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Liihikokkuvote

Tooelu on pidevas muutumises. Muutused vodivad tekitada negatiivseid pingeid, mis
mojutavad tooheaolu. Pinge tagajirjeks voib olla toostress. Stressi tekkepohjuseid on
keeruline hinnata, sest sama olukorda voi siindmust tajuvad inimesed erinevalt. Efektiivne
organisatsiooniline vahelesegamine vOib tookeskkonnast tulenevat stressi dra hoida voi
leevendada.

Kéesoleva magistritoo eesmérk on selgitada vélja Tallinna ja Tartu Kaubamaja
klienditeenindajate peamised tOOstressorid ning toOstressi ennetamise ja leevendamise
meetmed ning selle pohjal koostada klienditeenindajatel sagedamini esinevate
toostressorite ennetamiseks ja leevendamiseks ning téoheaolu suurendamiseks soovituslik
tegevuskava projekt, mida saavad kasutada toovahendina Kaubamaja AS
personalispetsialistid ja juhid.

Too teoreetilises osas antakse iilevaade stressi olemusest, toOstressi moistest,
psithhosotsiaalsetest ohuteguritest, nende tagajirgedest, stressi ennetamise ja leevendamise
vOimalustest ning tooheaolu suurendamisest. T60 empiiriline osa kajastab magistritoo
eesmérki, uurimisiilesandeid, uurimise ldbiviimise protsessi, tulemusi, analiilisi ja
ettepanekuid.

Andmete kogumiseks kasutatakse Suurbritannia To6tervishoiu ja Tooohutuse Ameti HSE-i
ankeetkiisitlust koos lisakiisimustega ja poolstruktureeritud fookusgrupiintervjuud.
Uurimuses osaleb 213 klienditeenindajat, see on 61,7% Kaubamaja AS kaoigist
klienditeenindajatest.

Uuringus selgub, et Kaubamaja AS klienditeenindajatest on 42% tajunud stressi viimase
kuue kuu jooksul. Kogu valimist enamus (69%) néeb, et neil endil on oluline roll stressi
viltimisel. Seega on oluline tOsta inimeste teadlikust stressi juhtimise vOimalustest.
Tooheaolu seostavad uuritavad eelkdige sellega, kui palju vdimalusi on neil oma oskusi,
teadmisi ja kogemusi rakendada ning kuivord meelepédrane on t60. Seega on praktikas
oluline personalivalik ja inimeste potentsiaali rakendamine. Koige probleemsem on
klienditeenindajate hinnangul stressifaktor “Kontroll”. Selle pdhjal vajab analiilisimist,
kuidas tdsta tootajate otsustamisvoimalusi. Uuringu tulemused niditavad, et tugevas seoses
on suhete toetusega seotud stressifaktorid, neil on moju iiksteisele. Fookusgrupiintervjuu
pohjal tuli vélja, et klienditeenindajate toostressorid tulenevad ennekdike ametikoha
spetsiifikast, palju oleneb otsesest juhist ja inimestest endast. T60 empiirilises osas oleva
toostressorite ennetamise ja leevendamise ning tooheaolu suurendamise tegevuskava
projekti koostamisel on wuuringus kogutud andmed seostatud (60 teoreetiliste
lahtekohtadega.

Votmesonad: toOstress, toostressorid, to0stressorite ennetamine/leevendamine, todheaolu,
klienditeenindajad.



Abstract

TOOSTRESSI POHJUSTE KAARDISTAMINE KAUBAMAIJA AS
KLIENDITEENINDUSES

Piibe Pilme

Work life is constantly changing. Those changes can cause negatiive tension, which in turn
may affect well-being at work. The tension can result in workplace stress. It is difficult to
assess the causes of stress, as people perceive similar situations or events differently.
Effective organisational intervention can prevent or alleviate workplace stress.

The objective of the present Master's dissertation is to determine the main work-related
stressors and means to prevent and alleviate workplace stress in the customer service clerks
of Kaubamaja in Tallinn and Tartu, and based on that knowledge, to compile a draft action
plan for increasing work-related well-being and preventing and alleviating the work-related
stressors that are most frequently present in the case of customer service clerks. The action
plan can be used by the personnel specialists and managers of Kaubamaja AS.

The theory part of dissertation gives an overview of the nature of stress, the concept of
workplace stress, psychosocial risk factors, their consequences, possibilities for preventing
and alleviating stress and increasing well-being at work. The empirical part of the
dissertation describes the objective of the dissertation, matters studied, the process of
conducting the study, and results, analysis and suggestions.

For the purposes of collecting date, the questionnaire of the Health and Safety Executive of
the United Kingdom is used along with additional questions and semi-strictured focus
group interviews. 213 customer service clerks took part in the survey, constituting 61,7%
of all customer service clerks working in Kaubamaja AS.

The study reveals that 42% of the customer service clerks of Kaubamaja AS have
experienced stress in the past six months. The majority (69%) of the sample says that key
themselves play an important role in avoiding stress. Therefore, it is important to increase
people’s awareness of possibilities of conscious stress management. Many people associate
well-being at work first and foremost with the presence of possibilities to apply their
skillrs, knowledge and experience at work and with how well they like their work.
Therefore, in practice, personnel selection and harnessing people's potential play an
important role. Customer service clerks consider the stress factor “Control” the most
problematic one. Based on that, one should analyse how to enhance the workers’
possibilities for decision-making. The results of the survey show that there is a strong
correlation between stressor connected to support and relationships. The focus group
interview revealed that the work-related stressor of customer service clerks are, to a large
extent, dependent on the nature of work while a lot also depends on the direct superior and
the person him/herself. In the draft action plan for increasing well-being at work and
preventing and alleviating work-related stressor laid out in the empirical part of the
dissertation, the date collected in the survey have been connected to the theoretical
standpoints of the dissertation.

Keywords: workplace stress, workplase stressor, preventing/alleviating workplace stressor,
well-being at work, customer service clerks.
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SISSEJUHATUS

Ténapdeva organisatsioonid peavad kohanema sagedaste muutustega. Viimased voivad
tuua nii positiivset mdju kui ka negatiivseid pingeid, mis omakorda vdivad alandada

inimeste tooheaolu organisatsioonis. Negatiivse pinge tagajarjeks voib olla toostress.

Toostress on probleemiks tootajale ja samuti on erinevates uuringutes leitud, et sel on
negatiivsed majanduslikud tagajirjed kogu organisatsioonile. (Kevin Kelloway jt., 2008)
Uhinenud Rahvaste Organisatsioon (URO) nimetas 1992. aastal toostressi 20. sajandi
haiguseks ning vaid moned aastad hiljem andis Maailma Tervise Organisatsioon (WHO)
teada, et toOstressist on saanud iilemaailmne epideemia (Kanji jt., 2009 viidatud

www.tm.cme.edu/post_traumatic_stress).

Kiired muudatused tookohtades on olnud iiheks pdhjuseks, mis on toonud esile rohkem
toostressiga seotud kaebusi. Inimeste jaoks on t66 muutunud intensiivsemaks ja
pingelisemaks. Stressi tekkepdhjuseid voib olla iisna keeruline hinnata: sama olukorda voi
siindmust tajuvad inimesed erinevalt, seega on stressitaju subjektiivne. Efektiivne
organisatsiooniline sekkumine voib tookeskkonnast tulenevat stressi dra hoida voi

leevendada.

Paljud toostressi uuringud on puudutanud teemat indiviidi seisukohalt, kuid oluline on
stressi ennetada ja leevendada organisatsioonis tervikuna ning tddandja algatusel.
Toostressi ennetamine ja leevendamine ei tohi olla iihekordne siindmus ega biirokraatlik

paberite tditmine, vaid kogutud andmetele tuginev jirjepidev siisteemne tegevus.

Enne 2004. aastat oli toostress ja sellega seotud vaimsete terviseprobleemide kulu Euroopa
15 liikmesriigis hinnanguliselt 3-4% rahvamajanduse kogutoodangust. Uuringute
hinnangul ldheb to0stress ettevotetele ja asjaomaste riikide valitsustele kdige enam
maksma ainuiiksi t60lt puudmise ja sellega seotud tervisekulude tdttu. (Euroopa Tootervise

ja Todohutuse Agentuur, 2010)

Euroopa Komisjon on 2000. aastal vilja andnud dokumendi ,,Té6ga seotud stressi juhend”,
mille eesmirk oli vihendada to6tust ja toostressi Euroopa riikides. Tootajate tervise ja
ettevotete tootlikkuse parandamiseks on oluline mdjutada psiihhosotsiaalset tookeskkonda.
(Griffiths, 1999) Erinevaid uuringuid t60stressi teemal on 1dbi viidud selleks, et ennetada
eelkdige tooga seotud terviseprobleeme ja stressisimptomeid, parandada tootajate tervist,

tihtlustada ning parandada t6otingimusi ja tootlikkust ning pakkuda tootajatele rohkem



tuge. (Paoli, 1997) Stress on oluline t6dohutuse ja toodtervishoiu probleem umbes 80%

Euroopa ettevotetes. (Tooelu portaal, 2015)

Tootajate heal terviseseisundil on otsene mdddetav ja positiivne seos tootlikkusega, mis
aitab kaasa sotsiaalkaitsesiisteemi jdtkusuutlikkusele. Tootajate to0st pohjustatud
haigestumiste ennetamine ja tervise edendamine on olulisteks tegevusteks iihiskonnas
toimuvate demograafiliste protsesside mdjutamisel ja todea pikendamisel (Sooldime

teemaleht, 2015).

Suurem osa tooealistest Euroopa Liidu todtajatest todtab neljas majandusvaldkonnas:
tootlevas toostuses; kaubanduses; tervishoius ja sotsiaaltoos; kinnisvaras, rentimises ja
dritegevuses. Kaubanduses todtas 2009. aastal Euroopa Liidus 28,3 miljonit inimest.
(Euroopa Tootervise ja Tooohutuse Agentuur, 2010) Klienditeenindajate osakaal Euroopa
Liidu tooturul on tdusnud 2015. aastaks vorreldes 2005. aastaga 13%-1t 17%-le.
(Eurofound, 2015) Eestis tootas 2011. aastal rahva ja eluruumide loenduse (REL) andmetel
67% tooga hoivatutest teenindussektoris ning kdige levinum ametikoht (26 155 inimest) oli

poemiiiija. (Statistikaameti portaal, 2015)

Eesti iiks tuntumaid jaekaubandus- ja teenindusettevotteid on Tallinna ja Tartu Kaubamaja,
kus tootab 682 inimest, sh 345 klienditeenindajat. Klienditeenindajad on ettevotte
toimimise ja kasumlikkuse alus. Klienditeenindajate oskused, teadmised ning kogemused
aitavad kaasa ettevotte edukusele. Vidga hea teenindus ja professionaalsed teenindajad
annavad klientidele pohjuse ettevotet taas kiilastada. Selleks, et teenindus oleks véga heal
tasemel, tuleb organisatsioonil ennetada ja leevendada toOstressi  ilminguid

klienditeenindajatel ning luua neile sobivad tingimused toSheaoluks.

Kéesoleva magistritoo eesmérk on selgitada vélja Tallinna ja Tartu Kaubamaja
klienditeenindajate peamised toOstressorid ning toOstressi ennetamise ja leevendamise
meetmed ning selle pohjal koostada klienditeenindajatel sagedamini esinevate
toostressorite ennetamiseks ja leevendamiseks ning téoheaolu suurendamiseks soovituslik
tegevuskava projekt, mida saavad toovahendina kasutada Kaubamaja AS

personalispetsialistid ja juhid.

Toostressialaseid uuringuid on tehtud erinevate korgkoolide {iilidpilaste poolt. Kdesoleva
to0 uudsus seisneb teema rakenduslikus aspektis. To6 on suunatud konkreetsele
organisatsioonile, koostatakse konkreetne rakendusprojekt. Tuginedes terviklikule

terviseedendamise kisitlusele jddb toOstressi ennetamist kavandatavatest tegevustest
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viheseks, tegeleda tuleb ka tooheaolu parandamisega. Kuna todheaolu on oma loomult

diinaamiline tdhendab see, et tase pole piisiv ja tooheaolu tekib palju aeglasemalt, kui kaob

voi muutub rahulolematuseks, siis tuleb jarjepidevalt hoolitseda lisaks stressorite

ennetamisele ja leevendamisele ka tooheaolu piisimise ning suurendamise eest.

Eesmirgi saavutamiseks piistitatakse jargmised iilesanded:

anda kirjanduse pohjal iilevaade toostressist ja seda pohjustavatest stressoritest ning
kaubanduses ja teeninduses esinevatest toostressoritest;

selgitada vélja ankeetkiisitluse tulemuste pdhjal Tallinna ja Tartu Kaubamaja
klienditeenindajate peamised toostressorid;

selgitada ankeetkiisitluse tdiendatavate kiisimuste tulemuste pohjal vilja
klienditeenindajate subjektiivselt tajutava toostressi ja tooheaolu olemasolu;
tdpsustada fookusgrupiintervjuu kidigus toostressoreid ning selgitada vilja
meetmeid toOstressorite  ennetamiseks ja leevendamiseks ning tooheaolu
suurendamiseks;

koostada klienditeenindajatel sagedamini esinevate toostressorite ennetamiseks ja
leevendamiseks ning tdoheaolu suurendamiseks soovituslik tegevuskava projekt,

mis on toovahendiks Kaubamaja AS personalispetsialistidele ja juhtidele.



1 TOOSTRESS NING TOOSTRESSORID TOOKOHAL, SEALHULGAS
KAUBANDUSES JA TEENINDUSES

1.1 Moiste stress ja toostress teaduslik kisitlus

Stressi moiste ei ole teadlaste poolt iiheselt defineeritud. Samas on termin kasutusel
erinevates valdkondades. Madistet kasutatakse tavakdibes, meditsiinis, psiihholoogias,
organisatsioonikditumises jm. Kuigi puudub iihtne kokkulepe selgituses, leiab mdiste

sarnaseid pohiomadusi erinevates definitsioonides.

Stress tuleb ladinakeelsest sOnast strictus, mis tdhendab inglise keelde tolgituna draw tight
(eesti keeles: tdmbama pingule/pinguldama). Esimesed stressiga seotud uuringud on
teadaolevalt parit 19. sajandi keskpaigast. Ameerika fiisioloog Walter Cannon oli iiks
esimesi teadlasi, kes tdheldas oma uuringutes seoseid fiisioloogiliste reaktsioonide ja
emotsioonide vahel. Tema uurimistoode fookuses olid stressi kirjeldavad reaktsioonid,

niiteks nirvilisus ja drritumine. (Ivancevich jt., 1980)

Ténapédevast stressi terminit seostatakse endokrinoloogi dr. Hans Selye’ga, kes andis
teadusliku pohjenduse stressi kohta. Oma t6ddes kirjeldas ta stressi viliste joudude
tagajdrjena, mis mojutab organismi. Teoses ,,Stress” defineeris ta moistet jirgmiselt: Stress
on sisemine seisund, mis on tingitud teatud #rritajatest. Arritajaid nimetas ta stressoriteks.
(Selye, 1950, viidatud Ivancevich jt., 1980). Stress on inimesele kaitse- voi

kohanemisreaktsiooniks, selleks et tulla toime mingi olukorraga (Teichmann, 2002).

Selye on stressi liigitanud positiivseks ja negatiivseks. Tavapiraselt tdlgendatakse stressi
pigem negatiivse nihtusena, kuid stress voib olla ka positiivsete mdjudega. Positiivset
stressi nimetatakse eustressiks ehk lithiajaliseks stressiks. Eustress esindab positiivseid
vastuseid vilistele stressoritele ning suurendab inimese toimetulekuvdimet. Negatiivset
stressi nimetatakse distressiks ehk pikaajaliseks stressiks. Distress ilmneb kui inimese
taluvuslévi on iiletatud ja sellega jouvarud toimetulekuks ammendunud. Distressi tagajérjel
voib tekkida nii fiitisiline kui psiitihiline kurnatus (Le Fevre jt., 2006) ning sel on
negatiivne mdju inimese heaolule. Igal inimesel on oma stressitase, millega tullakse toime
erinevalt. Uks osa naudib mdddukat stressi kui stiimulit, mis paneb pingutama ja midagi
paremini tegema. Osa inimesi vajab teatud ajal enda {imber stabiilset ja rahulikku
keskkonda. Moddukas kogus stress paneb inimesi tegutsema. Pikaajaliselt stressis olles

tekib distress, mis niitab, et inimene ei tule toime enda timber olevate irritajatega.



Kiesolevas to0s keskendutakse negatiivsele stressile ehk distressile tdokeskkonnas ning

selle tekitajatele.

Zeytinoglu jt. (2004) on oma uuringus defineerinud t60stressi Lazaruse jirgi. Stress on
isikul esinevad siimptomid, mis avalduvad isiku-isiku ja isiku-keskkonna vahelistest
suhetes. ToOstress on tootingimuste, todokeskkonna ja demograafiliste tunnuste koosmdju
tulemus. Toostress on teatud hulk emotsionaalseid, kognitiivseid, kditumuslikke ja
fiisioloogilisi reaktsioone. Neid reaktsioone kutsuvad esile erinevad faktorid, mis

sisalduvad to0 sisus, tookorralduses ja tookeskkonnas. (European Comission, 1999).

Tooinspektsiooni kisitluses on toostress pingeseisund, mis tekib, kui inimene tajub
vastuolu tookeskkonna poolt esitatud véljakutsete ja oma toimetulekuvdimaluste vahel.
Uues olukorras voi pingeseisundis vallandub inimese kehas kohanemisreaktsioon. Sellist
reaktsiooni nimetatakse stressireaktsiooniks. Stressireaktsioon on neurokeemiline protsess,
mille tulemusena suureneb siidame 166gisagedus, sageneb hingamine ning teravneb taju
timbritseva suhtes. See, kuidas stress inimesele mojub ja kui kahjulik on moju, voib sdltuda
jargmistest teguritest: todolukorras toimetuleku olulisusest; eelnevatest kogemustest ning
positsioonist to0l; isiksusest, soost ja vanusest; oskustest ja teadmistest; tervisest; eraelust;

sotsiaalsest toetusest ja paljust muust. (To6elu portaal, 2015)

Kanji jt. (2009) on defineerinud to0stressi sarnaselt eelnevale. Kanji toob vilja, et todstress
voib olla tervislik, olles aldis stimuleerima viljakutseid voi ebatervislik, mille tagajérjel
stress hdvitab indiviidi heaolu t66l. Toostress voib avaldada kahjulikku moju indiviidi
tervisele, elukvaliteedile, organisatsioonile, kus ta tootab, tema t66 kvaliteedile ja

produktiivsusele ning iihiskonnale tervikuna (Seppo jt., 2000).

Elu- ja Tootingimuste Parandamise Sihtasutuse 2007. aasta raportis on Kkirjeldatud
toostressi reaktsioonide mustrina, mis ilmneb siis, kui t6otingimused ja ndudmised ei vasta
tootaja teadmistele, oskustele voi voimetele. Tooga seotud nduded voivad olla seotud
ajasurve, toomahu (kvalitatiivsed nouded) voi to6 raskuse ja keerukuse (kognitiivsed
nduded) voi empaatia ja suhtlemisega (emotsioonid). Nouded vodivad olla iileméddra korged
ka diinaamilisele ja staatilisele fiiiisilisele koormusele. Kui tddtaja ei taju tasakaalu
ndudmiste ja keskkonna vOi isiklike ressursside vahel, voib see pdhjustada mitmeid
reaktsioone, niiteks fiisioloogilisi reaktsioone (hingamise sagenemine), emotsionaalseid
reaktsioone (ndrvilisus), kognitiivseid reaktsioone (vdhenenud tdhelepanu) voi

kditumuslikke reaktsioone (agressiivne kditumine). (Work related..., 2007) Suurbritannia
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Tootervishoiu ja Tooohutuse Amet HSE (Health and Safety Executive) on kirjeldanud, et
tooga seotud stress tekib ja areneb, kuna inimene ei tule toime ndudmistega, mis on talle
esitatud. (HSE, 2015) Stress voib olla to6taja haigestumise, haiguspdevade véljavotmise,
t60jou voolavuse ja paljude teiste oluliste probleemide pohjuseks. (Eesti tooelu-uuring,

2011)

Carr jt. (2011) leiavad samuti, et todstress on tajutav erinevus professionaalsete nduete ja
inimese voimete vahel nende nduete teostamisel. Halkos ja Bousinakis (2010) kirjeldavad
stressi kui ebameeldivat emotsionaalset seisundit, mida indiviid vdib kogeda, olgu see
seotud t60 vOi eraeluga. Eelnevate autoritega sarnaselt kirjutavad nad, et toostressi puhul ei

ole tootajale esitatud tooalased ndudmised tasakaalus tema voimetega neid lahendada.

