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LUHIKOKKUVOTE

Tootajad on ettevottele oluline vara ning neid tuleb arendada, juhtida, hoida ja kaitsta. To6tajate
lojaalsusel on positiivne seos ettevotte majanduslike tulemustega, mistdttu podratakse jarjest
rohkem tdhelepanu todtajate hoidmisele. Kiires ja pidevalt arenevas tookeskkonnas on aga

tootajate hoidmine keeruline.

Magistritod eesmérgiks on pistitatud uurimiskiisimuste alusel selgitada vélja, millised tegurid
mojutavad todtaja lojaalsust, todandja soovitusindeksi ja todtaja lojaalsuse seos ning saada teada,
kui lojaalsed on ABB globaalse driteenuste keskuse tdotajad ettevottele. Eesmaérgi saavutamiseks

viiakse to0tajate seas 14bi kvantitatiivne uuring ankeetkiisitluse néol.

Kéesoleva magistritoo teoreetilises osas antakse iilevaade tootaja lojaalsusest, selle seostest
ettevotte tulemuslikkuse jnussla todandja soovitusindeksiga ning kirjeldatakse todtaja lojaalsust
mojutavaid tegureid. T60 teises ehk empiirilises osas kirjeldatakse uuringuobjektiks olevat ABB
globaalset driteenuste keskust, uuringu metoodikat, valimit ning tuuakse vilja uuringu tulemused.

Kolmandas peatiikis arutletakse uuringu tulemuste iile ning esitletakse ettepanekud.

Ankeetkiisitluse tulemustest selgub, et ABB globaalse driteenuste keskuse to6tajad on lojaalsed
ning peamisteks mojutavateks teguriteks on toStingimused, meeskonnatdd ning todtajate ja juhtide
vahelised suhted. Lisaks selgus analiiiisist, et to0taja lojaalsuse ja to6andja soovitusindeksi vahel

on statistiliselt oluline seos.

Votmesonad: tootaja lojaalsus, todtaja lojaalsust mojutavad tegurid, todandja soovitusindeks



SISSEJUHATUS

Pidev tehnoloogia areng ja digitaliseerumine on viinud t66 iseloomu ja tookeskkonna muutumiseni
(Yaneva 2018, 229). Eskildsen ja Nussler (2000) vdidavad, et ettevotete fookus on jarjest rohkem
suunatud finantsilistelt vahenditelt intellektuaalsetele ning tdotajatest on saanud ettevotete jaoks
vara, mida tuleb hoida, kaitsta ja arendada. EttevGtete majanduslikud tulemused soltuvad jarjest
rohkem tdotajate lojaalsusest (Boltanski, Chiapello 1999 viidatud Guillon, Cezanne 2014, 839).
Samas aga peetakse lojaalsuse kaotust toojouvoolavuse eelkdijaks (Mak, Sockel 2001, 265).
Tootajate hoidmine organisatsioonis pakub ettevotetele olulist véljakutset, kuna t60lt oodatakse

tdnapdeval enamat kui ainult head tasu.

Tootajate lojaalsus organisatsioonile ja selle tulemuslikkusele omab oluliselt suuremat mdju, kui
esmapilgul tunduda voib. Jirjest rohkem réédgitakse kulude kokkuhoiust, konkurentsivoime
kasvust ja tehnoloogia kiirest arengust, mille tottu v3ib olla keeruline saavutada tootajate lojaalsust
ettevottele. Tootajatel on teistsugusemad ootused ja ndudmised téole, sealhulgas ollakse
aktiivsemad enda karjééri tilesehitamisel, mille osaks on saanud ka liihiajaliste todsuhete kasvav
populaarsus (Kumar, Shekhar 2012). Usutakse, et mitme erineva todandja juures ja ka mitmel

erineval ametikohal to6tamine on oluline osa isikliku edu saavutamisel (/bid.).

Et olla teadlik oma to6tajate ootustest, tunnetest ja vajadustest viiakse ettevotetes todtajate seas
18bi erinevaid uuringuid ja modtmisi, mille abil on voimalik saada {ilevaade nende pithendumuse
ja rahulolu tasemest, suhtumisest ja lojaalsusest organisatsiooni vastu (Pan 2018, 559). Seejuures
on oluline, et tdotajate seas ldbiviidud uuringutest tehakse jéreldused ning vajadusel viiakse sisse
vastavad muudatused, mis aitavad kaasa todtajate lildise heaolu tagamisele ja sdilitamisele.
Lojaalsuse mootmiseks kasutatakse ettevotetes erinevaid kiisimustikke, iiheks voimalikuks
variandiks on selgitada see vélja todandja soovitusindeksi leidmisega. Viimane on kasutusel
paljudes ettevotetes, kuid teaduslikus kirjanduses on soovitusindeksi kasutamisele esitatud ka

kriitikat.



Kéesolev magistritdd on aktuaalne, kuna jirjest enam pakub organisatsioonidele viljakutset
tootajate hoidmine. T66 uurimisprobleem seisneb selles, et kuigi tddandja soovitusindeksi abil
saavad organisatsioonid iithe numbri, mille alusel on vdoimalik saada iilevaade tootajate lojaalsuse
tasemest ettevotte suhtes, siis tegelikult ei ole teada, mis on need tegurid, mis on seda lojaalsust
mojutanud. Magistritod raames ldbiviidava uuringu eesmargiks on selgitada vélja tegurid, mis
mojutavad todtaja lojaalsust. Selle eesmirgi saavutamiseks on t60 autor piistitanud jargmised

uurimiskisimused:

1. Millised tegurid mojutavad todtaja lojaalsust ettevottele?
2. Kas tootaja lojaalsus ja todandja soovitusindeks on omavahel seotud?
3. Kui korgelt hindavad ABB globaalse é&riteenuste keskuse tootajad enda lojaalsust

ettevottele?

Selleks, et vastata uurimiskisimustele on t66 autor pustitanud jargnevad uurimistlesanded:

1. Selgitada lahti toGtaja lojaalsus ning todandja soovitusindeks, tuua vilja nende
omavahelised seosed ning kirjeldada to6taja lojaalsust mojutavaid tegureid teoreetilises
kirjanduses esinevate varasemate uuringute néitel.

2. Viia ABB globaalse driteenuste keskuse tootajate seas 1dbi empiiriline uuring, mille
eesmargiks on teha kindlaks need tegurid, mis ettevotte tootajate lojaalsust mojutavad.

3. Analiilisida saadud tulemusi ning vorrelda neid teoreetiliste seisukohtadega.

Uuringu ldbiviimiseks kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit. Andmete kogumiseks viiakse
ABB globaalse driteenuste keskuse tootajate seas ldbi ankeetkiisitlus. Saadud tulemuste
analliiisimiseks kasutatakse andmeanaliilisiprogramme IBM SPSS Statistics ja MS Excel.
Andmete analiilisimiseks kasutatakse sagedustabeleid, kirjeldavat statistikat (aritmeetiline
keskmine ja  standardhdlve) faktoranaliiiisi, Cronbach’i Alphat, korrelatsioonanaliiiisi ja

dispersioonanaliiiisi, kus peamiselt kasutati analiitisimiseks funktsioone T-Test ja MEANS.

Kéaesolev magistritod koosneb kolmest peatiikist. Esimeses peatiikis antakse lilevaade tootaja
lojaalsusest ning todandja soovitusindeksist ning nende omavahelisest seosest, samuti todtaja
lojaalsuse seosest ettevotte tulemuslikkusega. Teises peatiikis kirjeldatakse liihidalt
uuringuobjektiks olevat ettevotet ABB globaalset &riteenuste keskust, misjdrel selgitatakse

uurimismeetodit, esitatakse valimi kirjeldus ning tuuakse vilja uuringu tulemused. Viimases ehk
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to0 kolmandas peatiikis analiiiisib t66 autor uuringu tulemusi, sealhulgas tehes omapoolsed

jéreldused ja vajalikud ettepanekud ning soovitused.

To66 autor tdnab juhendajat Marianne Kallastet ning &driteenuste keskuse personalijuhti ning

kommunikatsioonispetsialisti juhendamise, tagasiside ja meeldiva koost6o eest.



1. TEOREETILINE ULEVAADE

Kéesolevas peatikis antakse Ulevaade lojaalsusest, sealhulgas todtaja lojaalsus, kliendi
soovitusindeksist ning t66andja soovitusindeksist. Lisaks késitletakse antud peatikis tootaja
lojaalsuse valjundeid organisatsioonile, eelkdige selle seost ettevdtte tulemuslikkusega, tootaja

lojaalsuse seost todandja soovitusindeksiga ning tootaja lojaalsust mdjutavaid tegureid.

1.1. Too6taja lojaalsus

Lojaalsust on uuritud labi aegade palju ning erinevad autorid on seda mdistnud erinevalt, nagu
naiteks seletades lahti lojaalsust l&bi erinevate emotsioonide esinemise, aga ka labi teatud laadi
kaitumise. Guillon ja Cezanne (2014, 839) on véitnud, et tegelikult ei ole lojaalsuse kasitluse osas
jéutud Uhise arusaamiseni, kuna erinevad autorid on sidunud lojaalsust labi erinevate tunnuste.
Keskkonnas aset leidvad erinevad muutused toovad kaasa lojaalsuse kui nahtuse muutumise ja
uuenemise (Savareikiene, Daugirdas 2009, 86), mille tottu on keeruline leida lojaalsusele Uhest
arusaama. Sellest tulenevalt toob t66 autor jargnevalt vélja mdned lojaalsuse kaésitlused,

keskendudes lojaalsusele téokeskkonnas.

