TALLINNA TEHNIKAULIKOOL
Majandusteaduskond

Arikorralduse instituut

Marlen Millerman

KLIENDITEENINDAJATE ORGANISATSIOONILISE
PUHENDUMUSE SEOSED TOOMOTIVATSIOONI JA
UMBERKUJUNDAVA JUHTIMISEGA TALLINNA KESKLINNA
RESTORANIDE NAITEL

Bakalaureusetoo

Oppekava ARINDUS, peaeriala Juhtimine ja tookorraldus

Juhendaja: Virve Siirde, MSc

Tallinn 2019



Deklareerin, et olen koostanud t606 iseseisvalt ja

olen viidanud kdikidele t66 koostamisel kasutatud

teiste autorite toodele, olulistele seisukohtadele ja andmetele,

ning ei ole esitanud sama t66d varasemalt ainepunktide saamiseks.

To66 pikkuseks on ........... sona sissejuhatusest kuni kokkuvdtte 10puni.

Marlen MIlIerman ..o
(allkiri, kuupéev)
Ulidpilase kood: 164413TABB

Ulidpilase e-posti aadress: marlen.millerman@gmail.gom

Juhendaja: Virve Siirde, MSc:

To606 vastab kehtivatele nduetele

(allkiri, kuupdev)

Kaitsmiskomisjoni esimees:

Lubatud kaitsmisele

(nimi, allkiri, kuupéev)


mailto:marlen.millerman@gmail.gom

SISUKORD

LUHIKOKKUVOTE ..ottt 5
SISSEJUHATUS ..ottt h bt ettt e st et e e be e et 6
1. TEOREETILISED LAHTEKOHAD ........cccoccoiiiiiitiiitsteteeet sttt 8
1.1. Organisatsiooniline plithendumus ja selle oluliSusS ..........ccccevviiiiiiiii 8
1.2.  Herzberg’i toomotivatsiooni ja -rahulolu KASitIus ..........cccoevivveiiiiiiiiec e 11
1.3. Juhtimise olulisus ja seos organisatsioonilise pithendumusega ...............ccceevivvrerinnenne 13
1.4.  Umberkujundava juhtimise OIULISUS ..........ccceevivereiiririiiiercteeeeie e 14
1.5.  Varasemad teemakohased UUIINQUU ..........ccoooiiiiiiiiiiiiiece s 16
2. UURINGU METOODIKAL. ... .ottt ettt ettt 20
2.1.  Uuringu eesmark ja uurimisklisSimused..........cccooiiviiiiiiiiiiieiiiie e 20
2.2.  Uurimisobjektide ja valimi Kirjeldus ...........ccoveeiiiieiiii e 20
2.3.  Uurimismeetodi ja -protsessi KirJeldus ..........ccveiiireiiiieiiir e siee e 22
3. UURINGU TULEMUSED JA ARUTELU .....oooiiiiiiee 25
3.1, Vastajate UldiSClOOMUSLUS ......uvviiiiiiieiiiiiiiiiii e 25
3.2.  Organisatsioonilise plihendumuse analliliS..............oovvvrriiiiiieiiniiiiii e 26
3.3. Teenindajate t6OmMOtivatsioons analliliS...........evuieiviiiiiiiiiiiiiie i 30
3.4. Klienditeenindajate hinnang juhtide imberkujundavatele omadustele ......................... 32
3.5.  Organisatsioonilise piihendumuse seosed teenindajate hinnangutega toomotivatsiooni
suurendavate tegUIte KONTA..........cooviiiiiie e 34
3.6. Seosed organisatsioonilise pithendumuse ja imberkujundava juhtimise vahel ............. 35
3.7. Jareldused ja ettepanekud.............couviiiiiiiiiiii 38
KOKKUVOTE ...ttt 44
SUMMARY et 47
KASUTATUD ALLIKATE LOETELU.....oiiiiiiie s 50
LISAD et 55
Lisa 1. UurimistO0 KUSIMUSEIK .....coiiiiiiiiiiiiiie et 55
Lisa 2. Organisatsioonilise pithendumuse véidete jaotus alaliikideks ............cccooveeiiiiiiennne. 64
Lisa 3. Umberkujundava juhtimise viidete jaotus alateemadeks ................cccevvrvereerrrerennnnan, 66
Lisa 4. Sdnapilv pithendumust suurendavate tegurite kohta .............c.ccccovviiiiiiiicn. 67
Lisa 5. SOnapilv t601 piisivust mojutavate tegurite KOhta .........ccocvveiiiiiiiiieiiiie e 68

Lisa 6. Klienditeenindajate vastuste sagedusjaotus pithendumuse véidete puhul .................... 69



Lisa 7. Klienditeenindajate vastuste sagedusjaotus tddmotivatsiooni védidete puhul ............... 71
Lisa 8. Umberkujundava juhtimistiili juhiomaduste vdrdlus restoranide Idikes ...................... 72

Lisa 9. Organisatsioonilise pithendumuse, tddmotivatsiooni ja iimberkujundava juhtimise
vaheline KorrelatSioonitabel....... ..o 73

Lisa 10. Organisatsioonilise piihendumuse alaliikide seosed teenindajate hinnangutega
MOtivatSIoONItegUITEE OIUTISUSESE ...........iiiiiiiiie i 74



LUHIKOKKUVOTE

Kéesoleva bakalaureusetod eesmirk on vilja selgitada klienditeenindajate organisatsioonilise
piihendumise tase ning selle seosed t6omotivatsiooni tegurite ja iimberkujundava juhtimisstiiliga

Tallinna kesklinna restoranide niitel.

Antud t66 uuritavad objektid on Tallinna kesklinnas paiknevad restoranid: TOA - Taste Of Asia,
R14, Pegasus, Nomad, Supelsakad, Rataskaevu 16, Umami ja Leib. T66 eesmérgi saavutamiseks
toetub autor organisatsioonilise plihendumuse ja toomotivatsiooni peamistele teooriatele ja

iimberkujundava juhtimise pohiseisukohtadele.

Uuringu ldbiviimiseks kasutas autor kvantitatiivset uurimismeetodit koostades veebipdhise
ankeetkiisimustiku. Tulemuste analiiisimisel kasutas autor korrelatsioonanaliitisi ning vordles
vastuste aritmeetilisi keskmisi ja standardhdlbeid. Uuringu tulemustest selgus, et
klienditeenindajate organisatsioonilise piihendumuse tase on keskmisest korgem ja piihendumus
on mirgatavalt seotud mitme toOmotivatsiooni mojutava teguriga ning osade timberkujundava

juhtimisstiili juhiomadusega.

T66 autor soovitab uuringus osalenud restoranidel iile vaadata palgasiisteemid, keskenduda
rohkem tdotajate arengule ja tunnustamisele ning lihtekuuluvustunde tekitamisele ja hoidmisele.
Samuti teeb autor juhtidele ettepaneku osaleda ise rohkem meeskonnaliikmena kui juhina ning
ndidata teenindajatele karismaatilist eeskuju. Samuti peaksid juhid suurendama tddtajatele
pakutavaid sotsiaalseid ja materiaalseid hiivesid, et teenindajate tdomotivatsiooni ja seeldbi ka

piihendumust suurendada.

Votmesonad: organisatsiooniline piihendumus, todmotivatsioon, iimberkujundav juhtimine,

klienditeenindajad.



SISSEJUHATUS

Toitlustusvaldkonnas on personali voolavus iiks suurimaid t6djouturul, mida pohjustab tihtipeale
just stressirohke, madalapalgaline ja vaheprestiizne t66 (Eensalu et al. 2012 viidatud Sala 2015).
Tootajate ligimeelitamine, motiveerimine ja sdilitamine on toitlustusvaldkonna iihed suurimad
murekohad. Kui ettevotted soovivad saavutada piistitatud eesmérke, peavad nad maksimaalset
tahelepanu podrama tooétajate rahulolule ja motivatsioonile. (Kukanja 2013) Juhtimine peaks
sellistes ettevotetes olema suunatud just todtajate vadrtustamisele, sest see tagab tootajate suurema
piihendumuse ja motiveerituse ning parema tdosoorituse (Killo 2014). Bakalaureusetoo
teemavalik tuleneb ulatuslikust t66jou voolavusest toitlustusvaldkonnas ning autori isiklikust

kokkupuutest antud probleemiga lihes Tallinna kesklinna restoranis todtades.

Antud t66s on uurimisprobleemiks klienditeenindajate vihene organisatsiooniline pithendumus ja
toomotivatsioon restoranides ning sellest tulenev korge vabatahtlik voolavus. Uurimisprobleemist
lahtudes on bakalaureuset6d eesmark vilja selgitada klienditeenindajate organisatsioonilise
pihendumuse tase ning seosed toOmotivatsiooni ja iimberkujundava juhtimisega, et teha
ettepanekuid teenindajate motivatsiooni ja piihendumuse suurendamiseks ja juhtimise
parendamiseks Tallinna kesklinna restoranides. Seatud eesmirgi saavutamiseks piistitab autor

jargmised uurimiskiisimused:

1) Kuivord pihendunud on Tallinna kesklinna restoranide klienditeenindajad oma
organisatsioonile?

2) Millised tegurid mdjutavad klienditeenindajate pithendumust toitlustusettevottes?

3) Mis motiveerib teenindajaid just selles ettevottes todtama?

4) Mida saavad juhid teha teenindajate toorahulolu ja -motivatsiooni tostmiseks?

5) Kuidas mojutab iimberkujundav juhtimine teenindajate organisatsioonilist piithendumust?



Uurimismeetodina kasutab t66 autor kvantitatiivset meetodit. Selleks viiakse valitud Tallinna

kesklinna restoranide klienditeenindajate hulgas 1dbi internetipdhine ankeetkdisitlus.

Bakalaureusetd6 uuringu objektideks valis autor Tallinna kesklinnas paiknevad restoranid: TOA
— Taste Of Asia, R14, Pegasus, Nomad, Supelsaksad, Rataskaevu 16, Umami ja Leib. Valimi
moodustasid nendes restoranides toGtavad Klienditeenindajad. Valitud ettevotted sobivad héasti

uurimiseks ja vordlemiseks, kuna paiknevad samas piirkonnas ja teenindavad sarnast klientuuri.

Bakalaureusetd6 on jaotatud kolme peatiikki. Esimeses peatiikis esitab autor teoreetilisi seisukohti
selgitamaks organisatsioonilist piihendumust, téémotivatsiooni ja iimberkujundavat juhtimist ning
nende olulisust toitlustusvaldkonnas. Uhtlasi tutvustab autor ka varasemaid samateemalisi
uuringuid ja nende tulemusi. T66 teises peatiikis sOnastab autor uurimisprobleemi, t66 eesméargi
ja uurimiskiisimused, kirjeldab lithidalt uuritavaid objekte ja valimit ning selgitab uurimismeetodi
rakendamist ja uurimisprotsessi kulgemist. Kolmandas peatiikis keskendub autor uuringu
tulemuste analiiiisile, seoste leidmisele ja selgitamisele. Lisaks teeb autor ettepanekuid ettevotete
juhtkonnale vdimalike muudatuste sisseviimiseks, et tdsta teenindajate organisatsioonilist

piihendumist, toomotivatsiooni ja parendada juhtimistegevusi.

Bakalaureuseto6 autor soovib tdnada uurimuses osalenud restoranide juhatajaid ja
klienditeenindajaid, kes voimaldasid kdesoleva uuringu ldbiviimiseks empiirilisi andmeid koguda,

ning juhendajat Virve Siirdet vaga hea juhendamise ja abistava tagasiside eest.



1. TEOREETILISED LAHTEKOHAD

1.1. Organisatsiooniline pithendumus ja selle olulisus

Organisatsiooniline pithendumus on iiks levinumaid ja uuritumaid tegureid, mis mojutab t66jou
voolavust (Mitchell et al. 2001). Pithendumus on joud, mis seob indiviidi tegevusega, millel on
kindel eesmark (Meyer, Herscovitch 2001). Allen ja Meyer (1990) leidsid, et tootajad, kes on
tugevalt piithendunud tihele ettevottele, lahkuvad ettevottest kdige vdiksema tdendosusega. Samuti
saavutavad piihendunud too6tajad ka paremaid tootulemusi (Meyer, Allen 1991). Kiesolevas
peatiikis antakse iilevaade iihest peamisest organisatsioonilise pithendumuse mééaratlusest ja

piihendumuse olulisusest organisatsiooni jaoks.

Organisatsioonilist pithendumust on uuritud aastakiimneid, kuid erinevad tdlgendused viitavad
peamiselt tootajate ja organisatsiooni vahelisele seosele (Meyer, Allen 1997 viidatud Killo 2014).
Mowday et al. defineerisid 1979. aastal organisatsioonilist piithendumust kui aktiivset suhet
organisatsiooniga, kus t66tajad on ndus enda poolt midagi ohverdama ettevotte heaolu nimel.
Teadlased pidasid piihendumust to6rahulolu alternatiivseks mudeliks ja véitsid, et ptihendumus

voib t66jou voolavust kohati paremini prognoosida kui toérahulolu (Mowday et al. 1979).

Uheks peamiseks organisatsioonilise pithendumuse kisitluseks peetakse Meyer ja Allen’i
kolmedimensioonilist ldhenemist (Killd 2014). Nemad defineerisid organisatsioonilist
plihendumust kui psiithholoogilist seisundit, mis iseloomustab t66taja suhet organisatsiooniga ja

mojutab to6taja otsust organisatsioonis piisimisel (Meyer, Allen 1991).

Selguse saamiseks jaotavad teadlased organisatsioonilise pithendumuse oma teoorias kolmeks:
emotsionaalne, alalhoidlik ja normatiivne pithendumus. Emotsionaalse pithendumuse puhul
tunneb todtaja emotsionaalset sidet organisatsiooniga ja naudib selle liikmeks olemist. Seda voib
tolgendada kui meelelaadi, mille puhul inimesed vdrdlevad, kui suures ulatuses nende enda
véadrtused ja eesmirgid iihilduvad organisatsiooni omadega. Alalhoidlik pithendumus kujutab

endast tajutavat kulu, mis kaasneb ettevottest lahkumisega. Need kulud voivad olla nii



materiaalsed kui sotsiaalsed kulutused, kusjuures kuluks peetakse ka vdimalike alternatiivide
vdhesust vOi puudumist. Normatiivne pithendumus véljendub inimeste organisatsiooni lilkmeks
jaamise kohusetunde, lojaalsuse voi moraalse vastutuse tunnetamises. (Meyer, Allen 1991; Meyer,
Allen 1997 viidatud Killd 2014) Emotsionaalne, alalhoidlik ja normatiivne pithendumus on pigem
organisatsioonilise pithendumuse erinevad osad, mitte erinevad pilihendumuse tiiiibid. See
tdhendab, et tootajad voivad kdiki eelpool nimetatud piihendumuse olekuid tajuda erineval méiaral.
Moned todtajad voivad tajuda tugevat vajadust ja kohustust ettevottesse jaamisel, kuid samas ei
pruugi nende toGtamine tuleneda isiklikust soovist seda teha. Teised tootajad voivad t66d teha,

sest nad soovivad, aga ei taju tugevat vajadust ja kohustust selleks. (Allen, Meyer 1990)

Léahtuvalt oma seisukohtadest koostasid Meyer ja Allen (1990) pithendumuse komponentide
modtmiseks kiisimustiku, mis koosneb kolmest osast ja iga osa kaheksast véitest. Viited on
osadesse jaotatud vastavalt kolmele organisatsioonilise pithendumuse komponendile — esimese 0sa
viited kdivad emotsionaalse, teise osa viited alalhoidliku ja kolmanda osa véited normatiivse
piihendumuse kohta. (Ibid.) Meyer ja Allen’i sdnul saab kdige parema arusaama tootaja suhtest
organisatsiooniga siis, kui uurida koiki ptihendumuse komponente tiheskoos (Meyer et al. 1993).
Erinevate komponentide vaatlemine vdoimaldab uuringute tulemusi kasutada ka organisatsiooni
juhtimises ja kujundada organisatsioonilist pithendumust oskuslikumalt (Killd 2014). Antud

organisatsioonilise pithendumuse kisitluse votab t60 autor aluseks ka metoodika kujundamisel.