Kinman ja Jones (2005) uurisid, kuidas tootajad ise toOstressi kirjeldavad. Nende

kirjelduste pohjal liigitatakse toostressi moistet neljal alusel:

1) toostress kui emotsionaalne ja psiihholoogiline termin;
2) toostress kui fiitisilise heaolu halvenemine;
3) toostress kui kognitiivse kditumise langus;

4) toostress kui psithholoogiliste, fiiiisiliste ja kognitiivsete vastuste kombinatsioon.

Tehnoloogia areng on iiks pohjus, mis teeb higusaks t60 ja eraelu piirid. Selle tulemusena
on raske eristada tooga seotud ja tooga mitteseotud stressi. ToOstress on fenomen, millel on

negatiivne mdju inimese tervisele, sooritusele ja heaolule nii t66l kui eraelus. (Babatunde,

2013)

Vottes kokku eelnevalt kisitletud erinevate autorite teooriad stressi ja toostressi kohta, voib
oelda, et need sisaldavad erinevate rohuasetustega iihiseid arusaamasid. Stressi

defineerimisel eristuvad jargmised seisukohad:

1) stress kui stiimul — stress, mis paneb inimest teatud viisil tegutsema;
2) stress kui vastus — stress, mis on tingitud stressoritest, on vastus neile;
3) stress kui seos — stress, mis seob isiksuse ja keskkonna, on vastuolu nduete ja isiku

ressursside vahel.
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1.2 Toostressi pohjused

Maailma Tervise Organisatsioon (WHO) hinnangul tOuseb t00stressi tase uute
tehnoloogiate arenemise ja kiire globaliseerumise tottu. Kuid eelkdige soodustab stressi
tootajate suurenenud koormus, mis on tingitud sellest, et vananeva iihiskonna tottu
viheneb tootavate inimeste arv. (Euroopa Tooohutuse ja Todtervishoiu Agentuur, 2009)
Too nouded on tdnaseks korgemad mitmetel pohjustel. T66 on muutunud
kontsentreeritumaks (lithikeste tdhtacgadega tootamine), tuleb teha kiiremini t66d
(tootatakse suurel kiirusel, to6 intensiivsuse kasv), sagedased hidired/katkestused vdi on
lihtsalt liiga palju t66d (ei ole piisavalt aega, et tdita oma iilesandeid) (Eurofound, 2015).
Koik niitajad on viidanud sellele, et intensiivne t66 on iisna levinud: 36% tootajatest teeb
Euroopa Liidus tood alati vdi peaaegu alati lithikeste tidhtaegadega ja 33% tootajatest
tootab suurel kiirusel. 2013. aasta iileeuroopalises tooohutuse- ja tootervishoiualases
arvamuskiisitluses leidis 72% vastanutest, et lisaks pikkadele toopédevadele ning pingelisele
toole on toostressi pohjuseks tookohtade reorganiseerimine ning ebakindlus todsuhetes.
59% vastanutest leidis, et tookohal leviv kiusamine ja ahistamine on to0stressi pohjuseks

(Uleeuroopaline..., 2013).

Teadusvaldkonniti tdhistatakse toOstressi pOhjustajaid erinevate moistetega. Tallinna
Tehnika Ulikooli professor Mare Teichmann on toonud vilja terminoloogilise segaduse.
Euroopa Liidu dokumentides on kirjeldatud vaimse stressi allikad (sources of metal stress)
moistena psithhosotsiaalsed ohutegurid. Rahvusvahelistes standardites kasutatakse terminit
pingeallikad (source of strain). Maailma Terviseorganisatsioon (WHO) kasutab mdistet
psithhosotsiaalsed faktorid (psychosocial factors). Toopsiihholoogias kasutatakse
tookeskkonna psiihhosotsiaalsete ohutegurite puhul samuti sdona psiithhosotsiaalsed
faktorid, kuid enamasti kasutatakse siiski terminit stressorid voi toostressorid (stressor at
work) (Teichmann, 2009). Kiesolevas to6s on kasutusel eelkdige mdisted todstressorid ja

psithhosotsiaalsed ohutegurid.

Muutused organisatsioonis voivad pohjustada stressirohke tookeskkonna, mis voib kaasa
tuua kontrolli puudumise to6 iile, vihese puhkeaja, iiletunde, kahanenud too6tasu, iildise
ebakindluse, vidhenenud karjaarivoimalused, toetuse puudumise, ebapiisava tagasiside ja
palju teisi stressoreid. (Mark ja Smith, 2008) T606l tekkivad stressorid vdivad tuleneda t6o
sisust (raske tookoormus, madal panus otsustusprotsessi), kuid ka keskkonnast, kus t66d

tehakse (halb kommunikatsioon, inimsuhete konfliktid). (Noblet ja LaMontagne, 2006)
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Hancock ja Desmond (2001) on defineerinud stressorit kui stindmust, mis tekitab
organismis stressireaktsiooni. Siindmuseks voib olla niiteks viliskeskkonna fiiiisiline
faktor voi selle muutus, suhtlemine, sotsiaal-majanduslik seisund voi tegevuse iseloom.
Seda, kas siindmus muutub stressoriks, oleneb inimese eripdrast ja subjektiivsest
hinnangust siindmusele. Nad on toonud vilja, et inimese reaktsioonid olenevad sellest,
millise tdhenduse annab inimene siindmusele, selle tagajirgedele ja oma toimetuleku
voimalustele. Toostressoreid voib olla erinevaid, need vdivad tuleneda tookeskkonnast ja
t60 iseloomust. Hancock ja Desmond (2001) rddgivad keskkonnastressoritest (nditeks
temperatuur, miira, tehnoloogilised protsessid, haigustekitajad, valgustus jpt), millel on
otsene moju tootaja fiilisilisele seisundile ning selle 1dbi ka vaimsele. Toostressi voib
pohjustada tookorraldus, juhtimine, korged tooalased ndudmised, véike otsustusdigus too

iile, ahistamine ja végivald t66l. (Euroopa Téoohutuse ja Tootervishoiu Agentuur, 2009)

Maailma Tervise Organisatsioon (WHO) on defineerinud psiihhosotsiaalseid ohutegureid
kui koostoimet tookeskkonna, t60 sisu, organisatsiooni nduete ning tootaja vdimete,
vajaduste, kultuuri ja isiklike kaalutluste vahel. See koostoime voib 1dbi todtaja taju ja
isikliku kogemuse mdojutada todtaja tervist, t60 tulemuslikkust ja t6oga rahulolu. (WHO,
1984) Psiihhosotsiaalseid tootingimusi (psychosocial work condition) peetakse tootajate ja
organisatsiooni kooskodla kriitilisteks faktoriteks, mis vdivad olla ka toostressi

pohjustajateks. (Kanji jt., 2009)

Eesti Vabariigi Tootervishoiu seaduses tuuakse vilja fiiiisikalisi, keemilisi, bioloogilisi
ning fiisioloogilisi ja psiihholoogilisi ohutegureid. Psiihholoogilised ohutegurid on
jargmised: monotoonne td0, todtaja vOimetele mittevastav too, halb tookorraldus ja
pikaajaline tootamine iiksinda ning muud samalaadsed tegurid, mis vOivad aja jooksul
pohjustada muutusi tootaja psiitihilises seisundis (EV Tootervishoiu- ja todohutuse seadus,
§9 loige 2). Seaduses nimetatud muude tegurite alla saab koondada ka jdrgnevalt

kisitletavad toostressorid.

Nieuwenhuijsen jt. (2010) uuringu tulemused néitasid, et faktorid korged t66 nduded,
madal kolleegide ja juhi toetus, madal to6 kontroll ja diglus ning korge joupingutus-

tasustamise siisteem on need, mis ennustavad pingetaluvusega ehk stressiga seotud héireid.

Karasek jt. (1998) kisitluses jaotatakse tooOstressorid viide kategooriasse. Nendeks on
otsustamise vabadus (monikord defineeritud ka kui kontrollitunne ja iseseisev otsustamine

oma t60s), psiihholoogilised nduded ja vaimne tdokoormus, sotsiaalne toetus, fiitisilised
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noudmised ning kindlus t66l. Otsustusvabaduse alla koondatud tddstressorid on seotud
oskuste alakasutuse, vihese vOimu ning mdojuga teistele. Psiihholoogiliste ndudmiste ja
vaimse tookoormuse all toovad autorid vélja iildised psiihholoogilised ndudmised,
keskendumisraskused ja rolli mitmeti mdistetavuse. Sotsiaalse toetuse all nimetatakse
kaastootajate ja juhendajate véhest toetust ja vaenulikkust. Fiiiisiliste ndudmiste all on
moeldud suurt tdokoormust ning t66 kindluse all iildist tddga seotud ebakindlust ja oskuste

vananemist. (Karasek, 1998)

Cooper ja Marshall (1976) jaotavad toostressorid viide kategooriasse: todga seotud
ndudmised, roll, karjddr, todalaste suhete ning organisatsiooni struktuuri- ja kliimaga

seotud ndudmised.

Baker (1985) on tookoha stressoreid kategoriseerinud neljaks: stressorid, mis on
pohjustatud  tookeskkonnast,  t00  sisust,  organisatoorsetest  faktoritest  ja
organisatsioonivilistest faktoritest. Tookeskkonnast tulenevateks stressoriteks voivad olla
fiiiisilised ohud, nagu niiteks heli ja temperatuur, keemilised ohud voi fiiiisilised
pingutused. Fiiiisilised stressorid voivad omakorda luua psiihholoogilisi stressoreid. T60
sisuga seotud stressoritena on toodud vilja toomaht, otsuste tegemine, tihtajad, sunnitud
iletod voi vahetustega t60. Baker leiab, et tookeskkonna ja too sisuga seotud stressorid on
saanud enim tdhelepanu erinevate uurijate poolt, kuna neid on uuringutes kergem hinnata.
Organisatsioonisisesteks stressoriteks on organisatsiooni struktuur ja indiviidi roll
organisatsioonis. Siia alla kuuluvad otsustesse mitte kaasamine, t60 tihekiilgsus, turvalisuse
puudumine. Toorolli stressoriteks on rolli mitmetihenduslikkus, ootuste ja kohustuste
ebaselgus, rollikonflikt ning vastutus teiste heaolu eest. Organisatsioonivélised stressorid
on seotud kodu ja iihiskonna stressoritega, mis omakorda mdjutavad t66d. Neid stressoreid
loetakse pigem tooga mitteseotuks. Loomulikult avaldavad iihiskondlikust ja eraelust
tulenevad stressorid rohkem voi vdhem moju ka tooga seotud stressoritele, neid

vOimendades.

Toostressiga on pohjuslikus seoses tooheaolu. Kanji jt. (2009) on kirjeldanud voimalikke
stressitekitajaid ~ moistena  psiihhosotsiaalsed  tootingimused.  Psiihhosotsiaalsed
tootingimused on: 1) toetus to0l (job support): toovahendid, sotsiaalne toetus,
karjaarivoimalused ja kindlustunne; 2) nduded t6dle (job demand): toomaht, tookvaliteet,
professionaalsus, vaimne koormus, to6 pingelisus, emotsionaalsed ja sotsiaalsed muutused;

3) t60 kontroll (job control): t66 sujuvus, autonoomia, toodiilesannetega toimetulek,
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Oppimine ja tagasiside; 4) t60 keskkond (job enviroment): positiivne tookeskkond, oma
rolli teadmine organisatsioonis, organisatsiooni toimetulek muutustega. Kui t6otajal on
probleem iihes vdi mitmes nimetatud t6oga seotud valdkonnas, siis vdivad tema jaoks olla
psithhosotsiaalsed tootingimused stressi allikateks ning tooheaolu védheneb. Koik neli

nimetatud faktorite gruppi mdddavad todheaolu taset. (Kanji jt., 2009)

Suurbritannia Tootervishoiu ja Tooohutuse Ameti HSE (Health and Safety Executive,
2015) poolt vilja tootatud toostressi kaardistaja kiisimustikus (HSE Management
Standrads Indicator Tool) on stressiga seotud tootingimused jaotatud kategooriatesse
jargnevalt: ndouded; kontroll; toetus; suhted; roll; muutused. HSE Tod6stressi kaardistaja
aitab mirgata t60ga seotud stressi organisatsioonis ning leida tootajate tervist, tootlikkust
ja heaolu vihendavaid probleemseid kohti. (Brooks jt., 2013) Cousins jt. (2004) on toonud
vilja, et kdige tugevamat negatiivset moju todtaja heaolule mojutavad kuus stressorit —
ndudmised, kontroll, toetus, suhted t66l, roll ja muutused. Sellepédrast on HSE téotanud
vilja eelkdige nende kuue toOstressori kaardistamise vahendi. Kéesoleva magistritoo
empiirilises osas kasutab t60 autor just neid kategooriaid psiihhosotsiaalse tervise taseme

(subjektiivselt tajutava toostressi ja tooheaolu) kaardistamiseks konkreetses ettevottes.

Alljargnevas tabelis (Tabel 1) on kidesolevas peatiikis késitletud autorite poolt nimetatud
stressorid koondatud kuude kategooriasse, ldhtudes HSE Toostressi kaardistaja

kiisimustiku stressorite klassifikatsioonist.
Tabel 1

Toostressorite klassifikatsioon

Stressorite grupid Stressorid

To6 nduetega seotud Kehv  tookeskkond, t66 iilekoormus,
ajasurve, fiiiisilised ohud, t66 keerukus,
korged ndudmised t66 kvaliteedile, korget
professionaalsust ndudev t60, vihene
puhkeaeg, madal tootasu, pingeline
tookoormus, pingeline toograafik,
monotoonne t60, t00 iiksinda, todtaja
vOimetele mittevastav  t0O0, oskuste
vananemine

To606 kontrolliga seotud Kéitumuslikud piirangud, téokoha poliitika,
vihene kaasamine otsustusprotsessi, vihene
konsulteerimine juhiga, vihene autonoomia,
tooiilesannetega mittetoimetulek, kontrolli
puudumine t60 iile, oskuste alakasutamine

Toetusega t60l seotud Toovahendite puudumine, vihene sotsiaalne
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toetus, vidhesed karjdari  voimalused,

kindlustunde puudumine, turvalisuse
puudumine, vaenulikkus

Tooalaste suhetega seotud Kehvad suhted iilemuste, alluvate voi
kolleegidega, raskused kohustuste

delegeerimisel, vihene toetus kolleegide
poolt, toodalane kiusamine, ahistamine,
vigivaldsed kliendid, isoleeritus

Tooalase rolliga seotud Ule —ja alateadvustamine, ebakindlus tool,
nurjunud ambitsioonid, rolli
mitmemdottelisus, rollikonfliktid, vastutus,
organisatsioonisisesed konfliktid, ootuste ja
kohustuste ebaselgus, vastutus teiste heaolu
eest

Organisatsiooni muutustega seotud Sotsiaalsed  muutused,  organisatsiooni
struktuuri  muutused, kehv  juhtimine,
tookohtade reorganiseerimine

Allikas: autori koostatud

LePine jt. (2007) on toonud vilja kaks stressorite kategooriat: takistuste stressorid ja
viljakutse stressorid. Takistavad stressorid, mida hinnatakse kui @hvardavaid, kutsuvad
esile negatiivseid emotsioone ja piiravad isiku kasu, arengut ja/voi t6oga seotud saavutusi.
Need stressorid vdivad mojuda negatiivselt olukorraga toimetulekuks. Viljakutset
esitavaid stressoreid hinnatakse ndudmisteks, mis toovad isikule positiivseid emotsioone
ning aitavad kaasa isiklikule arengule ja/vdi todga seotud saavutustele. Need stressorid on
motiveerivad ning aitavad toime tulla probleemide lahendamisel. Organisatsioonilised
ndudmised voivad olla nii takistavad kui ka véljakutset esitavad. Stressorid voivad olla
tiheaegselt hinnatud nii ohuks kui véimaluseks voi viljakutseks ja takistuseks (Webset jt.,
2011). Traditsioonilisi viljakutse stressoreid ja ndudmisi vdidakse osa inimeste poolt
hinnata hoopis dhvardavaks. See, milline hinnang antakse, oleneb inimese seisukohtadest.
Samas voOivad traditsioonilised takistavad stressorid voi ndudmised olla osa inimeste jaoks
viljakutsuvateks. (Mackey ja Perrewé, 2014) See, millist olukorda tddtaja stressoriks
hindab ja kuidas ta seda vastu votab, sdltub paljustki inimese soost, vanusest, ametikohast

ja tookultuurist. (Mazzalo jt., 2011)

1.3 Teeninduses ja kaubanduses levinud toostressorid

Enamus jaemiiiijaid tegutseb turul, mida iseloomustab konkurents ja vihenenud lojaalsus
poele. Vaatamata sellele on ettevotted keskendunud suurepirase klienditeeninduse
pakkumisele. Uhiskond ootab teenindussektoris korgtasemelist tood. See tihendab, et

eeldatakse/oodatakse viisakaid ja sobralikke tootajaid, kes tdhtsustavad klientide rahulolu,

16




tdidavad nende ndudmisi ja ootusi. Sellised ndudmised asetavad t6otajad olukorda, kus nad

el saa eirata ebameeldivat olukorda voi mitte ndustuda kliendiga. (Poulston, 2008)

Teenindussektori tootajatel on rohkem kogemusi sotsiaalselt vaenulike kéditumisviisidega
vorreldes mone teise majandussektori tootajatega. (Eurofound, 2010) Teeninduses tuleb
tootajatel suhelda klientidega nédost nidkku, teha sularahatehinguid vOi osutada teenust
ohtuti. Selliste kohustuste tditmise kdigus voib tootaja kogeda vaenulikku kditumist. Selle
alla kuulub verbaalne ja fiitisiline vigivald: @hvardused, alandav kéditumine, kiusamine,
ahistamine ja soovimatu seksuaalne tdhelepanu. Euroopa viies tddtingimuste uuring
(EWCS, 2010) niitas, et 11% miiligitootajatest on todkohas verbaalselt solvatud
(Eurofound, 2010). Selline t66, mis nduab enamuse tooajast suhtlemist ja probleemide
lahendamist, visitab tootajat emotsionaalselt. Oskamatus ennast kaitsta, 100gastuda viib
kroonilise visimuseni, mille tagajirjena voib tekkida ldbipolemisesiindroom. (Aaviksoo,

2006)

Psiihhosostiaalseks ohuteguriks kaubanduses ja teeninduses voib olla pikkade vahetustega
t60, mis ei vOimalda eraelule piisavalt aega pithendada; otsustamisprotsess, mis ei kaasa
tootajaid neid mojutavate otsuste tegemisse. (Tooelu portaal, 2015) Lisaks vodivad
ohuteguriteks olla tookoha ebakindlus, vahetustega t60, graafiku muutlikkus, madal palk,
karjddrivoimaluse puudumine. Need on stressorid, mis on omased just jaemiiiigi sektorile
(Zeitinoglu jt., 2004) ning vdivad tugeva voi pikaajalise moju korral pdhjustada toostressi.

