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LUHIKOKKUVOTE

Ténapdeval toimub tddalane suhtlemine enamasti tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite
kaudu, mille tottu on suurenenud ka tehnoloogia poolt vahendatud tookatkestuste osakaal.
Seetdttu on kédesoleva bakalaureusetod eesmarkideks vilja selgitada, kui suurel mééral puutuvad
teadmustootajad kokku tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud tookatkestustega

ja millised voimalused on tehnoloogiast tingitud tookatkestuste tdhusamaks juhtimiseks.

Bakalaureusetod eesmérkide saavutamiseks korraldati kvantitatiitvne uuring, milles osales
Luminor Bank AS’i Operations osakonna Loan Processing liksuse laenulepingute koostajate
kuueliikmeline meeskond. Andmeid koguti survey-tiiipi kaardistusuuringuga. Andmete

kogumiseks loodi vaatlusprotokoll, mis tugineb kéesoleva 16putdo teoreetilisele osale.

Uuringu tulemustest selgus, et enamik tdookatkestusi, mida teadmustdotajad tajusid, olid seotud
tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kasutamisega. Selgelt eristus kaks tehnoloogilist
kommunikatsioonikanalit, e-posti rakendus Microsoft Outlook ja telefon, mille kaudu toimus ligi
pool kdikidest tookatkestustest. Autor tegi sellest jirelduse, et esmajoones tuleb tegeleda

nimetatud kommunikatsioonikanalite vahendatud t6okatkestuste vihendamisega.

Autori hinnangul tuleks antud uuringut valimi suuruse tdttu késitleda pilootuuringuna, mis annab
esmase llevaate teadmustootajate tookatkestuste kohta. Pohimdtteliselt on uuringu tulemused
iildistatavad samalaadset t60d tegevatele ja sarnases keskkonnas tootavatele teadmustddtajatele
(laenulepingute koostamine sisekliendi jaoks, kellega suheldakse iiksnes tehnoloogiliste

kommunikatsioonivahendite kaudu).

Votmesonad: tookatkestused, teadmustdotaja, tehnoloogilised kommunikatsioonivahendid



SISSEJUHATUS

Teadmustdotaja moistetele on 1dbi ajaloo antud erinevaid definitsioone. Pasi Pyorid tdi oma
2005. aasta uurimistdos ,,The concept of knowledge work revisited” vilja, et haridus ja erialased
oskused ning tehnoloogia kasutamine on teadmustdotaja tooprotsessi lahutamatu osa.
Teadmustdotajaid on iseloomustatud ka kui isikuid, kes toodavad korge lisandvairtusega tooteid
ja teenuseid kasutades selleks informatsiooni ning oma teadmisi ja vdoimekust (Zhan et al. 2013;
Drucker, 1994). Neil on kognitiivselt intensiivne t66, mis nduab keskendumist, head mélu ja

voimet toddelda mirkimisvédrset andmete hulka (Dragunov ef al. 2005).

Teadmustootajate tookeskkond on viimase 20 aastaga oluliselt muutunud. Todalane
kommunikatsioon ei piirdu enam {iksnes otsesuhtluse ja telefonikdnedega, lisandunud on mitmed
arvutipdhised kommunikatsioonilahendused — e-posti ja  kiirsdnumite rakendused.
Teadmustootajad peavad olema  suutelised orienteeruma ja  kohanema  koikide
kommunikatsioonilahendustega, mille kasutamist td6andja nduab. Tehnoloogilised
kommunikatsioonivahendid vdimaldavad kiill kiiret ja tShusat teabe litkumist, kuid samas ei taju
el tootajad ega ka todandjad, kuidas tehnoloogilised kommunikatsioonivahendid mojutavad
tootajaid todlilesannete tditmisel. Kahtlemata tehnoloogia areneb ning tulevikus hdlmab see
veelgi suuremat osa kaasaegsest toOkeskkonnast. Seetdottu on oluline mdista, kuidas
tehnoloogilised kommunikatsioonivahendid td6tajaid mdjutavad ning leida parimad vdimalused

tehnoloogia kasutamiseks.

Kiesolev 10put6d keskendub eelkdige tookatkestustele, mis tulenevad erinevate tehnoloogiliste
kommunikatsioonivahendite kasutamisest. Varasemalt on todkatkestusi uuritud iildisemalt ning
keskendatud peamiselt tookatkestuste liikide tuvastamisele ning negatiivse mdju hindamisele.
Viimase 15 aasta jooksul on lisandunud ka tehnoloogiat késitlevad uuringud, kuid tehnoloogilisi
kommunikatsioonivahendeid kisitlevaid teadust6dd, mis oleksid komplekssed, praktiliselt
puuduvad. Autorile teadaolevalt ei ole tehnoloogiast tingitud tookatkestusi Eestis varasemalt
uuritud, mistottu antud teema avamine bakalaureusetoos teenib ka teadlikkuse tostmise eesmarki

ning annab informatsiooni teadmustootajate tookeskkonna parendamiseks.
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Bakalaureusetdd eesmérkideks on vilja selgitada kui suurel médral puutuvad teadmustodtajad
kokku tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud to0katkestustega ja millised

voimalused on tehnoloogiast tingitud todkatkestuste tohusamaks juhtimiseks.

Uurimistdd raames viis autor ldbi empiirilise uuringu, milles keskendus jargmistele

uurimiskiisimustele:;

1) Kui  palju tekib  keskmiselt ithe  toopdeva  Idikes  tehnoloogilistest
kommunikatsioonivahenditest tingitud tdokatkestusi ning kui pikad need on?

2) Millist tiiipi tookatkestusi esineb ja kuidas on seotud todkatkestuse tiilip eritiitibiliste
tehnoloogiliste kommunikatsioonivahenditega (arvutipdhised vs telefon)?

3) Millises proportsioonis on vilistest stiimulitest tulenevad ja todtaja enda poolt algatatud
tookatkestused?

4) Kuivord tajuvad tootajad tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest —tingitud

tookatkestusi kasulike voi kahjulikena?

Antud 16putdds kasutatakse kvantitatiivset uurimisstrateegiat ning andmeid koguti survey-tiiiipi
kaardistusuuringuga, milles osales Luminor Bank AS’i Operations osakonna Loan Processing
iiksuse laenulepingute valmistajate kuuelitkmeline meeskond. Uuritavad kvalifitseeruvad autori
hinnangul teadmustootajateks, kuna nende tooiilesanded on seotud teabe tootlemise ja
haldamisega — peamiseks todlilesandeks on erinevate laenudokumentide koostamine
organisatsioonisisese kliendi (edaspidi siseklient) edastatud teabe alusel. Kuna sisekliendi
tookoht asub viljaspool uuringus osalenud teadmustdotajate tookohta, siis otsesuhtluse vdimalus
sisuliselt puudub ja toodalaseks suhtlemiseks kasutatakse tehnoloogilisi kommunikatsiooni-
vahendeid. Autor on isiklikult kogenud kirjeldatud t66d tehes (sh kolleegide tagasiside pdhjal),
et tihti ei ole vdimalik alustatud todtilesannet katkestusteta 16puni viia, kuna tehnoogiliste
kommunikatsioonivahendite kaudu saabub teave, mis sunnib kisilolevat iilesannet ajutiselt
peatama. Lisaks sellele tootavad uuringus osalenud todtajad avatud kontoris, mille tdttu esinevad
inimestevahelisesest otsesuhtlusest ja {ildisest kontorimiirast tulenevad todkatkestused (nt

telefoni helisemine).

Kaardistusuuringu kdigus saadud andmete analiiiisimiseks ja tdlgendamiseks rakendatakse
peamiselt kirjeldavat statistikat. Kdesolev bakalaureusetdd koosneb kolmest osast. Esimeses osas

antakse teoreetiline lilevaade teadmustdotajast ja kaasaegsest tookeskkonnast, tookatkestustest



tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kontekstis ja tehnoloogia poolt vahendatud
tookatkestuste juhtimise vOimalustest. Teises osas tutvustatakse lithidalt uuritavat ettevotet
(Luminor Bank AS), uurimistd6d meetodit ja valimit ning tuuakse vilja uuringu tulemused.
Bakalaureusetd6 kolmandas, arutelu ja ettepanekute osas, tuuakse vélja autori poolsed tulemuste
pohjal tehtud jéreldused, kontrollitakse hiipoteeside vastavust ja tehakse ettepanekud

tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud todkatkestuse vihendamiseks.



1. TEOREETILISE UURINGU ALUSED

1.1. Teadmustootaja ja kaasaegne tookeskkond

Teadmustdotaja moiste ilmus esimest korda 1959. aastal Peter Drucker’i raamatus ,,7he
Landmarks of Tomorrow*. Drucker ennustas, et 21. sajandil on organisatsiooni kdige
véartuslikum vara teadmustdotajad ja nende produktiivsus (Drucker, 1999). Pasi Pydrid 2005.
aasta uurimistoo ,,The concept of knowledge work revisited” eesmirk oli analiilisida erinevaid
teadmustootaja moiste kasitlusi. Tema uurimistulemused néitasid, et ehkki nimetatud mdistele ei
ole vdimalik anda iihtset definitsiooni, on haridus ja erialased oskused ning tehnoloogia

kasutamine teadmustddtaja tooprotsessi lahutamatu osa (Py6rid, 2005).

Teadmustdotajat on iseloomustatud ka kui isikut, kes toodab korge lisandviértusega tooteid ja
teenuseid kasutades selleks informatsiooni ning oma teadmisi ja vdimekust (Zhan ef al. 2013;
Drucker, 1994). Teadmustodtaja todlilesanded on tihedalt seotud teabe tdotlemise ja
haldamisega. Tegu on kognitiivselt intensiivse t0dga, mis nduab keskendumist, head milu ja

voimet toddelda mirkimisvédrset andmete hulka (Dragunov ef al. 2005).

Kaasaegset tookeskkonda iseloomustavad tookatkestused, mis tulenevad kommunikatsiooni-
tehnoloogia kasutuselevdtust ja suurenenud koostodvajadusest. Telefonid, e-post ja muud
tehnoloogilised kommunikatsioonilahendused nagu Skype ja sotsiaalvorgustikud — need kdik
voivad pohjustada tookatkestusi, mis mdjutavad negatiivselt teadmustodtajate kognitiivseid
protsesse (Dawe, Toms, 2006). Wajcman ja Rose korraldasid 2011. aastal uuringu {ihes
Austraalia telekommunikatsiooni ettevottes ning tdid oma uurimistods ,,Constant Connectivity:
Rethinking Interruptions* vélja, et valdav osa tddalasest suhtlemisest toimub just tehnoloogiliste
kommunikatsioonivahendite kaudu ning vahetu suhtlemise roll on oluliselt vdiksem. Lisaks
sellele nditasid uuringus kasutatud sotsiomeetrilise analiiiisi tulemused, et kaasaegsed tootajad
jélgivad pidevalt sissetulnud teavet, hindavad selle prioriteetsust ja vordlevad seda késiloleva
iilesandega, misjdrel otsustavad, kuidas todiilesandeid planeerida. Nimetatud protsessi mdjutavad

ka organisatsioonisisesed normid, kultuur ja td6taja rolli tajumine.



1.2. Tookatkestused tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kontekstis

Tookatkestust on varasemalt méératletud kui siinkroonset suhtlust, mida subjekt ei algatanud
ning mis on plaanivéline ja mille tulemusena subjekt peatas oma késiloleva tegevuse (O’Conaill,
Frohlich, 1995). Subjekti all modistetakse inimest, keda peetakse tegevuse kandjaks ehk
uurimisteema kontekstis on tegemist tOo0tajaga, kes kogeb todkatkestust. Organisatsiooni
seisukohalt defineerivad juhtimisvaldkonna teadlased ja praktikud tookatkestust kui juhtumit,
mis takistab vdi viivitab organisatsiooni litkmeid ajal, mil nad piitiavad tdita todtilesannet (Jett,

George, 2003).