Aastal 1960 kaésitleti lojaalsust kui protsessi, sealjuures hdlmates olukorda, kus indiviid ei vaheta
tookohta isegi siis, kui uus tookoht on té6tasu ning téotingimuste poolest parem. See tdhendab, et
tootaja toGsuhe organisatsiooniga pdhineb muul kui ainult palgal ja toétingimustel. (Becker 1960,
Petkeviciute 2004 viidatud Savareikiene, Daugirdas 2009, 86). Paarkiimmend aastat hiljem
vaadeldi lojaalsust kui kiindumustunnet organisatsiooni vastu. Organisatsioonile on tegelikult
olulisem, kui lojaalsus véljendub labi tegevuste, mis on osalt Ules kirjutatud ka tootaja
tookirjelduses, nagu nditeks turvalisuse jalgimine téotamisel, td6andja vara eest hoolt kandmine
ja toéoulesannetega seotud kaskude taitmine. (Kumar, Shekhar 2012, 101). Samal arvamusel on ka
Niehoff et al. (2001, 96), kes loetlevad selliste tegevuste hulka veel nditeks to6andja kaitsmise
kriitika eest, mis tdhendab, et tooandjast raagitakse positiivselt. Uks tuntumaid lojaalsuse eksperte
Frederick F. Reichheld on lojaalsust defineerinud kui nditeks kliendi, todtaja v6i s6bra

valmisolekut investeerida suhte tugevdamisse. Lojaalset klienti iseloomustab ta kui kedagi, kes
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oma sOpradele, perele ja kolleegidele radgib konkreetsest ettevotte tootest/teenusest positiivses
votmes. Sellist laadi toote/teenuse soovitust voib pidada tiheks parimaks lojaalsuse indikaatoriks,
kuna sellisel juhul klient riskib oma mainega. (Reichheld 2003) Sama kehtib ka t66taja lojaalsuse

puhul, kus too6taja radgib positiivselt ettevottest kui oma tédandjast.

Muuhulgas on vaidetud, et lojaalsus t&histab indiviidi pihendumust (ingl. keeles commitment) voi
tema kiindumust konkreetse objekti vastu, mis v8ib olla teine isik voi isikute grupp, aga ka nditeks
ideaal vdi kohustus (Britannica 1998 viidatud Igbal et al. 2015, 1). Téotaja lojaalsust voib
valjenduda tema plhendumuses organisatsiooni edule, sealjuures uskudes, et konkreetse
organisatsiooni heaks td6tamine on parim valik (Igbal et al. 2015, 1). Coughlan (2005) véidab, et
lojaalsuse ja puhendumuse puhul on tegemist ikkagi eraldiseisvate ndhtustega, kuna pihendumust
leiab teadusallikatest rohkem seotuna tddtaja to6lt lahkumisega ning lojaalsust seotuna
vilepuhumisega. Kuna aga lojaalsust ja pihendumust kasutatakse tihti stinonulmidena, siis on

tihtipeale raske neid ka eristada (Coughlan 2005).

Lojaalsus on indiviidi motivatsiooniline ajend, mis seob selle indiviidi millegagi (Savareikiene,
Daugirdas 2009, 87). Guillon ja Cezanne (2014, 842) argumenteerivad, et lojaalsus on
mitmemodtmeline n&htus, mis hdlmab erinevaid indikaatoreid. Need indikaatorid vdivad olla
seotud emotsioonidega, nagu nditeks kKiindumus organisatsiooni vastu, mida on aga keeruline
otseselt mdota. Samas voivad lojaalsuse indikaatorid olla seotud ka emotsioonide valjendamise
ehk konkreetse kaitumisega. Selline kaitumuslik lahenemine lojaalsusele defineerib viimast kui
jalgitavat nahtust tdotaja ja organisatsiooni vahel. (Guillon, Cezanne 2014, 842) Tomic et al.
(2018, 828) on vaitnud, et lojaalseid tootajaid iseloomustab nende ustavus ettevotte vastu, samuti
annavad nad teenuse osutamisel endast parima, millel on omakorda otsene ja oluline mdju ettevotte

tulemuslikkusele.

Eelnevalt vélja toodud lojaalsuse Kirjeldused erinevad pigem traditsioonilisemast kasitlusest.
Tootaja lojaalsust on varasemalt seostatud to6taja voimega to6tada (ihes organisatsioonis pikemas
perspektiivis (Khuong, Tien 2013, 85). Aja mdddudes on see kasitlus muutunud, kuna lojaalsust
el saa ainuliksi moota ldhtuvalt tootaja toostaazist, vaid see peab viljenduma ka organisatsioonile
pihendumises (Phaneuf 2013 viidatud Khuong, Tien 2013, 85). Hajdin (2005) argumenteerib, et
inimene, kes viibib harjumusest Uhes ja samas seltskonnas ei ole veel koheselt lojaalne sdber. Ta
seletab lojaalsust samuti l&bi emotsioonide esinemise ning lisab, et lojaalsus oleneb selle

kasutamise kontektstist ja toob naiteks drimaailma, kus kliendilojaalsuse mdistetakse sellist



nahtust, kus klient ostab Uhelt ettevottelt korduvalt tooteid voi teenuseid. (Hajdin 2005, 260)
Reichheld (2003) on véitnud, et kliendilojaalsus on tegelikult palju enamat kui lihtsalt korduvate
ostude tegemine ning pidevalt Uhe ettevotte toodete ostmine voi teenuste kasutamine ei pruugi
tingimata tdhendada lojaalsust selle ettevdtte suhtes, vaid vdib viidata hoopis nditeks kliendi
ukskdiksusele vOi inertsusele. Ka tootaja vOib pikemalt (ihe t6dandja juures tootada hoopis
harjumusest (Kui paljud tootajad ... 2017). Seetdttu ei saa omavahel paralleele tdmmata ainuuksi

tootaja lojaalsuse ja pikalt kestnud t6dsuhte vahele.

Lojaalsust seostavad teoreetikud plUhendumusega, kiindumustundega, teatud laadi
kaitumisvormidega, kuid tiheselt on mitmed autorid arusaamal, et tegemist on keerulise ndhtusega.
Seega vOib jareldada, et lojaalsuse arusaam oleneb konkreetselt sellest, kus ja kelle poolt seda
nahtust parasjagu kasitletakse. Kéesolevas magistritdos on edaspidi vaatluse all t66taja lojaalsus

jaselle erinevad kasitlused seoses nii emotsioonide valjendamise kui ka kaitumiste ja tegevustega.

1.2. Tootaja lojaalsuse valjundid organisatsioonile: seos ettevotte

tulemuslikkusega

Lojaalsed ja rahulolevad to6tajad on ettevdtte jaoks hindamatu véaértusega. Organisatsiooni jaoks
on oluline ligi meelitada ja hoida neid ettevotte tootajaid, kes on kompetentsed, produktiivsed ja
motiveeritud ning kes samaaegselt arenevad koos organisatsiooni endaga (Martensen, Grgnholdt
2001, 949-950). Muuhulgas on argumenteeritud, et td6tajad, kes on organisatsioonile lojaalsed, on
rohkem motiveeritud oma t66d tegema (Elegido 2013). Seega v6ib valja tuua, et palju on uuritud
lojaalsuse seost erinevate véljunditega organisatsioonile, sealhulgas selle seost ettevotte

tulemuslikkusega.

Kasumliku ja jatkusuutliku ari poole puidlevad kdik organisatsioonid (Yaneva 2018, 229).
Tootaja lojaalsus mangib olulist rolli ettevotte edukuse saavutamisel, mistottu selle lojaalsuse
saavutamine ja hoidmine on mérkimisvaarse tdhendusega eelkdige teenust voi teenuseid osutavate
ettevOtete jaoks. Teenindussektorisse kuuluvate firmade kasumi suurus oleneb konkreetselt
teenuse vOi teenuste osutamise edukusest, mis omakorda pohineb ettevotte tootajatel. (Tomic et
al. 2018, 828) On leitud, et kui organisatsiooni td6tajad on selle organisatsiooni suhtes lojaalsed,
siis tekitab see lojaalsust selle ettevotte klientides, mis omakorda véljendub ettevottele paremates

majanduslikes tulemustes (Reynolds, Beatty 1999), kuna seda rohkem kliendid kasutavad ettevotte
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poolt pakutavaid teenuseid. Seega seisneb véga oluline véljund ettevotetele tootajate ja klientide
omavaheliste suhete loomises ja arendamises. Kui ettevotted tahavad luua enda klientidega
finantsiliselt tulemuslikke suhteid, siis peavad nad paralleelselt panustama samasuguste suhete
loomisesse enda tootajatega ja seda pdhjusel, et tootajad on need, kes ettevotte kliente teenindavad
(Duboff, Heaton 1999, 8-9).

Samal seisukohal on ka Frederick F. Reichheld, kes on véitnud, et lojaalsus on see, mis tagab
ettevotetele finantsilise edu. Ettevotte kasvu aluseks on selle lojaalsed kliendid, kuid lojaalsete
kliendisuhete loomiseks tuleb esmalt alustada pdhjapanevate suhete loomisest ettevGtte enda
tOotajatega, kuna tdotajad on need, kes organisatsiooni klientidega igapaevaselt suhtlevad. (Finnie,
Randall 2002, 25). Tootajaid kui organisatsiooni kdige olulisemat vara tuleb motiveerida, nende
eest tuleb hoolt kanda ja juhendada, et ettevGtte eesmargid saaksid téidetud (Narteh, Odoom 2015,
112).

Kumar ja Shekhar (2012) kinnitavad samuti positiivset seost tootaja lojaalsuse ja kliendi lojaalsuse
vahel, mis viib omakorda ettevdtte kasvanud tuluni. Tootaja lojaalsuse saavutamiseks tuleb
todandjal luua enda alluvatele selline todkoht, mis pakub neile Ghest kiiljest stabiilsust, kuid teisest
kiljest erinevaid viljakutseid (Kumar, Shekhar 2012, 102). Joonisel 1 on kujutatud td6taja
lojaalsuse tekke erinevad elemendid ning on néha, et tootaja lojaalsus saab alguse t66taja
pihendumusest ja hoidmisest, tootaja too tulemuslikkusest, mis omakorda viib kliendi lojaalsuse
tekkeni, mida iseloomustab naiteks klientide soovitused. Kogu protsessi I6pptulemuseks on

ettevotte tulu ja kasumlikkuse tldine kasv.