(Tooelu portaal, 2015)

Vorreldes meestega on naistel suurem oht sattuda tooga seotud fiiisilise ja psithholoogilise
vigivalla ohvriks. Naised enamasti tootavad avalikes kohtades, kus on palju kokkupuuteid
inimestega voOi tootavad iiksi ja ebatiiiipilistel tooaegadel (nt dpetajad, tervishoiutootajad,
panga- ja kaupluse teenindajad). Uuringud niitavad, et fiiiisilist vdgivalda on rohkem
esinenud madala staatuse ja madala palgaga tootajate (nt teenindajate) vastu. (Sooldime

teemaleht, 2015)

Euroopa Tooohutuse ja Tootervishoiu Agentuuri ja Elu- ja Tootingimuste Parandamise
Sihtasutuse 2015. aasta psithhosotsiaalsete riskide raportis deldakse, et tihti podratakse
osaajaga (sageli kasutuses kaubanduses) tootajatele vihem tdhelepanu todohutuse ja
tootervishoiu teemadel kui tdistooajaga tootajatele. Nende tookohti holmatakse vihem
tookohtade riskianaliiisidesse ja neile suunatakse ka vidhem ennetustegevusi. Osalise

to0ajaga tootajad ei saa sama palju koolitusi, kui nende tdistddajaga kolleegid (Sooldime
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teemaleht, 2015). Lisaks on jaekaubanduses tootajatel sageli mitu todkohta ja seepirast
tuleb erinevate tookohtade graafikuid omavahel sobitada. Osalise t6dajaga t60 omapira
(toolepingu pikkus, palk, toograafik, tookohtade asukohad ja iilesanded) tekitab tootajal
ebakindlust, sest tuleb tegeleda pinget tekitavate tegevustega, nagu seda voib olla teise
tookoha vo1 uue to0 otsimine, kahe tookoha vahel kdimine vOi erinevatel todkohtadel
tootamise vastuolud. (Lewchuk jt., 2003) Sellisele tootamise vormile on iseloomulik korge
personalivoolavus. Neljas tootingimuste uuring (EWCS, 2005) niitas, et hulgi- ja
jaekaubanduse personalivoolavus oli 12% aastas. Sama uuring andis teada, et kuigi
kaubanduse tootajatel on toéotundide arv vordne Euroopa Liidu keskmisega, on neil ohtuti,

nidalavahetuseti ning vahetustega todtamise protsent kdige suurem. (Eurofound, 2007)

Teenindussektoris tootatakse suur osa ajast suurel kiirusel, sagedaste katkestustega ja
klientide ndudmiste surve all voi tehakse monotoonset t66d. Nendel tookohtadel on vihe
voimalusi ise otsustada ja valikuid teha. (Eurofound, 2007) Lisaks voib jaekaubanduses
tootavatel inimestel tekitada toostressi toograafiku vihese ajaga etteteatamine. (Zeitinoglu

it., 2004)

T60 autonoomia niitab kui palju podratakse tidhelepanu tootajatele, nende soovidele ja
vajadustele tookorralduse kehtestamisel ning todtajatele otsustusdiguse andmisel. (Eesti
tooelu-uuring, 2011) Euroopa neljas todtingimuste uuring (EWCS, 2005) niitas, et
jaemiiligi tootajatel on vidiksem autonoomia kui teiste sektorite tootajatel. Jaemiiligi
tootajate rollid on vihem keerulisemad ning selle valdkonna t6otajad on enamasti
kvalifikatsioonita voi madala kvalifikatsiooniga. (Eurofound, 2007) Tootaja iseseisvuse
puudumine tuleneb organisatsiooni reeglitest ja protseduuridest. Tihti aga eeldavad
kliendid tootajatelt suuremat paindlikkust, kui tootaja tooiilesanded tegelikult lubavad.
Tagajéarjeks voib olla kliendi agressiivne kditumine, mis vOib viia konfliktini. Sellised
olukorrad pohjustavad tootajatel psiihholoogilist pinget, sest oma emotsioonid tuleb alla

suruda. (Eurofound, 2015)

Tootempo teenindussektoris soltub klientide rohkusest ja erakorralistest situatsioonidest.
Eesti tooelu-uuringu andmetel saavad kiill 84% tootajatest ise médrata oma todtempot,
kuid seda pigem korgematel ametikohtadel. Vihem saavad oma todtempot méiirata
oskustoolised, masinaoperaatorid, teenindus- ja miiligitootajad. Tootajatele on oluline
puhkepauside tegemine ja energia kogumine t60 jdtkamiseks. Uuring nditas, et 77%

tootajatest hindab enda poolt puhkepauside méddramise voimalust. 17% tootajatest soovib
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rohkem autonoomiat puhkepauside aja midramisel. Nii tootempot kui puhkepause saavad
rohkem ise méiirata korgema ametikohaga tootajad, vihem aga ametnikud, oskustoolised,

teenindus —ja miiiigitootajad. (Eesti tooelu-uuring, 2011)

Pikk jdrjestikune todaeg, mis on omane teenindussektorile, voib endaga kaasa tuua tdotaja
vaimse ja fiilisilise kurnatuse, vihendada heaolu ning raskendada t60 ja eraelu sobitamist.
Pikki toopédevi teevad nii korgema ametikohaga tootajad, kellel on suurem vastutus, kui ka
ametnik, teenindus- ja miiligitootajate ametrithma kuuluvad tootajad. (Eesti tooelu-uuring,

2011)

Head suhted tookohal on olulised tootajatele, juhtidele ja klientidele. Enamik 2009. aasta
Eesti tooelu-uuringus vastanutest leidis, et nende suhted igapdeva tooprotsessis on head
(ile 90%). Samas osa hindasid enda suhteid juhiga (8%), klientidega (5%) ja
kaastootajatega (2%) halvaks. Halvad suhted tekitavad t661 konflikte ning selle tulemusena
on kerge tekkima toostress. Heade suhete hoidmiseks tootajate ja juhtide vahel on juhtidel
oluline kaasata oma tootajaid otsustamisprotsessidesse. Selleks voib olla informatsiooni
jagamine, konsulteerimine todtajatega enne ja pirast otsuste tegemist ning otsustusdiguse
jagamine. Uuring nditas, et tertsiaarsektori (niiteks jaekaubanduses) tootajatele on
vorreldes sekundaarsektori tootajatega vdhem oluline otsustamisel osalemine. (Eesti

tooelu-uuring, 2011)

Selleks, et edukalt suhelda erinevate klientidega ja oma t66d professionaalselt teha, on vaja
teeninduspsiihholoogia ja kauba tundmist. Mida keerulisem ning spetsiifilisem on toode,
seda rohkem vajab teenindaja teadmisi kauba paremaks miitimiseks. Viheste teadmistega
klienditeenindaja voib tunda end ebakindlana, mis v6ib omakorda tekitada stressi. Seega
vOib vastutus kauba ja toopiirkonna eest soodustada emotsionaalse iilekoormuse teket.

(Aaviksoo, 2006)

Tooinspektsiooni hinnangul on kaubanduses iiheksa koige sagedamini esinevat ja sektorile
omast psiithhosotsiaalset ohutegurit: suur téokoormus ja ajapuudus; monotoonne to0;
vihene otsustusdigus omaenda to6 suhtes; klientidega suhtlemine; konfliktid, kiusamine ja
ahistamine; végivald, dhvardamine ja traumaatilised siindmused; t60aja muutlikkus;
ebastabiilsus t00l; vihesed arenguvoimalused. (Todelu portaal, 2015) Iga organisatsiooni
tookeskkonnas on psiihhosotsiaalsete ohutegurite osakaal erinev. Tabel 2 annab iilevaate

kaubanduses koige sagedamini esinevatest toostressoritest ja nende pohjustest.

Tabel 2
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Kaubanduses esinevad toostressorid ja nende pohjused

Toostressor Po6hjus

Suur tookoormus ja ajapuudus Kiirematel perioodidel tekib  suurem
tookoormus ja ajapuudus kliente teenindada.
Kaubanduses niiteks erinevad kampaaniad,

joulud.
Monotoonne t60 Too vidhene mdotestatus ja  vahelduse
puudumine. Uksluised tooiilesanded

kaubanduses on niiteks kauba paigutamine
vOi to0 ainult kassas.

Vihene otsustusdigus omaenda t60 suhtes Tootajal ei ole vdimalik mojutada oma
tooiilesandeid, to6 mahtu, tempot ning
pidada puhkepause siis kui vaja. See on
omane klienditeenindajatele, kus
puhkepausid on tépse graafiku alusel.

Klientidega suhtlemine Klientide ebameeldiv kiitumine, kaebused
kauba ja tootaja suhtes on psiitihiliselt
koormav.

Konfliktid, kiusamine, ahistamine Kolleegide poolt alandavad konetoonid.
Konfliktid t66l, mis on edasi arenenud
isiklikuks konfliktiks.

Viégivald, &dhvardamine, traumaatilised | Vargused on kaubanduses sagedane nihtus.
stiindmused Varguste ja roovimiste kdigus sageneb oht
tootajale.  Selliste  siindmuste  kidigul
vOidakse kasutada dhvardusi voi vigivalda
tooOtaja vastu.

Tooaja muutlikkus Tooaegade muutlikkus, suurenemine voi
tootamine nddalavahetustel, kui ei ole
tavapdrane todaeg vOib olla psiiihiliselt
koormav. Kahjustada voib saada eraelu.

Ebastabiilsus t60l To66 iimberkorraldamine, meeskonna
vahetus on psiitihiliselt koormav.
Kaubanduses kiirelt areneval perioodil ei
pruugita kaasata tootajad planeerimisse voi
teavitada neid piisavalt varakult.

Vihesed arenguvdimalused Arenguvoimaluste puudumine
organisatsioonis. Todtajatel on rutiinne td0,
nendega ei peeta arenguvestlusi piisavalt
ega pakuta sobivaid koolitusvdoimalusi.

Allikas: Tooelu portaal, 2015

Kokkuvdtvalt voib oelda, et tookohtadel sh kaubanduses on erinevatel pohjustel
suurenenud tootajate koormus, mille tagajirjel on suurenenud ka toOstressi vOimalus.
Toostressil on seos tooheaoluga — stressi korral alaneb tooheaolu voi kaob sootuks.
Toostressorite ehk psiihhosotsiaalsete ohutegurite definitsioone ja liigitamise aluseid on

erinevaid. Kéesolevas tdoos on toostressorite kokkuvotva liigitamise aluseks voetud HSE
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Toostressi kaardistaja kiisimustiku klassifikatsioon. Kigil toostressoritel on oma pShjused,
viljendused, mida tuleb organisatsioonides uurida ning nende tulemusi rakendada tootajate

heaolu tdstmiseks.

1.4 Toostressi tagajiarjed
Toostress voib tekitada inimesele nii vaimseid kui ka fiiiisilisi kahjustusi ning kognitiivseid
ja kéitumuslikke tagajéargi. (European Commission..., 2000) Pikaajalise stressi puhul keha

visib ning voivad tekkida tervisehdired ning langeda tooheaolu. (To6elu portaal, 2015)

Koik kognitiivsed hinnangud olukordadele ei pruugi esile kutsuda negatiivset
emotsionaalset reageeringut, sest monda hinnatakse isiku poolt ebaoluliseks voi
tdhtsusetuks (Mackey ja Perrewé, 2014). Bratton ja Gold (2012) on arvamusel, et tdoga
seotud stress esineb siis, kui monel faktoril tookeskkonnast on negatiivne moju nii todtaja
fiiiisilisele kui vaimsele heaolule. Kuna inimese organism on terviklik, siis toimuvad
paralleelselt muutused fiiiisises ja psiiithikas. Suure fiisioloogilise koormusega kaasnevad
vaimsed tagajdrjed nagu drrituvus, frustratsioon, agressiivsus, kurnatusseisund, mille
tagajdarjel voib tekkida masendus voi depressioon. (Hancock ja Demond, 2001) Koige
enam seostatakse toOstressiga slidameveresoonkonna haigusi, drevushdireid ja
maohaavandeid, mis koik on pikaajalise toostressi tulemus. Voivad tekkida méiluhdired,
keskendumisraskused, nérvilisus. Toostress voib tekitada rasket psiiiihilist haigust, mille
tagajdarjeks on ebaedukas t60, todseisakud ja vidhenenud sotsiaalne suhtlemine. (Kompier
jt., 2000) Sageneda voivad riskikditumised, niiteks alkoholi tarvitamine. (Euroopa
Tooohutuse ja Tootervishoiu Agentuur, 2015) Kehva psiihhosotsiaalse tookeskkonnaga
seostatakse tootajate haigestumist, vihest tootlikkust, kolleegide omavahelisi halbu suhteid

ja personalivoolavust. (Tooelu portaal, 2015)

Gillespie jt. (2001) on rohutanud oma uurimuses, et toOstressi tagajiarjed mojutavad nii
indiviidi kui organisatsiooni. TooOstressi tagajirjeks inimesele voivad olla fiiiisilised ja
psithholoogilised terviseprobleemid, pinged suhetes ja madal elukvaliteet. Professionaalsed
ehk organisatsioonilised tagajirjed on tootulemuslikkuse vihenemine, kehvad suhted t606l,

vihene pithendumine ja rollikonfliktid.

Toostressi tekke ja leviku organisatsioonist tingitud pohjuseid rOhutavatest késitluses
vididetakse, et toOstress on ettevotte tookorraldusest ja toosuhetest tingitud haigus, mis
mojutab selle kogu tegevust. (Zeitinoglu jt., 2009) Niiteks vidheneb tootajate loovus,

toohdive, piihendumine, suureneb tooonnetusrisk, tekivad kvaliteedi probleemid, mis kdik
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viivad klientide rahulolematuseni ja sellest omakorda kasvavad kulud organisatsioonile.
(Euroopa Tooohutuse ja Tootervishoiu Agentuur, 2010) Lisakulutusi tekitavad sagedased
t6olt puudumised, personalivoolavus ning distsipliini probleemid. Zeitinoglu jt. (2004)
uuringus selgus, et paljud jaekaubanduse tootajad jadvad haiguslehele, ndustuvad vihema
palgaga kui ldhevad toole. Viltimaks kolleegide vahelisi pingeid ja teisi probleeme
tookohal, jaddakse pigem koju. Samas voib tekkida olukordi, kus tootajad tulevad toole ka
haigena voi konfliktses olukorras, et mitte kaotada rahas ning tagajirjeks vdivad olla

kahjustatavad mojud inimese tervisele.

Toostressil on tosised tagajirjed todtajale, organisatsioonile, kuid ka iithiskonnale (Kendall
& Muenchberger, 2009), niiteks riigi- ja maailmamajandusele. (Seppo jt., 2010) Stressis
tootaja voib elada oma pinged vilja kaaskodanike v6i kolleegide peal ja seeldbi suurendada
agressiivsust ka teistes. (Tooelu portaal, 2015) Tootajate puudumine haiguse tdttu voi
haigena t60l kdimine vidhendab organisatsiooni majandustulemusi. ToOstress voOib
pohjustada koguni sagedasemat pensionile jadmist enne pensioniiga. See omakorda
mojutab ettevotlust ja on iihiskonnale tervikuna kahjulik. (Euroopa Todohutuse ja

Tootervishoiu Agentuur, 2010)

Jargnev tabel (Tabel 3) kajastab iilevaadet erinevate autorite poolt kirjeldatud toostressi
tagajargedest, mis on liigitatud mdju ja erinevate subjektide pohjal: inimesele,

organisatsioonile ja ithiskonnale.
Tabel 3

Toostressi tagajirjed indiviidile, organisatsioonile ja iithiskonnale

Toostressi tagajirjed

Indiviid Psiihholoogilised tagajirjed: afektiivsed
hiired st drevus, depressioon, somaatilised
simptomid nt pealvalu, uimasus,
labipdlemine, madal moraalsus

Fiiiisilised tagajirjed: vasimus,
energiapuudus, vererdhu tdus, rahutus,
lihaspinge, pea —ja kaelavalu,
slidamehaigus, maohaavad

Kognitiivsed tagajédrjed: uute asjade
Oppimise ja otsustusvdimetus,
keskendumisraskused, todga rahulolematus,
igavus, t60 ebaedu, kergesti drritumine
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Kiitumuslikud tagajirjed: ebatervislik
eluviis, agressiivsus, sooritus-produktiivsus,
unehiired, nutmine

Organisatsioon Majandustulemuste kehvenemine, stressis
tootajad, suured kulutused
tervishoiusiisteemis ja personalis,
tooprotsessi seisakud

Uhiskond/riik Negatiivne mdju riigi —ja majanduskasvule
ning ettevotlusele, agressiivne iithiskond

Allikas: Euroopa Tooohutuse ja Tootervishoiu Agentuur, 2015; European Commission...,

2000; Zeitinoglu jt., 2004; Babatunde, 2013; Baker, 1985; Paoli, 1977.

Inimene voib kogeda tdostressi tagajérjel vaimseid ja/voi fiiiisilisi probleeme. On loomulik,
et stressi puhul vodivad fiisioloogilised, kditumuslikud, psiihholoogilised ja kognitiivsed
tagajarjed esineda paralleelselt, sest psiiithika mojutab somaatikat ja vastupidi. Kdige selle
tulemusena voOib kahjustuda inimese tervis, tema to6 tulemuslikkus ning selle kaudu

toimub negatiivne mdju organisatsioonile ja ithiskonnale.

1.5 Toostressi ennetamine ja leevendamine ning tooheaolu tostmine

To60 ja tookoht on enamikule inimestest kas ajaliselt ja/voi sisuliselt oluliseks osaks nende
elust. Halvemal juhul vdib t60 saada soltuvuseks, stressi, kurnatuse, depressiooni ja teiste
vaimsete tervise probleemide allikaks. PGhjused, miks tootajatel on vilets vaimne tervis ja
puudulik heaolu, on keerukad ja erinevad. Toos ja tookeskkonnas voivad peituda
lahendused. Huvitava to6 tegemine ja hea tookoht hoiavad todtaja vaimset tervist ja
heaolu, parandavad inimese enesehinnangut, vdimaldavad eneseteostust, sotsiaalset

suhtlemist ja sissetulekut. (TAI, 2015)

Tootaja psithhosotsiaalne heaolu on niitaja, mille abil saab viljendada inimese vaimset ja
sotsiaalset tervist. Heaolu néitab seda, kas to6tajal on hea olla. Psiihhosotsiaalne heaolu on
tootaja subjektiivne hinnang oma heaolule to6l. See holmab endas emotsionaalset seisundit
(tooga seotud positiivseid ja negatiivseid elamusi), oma toimetulekut ning rahulolu t60 ja
eluga iildisemalt. (Haidak, 2012) Oma t66s on Kanji jt. (2009) defineerinud t66heaolu kui
pikaajalist mdju soodsa timbrusega tookohas, mille juhid viirtustavad ja arvestavad oma
tootajate tundeid ja heaolu. Mida madalam on tooheaolu, seda suurem on stressi tase
organisatsioonis. T60 ja tootingimused on esimesed tingimused heaolu loomiseks. Heaolu

puudumise korral tdotaja soovib vihem aega t60l veeta voi sellele piihenduda. (Schiitte jt.,

23




2014) Stressiga tegelemine voib tdsta heaolu ja organisatsiooni produktiivsust. (Babatunde,

2013)

Erinevad stressiteooriad nditavad toostressi ja tooheaolu seoseid. Nditeks kirjeldatakse
vitamiinimudelis (The Vitamin Model) ja stressi protsessiteoorias ehk iilekande mudelis
(Transactional Theories of Stress) t60 moju todtaja heaolule. (Mark ja Smith, 2008)
Vitamiini mudeli kohaselt on t66 omadused (t66 ndudmised, to0 autonoomia, sotsiaalne
toetus t60l) seotud kolme t66taja heaolu pohinditajatega: too-rahulolu, todga seotud drevus,
emotsionaalne kurnatus. (De Jonge ja Schaufeli, 1998). Ulekande mudeli jirgi algatab
sindmus tookeskkonnas kognitiivse hindamise protsessi (kognitiivne kaalutlemine)
inimeses, tehes kindlaks, kas ndudmine tookeskkonnas on oht tema heaolule. Kui tootaja
tunnetab ohtu voi potentsiaalset ohtu oma heaolule, algab teisene hindamisprotsess, et
selgitada vilja, kas saaks midagi teha, et situatsiooniga toime tulla (Mackey ja Perrewé,
2014). Iga todandja kohustus on kaitsta todtaja elu ja tervist tookeskkonnaga seotud
olukordades. Tookeskkonna, sh psiihhosotsiaalse keskkonna riske, mis tekitavad toostressi

tuleb todandjal teadvustada ja hinnata ning vajadusel maandada.

Buys jt. (2010) uurimuse tulemuste pohjal selgus, et tootajad ei hinda positiivselt todandja
poolt juhitud stressi ennetamise ja leevendamise tegevusi. Enamasti hinnatakse tooandja
poolt iihte riski liiki — riski tootaja fiiiisilisele tervisele. Vahem tdhelepanud podoratakse t60
protsessi ja tulemuslikkuse riskile; majanduslikule riskile ja tootaja psiihhosotsiaalse
heaolu (psychosociaal wellbeing) riskile. Selleks, et hinnata psiihhosotsiaalse riski suurust,
peaks tooandja teadma tookeskkonna psiihhosotsiaalseid ohutegureid ja oskama

prognoosida tagajirgi. (Teichmann, 2009)

Tooandjal on oluline roll kasutada digeid strateegiaid, mis aitaks tootajatel tulla toime
stressiga t60l (Colligan ja Higgins, 2005), kuid tookoha tervise edendamine on siiski
tootajate, tooandjate ja iihiskonna iihine piitidlus parendada tootaja heaolu tookohal. T66
heaolu saab saavutada tookeskkonna parendamisega, aktiivse osavotu suurendamisega ja
isikliku arengu vdimaldamisega. Selleks, et tootajate heaolu tookohal suurendada tuleks
organisatsioonil tdhelepanu poodrata jargmistele tegevustele ja protsessidele (Hassard jt.,

2012):

e tervise parendamine todtajate seas;
e tootajatele vajaliku teabe andmine ja kommunikatsioonistrateegiate arendamine;

e tootajate kaasamine otsustusprotsessidesse;
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e partnerlusel pohineva tookultuuri loomine;

e tooiilesannete organiseerimine tervise parendamise eesmirgil;

e tervist toetavate praktikate rakendamine;

e teadvustamine, et t60l on nii positiivne kui negatiivne moju tddtaja tervisele ja

heaolule.