Jargnevalt keskendub autor pithendumuse olulisusele organisatsioonis ja varasemalt leitud
seostele. Uuringud on tdestanud, et pithendumus mojutab mitmeid t66ga seotud néitajaid nagu t661
pisimise kavatsus, to6lt puudumine ja toorahulolu. Mowday et al. (1979) leidsid, et korge
organisatsiooniline piihendumus on seotud madala t66jouvoolavuse, viiksema to6le hilinemise,
madala t66lt puudumise ja parema todsooritusega. Jarelikult voimaldavad lojaalsed tootajad
vihendada védrbamis- ja koolituskulusid, vdimaldades omakorda vabu ressursse muudesse
arivaldkondadesse investeerida (Mowday 1998). Samuti on piihendunud to6tajad Suurema
toendosusega rohkem toole motiveeritud ja nende t66 tulemuslikkus on kdrgem (Yahaya, Ebrahim
2016). Randall (1990) leidis oma metoodilises uuringus, holmates 35 organisatsioonilise
plihendumuse uurimust, et kdige tugevamalt on organisatsioonilise piihendumusega seotud kolm
tod véljundit: joupingutus, Oigeaegne tddle ilmumine ja organisatsioonis plisimine. Tugev

plihendumus vdib viia ka to6tajate poolt tunnetatud kdrgendatud tajuni ihtekuuluvuse, turvatunde,



tohususe, parema karjaéri edendamise voimaluste, suurema hiivitise ja tootaja sisemise saavutuse
kohta. Ettevotte jaoks vOib see tdhendada pikenevat toostaazi, piiratud to6jouvoolavust,
viiksemaid vérbamis- ja koolituskulusid, suuremat todrahulolu, ettevotte ndudmiste

aksepteerimist ja eesmérkide saavutamist. (Rowden 2000)

Eisenberger ja tema kaaslased (1990) Ileidsid oma wuuringus, et tootajad, kes tajuvad
organisatsioonipoolset vaartustamist ja hoolimist, tdidavad kohusetundlikumalt ka igapdevaseid
tooiilesandeid. Uhtlasi vdis uuringust jireldada, et todtajad, kes tajuvad viiksemat toetust,
puuduvad t6061t pea kaks korda rohkem, kui need, kes tajuvad suuremat toetust (Eisenberger et al.
1990). Ettevotetel on ka suur roll kliendisuhete loomisel to6tajaid toetades ja motiveerides.
Tootajad, kes tajuvad organisatsioonipoolset toetust, volitusi ja voimalusi, suunavad oma energia
klientide heale teenindamisele. Rahulolev ja plihendunud to6taja tagab parema klienditeeninduse
kvaliteedi. Seega on todtajate sooritus peamiselt organisatsioonipoolse toetuse ja
arenguvoimaluste tulemus, sest need voimaldavad todtajatel klientidele pakkuda kdrgetasemelist
teenindust. Hea kvaliteedisuhe to6tajate ja klientide vahel viib soovitud tulemusteni nagu

lojaalsus, ptisikliedid ja kasum. (Chow et al. 2006)

Malaisia X-generatsiooni tootajate hulgas 2015. aastal 1dbi viidud uuringu kohaselt leiti tugevad
seosed ka tasu- ja motivatsioonisiisteemi ning organisatsioonilise piihendumuse vahel. Samuti
tagab suurema piihendumuse ka pidev koolitus- ja véljadppe vOimalus, teadmiste jagamine,
organisatsiooniline diglus voi moraalidest kinni pidamine ja to6iilesannete vaba valik. (Cheah et

al. 2016)

Organisatsiooniline plihendumus mdjutab mitmeid olulisi ettevotte igapdeva tegevuseks vajalikke
aspekte alustades to6tajate kohusetunde ja sooritusvoimega ja 1dpetades kliendisuhete hoidmise ja
kasumi suurendamisega. Lisaks on organisatsiooniline piihendumus tihedalt seotud
toojouvoolavusega, mida antud valdkonnas soovitakse vihendada. Seda enam tuleks téhelepanu

podrata plihendumuse suurendamisele.
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1.2. Herzberg’i toomotivatsiooni ja -rahulolu Kisitlus

Motivatsioon on kogum inimese sisemistest ajenditest, pohjustest ja joududest, mis mojutavad
inimese tegevust (Alas 2005). Teisisonu on motivatsioon soov tegutseda (Brooks 2009).
Toomotivatsioon on energeetiliste joudude kogum, mis parineb nii inimese sisemisest tahtest kui
vélisest mojust eesmargiga luua to0ga seotud kiitumist ja miidratleda kditumise vorm, suund,
tugevus ja kestvus (Pinder 1998 viidatud Meyer et al. 2004). Mitmed uurijad on esitlenud
teooriaid, kuidas erinevatel viisidel to6tajaid motiveerida (Islam, Ali 2013). Robbins (2001) leidis,
et motivatsioon on vajadusi rahuldav protsess, mis tdhendab, et kui inimese vajadusi rahuldatakse
vO1 motiveeritakse kindlatel viisidel, teeb ta ka suuremaid joupingutusi ettevotte eesméirkide
saavutamiseks (Robbins 2001 viidatud Tan, Waheed 2011). Vajaduste rahuldamisest tulenevalt

késiteb autor siinkohal Herzberg’i kahe faktori teooriat.

Herzberg’i kahe faktori teooria ehk teisisdnu motivatsiooni-hiigieeni tegurite teooria pdhineb t66
rahulolu ja rahulolematust tekitavate tegurite eristamises. Herzberg’i sonul on rahulolu ja
rahulolematus teineteisest sisult erinevad ldhenemised. (Islam, Ali 2013) Herzberg viitis, et
rahulolu vastand ei ole mitte rahulolematus, vaid lihtsalt rahulolu puudumine. Samamoodi on tema
sonul rahulolematuse vastand rahulolematuse puudumine, aga mitte rahulolu. (Herzberg 1968
viidatud Tietjen, Myers 1998) Secetottu saab Herzberg’i teooria pdhjal eristada motivatsiooni- ja

hiigieenitegureid (vt Tabel 1).

Tabel 1. Hiigiceni- ja motivatsioonitegurid Herzberg’i teooria kohaselt

Hiigieenitegurid Motivatsioonitegurid
Palk Saavutusvajaduse rahuldamine
Kindlustunne t661 Voimalus areneda ja karjdériredelil tdusta
Ettevotte poliitika Vastutus
Juhtimise kvaliteet Tunnustus
Kontrolli tihedus ja ulatus Huvitav t60 ehk t66 kui selline

Suhted téokaaslaste ja lilemusega; —
Tookultuur ja todtingimused —
Turvatunne t661 —
Tsikliku elu tegurid
Allikas: Alas 2005; Herzberg et al. 1959 vudatud Tietjen, Myers 1998; autori koostatud
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Motivatsioonitegurid ehk rahulolu tekitavad tegurid on faktorid, mille olemasolul suureneb
motivatsioon voi rahulolu, aga mille puudumine ei tdhenda alati rahulolu langust. Hiigieenitegurite
rahuldamine omakorda viahendab rahulolematust ning aitab véltida pahameelt t661. (Tan, Waheed
2011) Olukorras, kus eesmirgiks on tosta rahulolu ja motivatsiooni ning védhendada
rahulolematust, tuleks keskenduda motivatsioonifaktoritele. Kui ettevdttes on vaja leevendada
pigem rahulolematust kui tosta rahulolu, siis on mdistlikum kasutada hiigicenifaktorieid. (Alas

2005)

Juhid peaks tdhelepanu poorama nii hiigieeni- kui motivatsiooniteguritele. Nende tegurite

rahuldamine voib avalduda erinevates olukordades (Dartey-Baah, Amoako 2011):

1. Rahuldatud on nii hiigieeni- kui motivatsioonitegurid — ideaalne situatsioon, kus t66tajad
on korgelt motiveeritud ja neil on vihe kaebusi.

2. Rahuldatud on hiigieenitegurid, aga motivatsiooniteguritele pole rohku pandud — todtajatel
on vihe kaebusi, aga nad ei ole eriti motiveeritud. T66s ndhakse liksnes raha teenimise
voimalust.

3. Hiigieenitegureid pole rahuldatud, aga tagatud on head motivatsioonitegurid — to6tajad on
motiveeritud, aga neil on palju kaebusi. Tegemist on olukorraga, kus t66 on ponev ja
valjakutset pakkuv, kuid palk ja to6tingimused sellele ei vasta.

4. Hiigieeni- ega motivatsioonitegurid pole rahuldatud — halvim situatsioon, kus tootajatel

puudub motivatsioon ja lisaks on nad rahulolematud.

Herzberg viidab ise, et hiigieenitegurid ei suurenda rahulolu, vaid vdhendavad rahulolematust.
Kiill aga on paljud teadlased katsetanud seda teooriat ja joudnud erinevate tulemusteni.
Modningates uuringutes on leitud, et osad Herzberg’i hiigieenifaktorid on votnud hoopis
motivatsioonitegurite rolli. (Tan, Waheed 2011) Tegurite mdjud erinevad valdkonniti ja sdltuvad

ka todjouvajaduse suurusest ning toostaazi pikkusest. (Nave 1968 viidatud Tan, Waheed 2011).

Nii toorahulolu kui rahulolematus mdjutavad kokkuvottes tootajate ja ettevotte sooritust ning
efektiivsust ja on seetdttu organisatsiooni juhtimisel véiga olulised (Islam, Ali 2013). Ettevdtete
juhid peavad modistma tootajate vajadusi ja tootama nende vajaduste rahuldamise nimel.

Organisatsioonid, kes sellele tdhelepanu ei pdora, voivad olla edukad lithiajaliselt, kuid pikemas
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perspektiivis vdivad kogeda suuri raskusi tulenevalt tootajate védhesest pithendumusest ja

rahulolematusest. (Dartey-Baah 2010)

1.3.  Juhtimise olulisus ja seos organisatsioonilise piihendumusega

Ténapdeva toitlustusvaldkonna omanikud ja juhatajad seisavad aina rohkem silmitsi
viljakutsetega, mis nduavad erakordset taipu ja oskusi. (Tracey, Hinkin 1996) Uks ettevotete
suurimaid {ilesandeid on vastastikune juhtimine, sh huvide iihildamine, et luua oskuslikku ja
piihendunud t66joudu. Selle iilesande tditmisel saavutatakse ka konkurentsieelis inimkapitali néol,
sest inimkapitali uurijad ja personalijuhid on pikalt véitnud, et inimkapital méngib olulist rolli
ettevotte soorituses. (Wright et al. 2001; Barney, Wright 1998)

Organisatsiooni inimkapitali arendab personalijuhtimine, mille pohimotted voivad otseselt
mdjutada t60jou oskusi, mis loovad ettevottele otsest vadrtust. Samuti voivad need pohimotted
aidata tOsta nende tOotajate pithendumust, kes on ndus omavoliliselt t6Gtama organisatsiooni
ecesmirkide nimel. (Barney, Wright 1998) Toitlustus- ja teenindusvaldkond on t66joumahukas
valdkond, kus on suur to6jouvoolavus. Pikad toopaevad, 66sel ja nddalavahetustel tootamine,
ebamugav toograafik, ebaregulaarsed vabad pdevad ja madal palk koos korge hooajalise ndudluse
ja stabiilsuse puudumisega muudab restorani to66 paljude inimeste jaoks vihem atraktiivseks. See
viib probleemideni teeninduskvaliteedis, jarjepidevuses ja meeskonnavaimus. Seetdttu on
efektiivne personalijuhtimine eclutdhtis osa loomaks ja sdilitamaks konkurentsieelist
toitlustusteenuste turul. Just seeparast tuleb antud valdkonnas suunata pohirdhk to6tajatele. (Chow
et al. 2006)

Tnay et al. leidsid oma 2013. aasta uuringus, et eksisteerib méargatav seos tédandjapoolse toetuse
ja toodtaja lahkumise kavatsuse vahel. Nimelt leiti, et mida rohkem tddandja tdotajat tunnustab,
védrtustab, temast hoolib ja talle sdna annab, seda viiksem on tddtaja soov organisatsioonist
lahkuda (Tnay et al. 2013). Seost to6andjapoolse toetuse ja todjouvoolavuse vahel tddes ka Hay
(2002) oma uuringus, mille kdigus tdestas, et rahulolematus oma iilemusega on suuruselt teine

toojduvoolavust pdhjustav faktor. Yousefi (2000) ulatuslikust uuringust, milles osales 50 AUE
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suurorganisatsiooni, selgus, et inimesed, kes tootavad nduandvate ja kaasavate juhtide kde all, on

kdrgelt organisatsioonile pithendunud, rohkem t66ga rahul ja parema todsooritusega.

Rowden’i (2000) uuringu kohaselt midngib organisatsioonilise pithendumuse tekkimises suurt rolli
ka juhi arvestusoskus to6taja vajadustega. Samuti on tema hinnangul pithendumus seotud juhi
selge visiooni ja selle jagamisega. Loogika seisneb selles, et inimesed seostavad end
organisatsiooniga, mille vaartused sarnanevad nende endi omadega ja lahkuvad organisatsioonist,
mille vaated nende omadega ei iihti. Seega peaksid juhid suuremat tdhelepanu podrama ka

organisatsiooni eesmarkide ja véddrtuste sonastamisele. (Rowden 2000)

Organisatsioonide juhid peaksid mdistma, millal ja kuidas piihendumus areneb ja kuidas see aitab
vormida hoiakuid ja kditumist. Sellisel juhul suudavad juhid ka muutuvas olukorras paremini
hakkama saada ja véltida t66j0u voolavust. Selleks peaksid ettevotte juhid teadma piihendumuse
taset organisatsioonis, selle viljendusviise ja kujunemise tingimusi, et luua paremaid strateegiaid
tootajate plihendumuse suurendamiseks. (Killd 2014) Toitlustusvaldkonna tdoéandjad peavad
mdistma, et tootajate kutsealase plihendumuse, motivatsiooni ja to6jou to61 piisimise sdilitamiseks
tuleb rohku poorata nendele t66- ja vaba aja tingimustele, mis looksid teiste ees suurema
konkurentsieelise. (Boella 1987)

1.4. Umberkujundava juhtimise olulisus

Toitlustusvaldkonna ettevotete juhtidele esitatud ndudmised on aastatega suurenenud, kuna
organisatsiooni tegevuskeskkond on vahem ette prognoositav (Hinkin, Tracey 1994). Just sellises
keskkonnas tuleb kasuks timberkujudav juhtimine viljakutsega leida ja luua visioon, mis oleks
parem eelnevast, ning innustada teisi jagama seda ndgemust (Tichy, Devanna 1986 viidatud
Hinkin, Tracey 1994). Sellised juhid inspireerivad oma jargijaid saavutama erakordseid tulemusi
andes neile ettekujutuse t60 tdhendusest. Juhid suudavad iihendada too6tajate ja organisatsiooni
eesmdrgid ja sihid ning pakkuda oma jargijatele toetust, mentorlust ja coaching’ut. (Bass, Riggio
2006 viidatud Mekraz, Gundala 2016) Umberkujundavad juhid oskavad mdjutada ka
organisatsioonilist plihendumust edendades védrtusi, mis on seotud eesmdrkide saavutamisega,

rohutades seost todtajate pingutuste ja eesmirkide saavutamise vahel ning suurendades ka enda
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isiklikku pithendumust olemaks eeskujuks oma jirgijatele (Sayadi 2016). Lisaks plihendumuse
soodustamisele on iimberkujundavad juhid oma jéirgijate motiveerimisel neile isiklikuks
eeskujuks, nditavad iiles asjatundlikkust ja pooravad tdhelepanu to0ajate eneseteostuse vajadustele

(Siimon, Tiirk 2003).

Bass leidis samuti, et iimberkujundavad liidrid annavad oma jirgijatele konstruktiivset tagasisidet,
veenavad neid lisapingutusi tegema ja julgustavad neid loovalt lihenema keerulistele
probleemidele. Selle tulemusena kalduvad t66tajad kdituma viisil, mis lihtsustab rohket {ilesannete
tditmist. Uhtlasi rdhuvad {imberkujundavad juhid organisatsiooni missioonide esile tdstmisele ja
veenavad tootajaid eelistama kollektiivset heaolu isiklike huvide iile. (Bass 1985 viidatud Piccolo,
Colquitt 2006)

Umberkujundavat juhtimist iseloomustavad peamiselt neli juhiomadust. Nendeks omadusteks on
idealiseeritud moju, inspireeriv motivatsioon, intellektuaalne stimulatsioon ja individuaalne
toetus. Idealiseeritud mdju seisneb liidri tugevas ja karismaatilises eeskujus, mida jérgijad tahavad
jaljendada. Inspireeriv motivatsioon nditab, mil méaaral juhtide visioonid inspireerivad tootajaid.
Inspireerivad liidrid soodustavad jargijate korgete ootuste ja organisatsioonilise pithendumuse
teket. Inspireeriva motivatsiooni pdhiomadused juhi puhul on entusiasm ja optimism.
Intellektuaalne stimulatsioon nditab juhtide voimet votta riske, olla innovatiivne ja loov ning
puiielda standarditest kdrgemale. See véljendub ka juhi oskustes suurendada eelnimetatud omadusi
ka oma jargijate puhul. Intellektuaalne stimulatsioon eeldab juhilt avatust, kriitika taluvust ja
enesekindlust probleemsetes olukordades. Individuaalne toetus seisneb juhi oskustes arvestada
jérgijate soovide ja vajadustega, kdituda mentorina ning aidata todtajatel saavutada tiit
potentsiaali. Sellised juhid voimaldavad dppimisvéimalusi ja toetavat ettevotte sisekliimat. (Bass,

Riggio 2006 viidatud McCleskey 2014; Mary 2005; Bass 1985 viidatud Piccolo, Colquitt 2006)

Lisaks eelpool nimetatud neljale pShiomadusele on Podsakoff et al. (1996) eristanud veel kahte
omadust, mis iseloomustavad timberkujundavat juhti. Nendeks on selge visioon ja kdrged ootused.
Selge visiooni mdistmise ja sonastamise eesmirgiks on organisatsiooni jaoks uute vdimaluste
leidmine ja kasutamine ning todtajate inspireerimine atraktiivse tulevikupildiga. (Ibid.) Autor

leiab, et toitlustusvaldkonna konkurentsitihedas keskkonnas on ettevotete juhtide jaoks oluline
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omada selgeid sihte ja eesmérke, et ka todtajatel oleks suund silme ees. Sarnaselt selgele visioonile
on oluline tagada klienditeeninduse hea kvaliteet, mistottu peavad juhtidel olema tootajate osas
korged ootused. Juhtide korged ootused tagavad tootajate parema ja kvaliteetsema todsoorituse

(Podsakoff et al. 1996).