4 N7 ™
Kogutulu
. Kliendi
Kliendi o soovitused,
Tobtaja Toodtaja T66 tajutud Kliendi Ly dritegevuse [
pithendumus hoidmine tulemuslikkus kvaliteet ja lojaalsus jéitk, mahu
vértused suurenemine .
Kasumlikkus
o AN J

Joonis 1. To6taja suurem lojaalsus kandub iile kliendi suurema lojaalsuse ja kasvanud tuluni
Allikas: autori koostatud tuginedes Kumar, Shekhar (2012, 102)
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Tootaja lojaalsuse saavutamiseks peab todandja enda alluvate eest hoolt kandma. Lojaalsuse
saavutamise Uheks eelduseks vOib pidada positiivset tookeskkonda, milles to6taja on teadlikult
valmis plihenduma ning té6ga seotud kohustusi aktsepteerima. Positiivse tookeskkonna loomiseks
on vaja aktiivset juhtkonna tegevust, mis hdlmab seda, et juhtkond on orienteeritud oma
tootajaskonnale. Oluline on hoida enda to6tajaid pidevalt informeerituna, samuti tuleb juhtkonnal
arvesse votta tootajate endi arvamust. Lisaks tootajate arvamusele peab ettevOte oma tegevuse
planeerimisel arvesse vGtma ka erinevaid valiseid huvigruppe, nagu naiteks ettevdtte kliente, kuna
organisatsiooni edu baseerub selle sisemistel ja véalimistel huvirihmadel. Sealjuures on oluline osa
ettevotte tootajate ja selle juhtkonna vahelistel suhetel. Kui ettevotte tootajad ei usu juhtkonda, siis
langeb ka erinevate véliste huvigruppide usaldus ettevotte vastu. (Antoncic, Antoncic 2011)
Tanapéevase ettevotte juhtimine baseerub seega kommunikatsioonil ning suhetel, mistdttu tootaja

lojaalsuse saavutamine on votmetéhtsusega.

Matzler ja Renzl (2006) argumenteerivad, et lisaks lojaalsuse olulisusele teenindussektori
ettevotetele, on see markimisvadrselt jarjest enam oluline seoses majanduse muutumisega
teadmistepOhiseks. Teadmised on kui mobiilne ressurss, mistbttu teadmustodtajad votavad
organisatsioonis to0tamise ajal teadmised endaga kaasa. Sellest tulenevalt on ettevotte jaoks
oluline selliseid to6tajaid hoida, et téotajad kasutaksid omandatud teadmisi just selles konkreetses
organisatsioonis. (Matzler, Renzl 2006, 1263) Teadmised ei ole ainuiiksi enam inimese enda
tarkus, vaid on osa kogu organisatsiooni intellektuaalsest kapitalist (Stewart 1997 viidatud
Bogdanowicz, Bailey 2002, 125).

V/ottes arvesse t0otaja lojaalsuse olulisust organisatsioonile selle n&ol, et td6taja lojaalsus tingib
kliendi lojaalsuse, mille tulemuseks on omakorda ettevote edu, peavad organisatsioonid to6tajate

lojaalsust mdotma ning tagama (Kumar, Shekhar 2012, 111).

Kokkuvottes saab eelneva pdhjal vaita, et tootaja lojaalsus omab nii tootmis- kui ka
teenindusettevotetele olulist valjundit selle tulemuslikkuse né&ol, mistdttu on oluline
organisatsioonidel to6tajate lojaalsusele tahelepanu pddrata ning kasutada erinevaid ressursse, et

seda lojaalsust tagada ja hoida.
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1.3. TOotaja lojaalsus ja soovitusindeks

Kuna l&htuvalt teooriast omab t66taja lojaalsus olulist positiivset moju ettevotte tulemuslikkusele,
siis on vajalik seda mddta selleks, et organisatsiooni juhtkond oleks teadlik, kas ja kuivord
lojaalsed on todtajad organisatsioonile ning mida teha selleks, et seda lojaalsust tagada, séilitada

ning vajadusel suurendada.

Reichheld (2003) esitles kontseptsiooni kliendi soovitusindeksist (ingl. keeles net promoter score),
mis on vahend ettevotetele klientide lojaalsuse modtmiseks ja haldamiseks. Selle indeksi
leidmiseks tuleb klientide kaest kiisida tiksainus kiisimus: “Kui tdendoliselt soovitaksite antud
ettevOtet oma sdbrale voi kolleegile?”” (Reichheld 2003). Kliendi soovitusindeksist arenes vélja
tooandja soovitusindeks (ingl. keeles employee net promoter score), mille puhul kisitakse
tootajalt, et kuivord viimane soovitab oma td0andjat tutvusringkonnale (Kui paljud to6tajad ...
2007). Kuna soovitusindeks tootati algselt vélja kui kliendilojaalsuse méddik, siis leiab ka
teaduslikust kirjandusest enam uuringuid just seoses kliendilojaalsusega. Samas on seda tiha enam

hakatud rakendama organisatsioonides ka tG0tajate soovitusindeksina (Ibid.)

Soovitusindeksi véljaselgitamiseks tuleb sihtrihmal anda vastus eelpool toodud kisimusele
hindamisskaalal 0 kuni 10. Jooniselt 2 on néaha, et need, kes jadvad skaalal vahemikku 0 kuni 6
tahistatakse kui td6andja voi ettevdtte mittesoovitajad, vahemikus 7 kuni 8 olevad vastajad on
passiivsed ning skaalal 9 kuni 10 olevad vastajaid nimetatakse promootoriteks ehk tédandja voi
ettevotte soovitajateks. Soovitusindeks arvutatakse vélja selliselt, et saadud soovitajate osakaalust
lahutatakse mittesoovitajate osakaal, mis vdib jadda vahemikku -100 kuni +100. (Kui paljud
tootajad ... 2017) Saadud number on aluseks organisatsiooni tdotajate voi Klientide lojaalsusele

hinnangu andmiseks lahtuvalt kolmest kategooriast.

Soovitusindeksi n&ol on tegemist suusdnalise (ingl. keeles word of mouth) lojaalsuse mdddiku
vormiga (Reichheld 2003). Suusdnaliselt informatsiooni edasiandmine on pikki aastaid mdjutanud
inimeste kaitumist, emotsioone ja teadmisi (Buttle 1998, 241). Suus6naline soovitus, eriti kui
soovitatakse perele, sdpradele ja kolleegidele on thtlasi (iks paremaid lojaalsuse valjundeid ja seda
eelkdige pdhjusel, et selliselt paneb soovitaja iseenda maine kaalule (Reichheld 2003). See
tdhendab, et ldhedastele inimestele soovitades ollakse ettevaatlikumad ja soovitatakse alles siis,

kui ollakse organisatsiooni toote, teenuse vOi organisatsiooni kui to6andja heas kvaliteedis
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kindlad. Suus@nalise informatsiooni edasiandmise vaartus on Usna suur, kuna informatsiooni

levitajale endale ei maksa see praktiliselt midagi (Keiningham et al. 2008, 81).

Mittesoovitajad Passitvsed t Soovitajad

o]
N

Soovitusindeks = Soovitajate % - Mittesoovitajate %

Joonis 2. Soovitusindeksi arvutamine ja kategooriad
Allikas: autori koostatud tuginedes (Kui paljud to6tajad ... 2017)

Kontseptsiooni looja Reichheld on vaitnud, et ettevotted peaksid mdotma ja jalgima seda Uhte ja
ainsat numbrit, et tagada firma majanduslik edukus (Grisaffe 2007, 36). Traditsiooniliselt on
klientide teenusega rahulolu mdddetud erinevate uuringute ja kisimustike abil, kuid nende
uuringute administreerimine ja tulemuste tdlgendamine voib osutuda keeruliseks, kuna tegemist
on aegandudvate protsessidega. Uldiselt on teada, et firmadele on kuluefektiivsem hoida neid
kliente, kes on varasemalt ettevéttelt tooteid voi teenuseid ostnud, kui meelitada ligi taiesti uut
kulastajaskonda. Rahulolevad kliendid on aga tden&oliselt valmis soovitama ettevotet teistele
potentsiaalsetele uutele klientidele. (Kinney 2005, 169) Sama kehtib ka t66tajate hoidmise ja
soovituse kohta. Organisatsiooni suutlikkus oma to6tajaid hoida on oluline selle stabiilsuse, kasvu
ning tulu seisukohalt. Kdrge voolavuse puhul peab ettevote kulutama lisaks erinevaid ressursse,
sealhulgas uute to6tajate varbamisega seotud kulusid ning arvestada tuleb ka ajalise faktoriga, mis
on oluline uute tootajate leidmiseks vakantsete positsioonide taitmisel. (Cloutier et al. 2015, 119)

Teaduskirjandusest leiab soovitusindeksiga seoses markimisvaarses osas kriitikat. Eelkbige on
argumenteeritud, et sageli ei piisa tGhest numbrist laiaulatuslike jarelduste tegemiseks. Grisaffe
(2007) toob paralleele olukorraga, kus inimesel esineb kdrge palavik, mille puhul see tiks number
annab arstile sisendi, et tegemist on probleemiga, kuid tdpsemaid detaile, nagu néiteks millest on

palavik tingitud ja milline ravi oleks parem, see tiksainus number ei anna. Konkreetse diagnoosi
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andmiseks tuleb arstil uurida probleemi stiigavamalt ning oleks sobimatu tugineda diagnoosi
andmisel sellele Ghele numbrile (Grisaffe 2007, 39).

Olulise probleemina on toodud vélja, et soovitusindeks nditab numbriliselt ettevottele selle
lojaalseid kliente, kes ostavad nende tooteid uuesti ja soovitavad ettevotet, kuid ariliste otsuste
tegemiseks ei anna see informatsiooni selle kohta, et miks klient on lojaalne vdi mitte (Fisher,
Kordupleski 2019, 138). Sama saab lle kanda ka t66andja soovitusindeksile, kuna sel juhul saab
samuti organisatsioon tihe numbri, mis ei anna sisendit selle kohta, miks td6tajad on vai ei ole oma

todandja lojaalsed.