Tootaja toovoime ja — voimekuse allikaks on hea fiilisiline ja vaimne tervis. Selle médrab
futisiliste ja vaimsete ressursside olemasolu. Ettevotted saavad juurutada tavasid, koostada
tihiseid norme ja reegleid, mis aitaks tootajatel piisida tervena ning neid rakendada.
Sellised normid, reeglid ja tavad toetavad to6 ja tootamise tasakaalustamist eraeluga.
Organisatsioonidel on voimalik saavutada hdid tulemusi tootajate motiveerituse ja heaolu
tdhtsustamisel. Lisaks majanduslikule kasule viheneb to6onnetuste oht, t60 tulemuslikkus
suureneb, organisatsiooni maine ja teenuse kvaliteet paranevad. Sellest saavad kasu

organisatsioon, todtajad ning teenuste ja toodetega rahulolevad kliendid. (TAI, 2015)

Toostressiga voitlemiseks tuleb kasutusele votta ennetavaid meetmeid. ToOstressi saab
ennetada voOi selle vastu voidelda 1dbi t60 iimberkorraldamise, niiteks suurema
otsustusdiguse andmise ning ala- ja iilekoormuse viltimisega. Tookorralduse
parandamisega on voimalik ennetada t60 segamist. TOOstressi ennetamise meetmeteks on
sotsiaalse toe suurendamine ning diglane tasustamine vastavalt joupingutusele. (Euroopa
Tooohutuse ja Tootervishoiu Agentuur, 2009) Tootervishoiu- ja todohutusalased
ennetustegevuste hulka kuuluvad ohtude hindamine, tootajate tervise kontrollimine ning

ohutusabindude kasutamine. (Eesti tooelu-uuring, 2011)

Suur osakaal jaekaubanduse tootajatest on naised. Tooandjate teadlikkus sellest, milliste
ohuteguritega vdivad naised tookohal kokku puutuda, on Euroopa Tootervishoiu ja
Tooohutuse Agentuuri sonul viga madal. Lisaks ei ole paljud tdodandjad teadlikud
ohtudest, mis tulenevad naiste topelt koormusest tasustatud ja tasustamata t60l ning
psithhosotsiaalsetest riskidest. Teadlikkuse tdstmine ja koolitused on olulisteks
sammudeks, mis voiks tagada sooaspekti I6imimist tooohutuse ja tervishoiu poliitikasse ja

edasi praktikasse. (Sooldime teemaleht, 2015)

2009. aasta Euroopa ettevotete uute ja tekkivate riskide uuringus (ESENER-2) mirkis ligi
33% ettevotetest, et nende organisatsioonis on olemas to0stressi ennetamise tegevuskava.
Tegevuskava on rohkem levinud haridus, tervishoiu ja sotsiaalhoolekande sektoris.

Riikidevahelises vordluses on selliseid ettevotteid kdige enam Ameerika Uhendriikides
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(57%), Rootsis ja Taanis (51%), koige viahem TSehhis (8%), Horvaatias ja Eestis (9%).
Tegurid, mis ajendavad voi tegurid, mis takistavad ettevotteid tegelema tooohutuse ja
tootervishoiu kiisimustega ning psithhosotsiaalsete riskide juhtimisega on erinevad.
Nendeks teguriteks vdivad olla digusnormide jargmine, otstarbekus, arusaam tuludest ja
kuludest, vddrtused ja normid. ToOohutuse ja tootervishoiu korraldamise ja
psithhosotsiaalsete riskide juhtimise oluliseks ajenditeks on tddandja teadlikkuse tase,
prioriseerimine, pithendumus ja tootaja kaasamine. Euroopa Liidu riigi ettevotetest, kes
rakendasid psiihhosotsiaalsete riskide ennetamise meetmeid, markis 63%, et tootajad
osalesid meetmete véiljatootamises ja kasutusele votmises. (Euroopa Todohutuse ja
Tootervishoiu Agentuur, 2015) Psiihhosotsiaalseid riske peetakse 2009. aasta ESENER-2
uuringu tulemusena kdige probleemsemateks vorreldes muude terviseriskidega. Samas
uuringus tuli vilja, et psiihhosotsiaalsete riskidega tegelemise peamiseks takistuseks
suuremate ettevottete (30%) sonul on vastumeelsus probleemidest avameelselt riddkida.
60% tootajatest on Euroopa ennetamise juhtumite uuringus viitnud, et nende juhid ei anna
piisavalt informatsiooni ega tagasisidet t60 kohta, mille pohjal jireldasid uurijad, et tuleb
parandada tootajate ja juhtide suhteid. Juhid arvavad, et stressi ennetamise protsess
tookohal votab kaua aega ning niigi tihedas toograafikus ei vOeta seda tegevust plaanigi.

(Kompier jt., 2000)

1989. aastal on vdetud vastu Euroopa raamdirektiiv (direktiiv 89/391/EMU) tooohutuse ja
—tervishoiu kohta, mille eesmirk on tagada terves Euroopas ohutus- ja tervishoiunduete
tditmine. (Noukogude direktiiv, 12.juuni 1989) Raamdirektiivis on oeldud (direktiiv

89/391/EMU):

e tovandjad on kohustatud olema kursis teaduse ja tehnika uusimate tookoha
kujundamist kisitlevate edusammudega, pidades silmas oma ettevottes peituvaid
ohte, ja teavitama neist tootajate esindajaid, kellel on direktiivikohaselt osalusdigus,
et tagada tootaja tervise ja ohutuse kaitse korgeim tase;

e todandjal on kohustus tagada todtajate ohutus ja tervis koikides tdooga seotud
aspektides;

e ennetuspoliitika peab hdolmama tehnika, tookorralduse, tootingimuste,
sotsiaalsuhete ja tookeskkonnaga seotud tegurite moju;

e tovdandjad konsulteerivad tootajate ja/voi nende esindajatega ning voimaldavad neil
osaleda koikidel aruteludel, mis késitlevad tootervishoiu ja —ohutusega seotud

kiisimusi jne.
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Rohuasetus on ennetavatel meetmetel. Selle jaoks on voetud kasutusele riskihindamine,

mis aitab tagada to6 tegemise ohutult ja tervislikult. (Sooldime teemaleht, 2015)

Kanji jt. (2009) kirjeldavad voimalike toostressorite (t66tugi, nduded t6ole, t66 kontroll ja
tookeskkond) ennetamise ja leevendamise meetodeid. Tootoe all on mdeldud
organisatsiooni ja tootajate poolset tunnustamist ja toetamist. Viltimaks tootoega seotud
stressoreid on organisatsiooni kohustus pakkuda vajalikke toovahendeid ja piisavalt
informatsiooni. Selleks et tootajad saaks oma organisatsioonist, juhtidelt ja kolleegidelt

piisavalt toetust, tuleks organisatsioonil votta kasutusele:

e asjakohased eeskirjad ja protseduurid oma tootajate toetuseks;

e juhendid, millega saab julgustada tootajad olema toeks iiksteisele;
e informatsiooni jagamine tootajatele, kuidas ja kust toetust saada;

e tootajate informeerimine vajalike ressursside kohta to6 tegemiseks;

e regulaarse tagasiside andmine tootajatele tehtud to6 kohta.

Nouded toole hdlmavad todokoormust, to0 tegemise ndudmisi, téokorraldust ning todtaja
voimet tulla toime todga. Toonduetega seotud stressi ennetamiseks ja leevendamiseks,

tuleks organisatsiooni tootajatele tagada:

e saavutatavad ndudmised todiilesannetele;
e t00 nduetele vastavad oskused;
e tookoht, mis vastab tootaja voimekusele;

e tdoga seotud probleemide lahendused.

Too kontrolli mdiste hdlmab todkorraldust, autonoomiat, toodiilesannete késitlemist ja
Oppimist ning tagasisidet tootajale organisatsiooni poolt. Organisatsioonides voiks olla
kokku lepitud protseduurid, mis tagaks tootajatele probleemide lahendamise ja enda

tooalase arendamise. Selleks peaks organisatsioonid tagama todtajatele:

e kontrolli oma tookiiruse ile;

e voimaluse ndidata oma oskusi ja omaalgatust;

e voimaluse end arendada, et hakkama saada uute viljakutsetega;
e voimaluse 6elda, millal nad vajad aega puhkepauside jaoks;

e voOimaluse arutada oma todiilesannete iile.
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Erinevate osapoolte vaheliste konfliktide ja vastuvOetamatute kiditumiste véltimiseks tuleks
luua positiivne t66 keskkond. Tootajad peaksid teadma oma rolli tidhenduslikkust

organisatsioonis. (Kanji jt., 2009)

Tookeskkonna, personali vajaduste ja teiste psithhosotsiaalsete ohutegurite hindamine on
aluseks emotsionaalse iilekoormuse viltimiseks. (Aaviksoo, 2009) To0stressi ennetamine
peaks sisaldama jargnevaid tegevusi: etapiviisiline probleemidega tegelemine (eesmérgid,
ilesanded, kohustused, planeerimine ja finantskiisimused); adekvaatne riskianaliiiis, mis
selgitab vilja riskitegurid- ja grupid; asjakohaste meetmete viljatéotamine probleemide
lahendamiseks; todtajatega arvestamine ja nende tunnustamine; juhtkonna pithendunud

osalemine protsessides. (Kompier jt., 2000)

Tooheaolu tagamiseks organisatsiooni kultuuris tuleb eelnevalt uurida: kas tootajad saavad
vabalt radkida oma muredest; kas tegemist on nii 6elda siitidistamise kultuuriga; milline on
tootajate moraal; kas on olemas organisatsiooni pohiviirtuste positiivne mdju; kui suur on

t60 rahulolu; kui suur on tootajate panus. (Kanji jt., 2009)

TAI kisiraamatus ,,Vaimne tervis tookohal” (2015) on esitatud viis toOstressi pohjustajat
ning pakutud vilja stressi ennetamise ja leevendamise voimalused tootajale ja tooandjale.
Need toostressi pohjustajad ning ennetamise ja leevendamise meetmed on koondatud

alljargnevasse tabelisse (Tabel 4):
Tabel 4

Toostressorite ennetamise ja leevendamise meetmed

Stressor Ennetamise ja leevendamise meetmed
Noudmised t66l (ajasurve, iilekoormus, | Koost6o tookaaslastega,
tootajate vihesus) tootervishoiuspetsialisti ja otsese juhiga;

realistlikud eesmirgid; piisav  puhkus;
tookeskkonnas puudustest teavitamine

Iseseisvus to6l (kontrolli puudumine t66 | Tooiillesannete  mitmekesistamine; oma

iile) tookeskkonna kujundamise oOigus; ideede
vilja pakkumine

Toorollid (toorolli ebaméadrasus) Rolli ja vastuste selgus; tdiendope

Suhted (toetuse puudumine téokohal) Usaldus; avatus; probleemide tunnistamine;
abi kiisimine; ndustamine tookohal

Muudatused organisatsioonis Muudatuste  juhtimine ja teavitamine;

kaasaradkimise voimalus

Allikas: TAI 2015
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Toostressorite ennetamine ja leevendamine aitab parendada tootajate heaolu. Hea
tookeskkond tagab todtaja tooheaolu. Tooheaolu saab edeneda ldbi tervisliku ja ohutu
tookeskkonna. Mida korgem on tooheaolu, seda viiksem tootajate toostressitase. Kui
tootaja ei saa vastukaja voi adekvaatset tunnustust oma toole, siis on tdendoline, et tekivad

negatiivsed emotsioonid ja plisiv toostress.

Fiitisiliste ohutegurite kaardistamine organisatsioonis on enamus tooandjate teadlik
tegevus, kuid olulist tdhelepanu vajavad ka psiihhosotsiaalsed ohutegurid. Teadlikkuse
tostmine psiihhosotsiaalsete ohutegurite olulisusest on tidhtis tO0tajatele ja tervele
organisatsioonile. To6andja kohustus on psithhosotsiaalseid ohutegureid hinnata ja leida

meetmeid probleemsete kohtade ennetamiseks ja leevendamiseks.
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2 EMPIIRILINE UURIMUS

2.1 Uurimisobjekti Kkirjeldus

Tallinna Kaubamaja Grupp AS-i ajalugu ulatub aastasse 1960, mil avati Tallinna
Kaubamaja. 1966. aastal avati Tartu Kaubamaja. Tallinna Kaubamaja Grupp on tuntud ja
tunnustatud  ettevdote, mis on aastakiimnetega kasvanud Eesti  suurimaks

kaubanduskontserniks.

Ettevotte tegevusalaks on jaekaubandus. Ettevote on end positsioneerinud keskklassi
kaubamajana ning enim bridnde kuulub maailmas tuntud A-kategooria brindide hulka.
Tallinna ja Tartu Kaubamajas on seitse miiiigimaailma (Meestemaailm; Naistemaailm;
Lastemaailm; [lumaailm; Kodumaailm; Toidumaailm; Naiste kingamaailm), mille eesmérk
on pakkuda klientidele kvaliteetset kaupa ja teenindust. Tallinna ja Tartu Kaubamajas

tootab kokku 682 tootajat.

2.2 Uurimustoo eesmirk

Kéesoleva magistritoo eesmérk on selgitada vélja Tallinna ja Tartu Kaubamaja
klienditeenindajate peamised tOOstressorid ning toOstressi ennetamise ja leevendamise
meetmed ning selle pohjal koostada klienditeenindajatel sagedamini esinevate
toostressorite ennetamiseks ja leevendamiseks ning téoheaolu suurendamiseks soovituslik
tegevuskava projekt, mida saavad kasutada toovahendina Kaubamaja AS

personalispetsialistid ja juhid.

2.3 Eesmiirgist tulenevad t66 uurimusliku osa iillesanded

Magistritdo eesmérgist lahtuvalt on piistitatud jairgmised uurimusiilesanded:

- selgitada vilja Tallinna ja Tartu Kaubamaja klienditeenindajate peamised
toostressorid;

- selgitada vilja toostressorite ennetamise ja leevendamise meetmed;

- koostada klienditeenindajatel sagedamini esinevate todstressorite ennetamiseks ja

leevendamiseks ning tooheaolu suurendamiseks soovituslik tegevuskava projekt.

2.4 Uurimismeetodid

T60 uurimismeetoditeks on ankeetkiisitlus (HSE stressikaardistaja) (Lisa 1), mida on
tdiendatud kiisimustega subjektiivselt tajutavast toostressist ja tooheaolust. Kiisimustiku
tulemuste selgitamise jarel viidi klienditeenindajatele 1dbi  poolstruktureeritud

fookusgrupiintervjuu (Lisa 3). Kiisitluse iilesandeks on kaardistada subjektiivselt tajutavat
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toostressi  olemasolu. Fookusgrupiintervjuu abil kogutakse tdiendavaid andmeid

toostressorite ning ettepanekuid nende ennetamise ja leevendamise voimaluste kohta.

Andmeid kogutakse kasutades HSE Toostressi kaardistaja kiisimustikku. See kiisimustik
on Eesti Tooinspektsiooni poolt kohandatud Suurbritannia To6tervishoiu ja Tooohutuse
Ameti (HSE) poolt vilja tootatud ja laialdaselt kasutatud toostressi viljaselgitamise vahend
(MacKey jt., 2004), mis koosneb 35 kiisimusest. Kiisimustiku originaalnimetus on HSE
Management Standards Indicator Tool. HSE Toostressi kaardistaja mdddab kuut olulist
tooga seotud stressorite liiki, mis viljenduvad jidrgmiste ohuteguritena: todalased
ndudmised tootajale, suhted tookohas, todtaja roll organisatsioonis, muutuste juhtimine
organisatsioonis, kontroll oma to6 iile, kolleegide ning juhipoolne toetus (Cousins jt.,
2004). 2004. aastast alatest on HSE Toostressi kaardistaja usaldusvéarsust kontrollitud 14bi
mitmete teoreetiliste iilevaadete ning pilootuuringute. MacKey jt. (2004) on delnud oma
uurimuses, et selline meetod nagu HSE Toostressi kaardistaja on nii praktiline kui ka
valiidne. Usaldusvéarsust on uuringutega toestatud nii Eestis (Seppo jt., 2010) kui ka 2009.
aastal labiviidud HSE To0stressi kaardistaja uuringuga (Kerr jt., 2009). Marcatto jt. (2014)
on oma uurimuse tulemuste pohjal joudnud seisukohale, et HSE To0stressi kaardistaja on
korralik instrument tuvastamaks voimalikke psiihhosotsiaalseid riske tool. Lisaks aitab
kaardistaja planeerida parimaid meetmeid juhtimaks stressi ning suurendada tootajate

tooheaolu.

HSE To60stressi kaardistaja kiisimustikule on td6 autori poolt lisatud subjektiivselt tajutavat
tooga seotud stressi ja tooheaolu kiisimused (Lisa 1), mis on koostatud Soome ja teiste
maade Tootervishoiu praktiliste soovituste alusel vaimse tervise edendamiseks tookohal.

(TAL 2015)

Fookusgrupi poolstruktureeritud intervjuu viidi ldbi autori poolt (Lisa 3) ja see pohineb

HSE To06stressi kaardistaja kiisimustiku abil kogutud andmetel.

Kiisimustiku ja fookusgrupiintervjuu abil kogutud andmed on aluseks Tallinna ja Tartu
Kaubamaja toostressi ennetamise ja leevendamise ning tooheaolu suurendamise

tegevuskava projektile.

2.5 Valim
Valimiks on Tallinna ja Tartu Kaubamajas todtavad klienditeenindajad. Valimisse
kuuluvad koik klienditeenindajad ka osalise todajaga tootajad. Eeldatav kiisitletavate arv

oli 345 klienditeenindajat. Personali osakonna soovitusel sai Kaubamaja AS tootajatest
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valimi sihtgrupiks klienditeenindajad kui to0stressi hinnanguliselt korgeima riskiga
tootajaskond. Fookusgrupiintervjuu valimiks on Kaubamaja AS klienditeenindajad, kes
kuuluvad teenindusklubisse. Teenindusklubisse kuuluvad vabatahtlikkuse alusel iga
teenindusosakonna aktiivsed teenindajad. Fookusgrupiintervjuu valimi suuruseks oli 12

isikut.

2.6 Uuringu protseduur

Uuring viidi labi Tallinna ja Tartu Kaubamajas. Uuringu esimese osa ldbiviimine toimus
2015. aasta novembrikuu esimestel nddalatel. Kiisitluse kasutamisel ldhtuti HSE To6stressi
kaardistaja soovituslikest etappidest (Stressi vastu, 2015). Kiisitlusankeedid jaotati Tallinna
Kaubamaja koikide osakondade teeninduse iildkoosolekutel klienditeenindajatele, kas
teenindusjuhtide vahendusel v&i t66 autori poolt isiklikult. Tartu Kaubamaja
klienditeenindajatele sai ankeedid saadetud posti teel. Kiisitlusankeedid jagati laiali
paberkandjal, mille juurde kuulus kaaskiri (Lisa 2). Kaaskirjas oli pohjendatud uurimuse
vajalikkust, seletatud lahti t60stressi mdiste definitsioon ning antud kiisitluse tditmiseks
tapsed juhised. Kiisitluse juures oli méargitud, et ankeedi tditmine on anoniitimne. Hiljem
sisestas t00 autor klienditeenindajate viidete hinnangud to0stressi kaardistamise

veebikeskkonda www.stressivastu.ee.

Uuringu teine osa ehk fookusgrupi poolstruktureeritud intervjuu viidi 1dbi 2016. aasta
veebruaris. Intervjuu viidi ldbi Tallinna Kaubamaja ruumides, olles samaaegselt Tartu

Kaubamaja teenindajatega tihenduses video vahendusel. Intervjuu lindistati diktofoniga.

2.7 Andmete analiiiis
Toos kasutatakse ankeetkiisitluse ja fookusgrupi poolstruktureeritud intervjuu andmete

analuisi.

Ankeetkiisitluse andmeid analiiiisitakse andmetootluse programmi Excel ja HSE T60stressi
kaardistaja veebikeskkonnas sisalduva analiiiisivahendi abil. HSE To0stressi kaardistaja
analiiiisivahend annab kokkuvétliku info ettevotte seisust seitsme psiihhosotsiaalse
ohuteguri osas. Iga psiihhosotsiaalse ohuteguri tulemus voib ulatuda iihest (kehv) kuni
viieni (soovitatav). Analiilisivahend vdimaldab vorrelda oma ettevotte tulemust kogu riigi
tulemustega. Tulemuste lihtsamaks moistmiseks kasutatakse vérvikoodi, mis eristab need
faktorid, millele tuleks veel erilist tihelepanu poorata. Andmete analiiiisi kdigus leitakse
korrelatiivseid seoseid erinevate stressorite vahel. Fookusgrupiintervjuu tulemuste

analiitisis kasutatakse formaliseerimata tekstianaliiiisi ehk sisuanaliiiisi.
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2.8 Tulemused, analiiiis ja ettepanekud
2.8.1 Valimi kirjeldus

Tallinna ja Tartu Kaubamajas jagati ankeetkiisitlused laiali koigile 345-le
klienditeenindajale. Neist saadi tagasi 220 ankeeti, millest oli vastamata jdetud 6 ankeeti ja
1 ankeet oli sodimise tottu kehtetu. Seega vastas ankeetkiisitlusele 213 ehk 61,7%
klienditeenindajatest. ToOstressi kaardistaja hea vastamismiira saavutamiseks tuli saada
vastused iile 50% Kkiisitletutelt. 60% on soovitatav ning iile 70% annab juba viga hea
tulemuse. Seega jddb antud uurimuse tulemuste hulk soovitatava miira sisse ja valimit
vOib pidada esinduslikuks. Fookusgrupiintervjuus osalesid Tallinna ja Tartu Kaubamaja
klienditeenindajad, kes kuuluvad teenindusklubisse. Sellesse kuuluvad vabatahtlikkuse
alusel iga teenindusosakonna aktiivsed teenindajad. Fookusgrupiintervjuu valimi suureks

oli 12 isikut.