Tdendoliselt ei muutu toitlustusvaldkond aastatega stabiilsemaks v3i vihem keeruliseks, mistdttu
voib timberkujundav juhtimine osutuda oluliseks juhtimistiiliks arvestades selle omadusi luua ja
jagada selget visiooni ning kohandada organisatsiooni Kiirelt muutuva keskkonnaga (Tracey,
Hinkin 1996).

1.5. Varasemad teemakohased uuringud

Toitlustusvaldkond on viga t66joumahukas, mistdttu ettevotete edu pdhineb suuresti tootajate
sooritusel ja motiveerimisel (Upchurch et al. 2010). T66alast motivatsiooni ja pithendumust on
viga laialdaselt uuritud, kuna motiveeritud ja pithendunud todtajad aitavad parandada ettevotte
sooritust (Battistelli et al. 2013). Samuti on mitmetes uuringutes leitud positiivseid seoseid
imberkujundava eestvedamise ja t00 tulemuste vahel nagu nditeks organisatsiooniline

plihendumus, téorahulolu ja té6sooritus (Walumbwa et al. 2004).

Wildes (2008) viis toitlustusettevotete teenindajate seas 1dbi tddmotivatsioonialase uuringu, mille
tulemustest selgus, et 60% vastanute jaoks oli kdige suuremaks motivaatoriks raha. Samuti peeti
oluliseks Idbusat todkeskkonda, paindlikku toograafikut ja tervisehiivitisi. Uhtlasi leiti, et
olenemata motiveerivatest teguritest plaanib ligi 70% tddtajatest restoranitod lopetada 1dhima 2
aasta jooksul, mistottu on oluline, et juhid oskaksid luua tingimusi suurendamaks restorani

valdkonnas todtamise hiivesid. (Wildes 2008)

Kukanja (2013) leidis oma uuringus, et toitlustusettevotete todtajate hulgas on motivatsiooni
madravateks faktoriteks eelkdige palk, paindlid t66aeg ja sotsiaalne kindlustunne. Seejuures oli
palk palju olulisem just naiste jaoks ja vdhem olulisem meeste jaoks. Nooremaid todtajaid

motiveerib eelkdige 10bus t60 ja paindlik graafik ning vanemaid sotsiaalne kindlustunne.
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Karjadrialane ja individuaalne areng on tdhtsamad tegurid just suurema kogemuse ja haridusega

tootajate jaoks. (Kukanja 2013)

Juurma (2014) uuris oma magistritoos todtajate motivatsiooni ja organisatsioonilist pithendumust
mojutavaid tegureid ja nende seost todrahuloluga Reval Auto esinduste tootajate hulgas. To0st
selgust, et Herzberg’i hiigiceni- ja motivatsiooniteguritest peeti todmotivatsiooni puhul
olulisemaks just hiigieenitegureid, nagu head suhted kolleegidega, toGtingimused, juhi abi
kiisimuste/probleemide korral, sisekliima, palk ja stabiilne tooaeg. Motivatsioonitegureid, nagu
karjddrivoimalused, tunnustamine, tagasiside, lisatasud ja iihisiiritused, hinnati to6tajate hulgas
madalamalt. Organisatsioonilise pithendumuse puhul oli enamuste téotajate hulgas peeti kdige
tugevamaks emotsionaalset plihendumust, kuid néiteks miiiigitootajad olid rohkem normatiivselt
plihendunud. Samuti selgus tddst, et toorahulolu seosed olid statistiliselt kodige tugevamad
alalhoidliku ja emotsionaalse piihendumusega ja seda just teenindusosakonna tootajate hulgas.

(Juurma 2014)

Kuusalu (2017) Kkaésitles oma magistritdds samuti toOmotivatsiooni, organisatsioonilist
pihendumist ja toorahuolu. Tema uuringust selgus, et tootajad on keskmiselt piihendunud,
kusjuures emotsionaalse pithendumuse tase oli kdrgeim, millele jargnes normatiivne ning seejarel
alalhoidlik pithendumus. Kdige enam oldi rahul motiveerivate teguritega nagu kollektiiv, otsese
juhi juhtimisstiil, ettevOtte maine, t66aja paindlikkus, toovahendid ja thistiritused. Uuringus
osalenud Starmani to6tajad hindasid motiveerivatest teguritest keskmiselt kdige madalamalt info

litkuvust, erialast véljadpet, kaasatust otsustusprotsessidesse ja ettevottesiseseid arenguvdimalusi.

Eby et al. (1999) uurisid seoseid sisemise motivatsiooni, emotsionaalse pithendumuse,
todomaduste ja t66 véljundite vahel. Tulemustest selgus, et lildine to66rahulolu on motivatsiooni ja
piihendumuse vahendajaks (vt Joonis 1). Avastati statistiliselt oluline seos motivatsiooni ja
emotsionaalse pithendumuse vahel. Tulemused néitasid, et sisemist motivatsiooni mdjutavad
kdige enam todiilesannete mitmekesisus ja rahulolu otsese juhiga. Emotsionaalset pithendumust
suurendavad tegurid olid uuringu kohaselt tagasiside andmine ja iseseisvus t60l. Iseseisvuse
voimaldamine viitab to6le kaasamisele, sh. otsustuse ja vastutuse delegeerimisele. Emotsionaalse

plihendumuse seosed tdodjouvoolavuse ja toolt puudumisega olid negatiivsed, mis nditab, et
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kohusetundlikumalt t661. Lisaks selgus, et tdoiilesannete mitmekesistamine mdjutab negatiivselt

emotsionaalset piihendumust. (Eby et al. 1999)
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Joonis 1. Seosed t6Gomaduste, sisemise motivatsiooni, emotsionaalse pithendumuse ja t66
véljundite vahel (*p=0,05)
Allikas: Eby et al. 1999 viidatud Kuusalu 2017

Otsest seost juhtimisstiilide ja organisatsioonilise piihendumuse vahel uurinud Lee (2005) leidis,

et koige tugevamalt on piihendumusega seotud timberkujundav (ingl transformational)

juhtimisstiil. Ho (2012) viitis oma uuringu pdhjal, et timberkujundaval juhtimisel on

toitlustusvaldkonnas t66 védrtuse aspektis suur moju. Nimelt kalduvad toitlustusvaldkonna

tootajad eelistama ilimberkujundavat juhti, kes tdstab motivatsiooni, inspireerib teadmiste ja

tooeetika levikut, rohutab todtajate juhendamist, loob visiooni, julgustab innovatsiooni, toetab

tootajaid ja aitab tootajatel saavutada soovitud tulemusi. (Ho 2012) Hinkin ja Tracey (1994) leidsid

hotelli juhtide hulgas ldbiviidud uuringus, et timberkujundav juhtimine on otseselt seotud juhi
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valmidusega avatult suhelda, oma rolli tajumisega ja missioonitunnetusega, toGtajatepoolse

rahuloluga juhi ning tema efektiivsusega.

Antud t00 autor on varasemalt pilootuurimusena koostanud uurimistdd, mis kaardistas
meeskonnatod ja imberkujundava juhtimise seosed TOA — Taste Of Asia restorani nditel.
Millerman (2018) leidis, et TOA restorani juhi puhul on tegemist iimberkujundava juhtimisstiiliga
ja tootajad peavad juhi puhul kodige olulisemaks eeskujuks olemist ja individuaalne toetust.
Uuringust selgus ka, et teenindajad hindavad informatsiooni liikumist ja tooiilesannete selgust
keskmiselt madalamalt. Ometi on info lilkkumine ja selged tooiilesanded olulised tegurid hea

teeninduse tagamiseks. (Millerman 2018)

Restoranis to6tamist peavad paljud teenindajad {iksnes lithiajaliseks t66ks. Suur to6jouvoolavus
antud valdkonnas annab alust uurida tegureid, mis mdjutavad restoranide klienditeenindajate
organisatsioonilist plihendumust. Eelnevalt tutvustatud uuringutest ldhtudes on selge, et
teenindajate organisatsiooniline piihendumus on seotud nii téomotivatsiooni kui timberkujundava

juhtimisega, mistdttu on autori teemavalik veelgi enam pohjendatud.
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2. UURINGU METOODIKA

2.1. Uuringu eesmérk ja uurimiskiisimused

Kéesoleva uuringu eesmirk on kaardistada Tallinna kesklinna restoranides tdodtavate
klienditeenindajate organisatsioonilise piihendumuse tase ning seosed toOmotivatsiooni ja
iimberkujundava juhtimisega. Samuti soovib autor teha ettepanekuid ettevotete toomotivatsiooni
tostmiseks ja juhtimise parendamiseks ning seeldbi ka klienditeenindajate organisatsioonilise
pihendumuse suurendamiseks. Teenindajate piihendumuse suurendamine aitaks vdhendada
toojouvoolavust (Mowday et al. 1979). Uuringu eesmidrgi sOnastas autor vastavalt
uurimisprobleemile, milleks on klienditeenindajate vdhene organisatsiooniline pithendumus ja
toomotivatsioon restoranides ning sellest tulenev korge vabatahtlik voolavus. Eesmérgi

saavutamiseks piistitas autor jairgmised uurimiskiisimused:

1) Kuivord piihendunud on Tallinna kesklinna restoranide klienditeenindajad oma
organisatsioonile?

2) Millised tegurid mdjutavad klienditeenindajate piihendumust toitlustusettevottes?

3) Mis motiveerib teenindajaid just selles ettevottes toGtama?

4) Mida saavad juhid teha teenindajate to6rahulolu ja -motivatsiooni tostmiseks?

5) Kuidas mojutab iimberkujundav juhtimine teenindajate organisatsioonilist pithendumust?

Uuringu eesmérk ja uurimiskiisimused on aluseks ldbiviidavale uuringule, mille tdpsem kirjeldus
on esitatud jargnevates alapeatiikkides.
2.2. Uurimisobjektide ja valimi kirjeldus

Uuringu objektideks valis autor Tallinna kesklinnas paiknevad restoranid lahtuvalt isiklikust
tookogemusest iihes valitud restoranis ning tulenevalt soovist uurida ettevotteid, millel on sarnane

konseptsioon ja mis teenindavad sarnast Klientuuri. Uurimisobjektide valikul lahtus autor
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peamiselt tegevuspiirkonnast, restoranide konseptsioonidest ja klientuurist. Uuringus ndustusid
osalema kaheksa restorani, kelle tegevuspiirkond jadb Tallinna kesklinnas Viru véljakust iihe
kilomeetri raadiusesse. Uuringu valimi moodustasid koigi kaheksa uuringus osalema ndustunud

restorani klienditeenindajad. Jargnevalt annab autor liihililevaate osalema ndustunud ettevotetest.

TOA — Taste Of Asia on Rotermanni kvartalis tegutsev restoran, mis avas uksed 2016. aasta
augustis. Tegemist on social dining restoraniga, kus rohutakse eelkdige aasiapérastele maitsetele.
Restoran teenindab koiki kliente alustades lastega ja 10petades kaugelt périt turistitega. Ettevottes
tootas uuringu labiviimise hetkel 13 teenindajat. R14 restoran asub samuti Rotermanni kvartalis
ning alustas oma tegevusega 2017. aasta augustis. Restorani tuntakse veinirestoranina, mida
kiilastavad eheda vahemerepdrase toidu ja kvaliteetveini austajad (R14 ... 2019). Uuringu

labiviimise ajal oli restoranis t661 6 klienditeenindajat.

Pegasus restoran tegutseb juba aastast 1962 ning asub Tallinna kesklinnas, Harju tdnaval. Kergelt
retrohdnguline restoran on ruumikas ja mitmekiilgne. S66kidest pakutakse hooajalise eripdraga
rahvusvaheliselt tuntud roogasid. Palju rodhku pannakse just iilikvaliteetsele toorainele ning
lintsatele ja puhastele maitsetele. (Restoran Pegasus ... 2019) Teenindajaid t66tas restoranis
uuringu perioodil 20. Nomad restorani puhul on tegu Rotermanni kvartalis asuva stiilipuhta ja
kaasaegse sO0Ogikohaga, mis avas kiilastajatele uksed 2018. aasta suvel. Kliente lummatakse
varsketest eestimaistest toorainetest toiduelamustega ning modernse interjooriga. Restoranis on

ruumi kokku 112 inimesele ning neid teenindavad 7 klienditeenindajat. (Meist ... 2019)

Supelsaksad restoran avas esmakordselt Tallinnas, Mere puiesteel oma uksed novembris 2018.
Meniiii ja sisekujunduse poolest meenutab restoran oma nimekaimu suvepealinnas Parnus. (Eero
2018) Tegu on retrostiilis koduse restoraniga, kus to6tab hetkeseisuga 5 teenindajat. Rataskaevu
16 restoran asub Tallinna vanalinnas, Rataskaevu tdnaval ning on tuntud nii tallinnlaste kui
turistide seas. Restorani peamiseks tunnuseks on meeldiv ja sdbralik teenindus. Tegemist on
Idunaeuroopaliku atmosfdériga, kus lauad on paigutatud tihedalt tiksteise kdrvale (Vihma 2019).

Teenindajaid tdotab ettevottes lausa 25.
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Restoran Umami avas uksed 2014. aastal asukohaga Mustaméel, kuid olude sunnil koliti 2019.
aasta kevadel Kalasadamasse. Restoran teeb pidevat koost6dd kohalike talumeestega, mistottu
valmistakse lihtsaid, aga isikupéraseid roogasid. Umami ootab kiilla kdiki kiilastajaid. Restorani
omanike Janno Lepiku ja Kristjan Pedske kde all to6tas uuringu hetkel 8 klienditeenindajat.
(Umamion ... 2019) Leib restoran on samuti Lepiku ja Peédske asutatud toidukoht ning on hinnatud
just moodsas vOtmes eesti roogade poolest. Restoran avas uksed 2011. aasta kevadel ning
voorustab nii suuri kui vdikseid kiilastajaid. Uuringu ldbiviimise hetkel tootas ettevottes kaheksa

tublit klienditeenindajat.

2.3. Uurimismeetodi ja -protsessi Kirjeldus

Tulenevalt t66 sihtgrupist kasutas autor uuringu meetodina kvantitatiivset lahenemist, mille jaoks
koostas autor veebipdhise ankeetkiisitluse Google Forms keskkonnas (vt Lisa 1). Kiisitlus koosnes
67 viitest, neljast lisakiisimusest ja neljast taustandmeid puudutavast kiisimusest. Véited jaotusid
kolme viidete plokki vastavalt uuringu kolmele mddtmele — organisatsiooniline pithendumus,
toomotivatsioon ja imberkujundav juhtimine. Viidetele tuli anda hinnang Likert’i 5-palli skaalal.
Autor lisas vastuse valikusse ka ,,Ei oska vastata“ variandi. Kvalitatiivse info saamiseks olid kolm
lisakiisimustest avatud vastusega ja tiks kolme vastusevariandiga. Ankeetkiisitlusele vastamine oli
anoniiiimne ning tulemusi kasutatakse teadusliku t66 analiiiisiks ning restoranide juhatajatele

tagasiside andmiseks.

Kiisimustiku esimese osa koostamisel 1dhtus autor Allen ja Meyer’i (1990) organisatsioonilise
plihendumuse késitlusest tdlkides emotsionaalse, alalhoidliku ja normatiivse pithendumuse kohta
kédivad viited eesti keelde ja kohandades need kéesoleva uuringu teema ja valimiga. Iga
piihendumuse alaliigi kohta kiisis autor hinnanguid kaheksale viitele (vt Lisa 2). Esimese teema
vididete plokile jargnes iiks avatud vastusega kiisimus, mille eesmérgiks oli uurida tegureid, mida

teenindajad peavad oluliseks pithendumuse tekkimisel ja suurendamisel.

Kiisimustiku teise véidete ploki koostamisel ldhtus autor peamiselt Herzberg’i kahe faktori
teooriast (Islam, Ali 2013) ja koostas vidited hindamaks hiigieeni- ja motivatsioonitegureid.
Siinkohal tapsustab autor, et lahtuvalt Tan & Waheed’i (2011) té6le ja Juurma (2014) leidudele
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kasitletakse ka hiigieenitegureid faktoritena, mis voivad mdjutada teenindajate rahulolu ja seeldbi
ka motivatsiooni. Toorahulolu ja -motivatsiooni késitletakse mitmetes akadeemilistes toddes
eraldi, kuigi autorid on késitlenud mdlema konseptsiooni uurimiseks samu teooriaid. (Dartey-Baah
2010) Viidete ,,Ettevottel on hea maine®, ,Info liigub ettevottesiseselt hdsti“, ,,Mind kaasatakse
otsustusprotsessi®, ,,Mulle antakse tagasisidet minu poolt tehtava t60 kohta“ ja , TOOtajatele
korraldatakse tihisiiritusi® lisamisel kiisimustikku tugines autor Kuusalu (2017), Juurma (2014) ja
Millerman (2018) uuringutele, kus tdheldati eelpool nimetatud tegurite olulisust motivatsiooni ja
rahulolu kujundamisel. ,,Juht arvestab tootajate vajaduste ja soovidega®™ véite puhul ldhtus autor
Tnay (2013) ja Yousef (2000) uuringutest, kus leiti, et tddandjapoolne toetus suurendab tootajate

pithendumist ja todsooritust, eeldades, et see mdjutab ka motivatsiooni.

