 | Kisimus 2 | Kusimus 3 | Kisimus 1 | Kisimus 2 | Kisimus 3

Faktor 1 0,24 0,24 0,08 0,56 0,44 0,42
Faktor 2 0,35 0,35 0,30 0,10 0,07 0,29
Faktor 3 0,15 0,15 0,14 0,07 -0,01 0,16
Faktor 4 0,36 0,36 0,30 0,22 0,30 0,37
Faktor 5 0,02 0,02 0,01 -0,03 -0,12 0,02
Faktor 6 0,34 0,34 0,36 0,44 0,35 0,21
Faktor 7 0,32 0,32 0,25 0,46 0,34 0,23
Faktor 8 0,25 0,25 0,18 0,26 0,28 0,15
Faktor 9 -0,03 -0,03 -0,03 0,05 0,00 0,02
Faktor 10 0,47 0,47 0,40 0,40 0,43 0,42
Indeks NPS 0,59 0,59 0,44 0,65 0,42 0,55

Allikas: autori koostatud

Nagu tabelist ndha, on meeste puhul kdige suurem koefitsient “Indeks NPS” ja “Kiisimus 1” ja
“Indeks NPS” ja “Kiisimus 2” vahel — 0,59 m&lemad.

on meeste puhul kdige suurem koefitsient “Indeks NPS” ja “Kiisimus 17 ja “Indeks NPS” — 0,65.
Uldiselt on see loogiline seos, sest kui tldise juntkonna vastu pole usaldust, ei hakka keegi firmat

soovitama potentsiaalse tdoandjana.
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Ka on esitatud 10 usaldusfaktori ja indeksi NPS vahelised korrelatsioonikoefitsiendid.

Tabel 15. 10 usaldusfaktori ja indeksi NPS vahelised korrelatsioonikoefitsiendid soo jérgi

Indeks NPS
Mehed Naised
Faktor 1 0,30 0,64
Faktor 2 0,49 0,28
Faktor 3 0,26 0,13
Faktor 4 0,26 0,14
Faktor 5 0,06 0,02
Faktor 6 0,32 0,29
Faktor 7 0,36 0,41
Faktor 8 0,32 0,14
Faktor 9 -0,02 -0,02
Faktor 10 0,47 0,51

Allikas: autori koostatud

Nagu tabelist ndaha, on meeste puhul on kdige suurem 10. faktori ja indeksi NPS vaheline

koefitsient ning naiste puhul 6. faktori ja indeksi NPS vaheline koefitsient.

Analulsides saadud korrelatsioonikoefitsiente saab teha jarelduse, et kindlat lineaarset seost pole.

Seega arvestatakse usalduse mudelis kdiki 14 naitajat (Joonis 8).

Jargmises tabelis on vélja arvutatud indeksid TS. Néitlikustamiseks on andmetele lisatud usalduse

keskmine néitaja, arvestamata demograafilisi karakteristikuid — AVG TS.
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Tabel 16. Usalduse mudeli parameetrid soo jargi

Usalduse mudeli Trust TS vaartus AVG TS
parameetrid Score Mehed Naised
Faktor 1 TS1 5% 16% 4%
Faktor 2 TS2 1% -1% 2%
Faktor 3 TS3 -5% 12% -2%
Faktor 4 TS4 0% 14% 5%
Faktor 5 TS5 -15% -3% -13%
Faktor 6 TS6 29% 27% 30%
Faktor 7 TS7 15% -9% 11%
Faktor 8 TS8 24% 36% 28%
Faktor 9 TS9 -4% -1% -3%
Faktor 10 TS10 -27% -26% -26%
Kisimus 1 TS11 -4% 10% 1%
Kisimus 2 TS12 -4% 22% 8%
Kusimus 3 TS13 12% 15% 13%
Indeks NPS TS14 6% 0% 6%

Allikas: autori koostatud

Nagu sellest tabelist ndha, on TS-i véaartused nii negatiivsed kui positiivsed. Mdned parameetrid

ei erine ainult arvude, vaid ka ,,suundade poolest — positiivsed/negatiivsed. Naiteks,

Faktor 2 (mehed/naised) : 1 ja -1;
Faktor 3 (mehed/naised): -5 ja 12;
Faktor 7 (mehed/naised): 15 ja -9.

Tapsemini voib neid erinevusi néha graafikult..
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Joonis 8. Usalduse mudeli graafik soo jargi
Allikas: autori koostatud

Nagu graafikult ndha, on osa meeste ja naiste parameetreid ning keskmine vaartus (TS6, TSS,

TS10, TS13) sarnased. Kuid monedel parameetritel on erinev ,,suund* — positiivsed ja negatiivsed

(TS2, TS3, TS7, TS11, TS12).

Tulemusi késitletakse tksikasjalikumalt jargmises osas (2.5).