2.8.2 Toostressi ja tooheaolu subjektiivne hindamine
Kaubamaja klienditeenindajate to0stressi ja tooheaolu subjektiivset hindamist selgitati
vilja HSE Toostressikaardistaja ankeetkiisitlusele lisatud tdiendatavate kiisimustega.
Toostressi  subjektiivset hindamist selgitati vélja kahe kiisimusega ja tooheaolu

subjektiivset hindamist iihe kiisimusega (Lisa 1).

Toostressi vilja selgitavale kiisimusele “Kas olete olnud stressis viimase 6 kuu jooksul?”
vastasid 90 (42%) klienditeenindajat jaatavalt. 79 (37%) todtajat vastas eitavalt ning 40
(19%) tootajat ei osanud Oelda, kas nad on stressis olnud. 213-st ankeedist oli sellele
kiisimusele vastamata jitnud 4 tootajat (2%) (vt joonis 1). Kui arvestada, et 19%
vastajatest ei osanud Oelda, kas neil on esinenud stressi ja sellele liita jaatavalt vastanud,
voib hinnanguliselt 6elda, et umbes pooltel valimist, mis on oluline osakaal td6tajatest, on
viimase poole aasta jooksul esinenud toOstressi ning see vajab organisatsiooni poolseid

tervisearenduslike sekkumisi.
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Kas olete olnud stressis viimase 6 kuu jooksul?

19%

Ei oska oelda

Vastamata
2%

37%

Jah
42%

Joonis 1. Toostressi olemasolu. Allikas: autori koostatud

Teise toostressi kiisimusele (“Kuivord Teil onnestub toostressi viltida?””) vastas 13 (6%)
klienditeenindajat, et neil ei Onnestu toOstressi viltida. 62 (29%) todtajal Onnestub
ennetada ja viltida toOstressi ning 132 (63%) tootajat suudab seda viltida mOnevorra.
Kiisimusele oli vastamata jidtnud 4 (2%) tootajat (vt joonis 2). Seega arvab enamus (69%)

tootajatest, et stressi viltimisel ja juhtimisel (kas tdielikult vdi osaliselt) on neil endil

oluline roll.

Kuivord Teil onnestub toostressi valtida?

Jah, saan to0stressi
ennetada ja viltida
29%

Vastamata
2%

onnestu iildse
6%

Onnestub viltida

monevorra

63%

Joonis 2. Toostressi viltimine. Allikas: autori koostatud

34

= Jah
= Ei
= Ei oska delda

= Vastamata

= Ei Onnestu iildse
= Onnestub viltida
monevorra

= Jah, saan toostressi
ennetada ja viltida

= Vastamata



Vaadates kahe stressi kiisimuse tulemusi, ilmneb, et tdotajatest, kes vastasid, et nad on
olnud stressis viimase kuue kuu jooksul, hindasid 11 (12%) tootajat, et neil ei dnnestu
viltida stressi iildse. Suurem osa st 80% (72) stressis olnud todtajatest leidsid, et neil
onnestub stressi viltida monevodrra ning 8% (7) todtajatest saab todstressi ennetada ja

viltida taielikult.

Neist klienditeenindajatest, kes ei ole viimase kuue kuu jooksul stressis olnud, vastas 56%,
et neil Onnestub toostressi ennetada ja viltida ning 43%, et saavad seda teha mdnevorra.

Vaid iiks tootaja nende seast on vastanud, et tal ei Onnestu to0stressi véltida (vt joonis 3).

Jah on viimase 6 kuu jooksul Ei ole viimase 6 kuu jooksul
stressis stressis olnud
Jah, saan - Jah, saan —E
to0stressi toOstressi Snn ;stu
ennetada Ei Onnestu ) ennetada viltida
ja viltida viltida - El 6.nnestu ja viltida 1% = Ei 6nnestu
8% 12% viltida 56% viltida
0 tub ~
- ?SEZZH ’ = Onnestub
monevorra va}tlda~
monevorra
= Jah, saan
toostressi " Jah saan‘
ennetada ja toOstressi
villtida - ennetada ja
Onnestub Onnestub | ys1tida
T— | viltida viltida
monevorr monevorr
a
S0% 43%

Joonis 3. Stressi olemasolu ja selle viltimise seos. Allikas: Autori koostatud

On iseloomulik, et 99% tootajatest, kellel ei ole stressi olnud, leiavad, et nad ise saavad
stressi tdielikult v6i mOnevorra viltida. Stressis olnute seas on see protsent vdiksem (88%),
aga siiski kiillaltki korge. Voib jidreldada, et inimesed tunnetavad oma isiksuse rolli tahtsust

stressi véltimises ja leevendamises.

Subjektiivse tooheaolu kiisimuse (“Millised jargmistest niitajatest kirjeldavad Teie
tooheaolu?””) puhul sai vastamiseks kasutada kiimmet viidet. Voimalik oli valida iiks voi
mitu vdidet. Rohkem kui iihe viite valisid 82,6% vastajatest. Jargnev tabel (Tabel 5)
nditab, milliseid véiteid vastanud valisid, milliste vididete kaudu tooheaolu subjektiivset

olemust avasid.
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Tabel 5

Tooheaolu subjektiivne selgitus

Millised jargmistest néitajatest kirjeldavad Teie Vastanud | Vastanute
tooheaolu? Yo
Mu t66 on mulle meelepédrane 133 62,4
Mu t66 on turvaline 113 53,1
Saan to0s rakendada oma oskusi, teadmisi ja kogemusi 136 63,8
Mu t66 voimaldab mul areneda/saan oma t66 kaudu areneda 77 36,2
Suudan toime tulla tavalise argistressiga 105 49,3
Suudan lahendada t60s esinevad probleemid ja ebakolad 98 46
Suudan to6tada tohusalt 88 41,3
Mu t66 on kasulik teistele (nt kogukonnale/iihiskonnale) 81 38
Tunnen, et olen oma to6ds voimekas 95 44,6
Toopdeva kestus/pingutused voimaldavad enne jargmist 56 26,3
toOpdeva taastuda kehaliselt/vaimselt

Allikas: autori koostatud

Kdige enam (136 korral) seostasid klienditeenindajad téoheaolu oma oskuste, teadmiste ja
kogemuste rakendamise vdimalusega. Ule poolte vastajatest valisid tocheaolu
iseloomustamiseks t60 meelepdrasuse (62% vastajatest) ja to0 turvalisuse (53,1%). Ligi
50% vastanutest hindas tooheaolus oluliseks ka oskust tulla toime tavalise argistressiga.
Kdige harvem nimetati tooheaoluks voimalust jirgmiseks toopédevaks taastuda (26,3%) ja

voimalust oma t60 kaudu areneda (36,2%).

Teadmine sellest, mida tootajad peavad eelkdige silmas tooheaolu all, annab voimaluse
organisatsioonis teadlikult tegeleda tooheaolu hoidmise ja/voi tdstmisega. Kuna tooheaolu
tostmiseks ei piisa vaid stressi faktorite ennetamisest ja leevendamisest, on iga
organisatsiooni tooheaolu subjektiivse olemuse teadmine oluline alus tooheaolu
tostmiseks. Kidesoleva uuringu tulemused viitavad sellele, et Kaubamajas peaks tundma
tootajate oskusi, teadmisi ja kogemusi ning andma voimalusi neid rakendada ja arendada.
Selleks, et toonduetega seotud stressi ennetada ja leevendada on Kanij et al., (2009)
soovitanud organisatsioonil tdotajatele tagada saavutatavad ndudmised todiilesannetele, too
ndutele vastavad oskused ja tookoht, mis vastab todtaja voimekusele. T60 meelepérasuse
tagamine algab kindlasti personalivalikust. To0 turvalisuse tagamine eeldab omakorda

uuringut sellest, mida td6tajad turvalisuse all silmad peavad.

2.8.3 Toostressi kaardistamine
Toostressi kaardistati ankeetkiisitlusega. HSE Toostressi kaardistaja koosneb 35 viitest,

millest igaiihele saab vastata viie erineva hinnanguga. Ankeet mdddab seitsme tdostressori
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keskmist taset. Iga iiksikut stressifaktorit moddab ankeedis 3 kuni 8 viidet. Stressorifaktori
keskmine nditaja vOib olla iihest viieni. Arvuline nditaja “1” tdhendab kehva ja “5”
soovitatavat tulemust. Samas on stressifaktorite hulgas mdodtetulemustel no kaks
erandfaktorit, mille puhul vastupidiselt tdhendab “5” kehva tulemust ja “1” soovitatavat
tulemust. Need faktorid on “Suhted t661” ja “Tooalased ndudmised”. Uuringu pdhjal
saadud stressifaktorite kdige madalamad, keskmised ja kodige korgemad tulemused on

kantud tabelisse 6. Lisas 4 on kirjas kdigi 35 viite keskmised tulemused.
Tabel 6

Klienditeenindajate stressifaktorite arvkarakteristikud

HSE Miinimum | Maksimum | Keskmine Mediaan | Standardhiilve
faktorid
To66 nouded 2.34 4.38 3.58 3.69 0.7
Suhted to0l 34 4.59 3.97 3.94 0.5
Roll 4.29 4.76 4.61 4.67 0.2
Muutuste 3.31 4.1 3.72 3.75 0.4
juhtimine
Kontroll 2.43 34 3.12 3.21 0.4
Kolleegide 3.94 4.19 4.11 4.15 0.1
toetus
Juhipoolne 3.65 4.26 3.9 3.85 0.2
toetus

Allikas: autori koostatud

Tooelu portaali (2015) andmetel voib kaubanduses ja teeninduses olla psiihhosotsiaalseks
ohuteguriks otsustamisprotsess, mis ei kaasa tootajaid neid mdjutavate otsuste tegemisse.
Kidesoleva uuringu kodige madalam ehk koige kehvem keskmine nditaja (3.12) oli
stressifaktoril “Kontroll”. See faktor néitab, kas tdotajal on digus sekkuda ja avaldada oma
arvamust, mis toid ja kuidas neid teha. (Cousins jt., 2004) “Kontroll” faktori vdidetest sai
kodige madalamad tulemused ‘“Ma saan ise otsustada, mida ma t60l teen” (2.43) ja “Ma
vOin ise otsustada, kuidas ma oma t66d korraldan” (2.99). Ainult 5,9% vastanutest noustus,
et nad saavad ise otsustada, mida nad t60l teevad ja 10% ndustus, et saavad alati ise
otsustada oma td60 korralduse iile. Teenindussektori téokohtadel on vihe vdimalusi ise
otsustada ja valikuid teha. (Eurofound, 2007) Tulemused on seletatavad to6 spetsiifikaga —
kaubamajades on klienditeenindajate toole kehtestatud kindlad reeglid ja protseduurid
tootaja, tookorralduse, kaupade kisitlemise ja miiligi osas. Siit jareldub vajadus analiiiisida,

kuidas ja millistes tooldikudes saab organisatsioonis tdsta tootajate otsustusvoimalusi.
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Kdige paremini hindasid klienditeenindajad stressifaktorit “Roll”, mille keskmine niitaja
oli 4.61. “Roll” faktor niitab, kas tootaja moistab oma iilesandeid ja rolli organisatsioonis
ning kas tal tuleb tegeleda konfliktsete ootustega. (Cousins jt., 2004) 77% vastanutest
ndustus “Roll” faktori puhul viitega, et nad teavad oma t60 iilesandeid ja kohustusi. Kdige
vihem noustuti vditega, et mdistetakse oma t00 seotust organisatsiooni iildiste
eesmirkidega. Kuna maksimaalne tulemus saab olla “5”, siis vdib Oelda, et
klienditeenindajad teavad histi, mida teha, et oma tooiilesandeid téita, teavad eesmaérke,
ilesandeid ja kohustusi, mis on neile méératud ning mida neilt t661 oodatakse ning seoses
sellega on rolli valdkond kdige viiksema stressipotentsiaaliga. Kanji jt. (2009) on samuti
rohutanud, et erinevate osapoolte konfliktide véltimiseks ja positiivse tookeskkonna
loomiseks peaksid tootajad teadma oma rolli tdhenduslikkust organisatsioonis. Vottes
arvesse, et kindlaks méiratud iilesanded ja kohustused ning nende teadmine aitavad véltida
tootajatel stressi tekkimist ja samas on stressiallikaks just toOkorralduse ja toosisu iile
otsustamise vidhene vOimalus. See tihendab, et organisatsioonis on vaja ldbi moelda,
kuidas kaasata tootajaid tookorralduse, toosisu ja kohustuste kehtestamisega seotud

otsustusprotsessi.

Head tulemused ehk korged keskmise tulid vilja ka faktorite “Kolleegide toetus” (4.11) ja
“Juhipoolne toetus” (3.9) puhul. Toetuse faktor hdlmab julgustust, toetust nii
emotsionaalselt kui ka abi tooiilesannetes, ressursse ja informatsiooni organisatsioonilt.
(Cousins jt., 2004) Klienditeenindajad ndustusid, et tookaaslased aitavad neid enamus
ajast, kui t60l ldheb raskeks, neisse suhtutakse lugupidamisega ning nad saavad abi ja
toetust. Ka koige tagasihoidlikuma tulemuse saanud viite “Tookaaslased on valmis
kuulama minu td6alaseid probleeme” puhul oli tdielikult ndustujate protsent 28,9 ja pigem

ndustujate protsent 41,2.

Juhipoolse toetuse faktoris ndustusid klienditeenindajad kdige enam véitega “Ma voin olla
kindel, et vahetu juht aitab mul t6oprobleemi lahendada”. 51,7% vastanutest ndustusid
selle viitega tdielikult ja pigem ndus oli 31,2%. Faktori viite keskmine oli 4.26. Samuti
ndustuti viitega, et kui miski to6l hiirib voi arritab, saavad todtajad oma vahetu juhiga
rddkida ning emotsionaalselt raske to6 korral toetust (3.95). Vihem noustuti vdidetega
“Saan oma t60le toetavat tagasisidet” (3.65) ja “Minu otsene juht innustab mind todalaselt”
(3.81). Tulemustest nihtub, et juhipoolne toetus klienditeenindajate sdnul on olemas. Juhid

kuulavad tootajate probleeme ja aitavad neid lahendada. Aktiivne toetus on peamiselt
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probleemsetes olukordades, aga tagasihoidlikumaks jdi juhipoole ennetav tegevus,

innustamine ja tagasisidestamine.

Uurimuse tulemused néitavad, et olulist tdhelepanu nduavad veel stressifaktorid “Muutuste

juhtimine”, “T60 nduded” ja “Suhted to61”.

Muutuste juhtimise faktor hindab muutuste korraldamist ja edastamist organisatsioonis
ning seda, kas todtaja on nendesse protsessidesse kaasatud. (Cousins jt., 2004)
Stressifaktori keskmine on Kaubamaja klienditeenindajate hinnangul 3.72, mis tihendab, et
on vajadus olukorda parandada. Kdige norgema keskmise hinnangu said siin viited “Ma
tean, mida t60l tehtavad timberkorraldused kaasa toovad” (3.75) ja “To6 tehtavad
timberkorraldused arutatakse tootajatega 1dbi” (3.32). Samas oli muudatuse juhtimise
faktoris paljud klienditeenindajad noustunud (22,4%) voi pigem ndustunud (41,2%)
sellega, et neil on piisavalt voimalusi kiisida juhtidelt infot t66l tehtavate iimberkorralduste
kohta. Viite keskmine oli 4.1. Tulemuse pdhjal voib Oelda, et muudatuse juhtimisel
peaksid juhid edaspidi tdhelepanu poorama oma proaktiivsetele tegevustele. Praegu on
juhid kiill valmis andma selgitusi, aga osa kiisimusi saaks digeaegse informeerimisega
ennetada. Oigesti juhitud muudatused organisatsioonis on iiheks toostressi ennetamise ja

leevendamise voimaluseks. (TAI 2015)

Too suhete stressifaktor hindab organisatsiooni voimekust véltimaks konflikte. (Cousins
jt., 2004) Suhted t60l faktoris sai kdige madalama keskmise (3.4) “Tookaaslaste vahel
esineb pingeid ja/vdi vaenu”. Suhted t60l faktor on oma skaalalt vastupidine. 39,2%
vastanutest uskus, et sageli esineb vaenu voi pingeid ja 8,5% uskus, et vaenu vdi pingeid
esineb alati. Viite “Tooga seotud olukordades esineb minu vastu suunatud vaimset voi
fuiiisilist vdgivalda voi kiusamist” keskmine oli 4.59, millest voi jareldada, et nendes
teemades oleks vaja ennetavate meetmete rakendamist. 72% vastanutest méarkis ankeedis,
et nad alati puutuvad kokku antud viites toodud olukordadega. Tulemus {ihtib t60
teoreetilises osas vilja toodud faktiga, et madalamapalgalised ja —staatustega todtajate seas
(nt teenindajad) esineb fiiiisilist ja vaimset vigivalda ning kiusamist rohkem kui mone muu
ametikoha puhul. Suurel mééral puutuvad teenindajad kokku vigivalla ja kiusamisega, mis

tuleb klientidelt.

Toonduete stressifaktori alla kuuluvad tookoormuse, tookorralduse ja tookeskkonna kohta
kdivad kiisimused. (Cousins jt., 2004) Antud faktor niditab, kas tootajad tunnevad, et

suudavad hakkama saada tookoormusega. Samamoodi nagu “Suhted t661” faktor, on ka
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selle faktori skaala pooratud vastupidi. Kdige madalamad tulemused said siin viited “Ma
pean tdO0tama viga intensiivselt” (2.34) ja “Ma pean todtama viéga kiiresti” (2.8), mis on
oma sisult seotud ja tidhendab, et tootajad hindavad oma t60d mitte vdga intensiivseks.
52,4% vastanutest leidis, et nad peavad monikord todtama kiirelt ja ainult 5,2% leidis, et
nad peavad alati to6tama kiirelt. Intensiivselt peab to6tama monikord vastanutest 35,8% ja
ainult 0,9% peab tootama alati intensiivselt. Parendamise tdhelepanu peaks saama faktori
vidited “Mulle antud tdhtaegadest ei ole vdoimalik kinni pidada”, “Mulle esitatud ajalised
ndudmised on ebarealistlikud” ja “Tunnen survet iiletundide osas”. Sageli (35,7%) ja alati
(50%) vastanutest leidis, et neile esitatud ajalised ndudmised on ebarealistlikud. Samuti
leiti, et nendele antud tdhtaegadest ei ole sageli voi alati voimalik kinni pidada. Lisaks
paljud klienditeenindajad (55,9% alati, 29,9% sageli) tunnevad, et neid survestatakse
iletundide tegemiseks. Arvatavasti on to6 ndude faktori juures oleva viite “Ma ei saa teha
piisavalt puhkepause” keskmine (3.44) korgem vorreldes teiste vididetega tulenevalt
klienditeenindaja to6 spetsiifilisest korraldusest ja protseduuri reeglitest. Siiski viitis 15%
vastanutest, et nad pigem saavad teha piisavalt puhkepause, vaid harva ei ole vdoimalik ning

29.5% leidis, et sellist olukorda tuleb monikord ette.

2.8.4 Statistilise andmeanaliiiis
Tabel 7 annab iilevaate HSE Too0stressi kaardistaja abil saadud toOstressorite
modtmistulemuste omavahelisest seosest ehk korrelatsioonist. Korrelatsioonikordaja (r)
iseloomustab seost erinevate stressifaktorite keskmiste vahel. Kui korrelatsioonikordaja
védrtus on positiivne, siis tdhendab see kasvavat seost tunnuste vahel. Sotsiaalteadustes
voib tugevaks seoseks pidada korrelatsioonikordaja absoluutviirtust iile 0,5. (Sotsiaalse

analiiiisi. .., 2016)
Tabel 7

HSE Toostressi kaardistaja toostressorite seosed (p<0,01)

Roll | Kontroll Too Kolleegide | Suhted Juhi | Muutuste
nouded toetus tool poolne | juhtimine
toetus
Roll 1,00 0,27 0,33 0,47 0,33 0,42 0,41
Kontroll 0,27 1,00 0,20 0,42 0,34 0,42 0,47
To66 0,33 0,20 1,00 0,27 0,55 0,36 0,30
nouded
Kolleegide | 0,47 0,42 0,27 1,00 0,58 0,65 0,47
toetus

Suhted 0,33 0,34 0,55 0,58 1,00 0,56 0,33
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tool

Juhi 0,42 0,35 0,36 0,65 0,56 1,00 0,57
poolne
toetus

Muutuste | 0,41 0,47 0,30 0,47 0,33 0,57 1,00
juhtimine

Allikas: autori koostatud

Korrelatsioonanaliiis nditab, et koige tugevam seos (r=0,65, p<0,01) on faktorite
“Kolleegide toetus” ja “Juhipoolne toetus” vahel, mis tdhendab, et juhi poolse toetuse
kasvuga kaasneb ka kolleegide toetuse kasv. Tulemustest ndhtub, et tugev korrelatsioon on
ka stressifaktoritel “Muutuste juhtimine” ja “Juhi poolne toetus” (r=0,57, p<0,01). Ule 0,5
on korrelatsioonkordaja veel jirgmiste faktorite vahel: “Suhted t661” ja “Kolleegide toetus”
(r=0,58, p<0,01), “Suhted t661” ja “Juhipoolne toetus” (r=0,56, p<0,01), “Suhted td661” ja
“To66 nduded” (r=0,55, p<0,01). Tugevates seostes korduvad faktorid, mis on seotud suhete
ja toetusega. Voib eeldada, et muutuste kaudu juhi poolses toetuses ja suhetes tool saab
mojutada neid omavahel aga ka esile kutsuda muutusi juhtimises, kolleegide toetuses ja t60

nduetes ning vastupidi.