Kolmanda ploki védidete koostamisel ldhtus autor {imberkujundava eestvedamise teooriast ja
Podsakoff et al. (1996) vilja tootatud TLI (Transformational Leadership Inventory) tooriistast.
Umberkujundava eestvedamise puhul uuriti juhi omaduste vastavust kiiitumuslikele omapéradele
nagu idealiseeritud mdju, inspireeriv motivatsioon, intellektuaalne stimulatsioon ja individuaalne
toetus (McCleskey 2014). Samuti lisas autor uuritavatele juhi omadustele juurde Podsakoff et al.
(1996) vilja pakutud omadused nagu selge visioon ja korged ootused, mis osutusid statistiliselt
oluliseks ka Millerman (2018) pilootuuringus. Autor tdlkis Podsakoff et al. (1996) arendatud
timberkujundava juhtimise viited eesti keelde ja kohandas neid ldhtuvalt oma uurimuse teemast ja

sihtgrupist. Véidete jaotus alateemadeks on esitatud Lisas 3.

Peale juhtimise omaduste plokki esitas autor iihe avatud vastusega kiisimuse: ,,Mida saaks Teie
hinnangul restorani juht veel teha, et teenindajate to6rahulolu ja -motivatsiooni suurendada? Selle
kiisimuse eesmirk on teha ettepanekuid juhtidele parandamaks teenindajate to6rahulolu ja
suurendada motivatsiooni. Kiisimuse koostas autor ldhtuvalt uurimiskiisimustest. Kiisimuse ,,Kas
olete viimase kuue kuu jooksul kaalunud todkohta vahetada?* puhul lédhtus autor Mowday et al.
(1979) uuringust, mille kdigus leiti tugev seos organisatsioonilise pithendumuse ja negatiivse
toojouvoolavuse vahel, ning Wildes (2008) uuringust, mille tulemused viitasid suurele
toojouvoolavusele toitlustussektoris. Viimase avatud vastusega kiisimusena tahtis autor teada
peamisi pohjuseid, mis teenindajaid t661 hoiavad. See kiisimus pdhines samuti kdesoleva t66
uurimiskiisimustel. Taustandmete puhul uuriti vastajatelt, kus ettevottes nad téotavad, kui suur on

nende todstaaz selles ettevottes, millise koormusega nad todtavad ja mis soost nad on. Nimetatud
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taustakiisimuste valikul 1dhtus autor Locke’i késitlusest, mis véitis, et tootajate individuaalsed
omadused nagu vanus, sugu, haridus, ametipositsioon ja toostaaz voivad mojutada nende rahulolu

taset organisatsioonis (Locke 1976 viidatud Dartey-Baah 2010).

Uuringu labiviimiseks saatis autor e-mailid erinevate Tallinna kesklinna restoranide info
meiliaadressidele palvega osaleda uuringus. E-kirjad palus autor edastada restoranide juhatajatele,
et saada ndusolek vastava restorani teenindajate kiisitlemiseks. Kirjad saadeti 14 restoranile,
millest kaheksa ettevotet olid ndus osalema, kaks keeldusid pakkumisest, kaks lubasid
teenindajatelt uurida ja teada anda ning kahelt ei saadud iihtegi vastust. Uuringus ndustusid
osalema restoranid TOA — Taste Of Asia, R14, Pegasus, Nomad, Supelsaksad Tallinn, Rataskaevu
16, Umami ning Leib. Mitmed juhatajad olid ka ise antud uuringu tulemustest huvitatud. Peale
Kinnituse saamist edastas autor restorani juhatajatele veebipdhise kiisimustiku lingi koos
kaaskirjaga, mida paluti teenindajatega jagada. Kaaskirjas tutvustas autor ennast, bakalaureusetoo
teemat ja eesméirki ning selgitas uuringu kasu ettevotte jaoks. Kiisimustikule koguti vastuseid
vahemikus 25. aprill — 2. mai 2019. Enne kiisimustiku sulgemist saatis autor restoranide
juhatajatele ka meeldetuletavad e-kirjad seoses kiisimustiku peatse sulgemisega ja palvega

edastada meeldetuletus ka teenindajatele.

Kokku saadi vastused 44 todtajalt, kuid hiljem selgus, et osad vastanutest ei todtanud teenindaja
ametipositsioonil, mistottu eemaldas autor valimist viie inimese vastused. Analiilisi teostas autor
39 vastuse pohjal ja selle lihtsustamiseks eemaldas autor andmete hulgast ka ,,Ei oska vastata“
vastused. Kiisitluse kadigus kogutud vastuste analiilisimiseks ja tootlemiseks kasutas autor
tabelarvutusprogrammi Microsoft Excel. Seoste uurimiseks kasutati peamiselt statistilisi nditajaid
nagu aritmeetiline keskmine, mood, standardhdlve ja Pearsoni’i korrelatsioon. Lisaks seoste
analiiisimisele tegi autor ka jdreldusi ja ettepanekuid nii ettevitete juhtidele kui tulevastele

uurijatele.
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3. UURINGU TULEMUSED JA ARUTELU

3.1. Vastajate iildiseloomustus

Kéesolev uuring viidi 1dbi kaheksa Tallinna kesklinna restorani klienditeenindajate hulgas.
Kiisimustikule saadi vastuseid kokku 39 klienditeenindajalt 92-st, kellest 10 olid mehed (26%) ja
29 naised (74%). Autor uuris ka vastajate toostaazi pikkust ja to6koormust. Vastanutest 3% ehk
ihel teenindajal oli vastavas restoranis viahem kui 1 kuu pikkune toostaaz, 31% ehk 12 teenindajat
olid uuringu hetkeks to6tanud restoranis 1-6 kuud, 11 teenindajat (28%) olid vastavas restoranis
tootanud 6-12 kuud ning 38% ehk 15 teenindaja puhul oli to6staaz suurem kui 1 aasta. Pea pooled
vastanutest (46%) tootasid tdiskoormusega, suuruselt teine enamus teenindajatest (14 vastanut ehk
36%) tegi tood osakoormusel 0,5-0,99 kohta ning seitsmel teenindajal (18%) oli to6lepingus kirjas

viiksem koormus kui 0,5 kohta (vt Joonis 2).

Lisaks toostaazile ja tookoormusele kiisis autor vastajatelt, millises restoranis nad tol hetkel
tootasid, et selle pohjal vilja arvutada vastuste lackumise osakaal ning uuringus osalemise
aktiivsus. TOA restoranist lackus koige rohkem vastuseid, oma panuse uuringule andsid 11
teenindajat, mis on 28% kogu vastanute arvust. Umami restoranist laekus 8 vastust (21%), restoran
Pegasuse teenindajatelt 7 vastust (18%), Leib restoranist vastasid viis teenindajat (5%) ja
Supelsakstest kolm teenindajat (8%). Koige madalama aktiivsusega olid restorani R14,
Rataskaevu 16 ja Nomad teenindajad. R14 ja Rataskaevu 16 teenindajad panustasid kahe
vastusega (5%) ning Nomad restoran iiksnes iihe vastusega (3%). T606 autor uuris juhatajatelt ka
teenindajate koguarvu igas restoranis. Vastavalt sellele leidis autor, et osalemise aktiivsus oli kdige
suurem restoranides TOA, Umami, Leib, Pegasus ja Supelsaksad. Kdige kdrgema vastamise
aktiivsusega (100%) olid restoran Umami teenindajad. Sellele jargnesid TOA 85 protsendiga,
Leib restoran 62,5 protsendiga, Supelsaksad 60 protsendiga ning Pegasus 35 protsendiga.
Ulejéiéinud restoranide — R14, Rataskaevu 16 ja Nomad — osalemise maérad olid vastavalt 33%,
8% ja 14%.
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SUGU
Mees 26% 10
Naine 74%
TOOKOORMUS
Taiskoormus 46% 18
Osakoormus 0,5-0,99 kohta 36% 14
Osakoormus alla 0,5 koha 18% 7
TOOSTAAZ
Rohkem kui 1 aasta 38% 15
6-12 kuud 28% 1
1-6 kuud 31% 12
Vahem kui 1 kuu 3% 1
TOOKOORMUS
Taiskoormus 46% 18
Osakoormus 0,5-0,99 kohta 36% 14
Osakoormus alla 0,5 koha 18% 7
TOOANDJA
TOA - Taste Of Asia 28% 11
Umami resto 21% 3
Pegasus 18% 7
Leib Resto & Aed 13% 5
Supelsaksad 8% 3
Rataskaevu 16 2%
R14 .5%
Nomad Resto 3% 4
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Joonis 2. Uuringus osalejate arvuline tildiseloomustus ja néitajate osakaalud kogu vastuste arvust
Allikas: Autori koostatud

Kdigi uuringus osalenud restoranide peale kokku kujunes vastamise aktiivsuseks 42%, mida t66
autor peab antud juhul piisavaks, et teha iildistavaid jareldusi koigi Tallinna kesklinna restoranide
kohta. Kahjuks pidi autor tddema, et plaanitud valimi suurus ning soovitud vastuste arv jdid
autorist olenematutel pdhjustel saavutamata. Uheks suureks pdhjuseks voib pidada keerulist
valimit, kuna klienditeenindajate kaasamiseks pidi autor esmalt kontakteeruma restorani
juhatajaga ning saama ndusoleku teenindajate kiisitlemiseks. Teiseks peab kiisitlusele vastamine

jadma vabatahtlikuks, mis v3is pohjustada madalad osaluseméidrad mdnes restoranis.

3.2.  Organisatsioonilise piihendumuse analiiiis

Uks osa t60 eesmirgist oli vilja selgitada Tallinna kesklinna restoranide teenindajate
piihendumuse tase. Pithendumuse leidmiseks palus autor vastajatel hinnata emotsionaalse,
alalhoidliku ja normatiivse piihendumuse véiteid 5-palli skaalal (vt Lisa 2). Organisatsioonilise
plihendumuse taseme leidmiseks viis autor ldbi kolme pithendumuse komponendi hinnangute
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analiiiisi ja leidis vastuste aritmeetilised keskvaartused, moodi ja standardhédlbed (vt Tabel 2).

Samuti uuris autor pithendumust t60staazi, tookoormuse ja restoranide 1oikes.

Tabelist 2 selgub, et Tallinna kesklinna restoranide teenindajad pigem piihendunud oma
organisatsioonile. Kdige tugevamalt on teenindajad oma organisatsioonile piithendunud
emotsionaalselt (M=3,91), millele jirgneb alalhoidlik piihendumus (M=3,21) ja viimasena
normatiivne pithendumus (M=3,14). Emotsionaalse piihendumuse véidetel oli ka kdige korgem
mood viirtusega 5 (,,ndustun tiielikult*) ning vastused erinesid keskmisest ka kdige vihem
(SD=1,19). Alalhoidliku piihendumuse vdidete puhul erinesid vastused kdige enam (SD=1,33)
ning normatiivse pithendumuse viidetel oli kdige vdiksem mood (Mo=3). Ometi on médrgata
keskmisest suuremat pithendumuse taset, kuna piihendumuse koondhinnangu keskvaartuseks

kujunes 3,43 (SD=1,31) ja moodiks 4.

Tabel 2. Organisatsioonilise pithendumuse ja selle alaliikide keskmised véartused, mood ja
standardhilbed

Pithendumuse alaliik Aritmeetiline Mood Standardhélve
keskmine
Emotsionaalne pithendumus 3,91 5 1,19
Alalhoidlik pithendumus 3,21 4 1,33
Normatiivne plthendumus 3,14 3 1,26
PUHENDUMUSE KOONDHINNANG 3,43 4 1,31

Allikas: Autori koostatud

Piihendumuse viiteid analiilisides ndhtus, et {ile 80% teenindajatest tundsid tugevat
tihtekuuluvustunnet ja emotsionaalset seotust oma organisatsiooniga. Suur enamus teenindajatest
olid téiesti ndus (26%) voi pigem ndus (56%) ka viitega, et ettevottes toGtamine on vordselt seotud
nii vajaduse kui sooviga. Kdige vihem ndustuti vdidetega ,,Mul oleks raske praegusel hetkel
ettevottest lahkuda, isegi kui ma tahaksin® (ei ndustu iildse — 23%; pigem ei ndustu 21%), ,,Uheks
tosiseks tagajirjeks ettevottest lahkumisel oleks olemasolevate alternatiivide vihesus* (ei ndustu
tildse — 21%; pigem ei ndustu — 31%) ning ,,Kui ma saaksin mdnest teiset organisatsioonist parema
toopakkumise, ei peaks ma digeks oma organisatsioonist lahkuda“ (ei noustu iildse — 18%; pigem
ei ndustu — 28%). Siit jareldub, et vajaduse vOi tahtmise korral ei oleks todtajate jaoks raske
ettevottest lahkuda, mis omakorda viitab alalhoidliku ja normatiivse pithendumuse madalale

tasemele.
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Erinevate to0staaziga tootajate vordluses selgus, et emotsionaalselt olid kdige enam pithendunud
(M=4,01) teenindajad, kelle tdostaaz oli suurem kui iiks aasta. Kdige suuremat kulu ettevottest
lahkumisega tajuvad teenindajad, kes on ettevottes todtanud 6-12 kuud, mistdttu on nende
alalhoidliku plihendumuse tase (M=3,45) koige korgem. Tootajad, kelle toostaaz jai 1-6 kuu
vahemikku, hindasid normatiivse pithendumuse viiteid vorreldes teiste toostaazi gruppidega kodige
korgemalt (M=3,21). See nditab, et neil on vorreldes pikemaajaliste tootajatega suurem kohuse- ja
moraalitunne ettevottesse jadmisel. Olenemata toostaazi pikkusest hinnati igas grupis tugevaimaks

ikkagi emotsionaalset plihendumust.

Autor leidis huvitavaid seoseid ka erinevate todkoormustega tootajate plihendumuste puhul.
Nimelt olid emotsionaalselt kdige enam pithendunud to6tajad, kelle td6koormus oli viiksem kui
0,5 kohta (M=4,11). Neile jirgnesid teenindajad osakoormusega 0,5-0,99 kohta keskmise
hinnanguga 3,88 ning kdige madalamad hinded andsid emotsionaalse pithendumuse viidetele
tdiskoormusega tootajad (M=3,85). Alalhoidliku piihendumuse puhul kujunes jirjestus
vastupidiselt. Alalhoidlikult olid enim pithendunud tiiskoormusega teenindajad (M=3,35), seejarel
0,5-0,99 koormusega tootajad (M=3,20) ning viimsena vdhem kui 0,5 koormusega vastanud
(M=2,85). Normatiivne pithendumus erines erineva koormusega tOotajate vahel tipris véhe,
kusjuures koige madalam keskmine viddrtus kujunes taaskord véikseima todkoormusega
teenindajate hulgas (M=3,05) ja kdrgeim tdiskoormusega teenindajate hulgas (M=3,19). See viitab
asjaolule, et viikese tookoormusega tootajad ei tunne nii suurt kohusetunnet t661 plisimisel kui

tdiskoormusega tootajad.

Tabelist 3 ndhtub, et restoranide vordluses oli iildine pithendumuse tase suurim restoranides
Supelsaksad (M=4,13; SD=1,18), Leib (M=3,78; SD=1,20), Umami (M=3,75; SD=1,14) ja TOA
(M=3,39; SD=1,23). Nende restoranide puhul saab 6elda, et leitud keskmine vairtus iseloomustab
antud restoranide enamuse teenindajate pithendumuse {ildist taset, Sest nimetatud ettevdtete
uuringus osalemise mddrad olid iile 50% ning ka standardhélbed olid vorreldes teiste restoranidega
viiksemad. R14, Rataskaevu 16 ja Nomad restorani osalejate arvud olid sellise iildistuse
tegemiseks liiga madalad, kuid vastanud teenindajate piihendumus oli siiski keskmisest kdrgem.
Kdige madalama organisatsioonilise plihendumuse tasemega olid restoran Pegasus teenindajad,
kelle vastuste keskmiseks vaartuseks kujunes 2,82. Sellegipoolest ei pruugi see tase iseloomustada

koiki Pegasuse teenindajaid, kuna osalemise mééraks oli liksnes 35% ning ka standardhédlve oli
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grupi korgeim. Piihendumust iseloomustavatele vdidetele antud hinnangute standardhilbed on

restoranide puhul iildislet keskmisest kdrgemad, mis viitab teenindajate erimeelsustele vastamisel.