Analoogiliselt on esitatud andmed emakeele jargi. Koigepealt

korrelatsioonikoefitsiendid.
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Tabel 17. 10 wusaldusfaktori, 3 avatud usalduskiisimuse ja indeksi NPS vahelised
korrelatsioonikoefitsiendid emakeele jargi

Eesi keel Vene keel
Kisimus 1 | Kisimus 2 | Kisimus 3 | Kisimus 1 | Kisimus 2 | Kisimus 3

Faktor 1 0,26 0,17 0,13 0,33 0,32 0,20
Faktor 2 0,40 0,34 0,39 0,14 0,09 0,14
Faktor 3 0,19 0,20 0,22 0,06 0,00 -0,01
Faktor 4 0,39 0,40 0,42 0,22 0,28 0,18
Faktor 5 0,02 0,02 0,01 0,02 0,03 0,03
Faktor 6 0,39 0,37 0,37 0,32 0,27 0,25
Faktor 7 0,24 0,25 0,31 0,46 0,34 0,23
Faktor 8 0,34 0,34 0,23 0,00 0,02 0,02
Faktor 9 -0,03 -0,02 0,00 -0,07 -0,07 -0,02
Faktor 10 0,38 0,40 0,38 0,55 0,47 0,36
Indeks

NPS 0,62 0,53 0,58 0,62 0,38 0,27

Allikas: autori koostatud

Nagu tabelis ndha, on eesti emakeelega grupil kdige suurem “Indeks NPS” ja “1. Kusimuse”
vaheline koefitsient — 0,62, vene emakeelega grupil sama - “Indeks NPS” ja “1. Kisimuse”
vaheline koefitsient — 0,62.

Nagu on juba Geldud, see loogiline seos, sest kui Gldise juhtkonna vastu pole usaldust, ei hakka

keegi firmat soovitama potentsiaalse té6andjana.

Ka on esitatud 10 usaldusfaktori ja indeksi NPS vahelised korrelatsioonikoefitsiendid.
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Tabel 18. 10 usaldusfaktori ja indeksi NPS vahelised korrelatsioonikoefitsiendid emakeele jargi

Indeks NPS
Eesti keel Vene keel
Faktor 1 0,30 0,42
Faktor 2 0,61 0,12
Faktor 3 0,34 0,01
Faktor 4 0,34 0,03
Faktor 5 0,05 0,07
Faktor 6 0,33 0,30
Faktor 7 0,32 0,44
Faktor 8 0,32 -0,04
Faktor 9 -0,04 -0,09
Faktor 10 0,45 0,53

Allikas: autori koostatud

Nagu tabelist ndha, on eesti emakeelega grupil kdige suurem 2. faktori ja indeksi NPS vaheline
koefitsient — 0,61, vene emakeelega grupil aga 10. faktori ja indeksi NPS vaheline koefitsient -
0,53

Analliusides saadud korrelatsioonikoefitsiente saab teha jarelduse, et kindlat lineaarset seost pole.

Seega arvestatakse usalduse mudelis kdiki 14 naitajat (Joonis 9).

Jargmises tabelis on vélja arvutatud indeksid TS. Néitlikustamiseks on andmetele lisatud usalduse

keskmine néitaja, arvestamata demograafilisi karakteristikuid — AVG TS.
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Tabel 19. Usalduse mudeli parameetrid emakeele jargi

Usalduse mudeli

Trust

. TS Vaartus
parameetrid Score AVG TS
Eesti keel Vene keel
Faktor 1 TS1 3% 7% 4%
Faktor 2 TS2 1% 4% 2%
Faktor 3 TS3 -2% 0% -2%
Faktor 4 TS4 2% 11% 5%
Faktor 5 TS5 -16% -8% -13%
Faktor 6 TS6 30% 31% 30%
Faktor 7 TS7 7% 19% 11%
Faktor 8 TS8 22% 12% 28%
Faktor 9 TS9 -8% 1% -3%
Faktor 10 TS10 -28% -19% -26%
Kusimus 1 TS11 0% 0% 1%
Kisimus 2 TS12 1% 21% 8%
Kisimus 3 TS13 13% 13% 13%
Indeks NPS TS14 3% 10% 6%

Allikas: autori koostatud

Nagu sellest tabelist ndha, on TS-i véaartused nii negatiivsed kui positiivsed. MGned parameetrid

erinevad mitte ainult arvude, vaid ka ,,suundade® poolest — positiivsed/negatiivsed. Naiteks,

Faktor 3 (eesti keel/vene keel) : -2 ja 0;

Faktor 9 (eesti keel/vene keel): -8 ja 1.

Tapsemini voib neid erinevusi naha graafikult..
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Joonis 9. Usalduse mudeli graafik emakeele jargi
Allikas: autori koostatud

Erinevalt eelmisest mudelist, kus andmed olid esitatud soo jargi, pole antud juhul selliseid
erinevusi ,,suundades* — negatiivsed/positiivsed. Mdnedel parameetritel on veidi erinev vaartus.

Jareldused esitatakse jargmises osas.
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2.5 Jareldused ja ettepanekud

Uuringutulemuste jargi voib teha kindlad jareldused. Selles osas késitletakse tulemusi iga

parameetri kohta eraldi.