Tabeli 8 pohjal on vdoimalik vorrelda stressifaktorite keskmisi kahe klienditeenindaja grupi
vahel: nende, kes on viimase kuue kuu jooksul toostressi kogenud ja nende, kes selle
ajajooksul tooOstressi ei ole kogenud. Lisades 5 ja 6 on toodud nende kahe
klienditeenindajate grupi stressifaktorite keskmised tulemused. Klienditeenindajaid, kes on
tajunud stressi, iseloomustab vorreldes stressi mitte tajunud tootajatega madalamad
stressifaktorite keskmised, mis tihendab, et nad tunnetavad enam hinnatavate stressorite
olemasolu. Stressi tajunud klienditeenindajad hindavad koige stressi tekitavamaks
valdkonnaks t66 kontrolli (2.93). Selles valdkonnas hindasid nad kdige kriitilisemaks seda,
et nad ei saa ise otsustada, mida t60l teha (2.3) ja kuidas t66d korraldada (2.7). Samuti
hindasid stressis mitte olnud tootajad koige kriitilisemaks toostressi faktorit “Kontroll”
(3.31). Jarelikult tuleb organisatsioonis erilise tdhelepanu alla votta t60 kontrolliga seotud
tegevused, neid analiilisida ja parendada. Tuleks leida tasakaal otsustusvabaduse ning

reeglitest ja protseduuridest kinnipidamise vahel.

Kahe grupi keskmiste vOrdlusi saab iseloomustada erinevuste statistilise olulisuse
arvestuse ehk nn t-testiga. T-test pohineb t-statistikul, mille vdirtus arvutatakse kasutades
gruppide keskmisi ja standardhilbeid ning vottes arvesse vastajate arve gruppides. Kahe

grupi keskmiste erinevust nditavad t-statistiku viddrtused, mis on absoluutvédrtuselt
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suuremad kui 2. Viirtused O ldhedal viitavad sellele, et gruppide keskmised on viga

sarnased. (Sotsiaalse analiiiisi..., 2016)
Tabel 8

Gruppide statistilise erinevuse olulisus

Stressifaktor Grupi Stressi Faktorite t Standardhiilve
suurus esinemine keskmine

To66 nouded 90 Jah 3.38 1.08 0.71
79 Ei 3.76 0.71
Suhted t66l 90 Jah 3.64 1.78 0.55
79 Ei 4.3 0.50
Roll 90 Jah 4.58 0.81 0.22
79 Ei 4.68 0.16
Muutuste 90 Jah 3.51 1.71 0.39
juhtimine 79 Ei 4.01 031
Kontroll 90 Jah 2.93 1.61 0.36
79 Ei 3.31 0.44
Kolleegide 90 Jah 3.93 3.98 0.10
toetus 79 Ei 436 0.13
Juhipoolne 90 Jah 3.64 3.94 0.23
toetus 79 Ei 4.22 0.23

T — t-statistiku absoluutviirtus
Allikas: autori koostatud

Koige korgemad keskmised niitajad ehk maksimaalsele soovitavale tulemusele ldhemal
olid klienditeenindajatel, kes vastasid, et ei ole viimase kuue kuu jooksul stressis olnud. T-
testi tulemused niitasid, et kdige enam erinesid iiksteisest stressis olnud ja mitte stressis
olnud klienditeenindajate hinnangud jargmiste to0stressi faktorite 16ikes: kolleegide toetus
(t=3.98) ja juhipoolne toetus (t=3.94). Kuna iilejddnud faktorite t-testi viirtused ei
tiletanud absoluutviirtust 2, siis voib Oelda, et nende faktorite keskmised olid rohkem
sarnased (Tabel 8). Tulemustest jireldub, et toetuse tunnetusest soltub, kas tootajad on
kogenud stressi voi mitte, seega on olulise tidhtsusega stressi ennetamise ja leevendamise

puhul tegeleda juhipoolse ja kolleegide toetusega klienditeenindajatele.
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2.8.5 Fookusgrupiintervjuu
Teiseks andmete kogumismeetodiks oli fookusgrupiintervjuu, mis viidi ldbi pédrast HSE
Toostressi kaardistaja kiisitlust veebruarikuus, et tipsustada kiisitlusega saadud tulemusi.
Kasutusel oli poolstruktureeritud intervjuu (Lisa 3), mille kdigus uuriti, milliseid
toostressoreid esineb Tallinna ja Tartu Kaubamaja klienditeenindajatel ning kuidas oleks
voimalik neid ennetada ja leevendada. Fookusgrupis osales 12 klienditeenindajat, kes

kuuluvad teenindusklubisse.

Jiargnevasse tabelisse (Tabel 9) on kantud fookusgrupiintervjuu kidigus nimetatud
klienditeenindajate toostressorid ning nende voimalikud ennetamise ja leevendamise
tegevused. Toostressorid on liigitatud kuude stressorite gruppi. Stressorite gruppidesse
jaotamine tuleneb t60 teoreetilisest osast, kus kirjeldatakse kuut kdige tugevama negatiivse

mojuga stressorit todtaja heaolule — ndudmised, kontroll, toetus, suhted tool, roll ja

muutused.
Tabel 9
Klienditeenindajate toostressorid, nende ennetamise ja leevendamise meetodid
Stressorite Kaubamaja Ennetamise/leevendamise voimalused
grupid klienditeenindajate
stressorid
To6 nouetega | Kehv tookeskkond: * Paremate tookeskkonna
seotud vali/korduv muusika; tingimuste loomine
koikuv temperatuur; * Toovahendite muretsemine
ebasobiv kassa korgus;
kaupade mitte
kittesaadavus riiulitelt
Tootasu: * Konkurentsivoimelisem palk
konkurentsivéimelise palga * Motivatsioonipaketid
puudumine; preemia * Tootasustamise ldbipaistvam
ebaselgus siisteem
To6 tiksinda Shtutundidel * Tookorralduse parem
planeerimine juhi poolt
* Koolitused kriisi olukorraks
Monotoonsed ja korduvad * Leida parem viis kliendi
tegevused (nditeks informeerimiseks
kampaaniakupongide
jagamine)
Juhi poolsed labimdtlemata e Juhi poolsete ndudmiste eelnev
ndudmised konsulteerimine ja ldbiarutamine
klienditeenindajatele tootajatega
Too6 kontrolliga | Vihene koostdo juhtidega e Koostdo erinevate
seotud (vihene kaasamine osakondade/ametipositsioonide
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otsustusprotsessi)

vahel
Aruteludesse/uuendustesse
kaasamine

Toetusega t6ol

Vihene juhipoolne toetus

Toetuse saamine juhilt

seotud Kindlustunde puudumine Avatud suhtlus
Arvamuse avaldamise vdimalus
Majasisese kandideerimise Lubadustest kinnipidamine
ebaselgus Tagasiside andmine
Liabipaistvus
Tooalaste Vigivaldsed kliendid, Klient ei ole kuningas

suhetega seotud

klientide iileolek

Sotsiaalne toetus

Koolitused todtaja enda sisemise
rahu leidmiseks
Turvameeskonna Kiire
kittesaadavus

Kolleegide vahelised
pinged, kolleegide ebasobiv
kditumine (kiusamine ja
vordlemine)

Avatud ja salliv
personalipoliitika
Tookorralduste/tddiilesannete
meelde tuletamine

Tootaja iseenda suhtlemise
arendamine

Juhipoolne toetus

Ebavordne suhtumine
juhtide poolt todtajatesse

Suhtlemiskoolitus
Tagasiside andmine ja
koolitamine

Tooalase rolliga | Personalivoolavus Konkurentsivoimelisem palk
seotud Uue tootaja valikumeetodite
tdpsustamine
Uue tootaja juhendamise
tasustamine
Tulemuste avalikustamine Siisteemi muutmine
Teise osakonna/kontori Tootaja rolli/iilesannete
tootajate ebaviisakas teadvustamine
kditumine ja rollist Viisakas kditumine
viljumine
Muudatuste Ajutised muudatused Ettevalmistus kriisi olukorraks
juhtimisega tookohtadel Koolitused
Muudatused Teavitamine (varajane)
organisatsioonis Libiradkimised/koost0 juhtide

ja tootajate vahel
Olulise info jagamine

Allikas: autori koostatud

Toonouetega seotud stressorite grupis esineb Tallinna ja Tartu Kaubamaja

klienditeenindajate sonul tookeskkonna, palga ja tookorraldusega seotud stressoreid.

Tookeskkonnas tekitavad stressi vali ja korduv muusika, t6oks mitte sobiv temperatuur
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ning ergonoomiliste  todvahendite puudumine. Klienditeenindajate sOnul on
stressitekitajateks niiteks sellised asjaolud: “...iiks ja sama muusika, detsembris oli veidike
teine, aga muidu on see voimatu”, “Iga kuu on iiks stressitekitaja see, kui me ndeme
palganumbrit” ja “Suvel on iile 30 kraadi ja kui sa pead seisma ja kliendiga rddkima seal
Jja higi jookseb. Sa tunned end nii halvasti”’. Jaemiiligi sektorile omane stressor ,,palk®, mis
on fookusgrupi poolt iiks esimestest mainitud stressifaktoritest, kajastub ka Zeitinoglu jt.,
(2004) toos. Lisaks on fookusgrupi murekohtadeks iiksinda tootamine oma piirkonnas,
monotoonne to60 kassas eriti kampaaniaperioodidel, segane preemiasiisteem ning
ldbimotlemata ndudmised. Selleks, et toonduetega seotud stressoreid ennetada voi
leevendada, tuleks intervjuus osalejate sonul luua t60ks paremad tingimused,
konkurentsivéimelisem palk, ldbipaistvamad preemiasiisteemid, tookorralduse parem

planeerimine ning koostdo juhi ja tootajate vahel.

Fookusgrupiintervjuu ja kiisitluste tulemusi vaadates on mirgata vastuolusid stressifaktori
“To66 nduded” raames. Kiisitluse pohjal tuli vélja, et teeindajad tunnevad survet iiletundide
osas. Intervjuu kidigus aga selgus, et pigem soovitakse iiletunde teha, aga seda ei
voimaldata. Selle vastuolu pdhjendus selgus samuti intervjuu kiigus. Kiisitluse puhul peeti
silmas iiletunde, mida t66tajad olid erinevatel pShjustel sunnitud tegema lisatasu saamata,

aga intervjuus radgiti planeeritud ja tasustatud iiletundidest.

Vihene koostod ja kaasamine on seotud “Too kontroll” stressorigrupiga. Intervjuus
osaleja leidis: “Kontor voiks teha rohkem koostood. Kui toimuvad muudatused, siis voiks
tulla kiisida nou”. Klienditeenindajad leiavad, et kdige paremini toimiks koostod, kui
olulistesse otsustesse kaastakse ka klienditeenindajaid voi kiisitakse ndu, sest nemad
puutuvad ildjuhul ko&ige rohkem kokku miiiigisaalis muret tekitavate kiisimustega.
Kiisitluse tulemusena oli kdige madalam just “Kontroll” faktor, kuid vestluse kidigus ei
ilmnenud suuri murekohti. Klienditeenindajad teavad, et suuremates organisatsioonides on

kindlad protseduurid ja reeglid, kuidas oma toéiilesandeid téita.

Grupis “Toetus to60l” nimetasid klienditeenindajad peamiseks stressoriks véhese
juhipoolse toetuse voi selle puudumise. Kuid koik osalejad sellega ei ndustunud ning
leidsid, et see oleneb konkreetsest juhist. “Ma olen moelnud, et ma siis lahkun
Kaubamajast kui ikka toetust tagatoast ei saa”. Selleks, et juhipoolne toetus ei saaks
stressiallikaks, tuleks juhtidel leida vOimalused igat tootajat toetada. Juhipoolse toetuse

grupiga on seotud ka kindlustunde puudumine, mida toodi vestluses vilja. Just
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kindlustunne ridikida oma muredest ja avaldada arvamist juhile on todtaja jaoks oluline.
Intervjuu osalejad leidsid, et kindlustunde tekkimiseks on oluline avatud suhtlus ja
arvamuse avaldamise vdoimalus, mis aitavad viltida hilisemaid probleeme. Ndiitena toi iiks
osaleja kirjelduse, kuidas mones olukorras on jaetud mulje, et vdib avatud olla ja arvamust
avaldada, aga sellel voivad ebameeldivad tagajérjed olla. “Isegi kui see on see, et midagi ei
Jjuhtu ja void rddkida, siis voib arvestada, et kolm kuud sind vilditakse voi et pead koike
tegema ja silmad on kuklas”. “Toetus t001” stressorigrupi alla kuuluvad ka
karjadrivoimalused. Klienditeenindajad ei viitnud, et Kaubamajas ei ole iildse vdimalik
karjdiri teha, vaid seda, et see vOiks olla ldbipaistvam. Lisaks kandideerimisvoimalustele
sooviks tootajad, et nad saaks tagasisidet ning kuuleks to6le saamisest/mittesaamisest otse
personaliinimestelt, kes on vestlusi ldbi viinud, mitte nd kolmandatelt inimestelt. Just
tulemuste teada saamise viis ja tagasiside puudumine, miks kandidaat ei osutunud valituks,
on tootajatele stressi tekitajaks. Kiisitluse tulemuste pohjal oli faktor “Juhi poolne toetus”
pigem hea ning vastajad leidsid, et enamasti juht kuulab ja aitab neid probleemide korral.
Vestluses selgines kaks seisukohta: iihed leidsid, et nende osakonnas on juhipoolse

toetusega koik hasti, teised arvasid, et see on siiski probleem, millega tuleks tegeleda.

Intervjuu kiigus tuli vilja, et tooalaste suhetega seotud stressorid puudutavad eelkdige
kolleege ja kliente, kuid ka juhte. Ebameeldiv suhtumine ja kiditumine klientide ning
kolleegide poolt on iihed stressi pohjustajad. Kliendid voi kolleegid voivad juba hommikul
rikkuda oma kéitumisega klienditeenindajate meeleolu. Mone kliendi puhul v6ib kogeda
lisaks vaimsele végivallale ka fiiiisilist vigivalda, kuid seda juhtub onneks harva. Samas
leidis osa vestluses osalejatest, et kdiki inimesi ei saa muuta ning tuleb ise rahulikuks jadda
ja mitte lasta end héirida. Klienditeenindajate sonul toimub kolleegide vahel kiusamist ja
pingeid. Nditeks tekitavad pingeid tulemuste tabelid infostendil. “Need pennad
(miiiigitulemused) seintel on ka stressiallikad. Meile pannakse nimeliselt tulemused. Need,
kes seal allpool on, nemad ei tunne end kindlasti hdsti”. Kiusamist esineb vestluses
osalejate sonul vanemate ja nooremate kolleegide vahel. “Vanemate teenindajate jaoks on
numbrid nii olulised ja tirivad kdest asja ka dra, kui sa vales kohas oled. Inimesed ei ole
kindlad oma tulevikus ja toos”. Lisaks tunnevad osad tootajad ebavordset suhtumist juhi
poolt. Nad leiavad, et juht eelistab ja kiidab rohkem t6otajat, kes talle meeldib. Selleks, et
antud stressi pohjustajaid ennetada ja leevendada, tuleks organisatsioon piiiielda avatuma
ja sallivama personalipoliitika poole. Kindlasti peaks todtajad tundma end kaitstuna

ebameeldivate klientide ja kolleegide eest. Selleks peaks pakkuma juht toetust ja
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kindlustunnet. Klienditeenindajad leidsid, et vihem stressi tekiks ka siis, kui juht kohtleb
tootajaid vordselt ja kolleegid oleks iiksteise suhtes sallivamad. Toostressi kaardistaja
tulemused suhete valdkonnas niitasid, et tookaaslaste vahel esineb enamasti pigem vihe
vaenu ja pingeid. Intervjuu kédigus nimetati moningaid pingeid kolleegide vahel ja avaldati
soovi, et neid oleks veel vihem. Nii nagu korge keskmine (4.59) kiisitluse tulemuse pohjal
viitel “Todga seotud olukordades esineb minu vastu suunatud vaimset voi fiiiisilist
vigivalda voi kiusamist”, kinnitati seda ka intervjuu kdigus. Tootajad puutuvad kokku
enamasti klientide poolt tuleneva vaimse vigivallaga. Sama tulemus saadi ka Euroopa
ettevotete uute ja tekkivate riskide uuringus (ESENER-2), mille andemetel tuli vélja, et iiks
koige sagedamini mainitud psithhosotsiaalne ohutegur on suhtlemine vihaste klientidega,

oli enim levinud kaubanduses. (Euroopa T6oohutuse ja Tootervishoiu Agentuur, 2015)

Ebakindluse tunde tekkimine tulemuste avalikustamise tdttu on intervjuus osalejate sonul
ka rolliga seotud stressi pohjustaja. Tootajates ebakindluse tekkimise véltimiseks tuleks
tulemustest informeerimise siisteemi muuta paremaks. Rollikonflikti tekkimise ohuna toodi
vilja kontoritdotajate kohati iileolevam suhtumine klienditeenindajatesse. “Kontoriinimeste
jaoks on vooras sona “Tere”.”Klienditeenindajad leidsid, et kontoritootajad kipuvad liiga
palju Opetama, kuigi see ei pruugi olla nende iilesanne. Vestluses osalejad leidsid, et iiheks
oluliseks stressi pohjustajaks on personalivoolavus. Eriti tekitab uute inimeste tulek stressi
neis, kes peavad uued tootajad vilja Spetama. Uue kolleegi juhendajad iitlesid, et nad ei
JOoua oma iilesandeid tdita. Lisaks tekitab stressi tiidimus uusi kolleege dpetada iga 1,5 kuu
tagant, sest tihti noored kauem ei piisi klienditeenindaja téokohal. “Ma tunnen end hdisti
nendel pdevadel, kui opilane ei ole t00l, sest siis ma saan oma t6od teha. Muidu ma pean
temaga koguaeg jahvatama ja selle eest ei tasusta keegi. Ma olen moelnud juhile oelda, et
ma ei jaksa rohkem juhendada, et see tundub teinekord nii tiihine to0, pole kindel kas ta
jddbki toole”. Kuigi organisatsioonis on juhendamise siisteem tasustatud, siis selle
tdpsemad juhised, kuidas tasustatakse, tuleks tooOtajate sonul iile vaadata. Viltimaks
toorolliga seotud stressoreid leidsid intervjuus osalejad, et organisatsioonil tuleks luua
konkurentsivoimelisem palk uute tOotajate jddmiseks, vaadata iile uute todtajate
valikuprotsess ning kindlustada, et koik tootajad teaks oma rolli organisatsioonis.
Intervjuus osalenud klienditeenindajad viitsid, et nemad teavad oma rolli ja iilesandeid
organisatsioonis. Samuti kinnitavad kiisitluse tulemused, et enamus tootajatest (77%)

teavad oma to0 tilesandeid ja kohustusi.
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Muudatuse juhtimisega seotud stressoritena toodi vélja ajutised tookohtade
reorganiseerimised ja iildised muudatused organisatsioonis. Samas leidsid vestluses
osalejad, et kdigi jaoks ei ole stressi tekitaja muudatused t66 asukohas, osakonna erinevate
piirkondade vahel, sest nii voib pigem oma osakonna toodete kohta palju rohkem teada
saada ning toodete miilik paraneda. Klienditeenindajaid héiris eelkdige muudatustest
mitteteatamine. “Just kassapidajad iitlesid, et miski asi oli maha voetud ja keegi ei ole
oelnud, kuni tuleb konkreetne klient ja omal nahal libi koged ja siis kiisima ise lihed”.
Selleks, et iillatavad olukorrad ei paneks tootajad ebamugavasse olukorda, tuleks
muudatustest varaselt teada anda ning kindlasti koost6dd teha, kiisides ndou muudatuse
olulisusest klienditeenindajatelt. Samuti vOib kiisitluse tulemuste pdohjal viita, et
labiarutamist ja korrigeerimist vajab muudatuste juhtimise protsess. Nditeks faktoris
“Muudatuste juhtimine” faktoris leidsid klienditeenindajad, et tehtavaid iimberkorraldusi ei
arutata nendega piisavalt 1dbi ja samas tootajate jaoks on oluline muudatusega kursis

olemine.