Usna pdhjalikult on soovitusindeksi paikapidavust analiiiisinud Kristensen ja Eskildsen (2014),
kes véidavad oma l&biviidud uuringute pohjal, et see, kuidas tootajad on skaalal grupeeritud
soovitajateks, passiivseteks ja mittesoovitajateks ei ole loogiline. Uuringu tulemustest néhtub, et
skaalal vahemikus 0 kuni 4 peaksid moodustama mittesoovitajad, 5 kuni 7 passiivsed ja 8 kuni 10
soovitajad, mis on oluliselt erinev kontseptsiooni looja Reichheldi toodud kategooriate
paigutusest. Lisaks oli neil keeruline leida seoseid soovitusindeksi ja ettevotte finantsilise kasvu
vahel. (Kristensen, Eskildsen 2014, 211).

On toodud valja, et kdikidele ettevotetele soovitusindeksi kasutamine ei sobi vdi tuleb koos
soovitusindeksiga kasutada teisi mdddikuid. Veel on toodud vélja, et saadud andmed peavad olema
usaldusvaarsed, see tdhendab, et andmete kogumine peab toimuma sellisel viisil, mis kindlustab,
et need andmed on tapsed. Soovitusindeksisse kui lihtsalt numbrisse suhtumine ei too ettevotetele
kaasa edu, vaid seda peab ndgema kui olulist ja suurt tervet ettevotet kaasavat programmi.
Sealjuures on oluline kommunikatsioon, et juhtkonnal ja muudel votmeisikutel oleks selge
soovitusindeksi sisu, selle mddtmise eesmargid ja mdotmisega seotud protsess. (Brooks 2009,
186)

Kokkuvotvalt voib oelda, et soovitusindeksile on antud nii positiivseid kui ka negatiivseid
hinnanguid, kuid seostatakse ikkagi lojaalsusega, millest voib jareldada, et kuigi ettevotted saavad
soovitusindeksi leidmisel informatsiooni ettevotte tO6tajate lojaalsuse taseme kohta, siis selleks,
et seda lojaalsust tagada vdi hoida, oleks tegelikult vaja tootajatelt sisendit nende tegurite kohta,

mis neis lojaalsust tekitab voi lojaalsuse teket takistab.
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1.3.1. Soovitusindeksi kategooriad

Soovitusindeksi kontseptsiooni alusel jagunevad todtajad kolme kategooriasse, milleks on

soovitajad, passiivsed ja mittesoovitajad.

Soovitajate kategooriasse kuuluvaid tootajaid iseloomustab eelkdige asjaolu, et kdik vajadused,
mis on seotud tootaja tulemuslikkuse ja soorituse saavutamisega, on t0dandja poolt tdidetud.
Lisaks on nad oma organisatsioonile lojaalsed ja sealjuures pihendunud ning entusiastlikud.
Selliseid tootajaid iseloomustab muuhulgas suurem produktiivsus, suurem tdendosus, et nad
jadvad oma praegusele tdokohale vahemalt aastaks, nendega juhtub t661 olles véhem dnnetusi ning
tdendoliselt varastavad nad oma firma tagant vahem. (Yaneva 2018, 232) Soovitajate
kategooriasse kuuluvad todtajad on lojaalsed ning kdnelevad t66andjast positiivselt, sealjuures ei

otsi nad endale paremat alternatiivi (Fisher, Kordupleski 2019, 140).

Kategooria nimetus ,,passiivne® voib olla eksitav, kuna selle kategooria puhul tdtajad voivad olla
passiivsed ainult todandjast kdneledes, kuid tegelikult on nad valmis vOimalusel vahetama
todandjat. (Fisher, Kordupleski 2019, 140). To6tajad, kes langevad passiivsesse kategooriasse on
kall rahul oma t66ga, nad voivad olla produktiivsed, kuid tegelikult on nad Uhe organisatsiooni
jaoks suurim ebakindlus, kuna nad ei tunne end ettevottega seotult. Moned t66ga seotud vajadused
on neil taidetud, kuid arvatavasti on paljud neist siiski taitmata. Seetdttu on Usna suur tdenéosus,
et nad ei ole oma tédandjale lojaalsed ning valjendavad seda néiteks sellega, et nad puuduvad to6lt
sageli. (Yaneva 2018, 232)

Mittesoovitajate kategooriasse kuuluvad need t66tajad, kes ei ole rahul oma t66ga ning sealjuures
ei varja seda ka enda kolleegide ning potentsiaalsete tulevaste kolleegide eest. Neid iseloomustab
kriitilisus oma ettevotte suhtes. Uldjuhul vdib pdhjusteks pidada nende endi mugavust Vvoi
alternatiivide puudumist, aga ka néiteks harjumust. Selliseid t06tajaid iseloomustab nende
fldsiline kohalolek, kuid vaimselt on nad oma motetega t66st eemal. (Ibid.) Vastupidiselt
soovitajatest ei ole mittesoovitajad oma tddandjale lojaalsed, mistdttu ei rdégi nad ettevottest
positiivselt ja otsivad endale aktiivselt uut tookohta (Fisher, Kordupleski 2019, 140).

Kokkuvottes voib vélja tuua, et ettevotted saavad soovitusindeksit mddtes olulist informatsiooni
oma tootajate kohta lahtuvalt sellest, et millisesse kategooriatesse nende to6tajad jaotuvad. Kui
soovitusindeks skaalal kategoriseeruvad tootajad vahemikku 0-6 ehk vastavalt mittesoovitajate

kategooriasse, siis on ka ettevotte kuluefektiivsuse mottes oluline sisse viia olulised muudatused,
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mis aitaksid seda indeksit tdsta. Nii on kdesolevas magistritods labi viidud uuringu Uheks
eesmargiks selgitada valja need tegurid, mis panevad t66tajaid antud kisimusele vastama

negatiivselt voi passiivselt.

1.4. Tootaja lojaalsust mojutavad tegurid

Lojaalsuse tekkimise aluseks on organisatsiooni ja selle tdotajate vaheline austus ning jagatud
vadrtused ja Ohised eesmargid (Kumar, Shekhar 2012, 102). Selleks, et t0ttajad saaksid olla
ettevottele lojaalsed tuleb eelnevalt organisatsioonil teadvustada neid erinevaid valdkondi ja
vBimalusi, mille labi on v@imalik tootajate lojaalsust mdjutada. Samas tuleb mdista, et erinevad
lojaalsust mdjutavad tegurid ei toimi kdikide tdotajate puhul Ghtemoodi, kuna inimesed on
erinevad (Kumar, Shekhar 2012, 103). To6tajate lojaalsuse saavutamisel ja hoidmisel on toodud

vélja uheksa vimalust, milleks on (Kumar, Shekhar 2012, 103):

1) tootajatele toost millegi enama pakkumine;

2) kohane palganumber;

3) tootajate vdimustamine;

4) koolitus- ja arengukavade véljatdotamisesse panustamine;

5) tootajate informeerimine ettevotte eesmarkidest;

6) valjakutsuva to6 pakkumine;

7) tehtud t0606 eest tunnustamine ja premeeriming;

8) ettevotte eesmarkide ja tootajate karjaarivdimaluste Ghitamine;

9) oma tdotajate tundma Gppimine.

Vaga oluline osa lojaalsuse saavutamisel on to6tajate voimalusel omandada uusi oskusi ja teadmisi
(Kumar, Shekhar 2012). Muuhulgas on uuringud nédidanud ka seda, et ettevOtetes tO6tajatele
koostatud koolituskavad nditavad, et organisatsioon on valmis panustama enda tdotajatesse
(Costen, Salazar 2011, 281). Jooniselt 3 on n&ha, et erinevad tegurid, nagu nditeks to6tingimused,
meeskonnat®o, koolitused ja arenguvdimalused tagavad t66tajale todrahulolu, mis omakorda viib
suurenenud tootaja lojaalsuseni organisatsiooni suhtes, kusjuures to6rahulolu saavutamisel on
viiest joonisel kujutatud faktorist kdige suurem mdju just koolitusvGimalustel ja tootaja isiklikul
arengul (Turkyilmaz et al. 2011, 689).
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Tootingimuste alla kuuluvad mitmed erinevad t66 tegemisega seotud olulised tegurid. T66andja
peab tOotajatele tagama to0 tegemiseks vajalikud vahendid ning looma to6tamiseks turvalise
fldsilise keskkonna. See h6lmab muuhulgas ventilatsiooni olemasolu ning diget valgustust,
temperatuuri ning murataseme kontrollimist. To6taja toéokoht peab olema mugav ja puhas, mis
peab kehtima ka muude kontori ruumide kohta. (Turkyilmaz et al. 2011, 681). To6tajad tahavad
sellist tookeskkond, mis vdimaldaks neile flusilist mugavust (Ceylan 1998 viidatud Turkyilmaz
etal. 2011, 681).

Koolitus- ja Voimustamine Tunnustamine ja
arenguvdimalused ja kaasamine premeerimine

$ 4+ 3

Téotaja tdéga rahulolu

Téotingimused Meeskonnatéé

Toétaja lojaalsus

Joonis 3. To6taja lojaalsust mojutavad tegurid
Allikas: autori koostatud tuginedes Turkyilmaz et al. (2011, 683)

Jooniselt 3 selgub, et tootaja lojaalsuse saavutamisel on oluline roll véimustamisel ja kaasamisel.
Tootaja kaasamine tdhendab osasaamist erinevate otsuste langetamisel ja vastuvdtmisel, nagu
naiteks otsused, mis puudutavad organisatsiooni eesmérke ja strateegiaid (Turkyilmaz et al. 2011,
681), mis Uhtlasi eeldab, et to6tajad on teadlikud nendest. To6taja voimustamist iseloomustab see,
kui tootajale on antud vOimalus teha oma t06d iseseisvalt, see tdhendab, et juhtkonnal ei ole
vajadust ega pOhjust pidevalt tootaja toosse sekkuda (Ampofo-Boateng et al. 1997, 988).
Vodimustamine tahendab Uhtlasi ka tootajale vOimaluse loomist arvamuste ning ideede
valjendamiseks (Kumar, Shekhar 2012, 103).
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Lojaalsuse tagamiseks on ettevotetel oluline luua tdokoht, mis on stabiilne, ent samas pakub
tootajatele ka véljakutseid (Kumar, Shekhar 2012). Kui t60 pakub oma iseloomult t06 tegijale
autonoomsust otsuste tegemisel ning mitmekesisust, siis toob see kaasa kdrgemal tasemel
lojaalsuse ja plihendumuse. Uuringud on néidanud, et tdotajad hindavad kdrgelt t66- ja eraelu
vahel tasakaalu olemasolu, t66 paindlikkust ja vabadust (Ibid.), mis oleneb konkreetselt tehtava
t00 iseloomust. Kui to6tajatel on voimalus teha sellist todd, mille tooilesanded on varieeruvad ja

pakuvad valjakutset, siis see mdjutab oluliselt tottaja lojaalsust ettevottele (Kamnerdkarn 2010).