Jett ja George pakuvad 2003. aasta artiklis ,,Work interrupted: A closer look at the role of
interruptions in organizational life” vilja, et tookatkestusi on nelja erinevat liiki: sissetung, paus,
korvalekalle ja lahknevus. Lisaks sellele tdid nad vilja, et kdikide tookatkestuste tiilipide puhul
voivad olla nii negatiivsed kui ka positiivsed tagajirjed (/bid.). Jargnevalt tutvustab autor

eriliigilisi katkestusi 1&hemalt.

Sissetung (intrusion) on Jett ja George (2003) jirgi ootamatu kokkupdrge teise isikuga, mille
tulemusena katkeb subjekti toGvoog ja toimub todiilesande ajutine peatamine. Kéesoleva
bakalaureusetod kontekstis on sissetung nditeks ootamatu telefoni voi muu tehnoloogilise
kommunikatsioonivahendi kaudu tulnud kdne voi teavitus, mille tottu tekib subjektil vajadus
plihendada aega teistele tegevustele, mis ei ole tdidetava todiilesande seisukohalt olulised.
Negatiivseteks tagajirgedeks sissetungi puhul vdivad olla ajaline surve, kuna jadb vihem aega
tooiilesande tditmiseks ning sellest tulenev stress ja drevus. Positiivseteks tagajirgedeks voivad
olla mitteametlik tagasiside voi tdiendava teabe saamine, mis aitab tooiilesannet tdhusamalt tdita
(Ibid.). Ka Mark, Gudith ja Klocke tdid oma 2008. aasta uuringu ,,The cost of interrupted work:
More speed and stress” tulemustes védlja, et sama kontekstiga tookatkestust tajutakse
kasulikumana, ehkki sellest tulenev ajakadu on sama, mis erineva kontekstiga katkestuse puhul.
Sama konteksti all on mdeldud juhtumit, kus katkestusest saadav teave on seotud subjekti
algatatud todiilesandega. Oigel ajal saabunud tdiendav teave annab vdimaluse efektiivsemalt tiita

kisilolevat tooiilesannet.

Addas ja Pinsonneault keskendusid 2018. aasta uuringus ,,E-mail interruptions and individual
performance: Is there a silver lining?” e-posti kasutamisest tulenevatele katkestustele ning

sarnaselt Mark, Gudith ja Klocke (2008) uuringule eristasid tookatkestusi, mis ei ole otseselt



seotud todtaja peamiste toodiilesannetega ja suunavad todtaja tdhelepanu eemale kisilolevast
toolilesandest. Eelneva vastandiks on aga sellised tookatkestused, mis sisaldavad peamiste
toolilesannete seisukohalt olulist ehk votmeinformatsiooni. Kahe pdhjaliku empiirilise uuringu
tulemusena (kiisitlusuuring ja pédeviku pidamine) joudsid Addas ja Pinsonneault (2018)
jareldusele, et (1) peamiste todiilesannetega mitteseotud tookatkestused mdjutavad negatiivselt
t00 tulemuslikkust; (2) peamiste todiilesannetega seotud tookatkestused mojusid negatiivselt
suurenenud tookoormuse tdttu ning (3) todkatkestuste positiivseks kiiljeks oli ajutiselt

suurenenud tdhelepanelikkus, mis avaldas positiivset mdju t66 tulemuslikkusele.

Paus (break) toimub Jett ja George (2003) jargi siis, kui subjekt otsustab votta vaheaja ning
ajutiselt peatada késiloleva todiilesande tditmise, mille tulemusena katkestab enesealgatuslikult
toovoo. Nii sissetungi kui ka pausi puhul toimub td6voo ajutine peatamine, kuid erinevus seisneb
selles, et pausi tegemise otsustab subjekt (/bid.). Positiivseteks teguriteks antud tookatkestuse
puhul vdivad olla védsimuse ja stressi leevendus ning sobilikuma tooriitmi ja tempo valik.
Negatiivsed tagajdrjed voivad véljenduda viivitustes ehk todiilesande 1dpuniviimise
edasiliikkamises vO0i mérkimisvddrses ajakulus, mis tekib seoses sellega, et toodiilesande

iiksikasjad on vaja uuesti meenutada (/bid.).

Meenutamise raskendatuse kontekstis tasub vilja tuua protseduurilist mélu, mis hdlmab milu
selle kohta, kuidas midagi teha mingi eesmérgi saavutamiseks. Protseduurilise milu niitena saab
vélja tuua kingapaela sidumise ja jalgrattaga soitmise (Tulving, 2012), aga ka tooiilesannete
taitmiseks viljakujunenud ja harjumuspidrased tegevused. 2006. aastal korraldasid Finstad, Bink,
McDaniel ja Einstein kaks eksperimenti, milles osalesid San Jose Riikliku Ulikooli ja New
Mexico Ulikooli tudengid. Nad kirjeldasid eksperimendi tulemusi artiklis ,,Breaks and task
switches in prospective memory” ja toid vilja, et pausid vdivad negatiivselt mdjutada
protseduurilist mélu. Nad pdhjendasid antud tulemust sellega, et tagasi pddrdudes poolelioleva
toolilesande juurde on ajul keeruline taaskdivitada méluprotsesse, mis on seotud konkreetse

toolilesande lahendamisega.

Korvalekalle (distraction) on Jett ja George (2003) jargi psiihholoogiline reaktsioon, mille
vallandavad vilised stiimulid v&i sekundaarsed tegevused, mis pérsivad keskendumist.
Korvalekaldeid kutsuvad esile omavahel konkureerivad tegevused vdi iimbritsevast keskkonnast
tulenevad tegurid, mis on késiloleva todtilesande seisukohast ebaolulised. Sisuliselt toimub

inimese kognitiivsete protsesside mdjutamine, mille tulemusena inimese tdhelepanu suundub
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mujale. Antud bakalaureusetoo teema kontekstis voivad korvalekalleteks olla telefoni helisemine
ning e-posti, Skype ja muude tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite teavitused, mille kohta
ilmuvad kuvarile visuaalsed hiipikaknad voi kdlavad vastavad helid kdrvaklappides. Positiivsed
tagajdrjed esinevad sellistes olukordades, kus kdrvalekalle aitab summutada muid keskkonnast
tulenevaid héirivaid tegureid v3i on tegemist véiga rutiinse todga, mille puhul ei ole vajalik
vaimselt keskenduda. Naiiteks miirarohkes tookeskkonnas voib korvaklappides muusika
kuulamine kui kdorvalekalle mdjuda positiivselt inimese keskendumisvoimele. Korvalekallete
negatiivseteks tagajirgedeks vodivad olla keskpédrane tulemuslikkus, kui todiilesanded on
keerulised, ndudlikud, vajavad Oppimist ning tootaja tdielikku keskendumist (Jett, George,

2003).

Lahknevused (discrepancy) tekivad Jett ja George (2003) jargi sellistes olukordades, kus
inimene tajub olulisi vastuolusid enda ootuste ja véliskeskkonnas toimuva vahel. Lahknevus saab
olla positiivse vdljundiga siis, kui inimese emotsionaalne reaktsioon aktiveerib tdhelepanu voi
kontrolliva teabetodtluse, dppimise ja kohanemise. Antud katkestuse tiilibi voimalikud tagajirjed
(positiivsed voi negatiivsed) sdltuvad subjekti iseloomujoontest. Sellised tegurid nagu vilumus
ettendgematute olukordade lahendamisel, avatus uutele kogemustele, paindlikkus ja jdikus

voivad mojutada inimese reaktsiooni (/bid.).

Tookatkestusi on liigitatud ka l&htuvalt sellest, kust pdrineb tookatkestuse ajend. Viline
tookatkestus tdhistab siindmust viliskeskkonnas, mis viib todiilesande muutumiseni (Gonzalez,
Mark, 2004). Sisemine tookatkestus on selline juhtum, kus puudub viliskeskkonnast tulenev
stiimul ja mille puhul to6taja teeb ise otsuse tookatkestuse toimumise iile (/bid.). Czerwinski,
Horvitz ja Wilhite keskendusid 2004. aasta teadustdos ,,A diary study of task switching and
interruptions” Microsoft Corporations’i tootajatele, kes puutuvad igapdevaselt kokku rohke
teabe todtlemise ja multitegumtodga. Nende uuring néitas, et llesannete limberliilitamisi

pohjustasid ca 40% ulatuses sisemised tookatkestused.

Katidioti, Borst, Vugt ja Taatgen korraldasid 2016. aastal Hollandis kaks eksperimenti, mille
tulemused olid kajastatud nende thises artiklis ,/nterrupt me: External interruptions are less
disruptive than self-interruptions*. Uuringute eesmirk oli vélja selgitada, kumb tookatkestuse
liigist on kahjulikum — kas vdlimine v0i sisemine. Esimene uuring oli disainitud ndnda, et katses
osalejad paigutati ndilisse tookeskkonda ning nende iilesandeks oli vastata tdoalastele

e-kirjadele. Katsealuste mélu pandi proovile sellega, et neil ei olnud vdimalik todalast e-kirja
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pidevalt lugeda, vaid nad pidid iilesannet tditma sammhaaval. Katse disain nédgi ette ka segavaid
faktoreid, mille puhul oli katsealustel voimalik otsustada, kas nad reageerivad segavale faktorile
vOi mitte. Teine uuring holmas silma pupilli laienemise uurimist. Uuringute kombineeritud
tulemus niitas, et sisemiste tookatkestuste korral kulus katsealustel rohkem aega tdoiilesande
1opetamisele. Silma pupilli uurimisel avastati, et sisemise tookatkestuse puhul toimub silma
pupilli laienemine. Sellest jdreldati, et enne sisemise katkestuse tekkimist oli katsealustel
ettevalmistusperiood, mille jooksul nad votsid vastu otsuse, kas reageerida katse korralduse
osaks olevale segavale faktorile vOi mitte. Ettevalmistusaega ei esinenud vilise tookatkestuse
puhul ning sisemist tookatkestust hinnati kahjulikumaks, kuna sellega kaasnev
ettevalmistusperiood tekitas ajakulu (Katidioti et al. 2016). Siinkohal tuleb aga mainida eespool
nimetatud Mark, Gudith ja Klocke 2008. aasta uuringut, mille tulemused néitasid, et katkestatud
tooiilesannet lahendatakse kiiremini kui katkestamata tooiilesannet. Mark ja kolleegid (2008)
tolgendasid antud tulemust ldbi selle, et tookatkestusi kogevad tootajad arendavad vélja

kiirendatud tooreziimi, millega proovivad kompenseerida kaotatud aega.

Adler ja Benbunan-Fich keskendusid oma 2013. aasta uurimistdds ,,Self-interruptions in
discretionary multitasking® sisemistele tookatkestustele. Nad korraldasid uuringu, milles
osalesid iihe USA kirdeosas asuva kolledzi tudengid ja uuringu tulemused néiitasid, et sisemised
tookatkestused pohjustavad sagedamini negatiivseid tundeid kui positiivseid. Lisaks sellele

pohjustavad sisemised tookatkestused vigu todiilesannete tulemustes.