Kui rdékida keskmistest véartustest, siis olid kdige véiksemad sellised parameetrid (TS):

e TS10 Kommunikatsiooni tase - 26%
e TS5 Kuuluvustunne - 13%
e TS9 Prognoositavus ja kohusetunne - 3%
e TS3 Autoritaarsus/Joud -2%

Antud juhul ei saa réddkida madalast usaldusest, tegemist on selge usalduse puudumisega, isegi
umbusaldusega. Eriti madal on kommunikatsiooni taseme TS 10 n4itaja, mis on organisatsioonis

eriti tahtis.

Eriti kdrged on TS 6 ja TS 8 néitajad, vastavalt 30% ja 28%. Need on huvide kooskdlastuse ja
potentsiaalsete vdimaluste faktorid.

Muudel juhtudel kdiguvad véaartused 1% - 13%.

Kui kasitleda eraldi 3 usalduskisimust, siis siin on kdige vaiksema vaartusega juhtkonna
usaldamise hinne ja kdige suurema véartusega otsese juhi usaldamise hinne.

Vélja on arvutatud indeks NPS — positiivne ja vordub 6%.

Kui analutsida andmeid soo jargi, siis tuleb markida, et naiste hulk oli meestega vorreldes véike
— 159 inimest, mis on kbigest 22% kdikidest kusitletutest. Seetdttu on keeruline raakida tulemuste

usaldusvaarsusest. Siiski esitatakse alljargnevalt andmed.

Anallusides saadud andmeid vOib mérkida, et mdned parameetrid olid naiste ja meeste puhul
ligikaudu vordsed. Naiteks on usaldusindeksite (TS) vaartused peaaegu Uhesugused jargmistes

variantides:
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e TS 13 Millisel méé&ral usaldab to6taja oma otsest juhti;
e TS 8 Potentsiaalsed vdimalused/Oskused:;

e TS 6 Huvide kooskdlastamine.

Ka on 4 parameetrit (TS) mille puhul saadi nii negatiivsed kui positiivsed véaartused.
e TS3 Autoritaarsus/Joud
e TS 7 Huvitatuse tase/hoolivuse tase
e TS 11 Millisel mééral usaldab to6taja firma juhtkonda;

e TS 12 Millisel maaral usaldab t66taja otsese juhi juhti.

Muus osas olid vaartused ihe mérgiga.

Kui analliisida 3 otsest usalduskiisimust, siis olid naiste puhul indeksite TS 11, TS 12 vaartused
palju kdrgemad meeste omadest (kellel on negatiivsed véértused), kuid usaldust otsese juhi vastu
hinnati ihtemoodi. Mis puutub viimasesse indeksisse NPS, siis meeste puhul on véértus vordne

keskmise véartusega (6%), naistel vordub nulliga.

Analuisides emakeele jargi saadud tulemusi, v6ib vélja tuua ligikaudu vordsed parameetrid. Need
parameetrid on

e TS 1 Riskide talumine;

e TS2 Kohandumine;

e TS6 Huvide kooskdlastamine;

e TS 11 Millisel méé&ral usaldab to6taja firma juhtkonda;

e TS 13 Millisel mééral usaldab to6taja oma otsest juhti.

Ka on 2 parameetrit , kus vaartused on erinevate markidega:
e TS3 Autoritaarsus/Joud;

e TS9 Prognoositavus ja kohusetunne.

Ulejaanud parameetrite viirtustel on ithesugune ,,suund*“ — positiivsed/negatiivsed, kuid peab
markima, et gruppide véartused erinevad tugevalt.
Néiteks parameetri TS12 - Millisel mééral usaldab tdotaja otsese juhi juhti - puhul on eesti

emakeelega grupi vaartus 1%, aga teise grupi vaartus 21%.
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Eraldi vaarivad markimist 3 avatud usalduskiisimuse tulemused. Uldjuhtkonna usaldamise osas
oli tulemus tihesugune — 0%.

Oluline erinevus - 1% ja 21% - oli juhi juhi usaldamise osas. Otsese juhi hinded olid samuti
Uhesugused.

Indeksit NS hinnati positiivselt, kuid kolmekordse vahega — 3% ja 10%.

Nagu juba margitud, tuleb usaldusindeksi suurust moota regulaarselt. S6ltuvalt sellest, kui palju
ressursse on valmis (organisatsiooni, personaliosakonna jne) juht kulutama, voib usalduse mudelit
kasitleda nii tldiselt kui ka soo ning emakeele jargi.

Meetmete kompleks, mis on suunatud usalduse tugevdamisele (kasvule), peab olema
mitmekesine ja arvestama kollektiivi eriparaga.

Selles t66s oli vbimalus arvestada tdiendavate avatud usalduskisimustega ja indeksiga NPS, mis
on saadud ankeedist, kuid selliste kusitluste korraldamine on tdomahukas llesanne, mida ei tehta
tihti. Seeparast voib lisaks kasutada lihiankeete, mis on koostatud Robert F. Hurley vélja to6tatud
10 faktori alusel. Ankeet on esitatud jargmisel joonisel. (Joonis 10).