Khuong ja Tien (2013) poolt 1abi viidud uuringust selgus, et to6taja lojaalsuse saavutamisel on
otsene seos tOotaja toorahuloluga, juhi poolt pakutava toega, meeskonnatéd ja Uldise
tookeskkonnaga. Toorahulolu ja lojaalsuse seost on kinnitanud ka Wagas et al. (2014) poolt
labiviidud uuring, mille kohaselt on rohkem kui pool td6taja lojaalsuse tasemest tinginud tootaja
todga rahulolu. Sealjuures oli selle uuringu puhul rahulolu mdjutavateks faktoriteks tdotaja
otsustesse kaasamine, vdimustamine, tunnustamine ning to0keskkond. Tseng ja Wu (2017) on
toonud juurde lisaks oluliseks lojaalsust mdjutavaks faktoriks eetilise juhtimisstiili, kusjuures eriti

oluline on see just finantsspetsialisti ametikoha puhul.

Pan (2018) on kirjeldanud, et to6taja lojaalsuse suurendamiseks on mitmeid erinevaid vdimalusi,
sealjuures tootaja ning todandja vaheliste heade todalaste suhete arendamine. Juhid mangivad
olulist rolli t6otaja arengul, nende Ulesanne on td6tajat koolitada ja inspireerida ning samas
pakkuda tootajale erinevaid voimalusi edasiseks arenguks (Pan 2018, 558). Kommunikatsioon, nii
ulevalt-alla kui ka alt-tles on oluline lojaalsuse tekkimisel, sealhulgas on véartuslik vastastikuse
usalduse olemasolu juhtkonna ning tootajate vahel. Lisaks on td0alaseid suhteid ja
kommunikatsiooni peetud oluliseks to6tajate kuuluvustunde tekkimisel. (Kumar, Shekhar 2012,
109).

Organisatsiooni tootajate lojaalsus on midagi, mida osta ei ole vdimalik, kill aga mdjutab
palganumber lojaalsussidemeid siis, kui to6tajatele ei maksta tasu, mida nad tegelikult vaart on
(Kumar, Shekhar 2012, 103). Lisaks tasule mdjutavad lojaalsust ka muud t66hdivega seotud
hiived, nagu naiteks puhkused, téovalised tegevused ja Uritused, preemiad ja boonused, mis on

muuhulgas seotud samuti to6taja téorahuloluga (Kamnerdkarn 2010, 28).

Juhi toetus, meeskonnatdo ja tookeskkond on need kolm olulist tegurit, millel on positiivne mdju

nii tootaja rahulolule kui ka tootaja lojaalsusele. To6tajad, kes tunnevad, et nad on rahul oma juhi
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toetuse, meeskonnat06 ning organisatsiooni poolt pakutava t06keskkonnaga, on uldiselt rohkem
rahul ka enda t06ga ja on seetbttu enda tooandjale ka lojaalsemad. Veelgi enam, uuringud on
naidanud, et tootaja tdoga rahulolu on koéige olulisem tegur, mis to6taja lojaalsust mdjutab.
(Khuong, Tien 2013, 92). Oluline on muuhulgas, et ettevdtte kultuur soodustaks koostdo tegemist,
mis on meeskonnapdhine, kuid saab alguse juhtkonna ja tootajate vahelisest koostoost (Kumar,
Shekhar 2012, 107).

EttevGtted omavad olulist konkurentsieelist oma to6tajate ndol. Varasema uuringu kohaselt saavad
organisatsioonid palju 4ra teha tootajate lojaalsuse hoidmiseks. Uheks kdige efektiivsemaks
meetodiks peetakse tootajate karjaarivoimaluste joondamist ettevotte eesmarkide taitmisega, mille
tulemusena tagatakse t60tajate areng, aga ka ettevotte enda eesmarkide taitmine. Selleks on
eelkdige oluline teavitada tootajaid ettevotte eesmarkidest, plaanidest, missioonidest ja visioonist.
Lisaks tOotajate karjdari ja ettevOtte eesmarkide Uhitamisele on oluline panna réhku suhetele.
T6otaja lojaalsust on véimalik suurendada luues head suhted nii téokaaslaste kui ka juhtkonna
vahel Gldiselt. (Kumar, Shekhar 2012, 110).

Eelnevalt Kirjeldatud teguritele lisaks mdjutavad lojaalsust teatud madral veel tdotaja
plhendumine organisatsioonile, té6taja motiveeritus ja kuuluvustunne. Leiti, et pihendumisega
on seotud tugevalt positiivselt asjaolu, kui to6taja kdneleb oma ettevottest meeldivalt, millel on
omakorda selge positiivne seos tootaja lojaalsusega. Motiveeritud to6tajat iseloomustab asjaolu,
kus talle on selged tema Ulesanded ning vastutusméaar ja see vdib soodustada lojaalsuse tekkimist.
Kuuluvustunde tekkimise aluseks on see, kui t66taja votab organisatsiooni probleeme kui enda

omi ja kui ta on pihendunud organisatsiooni edule. (Pandey, Khare 2012, 37).

Kokkuvattes selgub, et erinevaid lojaalsust mdjutavaid tegureid on mitmeid. Antud magistrit6o
empiirilises osas mdddetakse tootaja lojaalsust kaheksa teguri alusel, milleks on koolitus- ja
arenguvOimalused, tunnustamine ja premeerimine, meeskonnatdd, t66hdive hived,

kommunikatsioon ja suhted, to6tingimused, t06 iseloom ning véimustamine ja kaasamine.

20



2. EMPIIRILINE UURING

Ké&esolevas peatlikis Kirjeldatakse t00 uuringuobjektiks olevat ettevotet ABB globaalset
ariteenuste keskust, misjarel antakse tlevaade uuringu metoodikast, uuringu labiviimisega seotud

protsessist, valimist ja tuuakse vélja uuringu tulemused.

2.1. ABB globaalse ariteenuste keskuse lihitutvustus

ABB AS on tlemaailmselt tuntud kui tehnoloogialiider energeetika ja automaatika valdkonnas,
peamisteks Klientideks on erinevad infrastruktuuri- ja toostusettevotted. Kogu ettevotte aritegevus
lahtub Ghest pohimdttest, milleks on kliendikesksus. See tdhendab, et peamiseks eesmaérgiks on
selgitada valja klientide ndudmised ja vajadused ning seejérel pakkuda neile konkurentsivdimelisi
tooteid ning teenuseid. ABB tegutseb enam kui sajas riigis ning pakub sealjuures t66d tile 135 000
inimesele. Ettevéttel on niddseks le 130 aasta ajalugu, Eestis on ABB tegev olnud ule 25 aasta.
ABB Eesti tegevus on jaotatud kahte p0hilisse valdkonda: tootmine (generaatorid,

komplektalajaamad jne) ning muiuk (automaatikaprojektid, robotid jne). (ABB AS 2019)

2016. aasta siigisel avati Tallinnas Ulemiste City piirkonnas ABB globaalne &riteenuste keskus,
mille eesmérk on pakkuda distantsilt professionaalset tuge ABB finants-, personali- ja
tarneahelavaldkonna tegevustele. Tegu on the keskusega mitmest, mille ABB on tlemaailmselt
rajanud, eesmargiks on koondada tugiteenuseid, mida enne osutati 68 riigis eraldi, nagu naiteks
lilguvad Tallinna kontori kaudu sajad tuhanded ABB ostuarved. (ABB avas ... 2016) Tallinna
ariteenuste keskuses pakutakse tuge Soome, Rootsi, Norra, Taani, Venemaa, Suurbritannia,
lirimaa, Eesti, L&ti ja Leedu ABB tegevustele. Kdesolev magistritdté keskendub globaalse
ariteenuste keskuse tootajate lojaalsuse hindamisele, mida on varasemalt ettevottes moddetud
soovitusindeksi moddiku abil ning mille tulemustest selgus, et kuigi tddandja soovitajate osakaal
ei olnud vaike, siis oli passiivsete ja mittesoovitajate osatdhtsus oluliselt suurem. Ariteenuste
keskuse personalijuhi sdnul ei saadud soovitusindeksi leidmisel aga piisavalt informatsiooni selle
kohta, et millistel pdhjustel ettevotte tootajad organisatsiooni soovitavad voi ei soovita oma perele
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jasdpradele ja miks arvestatav hulk to6tajatest on passiivsed. Seet6ttu on antud magistritoo raames
labiviidava uuringu eesmargiks selgitada spetsiifilisemalt vélja need tegurid, mis &riteenuste
keskuse tootajate lojaalsust mdjutavad. Uuringu raames saadud tulemused on sisendiks ettevottele
tegevuskava koostamiseks, et oleks v@imalik muuta mittesoovitajad ja passiivsed to6tajad
soovitajateks. Tegevuskava loomiseks antud soovitusi saavad kasutada ka teised sarnase
tegevusvaldkonnaga ettevotted tootajate lojaalsuse tdstmiseks.