Tabel 3. Organisatsiooni pithendumuse tase restoranide vordluses

Restoran Aritmeetiline keskmine | Standardhdlve | Uuringus osalemise méaar
Supelsaksad 4,13 1,18 60%
Leib 3,78 1,20 62,5%
Umami 3,75 1,14 100%
TOA 3,39 1,23 85%
R14 3,24 1,29 33%
Rataskaevu 16 3,13 1,30 8%
Nomad 3,13 0,85 14%
Pegasus 2,82 1,49 35%

Allikas: Autori koostatud

Avatud kiisimuste nédol uuris autor teenindajatelt, kas nad on viimase kuue kuu jooksul kaalunud
tookohta vahetada, millised tegurid aitaks nende hinnangul ptihendumust tdsta ning millised on
peamised pdhjused, mis neid t661 hoiavad. Ettevottest lahkumisele olid mitmel korral moelnud
28% vastanutest ning 26% oli teenindajaid, kelle peast oli see mote ldbi kdinud tihel korral. Enamik
vastanutest ehk 46% ei ole kordagi kaalunud té6andjat vahetada. Piihendumuse suurendamisel
mingivad teenindajate jaoks kdige suuremat rolli palk, kollektiiv/meeskond, iihtekuuluvustunne,
tulemustasu, enesearengu voimalused, juhipoolne vastutulek, tunnustus ja hoolivus ning suhted
tookaaslastega (vt Lisa 4). Lisaks mainiti dra ka head t66tingimused, normaalne téograafik,
isikliku tipi vOimalus, ettevotte sisekliima ja todkorraldus, koolitused ja karjddrivoimalused.
Peamiste pohjustena, miks teenindajad oma tokohaga rahul on, said nimetatud kollektiiv, toGtasu,
arenguvoimalused, tookeskkond, to6tingimused, juhtimine, t66 iseloom ja mugavus (vt Lisa 5).
Eelnevalt nimetatud vastustest voib jireldada, et pithendumust mdjutavad suures osas tootasuga
seotud tegurid, meeldiv kollektiiv, suhted to6kaaslaste ja juhtidega, arengu- ja karjadarivoimalused,

ettevotte sisekliima ja to6keskkond ning toetav juhtimisstiil.

Uldiselt vdib viita, et Tallinna kesklinna restoranide klienditeenindajate organisatsiooniline
pihendumus on keskmisest kdrgem, kusjuures kdige korgemalt hindasid teenindajad
emotsionaalse pithendumuse véiteid, millele jargnesid alalhoidlik pithendumus ja normatiivne

plihendumus. Selged erinevused tulid sisse ka tdokoormuse ning todstaazide 16ikes.. Piihendumuse
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kujunemisel peetakse tihtsaks peamiselt tegureid, mis on seotud td6tasu, todtajatevaheliste suhete,

arengu- ja karjadrivoimaluste, juhtimisstiili ja ettevotte tookeskkonnaga.

3.3. Teenindajate toomotivatsiooni analiiiis

Teenindajate todmotivatsiooni uurimisel keskendus autor toomotivatsiooni suurendavate tegurite
viljaselgitamisele. Selleks palus autor vastajatel anda 5-palli skaalal hinnang 24 viitele, mis
koostati iseloomustamaks erinevaid tegureid. Lisaks kiisis autor teenindajatelt avatud kiisimusena,
mida saaks nende arvates restorani juht veel teha, et teenindajate téorahulolu ja -motivatsiooni

suurendada.

Toomotivatsiooni kujunemisel peeti kdige olulisemateks teguriteks (vt Tabel 4) vordselt (M=4,74;
SD=0,59) kindlustunnet t661, juhi arvestusoskust, sdbralikku ettevotte sisekliimat ning positiivset
toosooritust. Nendele teguritele jargnesid head suhted tookaaslaste (M=4,72; SD=0,60) ja juhiga
(M=4,69; SD=0,66). Oluliseks peeti ka selgeid todiilesandeid (M=4,62; SD=0,75), tookeskkonna
tingimusi (M=4,62; SD=0,75), eesmarkide saavutamist (M=4,61; SD=0,68), arenguvdimalusi
(M=4,59; SD=0,79), info liikuvust (M=4,59; SD=0,64) ning tagasisidet (M=4,59; SD=0,64) ja
tunnustust (M=4,56; SD=0,79). Upris tihtsateks teguriteks peeti ka viljakutset pakkuvat t66d
(M=4,54), head to6tasu (M=4,44) (sh preemiad ja tulemustasu) ning vastutust (M=4,42). Kdige
rohkem erimeelsusi vastajate seas esines tegurite puhul nagu huvipakkuv t66 (SD=1,01),
tihistiritused (SD=1,17) ja isiklikud probleemid (SD=1,42). Isiklike probleemide puhul hindasid
teenindajad selle mdju todmotivatsioonile ka kdige ndrgemaks (M=3,26). TéOomotivatsiooni
puudutavate véidete standardhdlbed olid tildpildis suhteliselt vdiksed, mis tdestab, et teenindajad
olid motivatsioonitegurite osas suurel miéral liksmeelsed. Samuti nditavad tegurite korged
keskmised védrtused, et teenindajad peavad toomotivatsiooni puhul oluliseks véga paljusid

sisemisi ja viliseid faktoreid.

Analiiiisides téomotivatsiooni mdjureid soolises vordluses, selgus, et meessoost teenindajad
peavad motivatsiooni kujunemisel oluliseks eelkdige info liikuvust, kindlustunnet, suhteid
tookaaslastega, tagasisidet ning positiivset tdosooritust, kusjuures koigi tegurite keskvairtused

olid vordsed (M=4,64). Naissoost teenindajad pidasid oluliseks juhi oskust to6tajatega arvestada
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(M=4,83), kindlustunnet (M=4,79) ning positiivset tdosooritust (M=4,79). Koige viiksemaks
hindasid mehed iihisiirituste moju (M=3,73) ning naised isiklike probleemide mdju (M=3,03)

toomotivatsioonile.

Tabel 4. Tegurite mdju teenindajate tddmotivatsioonile

Motivatsioonitegur Aritmeetiline keskmine Standardhilve
Hea tootasu 4,44 0,79
Preemiad ja tulemustasud 4,38 0,75
Selged tootilesanded 4,62 0,75
Tookeskkonna tingimused 4,62 0,75
Ettevotte hea maine 4,41 0,72
Info liikkuvus 4,59 0,64
Kaasatus otsustusprotsessi 4,18 0,79
Kindlustunne t661 4,74 0,59
Head suhted tookaaslastega 4,72 0,60
Head suhted juhiga 4,69 0,66
Juhi arvestusoskus 4,74 0,59
Tookvaliteedi kontroll 4,33 0,66
Tagasiside 4,59 0,64
Sobralik ettevdtte sisekliima 4,74 0,59
Positiivne todsooritus 4,74 0,59
Eesmarkide saavutamine 461 0,68
Tunnustus 4,56 0,79
Huvipakkuv t66 4,36 1,01
Viljakutset pakkuv t66 4,54 0,82
Vastutus 4,42 0,86
Karjddrivoimalused 4,39 0,82
Arenguvdimalused 4,59 0,79
Isiklikud probleemid 3,26 1,42
Uhisiiritused 4,00 1,17

Allikas: Autori koostatud

Enamiku t6dmotivatsiooni mdjutavate vdidetega olid teenindajad ndus. Vastajatest 97% olid ndus
vdidetega, mis puudutasid toodililesannete selgust, info liikkuvust, kindlustunnet, suhteid
kaastO0tajatega, juhi arvestusoskust, tagasiside andmist, ettevotte sisekliimat ning positiivset
toosooritust (vt Lisa 7). Samuti ndustuti suurel médral vididetega ,,Ma saavutan endale voi mulle
seatud eesmirgid*, ,,Minu tddalaseid saavutusi tunnustatakse* ning ,,Mul on vdimalik areneda ja
oppida uusi asju‘“. Vastajate nousolek isiklikus elus tekkivate probleemide negatiivse mdjuga
toomotivatsioonile oli kdige vdiksem (ei ndustu iildse — 15%; pigem ei ndustu — 10%). 75
protsendile teenindajatest meeldivad iihisiiritused ning nad peavad seda ka oluliseks teguriks

tootajate motiveerimisel.
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Toomotivatsiooni puhul on kdige olulisemateks faktoriteks kindlustunne t661, juhi arvestusoskus,
sobralik ettevotte sisekliima, positiivne toosooritus, head suhted kolleegide ja juhiga, arengu- ja
karjddrivoimalused, info liikkuvus, juhipoolne arvestamine, tunnustamine ja tagasiside. Uldiselt
peeti oluliseks pea koiki kiisitud tegureid, kuna tegurite hinnangute keskvaartused olid 5-palli

skaalal neljast korgemad.

3.4. Klienditeenindajate hinnang juhtide iimberkujundavatele omadustele

Umberkujundava juhtimise hindamiseks palus autor 5-palli skaalal vastata erinevate juhi omaduste
véidetele. Viaidete jaotus juhi omadusteks on esitatud Lisas 3. Juhtide iimberkujundavate omaduste
iseloomustamiseks koondas autor vastavad véited gruppidesse ja leidis gruppide keskvaartused ja
standardhélbed. Lisaks uuris autor teenindajatelt, mida saaks juht veel teha, et tOsta teenindajate

toorahulolu ja -motivatsiooni.

Tabelist 5 selgub, et Tallinna kesklinna restoranide juhtide puhul hindasid teenindajad kdige
tugevamaks omaduseks juhtide korgeid ootusi heale klienditeenindusele (M=4,64). Selle
omadusega olid vastajad ka kodige rohkem iiksmeelel (SD=0,53). Oskust téotajate soovide ja
vajadustega arvestada ning neid tunnustada hinnati samuti juhtide puhul korgelt (M=4,57,
SD=0,67). Mirkimisvairselt korge hinnangu sai ka juhi omadus motiveerida teenindajaid

koostdole ning lihise eesmirgi nimel tegutsemisele (M=4,47; SD=0,79).

Tabel 5. Umberkujundava juhtimisstiiliga juhiomadused

Juhi omadused Aritmeetiline | Standardhilve
keskmine
Selge visioon 4,36 0,80
Idealiseeritud moju 4,39 0,83
Inspireeriv motivatsioon 4,47 0,79
Korged ootused 4,64 0,53
Individuaalne toetus 4,57 0,67
Intellektuaalne stimulatsioon 4,19 1,01
KOONDHINNANG 4,46 0,78

Allikas: Autori koostatud

Restoranide juhte iseloomustab ka oskus olla tootajatele eeskujuks (M=4,39; SD=0,83) ning
omada selget tulevikupilti ja jagada seda alluvatega (M=4,36; SD=0,80). Koige madalamalt
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hinnati juhtide voimet leida uudseid ideid ning soosida teenindajaid motlema uuenduslikult
(M=4,19). Selle omaduse puhul erinesid teenindajate vastused kdige enam (SD=1,01), millest vdib
jareldada, et mone restorani juhi puhul on antud omadusel kdrgem keskvéirtus ning mone juhi
puhul vastavalt ka madalam. Klienditeenindajate koondhinnang iimberkujundavatele
juhiomadustele oli 4,46 ja standardhilve vaartus 0,78, millest saab jareldada, et Tallinna kesklinna

restoranide juhtimisstiil vastab suures osas timberkujundava juhtimise pdhimotetele.

Restoranide vordluses (vt Lisa 8) ilmnes, et koige korgema iimberkujundava juhiomaduste
koondhinnangu on saanud restoranide Rataskaevu 16 (MA=5,0), Supelsaksad (MA=4,9) ja Leib
(MA=4,9) otsesed juhid. Ometi leiab autor siinkohal, et Rataskaevu 16 juhi koondhinnangut ei saa
taielikult usaldada, kuna oma arvamuse esitasid {iksnes kaks teenindajat 25-st. Restorani Umami
juhiomaduste koondhinnang oli 4,6 (SD=0,5), kusjuures kdige kdrgem hinnang anti omadustele
»idealiseeritud mdju* ja ,,inspireeriv motivatsioon®, mille keskvéértuseks kujunes 4,7. TOA ning
Pegasuse restorani teenindajad hindasid oma juhtide imberkujundavaid omadusi keskmiselt
hindega 4,2. TOA restorani juhi puhul jdi enim puudu juhi eeskujust (M=3,8), kuid standardhilve
vaartusega 1,0 viitab samas sellele, et teenindajad olid antud kiisimuses erineval arvamusel.
Pegasus restorani juhti iseloomustavad kodige rohkem omadused, mis puudutavad juhi korgeid
ootusi Klienditeeninduselt (M=4,7; SD=0,5) ning oskust tdotajatega arvestada ja neid tunnustada
(M=4,5; SD=0,9). Kdige madalama timberkujundavate juhiomaduste koondhinnangu sai restorani
R14 juht, kelle puhul kujunes keskmiseks hinnanguks 3,7 standardhdlbega 1,1. Restoranist Nomad
saadud iihe vastuse pohjal on ettevotte juhi puhul tegu suures osas limberkujundava juhiga
(MA=4,7, SD=0,5), kelle tugevusteks on korgete klienditeenindusstandardite ndudmine

teenindajatelt, arvestusoskus todtajate soovidega ning uuenduslik mdtlemine.

Avatud kiisimusena uuris autor teenindajatelt, mida saaksid juhid nende arvates teha, et veelgi
suurendada todtajate toorahulolu ja -motivatsiooni. Vastustest jdid enim kolama jargnevad

soovitused:

- Juht voiks olla to6tajate suhtes rohkem hooliv, vastutulelik ja mdistlik;
- Juht vdiks kaasata to6tajaid rohkem otsustusprotsessi ja kuulata nende arvamusi;
- Juht v3iks tootajate saavutusi ja tood rohkem hinnata ja tunnustada;

- Juht vdiks rohkem enda intsiatiivi ja eeskuju {iles ndidata.
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Uldiselt peavad kodik uuringus osalenud restoranide teenindajad oma juhti iimberkujundavaks
juhiks, mida nditavad ka kdrged koondhinnangud restoranide 1dikes ning iildine iimberkujundavate

juhiomaduste koondhinnang.

3.5. Organisatsioonilise pithendumuse seosed teenindajate hinnangutega

toomotivatsiooni suurendavate tegurite kohta

Lahtuvalt t66 eesmérgist soovib autor leida seoseid teenindajate organisatsioonilise piihendumuse
ja todmotivatsiooni vahel. Autor kasutas selleks lineaarset ehk Pearson’i korrelatsioonikordajat,
mis nditab lineaarset seost kahe arvulise tunnuse (riihma) vahel. Seoseid tdlgendas autor

jargnevalt:

e 0,0 kuni 0,3 — peaaegu olematu, viga ndrk seos;
e 0,2 kuni 0,4 — nork seos;

e 0,4 kuni 0,6 — keskmine seos;

e 0,6 kuni 0,8 —tugev seos;

e 0,8 kuni 1,0 — viga tugev seos.

Organisatsiooniline piihendumus ja tddmotivatsioon on omavahel seotud positiivselt ja peaaegu
keskmise tugevusega (r=0,382) (vt Lisa 9). Piihendumuse alaliikide ja té6motivatsiooni
mojutavate tegurite vahelised seosed on esitatud Lisas 10. Kdige tugevam seos esines
emotsionaalse pithendumuse ja tihisiirituste voimaldamise vahel (r=0,710), millest saab jdreldada,
et tihisirituste korraldamine tootajatele suurendab nende kuuluvustunnet ja suhestumist
organisatsiooniga. Lisaks leidis  autor  emotsionaalse = pithendumuse  seoseid
motivatsiooniteguritega nagu ,huvipakkuv t66* (r=0,456), ,head suhted to0kaaslastega“
(r=0,455), ,tagasiside* (r=0,436) ja ,positiivne tddsooritus (r=0,412). Samuti mdjutavad
emotsionaalset pithendumust ka arenguvdimalused (r=0,387), tookvaliteedi kontroll (r=0,375),
kindlustunne t661 (r=0,341), ettevotte maine (r=0,340), tunnustus (r=0,325) ja ettevotte sisekliima
(r=0,324). Alalhoidlikku plihendumus on kdige rohkem seotud motivatsiooniteguritega nagu
Hkindlustunne to60l“ (r=0,283), ,tagasiside” (r=0,276) ja ,selged tooiilesanded (r=0,271).

Normatiivse plihendumuse puhul ilmnesid tugevaimad seosed ettevdtte mainega (r=0,432),
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tookvaliteedi kontrolliga (r=0,387), huvipakkuva tooga (r=0,328), kollektiivisiseste heade
suhetega (r=0,318) ning tunnustusega (r=0,304).

Huvitaval kombel ei seostu to6tasu markimisvaérselt tihegi piithendumuse alaliigiga, kusjuures
korrelatsioonianaliiiisist tulenevalt on palga seos emotsionaalse pithendumusega isegi negatiivne,
aga nork (r=-0,131). Autor pohjendab seda loogikaga, et emotsionaalse pithendumuse tekkimisel
el mingi rolli materiaalsed véadrtused, vaid pigem sotsiaalsed tegurid, mis tekitavad
kuuluvustunnet. Alalhoidlik piihendumus on ainsana positiivselt seotud t66tasu komponentidega
nagu preemia ja tulemustasu (r=0,260). Mainitud seos on ka loogiline, sest mida paremad on

lisatasu teenimise voimalused, seda suuremad on t66st loobumise materiaalsed kulud.