2003. aastal keskendusid Jackson, Dawson ja Wilson oma teadustdos ,,Reducing the effect of
email interruptions on employees” e-posti kasutamisest tulenevate tookatkestuste vihendamise
vdimalustele. Nimetatud teadustéd raames korraldati uuring iihes Uhendkuningriigi
printimisteenuseid pakkuvas ettevottes nimega Danwood Group. Uuringu tulemustest néhtus, et
tootajad reageerisid sissetulnud e-kirjale keskmiselt 1 minuti ja 44 sekundi jooksul (hdlmab
e-kirja avamist peale vastava teavituse saamist). Enamusele sissetulnud e-kirjadest (70%)
reageeriti kuue sekundi jooksul alates vastavasisulise teavituse saamisest. Antud tulemuse pohjal
saab Oelda, et uuringus osalenud toodtajad kéitusid e-kirjadega nagu sissetulnud telefonikdnega
ehk tootajad reageerisid e-kirjale praktiliselt sama kiiresti kui telefonikdnele (7bid.). Samas see,
kui kiiresti to6taja on kohustatud e-kirjale reageerima, sdltub organisatsiooni normidest, mis
sitestavad erinevate kommunikatsioonikanalite tihtsuse jirjekorda. Uldiselt peetakse e-kirju

viahem kiireloomulisemateks kui telefonikdnesid (Wajcman, Rose, 2011).
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Mano ja Mesch korraldasid 2009. aastal oma uurimistdd ,.E-mail characteristics, work
performance and distress‘ raames sekundaarse analiiiisi projekti Pew Internet and American Life
Project kéigus kogutud andmetele. Nende analiiiis pohines 354 inimese tagasisidel vanuses 18+,
kes kasutasid todiilesannete tditmiseks e-posti ja uuringu eesmérgiks oli vélja selgitada, kuidas
tajutakse e-posti kasutamise intensiivsust. Uheks uuringu tulemuseks oli see, et e-posti
intensiivset jélgimist seostatakse positiivselt t60 tulemuslikkusega. Sellega liikkati iimber
hiipotees, et e-posti kasutamisest tulenevad tookatkestused on kahjulikud. Lisaks sellele leiti
kinnitust asjaolule, et kasulikkuse tajumine soltub pigem tddkatkestuse kontekstist (héiriv
kontekstivéline katkestus vs sama kontekstiga teave). Sarnasele tulemusele joudsid 2008. aastal
ka eespool nimetatud Mark, Gudith ja Klocke kui nende uuringu tulemus kinnitas, et kui
tookatkestusest saadav teave on seotud késiloleva tdoiilesandega, siis seda katkestust tajutakse

kasulikumana.

1.3. Tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud tookatkestuste

juhtimine

Kaasaegse teadmustdotaja todlilesannete tditmine on tihedalt seotud tehnoloogiliste
kommunikatsioonivahendite kasutamisega. Eurofondi andmetel kasvab uute toovormide taustal
aina enam ka kaugtoo osakaal, mille puhul saavad todtajad infotehnoloogiliste vahendite abil
teha tood iikskdik kus ja iikskdik millal (Eurofond, 2015). Seega, mida aeg edasi, seda
tahtsamaks muutub tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud katkestuste
juhtimine ning seda nii organisatsiooni kui tdo6taja tasandil. Organisatsiooni tasandil on mitmeid
tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kasutamist korrigeerivaid vodimalusi, olgu see
vastavate seadistuste kohaldamine voi tootajate teadlikkuse tdstmine (Jackson et al. 2003).
Tootajad aga ei ole passiivsed tookatkestuste kogejad, vaid tdlgendavad tookatkestusi ja seejérel

otsustavad, kuidas neile reageerida (Grandhi, Jones, 2015).

Tehnoloogilistel kommunikatsioonivahenditel on {iks oluline omadus — nad salvestavad
sissetulnud kirju koos nende sisuga, mis tdhendab seda, et todtaja pidev sidevahendiga
ithenduses olemine ei tdhenda iihtlasi ka pidevaid tookatkestusi. Naiteks tootaja votab

teadmiseks kuvarile ilmunud teavituse, et talle saabus uus e-kiri, kuid ta ei reageeri kohe ja
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vastab sellele hiljem (Wajcman, Rose, 2011). Sellegi poolest kipuvad tdotajad e-kirjadele

reageerima kohe, kuigi otsest vajadust selleks ei pruugi olla (Jackson et al. 2003).

Arvutipohiste kommunikatsioonilahenduste kasutamisest tulenevaid tookatkestusi on voimalik
vihenda mitmel moel. Esiteks, e-posti rakendus Microsoft Outlook vdimaldab néha ekraanile
ilmuvaid teavitusi, millel on erinev ahvatlusvéim (power of appeal). Ahvatlusvdimu ulatus
soltub sellest, kuivord oluliseks peetakse konkreetset tehnoloogiat todtegemise seisukohalt
(Wajcman, Rose, 2011). Seega iga teavituse vorm omab teatud méddral ahvatlusvdimu, mis
mojutab tootajate reaktsiooni. E-posti rakendus Microsoft Outlook on seadistatud vaikimisi nii,
et iga kord uue e-kirja lackumisel ilmub arvuti kuvarile 10 sekundiline teavitus. Kui tdotaja
e-postile lackub palju e-kirju, siis selline pidev teavituste kuvamine v3ib mojuda hiirivalt ning

parssida keskendumist ndudva todiilesande tditmist.

Ahvatlusvdoimu vdhendamiseks ja hdiriva teguri korvaldamiseks tuleb muuta e-posti seadistust
nii, et arvuti kuvarile ei ilmu teavitust lackunud e-kirja kohta (Sykes, 2011). Kéesoleva 16put66
autor tutvus rakenduse Microsoft Outlook erinevate seadistustega ning selgitas vilja, et uue

e-kirja lackumise korral saab valida jérgnevate teavitusvormide vahel (sh kdiki vdi osa neist):

heli kdrvaklappides ja kolarites;

arvutihiire kursori asukoha lithiajaline muutmine;

kinnise iimbriku ikooni kuvamine tegumiribal; ja

arvuti kuvarile ilmuv teavitus, mille ajalist kestvust saab muuta.

Teiseks, e-kirju tldiselt ei peeta kiireloomulisteks, mistdttu puudub otsene vajadus postikasti
pidevaks siinkroniseerimiseks. Danwood Group’is tehtud uuringu tulemused niitasid, et enamik
tootajate e-posti rakendus siinkroniseeris e-kirju iga 5 minuti jérel. Selline tihe e-posti jélgimine
ei ole aga produktiivne, kui tootajal on vaja tegeleda keskendumist ndudva toodiilesandega.
Inimene suudab iihele todiilesandele piihenduda keskmiselt 45 minutit. Seetdttu on mdistlikum
seadistada pikem e-posti siinkroniseerimisaeg, niiteks iga 45 minuti jédrel (Jackson et al. 2003).
Kushlev ja Dunn 2015. aasta uurimistdd ,,Checking email less frequently reduces stress”
keskendus sellele, kuidas e-posti jalgimise sagedus mdjutab inimeste heaolu. Uuringu kestvus oli
kaks néddalat. Esimesel nddal jélgisid uuringus osalejad e-posti kdigest kolm korda péevas. Teisel

nédalal oli e-posti jalgimise sagedus piiramatu. Uuringu tulemustest selgus, et osalejad kogesid
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vihem stressi nddalal, mil e-posti jilgimine oli piiratud. Madalam stressinditaja suurendas

omakorda erinevaid heaoluniitajaid (/bid.).

Kolmas vdimalus on lithemate e-kirjade kirjutamine. Osa tddtajatest kipuvad kirjutama pikki ja
sisurohkeid e-kirju, ehkki teadlased on leidnud, et ithe rea pikkused e-kirjad vdhendavad
tookatkestusele kuluvat aega ning seda nii e-kirja saatja kui vastuvotja seisukohalt (Jackson ef al.

2003).

Neljas vdimalus on kiirsdnumite (nt Skype rakendus) kasutamine iiksnes terava vajaduse korral.
Kiirsdnumite rakenduste kasutamine on tdhus olukordades, kus to6taja arvutipdhised
toolilesanded on madala voi mddduka kognitiivse koormusega ning {ilesannete tiitmisel esinevad

loomulikud katkestused (Cameron, Webster 2005; Gievska et. al, 2005).

On leitud veel, et tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kasutamisest tingitud tookatkestusi
on voimalik tdhusalt juhtida siis, kui kommunikatsiooni algatajal on vdimalik tuvastada teise
osapoole tookoormuse taset. Dabbish ja Kraut 2003. aasta uurimistod ,,Coordinating
communication: Awareness displays and interruption” eesmérk oli vilja selgitada tdhusa
kommunikatsiooni koordineerimisvdimalusi. Eesmirgi saavutamiseks korraldati laboratoorne
eksperiment, mille tulemustest ndhtub, et kui {ihel kommunikatsioonis osalejal (kiisijal) on
abstraktne iilevaade teise osapoole (aitaja) tookoormusest, siis valivad kommunikatsiooni
algatajad parema ajastuse kiisimuse esitamiseks. Seega intelligente ja piisavalt privaatne
tarkvara, mis kuvab tdotajate todkoormust, aitab tdhusamalt ajastada tookatkestusi ning

parendada koost6od.

Grandhi ja Jones korraldasid oma 2015. aasta uurimisto6 ,,Knock, knock! Who's there? Putting
the user in control of managing interruptions” raames kaks uuringut, iithe kvalitatiivse ja teise
kvantitatiivse. Nende eesmirk oli uurida, kuidas kdne vastuvotjad kiituvad, kui neile on teada
sissetuleva kone kontekst. Mdlema uuringu tarbeks kasutati 2011. aastal Grandhi poolt loodut
tarkvara nimega Telling Calls, mis vdimaldas kdne vastuvotjal ndha helistaja poolt sisestatud
konega seotud teavet (konteksti) — kone teema (pdhjus, miks helistatakse), helistaja
hetketegevus, kone vdimalik kestvus, helistajaga koos viibivate isikute teave, kone
kiireloomulisuse tase, kone olulisuse tase ja helistaja meeleolu (Grandhi et al. 2011).

Kvalitatiivses uuringus osalejad hindasid tarkvara Telling Calls viaga kasulikuks. Sissetuleva
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kone konteksti teadmine vdhendas teadmatusest tulenevat ebakindlust ning kdne vastuvdtjal oli
lihtsam otsustada, kuidas sissetulevale konele reageerida. Tarkvara kasutamine vodimaldas
struktureeritumaid konesid, mille tulemusena olid telefonivestlused lilhemad ja tdhusamad. Ka
kvantitatiivne uuring kinnitas kvalitatiivse uuringu positiivseid tulemusi, et kdnega seotud
konteksti teadmine vdhendab ebakindlust ning prognoosib tdhusamalt sissetuleva kdne vastamise
voi viltimise vadrtust (Grandhi et al. 2015). Grandhi ja Jones uuringud kinnitasid juba varem
teiste teadlaste poolt tehtud uuringute tulemusi, mis viitavad selgelt, et kdne konteksti teadmine
avaldab positiivset moju (De Guzman et al. 2007; Avrahami et al. 2007), kuid erinevalt

eelkdijatest pakuvad nad lahendust, millel on praktiline vdértus.
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2. EMPIIRILINE UURING

2.1. Eesmark

Uurimistdd eesmarkideks on vilja selgitada kui suurel mééral puutuvad teadmustdotajad kokku
tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud tookatkestustega ja millised vdimalused

on tehnoloogiast tingitud todkatkestuste tohusamaks juhtimiseks.

Empiirilises uuringus otsib autor vastuseid jargnevatele kiisimustele:

1. Kui  palju tekib  keskmiselt ithe  toopdeva  Idikes  tehnoloogilistest
kommunikatsioonivahenditest tingitud tookatkestusi ning kui pikad need on?

2. Millist tiiipi tookatkestusi esineb ja kuidas on seotud todkatkestuse tiilip eritiitibiliste
tehnoloogiliste kommunikatsioonivahenditega (arvutipdhised vs telefon)?

3. Millises proportsioonis on vilistest stiimulitest tulenevad ja todtaja enda poolt algatatud
tookatkestused?

4. Kuivord tajuvad tootajad tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud

tookatkestusi kasulike voi kahjulikena?

Teooriast tulenevalt piistitati jirgmised hiipoteesid:
1. Enamik tookatkestusi, mida teadmustootaja tajub, on seotud tehnoloogiliste
kommunikatsioonivahendite kasutamisega.
2. Tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kaudu toimuvaid tdokatkestusi on voimalik

tohusalt juhtida.