2.2. Uuringu metoodika ja valimi kirjeldus

Magistritdd eesméargi saavutamiseks viis t66 autor ABB globaalse driteenuste keskuse tdotajate
seas labi kvantitatiivse uuringu. Uurimismeetodiks valiti veebipdhine ankeetkusitlus, mis koostati
inglise keeles Google Forms veebikeskkonnas (lisa 1). Uuringu Uldvalimi moodustasid kdik
ariteenuste keskuse 360 tOotajat, sealhulgas praktikandid. Kisimustik saadeti e-kirja vahendusel
meeskonnajuhtidele, kellel paluti kiisimustik edastada enda meeskonnaliikmetele. Kiisimustikule
vastamine vattis ligikaudu aega 10 minutit ja todtajatele anti vastamiseks aega tiks nédal (01.04 —
05.04). Meeskonnajuhtidele saadeti antud vahemiku keskel vélja meeldetuletus kisimustiku
taitmiseks ja tootajatele edastamiseks. Saadud uuringutulemuste hilisemaks anallitisimiseks

kasutati andmeanaltsi programme IBM SPSS Statistics ning MS Excel.

Kisimustik on pandud kokku tdo teoreetilises osas valja toodud erinevate autorite poolt esitatud
tootaja lojaalsust mojutavatest teguritest, mis on kisimustikus esitatud véidetena. Koosto0s
ariteenuste keskuse personalijuhi ning kommunikatsioonispetsialistiga viidi 1&bi luhike
pilootuuring, et teada saada, kas kusimustik on mdistetav theselt ning kas esitatud vaited on
asjakohased. Pilootuuringu tulemusena muudeti kisimustiku sissejuhatuses Kkirja pandud
taitmiseks kuluv aeg, kuna esialgse 15 minuti asemel selgus, et kisimustikku on vBimalik téita
Kiiremini. Samuti aitas kommunikatsioonispetsialist vaiteid sdnastada konkreetsemalt ja ltihemalt.
Esialgsest 30 véitest jai kisimustikku sisse 24 vaidet, kuna moned algselt eraldiseisvad vaited sai
omavahel thendada. Lisas 2 on ndha, millisest allikast on kiisimustikus esitatud vaited vdetud ning

millistesse teemaplokkidesse need véited andmete hilisemaks analtitisimiseks jagati.

Kisimustiku valjatootamise kaigus lisati td6andja soovitusindeksit mddtev skaala, tuginedes
teooriale ning aastal 2018 labiviidud uuringule, kuid erinevusega, et to6tajatel paluti hinnata ainult
ariteenuste keskust kui todandjat ja seda pohjusel, et kdesoleva magistritéd fookuses on driteenuste
keskuse tootajate lojaalsust mojutavad tegurid. Kuna aga eelmisel aastal 1&biviidud uuringust ei
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saanud ettevotte juhtkond piisavalt sisendit selle kohta, millistel pdhjustel t66tajad jagunesid
mittesoovitajateks, passiivseteks ja soovitajateks, siis klsiti antud magistritd uuringu raames
avatud kisimusena veel lisaks tooOtajatelt selgitust parast soovitusindeksi skaalal hinnangu

andmist.

Uuringuga koguti kokku 128 vastust, mis teeb 36% Uldvalimist ning vastajate jagumine soo,

vanuse, osakonna ja toostaazi 15ikes on toodud vélja tabelis 2.

Tabel 2. Vastajate jaotumine ldhtuvalt soost, vanusest, osakonnast ja tdOstaaZzist

Sugu Vastajate arv %

Mees 26 20,3%
Naine 102 79,7%
Vanus Vastajate arv %

20-24 30 23,4%
25-29 38 29,7%
30-34 25 19,5%
35-39 14 10,9%
40-... 21 16,4%
Osakond Vastajate arv %

Finantsosakond 62 48,4%
Tarneahelaosakond 36 28,1%
Tugiteenuste osakond 14 10,9%
Personaliosakond 16 12,5%
Toostaaz Vastajate arv %

alla 1 aasta 45 35,2%
1-5 aastat 80 62,5%
6-10 aastat 3 2,3%

Allikas: autori koostatud

Tabelist 2 selgub, et kisimustikule vastas 26 meest (20,3%) ning 102 naist (79,7%). Kdige
sagedamini esines kiisimustikule vastajaid vanusegrupist 25-29 (29,7%). Uhtlasi oli kdige
nooremaks vanuseks 20 ning vanim vastaja oli 56 aastane, vastajate keskmiseks vanuseks oli 31.
Enamus vastajatest kuulub finantsosakonda (62%), kusjuures finantsosakonda kuulub ariteenuste
keskuses ka kdige rohkem tootajaid (179) ning suuruselt teise osa vastajatest kuulub
tarneahelaosakond, mis moodustab kogu respondentide arvust 28,1%. Uleildiselt kajastab antud

tabel ka ariteenuste keskuse tegelikku olukorda ehk naiste osakaal on suurem, keskmine vanus on
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sarnane kdaesoleva uuringu vastajate keskmisele vanusele ning osakondade suuruste suhted

t0otajate arvu alusel on samuti sarnased.

T60 autor oli meeldivalt Gllatunud, et kéesoleva uuringu raames koostatud kiisimustikule dnnestus
saada arvestatav hulk vastuseid ja seda pdhjusel, et kiisimustikku ei saadetud e-kirja vahendusel
otse kdikidele tootajatele, vaid 1abi meeskonnajuhtide. Autori arvates oli selline l1&henemine kdige
tulemuslikum, kuna &riteenuste keskuse sisemist informatsiooni jagamist on igapaevaselt palju,
mistottu esines vdimalus, et kiisimustiku taitmiseni viiv e-kiri oleks jaanud to6tajatel markamata.
Uhtlasi oli meeskonnajuhtide kaest kuisimustiku edastamisel abi palumine personaalsem ning

autori arvates rdhutas rohkem ka kiisimustiku taitmise olulisust.

2.3. Uuringu tulemused

Nagu lisast 1 on naha, siis kategoriseeris t06 autor kdik kisimustikus esinenud véited
teemaplokkidesse, et ihendada need tunnused, mis mdddavad ja nditavad sama teemat. Selleks, et
olla kindel, kas teemaplokkidesse jagatud vaidetel on ks ja sama vaartus, viis t66 autor esimesena
labi faktoranalliiisi ning tulemused on toodud lisas 2. Faktoranalliusist selgus eelkdige, et
faktorlaadungid jaotuvad enamus kisimuste juures teemaplokkidesse (htlaselt ning kajastavad
sama vairtust. VOimustamine ning kaasamine laadus kahte faktorisse, kuna véide ,,Mul on
voimalus teha oma t66d iseseisvalt™ tdhistab pigem vdimustamist ning teised vdited antud plokis

kaasamist.

Kuna kusimustik oli kokku pandud mitmest erinevast teadusallikast ja erinevate autorite poolt
esitatud teooriatest ja uuringutest ning personalijuhi ja kommunikatsioonispetsialistiga tehtud
koostd0 raames, siis pidas t00 autor vajalikuks testida ka kusimustiku usaldusvaarsust ehk
reliaablust, milleks kasutati Cronbach’i Alphat (o). Uhtlasi testitakse sellega ka kiisimustiku voi
testi sisemist jérjepidevust. Cronbach’i Alpha voib varieeruda 0.00 kuni 1.00, kus esimene
tdhendab, et faktorid ei ole usaldusvaarsed ja viimane, et kdik faktorid on usaldusvéarsed. (Brown
2002) Cronbach’i Alpha védrtus peaks olema suurem kui 0,7. Antud uuringus kasutatava
kiisimustiku 14 teemaploki puhul leiti, et a = 0,90. Sellist v&artust voib thtlasi tdlgendada selliselt,

et uuringus kasutatav kisimustik on 90% ulatuses usaldusvaarne (Brown 2002).

24



2.3.1. Kirjeldav statistika teemaplokkide 18ikes

Uheks uurimiskiisimuseks oli selgitada valja, et kui kdrgelt hindavad ariteenuste keskuse to6tajad
enda lojaalsust téoandjale. Selleks viis t60 autor labi kirjeldava statistika anallisi iga teemaploki
I6ikes, kasutades keskmisi tulemusi (M) ja standardhélbeid (SD). Kisimustikus olevaid véiteid oli
voimalik hinnata skaalal 5-palli susteemis, kus 1 — tildse ei ndustu, 2 — ei ole ndus, 3 — nii ja naa
(neutraalne), 4 — ndustun, 5 — nBustun kindlalt. Tabelis 2 on vélja toodud iga teemaploki 16ikes
selle keskmine tulemus ehk M ning standardhédlve ehk SD. Keskmised ja standardhélbed

teemaplokkidesse kuulunud uksikute vaidete kohta on toodud lisas 4.

Tabel 2. Kisimustiku teemaplokkide keskmised ja standardhalbed

Teemaplokid M SD
VOimustamine ja kaasamine 3,89 0,609
Koolitus- ja arenguvdimalused 4,01 0,652
T60 iseloom 3,88 0,711
Too6tingimused 4,35 0,569
Toohdive hiived 3,25 0,850
Tunnustamine ja premeerimine 3,70 0,850
Kommunikatsioon ja suhted 4,16 0,675
Meeskonnatto 4,36 0,696

Allikas: autori koostatud

Kdige véiksema standardhélbega (SD = 0,569) ja ihe kdrgeima aritmeetilise keskmisega (M =
4,35) hinnati driteenuste keskuse tootingimusi, mis tédhendab, et vastajad hindasid seda
teemaplokki kdige Uksmeelsemalt. Kbige kérgema hinde sai meeskonnattd (M = 4,36), kuid
siinkohal vastajate hinnangud erinesid rohkem (SD = 0,696) vdrreldes td6tingimuste
teemaplokiga. Kdige madalam hinnang anti t66hdive hivedele (M = 3,25), kuid samas selle
standardhélve oli Uks kdrgematest (SD = 0,850), mis tdhendab, et vastused erinesid oluliselt
keskmisest vastusest. Kokkuvdtvalt saab siinkohal vaita, et kdiki teemaplokke hinnati Uldisest

aritmeetilisest keskmisest (2,5) kérgemalt.