Organisatsioonilise pithendumuse ja tdomotivatsiooni mojutavate tegurite vahelised seosed on
oma olemuselt norgad, kuid positiivsed ja siiski vaadeldavad. Autor tddeb seega, et piihendumuse
suurendamisel mingivad rolli mitmed tegurid, mida teenindajad peavad oluliseks ka

toOmotivatsiooni suurendamisel.

3.6. Seosed organisatsioonilise piihendumuse ja iimberkujundava juhtimise

vahel

Kéesolevas peatiikis uurib autor teenindajate organisatsioonilise plihendumuse ja timberkujundava
juhtimise omaduste sisemisi ja omavahelisi seoseid. Selleks viis autor 1dbi korrelatsioonanaliilisi

iimberkujundava juhtimisstiili juhiomaduste ja organisatsioonilise piihendumuse alaliikide vahel.

Organisatsioonilise plihendumuse ja iimberkujundava juhtimise vahel kehtib positiivne ja peaaegu
keskmise tugevusega seos (r=0,233) (vt Lisa 9). Uurides organisatsioonilise pithendumuse
sisemisi seoseid (vt Tabel 6), leidis autor, et kdige tugevamalt on omavahel seotud emotsionaalne
ja normatiivne pithendumus (r=0,599). Leitud keskmise tugevusega seos on loogiline, kuna
emotsionaalselt ettevdttele pithendunud teenindajad tunnevad end osana organisatsioonist ning
kuna klienditeeninduse sektoris on keeruline leida uusi todtajaid, vdivad nad tunda ka suuremat

kohustust jadda selle organisatsiooni litkmeks. Tugevuselt jirgmine on emotsionaalse ja
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alalhoidliku piihendumuse seos (r=0,529) ning koige ndorgemalt on omavahel seotud alalhoidlik ja
normatiivne plthendumus (r=0,417). Emotsionaalse ja alalhoidliku pithendumuse seost saab
selgitada jargnevalt: kui teenindajad on ettevottes rahul ning saavad tookaaslastega hésti labi,
tajuvad nad ka suuremat sotsiaalset kulu ettevottest lahkumisel just nimelt heast kollektiivist

lahkumise tottu.

Tabel 6. Organisatsioonilise piihendumuse alaliikide ja imberkujundava juhtimisstiili

juhiomaduste vahelised seosed

EP AP NP Selge Ideali- Inspi- Korged Indivi- | Intellek-
visioon seeritud reeriv ootused | duaalne | tuaalne
mdju motivat- toetus stimu-
sioon latsioon
EP 1
AP 529*%* | 1
NP 599** | 417** | 1
Selge .269** | .380** | .090 |1
visioon
Ideali- A77 .260** | 189 | .731** 1
seeritud
moju
Inspi- 214* .193 .006 | .758** .766** 1
reeriv
motivat-
sioon
Korged .188 .378** | .198 | .396** 271%* .239** 1
ootused
Indivi- 127 0,096 178 | .715%* .651** 725** 24T7** 1
duaalne
toetus
Intellek- | .066 250*%* | -.124 | .799** .500** J27** .309** J31%* |1
tuaalne
stimu-
latsioon
Allikas: Autori koostatud
Mirkused:
1. EP — emotsionaalne pithendumus, AP — alalhoidlik pithendumus, NP — normatiivne
piihendumus

2. ** p<0,05, * p<0,1

Umberkujundava juhtimisstiili juhiomaduste sisemistest seostest selguvad tugevad seosed selge
visiooni ja idealiseeritud mdju (r=0,731), inspireeriva motivatsiooni (r=0,758), individuaalse
toetuse (r=0,715) ja intellektuaalse stimulatsiooni (r=0,799) vahel. Selged eesmargid ja sihipédrane
tegutsemine tekitavad juhis tahtmise olla eeskujuks ja inspireerida to6tajaid médratud eesméirkide
saavutamisel. Samuti soovivad juhid sellisel juhul ka tddtajatele toeks olla ja kdituda mentorina,

et aidata neid tulemuste saavutamisel. Selge visiooni omamine soosib ka uudsete ideede tekkimist,
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kuna ettevotte eesmargid on tihtipeale tulevikku suunatud ning eeldavad uuenduslikku m&tlemist.
Statistiliselt oluline seos ilmnes ka individuaalse toetuse ja intellektuaalse stimulatsiooni vahel
(r=0,731), mis selgitab asjaolu, et uuenduslik mdtlemine soodustab tdotajatele mentoriks ja toeks
olemist. Umberkujundava juhtimisstiili juhiomaduste puhul leidis autor veel tugeva sisemise seose
individuaalse toetuse ja idealiseeritud moju vahel (r=0,651). See néitab, et kui juht on toetav ning

arvestab tootajate soovidega, on ta ka karismaatilisemaks eeskujuks, keda alluvad tahavad jargida.

Organisatsioonilist pithendumust ja timberkujundava juhtimisstiili juhiomadusi vorreldes selgusid
iiksnes ndrgad seosed. Emotsionaalse pithendumuse puhul ilmnesid kdige markimisvaarsemad
seosed selge visiooni (r=0,269) ja inspireeriva motivatsiooniga (r=0,214). Alalhoidlik
piihendumus seostus koige tugevamalt selge visiooni (r=0,38), kdrgete ootuste (r=0,378),
idealiseeritud mdju (r=0,260) ja intellektuaalse stimulatsiooniga (r=0,250). Olenemata seoste
ndrgast iseloomust saab nende abil selgitada tendentsi, et selged eesmérgid ja sihid, korged
ndudmised klienditeenindusele, juhi inspireeriv eeskuju ja uudsed ideed suurendavad ettevottest
lahkumisega seotud tajutud kulusid, kuna teenindajad tunnevad, et ettevottesse jadmine tdhendab
paremaid arenguvoimalusi, mida konkurendid voib-olla ei paku. Normatiivse pithendumuse puhul
olid uuritavad seosed védga ndrgad, kuid siiski mérgatavad korgete ootuste (r=0,198; p>0,1),
idealiseeritud moju (r=0,189; p>0,1) ja individuaalse toetuse (r=0,178; p>0,1) puhul. Huvitaval
kombel esines pithendumuse ja juhiomaduste vahelises vordluses ka iiks negatiivne, aga nork seos
normatiivse pithendumuse ja intellektuaalse stimulatsiooni vahel (r=-0,124). Autor arvab, et
nimetatud seost saab selgitada sellega, et kui té6tajad on harjunud ettevotte senise suunitlusega
ning juht hakkab sisse viima uuenduslikke muudatusi, ei pruugi téotajad enam tunda nii suurt

kohusetunnet ettevdttes jatkamiseks, kuna neile ei meeldi uued tingimused.

Organisatsioonilise plihendumuse ja itimberkujundava juhtimise puhul leidis autor tugevad
sisemised seosed nii plihendumuse kui juhiomaduste puhul, kuid vorreldavate gruppide vahelised
seosed jdid keskmisest palju ndorgemaks. Sellest v3ib jareldada, et iimberkujundaval juhtimisel ei
ole eriti tugevat mdju Tallinna kesklinna restoranide teenindajate organisatsioonilisele
piihendumusele, kuid siiski vdivad teatud juhiomadused positiivselt mdjutada teenindajate

plihendumust.
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3.7. Jireldused ja ettepanekud

Kéesoleva bakalaureusetod autor uuris Tallinna kesklinna restoranide klienditeenindajate
organisatsioonilist pithendumust, tdomotivatsiooni mdjutavaid tegureid ning restorani juhtide
timberkujundava juhtimisstiili omadusi. Samuti analiilisis autor pithendumuse seoseid
motiveerivate tegurite ning iimberkujundava juhtimisega. Antud peatiikis teeb autor jareldusi ja

ettepanekuid ldhtuvalt eeltoodud analiiiisist.

Uuringus osales kokku 39 teenindajat kaheksast restoranist, mis moodustas 42% kogu valimisse
kuulunud teenindajate koguarvust. Teenindajate kaasamine uuringusse oli raskendatud, kuna
esmalt tuli saada restoranide juhatajatelt ndusolek uuringus osalemiseks ning ankeetkiisitlusele
vastamist ei saanud autor ise suunata. Nimetatud pOhjustel késitleb autor 42%-list osalemise
aktiivsust piisavana tegemaks iildiseid jareldusi Tallinna kesklinna restoranide klienditeenindajate
kohta. Restoranide 1dikes varieerus osalemise médar suures osas — Umami restoranist vastasid koik
teenindajad, kuid Rataskaevu 16 restoranist saadi vastused iiksnes 8% teenindajatelt. Madala
osalemise médraga ettevotete kohta ei saa autor teha ka viga toeseid jareldusi, kuna see ei peegelda

enamiku teenindajate arvamust.

Esimese uurimiskiisimusena soovis autor teada, kuivord piihendunud on Tallinna Kkesklinna
restoranide klienditeenindajad oma organisatsioonile. Tulemustest selgus, et teenindajate
organisatsioonilise piithendumuse tase on keskmisest kdrgem, kusjuures kodige tugevamalt ollakse
ettevottele pithendunud emotsionaalselt, seejarel alalhoidlikult ja koige ndrgem tase oli
normatiivsel pithendumusel. Leitud piihendumuse tasemed olid sarnased ka Kuusalu (2017) ja
Juurma (2014) uuringutes. Pithendumuse keskmisest kdrgem tase on siinkohal iillatav, kuna
toitlustusvaldkonnas on korge té6jouvoolavus, mistottu ei kiindu teenindajad tavaliselt iihte
ettevottesse pikaajaliselt. Kiill aga on pdhjendatud emotsionaalse plihendumuse kdrgem tase
teistest alaliikidest, kuna eelkdige on teenindajate jaoks oluline ithtekuuluvustunne ja head suhted
tookaaslastega. Neid tegureid mainisid kiisitletud ka avatud kiisimuse vastustes, mille eesmérk oli
kaardistada mdjureid, mis teenindajaid ettevottes t06l hoiab. Alalhoidliku ja normatiivse
piihendumuse madalamat taset saab selgitada sellega, et restoranide teenindajate palgad ning
hiived ei ole tavaliselt kdige atraktiivsemad ja to0staaz iihes ettevottes on pigem lithike, mistottu

ei taju tootajad lahkudes ka erilisi loobumiskulusid ega tunne moraalset kohustust jadmiseks. Teise
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uurimiskiisimusena soovis autor teada tegureid, mis mdjutavad klienditeenindajate ptihendumist
toitlustusettevotetes. Nimetatud tegureid uuris autor teenindajatelt avatud kiisimuse néol, millest
selgus, et pithendumuse kujunemisel peavad klienditeenindajad tédhtsaks peamiselt tegureid, mis
on seotud tootasu, tootajate vaheliste suhete, arengu- ja karjddrivoimaluste, juhtimisstiili ja
ettevotte tookeskkonnaga, mis nditab, et teenindajad tahavad suurendada oma rahulolu tundes
roomu heast palgast, kolleegidest ja suhetest juhiga. Lisaks piistitas autor uurimiskiisimuse: ,,Mis
motiveerib teenindajaid just selles ettevottes tootama?* Teenindajad on oma todkohaga rahul
peamiselt kollektiivi, tootasu, arenguvdimaluste, tookeskkonna, todtingimuste, juhtimise, t66

iseloomu ja mugavuse tottu.

Erisused organisatsioonilise pithendumuse tasemetes tulid sisse ka erinevate to66koormustega
teenindajate puhul. Emotsionaalselt olid kdige enam piihendunud vihem kui poole kohaga
tootajad. Seda voib selgitada sellega, et viiksema to0koormusega tootajad tunnevad tugevamat
emotsionaalset seost ettevottega, kuna kéivad ainult loetud paevadel kuus t661 ja t66 ei ole nende
jaoks veel ammendunud. Taiskoormusega to6tajate puhul vaib t66 olla juba mingil mééral vasitav
ning teenindajate rd0m t661 kdimisest on madalam. Alalhoidlikku pithendumust hindasid
tugevaimaks tdiskoormusega todtajad ja madalaimaks viikese tookoormusega teenindajad.
Siinkohal tajuvad tédiskoormusega todtajad ilmselt suuremaid kulusid t66lt lahkumisega, kuna
lahkumisega jadksid nad ilma olulisest osast igakuisest sissetulekust. Samal ajal voib aga vihese
tookoormusega tootajatel olla ka teisi tooandjaid voi sissetulekuallikaid, mistottu nad ei muretse
ettevottest lahkumisega seotud kulude pérast. Normatiivse plihendumuse tase oli madalaim
tootajate hulgas, kes kiivad t661 vdaiksema koormusega kui 0,5 kohta. Autori arvates tuleneb see
tendents vidikese koormusega teenindajate motteviisist, et ettevotte edukus ei soltu suures osas

neist ning nende lahkumine ei tekitaks ettevottele erilisi probleeme.

Toomotivatsiooni tegureid uurides joudis autor jéreldustele, et motivatsiooni suurendavad paljud
tegurid, mida hinnati {ihtlaselt kdrgete keskmiste hinnangutega. Koige olulisemaks kujunesid
tegurid nagu kindlustunne t661, juhi oskus todtajatega arvestada, sdbralik ettevotte sisekliima ning
positiivne toosooritus. Oluliseks hinnati ka info liikuvust, to6tasu (sh preemiad ja tulemustasu),
ettevotte mainet, tunnustamist, tagasisidet ja viljakutset pakkuvat t66d. Erinevalt teoorias
kirjeldatud Kukanja (2013) ja Wildes (2008) uuringutest ei pidanud antud uuringus osalenud

teenindajad todtasu niivord oluliseks motivatsiooniteguriks kui teisi tegureid. Kéesoleva t66

39



esimeses o0sas kasitletud Herzberg’i hiigieeni- ja motivatsioonitegurite vordluses uuringu
tulemustega selgub, et teenindajad hindasid tugevamalt just hiigieenitegureid nagu ettevotte
sisekliima ja to6tingimused, suhted to0kaaslaste ja juhiga, kindlustunne t661 ja juhtimise kvaliteeti.
Jarjekordselt toestab see, et Herzberg’i késitlus ei ole iiheselt mdistetav, kuna sarnaseid tulemusi
on leidnud ka teised uurijad (vt Peatiikk 1.2.1.) Siit jareldub, et té6andjad peavad tdhelepanu
pOdrama nii materiaalsetele kui sotsiaalsetele hiivedele, et tagada teenindajate motivatsioon, t60
kvaliteet, mis mdjutav omakorda ka ettevotte edukust. Motivatsioonitegureid on palju, mistottu
peavad toitlustusettevotete juhid selgeks tegema, mis on nende teenindajate jaoks koige tdhtsam

ja suunama pohilise tdhelepanu nende tegurite tagamisele ja tingimuste parendamisele.

Autor leiab, et kohati ei osanud teenindajad ankeetkiisitlusele vastates eristada pithendumust ja
motivatsiooni, sest avatud kiisimustele, mis uurisid pithendumust ja motivatsiooni mdjutavaid
tegureid, vastati suhteliselt sarnaselt. Mdlemal juhul hinnati kdige méédravatemaks teguriteks
tootasu, kollektiivi ja arenguvoimalusi. Palga méadravat rolli hinnati kdrgelt ka Wildes (2008) ja
Kukanja (2013) uuringutes. Siinkohal ilmneb sarnasus ka Cheah et al. (2016) uuringuga, kus
taheldati tasusiisteemi ja arenguvdimaluste olulisust pithendumuse suurendamisel ning seost
Motivatsioonisiisteemi ja organisatsioonilise plihendumuse vahel. Jarelikult voib Oelda, et
organisatsiooniline pithendumus on tihedalt seotud t66motivatsiooni teguritega, kuna molema
puhul peetakse oluliseks samu tegureid. Suurendades té6tajate motivatsiooni, tduseb ka nende
organisatsiooniline pithendumus, mida nditab ka Lisas 9 esitatud piihendumuse ja

toOmotivatsiooni vaheline positiivne seos.

Organisatsioonilise pithendumuse seosed toomotivatsiooni teguritega nditasid, et koige
positiivsemalt mdjub teenindajate emotsionaalsele plihendumusele tiihisiirituste korraldamine.
Mida rohkem korraldatakse tootajatele tooviliseid iihisiiritusi, seda enam kiinduvad to6tajad ka
ettevottesse ja tekivad tihedamad suhted kolleegidega. Samuti tunnevad teenindajad suuremat
isiklikku seost ettevottega, kui t66 on huvitav, suhted tookaaslastega on head, tooiilesannetega
saadakse hésti hakkama ja toosooritusele antakse tagasisidet. Sarnaselt leisid ka Eby et al. (1999),
et emotsionaalselt piihendumist suurendab tagasisidestamine. Alalhoidlikku pilihendumust
mojutavad kdige rohkem kindlustunne t661, tagasiside saamine ja selged todiilesanded. Jéarelikult
tunnevad teenindajad end nende tegurite olemasolul histi, mistdttu viheneb nende mugavustunne,

kui nad peaksid ettevottest lahkuma. Normatiivset piihendumust mojutavad enim ettevotte maine,
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tookvaliteedi kontroll, huvipakkuv t66, kollektiivisisesed head suhted ning tunnustus. Nimetatud
motivatsioonitegurid tagavad hea ja meeldiva tookeskkonna, kus teenindajad on rahul ja seetdttu

kasvab ka nende lojaalsus ettevottele.