Selle kisimustikuga saab hinnata tulemusi ja véimaldab juhil saada maksimaalset infot selleks, et

teada, milliseid meetmeid usalduse tugevdamiseks kasutada.
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Model Facior Trust Score | Impact Priority Score

1 (low) to 3 Estimate 1 (Add Across)
(high) (high) to 5 (low)
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Suituational Securiy
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Interests

Benevolent Cloncern
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Predictabiling and
Integriny

Coommmnicaniomn

Joonis 10. Organisatsiooni usalduse taseme diagnoosimise ankeet (Trust Diagnosis Worksheet)
Allikas: Hurley, R 2011

See lthikisimustik voimaldab hinnata igat fakti 10-st kolme variandi jargi.
e Esimeses veerus hinnatakse usalduse taset selle faktori jargi skaalal 1-5.
e Jargmine hinne naitab, kui tugevalt tajutakse selle faktori moju. Hinnatakse samuti

skaalal 1-5, kus 1 on tugev mdju, 5 on ndrk moju.

o KOdige viimaks hinnatakse kdiki 10 faktorit téhtsuse jargi vastavalt thest kiimneni.
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KOKKUVOTE

Téanapédeva Uhiskond opereerib harva sellise mdistega kui usaldus. Isegi kui tegemist on nn
pehmete juhtimisfaktoritega nagu motivatsioon, hindamine, areng, ndevad juhid neis t66

tdhustamise vahendit, mille puhul ei arvestata moraalseid, emotsionaalseid ja eetilisi komponente.

Autori arvates tuleb usaldussuhted organisatsioonis arvata nende faktorite hulka, mis méjutavad
otseselt organisatsiooni tegevuse efektiivsust, ning kasitleda usaldust kui personali juhtimise

instrumenti. Selleks on vaja teada, mis mdjutab usaldust ja kuidas seda mddta ning kontrollida.

Organisatsioonid, milles usaldus on pdhjapanev printsiip, tagavad tootajatele kdige soodsamad
tingimused professionaalseks arenguks ja uuenduste kasutamiseks. Uldiselt toovad kdik muutused
kaasa nende inimeste rahulolematuse, keda need puudutavad. Kui reatd6tajad usaldavad juhtkonda
ning usuvad uksteisesse, osalevad otsuste langetamises vdi on organisatsiooni todga lihtsalt hésti
kursis, suhtuvad nad nendesse muutustesse rahulikult ja vdivad isegi nende juurutamisele kaasa
aidata.

Uuringud on naidanud, et mitteametlikud horisontaalsed suhted on vahel ametlikest tdhtsamad.
Teada on ka, et kdrge usaldustasemega meeskondades taluvad tO6tajad stressi paremini ja
hindavad koostd6 tulemuslikkust kdrgemalt. Aga see on voimalik ainult seal, kus on loodud

usalduslikud suhted.

Usalduse uurimisel on kdige keerulisem selle mddtmise probleem. Eelkdige peab see olema pusiv

ja vaadeldav suurus — teisisdnu, usalduse tasemeid peab saama md6ta ja vorrelda eri ajajarkudel.
Selle t60 eesmark oli Robert F. Hurley meetodi pohjal ja 5 Eesti ettevottes 1abi viidud rahulolu-

uuringu néitel valja tootada usalduse mudel. Saab vdita, et eesmérk on saavutatud. T606 alguses

pustitatud Glesanded on téidetud.
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Kaésitleti usalduse kiisimust, to6s on esitatud usalduse maaratlused ning sdnastatud selle vajalikkus
ja téhtsus organisatsioonile.

Esitatud on kdige tuntumad usalduse mddtmise meetodid. Robert F. Hurley meetod on autori
arvates koige lihtsam ja katkeb endas maksimaalse hulga organisatsiooni usaldust mdjutavaid
aspekte.

Tanu 2016. aastal 5 Eesti ettevottes 1abi viidud téotaja rahulolu-uuringu tulemustele sai kasutada
ja analliisida 3 otsest usalduskisimust ning indeksit NPS.

Usalduse mudeli valjatodtamisel kdrvutati Robert Hurley meetodi 10 faktori igat faktorit, mida
on toos detailselt ka Kirjeldatud, to6tajate rahuloluankeedi kiisimusega.

Kuna ankeedis oli 3 otsest usalduskisimust, mida polnuks usalduse uurimisel mdistlik
ignoreerida, otsustati arvata need mudelisse lisaparameetritena. Analoogselt lisati viimase
parameetrina indeks NPS, mille kohta oli samuti ankeedis kiisimus.

T60s kasitleti voimalust, et 10 usaldusfaktori, 3 avatud usalduskisimuse ja indeksi NPS vahel v@ib
olla lineaarne seos. Arvutati valja vastavad korrelatsioonikoefitsiendid, mis naitasid, et seost ei
ole. Kuna arvutamiseks kasutati Excel-programmi funktsiooni CORREL, mille abil saab kindlaks
teha vaid lineaarset seost, ei saa kindlalt vita, et seost ei ole. VVOib-olla seos eksisteerib, kuid on
keerulisem kui lineaarne.