Koigi 24 viite 16ikes hinnati kdige kdrgemalt véidet ,,Mu kolleegid on toetavad ja abistavad* (M
= 4,52, SD = 0,664). Korge keskmise tulemuse sai veel vdide ,,Mul on oma iilemusega head

suhted*, mille M = 4,48 ja SD = 0,639.
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2.3.2 Dispersioonanaliiisid teemaplokkide ja demograafiliste tunnuste vahel

Selleks, et teada saada kas ja millised erinevused esinesid kisimustikus kisitud demograafilisi
andmeid analiiiisides viis t66 autor ldbi dispersioonanaliilisid vanuse, soo ning toostaazi loikes.
Analids viidi 1abi kasutades funktsiooni T-Test ning lisas 5 on toodud tunnuste erinevus l&htuvalt
vastajate soost. Tulemustest selgub, et soo 18ikes ei ole meeste ja naiste vahel oluliselt suuri
erinevusi, sealjuures on vBimustamine ja kaasamine saanud meeste ja naiste 18ikes samasuguse
keskmise tulemuse (M = 3,89) ning ka t66 iseloomu on hinnatud peaaegu tGihtemoodi, naiste puhul
on M = 3,88 ja SD = 0,73 ning meeste puhul on M = 3,89 ja SD = 0,63, millest jareldub, et mehed
olid tksmeelsemad.

Kuna td6staazi gruppe oli rohkem kui kaks, kasutas t66 autor keskmiste erinevuste analiilisimiseks
funktsiooni MEANS ning tulemused to6staazist lahtuvalt on toodud lisas 6. Tulemustest nahtub,
et need tootajad, kes on alla aasta olnud t60suhtes hindasid kdige kdrgemalt meeskonnatéod (M =
4,50, SD = 0,603) ning ettevotte poolt pakutavaid tootingimusi (M = 4,46, SD = 0,600) ja kdige
madalam hinnang anti tédandja poolt pakutavatele to6hdive hiivedele, mille M = 3,58, kuid SD =
0,805, mis oli ks kdrgemaid ja tdhendab seda, et vastajate vastused olid tisha erinevad. Td06tajad,
kelle toosuhe on kestnud vahemikus 1-5 aastat on kdige rohkem rahul t6é6tingimustega (M = 4,30,
SD = 0,550) ning meeskonnatédga (M = 4,27, SD = 0,742) ja kdige vahem ollakse rahul t66hdive
hiivedega (M = 3,05, SD =0,821). Staaziga 6-10 aastat tootajate puhul ollakse rahul meeskonnat6o
(M = 4,50, SD = 0,500) ning tunnustamise ja premeerimisega (M = 4,17, SD = 0,764).

Vanusegruppide analtitisi tulemused on kajastatud lisas 7, millest ndhtub, et omavahel on sarnaselt
andnud hinnanguid téotajad vanusegrupis 25-29 ja 30-34 ning 20-24 ja 35-39. Vastajad
vanusegrupis 25-29 ja 30-34 on mélemad hinnanud kdige kérgemalt ettevdtte todtingimusi ning
kdige madalamalt on hinnatud t66hoive hiivesid. To6tajad vanusegrupis 20-24 ja 35-39 on andnud
kdige kdrgemad hinded meeskonnatddle ja kdige madalamalt hinnati nendes vanusegruppides
toohdive hivesid, kusjuures on to6hdive huvesid hinnatud koige madalamalt kdikide
vanusegruppide poolt. To6tajate vanuses 40+ antud hinnangutel osutus keskmise tulemuse alusel
kdige kdrgemalt hinnatumaks meeskonnatd6 teemaplokk, mis on jallegi sama vanusegruppidega
20-24 ja 35-39.

2.3.3. Tobandja soovitusindeksi tulemused

Tooandja soovitusindeksi tldiseks keskmiseks vaartuseks (M) saadi 7,1, mille standardhélve oli
(SD) 1,991. Antud standardhéalve on kdrge, mis tdhendab, et vastuste erinevus keskmisest vastusest
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oli pigem suur ehk vastajad ei olnud kuigivord Uksmeelsed. 31,3% vastajatest kuulus
mittesoovitajate  kategooriasse, 44,5% passiivsete kategooriasse ning soovitajaid oli
protsentuaalselt kokku 24,2%. Tabelis 3 on vilja toodud keskmised tulemused ja standardhélbed

$00, vanuse ning té0staazi 10ikes.

Tabel 3. Tooandja soovitusindeksi skaala keskmised tulemused ja standardhélbed soo,
vanusegrupi ning todstaazi alusel

Vastajate arv
(N) M SD

Sugu
Mees 26 7,38 1,878
Naine 102 7,03 2,022
Vanusegrupp
20-24 30 6,97 1,790
25-29 38 6,68 2,107
30-34 25 7,44 1,850
35-39 14 8,07 1,492
40-... 21 7,00 2,366
Toostaaz
vahem kui aasta 45 7,56 2,006
1-5 aastat 80 6,84 1,958
6-10 aastat 3 7,33 2,082

Allikas: autori koostatud

Soovitusskaalal on kbige kGrgema hinde andnud need vastajad, kes kuulusid vanusegruppi 35-39
(M =8,07), kusjuures ka standardhélve on kdige madalam (SD = 1,492), mis tahendab, et vorreldes
teistega olid sellesse vanusegruppi kuuluvad vastajad kdige tksmeelsemad. Kdige madalam
keskmine tulemus tuli vanusegrupis 25-29 (M = 6,68), ent samas standardhélve on (iks kdrgemaid
(SD = 2,107). Samuti on mehed (M = 7,38) andnud soovitusindeksi skaalal kdrgema hinde kui
naised (M = 7,03). Toostaazi 1oikes andsid kdige korgema tulemuse keskmiselt need, kes on
ariteenuste keskuses olnud t06l alla aasta (M = 7,56), samas standardhélve oli tsna kdrge (SD =

2,006) ehk vastajate vastused varieerusid oluliselt.

Kuna kdesolev uuring on ettevottele oluliseks sisendiks teada saamaks tdpsemalt, et mis tingib
tOGtajate mittesoovitamise ja passiivsuse péhjused, siis viis to0 autor l1abi anallitsi soovitusindeksi
kategooriate ja teemaplokkide 16ikes. Funktsiooni MEANS abil saadi aritmeetilised keskmised ja

standardhalbed, mille tulemused on toodud lisas 8.
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Tabelist on néha, et mittesoovitajate poolt on saanud kdige madalama keskmise tulemuse t66hdive
hivede teemaplokk, mille keskmine tulemus (M) on 2,81. Ka passiivsesse kategooriasse kuuluvad
vastajad on hinnanud t66hdive hivesid kdige madalamalt (M = 3,20). Soovitajate puhul jadvad
kdikide teemaplokkide keskmised tulemused Ule 4,00, vélja arvatud t66hdive hived (M = 3,91).
Madalalt on hinnatud ka tunnustamist ja premeerimist, sealjuures on passiivsesse kategooriasse

kuulunud vastajate standardhalve kdige suurem (SD = 0,919).

Soovitusindeksi kategooriate ning demograafiliste tunnuste I6ikes viis t60 autor samuti labi
analliusi, millest ilmnes, et mittesoovitajaid oli kdige rohkem vanusegrupis 25-29 (40%) ning
toostaaziga 1-5 aastat (72,5%). Passiivsed t06tajad moodustasid suurima osa vanusegrupis 25-29
(28,1%), kuid vordselt jagunesid nad vanusegrupis 20-24 (21,1%) ja 30-34 (21,1%). Soovitajaid
esines enim vanusegrupis 20-24 (25,8%) ning to0staazi 1dikes jagunesid tapselt vordseks omavahel

alla Uhe aastase staaziga todtajad (48,4%) ning 1-5 aastase staaziga (48,4%).

Lisaks sellele, et tootajad pidid valima skaalal O kuni 10 hinde, mis naitab, millisel méaéral nad
soovitaks oma praegust tdoandjat perele ja sdpradele, pidid nad ka valitud hinnet péhjendama
vastates avatud kiisimusele. Positiivsete teguritena toodi kbige sagedamini vélja vaga haid suhteid
kolleegidega, mis viitab heale meeskonnatddle ja kommunikatsioonile. Veel toodi valja
organisatsiooni poolt pakutavaid erinevaid vdimalusi to6tajate koolitamisel ja arendamisel ja seda
mitte ainult seoses to6llesannete taitmisega, vaid ka koolitused ja tegevused, mis arendavad
tootajaid ka teistes valdkondades. Lé&bivalt Kirjeldasid tdotajad, et ollakse védga rahul
tootingimustega, sealhulgas mainiti kontori modernsust ja selle asukohta, téokoha ergonoomilisust
ja pingevaba dhkkonda. To6tajad ndevad, et nende edasisele karjaarile tuleb kasuks asjaolu, et
ettevOte ise on rahvusvaheline, kus on véga suur kultuuriline erinevus, kuid samas pakub piisaval

mééral enda tootajatele stabiilsust.

Negatiivsete aspektidena toodi peamiselt vélja tootasu, mis ei ole td6tajate arvates
konkurentsivbimeline. Kuigi &riteenuste keskuses on vaga head koolitus- ja arenguvdimalused,
siis on need seoses tootaja enesearendusega, kuna nii mdnegi vastaja arvamuse kohaselt ei ole
ariteenuste keskuse sisesed karjaarivoimalused head. Lisaks mainiti mitmel korral suurt
tookoormust ja t66 monotoonsust, kuna tooilesanded vdivad kohati olla rutiinsed. Seoses
tookoormuse ja tlesannete paljususega toodi ka vélja, et monikord on t606- ja eraelu vahel leida
tasakaalu. Mitmel korral toodi valja, et to6tajate tunnustamine ja premeerimine heade to6tulemuste

eest ei ole piisav, sama arvati ka ettevotte poolt pakutavate erinevate hiivede kohta.
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2.3.4. Korrelatsioonanallils

Teemaplokkide, t66andja soovitusindeksi ja demograafiliste tunnuste omavaheliste seoste
tugevuse hindamiseks viis t66 autor 1dbi korrelatsioonanaliilisi kasutades Pearson’i
korrelatsioonkordajat (r) ning tuues valja olulisustdendosuse (p), mis naitab kui oluline antud seos
statistiliselt on. Kui r < 0,3 on tegemist ndrga seosega, r > 0,3 on keskmine seos ja kui r > 0,7 on

tegemist tugeva seosega.