Intervjuu oli suunatud arutamaks Tallinna ja Tartu Kaubamajas esinevaid toostressoreid
ning nende ennetamise ja leevendamise meetodid. Klienditeenindajad toid esile koige
olulisemad to0stressorid, millega nemad puutuvad kokku ja nende kolleegid. Mone
toostressori  puhul tekkis arutelu, kas teatud olukord on ikka stressi pohjustaja.
Klienditeenindajad leidsid, et paljud toostressorid tulenevad ametikoha spetsiifikast, palju

oleneb otsesest juhist ja inimesest endast.

2.8.6 Tegevuskava projekt
Toostressi hindamine, selle ennetamine ja leevendamine ning tooheaolu suurendamine on
terviseedendamise valdkonna tegevused. Terviseedendamine téokohal on inimese fiiiisilist
ja psiitihilist tervist védrtustava ja soodustava kditumise kujundamine ning tervist toetava
tookeskkonna arendamine. TO0taja tervise edendamine tooandja abiga hdlmab tegevusi,
mis aitaks inimestel hoida end tervena ning selle kaudu parandada tooheaolu ja

toovoimekust.

Uurimistoo itheks eesmirgiks oli vilja tootada klienditeenindajatele sagedamini esinevate
toostressorite  ennetamiseks ja leevendamiseks ning tooheaolu suurendamiseks
tegevuskavaprojekt, soovituslikuks t6ovahendiks Kaubamaja AS personalispetsialistidele
ja juhtidele. Tallinna ja Tartu Kaubamajas puudub konkreetne terviseedendamise

arengukava, kiill aga tegeletakse siistemaatiliselt selle valdkonnaga ning pakutakse oma
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tootajatele erinevaid voOimalusi osaleda terviseprobleeme ennetavates tegevustes, mis

kindlasti voimaldavad tosta ka nende stressitaluvust.

Koostatud tegevuskava projekt sisaldab uurimistoo kdigus (toostressi kaardistaja ja

fookusgrupiintervjuu abil) tuvastatud potentsiaalseid toOstressi pohjustajaid ning
soovituslike eesmirke ja konkreetseid tegevusi nende ennetamiseks ja leevendamiseks.

Tegevuskava projekt nduab organisatsioonilt edaspidist pohjalikku analiitisi. Samuti

sisaldab tegevuskava projekt tooheaolu tdstmise voimalikke meetmeid.

Tabel 10

Ennetamiseks ja leevendamiseks ning tooheaolu suurendamiseks soovituslik tegevuskava

projekt
Klienditeenindajate Eesmirk Tegevus
stressor
Tookeskkonna halvad | Loodud on - Tootajate teavitamine

tingimused

klienditeenindajatele sobiv
tookeskkond

Alaeesmargid:

- Kaubamajas mingitav
taustamuusika on vahelduv ja
modduka valjususega;

- tooruumides on iihtlane
temperatuur;

- kassade korgus on
reguleeritav;

- kauba viljapanekud ja
toovahendid voimaldavad
lihtsalt kaupa kitte saada.

taustamuusika rollist turunduses
- Arutelude korraldamine
juhtkonnas/personaliosakonnas
tookeskkonna probleemidest
(taustamuusika, to6ruumide
temperatuur jpt) ja nende
lahendamise voimalustest

- Tootajate teavitamine
olemasolevates toovahenditest
kaubaviljapanekuks ja
kittesaamiseks ning
vajaminevate toovahendite
hankimine

Madala tootasu ning
preemia ja lisatasu
maksmise pohimdétete
ebaselgus

Todtasu on motiveeriv ning
preemia ja lisatasu siisteem
on toetav ja selge

Alaeesmairk:

- vOoimalus
palgaldbirdidkimiseks;

- tootajate motiveerimiseks
kasutatakse otseselt mitte
rahalisis vahendeid/tegevusi

- Kaubandussektoris makstavate
palkade analiiiisi tegemine

- Arenguvestlustel tootajate
informeerimine t60 —ja
lisatasude médramisest

- Tootajate tulemustasu saamise
voimaluste lihtne ja arusaadav
selgitamine

- Mitte rahaliste motivatsiooni-
pakettide iile vaatamine ja
voimalusel uuendamine

Halb tookorraldus

Klienditeenindajate
tookorraldus vdoimaldab neil
vajalikke pause

- Tootajate senise tookorralduse
analiiiisimine

- Vajadusel ametijuhendi
tdiendamine Ohtuse tdoaja
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Alaeesmirk:

- Ohtustel téoaegadel (umbes
kella 19.00-st kuni toopdeva
16puni) saab tddtaja tagada
oma teeninduspiirkonna
teenindamise

tookorralduse sujuvuse
tagamiseks

- Suhtlemisstandardite
koostamine, mis reguleeriks
tootajate vahelist suhtlemist

Monotoonne t66

To66 on korraldatud nii, et
klienditeenindajad ei peaks
pikaajaliselt monotoonset
t60d tegema

Alaeesmairk:

- kampaaniakupongide
jagamine on tdotajate jaoks
paremini korraldatud ja
motestatud

- Tooiilesannete rotatsiooni
pakkumine

- Kampaaniakupongide jagamise
reeglite ja protseduuride
olulisuse selgitamine tootajatele
- Kampaaniakupongide senisele
jagamisele alternatiivide
kaalumine

Libimotlemata
noudmised t661

Tootajatele esitatavad
ndudmised on eelnevalt
labimodeldud ja arusaadavad

Alaeesmark:

- tootajatele esitatud
ndudmised on juhtidel
eelnevalt omavahel
kooskolastatud

- Tootajatele esitatavate
noudmiste l1dbito6tamine,
koosk®olastamine juhtidel
omavahel ja vajadusel
uuendamine

- Noudmiste kirjeldamine selgelt
ja tiheselt arusaadavalt

- Arutelude korraldamine
tootajate ja juhtide vahel

Vihene koost6o
klienditeenindajate,
juhtide ja teiste
tootajate vahel

Organisatsioonis on toimiv
koostdo klienditeenindajate,
juhtide ja teiste osakondade
tootajate vahel

Alaeesmark:

- klienditeenindajad on
kaasatud esinevatesse
otsustusprotsessidesse, mis
puudutavad nende
tookorraldust ja iilesandeid

- Regulaarsete
koostookoosolekute
korraldamine erinevate
osakondade osavotul

- Tootajate teavitamine
muudatustest piisavalt varakult
ja muutuste ldbiviimise
protsessis

Vihene juhipoolne Juhid pakuvad vajadusel - Koolituste korraldamine
toetus toetust juhtidele, et oskaks mirgata,
hinnata ja pakkuda oma
Alaeesmark: tootajatele toetust erinevates
- juhid oskavad maérgata ja olukordades
hinnata toetuse vajadust
Kindlustunde Organisatsioonis on avatud ja | - Arenguvestlustel
puudumine salliv personalipoliitika klienditeenindajatelt tagasiside

Alaeesmark:

- klienditeenindajad saavad ja
julgevad probleemide korral
poorduda abi saamiseks

votmine probleemide kohta

- Igapéevastes tooga seotud
suhtlemissituatsioonides
juhipoolne huvitundmine
klienditeenindajate probleemide
ja Onnestumiste osas
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Majasisese Jargitakse personali - Majasisese kandideerimise
kandideerimise virbamise head tava korra iile vaatamine ja
ebaselgus uuendamine
Alaeesmairk: - Virbamisprotsesside kirjelduse
- majasisene muutmine koigile
virbamisprotseduur on arusaadavamaks
selgitatud igale kandidaadile | - Kandideerijale valiku otsustest
tagasiside andmine ja tagasiside
andmise tdhtaegadest
kinnipidamine
Ebaviisakad ja Klienditeenindajad on - Tootajate informeerimine
végivaldsed kliendid | kaitstud végivaldsete sotsiaalse toe olemasolust
klientide eest - Koolituste korraldamine
tootajatele, et osata mirgata ja
hinnata ohtu ning sellele
vastavalt kdituda
Kolleegide vahelised | T6o6tajad on omavahel - Ametijuhendite ldbivaatamine

pinged ja ebasobiv
kditumine (kiusamine
ja vordlemine)

sallivad, avatud ja viisakad

Alaeesmirk:
- igale tootajale on selgelt
sOnastatud tema todiilesanded

ja muudatusettepanekute
tegemine iga-aastase
arenguvestluse kdigus

- Suhtlemisalaste koolituse
korraldamine

Ebavordne suhtumine

Koik tootajad on vordselt

- Klienditeenindajate

juhtide poolt koheldud juhi poolt regulaarsete rahulolu-uuringute
tootajatesse korraldamine, mis kajastab
rahulolu otsese juhi todga
Personalivoolavus Personaliteenistus teeb - Uute tootajate juhendamise
voimalikult diged personali korra ja tasustamise juhendi
valikud vabadele tegemine
ametikohtadele - Mitterahaliste motivatsiooni-
pakettide iile vaatamine ja
Alaeesmark: voimalusel uuendamine
- uute tootajate juhendamine
on tasustatud
Miitigitulemuste Miiiigitulemuste - Arutelude korraldamine

avalikustamise viis

avalikustamine on
kooskolastatud tootajatega

tootajatega

Kolleegidepoolne Tootajad on teadlikud oma - Olukorra arutamine ja
rollipddevuste tooiilesannetest ja rollist tdpsustava informatsiooni
iletamine organisatsioonis hankimine
Ajutiste tookoha Tootajad on teadlikud - Toodete koolitused on

muudatuste ebapiisav
etteteatamise aeg ja
selgitus

vOimalikest muudatustest
tookohal

Alaeesmark:

- klienditeenindajad tulevad
toime osakonna koigis
miiligipiirkondades

korraldatud koigile tootajatele
- Tootajate informeerimine
tookohtade rotatsiooni
vajalikkusest

Rahulolematust tekitav
muudatuste juhtimine

Klienditeenindajad on
teadlikud muudatustest

- Tootajate teavitamine
voimalikest eesseisvatest
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Alaeesmairk:
- tootajad on kaasatud
muudatuste protsessidesse

olulistest muudatustest
organisatsioonis

- Voimalike muudatuste
aruteludesse klienditeenindajate
kaasamine ning nende
ettepanekute arvestamine

Klienditeenindajate
tooheaolu komponent

Tootajate oskuste,
teadmiste ja kogemuste
rakendamine

Tookorralduses ja toopaikade
midramisel on arvestatud
klienditeenindajate teadmiste
oskuste ja kogemustega

- Erinevatel to6paikadel
teeninduskvaliteedi tagamiseks
ootuste ja soovituste
sonastamine klienditeenindajale
- Klienditeenindajate teadmiste,
oskuste ja kogemuste
kaardistamine

To606 meelepirasus

Kaubamajas tootavad
klienditeenindajad, kellele
meeldib nende t60

- Personalivaliku meetodite abil
kandideerija toole sobivuse
hindamine

To606 turvalisus

Klienditeenindajad tunnevad,
et nende to0 ja tookoht on
turvalised

- Avatud ja usalduslik
suhtlemine juhtide poolt

Tootajate toimetulek
argistressiga

Klienditeenindajate
enesejuhtimise ja
konfliktijuhtimise teadmised
ja oskused vdimaldavad
ennetada ja leevendada
emotsionaalselt raskeid
igapdevaseid olukordi

- Tooviliste sportlike tegevuste
toetamine todandja poolt

- Puhkepauside vaheliseks ajaks
aktiivse liikkumise vdoimaluste
loomine

- Organisatsioonisiseste enese-
ja stressijuhtimise koolituste
pakkumine

- Psiihholoogilise ndustamise
voimaldamine

Allikas: autori koostatud

Tegevuskava projekt on praegusel kujul mahukas ja rohkeid tegevusi sisaldav. Soovituslik
on alustada eelkoige tegevustega, mis on seotud stressifaktoriga ‘“Kontroll”, sest
klienditeenindajate hinnangul on see kdige probleemsem valdkond. Tooandjal tuleks leida
voimalus anda todtajatele otsustamisvabadust oma puhkeaegade ja to6tempo médramisel,
leiada aega tookorralduste iile arutamiseks koos todtajatega ja julgustada tootajaid
kasutama oma oskusi ning toetama oskuste arengut. Lisaks tuleks tihelepanu osutada
tegevustele, mis on suunatud muutuste paremaks juhtimiseks ning téoga seotud
nouete ja toosuhete parendamiseks. Juhid peaks andma tootajate vOimetele vastavad
tooiilesanded, realistlikud  tdhtajad ja kuulama to6taja  arvamusi/hinnanguid.
Organisatsioonis peaks valitsema avatud, salliv, kaasav ja Oigeaegselt informeeriv

tookeskkond. Tegevuskava rakendamisel peaks tegema tegevuste valikud ning lisama

52



vajaminevad ressursid, tditmise tdhtajad ja vastutajad. Kaubamaja AS personaliteenistusel
on soov, et tod autor tutvustaks magistritod kdigus saadud tulemusi ning soovituslikku
toostressi ennetamise ja leevendamise ning tooheaolu suurendamise tegevuskava projekti,
et see aluseks votta edaspidistes terviseedenduslikes tegevustes. Et hinnata, kas
organisatsioonis on toimunud muutusi, oleks vaja tOotajate toOstressi olemasolu,
toostressoreid ja tooheaolu kriteeriumeid hinnata magistritéos kasutatud meetodite abil ithe

kuni pooleteise aasta pidrast, et siis vajadusel teha tegevuskavasse korrektiive.
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KOKKUVOTE

Muutuva todiseloomu tottu on saanud stress igapdeva osaks, mille moju voib ulatuda
tootajast kaugemale — organisatsiooni ja iihiskonnani laiemalt. Tookeskkonnast tingitud
stressoreid on erinevaid. TooOstressorite moju soltub t60 iseloomust, todtajast ja
tookeskkonnast. Tootajaid viddrtustavad organisatsioonid ennetavad ja leevendavad
toostressi kahjulikke mojusid ning tooheaolu tagamiseks tuleks organisatsiooni juhtidel
tegutseda proaktiivselt. Kédesolevas magistritdds on uuritud Tallinna ja Tartu Kaubamaja
klienditeenindajate subjektiivselt tajutavat tooga seotud stressi ja tooheaolu ning selgitatud
vilja peamised klienditeenindajate toostressorid. Lisaks on koostatud fookusgrupiintervjuu
alusel sagedamini esinevate toOstressorite ennetamise ja leevendamise ning todheaolu

suurendamise soovituslik tegevuskava projekt.

Selgus, et uuringus osalenud Tallinn ja Tartu Kaubamaja klienditeenindajatest 42%-1 on
olnud nende endi hinnangul viimase kuue kuu jooksul tdostress. Poolele tootajaskonnale
ldhenev stressis olnute arv vajab organisatsiooni poolseid terviseedenduslikke sekkumisi
(toostressi ennetamist ja leevendamist). Valimist enamus (69%) klienditeenindajatest nieb,
et neil endil on oluline roll toostressi viltimisel. On iseloomulik, et 99% tootajatest, kellel
ei ole stressi olnud, leiavad, et nad ise saavad stressi monevorra voi tdielikult ennetada ja
92% stressis olnutest, et neil ei Onnestu stressi iildse véltida voi saavad seda teha
monevorra. Arvestades seda, et toostressi tekkimine ja taju soltub paljudest erinevatest
asjaoludest, tuleks analiiiisida, milliseid komponente saab organisatsioon mdjutada

eelkdige. Seega on oluline tdsta todtajate teadlikkust stressi juhtimise voimalustest.

Tooheaolu subjektiivse hindamise juures seostasid klienditeenindajad tooheaolu koige
enam (136 korral) oma oskuste, teadmiste ja kogemuste rakendamise vdimalusega. Ule
poolte vastajatest valisid tooheaolu iseloomustamiseks ka t60 meelepirasuse (62%
vastajatest) ja too turvalisuse (53,1%). Tulemused viitavad sellele, et juhid peaks tundma
tootajate oskusi, teadmisi ja kogemusi ning andma voimalusi neid rakendada ja arendada.
T60 meelepdrasuse tagamine algab kindlasti personalivalikust. To6 turvalisuse tagamine

eeldab omakorda uuringut sellest, mida t6otajad turvalisuse all silmad peavad.

Stressorite kaardistamise kdigus selgus, et kodige stressitekitavamad on asjaolud, mis on
seotud tookorralduse ja toosisu iile otsustamisega. Vottes arvesse, et kindlaks midratud
ilesanded ja kohustused ning nende teadmine aitavad viltida tootajatel stressi tekkimist ja

samas on stressiallikaks just todkorralduse ja toosisu iile otsustamise vidhene voimalus, on
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vaja organisatsioonis ldbi moelda, kuidas kaasata tootajaid tookorralduse, toOsisu ja

kohustuste kehtestamisega seotud otsustusprotsessi.

Stressifaktorite tulemuste pohjal voib Oelda, et muudatuste juhtimisel peaksid juhid
edaspidi rohkem tdhelepanu podrama oma proaktiivsetele tegevustele. Suhteliselt korge
stressifaktori “T60 suhted” tulemused viitavad sellele, et tootajatele tuleks kasuks paremad

oskused konfliktide véltimises ja juhtimises.

Tugevates seostes korduvad faktorid, mis iseloomustavad suheteid ja toetust. VOib oletada,
et muutuste kaudu juhipoolses toetuses ja suhetes t60l saab mdjutada neid omavahel aga ka

esile kutsuda muutusi juhtimises, kolleegide toetuses ja to6 nduetes ning vastupidi.

Tulemustest jireldub, et toetuse olemasolu tunnetamisest soltub, kas tootajad on kogenud
stressi vOi mitte. Seega on olulise tihendusega stressi ennetamise ja leevendamise puhul

tegeleda juhipoolse ja kolleegide toetusega klienditeenindajatele.

Fookusgrupiintervjuu kéigus selgitati vilja klienditeenindajate reaalsed konkreetsed
stressorid ning nende vdimalikud ennetamise ja leevendamise viisid. Klienditeenindajad
leidsid, et nende toostressorid tulenevad ennekdike ametikoha spetsiifikast, palju oleneb

otsest juhist ja inimesest endast.

Koostatud tegevuskava projekt Tallinna ja Tartu Kaubamaja klienditeenindajate stressi
ennetamiseks ja leevendamiseks ning tooheaolu tdstmiseks sisaldab uurimust6d kidigus
(toostressi kaardistaja ja fookusgrupiintervjuu abil) tuvastatud potentsiaalseid toOstressi
pohjustajaid ning todautori soovituslikke eesmirke ja konkreetseid tegevusi. Tegevuskava

rakenduslike ettepanekute esitamisele on aluseks to6 teoreetilise osa ldhtekohad.

Too teema arenduseks voiks edaspidi rakendusliku uuringu kidigus uurida tegevuskavas

pakutud stressi ennetavate ja leevendavate tegevuste rakendatavust ja moju.
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Resume

Title: The reasons for workplace stress in customer service of Kaubamaja AS.

Due to the changing nature of work, stress has become an inherent part of everyday life,
and the extent of its impact may reach farther than the worker, affecting the organisation
and even society in general. There are diferent kinds of stressor related to work
environment. The impact of workplace stressor depends on the nature of work, the worker
and the working environment. Organisations that value their employees prevent and
alleviate the harmuful effects of workplace stress and, in order to ensure well-being at
work, the managers of the organisation should act proactively. The present Master's
dissertation studies the subjectively assessed work-related stress and well-being at work of
customer service clerks of Kaubamaja in Tallinn and Tartu, and determines the main work-
related stressor of customer service clerks. Additionally, a draft recommended action plan
for preventing and alleviating most frequently occurring work-related stressor and

increasing well-being at work has been created based on a focus group interview.