Usalduse mudeli iga parameetri jaoks (10 usaldusfaktorit + 3 otsest usalduskusimust + indeks
NPS) arvutati koigepealt valja usalduse indeks — TS. To6s on Uksikasjalikult kirjeldatud
arvutamise kaiku. Andmeid analliisiti demograafilisi karakteristikuid arvestamata. Just need
indeksid on esitatud 16ppgraafikul.

Edasi kasitleti andmeid demograafiliste karakteristikute jargi: sugu ja emakeel. Analtlsides vélja
tootatud usalduse mudeleid saab teha jarelduse, et erinevate karakteristikute indeksite véaértustes
on erinevusi. Seega peab juht ideaalvariandis neid erinevusi arvestama ja saadud tulemuste pdhjal
vélja tddtama meetmete kompleksi usalduse suurendamiseks. Siiski, nagu teada, soltub k&ik
personali juhtimiseks ette ndhtud ressursside olemasolust.

Koostati ka lisaklisimustik, mida saab koos vélja tootatud usalduse mudeliga kasutada

organisatsiooni tootajate usalduse suurendamiseks.
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LISA

Lisa 1. Toé6rahuolu kusimustik

XXXX toorahulolu Kiisitlus 2016

Hea XXXX tootaja, palun tiida kiesolev kiisimustik. Saadud vastuste pohjal analiiiisime tootajate rahulolu

ettevottes ning anname tagasisidet.

Palun hinda jargmisi viiteid skaalal nullist kuni kiimneni. "0" tdhendab, et ei ndustu iildse ja "10" tihendab, et oled taiiesti

nou

S.

XXXXXXX tooandjana
1 | XXXXXXXi téokultuuri iseloomustab avatus 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
2 |Tunnen uhkust, et togtan XXXXXXXis 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
3 | XXXXXXX on kliendisdbralik ettevote 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4 |Sooviksin tootada XXXXXXXis ka tulevikus 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
5 |Néen enda arenemisvoimalusi XXXXXXXis 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
6 IIl/(l)t:)llIiz;;c;)imaldatakse tookohustustega toimetulekuks vajalikku 0 1 2 3 2 5 6 7 8 9 | 10
7 |Ma jargin oma t6os XXXXXXXi pdhivaartusi. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
8 [Ma olen teadlik XXXXXXXi strateegiast ja eesmarkidest
9 [ XXXXXXXis saadakse muutustega hakkama 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10

Minu té6 ja rahulolu to6ga
10 |Ma olen rahul oma to6ga 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
11 |Ma olen motiveeritud. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
12 [Tulen to6le hea tundega 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
13 [Vajadusel teen oma t66s lisapingutusi. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
14 |Otsin pidevalt vdoimalusi, kuidas oma tod paremini teha 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
15 [Minu t66 mojutab kliendi rahulolu 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
16 [Mul on vajalikud teadmised, et oma tooiilesandeid tiita 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
17 |Minule antud &igused on kooskdlas mu kohustustega 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
18 | To6tempo on minu jaoks sobiv 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
19 [Mul on olemas t66ks vajalikud toovahendid 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
20 rl:q/l;za%%gigeaegselt informatsiooni selle kohta, mis puudutab 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
21 [Minu tosiilesanded on minu jaoks selged ja arusaadavad 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
22 |Olen kindel, et saan oma tosiilesannetega hakkama 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
23 [Minu t66d véértustatakse 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
24 [Minu t66 pakub mulle piisavalt viljakutseid 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
25 [Minu t66 ja eraelu vahel on tasakaal 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10

Koostoo ja dhkkond meeskonnas (ettevote/tsehh/osakond)
26 |Oleme iiksteise suhtes abivalmid ja hoolivad 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
27 [Meie meeskonnas valitseb vastastikune lugupidamine 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
28 | Tunnen iihtekuuluvustunnet oma téokaaslastega 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
29 [Me jagame omavabhel téoalaseid kogemusi 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
30 |Minu téokaaslased on valdavalt sabralikud 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
31 |Mu téokaaslased annavad endast t66d tehes parima 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
32 |Meie koostd6 on hea 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
33 |Arutame oma meeskonnas probleeme avameelselt 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
34 |Mil mairal usaldad XXXXXXXi juhtkonda 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
35 |Mil mairal usaldad oma juhi juhti 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
36 |Mil mairal usaldad oma otsest juhti 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10