2.2. Ettevotte lithitutvustus

Luminor Bank AS loodi 1. oktoobril 2017. aastal, mil liitusid kaks panka — Nordea ja DNB pank.
Organisatsioon pakub laene nii era- kui ka juriidilistele isikutele ning tegeleb ettevotte hoiuste

kaasamise ja pensionifondide haldamisega. Luminor on 1,1 miljoni kliendi ja ligi 3 000 to6tajaga
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suuruselt kolmas finantsteenuste osutaja Baltimaades (turuosa hinnanguliselt ca 16% hoiuste ja
ca 22% laenuturul). Luminor Bank AS’i eesmirk on olla parim finantskeskkond kohalike ja

tegusate inimeste ja ettevotete jaoks (Luminor Bank AS, 2019).

2.3. Meetod

Andmeid koguti survey-tiilipi kaardistusuuringuga ja seda uuringus osalejate loomulikes
tootingimustes, mis voimaldab selgitada tegelikkuses valitsevaid tingimusi ning asjaolusid
(Virkus, 2010). Olemuselt on antud uuringu puhul tegu enesevaatlusega, kus osalejad méarkisid
ithe toopdeva jooksul vaatlusprotokolli iiles kdik tookatkestused. Vaatlusprotokoll on esitatud
Lisas 1 ja andmeid koguti tookatkestuse kestvuse, tiilibi, algataja, vahendaja ja moju kohta
tuginedes jiargmistes uuringutes kirjeldatud kontseptsioonidele ja uurimisviisidele, mida t60

autor kohandas antud uuringu eesmirkidest ldhtuvalt:

1. Tookatkestuse tiiiibi madramisel voeti aluseks Jett ja George (2003) liigitus, mille
kohaselt saab eristada nelja tookatkestuse tiilipi: sissetung, paus, korvalekalle ja
lahknevus. Tookatkestuse tiiiibi said osalejad valida tunnuse ,,tiilip* rippmentiiist;

2. Tookatkestuse algataja kaardistamisel 1dhtus autor Gonzalez ja Mark (2004) uuringus
vélja toodud tookatkestuste liigitamisest, mille kohaselt vdib tookatkestuse ajend
parineda kas vilistest stiimulitest voi olla algatatud tootaja poolt (enesealgatuslik).
Tookatkestuse algataja médratlemine lubab autoril hinnata, kui suur osa katkestustest on
parit viliskeskkonnast ja kui palju tekib tookatkestusi todtaja kognitiivsete- voi
emotsionaalsete protsesside tulemusel. Ka selle valiku sai uuringus osaleja teha vastava
tunnuse rippmeniiiis;

3. Tookatkestuse vahendaja all mdistab autor tehnoloogilist kommunikatsioonikanalit, mille
kaudu tookatkestus toimus. Kanalite loetelu pohineb Wajcman ja Rose (2011) t66l, mida
autor modifitseeris ldhtuvalt organisatsioonis kasutatavatest tehnoloogilistest
kommunikatsioonivahenditest, milleks on Microsoft Outlook (e-post); Microsoft Teams,
Skype ja telefon (laua- ja nutitelefon). Autor pidas oluliseks mérkida ka otsesuhtlusest
tulenevaid tookatkestusi, kuna see aitab mdista tehnoloogiast ja otsesuhtlusest tingitud
tookatkestuste vahekorda. Andmete tdpsuse tagamiseks palus autor mirkida ka selliseid

3

tookatkestusi, millel ei ole otsest vahendajat (nt katkestuse “vahendajaks” kaardistaja
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sisemised motlemisprotsessid). Vahendaja miératlemise kaudu saab autor analiiiisida,
milliste tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kaudu saabub kdige enam
tookatkestusi, mis omakorda loob eeclduse sobivate lahenduste leidmiseks, kui soovitakse
tookatkestusi viahendada;

Tookatkestuse moju kirjeldamisel 1dhtub autor Mark, Gudith ja Klocke (2008) pakutud
konteksti dimensioonist, mille alusel voib tookatkestus olla kasulik, kui sellest saadav
teave aitab efektiivsemalt tdita kédsilolevat todiilesannet. Kdesoleva uuringu autor pidas
oluliseks jagada moju kolme kategooriasse: kasulik koheselt, kasulik pikemaajaliselt ning
kahjulik. Tookatkestus on koheselt kasulik siis, kui tookatkestus toob endaga kaasa
tdiendava teabe, mis aitab paremini tdita késilolevat {iilesannet ning kasulik
pikemaajaliselt siis, kui katkestatav tajub, et tookatkestusest tulenev teave aitab
lahendada eesolevat {ilesannet. Kui aga kasulikkust ei tajuta, siis on tegemist
kontekstivélise ja seega kahjuliku tookatkestusega. Moju maédratlemine aitab mdista
kahjulike tookatkestuste osakaalu (katkestuse moju sidumine katkestuste tiilibiga on
aluseks vodimalike lahenduste pakkumisel, kui soovitakse tookatkestusi paremini
kontrollida);

Tookatkestuse kestuse médramisel saadi inspiratsiooni Wajcman ja Rose (2011)
uuringust, kuid kuna kéesoleva uuringu eesmirk ei olnud vidlja arvutada tdpne
tookatkestustele kuluv aeg, siis piirduti sellega, et uuringus osaleja mérkis ajavahemiku,
mis kulus kisiloleva todiilesande katkestamisest kuni selle juurde naasmiseni kasutades

autori poolt pakutud loetelu (rippmentiiist sai valida viie variandi vahel).

Kuna uuringus osalejad tootavad terve pdeva lauaarvutit kasutades, siis oli asjakohane ka

andmeid koguda kohe elektroonsel kujul kasutades tabelarvutussiisteemi Excel vdimalusi. Nii sai

osaleja iga tookatkestuse puhul valida rippmentiiist, millist tiilipi tookatkestus esines, kaua see

kestis, kes selle algatas, katkestuse vahendaja ja mdju nagu eelnevalt kirjeldatud.

Valim. Empiirilise uuringu valimi moodustas Luminor Bank AS’i Operations osakonna Loan

Processing iiksuse laenulepingute koostajate meeskond, mille kdik kuus liiget andsid autorile

ndusoleku uuringus osalemiseks. Valimi moodustamisel ldhtus autor pohimdttest, et tehtava t66

iseloom (tooiilesanded ja tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kasutamine) oleks

uuritavatel sarnane. Uuringus osalejad on autori hinnangul teadmustodtajad, kes toodavad korge

lisandvéartusega tooteid ja teenuseid kasutades selleks informatsiooni ning oma teadmisi ja
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voimekust (Zhan et al. 2013). Koik valimi litkmed tootavad igapdevaselt kindlaksméddratud
toolaua taga. Iga uuringus osaleja tookoht oli varustatud lauatelefoni ja arvutiga. Laual paiknesid
mdddukas ulatuses biirootarbeid, tdopabereid ja isiklikke asju. Kuuest uuringus osalejast viiel

paiknes toolaual kaks arvutimonitori, iiks osaleja oli harjunud to6tama iihe monitoriga.

Tookatkestuste kaardistamine toimus kuuel toopédeval ajavahemikul 21.03-28.03 (selle vahemiku
sees 6 toopédeva). Autor korraldas pilootuuringu esmalt enda peal, mille alusel mdistis, kuidas
uuringus osalejaid juhendada. Autor leidis, et pilootuuringu esmalt enda peal testimine annab
vOimaluse vilja selgitada, millised takistused ja lahkhelid vdivad tekkida todkatkestuste
kaardistamisel. Selle tulemusena oskas autor juhtida tdhelepanu uuringu seisukohalt olulistele
aspektidele, mis ei pruukinud esile kerkida, kui esmast pilootuuringut oleks teinud keegi teine.
Enne kaardistustabelite elektroonset jagamist korraldas autor 1,5 tunnise koolituse, mille
peamine eesmirk oli itihtlustada uuringus osalejate teadmisi ning veenduda kéesoleva 16putdo
teema oluliste aspektide {ihises modistmises. Koolitusel rddgiti 1dbi olulised kaasused ning
kuidas neid tabelis kajastada ldhtudes kaardistajate todlilesannete tditmisel esinevatest
tookatkestusest. Koolitusel arutatud teemad ja t60s esinevad kaasused on kirjeldatud Lisas 2 ja 3.
Autor saatis uuringus osalejatele e-posti aadressile kaardistustabeli ning palus seda tdita {ihe
toopdeva raames (7 h ja 30 min). Sobiva toOpdeva said todtajad ise valida, kuid peamine
kriteerium oli see, et tabelit tdidetakse salaja, st teised uuringus osalejad ei tohtinud teada, millal
keegi kaardistust teostab. Vastasel juhul voivad andmed olla mdjutatud sellest, et uuringus
osalejad teavad kaardistamise protsessist ning katkestuste tekitamise viltimiseks hoiduvad
teineteisega suhtlemisest (nditeks ei julge otse podrduda, kuna see ldheb katkestusena kirja,

tiilibiks sissetung). Katsepdeva 10pus saatsid uuringus osalejad tdidetud tabeli autorile tagasi.

2.4. Tulemused

2.4.1. Tookatkestuste arv ja pikkus

Kuue tootaja kohta esines 160 tookatkestust vahemikus 14-48, mis teeb keskmiselt 26,67
tookatkestust inimese kohta pidevas. Tookatkestuste koguhulgast 56,87% olid tingitud
tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest (vahendajaks tehnoloogiline ressurss), iilejddnud
ei olnud seotud tehnoloogia kasutamisega. Joonisel 1 on kujutatud uuringus kaardistatud

tookatkestuste vahendatavuse ulatus (tehnoloogia vs otsesuhtlus vs muu).
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6.88%_\

36.25%

m Tehnoloogia

Vahendaja puudus

Joonis 1. Tookatkestuste vahendatavus

56.87%

® Otsesuhtlus

Uuringus osalejate individuaalseid tulemusi vaadates ndhtub (vt tabel 1), et iihel inimesel (Ind1)

oli rohkem otsesuhtlust ning teisel (Ind4) esines tehnoloogiast ja inimestevahelisest suhtlusest

tingitud tookatkestusi vordses ulatuses. Teistel uuringus osalenutel esines tehnoloogiast tingitud

tookatkestusi suuremal madral (iile 50%).

Tabel 1. Tookatkestuste vahendatavus osalejate 1dikes

Ind1 Ind2 Ind3 Ind4 Ind5 Ind6 KOKKU

8 14 25 7 20 17 91

Tehnoloogia | (30,10%) | (82,35%) | (52,08%) | (50,00%) | (60,61%) (62,96%) | (56,87%)

13 3 15 7 12 8 58

Otsesuhtlus | (61,90%) | (17,65%) | (31,25%) | (50,00%) | (36,36%) (29,63%) | (36,25%)

8 2 11

Puudub — — | (16,67%) - 1(3,03%) (7,41%) (6,88 %)
KOKKU

(katkestuste 160

arv) 21 17 48 14 33 27 (100%)

Kogutud andmete pohjal niib, et kdige rohkem esines kuni 1 minuti pikkuseid tookatkestusi —

53,12% koikidest tookatkestustest. Sellele jargneb 1-5 minutilised tookatkestused 35,00%

ulatuses. Seega enamus tookatkestusi olid lithiajalised ning kestsid kuni 5 minutit. T66katkestusi

mis kestsid iile 5 minuti, esines kdigest 11,88% ulatuses.
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Tabelis 2 on niidatud tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud tookatkestuste
kestvuste koondandmed. Tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud todkatkestusi
oli kdige enam pikkusega kuni liks minut (60,44%) ja sellele jargnevad katkestused pikkusega
1-5 minutit (25,27%). Ulejddnud tookatkestuste kestvuste vahemikke oli 14,29%. Seega

lihiajalisi (kuni 1 min ja 1-5 min) tookatkestusi esines kdige enam ja iile 5 minutiliste

tookatkestuste osakaal oli marginaalne.