The theory part of the dissertation proovides an overview of work-related stress, work-
related stressors, the theoretical basics of reducing and preventing them in the trade and
service sector, and the definition of well-being at work. The theory part additionally
proovides and overview of studies written about work environment stressors and
prevention thereof in trade and service. In order to measure the level of workplace stress
and stressors present at the workplace, the workplace stress mapping questionnaire (HSE
Management Standards Indicator Tool), compiled by the Health and Safety Executive
(HSE) of the United Kingdom, was used. The tool differentiates between stress-related
working conditions as follows: demands, control, support, relationships, role,
organisational change. The HSE workplace stress mapping tool enables noticing workplace
stress in an organisation and find problematic areas that damage workers' health,
productivity and well-being. Three additional questions were added to the standard
questions. The additional questions determine, based on subjective assessment, whether the
worker has experienced workplace stress, to what extent is it possible for the worker to
prevent and alleviate workplace stress, and what ensures well-being at work. The sample
was composed of customer service clerks of Kaubamaja in Tallinn and Tartu. The
questionnaires, which were printed out on paper, were given to 345 customer service

clerks. The number on valid filled-in questionnaires received was 213.
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The survey showde that 42% of the customer service clerks of Kaubamaja in Tallinn and
Tartu the practicipated in the survey say that, based on their own subjective assessment,
they have experienced workplace stress in the past six months. Such a situation where
nearly half of the employees surveyed have experienced workplace stress indicates that
the organisation need to intervene and enhance health promotion (prevent and alleviate
workplace stress). A majority (69%) of the customer service clerks included in the sample
think that they themselves play an important role in avoiding workplace strss. The study
showed that 99% of workers who have not experienced stress think that they themselves
can prevent stress to some extent or fully, and 92% of workers who have experienced
stress think that they are unable to avoid stress or can avoid it to some extent. Considering
that the emergence and perception of workplace stress depends on various factors, an
analysis should be conducted to determine which components the organisation could affect
in order to improve the situation. Therefor it is important to increase workers' awareness of

the possibilities of stress management.

Upon subjectively assessing well-being at work, the factor affecting well-being at work
mentioned the most (136 times) by customer service clerks was the possibility of applying
one's skills, knowledge and experience. More than half of the respondents also mentioned
liking the work (62% of respondents) and work safety (53,1%) as factors affecting well-
being at work. The results show that managers should be aware of their workers' skills,
knowledge and experience and proovide them with possibilities to apply and develop them.
Ensuring that the worker likes the work certainly starts from personnel selection. Ensuring

work safety requires understanding what workers mean by safety.

In the course of mapping stressors it became apparent that the factors causing the most
stress are those related ta making decisions regarding working arrangements and the
content of work. Taking into account the fact the determined tasks and obligations and
knowing them will help workers avoid experiencing stress and, at the same time, limited
possibilities of making decisions on their working arrangement and content of work are a
source of stress, the organisation needs to determine how to include workers in the
decision-making process related to working arrangement, content of work and establishing

obligations.

Based on the results of stress factor analysis it can be sait that upon managing changes, the

managers should in the futuure pay more attention to proactive activity. The results of the
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relatively high stress factor “Work relationship” indicate that workers could benefit from

improved conflict avoidance and management skills.

There are recurring strong connections between factors characterising relationships and
support. One can asume that through making changes in the support from the manager and
work relationships it is possible to produce a mutual impact but also to initiate changes in

the management, support from colleagues and work requirements, and vice versa.

The results show that the presence of stress depends on whether the worker perceives
support. Therefore, from the aspect of preventing and alleviating stress, it is important to

work on support directed towards customer service clerks by the manager and colleagues.

In the course of the focus group interview, real specifics stressors of customer service
clerks were determined, as well as the potential ways to prevent and alleviate them.
Customer service clerks sitted that their workplace stressors are first and foremost
connected to the character of the work while a lot also depends on the direct manager and

the person him/herself.

The draft action plan that was compiled for the purpose of preventing and alleviating stress
and improving well-being at work of the custoomer sevice clerks of Kaubamaja in Tallinn
and Tartu includes the potential causes of workplace stress that were determined in the
course of the study (using the workplace stress mapping tool and focus group interview)
and the objectives and improvement activities recommended by the author of the
dissertation. The presentation of applicable suggestions in the action plan is based on the

standpoints stated in the theory part.

For the purpose of further studying the matter, an applied survey could study the
applicability and imapct of the stress preventing and alleviating activities put forth in the

action plan.
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LISA 1. Ankeetkiisitlus

Kaubamaja AS - Todstressi kaardistamine Kaubamaja AS-is
Alloler kiumustik aitab metl parernd korraldads organisatsioon! phtimest. Kilsimmstikod on saonilmeed. Vastamisel
Hihtuge palor oma shdalatest kogemusiest vilesse Kuse kus jooksel.
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LISA 2. Ankeetkiisitluse kaaskiri

Lugupeetud

Vastaja

Kaubamaja AS on votnud endale kohustuse kaitsta oma tootajate tervist, ohutust ja heaolu.
Me mdistame, et toostress on oluline todtaja tervist mojutav kiisimus ning peame oluliseks
selle pohustega tegeleda.

Lisatud kiisimustik koosneb 35 lithikesest ja lihtsast kiisimusest ning monest iildisest
punktist selle kohta, millist t66d te teete. Kiisimustik on anoniiiimne — ma ei kiisi midagi,
mis voimaldaks teie isikut tuvastada. Uuringu eesmirk on vilja selgitada teie suhtumist
meie organisatsioonis valitsevatesse tootingimustesse, seda ei kasutata hinnangu
andmiseks teie isiklikule toosooritusele voi voimetele. Kiisimustiku tditmisega saate te
koos kolleegidega meid heade tootingimuste loomisel oluliselt aidata — sellest saame
ilevaate, kuidas meil 1dheb ja ndeme, kus vdivad olla probleemid.

Palun lugege kéesolevaid juhiseid hoolikalt ja tditke kiisimustik niipea kui vdoimalik. Selle
tditmine voOtab aega umbes 15 minutit. Iga kiisimuse juures mérkige kastke, mis koige
tdpsemalt kirjeldab teie tood viimase kuue kuu jooksul. Kiisimustiku paberversiooni tdites
mirkige palun igale kiisimusele vaid iiks vastus. Vilja arvatud esimese kiisimuse puhul,
kus vdib valida rohkem vastusevariante kui iiks.

Kui kiisimustikud on tagastatud ja analiilisitud, arutan tulemused ldbi vabatahtlikest
vastajatest koosnevas fookusgrupis. Grupis korraldaval kohtumisel plaanime peale arutelu
tulemused kinnitada, valida vilja koige olulisemad kiisimused ning leppida kokku
asjakohastest meetmetes parandustegevusteks.

Selleks, et koigile oleks iiheselt mdistetav, mis on to0stress, siis toon vilja {iildise
definitsiooni (www.stressivastu.ee): Toostressi késitletakse pingeseisundina, mis tekib, kui
inimene tajub vastuolu tookeskkonna poolt esitatud viljakutsete ja oma
toimetulekuvdimaluste vahel.

Téidetud kiisimustikke ootan tagasi hiljemalt 16. november. Tédidetud kiisimustikud palun
tuua oma teenindusmaailma juhi kétte voi otse minu Kétte.

Kui teil on uuringu osas kiisimusi, palun teil ithendust votta Piibe Pilme, Kodumaailma
ostujuhi abi, telefonil 53592869.

Ténan teid juba ette uuringus osalemise eest!
Lugupidamisega

Piibe Pilme
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LISA 3. Fookusgrupiintervjuu

26.02 Fookusgrupiintervjuu Tallinna ja Tartu Kaubamaja teenindusklubiga

Magistritod eesmdrk: Selgitada vilja Tallinna ja Tartu Kaubamaja klienditeenindajate
peamised toostressorid ning toostressi ennetamise ja leevendamise meetmed ning selle
pohjal koostada klienditeenindajatel sagedamini esinevate tdOstressorite ennetamiseks ja
leevendamiseks ning tooheaolu suurendamiseks soovituslik tegevuskava projekt, mida
saavad toovahendina kasutada Kaubamaja AS personalispetsialistid ja juhid.

Kiisitluses kasutatavad moisted:

Psiihhosotsiaalsed ohutegurid — teisisOnu toostressorid, mis on toOstressi pohjustajad.
Toostressorid on tooga seotud asjaolud voi  siindmused, mille tulemusel tekib
stressireaktsioon. Toostressoreid voib olla erinevaid, mis tulenevad tookeskkonnast ja to6
iseloomust.

Kiisimused:
Sissejuhatus

1. Millised psiihhosotsiaalsed ohutegurid ehk t6dstressorid esinevad teie igapdevatdoos
klienditeeninduses?
2. Kuidas oleks voimalik toostressoreid ennetada ja leevendada?

Kiisimused to0s kasutatavate faktorite kohta

1. Millised psiihhosotsiaalsed ohutegurid on Tallinna ja Tartu Kaubamajas seotud
faktoriga “T60 nduded”? Kuidas neid ennetada ja leevendada?

2. Millised psiihhosotsiaalsed ohutegurid on Tallinna ja Tartu Kaubamajas seotud
faktoriga “Suhted t661”? Kuidas neid ennetada ja leevendada?

3. Millised psiihhosotsiaalsed ohutegurid on Tallinna ja Tartu Kaubamajas seotud
faktoriga “Roll”? Kuidas neid ennetada ja leevendada?

4. Millised psiihhosotsiaalsed ohutegurid on Tallinna ja Tartu Kaubamajas seotud
faktoriga “Muutuste juhtimine”? Kuidas neid ennetada ja leevendada?

5. Millised psiihhosotsiaalsed ohutegurid on Tallinna ja Tartu Kaubamajas seotud
faktoriga “Kontroll”? Kuidas neid ennetada ja leevendada?

6. Millised psiihhosotsiaalsed ohutegurid on Tallinna ja Tartu Kaubamajas seotud
faktoriga “Kolleegide toetus”? Kuidas neid ennetada ja leevendada?

7. Millised psiihhosotsiaalsed ohutegurid on Tallinna ja Tartu Kaubamajas seotus
faktoriga “Juhipoolne toetus”? Kuidas neid ennetada ja leevendada?
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LISA 4. Toostressi kaardistaja faktorite keskmised tulemused

To6 nouded Keskmine
9 Ma pean tootama viga intensiivselt

6 Mulle antud tihtaegadest ei ole voimalik kinni pidada 3.99
3 Erinevad osapooled nduavad minult t66] vastuoluliste iilesannete tditmist 3.68
22 Mulle esitatud ajalised ndudmised on ebarealistlikud 4.3
20 Ma pean to0tama viga kiiresti _I
18 Tunnen survet iiletundide tegemiseks 4.38
16 Ma ei saa teha piisavalt puhkepause 3.44
12 Pean jdtma osa tooiilesandeid piisava tdhelepanuta kuna mul on liiga 3.7
palju t66d

Faktorite keskmine 3.58
Suhted t66l Keskmine
5 Mind ahistatakse tookohal sdonade voi tegudega 4.2
34 Suhted tookohal on pingelised 3.68
21 Tooga seotud olukordades esineb minu vastu suunatud vaimset voi 4.59
flitisilist vigivalda voi kiusamist

14 Tookaaslaste vahel esineb pingeid voi vaenu _I
Faktori keskmine 3.97
Roll Keskmine
4 Ma tean, mida teha, et oma tooiilesandeid tiita 4.67
17 Ma moistan, kuidas minu t60 seostub organisatsiooni ildiste 4.29
eesmérkidega

13 Ma tean, mis on minu osakonna eesmirgid ja iilesanded 4.71
11 Ma tean, millised on minu iilesanded ja kohustused 4.76
1 Ma tean, mida minult t66] oodatakse 4.61
Faktori keskmine 4.61
Muutuste juhtimine Keskmine
32 Ma tean, mida to0l tehtavad iimberkorraldused kaasa toovad 3.75
28 Tool tehtavad iimberkorraldused arutatakse tootajatega ldbi 3.32
26 Mul on piisavalt vdimalusi kiisida juhtidelt infot t60] tehtavate 4.41
timberkorralduse kohta

Faktori keskmine 3.12
Kontroll Keskmine
30 Mul on voimalik oma t6oaega paindlikult korraldada 3.24
25 Mul on sonadigus selles osas, kuidas todtan 3.33
2 Ma saan ise otsustada, millal teen puhkepausi 3.5
19 Ma saan ise otsustada, mida ma to0l teen 243
15 Ma voin ise otsustada, kuidas ma oma t60d korraldan 2.99
10 Ma saan oma tootempo osas ise kaasa riadkida 3.24
Faktori keskmine 3.12
Kolleegide toetus Keskmine
7 Kui t66l 1dheb raskeks siis tookaaslased aitavad mind 4.13
31 Tookaaslased on valmis kuulama minu todalaseid probleeme 3.94
27 Tookaaslased suhtuvad minusse lugupidamisega, mida viirin 4.19
24 Ma saan oma kolleegidelt abi ja toetust, mida vajan 4.18
Faktorite keskmine 4.11
Juhipoolne toetus Keskmine
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8 Saan oma toole toetavat tagasisidet 3.65
35 Minu otsene juht innustab mind t6dalaselt 3.81
33 Emotsionaalselt raske t60 korral mind toetatakse 3.85
29 Kui miski mind t66l hiirib voi drritab, saan ma sellest oma vahetu juhiga 3.95
radkida

23 Ma voin olla kindel, et vahetu juht aitab mul to6probleemi lahendada 4.26
Faktori keskmine 3.9

Liheb histi — piitidke korget taset hoida
Niitaja kuulub Eesti 20% paremate hulka, on sellest korgem vaoi ligildhedane

Olukord on hea, kuid vajab parandamist
Niitaja on parem kui Eesti keskmine, kuid ei kuulu 20% paremate hulka

Selge vajadus olukorda parandada
Niitaja on keskmisest madalam, kuid ei kuulu veel Eesti 20% halvemate hulka

Olukord vajab kiiret tegutsemist
Esindab neid, kelle nditaja Eestis kuulub 20% halemate hulka

70



LISA 5. Toostressi kaardistaja faktorite keskmised tulemused stressi tajunud

vastanutel
To60 nouded Keskmine
9 Ma pean todtama viga intensiivselt H
6 Mulle antud tihtaegadest ei ole voimalik kinni pidada 3.77
3 Erinevad osapooled nduavad minult t66] vastuoluliste iilesannete tditmist 3.45
22 Mulle esitatud ajalised ndudmised on ebarealistlikud 4.11
20 Ma pean tootama véga kiiresti
18 Tunnen survet iiletundide tegemiseks 4.26
16 Ma ei saa teha piisavalt puhkepause 3.23
12 Pean jdtma osa tooiilesandeid piisava tdhelepanuta kuna mul on liiga 3.45
palju t66d
Faktori keskmine 3.38
Suhted t6ol Keskmine
5 Mind ahistatakse to6kohal sonade voi tegudega 3.86
34 Suhted tookohal on pingelised
21 Tooga seotud olukordades esineb minu vastu suunatud vaimset voi 4.31
flitisilist vagivalda voi kiusamist
14 Tookaaslaste vahel esineb pingeid vOi vaenu -
Faktori keskmine
Roll Keskmine
4 Ma tean, mida teha, et oma tooiilesandeid tiita 4.62
17 Ma moistan, kuidas minu t60 seostub organisatsiooni iildiste 4.2
eesmdrkidega
13 Ma tean, mis on minu osakonna eesmirgid ja iilesanded 4.67
11 Ma tean, millised on minu iilesanded ja kohustused 4.77
1 Ma tean, mida minult t66] oodatakse 4.62
Faktori keskmine 4.58
Muutuste juhtimine Keskmine
32 Ma tean, mida to0l tehtavad iimberkorraldused kaasa toovad 3.63
28 Tool tehtavad timberkorraldused arutatakse tootajatega 1ibi _I
26 Mul on piisavalt vdimalusi kiisida juhtidelt infot t60l tehtavate 3.84
timberkorralduste kohta
Faktori keskmine 3.51
Kontroll Keskmine
30 Mul on vdimalik oma t6oaega paindlikult korraldada 3.04
25 Mul on sonadigus selles osas, kuidas todtan 3.19
2 Ma saan ise otsustada, millal teen puhkepausi 3.24
19 Ma saan ise otsustada, mida ma t60l teen _I
15 Ma voin ise otsustada, kuidas ma oma t60d korraldan 2.7
10 Ma saan oma tootempo osas ise kaasa riadkida 3.11
Faktori keskmine 2.93
Kolleegide toetus Keskmine
7 Kui t606l ldheb raskeks siis tookaaslased aitavad mind 3.85
31 Tookaaslased on valmis kuulama minu td6alaseid probleeme 3.85
27 Tookaaslased suhtuvad minusse lugupidamisega, mida viirin 4.06
24 Ma saan oma kolleegide abi ja toestust, mida vajan 3.97
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Faktori keskmine 3.93
Juhipoolne toetus Keskmine
8 Saan oma to0le toetavat tagasisidet 3.39
35 Minu otsene juht innustab mind t6dalaselt 3.49
33 Emotsionaalselt raske t00 korral mind toetatakse 3.59
29 Kui miski mind to6l hiirib voi drritab, saan ma sellest oma vahetu juhiga 3.76
radkida

23 Ma voin olla kindel, et vahetu juht aitab mul t66probleemi lahendada 3.98
Faktori keskmine 3.64

Liheb histi — piitidke korget taset hoida
Niitaja kuulub Eesti 20% paremate hulka, on sellest korgem va6i ligildhedane

Olukord on hea, kuid vajab parandamist
Niitaja on parem kui Eesti keskmine, kuid ei kuulu 20% paremate hulka

Selge vajadus olukorda parandamist
Niitaja on keskmisest madalam, kuid ei kuulu veel Eesti 20% halvemate hulka

Olukord vajab kiiret tegutsemist
Esindab neid, kelle néitaja kuulub Eesti 20 % halvemate hulka
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LISA 6. Toostressi kaardistaja faktorite keskmised tulemused stressi mitte tajunud

vastanutel

To606 nouded

9 Ma pean to0tama viga intensiivselt

6 Mulle antud tihtaegadest ei ole voimalik kinni pidada 4.23

3 Erinevad osapooled nduavad minult t661 vastuoluliste iilesannete tditmist 3.95

22 Mulle esitatud ajalised ndudmised on ebarealistlikud

20 Ma pean to0tama viaga kiiresti

=]

18 Tunnen survet iiletundide tegemiseks

16 Ma ei saa teha piisavalt puhkepause 3.63
12 Pean jdtma osa todiilesandeid piisava tdhelepanuta kuna mul on liiga palju 3.89
t60d

Faktori keskmine 3.76
Suhted t661

5 Mind ahistatakse tookohal sdonade voi tegudega 4.56
34 Suhted tookohal on pingelised 4.15
21 Tooga seotud olukordades esineb minu vastu suunatud vaimset voi

fuiiisilist vigivalda voi kiusamist

14 Tookaaslaste vahel esineb pingeid voi vaenu 3.68
Faktori keskmine 4.3
Roll

4 Ma tean, mida teha, et oma tooiilesandeid tiita 4.72
17 Ma moistan, kuidas minu t66 seostub organisatsiooni iildiste eesmirkidega 4.41

13 Ma tean, mis on minu osakonna eesmirgid ja iilesanded

11 Ma tean, millised on minu iilesanded ja kohustused

1 Ma tean, mida minult t661 oodatakse 4.66
Faktori keskmine 4.68
Muutuste juhtimine

32 Ma tean, mida t60l tehtavad iimberkorraldused kaasa toovad 3.96
28 Tool tehtavad iimberkorraldused arutatakse tootajatega 1dbi 3.73
26 Mul on piisavalt voimalusi kiisida juhtidelt infot t661 tehtavate 4.35
timberkorralduste kohta

Faktori keskmine 4.01
Kontroll

30 Mul on voimalik on todaega paindlikult korraldada 3.53
25 Mul on sonadigus selles osas, kuidas todtan 3.5
2 Ma saan ise otsustada, millal teen puhkepausi 3.75
19 Ma saan ise otsustada, mida ma tool teen 2.5
15 Ma voin ise otsustada, kuidas ma oma t60d korraldan 3.2
10 Ma saan oma td66tempo osas ise kaasa ridkida 3.33
Faktori keskmine 3.31
Kolleegide toetus

7 Kui t60l 1dheb raskeks siis tookaaslased aitavad mind 4.41
31 Tookaaslased on valmis kuulama minu tdo6alaseid probleeme 4.17
27 Tookaaslased suhtuvad minusse lugupidamisega, mida viirin 4.39
24 Ma saan oma kolleegidelt abi ja toetust, mida vajan 4.47
Faktori keskmine 4.36
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Juhipoolne toetus

8 Saan oma td0le toetavat tagasiside 3.92
35 Minu otsene juht innustab mind todalaselt 4.13
33 Emotsionaalselt raske t00 korral mind toetatakse 4.22
29 Kui miski mind td6l hiirib voi drritab, saan ma sellest oma vahetu juhiga 4.27
radkida

23 Ma voin olla kindel, et vahetu juht aitab mul to6probleeme lahendada

Faktori keskmine 4.22

Liheb histi — piitidke korget taset hoida
Niitaja kuulub Eesti 20% paremate hulka, on sellest korgem voi ligilihedane

Olukord on hea, kuid vajab parandamist
Niitaja on parem kui Eesti keskmine, kuid ei kuulu 20% paremate hulka

Selge vajadus olukorda parandada
Niitaja on keskmisest madalam, kuid ei kuulu veel Eesti 20% halvemate hulka

Olukord vajab kiiret tegutsemist
Esindab neid, kelle néitaja kuulub Eesti 20% halvemate hulka
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