Tallinna kesklinna restoranide juhtide puhul on suurel midiral tegemist mberkujundava
juhtimisstiili omadustega juhtidega, kusjuures kdige korgemalt hindasid teenindajad juhiomadusi
nagu ,korged ootused ja ,individuaalne toetus”. Individuaalset toetust peeti oluliseks ka
Millermani (2018) pilootuuringus. Siinkohal tekib seos ka motivatsiooniteguritega nagu
,valjakutset pakkuv t66* ja ,juhi oskus teenindajatega arvestada®, sest kui juhid nduvad
teenindajatelt kvaliteetset t66d, peavad teenindajad rohkem pingutama, millega tihtipeale
kaasnevad ka iilesanded, mis pakuvad véljakutset. Samamoodi on juhi oskus olla teenindajatele
toeks ja abiks seotud oskusega tootajate soovide ja vajadustega arvestada. Restorani juhtide
eelpool nimetatud omaduse annavad vastavalt Tnay et al. (2013) uuringule eelduse jareldada, et
ka to6jouvoolavus on uuritud restoranides madalam. Restoranide juhte iseloomustavad korgelt ka
teised timberkujundava juhtimisstiili omadused, kuna nende hinnangute keskmised kiitindisid 5-
palli skaalal iile 4. Autor leiab, et klienditeeninduses on suur roll kogu kollektiivi koostdol ja
tihtekuuluvusel, mistdttu on hea, kui ka juht on rohkem osa meeskonnast, teeb endast seeldbi
parema eeskuju tootajatele, toetab oma meeskonnalitkmeid, innustab neid motlema uuenduslikult
ning seab neile ja endale korgeid ootusi. Sellist juhti iseloomustab just iimberkujundav
juhtimisstiil. Uhe uurimiskiisimusena soovis autor teada, mida saavad juhid teha, et teenindajate
toorahulolu ja -motivatsiooni tdsta. Sellele kiisimusele andsid teenindajad vastuse taaskord avatud
vastuse vormis, kust selgusid peamiselt, et juhilt oodatakse vastutulelikkust ja hoolivust, tootajate
kaasamist otsustusprotsessi ja nendega arvestamist, to6tajate saavutuste hindamist ja tunnustamist

ning suuremat initsiatiivi ning paremat eeskuju.

Viimase uurimiskiisimusena soovis autor teada, kuidas modjutab limberkujundav juhtimine
teenindajate piithendumust. Pithendumuse ja iimberkujundava juhtimise vaheliste seoste
analiilisimisel selgus, et teenindajate emotsionaalset plihendumust mdjutavad kdige enam juhi
selge visioon tulevikust ning inspireeriv mdju. Sarnaseid tulemusi ndhtus ka Rowden (2000)
uuringust. Selgete eesmérkide poole piitidlemine ning téotajate inspireerimine oma tegevustega
tostab teenindajate iihtekuuluvustunnet ettevdttega ning seob nende véairtused organisatsiooni

omadega. Normatiivset piihendumust suurendavad juhi omadused nagu ,,selge visioon®, , kdrged
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ootused, ,,idealiseeritud moju“ ja ,,intellektuaalne stimulatsioon, mis viitab teenindajatele
paremate arenguvOimaluste tagamisele ja aktiivsele ning suunavale juhtimisele, mistdttu
teenindajad tajuvad korgemaid to6lt lahkumise kulusid. Normatiivsel pithendumusel puudusid
statistiliselt olulised seosed {imberkujundava juhtimisega, kuid mingil maéral vdivad tootajate
kohusetunnet ettevottesse jadda suurendada juhipoolne toetus, eeskuju ja kdrged ootused
klienditeenindajate toole. Juhi toetav kditumine ning eeskuju niditamine vdib tekitada tdotajates
moraalse kohusetunde, sest kui juht nende nimel pingutab, vdiksid nemad vastutasuks ka

ettevottesse todle jadda.

Motiveeritud ja pithendunud té6tajad mojuvad positiivselt ettevotte sooritusele (Battistelli et al.
2013), mistottu soovib autor restoranide juhtidele jargnevalt vélja pakkuda moned ettepanekud
klienditeenindajate organisatsioonilise pithendumuse ja toomotivatsiooni suurendamiseks ning
juhtimistegevuste parendamiseks. Empiirilise uuringu tulemuste analiiiisist ja avatud kiisimuste

vastustest tulenevalt teeb autor jairgmised ettepanekud:

e {htekuuluvustunde suurendamine — tOOtajate kaasamine otsuste tegemisel, juhtide
huvitumine teenindajate heaolust, arvestamine nende soovidega ja {ihislirituste
korraldamine (nt ettevotte suvepaevad);

e tOOtajate toGsoorituse hindamine — tootajate vaartustamine ja tunnustamine, negatiivse ja
positiivse tagasiside jagamine;

e arenguvoimaluste pakkumine — nii todalaste kui iildharivate koolituste voimaldamine,
uuenduslike motete jagamine, tootajate potentsiaali sihipdrane kasutamine, arenguvestluste
graafiku loomine, sisekonkursi ldbiviimine vakantsetele ametikohtadele;

e sobraliku sisekliima tagamine — paremate to6tingimuste voimaldamine, kollektiivisiseste
suhete tdhtsustamine, probleemide véltimine;

e palgasiisteemi korrigeerimine — palgatasemete iihtlustamine, tulemustasu sisseviimine,
jootraha isiklikuks muutmine;

e sotsiaalsete hiivede suurendamine — todtajate soovidele vastava toograafiku voimaldamine,
soodustuste  pakkumine (nt  spordiklubi  kiilastamise = vdimalus, taksosdidu
kompensatsioon);

e tookorralduse iimberhindamine — vestlused todtajatega uurimaks vilja tookoormuse ja

todaegade sobivuse;
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e selge visiooni sdnastamine — eesmirkide pistitamine, koosolekute korraldamine
tootajatele eesméarkide tutvustamiseks;

e innovaatilisuse soodustamine — murekohtade kaardistamine, probleemide lahendamine,
tootajate ideedega arvestamine, rahulolu;

e meeskonnaliikmeks olemine — eeskuju niditamine teenindajatele, tootajate toetamine ja

nende vajadustega arvestamine, meeskonnat66 soodustamine.

Bakalaureuset6o raames labiviidud uuringu tulemusena voib 6elda, et uuritud ettevotete pohjal on
Tallinna kesklinna restoranide klienditeenindajatel tipris korge organisatsioonilise pithendumuse
tase. Samuti kehtivad mérgatavad seosed organisatsioonilise pithendumuse, téomotivatsiooni
mojutavate tegurite ja timberkujundava juhtimise vahel. Kdige tugevamad seosed néhtusid
piihendumuse ja toomotivatsiooni tegurite vahel. Kuigi timberkujundav juhtimine eriti tugevalt
teenindajate piihendumust ei mojutanud, on voimalik siiski teatud juhi tegevusi parandades tosta
ka teenindajate piithendumust ja motivatsiooni. Uhtlasi sai autor vastused kdigile piistitatud

uurimiskiisimustele.
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KOKKUVOTE

Kéesolevas bakalaureusetod eesmirgiks oli kaardistada Tallinna kesklinna restoranide
klienditeenindajate organisatsioonilise pithendumuse tase ja selle seosed toOmotivatsiooni
kujundavate tegurite ning iimberkujundava juhtimisega. Sarnaselt varasematele uuringutele, sai

autor kinnitust eelpool nimetatud kolme niitaja vahelistele seostele.

Antud t66 teoreetilises o0sas kisitles autor organisatsioonilise pithendumuse, té6motivatsiooni ja
timberkujundava juhtimise teooriaid. Esimeses alapeatiikis tutvustas autor Meyer ja Allen’i
kolmemdodtmelist organisatsioonilise pithendumuse mudelit ning selle komponente:
emotsionaalset, alalhoidlikku ja normatiivset piihendumist. Uhtlasi selgitas autor piihendumuse
olulisust organisatisooni jaoks. Teoreetilise osa teises alapeatiikis andis autor iilevaate Herzberg’i
rahulolu- ja motivatsiooniteooriast. Bakalaureuset66 teoreetilise osa kolmandas alapeatiikis andis
autor iilevaate juhtimise olulisusest ja seostest organisatsioonilise pithendumusega. Jargmises
alapeatiikis keskenduti iimberkujundava juhtimise seisukohtade tutvustamisele. Kdesoleva t60
viimases teoreetilise osa alapeatiikis tutvustas autor erinevaid varasemaid teemakohaseid

uuringuid ja nende tulemusi.

Bakalaureuset6d kolmandas osas esitati ankeetkiisitluse tulemuste analiiiis. Koigepealt
iseloomustas autor tildiselt uuringus osalenud klienditeenindajaid. Tapsemalt andis autor iilevaate
vastuste jaotusest soolises ja to0koormuse pohises vordluses, todstaazi ning tédandja ldikes.
Empiirilise osa teises alapeatiikis tutvustati klienditeenindajate organisatsioonilise piihendumuse
taset ning isedrasusi erinevate tegurite l0ikes. Analiiiisist selgus, et Tallinna kesklinna
klienditeenindajad on oma organisatsioonile keskmisest kdrgemalt pithendunud, kusjuures kdige
rohkem esineb emotsionaalset plihendumust ning kdige vdhem normatiivset pilihendumust.
Toostaazi ja erineva tookoormuse 10ikes esines samuti erinevusi. Emotsionaalselt olid kdige enam
plihendunud teenindajad, kelle to0staaz oli suurem kui iiks aasta ning kes to6tasid védiksema

koormusega kui 0,5 kohta. Alalhoidliku ja normatiivse pilihendumuse tase oli korgem
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tdiskoormusega ning 1-12 kuulise toostaaziga todtajate seas. Kolmas alapeatiikk iseloomustas
teenindajate hinnanguid t6omotivatsiooni tegurite osas. Tulemused niitasid, et pea koiki uuritud
motivatsioonitegureid hinnati véga oluliseks. To66motivatsiooni kujunemisel hindasid teenindajad
koige madalamalt isikliku elu probleemide m&ju. Empiirilise osa neljandas alapeatiikis andis autor
iilevaate timberkujundava juhtimisstiili juhiomadustest. Selgus, et kdige rohkem iseloomustavad
Tallinna kesklinna restoranide juhte omadused nagu korged ootused, individuaalne toetus ja
inspireeriv motivatsioon. Kdige madalam hinnang anti juhtide oskusele innovaatiliselt mdelda ja

innustada oma teenindajaid uuenduslikke ideid motlema.

Empiirilise osa viiendas ja kuuendas peatiikis analiiiisis autor organisatsioonilise piithendumuse
seoseid toOmotivatsiooni tegurite ja Umberkujundava juhtimisstiili juhiomadustega.
Korrelatsioonanaliiiisist ~ selgusid  statistiliselt ~ olulised piihendumuse seosed mitme
to0omotivatsiooni teguriga ning mone juhiomadusega. Leitud seoseid toetavad ka mitmed
varasemad uuringud. Koige tugevamalt olid seotud emotsionaalne pithendumus ja ihisiirituste
korraldamine (motivatsioonitegur). Maérkimisvddrsed seosed ilmnesid ka emotsionaalse
piihendumuse ja motivatsioonitegurite vahel nagu huvipakkuv t66, suhted todkaaslastega,
tagasiside ja positiivne to6sooritus. Alalhoidlik pithendumus oli tugevas seoses juhiomadustega
nagu selge visioon ja korged ootused. Samuti ilmnes statistiliselt oluline seos juhi selge visiooni
ja emotsionaalse pithendumuse vahel. Umberkujundava juhtimisstiili juhiomadused olid vihem
seotud pithendumuse alaliikidega, kui toomotivatsiooni tegurid, mis selgitab, et tédmotivatsioon

ja organisatsiooniline piihendumus on tihedamalt omavahel seotud.

Eelpool kirjeldatud seoste tundmine vdimaldab restoranide juhtidel podrata tdhelepanu olulistelele
faktoritele, mille abil suurendada toomotivatsiooni ja seeldbi nende organisatsioonilist
piihendumust. Uhtlasi on uuringu tulemustest lihtuvalt vdimalik arendada kindlaid
imberkujundava juhi omadusi, et parandada juhtimiskultuuri ettevottes. Uuringus osalenud
teenindajad ootavad suuremat juhipoolset toetust ja tunnustust, paremaid arenguvdimalusi ja
otsustusprotsessi kaasamist ning motiveerivama palgasiisteemi sisseviimist. Selleks peavad juhid
muutma oma rolli restoranis ja dppima olema eelkdige osa meeskonnast kui juht. Sellisel juhul
Opitakse kuulama ka todtajate arvamusi ning soove. Palgasiisteemi puhul peaksid juhid
voimaldama tulemustasu ja isiklikku jootraha, et teenindajatel oleks rohkem motivatsiooni t66d

teha.
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Klienditeenindajate piihendumuse uurimine toitlustussektoris on oluline ka tulevikupildis, kuna
konkurents antud valdkonnas on kasvava trendiga, mistdttu voib ka tddjouvoolavus veelgi
suureneda. Antud t60 piiranguteks on valimi véike suurus ning uuritavate objektide erinevad
osalemise mairad, mistottu ei saa t60s leitud tulemusi laiendada kdigile Tallinna restoranidele.
Uuringu edasiarendamisel peaks vdimaluse korral laiendama uuritavate objektide ringi voi uurida
iildiselt Eesti klienditeenindajate organisatsioonilist plihendumust ja selle seoseid erinevate

toitlustusvaldkonna ettevotteid mojutavate teguritega.

Kokkuvottes sai autor vastused koigile bakalaureusetods esitatud uurimiskiisimustele ning
saavutas t66 eesmargi. Uuringu tulemuste pohjal tegi autor ettepanekuid Tallinna kesklinna
restoranide klienditeenindajate toomotivatsiooni, pithendumuse ja restoranide juhtimisstiili
parendamiseks. Antud bakalaureuset66 uuringu tulemused aitavad hinnata klienditeenindajate
ootusi ettevotete juhtimisele ja toomotivatsiooni kujundavatele teguritele. Samuti annab kéesolev
t00 lilevaate klienditeenindajate organisatsioonilist pithendumust mdjutavatest teguritest ning on
vaartuslik kodigile toitlustusvaldkonnas tegutsevatele ettevotetele teenindajate vabatahtliku

téojouvoolavuse probleemiga tegelemisel.
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SUMMARY

THE RELATIONSHIP BETWEEN ORGANIZATIONAL COMMITMENT, WORK
MOTIVATION AND TRANSFORMATIONAL LEADERSHIP AMONG CUSTOMER
SERVICE EMPLOYEES ON THE EXAMPLE OF CENTRAL TALLINN
RESTAURANTS

Marlen Millerman

The aim of this thesis was to study the level of organizational commitment and the relationship
between commitment and work motivation and transformational leadership. Bachelor’s thesis is
divided into three chapters: theoretical backround, methodology and research findings and
discussion. The relevance of this topic is actual because there is a relatively high labor turnover
percentage in the catering industry in Estonia and restaurant managers are not focusing on valuing
and retaining their employees. Author of this thesis also presented five research questions to

achieve the objective of this thesis:

1) How committed are the customer service employees in central Tallinn restaurants to their
organization?

2) What are the factors that affect the organizational commitment of customer service
employees in catering companies?

3) What motivates employees to work in the exact company they are working at?

4) What can managers do to rise the levels of work motivation and satisfaction among
customer service employees?

5) How is transformational leadership affecting the organizational commitment of customer

service employees?

The theoretical part provides an overview of the importance of organizational commitment,

different work satisfatcion and motivation theories, the importance of leadership and its’
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connection to organizational commitment and the basic positions of transformational leadership.

Finally, the author covers some earlier findings of researches about the same topic.

The author of this Bachelor’s thesis employed the quantitive method to achieve the objective and
asked the customer service employees of eight restaurants in the center of Tallinn to complete an
electronic survey in Google Forms. The survey was carried out from 25 April — 2 May 2019.

Based on the results of the survey conducted among the customer service employees of the studied
companies, the author came to the following conclusions. The overall level of organizational
commitment among the employees is higher than average which is suprising because this kind of
work is usually considered as a short term opportunity to make some money. Three components
of organizational commitment were studied and the most strongest was the affective commitment.
It was followed by continuance and lastly by normative commitment. The author also found
significant links between work motivation factors and commitment components. It was also found
that some leadership qualities of transformational leadership had a positive but weak affect on the
organizational commitment levels. What is more, the customer service employees tended to value
the same factors for organizational commitment and work motivation, which refers to a strong link
between commitment and motivation. If managers improve the work motivation factors then the

organizational commitment level may also rise.