Tabel 2. Tehnoloogia kasutamisega seotud tookatkestuste kestvused

E-post Skype Teams Telefon KOKKU
Kuni 1 min 25 (45,45%) | 4 (7,27%) | 4(7,27%) 22 (40,00%) 55 (60,44%)
1-5 min 12 (52,17%) 1 (4,35%) — 10 (43,48%) 23 (25,27%)
6-10 min 1 (12,50%) | 3 (37,50%) | 1 (12,50%) 3 (37,50%) 8 (8,79%)
11-30 min 2 (50,00%) - - 2 (50,00%) 4 (4,40%)
iile 30 min - 1 (100%) - - 1(1,10%)
KOKKU 40 (43,96%) | 9 (9,89%) | 5 (5,49%) 37 (40,66%) 91 (100%)

2.4.2. Katkestuste tiiiip ja selle seos erinevate kommunikatsioonivahenditega

Kogutud andmete pdhjal selgus, et kdige enam esines sissetungi (48,75%) ja korvalekallete
(38,13%) tiilipi tookatkestusi. Teisi tiilipe (paus ja lahknevus) esines oluliselt vihem ning nende

osa vorreldes teiste enimesinenud tiilipidega on véike (13,12%).

lahknevus
8,75%
korvalekalle sissetung
38,13% 48,75%
paus__——
4,37%

Joonis 2. Tookatkestused tiiiipide 16ikes, osatihtsus

Tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud tookatkestuste kontekstis esines kolm

tookatkestuse tiilipi: sissetung, korvalekalle ja lahknevus (vt tabel 3). Sissetungide puhul olid
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pohilised kommunikatsiooni vahendajad arvutipdhised lahendused (47,44%). Telefoni kui
sissetungide vahendaja osa oli vorreldes otsesuhtlusega viiksem (32,05% vs 20,51%). Ehkki
lahknevusi vorreldes sissetungide ja korvalekalletega oli méarkimisviérselt vihem (koigest 8,75%
koikidest tookatkestustest), olid nimetatud katkestustiilipide pdohiliseks kommunikatsiooni
vahendajaks arvutipdhised todvahendid (42,86%). Lahknevuste puhul esines otsesuhtlust rohkem
kui telefoni kasutamist (35,71% vs 21,43%).

Erinevalt sissetungidest ja lahknevustest oli otsesuhtluse roll oluliselt suurem korvalekallete
puhul (40,98%). Telefoni kui vahendaja osakaal vdrreldes arvutipohiste lahendustega aga

suurem (29,51% vs 18,03%).

Tehnoloogia vahendatud kommunikatsiooni osakaal (arvutipdhised ja telefon) oli suurem
sissetungide ja lahknevuste korral. Pauside puhul ei ménginud tehnoloogia mingit rolli ning
otsused pauside tegemiseks tulenesid otsesuhtlusest voi katkestuste kaardistajate sisemistest
mdtlemisprotsessidest. Korvalekallete puhul oli tehnoloogia ja muude vahendajate (otsesuhtlus +

sisemised motlemisprotsessid) osakaal suhteliselt vordne (47,54% ja 52,46%).

Tabel 3. Katkestuste tiiiibid ja vahendajad

Katkestuse Vahendaja
titiip arvutipohised* telefon** otsesuhtlus puudub KOKKU
sissetung 37 (47,44%) | 16 (20,51%) | 25 (32,05%) - 78
paus - — 3 (42,86%) | 4 (57,14%) 7
lahknevus 6(42,86%) | 3(21,43%) 5 (35,71%) - 14
kdorvalekalle 11 (18,03%) | 18 (29,51%) | 25 (40,98%) | 7 (11,48%) 61
KOKKU 54 37 58 11 160
% 33,75 23,12 36,25 6,88
koik katkestused = 160
*arvutipohised = e-post, Skype, Teams
**telefon = laua- ja nutitelefon

Vottes fookusesse arvutipohised kommunikatsioonilahendused (vt tabel 4), siis selgub, et
sissetungide, lahknevuste ja korvalekallete puhul oli kdige sagedamaks kommunikatsiooni
vahendajaks e-post. Rakenduse Skype kui kommunikatsiooni vahendaja osakaal koikidest
arvutipohistest lahendustest oli oluliselt vdiksem. Microsoft Teams oli esindatud kdigest viiel

korral {iksnes sissetungi tiilibi puhul.
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Tabel 4. Katkestuste tiiiibid tehnoloogia kontekstis

Katkestuse

v e Vahendaja
tuup
Muu
e-post Skype Teams Telefon (otsesuhtlus +
puudub) KOKKU
S (33’330/206) 6 (1.70%) | 5 (641%) | 16 US1%) | 15 35 050y s
paus - - - — 7 (100%) 7
lahknevus 5 (35,71%) | 1 (7,14%) — | 3(21,43%) 5 (35,71%) 14
korvalekalle | 9 (14,75%) | 2 (3,28%) — | 18 (29,51%) 32 (52,46%) 61
KOKKU 40 9 5 37 69 160
% 25 5,62 3,13 23,12 43,13

2.4.3. Viilised stiimulid vs tootaja enda algatatud tookatkestused

Sissetungide puhul olid tookatkestuste algatajaks iiksnes teised inimesed. Pausid toimusid aga

85,71% juhtudest kaardistaja poolt algatatuna. Sarnaselt pausidele, kuid tdiel mdiéral, oli

lahknevuste puhul kommunikatsiooni algatajaks kaardistaja ise. Korvalekallete puhul méngisid

suurt rolli teised inimesed (80,33%). Seega sissetungide ja kdorvalekallete algatajaks olid

enamasti teised inimesed, pauside ja lahknevuste puhul uuringus osalenud to6tajad.

Tabel 5. Katkestuste tiiiipide ja algataja vahekord

Katkestuse tiiiip Algataja
teised inimesed mina ise KOKKU
sissetung 78 (100%) — 78
paus 1 (14,29%) 6 (85,71%) 7
lahknevus — 14 (100%) 14
korvalekalle 49 (80,33%) 12 (19,67%) 61
KOKKU 128 32 160
% 80 20
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2.4.4. Tookatkestuste kasulikkus ja kahjulikkus

Kaardistajad tajusid 20% ulatuses, et tekkinud tookatkestustel oli lithi- vdi pikemaajalisem

kasulik moju. Suurem osa todkatkestustest (80%) hinnati kahjulikuks (vt joonis 3).

16,25%

3,75%

80%

B kasulik koheselt
B kasulik pikemaajaliselt
kahjulik

Joonis 3. Tookatkestuste moju

Tabelis 6 on nédha, et kaardistajad tajusid tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite tingitud
tookatkestusi suures osas kahjulikena. Kasulikku moju esines otsesuhtluse puhul, kus koikidest
otsesuhtlusest tingitud tdokatkestusi tajuti kohe voi pikemaajaliselt kasulikena (24,14%
ulatuses). Ka kommunikatsioonivahendaja puudumise korral tajusid kaardistajad 81,82%

ulatuses, et tegemist oli kahjuliku tookatkestusega.

Tabel 6. Tookatkestuse mdju ldhtuvalt kommunikatsiooni vahendajast

Vahendaja
Méju e-post Skype Teams Telefon otsesuhtlus | Puudub

7 3 3 11 2
kasulik kohe (17,50%) — | (60,00%) (8,11%) (18,97%) | (18,18%)

2 1 3
kasulik pikemaajaliselt (5,00%) | (11,11%) - - (5,17%) -
31 8 2 34 44 9
kahjulik (77,50%) | (88,89%) | (40,00%) (91,89%) (75,86%) | (81,82%)
KOKKU 40 9 5 37 58 11
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Kui analiiiisida tookatkestuste moju ldhtuvalt tookatkestuse tiiiibist (vt tabel 7) siis selgub, et
pauside ja lahknevuste korral on kaardistajad hinnanud moju pigem kasulikuks (liihi- voi
pikemaajaliselt). Pauside puhul tajuti kohest kasulikkust 57,14% ulatuses, pikemaajalist
kasulikkust ei esinenud. Lahknevuste puhul tajuti nii lihi- kui ka pikemaajalist kasulikkust

71,43% ulatuses. Sissetungide ja kdorvalekallete puhul oli iilekaalus kahjulikkuse tajumine

(vastavalt 84,61% ja 90,16%).

Tabel 7. Tookatkestuse tiilip ja moju

Katkestuse tiiiip Moju
kasulik
kahjulik kasulik koheselt pikema-
ajaliselt KOKKU
sissetung 66 (84,61%) 9 (11,54%) 3 (3,85%) 78
paus 3 (42,86%) 4 (57,14%) - 7
lahknevus 4 (28,57%) 8 (57,14%) 2 (14,29%) 14
korvalekalle 55 (90,16%) 5 (8,20%) 1 (1,64%) 61
KOKKU 128 26 6 160
% 80 16,25 3,75
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3. ARUTELU JA ETTEPANEKUD

Uuringu tulemused nditavad, et iile poole uuringus kaardistatud tookatkestustest (56,87%) olid
seotud tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kasutamisega. Sarnasele tulemusele joudsid
ka Wajcman ja Rose (2011) kui leidsid, et suurem osa uuritava organisatsiooni
kommunikatsioonist toimus 14bi tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite, mistdttu on autori
meelest ootuspérane, et nimetatud kanalitest tulenevaid katkestusi on enim. Samuti voib tulemust
pidada ootuspéraseks, kuna uuringus osalenute kasutuses on mitmeid erinevaid tehnoloogilisi
kommunikatsioonivahendeid (arvutipdhised ja telefon) ning tddiilesandeks on panga
siseklientide ehk laenuhaldurite ja assistentide, kelle tdokoht asub véljaspool uuringus osalenute
tooruume, abistamine. Seetdttu ei ole uuringus osalenud tdotajatel voimalik sisekliendiga otse

suhelda, mistdttu tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kasutamine on tildlevinud.

Samas on oluline tidhelepanu pdorata ka otsesuhtlusega seotud todkatkestustele. Nimelt ca 1/3
koikidest tookatkestustest tulenesid kolleegide otsepodrdumistest. Kuna tooruumis todtavad koos
kolm meeskonda (notariaalsete tehingute spetsialistid, laenulepingute koostajad ja laenulepingute
tootlejad), kelle todiilesanded on iiksteisest sdltuvad, siis voib eeldada, et enamus juhtudel oli
tegemist t0odalaste kiisimuste esitamisega. Nt notariaalsete tehingute spetsialistid p6drdusid
laenulepingute koostajate poole tavaliselt siis, kui oli vaja tdpsustada laenulepingus kirjeldatud
laenu tagatiste osa ja laenulepingute tootlejad, kes tegelevad viljastatud laenude andmete
sisestamisega panga tarkvarasse, poordusid peamiselt laenu tingimuste tdpsustamiseks
(maksegraafikud, lepingutasud jms). Otsesuhtlus oli antud organisatsiooni tdokeskkonda
arvestades véltimatu, sest uuringus osalenud todtajate tookohad paiknevad avatud kontoris ja
kinniseid té6ruume ei ole ette ndhtud. Lisaks sellele kehtib organisatsioonis meeskonnatdod
véddrtustav organisatsioonikultuur, mille tdttu kolleegi ignoreerimine ja iiksnes enda tdole

fokusseerimine ei ole aktsepteeritav kditumine.

Uuringu tulemustest néhtub, et todkatkestuste profiil on seotud teatud médiral ka sellega, kas tegu

on alles todiilesandeid omandava voi kogenenuma todtajaga. Nimelt tugevalt eristus iiks
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kaardistaja (Ind1), kellel oli rohkem otsesuhtlusest tulenevaid todkatkestusi. Tema individuaalne
tulemus tuleneb sellest, et tookatkestuste kaardistamise ajal omandas ta uusi t6ovotteid, mille

tottu toimus aktiivne otsesuhtlemine mentoriga.