Minu juht...
37 |leiab probleemidele toimivaid lahendusi 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
38 |annab mulle asjakohast tagasisidet 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
39 |on hea kuulaja 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
40 |oskab lahendada konflikte 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
41 |saavutamisel 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
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42 [tunnustab minu pingutusi 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
43 |kiidab, kui olen teinud midagi hésti 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
44 |on tulemuste ndudmisel jarjekindel 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
45 [saavutamisele 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
46 |on positiivse ellusuhtumisega 0 1 2 3 4 [ 5] 6 7 8 9 |10
47 |toetab minu arengut 0 1 2 3 4 [ 5] 6 7 8 9 |10
48 |leiab minu jaoks aega, et nelja silma all vestelda 0 1 2 3 4 [ 5] 6 7 8 9 |10
49 |on mulle eeskujuks 0 1 2 3 4 [ 5] 6 7 8 9 |10
50 |kohtleb kaiki tootajaid vordselt ja diglaselt 0 1 2 3 4 15| 6 7 8 9 |10
51 [tdidab antud lubadused 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
Emotsioonid XXXXXXXi, kui tooandja suhtes
52 [ XXXXXXXis tootades tunnen ennast dnneliku ja rddmsana 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
53 [ XXXXXXX tekitab minus rahulolu 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
54 [ XXXXXXX on usaldusvairne 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
55 [Ma tunnen, et XXXXXXX viirtustab mind 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
56 |Ma tunnen, et XXXXXXX hoolib minust 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
57 | XXXXXXX pakub mulle turvatunnet 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
58 | XXXXXXXi tegevus on suunatud kindlatele eesmérkidele 0 1 2 3 4 [ 5] 6 7 8 9 |10
59 | XXXXXXX inspireerib ning innustab mind 0 1 2 3 4 [ 5] 6 7 8 9 |10
60 [ XXXXXXX on huvitav ettevote 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
61 [ XXXXXXX annab mulle energiat juurde 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
62 [ XXXXXXX on midagi erilist ning head 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
63 [ XXXXXXX muudab mind uudishimulikuks ning tahan 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
64 | XXXXXXX muudab mind rahulolematuks 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
65 | XXXXXXX, kui ettevote, tekitab minus viha 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
66 | XXXXXXX tekitab minus pettumust 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
67 |Ma olen tundnud arritust seoses XXXXXXXiga 0 1 2 3 4 [ 5] 6 7 8 9 |10
68 |Suhtlemine XXXXXXXi, kui té6andjaga, tekitab minus stressi.| 0 1 2 3 4 [ 5] 6 7 8 9 |10
69 |Ma olen olnud dnnetu seoses XXXXXXXi tegevusega 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
70 [Ma olen tundnud, et XXXXXXX on mind hiiljanud 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
is toi d asjad liiga kiiresti nin
71 éﬁﬁéﬁﬁﬁaﬁo'm“"a 120 Tlig 9 o|l1|l2|3|a|s5|6|7]|8]09]10
Millise tdeni vitaksin XXXXXXXit enda sopradele,
72 s st e o [ [ e s [ e o ]

Vastaja andmed (tee dige kasti sisse rist)

s

Vanus: 17-25 26-35 36-45 46-55 56 ja vanem
1 1 1 1 L

Emakeel eesti vene muu

Haridus pdhi kesk kesk-eri  korg kdrg omandamisel
1 1 1 1 L

Pere suurus 1 2 3 4-5 6 jaenam
] 4 1 1 °

Tootanud XXXXXXXis allala. 1-2 a. 3-5a. 6-10 a. iile 10 a.
1 1 L1 1 [

Tookoht hetkel | kontor | | tsehh@m | | tsehbh | | 2222

49



PE3IOME

Pa3zpaborka moaesnu nosepusi Podoepra ®. XepJsiu Ha npumepe
HCCJIeIOBAHMS YI0BJIETBOPEHHOCTH HA S NMpeanpUATUAX JCTOHUH

Implementation of Robert F. Hurley's Trust Model based on employee
satisfaction survey at 5 Estonian enterprises

Olga Rytkdnen

SI3bIK: DCTOHCKUHI

Crpanuir: 54

Tabau;: 19

Pucynkos: 10

[Ipunoxenunii: 1

HcToynuku: 24

Knrouessle cioBa: JOBEpUE, U3MEPEHHUE JIOBEPHSI, METOJI U3MEPEHUS JOBEPHS, MOJICTh

usmepenue gosepus, Robert F. Hurley

CoBpEeMEHHBII MU XapaKTePU3YETCs HOBBIMH MOIX0/IaMHU K 00€CIIEYEHUI0 KOHKYPEHTHOT'O
npeumymiectsa. Co3anre KOHKYPEHTHOCIIOCOOHOM OM3HEC-MOIEH MPEINoiaraeT TIaTeIbHbINA
aHaJIN3 ¥ U3y4eHUE BceX (PAKTOPOB pa3BUTHS OpraHH3AINU, BKIFOYAs TAKOH COIMATbHBIHN
¢baxTop, Kak qoBepue. B nmuTepaType Bc€ yalie mouepKuBaeTcs, 4To OU3HEC OCYIIECTBIISETCS
MOCPEJICTBOM COITMAITFHBIX OTHOIIIEHUS, B OCHOBE KOTOPBIX JIGKHUT JIOBEPHE.

I/IHTepec K U3YYCHHIO NOBCPU MOBLIIACTCA B CBA3U C ITOSABJICHUCM CAMOYIIPABJIICMBIX KOMaH/|
¥ JICJIETHPOBAHUEM PSIOBBIM COTPYAHUKAM TTOJTHOMOYHIA MO YIIPABJICHUIO TPOU3BOICTBEHHON
JESATEIbHOCTBIO.