Regarding the findings from the survey, the author presented some recommendations for the
restaurant managers to improve the level of motivation and commitment and also the leadership
quality. Firstly, it is important that the managers oversee the salary system and make some
changes. Changes like adapting a performance reward and personal tip, will improve the customer
service employees’ motivation to work. Also it would make some differences if the company had
more social benefits and team events to make the waiters feel appreciated. Secondly it is important
to offer the staff some opportunities to grow and gain new knowledge so that they feel that they
are learning new things and being recognized by the manager. Thirdly it is necessary that the leader
acts as a member of the team and supports his/her staff. The leader must know how to value his/her
team and how to listen to their wishes and concerns. It is of great importance for waiters to see a

role model in their leader.
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The results of this study demonstrated that the level of organizational commitment among
customer service employees in central Tallinn restaurants is quite good, but the restaurants still
lacks some important factors like motivating salary system, managerial consideration and workers’
self-development opportunities. By focusing on these factors, the customer service employees may
become even more committed to their organization and to its’ manager. In conclusion the author
found answers to all of the five research questions and made some recommendations for the
managers of the restaurants in central Tallinn to help decrease the labor turnover in the catering
industry and motivate the employees to stay more true to their employer.
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Olen Tallinna Tehnikatilikooli majandusteaduskonna Arinduse dppekava 3. kursuse bakalaureuse
tudeng ning koostan oma bakalaureusetéod teemal "Klienditeenindajate organisatsioonilise
pihendumuse seosed Umberkujundava juhtimise ja téomotivatsiooniga Tallinna kesklinna
toitlustusettevotete naitel”. Sellega seoses palun Teie abi klisimustiku téitmisel, mis aitab mind
I6putod koostamisel. Kisimustikus palutakse Teil hinnata erinevaid véiteid pihendumuse,
toomotivatsiooni ja Teie otsese juhi kohta.
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PS! Koigi vastanute vahel loositakse vélja TOA restorani kinkekaart vaartuses 25 € !

Tanan Teid plhendatud aja eest!
Marlen Millerman
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Teie e-posti aadress

Palun hinnake jirgnevaid organisatsioonilise ptlhendumuse viiteid viie

palli skaalal. =

Organisatsiooniline pihendumus on pstihholoogiline seisund, mis iseloomustab t6otaja ja
organisatsiooni vahelist seost ning omab tahendust organisatsiooni liikmeks jaamise
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ettevotte
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Usun, et suudaksin
lihtsalt kiinduda
monda teise
organisatsiooni
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praggusesse.
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organisatsiooni
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emotsionaalselt
seotust.
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tahendab mulle
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Ma ei tunne tugevat
Uhtekuuluvustunnet
oma
organisatsiooniga.

Ma ei muretse selle
péarast, mis voiks
juhtuda, kui
lahkuksin toolt, ilma
et mul oleks uus
tookoht vélja
valitud.

Mul oleks raske
praegusel hetkel
ettevottest lahkuda,
isegi kui ma
tahaksin.
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lahkumine
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Iojaalne olema.

Ettevotete pidev
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minu arvates
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Ma saan end tunda
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Juht arvestab
tootajate vajaduste ja
soovidega

Minu t66d ja
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Lisa 2. Organisatsioonilise piihendumuse viidete jaotus alaliikideks

Emotsionaalse pithendumuse skaala (Affective Commitment Scale)

e EP1 Mul oleks vdga hea meel veeta oma edaspidine karjdar selles organisatsioonis.

e EP2 Mulle meeldib rddkida oma ettevottest organisatsioonivéliste inimestega.

e EP3 Ma tunnen, et selle ettevdtte probleemid 1dhevad mulle korda.

e EP4 Usun, et suudaksin lihtsalt kiinduda mdnda teise organisatsiooni samamoodi nagu
praegusesse.

e EP5 Ma ei tunne end osana organisatsiooni ,,perest.

e EP6 Ma ei tunne ettevottega emotsionaalselt seotust.

e EP7 See organisatsioon tdhendab mulle isiklikult viga palju.

e EP8 Ma ei tunne tugevat iihtekuuluvustunnet oma organisatsiooniga.
Alalhoidliku piihendumuse skaala (Continuance Commitment Scale)

e APl Ma ei muretse selle parast, mis voiks juhtuda, kui lahkuksin t66lt, ilma et mul oleks
uus tookoht vilja valitud.

e AP2 Mul oleks raske praegusel hetkel ettevottest lahkuda, isegi kui ma tahaksin.

e AP3 Ettevottest praegu lahkumine muudaks mu elu palju keerulisemaks.

e AP4 Ettevottest praegusel hetkel lahkumine ei oleks minu jaoks liiga kulukas.

e APS Ettevottes todtamine on hetkel vordselt seotud nii vajaduse kui sooviga.

e AP6 Tunnen, et mul on liiga vdhe alternatiivseid vOimalusi, et kaaluda ettevottest
lahkumist.

e AP7 Uheks tdsiseks tagajirjeks ettevottest lahkumisel oleks olemasolevate alternatiivide
véhesus.

e AP8 Uks peamistest pdhjustest, miks ma jitkan selles ettevdttes todtamist on seotud

isikliku ohverdusega — teine ettevdte ei pruugi pakkuda samu eeliseid, mis mul hetkel on.
Normatiivse pithendumuse skaala (Normative Commitment Scale)

e NP1 Ma arvan, et inimesed vahetavad tdnapdeval liiga tihti to6kohti.
e NP2 Ma ei arva, et iiks inimene peab alati oma organisatsioonile lojaalne olema.

e NP3 Ettevotete pidev vahetamine on minu arvates eetiline.
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Normatiivse pithendumuse skaala (Normative Commitment Scale)

NP4 Uks peamine pdhjus, miks ma jitkan selles ettevdttes toStamist, seisneb lojaalsuses

ja moraalses kohustuses jaada.

NP5 Kui ma saaksin mdnest teiset organisatsioonist parema téopakkumise, ei peaks ma

oigeks oma organisatsioonist lahkuda.
NP6 Mind on dpetatud uskuma, et iihele ettevottele lojaalseks jidmine on oluline.
NP7 Asjad olid paremad ajal, mil inimesed piisisid tihes ettevottes kogu oma karjaari.

NP8 Ma leian, et ettevottele lojaalseks jadmine pole tdnapdeval enam mdistlik ja arukas.
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Lisa 3. Umberkujundava juhtimise viidete jaotus alateemadeks

© N o g B~ w -

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

Juht on optimistlik tuleviku osas — selge visioon

Juhil on selge arusaam sellest, milliste eesmérkide suunas liigutakse — selge visioon
Juht suudab muuta tulevikupildi teenindajate jaoks atraktiivseks — selge visioon
Juhi plaanid tulevikust inspireerivad teenindajaid — selge visioon

Juht juhib ,tegudega®, mitte ,,jutuga“ — idealiseeritud moju

Juht on oma kéitumiselt teenindajatele eeskujuks — idealiseeritud mdoju

Juht soodustab teenindajate hulgas koostod — inspireeriv motivatsioon

Juht suudab egutada teenindajaid iihise eesméargi nimel to6tama — inspireeriv
motivatsioon

Juht motiveerib teenindajaid olema meeskonnaméngijad — inspireeriv motivatsioon
Juht arendab oma teenindajate hulgas meeskonnavaimu — inspireeriv motivatsioon
Juht ootab ja nduab teenindajatelt iiksnes parimat sooritust — korged ootused

Juhi jaoks on oluline teenindajate t66 kvaliteet — korged ootused

Juht hoolib oma t66tajatest — individuaalne toetus

Juht arvestab oma tootajate isiklike vajadustega ja huvidega — individuaalne toetus
Juht arvestab teenindajate isiklike tunnetega — individuaalne toetus

Juht tunnustab t6otajate isiklikku arengut — individuaalne toetus

Juht tunnustab téotajate panust — individuaalne toetus

Juhil on uudseid ideid — intellektuaalne stimulatsioon

Juht soosib tootajaid mdtlema uuenduslikult — intellektuaalne stimulatsioon

Allikas: Podsakoff et al.1996, autori modifitseeritud
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Lisa 4. Sonapilv pithendumust suurendavate tegurite kohta

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 5. Sonapilv t66l piisivust mdjutavate tegurite kohta

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 6. Klienditeenindajate vastuste sagedusjaotus piihendumuse vaidete

puhul

Viide

Mitte-
noustumine

Nii ja
naa

Noustumine

Ei oska
vastata

EP1

Mul oleks viga hea meel veeta
oma edaspidine karjéér selles
organisatsioonis

25%

13%

54%

8%

EP2

Mulle meeldib rddkida oma
ettevottest sOpradele ja
tuttavatele

8%

13%

79%

0%

EP3

Ma tunnen, et selle ettevotte
probleemid ldhevad mulle korda

2,5%

10%

85%

2,5%

EP4

Usun, et suudaksin lihtsalt
kiinduda monda teise
organisatsiooni samamoodi nagu
praegusesse*

28%

38%

26%

8%

EP5

Ma ei tunne end osana
organisatsiooni ,,perest**

15%

5%

80%

0%

EP6

Ma ei tunne ettevottega
emotsionaalselt seotust*

8%

10%

82%

0%

EP7

See organisatsioon tdhendab
mulle isiklikult viga palju

15%

23%

62%

0%

EP8

Ma ei tunne tugevat
ithtekuuluvustunnet oma
organisatsiooniga*

11%

5%

84%

0%

AP1

Ma ei muretse selle parast, mis
voiks juhtuda, kui lahkuksin
toolt, ilma et mul oleks uus
tookoht vélja valitud™*

33%

13%

44%

10%

AP2

Mul oleks raske praegusel hetkel
ettevottest lahkuda, isegi kui ma
tahaksin

44%

20%

36%

0%

AP3

Ettevdttest praegu lahkumine
muudaks mu elu palju
keerulisemaks

33%

13%

41%

13%

AP4

Ettevottest praegusel hetkel
lahkumine ei oleks minu jaoks
liiga kulukas*

38%

21%

28%

13%

AP5

Ettevottes tootamine on hetkel
vordselt seotud nii vajaduse kui
sooviga

2,5%

13%

82%

2,5%

APG6

Tunnen, et mul on liiga vihe
alternatiivseid voimalusi, et
kaaluda ettevottest lahkumist™

13%

15%

67%

5%
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Lisa 6 jiarg

Viide Mitte- Nii ja | Noustumine | Ei oska
noustumine | naa vastata
AP7 | Uheks tdsiseks tagajirjeks 51% 23% 13% 13%

ettevottest lahkumisel oleks
olemasolevate alternatiivide
vihesus

AP8 | Uks peamistest pdhjustest, miks 21% 23% 46% 10%
ma jdtkan selles ettevottes
tootamist on seotud isikliku
ohverdusega — teine ettevote ei
pruugi pakkuda samu eeliseid,
mis mul hetkel on

NP1 | Ma arvan, et inimesed vahetavad 18% 23% 49% 10%
tdnapdeval liiga tihti tookohti
NP2 | Ma ei arva, et iiks inimene peab 23% 31% 44% 2%

alati oma organisatsioonile
lojaalne olema*

NP3 | Ettevotete pidev vahetamine on 20% 31% 46% 3%
minu arvates eetiline*
NP4 | Uks peamine pdhjus, miks ma 28% 21% 41% 10%

jatkan selles ettevottes toGtamist,
seisneb lojaalsuses ja moraalses
kohustuses jddda

NP5 | Kui ma saaksin monest teiset 46% 26% 23% 5%
organisatsioonist parema
toopakkumise, ei peaks ma
Oigeks oma organisatsioonist
lahkuda

NP6 | Mind on opetatud uskuma, et 36% 21% 38% 5%
iihele ettevottele lojaalseks
jddmine on oluline

NP7 | Asjad olid paremad ajal, mil 38% 26% 15% 21%
inimesed piisisid iihes ettevottes
kogu oma karjaéari

NP8 | Ma leian, et ettevottele lojaalseks 15% 33% 44% 8%
jdamine pole tdnapdeval enam
maistlik ja arukas™*

Allikas: Autori koostatud

Mairkused:
1. EP — emotsionaalne pithendumine, AP — alalhoidlik pithendumine, NP — normatiivne
plihendumine
2. * — pooratud vOtmega viited, mille vastused on vastavalt skaala tdhendusele imber
podratud
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Lisa 7. Klienditeenindajate vastuste sagedusjaotus toomotivatsiooni vaidete

puhul

T66 on hasti tasustatud

Preemiaid ja tulemustasusid makstakse selgetel alustel
Toollesanded on arusaadavad

T66 keskkonnatingimused on mulle sobilikud
Ettevottel on hea maine

Info liigub ettevottesiseselt hasti

Mind kaasatakse otsustusprotsessi

Ma saan end tunda ettevdttes kindlalt

Tobkaaslastega labisaamine on sGbralik ja hea

Suhted juhiga on pingevabad ja head

i

Juht arvestab tootajate vajaduste ja soovidega

3%

Minu t606d ja tookvaliteeti kontrollitakse :

Mulle antakse tagasisidet minu poolt tehtava t66 kohta

Sisekliima t66l on positiivne ja sGbralik

Ma saan tdoulesannetega hasti hakkama "

Ma saavutan endale vdi mulle seatud eesmargid iy
Minu tdoalaseid saavutusi tunnustatakse

Minu té6llesanded on huvitavad

Tooulesanded pakuvad mulle valjakutset

Minu t66ga kaasneb vastutus

Mul on vdimalus tdusta karjaariredelil kérgemale
Mul on vdimalik areneda ja Gppida uusi asju

Isiklikus elus tekkivad probleemid

i

Tootajatele korraldatakse Uhisuritusi

o

% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Vastuste sagedusjaotus

B Ei nGustu Gldse ™ Pigem ei nGustu M Nii janaa ™ Pigem ndustun M N@ustun téielikult ™ Ei oska vastata

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 8. Umberkujundava juhtimistiili juhiomaduste vérdlus restoranide l6ikes

Selge Ideali- Inspi- Korged Indivi- Intellek- Koond-
visioon seeritud reeriv ootused duaalne tuaalne hinnang
moju motivat- toetus stimulat-
sioon sioon

M |[SD|/M |[SD|M |[SD|/M |[SD|M |SD |M |SD |M |SD
Leib 50| 00| 50| 00 50| 00| 48] 04| 49| 03] 48| 04| 49| 0,2
Nomad 451 06| 45| 07| 45| 06| 50| 0,0| 50| 00| 50| 00| 47| 0,5
Pegasus | 40| 10| 44| 09| 42| 08| 47| 05| 45| 09| 36| 13| 42| 10
R14 37,05 43| 10| 38| 15| 43| 10| 37| 11| 28| 10| 3,7| 1,1
Ratas- 50| 00| 50| 00| 50| 00| 50| 0,0 50| 00| 50| 00| 50| 0,0
kaevu
Supel- 471 07| 46| 05| 50| 00| 50| 00| 50| 00| 48| 05| 49| 0,4
saksad
TOA 41,08 38| 10| 41|,09|45|/05| 44| 06| 40| 09| 42| 0,8
Umami 451 06| 47| 05| 47| 05| 46| 06| 46| 05| 45| 06| 46| 05

Allikas: Autori koostatud

72




Lisa 9. Organisatsioonilise piihendumuse, toémotivatsiooni ja

iimberkujundava juhtimise vaheline korrelatsioonitabel

Organisatsiooniline | Téomotivatsioon | Umberkujundav
pithendumus juhtimine
Organisatsiooniline 1
pithendumus
Toomotivatsioon 0,382* 1
Umberkujundav juhtimine 0,233* 0,155 1

Allikas: Autori koostatud

Markus: * — korrelatsioon on oluline usaldusnivool p<0,05
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Lisa 10. Organisatsioonilise piihendumuse alaliikide seosed teenindajate

hinnangutega motivatsioonitegurite olulisusest

Motivatsioonitegurid Emotsionaalne Alalhoidlik Normatiivne
pithendumus pithendumus | piihendumus

Hea too6tasu -0,131 0,035 -0,050
Preemiad ja tulemustasud -0,130 0,260** 0,100
Selged téotilesanded 0,322** 0,271** 0,133
Tookeskkonna tingimused 0,174 0,094 0,167
Ettevotte hea maine 0,340** 0,227* 0,432**
Info liikkuvus 0,193 0,213* 0,242**
Kaasatus otsustusprotsessi 0,235** 0,051 0,203
Kindlustunne t661 0,341** 0,283** 0,218*
Head suhted tookaaslastega 0,455** 0,236** 0,318**
Head suhted juhiga 0,303** 0,230** 0,205
Juhi arvestusoskus 0,240** 0,197 0,191
Tookvaliteedi kontroll 0,375** 0,079 0,387**
Tagasiside 0,436** 0,276** 0,268**
Sobralik ettevotte sisekliima 0,324** 0,183 0,201
Positiivne toosooritus 0,412** 0,243** 0,274**
Eesmarkide saavutamine 0,167 0,084 0,126
Tunnustus 0,325** 0,123 0,304**
Huvipakkuv t66 0,456** 0,210* 0,328**
Viljakutset pakkuv t66 0,271** 0,085 0,084
Vastutus 0,249** 0,079 0,221*
Karjddrivoimalused 0,090 -0,083 -0,173
Arenguvdimalused 0,387** 0,201 0,191
Isiklikud probleemid 0,083 -0,054 -0,193
Uhisiiritused 0,710** 0,190 0,527**

Allikas: Autori koostatud

Markus: ** — Kkorrelatsioon on oluline usaldusnivool p<0,05; * — korrelatsioon on oluline
usaldusnivool p<0,1.
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