Tookatkestuste kestvuste analiilisimisel tuli vélja, et tehnoloogiast tingitud tookatkestused olid
iildjuhul liihiajalised ning iile viie minutilisi tookatkestusi esines oluliselt harvem. Microsoft
Outlooki’i kaudu laekunud e-kirjadele reageeriti enamik juhtudel vahemikus kuni 1 ja 1-5
minutit. Sarnase tulemuse said ka Jackson, Dawson ja Wilson (2003), kui leidsid, et to6tajad
reageerisid sissetulnud e-kirjale keskmiselt 1 minuti ja 44 sekundi jooksul. Autori hinnangul on
ka see tulemus ootuspdrane, kuna tehnoloogilised kommunikatsioonivahendid vdimaldavad
kiiret ja lithiajalist suhtlemist ning see peegeldub ka kdesoleva uuringu tulemustes. Samuti ei saa
antud uuringu tulemuste pdhjal iiheselt véita, et lithiajalised katkestused on kahjulikumad voi
kasulikumad kui pikemaajalised. Pigem seisneb viljakutse tookatkestuste arvu vdhendamises,

mis vOoimaldaks tootajatel keskenduda késilolevale todiilesandele.

Tookatkestuste tiliiipidest domineerisid kdige enam sissetungid ja korvalekalded. Molema
katkestuse tiiiibi puhul olid pohilised kommunikatsioonivahendajad arvutipdhised téovahendid
(e-post, Skype, Teams) ja telefon. Arvutipohistest kommunikatsiooni vahendajatest domineeris
kdige enam e-posti rakendus Microsoft Outlook vahendades ca 1/4 kdikidest tookatkestustest.
Telefoni kui vahendaja osakaal oli samas suurusjirgus. Antud tulemused on ootuspérased, kuna
organisatsioonis on e-post kdige olulisem kommunikatsioonikanal, mida kasutatakse
igapdevaselt todiilesannete tditmisel. Telefonile vastamise kord ei ole organisatsioonis kindlalt
reguleeritud, kuid enamasti eeldab helistaja, et todajal vastatakse tema kdnele kohe. Kaardistajad
vastasid kdnedele iildjuhul kohe, kuna telefonikdone kaudu edastatakse kiireloomulist teavet, mis
vOib mojutada késilolevat tooiilesannet. Autor on tdheldanud, et hierarhilises mdttes on
telefonikdne kdrgemal positsioonil kui e-kiri (sh muud arvutipdhised lahendused), kuna viimane
iildjuhul ei eelda kiiret reageerimist (Wajcman, Rose, 2011). Nagu juba mainitud, oli ligi poolte
tookatkestuste puhul katkestuse vahendajaks e-post ja telefon, mis viitab sellele, et just nende

kommunikatsioonikanalite suunamise kaudu saab to0katkestusi juhtida.

Uuringu tulemused viitavad, et valdav osa tookatkestustest tulenesid vélistest stiimulitest ehk

kommunikatsiooni algatajaks olid enamasti teised inimesed. Sellegipoolest kahe katkestuse tiilibi
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puhul, pausi ja lahknevuse, olid kommunikatsiooni algatajaks kaardistajad, mis on ka loogiline,
kuna tavaliselt otsustab tootaja ise, kas ta teeb pausi voi mitte ning teised inimesed seda otsust
iildiselt ei mdjuta. Lahknevuste puhul ilmneb aga vastuolu, mis suunab inimest algatama suhtlust
tookatkestusega seotud osapoolega tekkinud vastuolu korvaldamiseks. Wajcman ja Rose
uuringus kaardistatud tookatkestuste puhul olid kommunikatsiooni algatajaks valdavalt vaatluse
subjektiks olnud tootajad (Wajcman, Rose, 2011), mis on vastuolus kéesoleva 16putdd uuringu
tulemustega. Czerwinski (2004) uuringu tulemus néitas, et {ilesannete iimberliilitamisi
pohjustasid ca 40% ulatuses sisemised tookatkestused. Autor leiab, et kuna Wajcman ja Rose
(2011) wuuringu disain pohines vaatlusel, siis oli neil vdimalik koguda tdpsemat teavet
tookatkestuste iseloomustamiseks. Nimelt kommunikatsiooni algataja kaardistamisel voib
laheneda erinevatest vaatenurkadest. Néiteks sissetulnud e-kirjale reageerimine késiloleva
toolilesande tegemise ajal kaardistati kui sissetungi ning kommunikatsiooni algatajaks teine
inimene. Samas e-kirjade rakendus vdimaldab e-kirju salvestada ning tegeleda nendega siis, kui
on sobilikum aeg (nt kui tooiilesanne 16petatud). Siinkohal tekibki dilemma — kas sellisel juhul
on tegemist teiste inimeste poolt algatatud tookatkestustega vOi kaardistaja isetegevusega?
Seetdttu voib kdesoleva 10putod piiranguks pidada asjaolu, et kaardistusandmetes puudub info
selle kohta, kas arvutipdhiste kommunikatsioonivahendite (pealmiselt e-posti) kaudu saabunud
voimalikule tookatkestusele reageeriti kohe voi hiljem, mis annaks parema {ilevaate

tookatkestuse tegeliku algataja kohta.

Uuringus osalenud pidid tookatkestuse moju hindamisel 1dhtuma eelkdige tookatkestuse
kontekstist (Mark et al. 2008; Addas, Pinsonneault, 2018). Autor jdreldab uuringu tulemustest, et
enamus to0katkestustest olid kontekstivilise sisuga ehk ei olnud seotud ei késiloleva ega ka
eesoleva toodiilesandega. Antud fakt viitab vajadusele tekitada organisatsioonis vdimalus hinnata
potentsiaalse tookatkestuse konteksti, mis aitaks tootajatel langetada kaalutletud otsuseid
tookatkestuse toimumise osas. Kuna ca 1/4 tookatkestuste puhul oli kommunikatsiooni
vahendajaks telefon ja kaardistajad hindasid selliseid tookatkestusi suures osas kahjulikuks, siis

ei saa alahinnata seda moju, mida vdib avaldada sissetuleva kone konteksti teadmine.

Uurimistods piistitatud hiipotees, et enamik tookatkestusi, mida teadmustodtaja tajub, on seotud
tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kasutamisega, sai kinnitust. Uurimistod kéigus
selgusid ka kaks tehnoloogilist kommunikatsioonikanalit, mille roll kommunikatsiooni

vahendamisel oli kdige suurem. Need kanalid on e-posti rakendus Microsoft Outlook ja telefon.
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Tuginedes kéesoleva 16putdd teoreetilisele késitlusele on autoril vdimalik pakkuda lahendusi,
mis aitavad vdhendada e-posti rakenduse Microsoft Outlook ja telefoni kasutamisest tulenevaid

tookatkestusi.

Jargnevalt on vélja toodud autori ettepanekud e-posti rakendusest Microsoft Outlook tingitud

to0katkestuste vihendamiseks:

1) Sissetuleva e-kirja teavituse véljaliilitamine voi muutmine selliselt, et teavituse vorm ei

tekita kasutajas ahvatlust sissetulnud e-kirjale kohe reageerida (power of appeal).

Organisatsiooni e-posti rakendus on vaikimisi seadistatud nii, et igakord uue e-kirja lackumisel
ilmub arvuti kuvarile 10 sekundiline teavitus. Selline seadistus vOib tekitada korvalekaldeid,
kuna tootaja tdhelepanu on lithiajaliselt héiritud seoses arvuti kuvarile ilmuvate teavitustega.

(Sykes, 2011).
2) Sissetulevate e-kirjade siinkroniseerimise intervalli muutmine.

Organisatsiooni e-posti rakendus siinkroniseerib kirju praktiliselt kohe, mis on veelgi sagedamini
kui Danwood Group’is tehtud uuringu pohjal, kus tdotajate e-posti rakendus siinkroniseeris
sissetulevaid kirju iga 5 minuti jdrel (Jackson et al. 2003). Autor ndustub Jackson'i ja tema
kolleegide (2003) jéreldusega, et tShusam on siinkroniseerida e-kirju iga 45 minuti jérel.
Uuringus osalenud tddtajate todiilesanne on koostada erinevaid laenulepingu dokumente ning
ithe dokumendipaketi koostamine votab aega 30-60 minutit. Seetdttu leiab autor, et 45 minutiline

e-kirjade siinkroniseerimise intervall on optimaalne.
3) Liithemate e-kirjade kirjutamine.

Teadlased on leidnud, et iihe rea pikkused e-kirjad vdhendavad katkestusele kuluvat aega ning
seda nii e-kirja saatja kui vastuvotja seisukohalt (Jackson et al. 2003). Autor leiab, et ehkki seda
harjumust tasub organisatsioonis juurutada, ei ole see alati sobiv lahendus. Nimelt tihti
vahetatakse e-posti teel sellist teavet, mida on vaja tulevikus taasesitada. Sisutihedad e-kirjad
voivad sellisel juhul olla kasulikud, kuna vdimaldavad taasesitada juriidiliselt olulist teavet (nt

ebastandartsed lepingu tingimused voi erilised kokkulepped/ndusolekud).

Organisatsiooni kiirsonumite rakendused on Skype ja Microsoft Teams. Uuringu tulemused

nditasid, et nimetatud rakendused ei ole organisatsioonis laialdaselt kasutusel. Antud
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kommunikatsioonivahendajate osakaal koikidest tookatkestustest oli vdrreldes e-posti ja
telefoniga ddrmiselt viike, mistdttu leiab autor, et Skype ja Microsoft Teams’i vahendatud

tookatkestuste vihendamine ei ole prioriteet.

Autor nieb kasulikkust Dabbish ja Kraut (2003) laboratoorse uuringu tulemustes, mis niitasid, et
tookatkestuse parem ajastamine vdhendab ebavajalike tookatkestusi ja aitab tOhustada
kommunikatsiooni mdlema osapoole koostodd. Seetdttu leiab autor, et Dabbish ja Kraut (2003)
laboratoorset uuringut voiks edasi arendada ja proovida iile viia praktilisse tookeskkonda. Tasub
luua tarkvara, mis on kasutaja jaoks piisavalt privaatne, kuid vdimaldab kuvada tema tegelikku
tookoormust. Kommunikatsiooni teisel osapoolel oleks sellisel juhul vdimalik teha kaalutletud
otsus, millal ja kuidas on kdige parem teavet edastada voi kiisida. Antud lahendust saab
potentsiaalis arendada selliseks, et see holmaks kdiki tehnoloogilisi kommunikatsioonikanaleid.
Kahtlemata on tegemist lahendusega, mida ei ole veel piisavalt uuritud, kuid see omab autori

arvates tugevat rakenduslikku potentsiaali.

Teine tehnoloogiline lahendus, mida saab kasutada telefoni kasutamisest tingitud tookatkestuste
vihendamiseks, on Grandhi ja tema kolleegide poolt (2011) vilja pakutud telefoni tarkvara
Telling Calls, mis vdimaldab kone vastuvotjal ndha helistaja poolt sisestatud kone konteksti
teavet. Nende uuringu tulemused néitasid, et sissetuleva kone konteksti teadmine lihtsustab
otsuse vastuvOotmist konele reageerimise osas. Lisaks sellele muutuvad telefonikoned
struktureeritumaks. Kédesoleva 10putdd uuringus osalejate lauatelefon kuvas iiksnes helistaja
nime, mis ei vdimalda hinnata, milline v3iks olla helistaja soov voi kavatsus. Autor leiab, et
ehkki on tegemist tarkvaraga, mille taolisi on vdhemalt uuringute tarbeks loodud, siis ei

tuvastanud ta lihtegi Eesti organisatsiooni, kus oleks kasutusel sarnane lahendus.

Koik ettepanekud, mida autor kiiesolevas alapeatiikis esitas, ei ole kohe rakendatavad. Uksnes
e-posti rakenduse Microsoft Outlook seadistuste muutmine avaldaks kohe tajutavat moju.
Tookoormuse ja sissetulevate konede konteksti kuvamise rakendused eeldavad mahukaid
infotehnoloogilisi investeeriunguid. Samas leiab autor, et nimetad rakendusi oleks vdimalik
kasutada koikides organisatsioonides, kus on eesméirgiks vodetud tehnoloogilistest

kommunikatsioonivahenditest tookatkestuste vihendamine.