PaccmotpeB goBepure B 00IMMX U TIIOOATBHBIX YepTax, cleayeT 0osiee JeTaIbHO U3yUUTh
JIOBEpHE B paMKax OpPTaHU3AlMH U BIUSHUE, KOTOPOE HAJIMYKE WIH OTCYTCTBHE JJOBEPHSI.
JloBepue SBIISETCS OJHUM U3 BAXKHBIX (aKTOPOB d((GEKTUBHOCTH BHYTPCHHEH M BHEIITHEH

JeSITeNLHOCTU JTF000H OpraHM3aIlii, Tak Kak UMEeT 3HAaYCHHE [T CIeAYIOIINX TTO3UIIHI:

50



® CHIDKACT BHYTPEHHHUE M3AEPIKKHU, TIOBBIIIAS CIIOCOOHOCTH PA0OTHUKOB K COTPYIHHUYECTBY
¥ KOMaHJTHOW paboTe, MO3BOJISIsl CHU3UTh PACXO/Ibl HA KOHTPOJIb UX JAESITeIbHOCTH U
BJIMSISI HA TOTOBHOCTD MTOJYMHATHCS YKa3aHUSM PYKOBOAUTEIIS;
® CHIKAeT TeKy4ecThb KaJIpOB U, CIIEZ0BATEIbHO, COKpAIIaeT aJMUHIUCTPATHBHO-
YIPaBJICHUYECKUE PACX0Ibl HA TOI00p, aJanTaluio U 00ydeHue nepcoHana (U3aep>KKu
3aMeIIeHHUs ),
e (opmupyer ompeeieHHOE aJalTHBHOE OTHOIICHHE (YBOKEHUE M IMTOAYNHEHUE) K
PYKOBOJMTENSIM OpraHU3alllu;
e obOecneuynBaeT 3 (HEKTUBHOCTH OPTraHU3AIMOHHBIX H3MEHEHUM, a TAaK)Ke
CBOEBPEMEHHOCTh pearupoBaHUs Ha U3MEHEHHUsI BHEIIHUX U BHYTPEHHHUX YCIIOBHIA;
®  TIOBBIIIAET MPOU3BOJAUTEIBHOCTE;
® TIOBBIIIAET HHTEHCUBHOCTH HE(POPMATBHOTO U HEMPUHYKIEHHOT'O OOIIECHHS CPETU
COTPYIHHKOB OpPTaHU3AIIUH.
Paznuuns moaxo 0B K MOHUMAHHIO CYITHOCTH JOBEPHS B OPraHU3aLUU 00YCIOBIMBAIOT
cnenuuKy TEOPETHUECKUX MOJICIICH M METOJIOB OLIEHKU 3TOr0 peHOMEHA. B paboTe OyaeT
ucnonb3oBad Meron Pober @ Xepnu. BniepBbie, ero Teopus n3MepeHus 10Bepus Oblia
npezacrasieHa B xxypHaie "Harvard Business Review " B cenTsiope 2006 roga. B ganbHeiimem
aBTOp pa3BWII OCHOBHBIE Haen B cBoeid kHure "The Decision to Trust: How Leaders Create High-
Trust Organizations". Um Obutn chopmynupoBansl 10 GakTopoB, 0Ka3pIBAIONINX BIMSHUE HA
(opMHUpOBaHUE JTIOBEPHS B OpraHU3aIHH.
Kpome 10 dakTopoB qoBepust B JaHHOU paboTe OyIeT pacCMOTPEHa BO3MOXKHOCTD TOOABIICHHS
ere 4 mapameTpos.
J1st 3TOr0 OYAYT MCIIONIB30BAHbBI PE3yIbTaTH MpoBeieHHOro B 2016 roxy ompoca ¢
UCIOJIb30BaHMEM aHKETHI YJOBJIETBOPEHHOCTH pabOTHHKA.
B pamkax pa3zpaboTku moaenu noepusi, s kaxaoro u3 10 paxkropos merona Pobepra Xepmu
OyZeT COMmoCTaBJIeH BOIPOC U3 AHKETHI.
B nononaenue k 3TUM BorpocaM OyIyT 100aBIICHHI elle 3 OTKPBITHIX BOMPOCa O JOBEPHH U3
anketsl. U mocnennum napamerpom O0yzaet unaexc NPS, Bompoc 0 KOTOpOM Tak ke UMEeTcs B
aHKeTe.
Hens paboTsl - pazpaboTaTh MOJIENb JOBepHs Ha ocHOBe MeToaa Pobepra @. Xepnu ¢

HCIIOJIb30BAHUCM AHKCTHI YAOBJICTBOPCHHOCTHU pa60THI/IKa.
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I'unoresa 6buTa chopMyIMpoBaHa CIEAYIOIUM 00pa30M - MOJIENb JOBEPHUs HA OCHOBE METOA
PoGepra @. Xepnu mo3BoISIET MOMYyYUTh HEOOXOMMUMBIE JTAHHBIC JUTS UICHTU(DUKAIIIH