Autori hinnangul tuleks antud uuringut valimi suuruse tdttu késitleda pilootuuringuna, mis annab

esmase llevaate teadmustootajate tookatkestuste kohta. Pohimdtteliselt on uuringu tulemused
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iildistatavad samalaadset t06d tegevatele ja sarnases keskkonnas todtavatele teadmustootajatele
(laenulepingute koostamine sisekliendi jaoks, kellega suheldakse iiksnes tehnoloogiliste

kommunikatsioonivahendite kaudu).
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KOKKUVOTE

Ténapdeval on tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kasutamine todprotsessi lahutamatu
osa. Kui enne kommunikatsioonitehnoloogia laialdast kasutuselevottu suheldi peamiselt vahetult,
siis kaasajal toimub suurem osa suhtlusest tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kaudu,
mille tdttu on suurenenud ka tehnoloogia poolt vahendatud tookatkestuste osakaal.
Teadmustootajad tdidavad kognitiivselt intensiivseid tdoiilesandeid, mis on seotud teabe
tootlemise ja haldamisega. Suur osa neist tdidavad tooiilesandeid arvutit kasutades, mistdttu on
neil ka suurem tdendosus kogeda tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud
tookatkestusi. Kommunikatsioonitehnoloogia arendamise protsess on pidev, mistdttu mida aeg
edasi, seda tdhtsamaks muutub tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud

katkestuste juhtimine organisatsiooni ja todtaja tasandil.

Kéesoleva bakalaureusetod eesméirkideks oli vilja selgitada kui suurel méddral puutuvad
teadmustootajad kokku tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud tookatkestustega
ning millised vdimalused on tehnoloogiast tingitud todkatkestuste tShusamaks juhtimiseks.
Bakalaureusetdo teoreetilises osas anti lilevaade teadmustdotajast ja kaasaegsest tookeskkonnast,
tookatkestustest tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kontekstis ja tehnoloogilistest

kommunikatsioonivahenditest tingitud tookatkestuste juhtimise vdimalustest.

Bakalaureusetod eesmérkide saavutamiseks korraldati kvantitatiivne uuring, milles osales
Luminor Bank AS’i Operations osakonna Loan Processing iiksuse laenulepingute koostajate
kuueliikmeline meeskond. Andmeid koguti survey-tiiiipi kaardistusuuringuga. Andmete

kogumiseks loodi vaatlusprotokoll, mis tugines kdesoleva 16putdo teoreetilisele osale.

Korraldatud uuringu tulemused néitasid, et enamik tookatkestusi, mida teadmustootajad tajusid,
olid seotud tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kasutamisega. To0katkestuste tiilipidest
domineerisid kdige enam sissetungid (intrusion) ja korvalekalded (distraction). Selgelt eristus
kaks tehnoloogilist kommunikatsioonikanalit, e-posti rakendus Microsoft Outlook ja telefon,

mille kaudu toimus ligi pool kdikidest tookatkestustest. Uuringu tulemustest ldhtuvalt olid
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enamike tookatkestuste puhul kommunikatsiooni algatajaks teised inimesed ja iildjuhul hinnati
tookatkestusi  kahjulikeks. Antud uuringu tulemused viitavad selgelt tehnoloogilistest

kommunikatsioonivahenditest tingitud to0katkestuste juhtimisvajadusele.

Loputdd autor tegi jargmised ettepanekud e-posti rakenduse Microsoft Outlook vahendatud
tookatkestuste vihendamiseks:
- Uue sissetulnud e-kirja teavituse tdielik vélja lillitamine voi piiramine selliselt, et
teavituse vorm ei tekita kasutajas ahvatlust sissetulnud e-kirjale koheselt reageerida;
- E-posti siinkroniseerimise intervalli pikendamine selliselt, et see toimuks iga 45
minuti jérel;
- Liihemate e-kirjade kirjutamine kui harjumuse juurutamine (v.a juhul, kui kirja sisuks

on juriidiliselt oluline teave, mida vaja tulevikus taasesitada).

Autor leiab, et lisaks nimetatule saab tookatkestusi vdhendada jargnevate tarkvarade arendamise
ja kasutuselevotmisega:
- Tookoormuse kuvamise tarkvara, mis on kasutaja jaoks piisavalt privaatne, kuid
voimaldab kuvada tema tegelikku tookoormust;
- Telefoni tarkvara, mis vdimaldab kone vastuvdtjal ndha helistaja sisestatud kdne

konteksti teavet (helistamise pdhjus, kiireloomulisuse ja olulisuse tase).

Bakalaureusetdd jdreldusi ja ettepanekuid saab kasutada mistahes Eesti organisatsioonis (sh
organisatsioon, milles uuringut korraldati) tehnoloogiast tingitud tddkatkestuste teadlikkuse
tostmiseks. Autori ettepanekuid rakenduse Microsoft Outlook vahendatud tookatkestuste
vihendamiseks saab kohe rakendada ning see ei ndua suuri rahalisi ning ajalisi investeeringuid.
Tookoormuse ja kone konteksti kuvava tarkvara loomiseks on vaja kaasata suuremaid
investeeringuid, kuid kuna tehnoloogiliste kommunikatsioonikanalite kasutamise osakaal

pidevalt suureneb, voib nimetatud tarkvaradest olla tulevikus palju praktilist kasu.

Tookatkestused tehnoloogia kontekstis on ddrmiselt lai teema, mida ei ole Eestis varasemalt
uuritud. Seetottu leiab autor, et antud teema avamine bakalaureusetoos teenib ka teadlikkuse

tostmise eesmérki ning annab informatsiooni teadmustootajate tookeskkonna parendamiseks.
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Jargnevates uurimustes voiks teemat edasi arendada kvalitatiivse uurimuse kaudu, et stigavamalt
mdista, kuidas teadmustdotajad tookatkestusi tdlgendavad ldhtuvalt organisatsioonikultuurist ja
oma rolli tajumisest. Lisaks sellele vdiksid tulevased uuringud olla mahukamad, kaasates

suuremat osalejate arvu erinevatest valdkondadest, mis voimaldaks uuringu tulemusi iildistada.

Autori hinnangul tuleks antud uuringut valimi suuruse tdttu késitleda pilootuuringuna, mis annab
esmase llevaate teadmustootajate tookatkestuste kohta. Pohimdtteliselt on uuringu tulemused
iildistatavad samalaadset t60d tegevatele ja sarnases keskkonnas tootavatele teadmustddtajatele
(laenulepingute koostamine sisekliendi jaoks, kellega suheldakse iiksnes tehnoloogiliste

kommunikatsioonivahendite kaudu).
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SUMMARY

TECHNOLOGY-INDUCED INTERRUPTIONS IN BUSINESS DAY OF KNOWLEDGE
WORKERS

Anzelika Sakutite-Kangur

Knowledge workers perform cognitively intensive work tasks related to the processing and
management of information and data. Most of them do their work using a computer, so they are
more likely to experience technology-induced work interruptions. The working environment of
knowledge workers has changed significantly over the last 20 years. Professional communication
is no longer limited to direct communication and telephone calls, but also includes a number of
computer-based communication solutions — email and instant messaging applications.
Technological communication tools allow for a rapid and efficient flow of information, but at the
same time neither employees nor employers understand how technological communication
solutions affect employees in the performance of their duties. Undoubtedly, technology is
evolving and in the future it will include an even greater part of the modern working
environment. It is therefore important to understand how technological means of communication

affect employees and find the best ways to use technology.

This thesis focuses primarily on work interruptions resulting from the use of various
technological communication tools. Previously, work interruptions have been studied more
generally and focused mainly on the identification of types of work interruptions and negative
impact assessments. In the last 15 years, technology-related research has also been added, but
research on technological means of communication, which would be complex, is virtually
absent. The author found that technology-related work interruptions have not been studied in
Estonia before, so opening this topic in bachelor's thesis also serves the purpose of raising
awareness and providing information for improving the working environment of knowledge

workers.
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The objectives of the Bachelor's thesis are to identify the extent to which knowledge workers are
exposed to technology-induced interruptions and to find the possibilities for more efficient

management of technology-induced work interruptions.

In order to achieve these objectives, the author first made a theoretical study. The theoretical part
of the thesis provides an overview of the knowledge worker and the modern working
environment, work interruptions in the context of technological communication tools and the

possibilities of technology-induced work interruption management.

In addition to the theoretical study, the author also conducted an empirical study, in which a
six-member team of loan agreement compilers from the Loan Processing Unit of the Luminor
Bank AS Operations Division participated. Data was collected by survey-type mapping study. An

observation protocol was created for data collection, based on the theoretical part of this thesis.
Empirical study aims to find answers to the following research questions:

1) What is the average number of work interruptions mediated by technological

communacation tools per working day and how long are they?

2) What types of work interruptions occur and how is the type of work interruption
associated with specific types of technological communication tools (computer-based vs.

telephone)?
3) In what proportions occur external and internal work interruptions?

4) How do employees perceive work interruptions mediated by technological

communication tools (as useful or harmful)?

The results of the survey showed that most of the work interruptions perceived by knowledge
workers were related to the use of technological communication tools. The most frequently
reported types of work interruptions were intrusions and distractions. There was a clear
distinction between two technological communication tools, the Microsoft Outlook e-mail
application and a phone, with almost half of all work interruptions that were mapped in the
observation protocols. The results of the study showed that most of work interruptions were

initiated by other people and in most cases the interruptions were considered as harmful. The
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results of the study clearly point to the need for technology induced work interruption

management.

In the author's opinion, this study should be considered as a pilot study due to the size of the
sample, which gives an initial overview of the work interruptions in the work of knowledge
workers. In principle, the results of the survey are generalized to knowledge workers who have
similar work tasks and working environment (composing loan agreements for an internal

customer, who is communicated only through technological means of communication).
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LISAD

Lisa 1. Vaatlusprotokolli p6hi

Pea meeles, et fookuses on tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tingitud
tookatkestused

Koiki lahtreid saad tdita drop-downi abil. Seega ei ole vaja midagi trikkida.
KESTVUS TOOP ALGATAJA VAHENDAJA MOJU

44



Lisa 2. Koolituse materjal

Mis on tookatkestus?

Tookatkestus toimub siis, kui alustad mingi té6ilesande tegemist (nt laenulepingu koostamist, e-kirjale
vastamist, lepingu kontrollimist jms), kuid miski katkestab Sind, mille tulemusena oled sunnitud
tegelema millegi muuga, mis ei ole algse t6diilesandega seotud.

Kui juhtub nii, et katkestus on seotud otseselt selle lilesandega, mis Sul parasjagu kasil, siis palun margi
ka see tabelisse katkestusena. Naiteks alustasid laenulepingu tegemist ning helistab haldur, kes annab
parasjagu késiloleva llesande osas taiendavat teavet (voi kiisib midagi). Sellisel juhul on tegemist kdll
kasiloleva llesandega seotud katkestusega, ent siiski see kdne sundis Sind hetkeks tegema midagi muud
kui esialgu planeeritud oli.

Tookatkestuse kestvuse madratlemisest

Anna hinnang, kui kaua laks Sul aega selle "kdrvalise" llesande lahendamisega voi teisiti sbnastades
kaua Sul laks aega, et algse Ulesande juurde tagasi tulla.

Naiteks alustasid mingi Glesande tegemist, helises telefon ning Sa olid sunnitud oma (ilesannet pooleli
jatma ning vastama halduri kiisimustele. Sellise naite puhul peaksid markima, kui kaua aega kulus algse
Glesande juurde naasmiseks (kdne vastuvotmisest ---> lilesande jatkamiseni)

Tookatkestuste tiilibid

Peamine fookus on tehnoloogilistest kommunikatsioonivahenditest tulenevad katkestused. Samas palun
Sind markida ka selliseid katkestusi, mis on seotud otsesuhtlusega.

Sissetung - ootamatu "kokkupdrge" teise inimesega, mille tulemusena peatad kasiloleva ilesande
tegemise. Tehnoloogiliste todkatkestuste kontekstis on see telefoni kdne, e-kirja, Skype v&i muu
kommunikatsioonivahendi teavitus. Alustasid toollesande tegemist ja juhtus naiteks:

- heliseb telefon, vastad kohe;

- tehnoloogilise kommunikatsioonivahendi kaudu tuleb teavitus, avad selle loed ja vastad (e-kiri, Skype,
Teams, telefon)

- kolleeg p66rdub Sinu poole otse mistahes kiisimusega.

Paus - otsustasid enesealgatuslikult votta vaheaja ning ajutiselt peatada kasilolevat lilesannet. Tegemist

ei ole etteplaneeritud Iduna vm pausiga, vaid toimub miski, mis sunnib vétma vaheaja. Suure

téendosusega ei ole Sul voimalik tabeli kdiki osi taita, kuna pausi votmise pdhjus voib peituda liksnes
Sinu enda otsuses. Sellisel juhul saad markida kestvuse, tiilibi, algataja ja mdju (vahendaja ei pruugigi
olla, siis vali lahtris "puudub"). Alustasid toolilesande tegemist ja juhtus naiteks:

- kasilolev Glesanne on keeruline/stressirohke ning tunned, et pausi votmine on vajalik;

- kolleeg voi muu isik helistab Sulle voi poérdub muu kommunikatsioonivahendi kaudu ettepanekuga
teha koheselt paus ja Sina votad selle ettepaneku vastu, jattes pooleli kdsilolevat lilesannet;

- tehnoloogilise kommunikatsioonivahendi kaudu saabus teave, mis suunab Sind tegema pausi;

- kolleeg po6ordub otse Sinu poole ettepanekuga teha paus ja Sina votad selle ettepaneku vastu jattes
pooleli kasiloleva lilesande.
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Lisa 2 jirg

Korvalekalle - psihholoogiline reaktsioon, mida vallandavad valised stiimulid voi sekundaarsed
tegevused, mis paérsivad keskendumist (proovid keskenduda, ent miski hairib Sind). Sellised
korvalekaldeid kutsuvad esile omavahel konkureerivad tegevused voi Umbritsevast keskkonnast
tulenevad tegurid, mis on kasiloleva lilesande seisukohast ebaolulised. Alustasid toollesande tegemist
ja juhtus naiteks:

- heliseb telefon, ent Sa ei soovi/saa koheselt vastu votta, kuna midagi kriitilist on kasil;

- teiste kolleegide telefoni helisemine/surisemine, mida Sa tajud ning mis viib m&tted eemale;

- tehnoloogiliste kommunikatsioonivahendite kaudu tulevad visuaalsed ja helilised teavitused, mis
juhivad tahelepanu eemale kasilolevast lilesandest (pop-up teavitused, kdrvaklappidesse kostuv heli)

- teiste inimeste jutuajamine.

Lahknevus - esineb siis, kui tajud olulisi vastuolusid enda ootuste ja valiskeskkonnas toimuva vahel.

Alustasid tooilesande tegemist ja juhtus naiteks:

- said otsesuhtluse, telefoni vdoi muu tehnoloogilise kommunikatsiooni kaudu teada, et Sinu lilesanne on
kellegi poolt juba tehtud;

- said otsesuhtluse, telefoni voi muu tehnoloogilise kommunikatsiooni kaudu teada, et Sinu lilesannet ei
ole lldse vaja teha;

- kasilolev Ulesanne on vastuoluline, mistottu pead Ulesannet pooleli jatma ning suhtlema teise
osapoolega teabe saamiseks voi edastamiseks.

Algataja maaramine

Tuleb méelda sellele, et kes pdhjustas katkestuse tegelikult - kas keegi teine voi otsustasid seda ise teha.
Koguaeg peab motlema:

- kas katkestus tekkis seetdttu, et valises keskkonnas toimus mingi sindmus, mis viis toolilesande
katkestamiseni; voi

- kas Sa ise vOtsid otsuse vastu mis tahes pdhjusel katkestada kasilolevat lilesannet.

Vahendaja

Siin tuleb mdelda selle peale, et millise kanali kaudu katkestuse toimus.
MGju

Katkestus ei ole alati negatiivne nahtus, sellel véivad olla ka positiivsed tagajarjed, mida on vdimalik
koheselt voi pikemaajaliselt tajuda.

Naiteks alustasid mingi Ulesande tegemise ning tekkis katketus, mis andis Sulle tdiendava teabe
kasiloleva llesande kohta (keegi helistas, votsid tel vastu ja said uut teavet). Sellel voib olla kohene
positiivne moju, kuna saad kasilolevat Glesannet paremini teha. Pikemaajaline positiivne mdju voib olla
siis, kui katkestus ei ole kiill seotud kasiloleva lilesandega, kuid Sa said teavet eesoleva lilesande kohta
(tead ette, et sellest tuleb Sulle kasu) Negatiivne maju on siis, kui Sa ei taju kasulikkust ei kasiloleva ega
jargmis(t)e teadaolevate llesande osas. Naiteks keegi helistab ja kisib, kes tegeleb lilesandega X.
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Alustasid mistahes tooilesannet ja juhtus:

Helises telefon, votsid kohe vastu. Helistas inimene X kes kiisis, kes kelle kdes on tellimus Y, lisaks
tdpsustas laenuotsuse detaile. Inimese X edastatud info ei ole seotud Sinu kdéisiloleva ega eesoleva

lilesandega.

KESTVUS TUUP ALGATAJA VAHENDAIJA Y [o]]V)
1-5min sissetung teised inimesed [telefon kahjulik
Rddkisid 3 minutit . .

. . Ootamatu . Info ei olnud seotud ei
telefonis enne, kui N . Inimene X . . .

. kokkupdrge", millele . Ta helistas lauatelefonile kdsiloleva ega
naasesid esialgse . helistas Sulle .

koheselt reageerisid eesoleva lilesandega

lilesande juurde tagasi

Kui aga helistas haldur ja esitas Sulle sellist teavet, mis on seotud kas kasiloleva lilesande voi eesoleva
lesande kohta, siis MOJU saab olla "kasulik koheselt" v&i "kasulik pikemaajaliselt". Antud niites oli
tegemist lGlesandeid mittepuutuva infoga, mida hindasid kahjulikuna.

Sarnane nédide e-posti/Skype jne kohta. Ehk ma néded teavitust uue e-kirja kohta kuvari alumises nurgas,
teed selle lahti ning koheselt vastad sellele.

Avastasid, et ei saa lepingut otsast I6puni valmistada, kuna otsusel olev teave on segane/ebakorrektne
vms. Selleks, et selgust saada votad halduriga tihendust telefoni teel

| KESTVUS | TOUP | ALGATAIA | VAHENDAJA | MOJU |
6-10 min lahknevus minaise telefon kahjulik

Tajusid olulisi

vastuolusid enda

ootuste ja Sa eisaanud oma
Kénele kulunud aeg. véliskeskkonnas lilesannet teha. Pidid
Said oma tdpsustuse  toimuva vahel. Sinu Sina olid see, kes Siin véib ka e-kiriolla. kulutama aega
kdtte, kuid llesandega  ootys oli leping kohe haldurile Oleneb, mis kanali mingite asjaolude
said jdtkata alles 10 valmis teha, ent helistas kaudu iihendust vétad  viljaselgitamiseks,
min méédumisel véiliskeskkonnas toimub millele kulus méttetult

miski, mis ei lase Sul aega

lilesandega I6puni

minna

Lahknevus vdib esineda ka siis, kui keset lilesande tegemist jouab mingi kanali kaudu Sinuni info, et seda
lepingut teeb parasjagu keegi teine vdi see on juba tehtud. Sinu ootus oli, et pead selle llesande 1Gpuni
tegema, ent valiskeskkonnas toimuv nurjas seda. Lahknevus saab olla kasulik siis, kui nt kontakteerud
halduriga telefoni teel ja ta tdpsustab segadusttekitavat asjaolu ja Sa saad oma llesannet edukalt edasi
teha.
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Sinu poole otsepoodrdus kolleeg todalase kiisimusega, mis on seotud selle llesandega, mida ma
parasjagu teed.

| KESTVUS | TO0P | ALGATAIA | VAHENDAJA | MOJU |
1-5min sissetung teised inimesed otsesuhtlus kasulik koheselt
Ootamatu
Peatasid lilesande N . . . Kolleeg andis Sulle
L . kokkupdrge”, Saei . Te suhtlesite otse, . .

tegemise ja teie . Tema péérdus . o kasuliku teavet, said

. L . ootanud teda kui . kommunikatsiooni- .

jutuajamine kestis ca 4 o Sinu poole L oma lilesannet

. alustasid llesande vahendeid ei kasutanud .
min paremini teostada

tegemist

Kui kolleeg pdordub otse sellise kiisimusega, mis sinu kasiloleva vdi eesoleva (ilesandega ei ole seotud,
siis on tegemist kahjuliku katkestusega. Sissetungi algataja vdin olla ka mina ise, kui keset kdimasolevat
Glesannet poodrdun kolleegi poole kiisimusega, mille vastus aitab mul tlesannet lahendada.

Teed parasjagu oma todilesannet ja heliseb telefon/tuleb e-kirja v&i Skype teavitus, kuid Sa ei vasta
telefonile/teavitusele.

| KESTVUS | TOUP | ALGATAIA | VAHENDAJA | MOJU |
kuni 1 min korvalekalle teised inimesed telefon kahjulik

Kuna Sa ei reageeri Sa jdtkad oma Teine inimene Sa eisaanud sellest
sissetulnud tilesannet, ent helistas Sulle katkestusest mingit
kénele/teavitusele, siis véliskeskkonnas toimus VOl helistati kasu. Téhelepanu

ei kulu Sul eriti aega, et miski, mis juhtis Sinu ldhedal istuvale eemalejuhtimine

oma lilesannet jéitkata. tdhelepanu eemale kolleegile (ka katkestas Sinu

Pigem on tegemist tilesandest ja Sul tekkis  see juhib "méttelonga" ja Sul oli
tdhelepanu eemale seoses sellega vdike tdhelepanu raskem oma iilesannet
témbamisega katkestus eemale). jdrjepidevalt teostada

Ka see, kui Sa keset lilesannet vaatad oma telefoni ja loed labi teavituse, on ka kdrvalekalle. Teiste
inimeste jutt samuti parsib keskendumist. Kdrvalekalle saab olla ka kasulik. Naiteks kontoris on suur
miura ja selleks, et keskenduda kuulad kdrvaklappides muusikat.
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Teed parasjagu llesannet, mis tundub Sulle viga keeruline/stressirohke. Otsustasid, et jatad Ulesande
pooleli ning teed kohvi - teeb dkki pea selgemaks!

| KESTVUS | TO0P | ALGATAIA VAHENDAJA MOJU
11-30 min paus minaise puudub kasulik

Pausi tegemise

otsuse teed alati

Sina, ehkki keegi

vOib mistahes Pausi ajal métlesid

Otsustasid . . . .
. . . . N kanali kaudu Ise otsustasid oma peas, vdilja, kuidas oma
Sinu paus oli 20 min enesealgatuslikult vétta . . L
ausi Sulle selle vahendajat ei olnud keerulist lilesannet
p ettepaneku teha lahendada
- Sinu asion

noustuda voi
keelduda

Paus on pigem kahjulik siis, kui need 20 minutit katkestust ei andnud Sulle midagi. Ehk naasesid
Glesande juurde sama stressitasemega ja uute moteteta.

Pausil on VAHENDAJA siis, kui keegi naiteks helistab/kirjutab e-kirja sulle ja teeb ettepaneku teha paus.
Katkestuse algajata oled sellised juhul endiselt Sina, kuid vahendaja alla saab markida midagi muud kui
"puudub”
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