HpO6HCMBI HOBCpUH.

brimn mocTaBiieHBI ClIeAYIONINE 3a/1a4H
e 3yunTh Bompoc A0BEpHUS U 3HAUMMOCTh B OPTaHHU3aLUU
e N3yuuth METOABI UBMEPEHHUS JOBEPUS
e JlonmosHUTH BHIOPAHHBIM METO/T
e [IpuMeHUTH CKOPPEKTUPOBAHHBINA METO/ HA MPAKTUKE
e 3yunth umeronuecs pe3ynbTaThl UCCIST0OBAHMS
o CdopmynupoBaTh MOJICIH TOBEPHUS
e (Crenarb BBIBOJIbI M TOATBEPAUTH UM OMPOBEPTHYTH BBIIBUHYTYIO pAHEE TUIIOTE3Y

e CdopmynupoBaTh IPEAT0KESHUS IS UCIIOIB30BAHUS MOJIEIH TIOBEPUS

Pabora cocrout u3 2 yacteil TeOpeTUYECKUH U HCCIe10BaTeNbCKON. B TeopeTnueckoit yactu,
npeJcTaBieHa o01as HHGopMaLus O JOBEPUHU U BIUSHUY €r0 Ha opraHu3anuio. Tak ke
paccMOTPEHBI pa3IMYHbIE METOJIBI U CIIOCOOBI H3MepeHHs 1oBepHs. B KoHIe onucan Gosee
OJPOOHO BEIOPAHHBIM METO/, HA OCHOBE KOTOPOro U OyAeT pa3padaThIBaTbCsl MOJIENb JOBEPHUS.
Bo BTOpoii yactu BRIOpaHHBIN METO Oy/IET peann30BaH U JONOIHEH. B 3aBepmienun Oyaer
copMynrupoBaHa KOHEYHasi MOJEIb IOBEPHSL.

Jist pa3pa®oTKu MeTO/a OBUIM MCTIOIB30BAHBI PE3YIIHTATHI UCCIEIOBAHUS YIOBIETBOPECHHOCTH
pa0otHuka. [Ipn npoBeneHnN Mccae10BaHNs UCIIOIb30BANIaCh AaHKETA YOBJIETBOPEHHOCTH
pabotHuka. 10 pakropoB noBepust merona P.Xepmu comocrabiensl 10 KUSIMUSOB 13 aHKETHI,
KOTOpPbIE MAKCHMaJIbHO TOYHO omnuckiBany Faktor.

Tak xe meron Pobepra Xepiu ObLT IOMOJNIHEH ele 4 mapaMeTpaMy U3 aHKEThI: 3 MPSMBIX
Kisimusa o moBepuu u ungexkc NPS.

B paGore pacnyican aHaiau3 MoOJMy4eHHBIX JaHHBIX. B Xo0/1€ aHanu3a cTaio SCHO, 4TO CpeHUEe
[I0KA3aTelM [0 BCEM MapamMeTpaM He HH()OPMAaTUBHBI, U JaHHbIE ObUIN U3YUYEHBI C
pPacCMOTPEHHEM KauyeCTBEHHBIX XapaKTEPUCTHK.

Tax xe Obl1a pacCMOTpEeHa BEPOSITHOCTh 3aBUCUMOCTU Mex 1y 10 dakTopamu goBepHs MoJeNIN
PoGepra Xepnu, 3 npsimeiMu Klisimusamu o noBepun u uaaekcom NPS. B pesynbrare

BBISICHUJIOCH, UTO ONPEAECICHHON JTMHEWHOW 3aBUCUMOCTH HET.
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Taxkum oOpa3zom Oblia chopMynupoBaHa U MpeaAcTaBiIeHa Ha rpaduke MOAeb 1oBepus ¢ 14
napamerpami. Jlanee B paboTe mpeACTaBICHbI MOJEININ IOBEPHUS C YUETOM I0JIa ¥ POTHOTO
a3bIka. B wactu 2.5 caenansl BBIBOABI U C(OPMYIUPOBAHBI IPEUIOKEHNUS, It Oosee

MMPOAYKTHUBHOI'O UCITOJB30BaHUA MOACIIN JOBCPUS.

MoXHO cKa3aTh, 4YTO IOCTABJIEHHAs LENb JJOCTUTHYTA, IOCTABJICHHBIC 3a/1a4 BBIIIOJIHEHBI. B
3aBEPILIECHUH MOXHO CKa3aTh, YTO FUIIOTE3a HAIUIA IIOATBEPKACHUE, TO €CTh C UCIIOIb30BAHUEM
MOJIEH JI0BEpHs, KaK B 00ILlEM BUJIE, TaK U C YIETOM JeMorpauueckux XapakTepucTHK, MOKHO
UACHTUGUIIMPOBATH MPOOJIEMBI M COOTBETCTBEHHO UM pa3padaThIBaTh KOMIUIEKC MEPONPUATHIHA

JUISl YITy4IIEHUS] YPOBHS IOBEPHUSI.
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