Lisas 9 on naha Korrelatsioonanalliisi tulemused, millest selgub eelkdige, et kdikide
teemaplokkide vahel on statistiliselt oluline seos. Omavahelised seosed ei ole kill liialt tugevad,
kuid vélja saab tuua, et tugevas keskmises seoses on omavahel tunnustamine ja premeerimine ning
vlBimustamine ja kaasamine (r = 0,67, p = 0,000), mis tdhendab, et need vastajad, kes hindasid
kdrgemalt tunnustamise ja premeerise teemaplokki kuuluvaid véiteid tegid seda tdendoliselt ka
vOimustamise ja kaasamise teemaploki puhul. Keskmises seoses on omavahel veel ka

vOimustamine ja kaasamine ning koolitus- ja arenguvGimalused (r = 0,61, p = 0,000).

Korrelatsioonanalliisist on ndha, et soovitusindeks on statistiliselt oluliselt seotud koikide
lojaalsuse teemaplokkidega, sealhulgas on keskmise tugevusega soovitusindeks seotud t6o
iseloomuga (r = 0,51, p = 0,000), koolitus- ja arenguvéimalustega (r = 0,48, p = 0,000) ning
toohdive huvedega (r = 0,48, p = 0,000).

Kokkuvatvalt ndhtub korrelatsioonanallitsi tulemustest, et kdik lojaalsust mdjutavad tegurid on
omavahel seotud ning seos on statistiliselt oluline. Muuhulgas kinnitasid analliisi tulemused

tootaja lojaalsuse ja tdbandja soovitusindeksi vahelisi seoseid.
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3. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

Ké&esoleva magistritdo raames viidi 1&bi kvantitatiivne uuring ABB globaalse driteenuste keskuse
tootajate seas, mille kéigus koguti 128 vastust ning mille abil pluti leida vastused pustitatud

uurimiskisimustele, milleks olid:

1. Millised tegurid mdjutavad to6taja lojaalsust ettevottele?
2. Kas tootaja lojaalsus ja todandja soovitusindeks on omavahel seotud?
3. Kui korgelt hindavad ABB globaalse ériteenuste keskuse tdotajad enda lojaalsust

ettevottele?

Tootajate lojaalsust moddeti kaheksa erineva teemaploki alusel lahtuvalt teooriast, milleks olid
vBimustamine ja kaasamine, koolitus- ja arenguvdimalused, t66 iseloom, toé6tingimused, t6ohdive
hlived, tunnustamine ja premeerimine, kommunikatsioon ja suhted ning meeskonnat6d. To6tajatel
paluti hinnata iga teemaploki alla kuuluvaid vaiteid 5-palli skaalal, mis néitas kuivord nad esitatud
vaidetega noustusid vOi mitte. T60 autor toob jargnevalt valja iga teemaploki I6ikes keskmised

tulemused.

Tdotajate vBimustamine tahendab, et neile antakse vGimalus oma t66d teha iseseisvalt (Ampofo-
Boateng et al. 1997, 988). To0tajate kaasamine hdlmab eelkdige seda, et neid kaasatakse ettevotet
puudutavatesse otsustesse, mis Uhtlasi eeldab, et todtajad on teadlikud ettevotte eesmarkidest,
vadrtustest ja strateegiatest (Turkyilmaz et al. 2011, 681). Véimustamine ja kaasamine kui to6taja
lojaalsust mojutav tegur sai keskmiseks tulemuseks 5-palli skaalal 3,89. Tulemus on kdrgem
aritmeetilisest keskmisest, mille pdhjal véib uldiselt vdita, et td6tajad pigem tunnevad ennast
vOimustatu ja kaasatuna. Antud plokis hinnati eriti kdrgelt vdidet “Mul on vdimalus teha oma t66d
iseseisvalt” ning kdige madalamalt viidet “To6tajad on kaasatud otsuste vastuvotmise protsessi”.
Sellest lahtuvalt vdib teha jarelduse, et ettevotte juhtkond peab p&drama téiendavat tdhelepanu

toGtajate kaasamist vBimaldavatele protsessidele.
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Turkyilmaz et al. (2011) véidavad, et vorreldes tootingimuste, meeskonnattd, tunnustamise ja
premeerimise ning véimustamise ja kaasamisega on koolitus- ja arenguvdimalustel kdige suurem
seos toOtaja toorahulolu saavutamisega. Ettevdtte poolt tOdtajatele tagatud koolitus- ja
arenguvdimalused aitavad neil omandada uusi teadmisi ja oskusi, mis parandab samuti
meeskonnat66d, aga ka arendab todtajat personaalselt. Ariteenuste keskuse téotajad on hinnanud
organisatsiooni koolitus- ja arenguvOimalusi keskmise hindega 4,01. Tegemist on korge
tulemusega, mis tahendab, et todtajad on Gldiselt rahul pakutavate koolitus- ja
arenguvdimalustega. Antud tulemus on tegelikult ka ootusparane, kuna driteenuste keskuses
pannakse oluliselt rohku selliste koolituskavade véljatootamisele, mis oleks hasti koordineeritud

ja vastaksid tootajate vajadustele.

See, milline t66 on oma iseloomult omab mdju ka ttotaja lojaalsusele. Véljakutsuva t60
pakkumine, sealhulgas kdrgete ootuste kehtestamine todtajale ning nende ootuste téitmine paneb
tootajaid tundma ennast t60 suhtes hasti (Kumar, Shekhar 2012, 103). Too6tajad hindasid t66
iseloomu teemaplokki 5-palli skaalal hindega 3,88, mis ei ole kdige kdrgem tulemus, kuid néitab
siiski, et t60 iseloomu puudutavate erinevate teguritega ollakse pigem rahul. Antud teemaploki
puhul hinnati kdige madalamalt véidet ,,Mu iilesanded on mitmekesised ja ei tekita igavust®. Kuna
valjakutsuva t66 pakkumine on uks vGimalustest, kuidas saab tootaja lojaalsust mojutada, siis
tuleks todandjal poorata tahelepanu sellele, kuidas voimalusel tootajate tooulesandeid

mitmekesistada.

Too6tingimusi Uhe peamise tdotaja lojaalsust mdjutava tegurina on vélja toonud mitmed autorid,
mille pdhjal vGib véita, et see on oluline tegur tootaja lojaalsuse saavutamisel ja sdilitamisel.
Tootajad tahavad tookeskkonda, mis voimaldaks neile fudsilist mugavust (Turkyilmaz et al. 2011,
681). Tootingimused on &riteenuste keskuse tootajate hinnangul saanud keskmiseks tulemuseks
4,35, mida hinnanguskaalat aluseks vottes saab pidada vaga kdrgeks tulemuseks. Uhtlasi on see
teemaplokk ka jarjestikuselt teine kdige kdrgemalt hinnatud to6tajate poolt, millest voib jareldada,
et driteenuste keskuse tootajad on véga rahul ettevotte poolt pakutavate to6tingimustega,
sealhulgas ollakse rahul t6andja poolt tagatud to6tamiseks vajalike vahenditega.

Palganumber saab td6taja lojaalsuse puhul madravaks sel juhul, kui t66tajad tunnevad, et neile ei
maksta sellist tasu, mida nad tegelikult vaart on (Kumar, Shekhar 2012, 103). T66hdive hiived on
ariteenuste keskuse tootajate ndol kdige madalamalt hinnatud lojaalsust mdjutav tegur keskmise

tulemusega 3,25, mis tahendab Uhtlasi, et sellega ollakse kdige vahem rahul. T6é6hdive hlvede
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teemaplokis hinnati kdige madalamalt vdidet ,,Ma olen rahul iga-aastase boonusega® ning kdige
korgemalt vdidet ,,Mu todandja pakub piisaval miiral erinevaid hiivesid. Kuna antud teemaplokki
hinnati kokkuvdtlikult kbige madalamalt ka analliisides erinevaid demograafilisi tunnuseid ja
soovitusindeksi kategooriaid, siis tuleb kindlasti ettevotte juhtkonnal vbimalusel vaadata ule

tOotajatele pakutavad to6hdive hived.

Parast positiivse tagasiside saamist tunnevad to6tajad ennast produktiivsemana (Kumar, Shekhar
2012, 103). Tunnustamise ja premeerimise teemaploki all andsid téo6tajad hinnangu sellistele
aspektidele, et kas nad saavad hésti tehtud t606 eest positiivset tagasiside ja kas head to6tulemused
saavad tunnustatud. Antud teemaplokk sai keskmiseks hindeks 3,70 ning oli Uhtlasi peale t66hdive
hivede koOige madalamalt hinnatud. Ko&ige madalamalt hindasid too6tajad véidet ,,Head
tootulemused saavad tunnustatud ja tasustatud“, mis oli t60 autori jaoks pigem {illatus, kuna
ettevdte on olulisel madral panustanud tdOtajate tunnustamis- ja premeerimissiisteemi
valjatootamisse, kuid antud tulemus téhendab, et ettevOte peab podrama téhelepanu siisteemi

korrigeerimisele.

Meeskonnattéd on (ks olulisematest teguritest, mis mdjutab positiivselt tooga rahulolu, mille
tulemusena on tdotajad oma té6le rohkem lojaalsemad (Khuong, Tien 2013, 92). Tulemusliku
meeskonnattd tulemuseks on motiveeritumad to6tajad, mille tulemusena paraneb ka nende
toosooritus. Meeskonnatod sai keskmiseks hindeks 4,36, mis oli Uhtlasi kdikide lojaalsust
mdjutavate tegurite 18ikes kbige kdrgemalt hinnatud tegur. Véide ,,Mu kolleegid on toetavad ja
abistavad® sai koige korgemalt vastajate poolt hinnatud ja sellest saab iihtlasi jareldada, et

meeskondades toimivad suhted on head, mis on aluseks ka suuremale lojaalsusele.

T6otaja ning todandja vaheliste heade tddalaste suhete arendamine on theks heaks vdimaluseks
tootaja lojaalsuse suurendamiseks (Pan 2018). T66tajate ja juhtkonna ning juhtkonna ja to6tajate
vahelisel suhtlusel on oluline vastastikune usaldus (Kumar, Shekhar 2012, 109). Ariteenuste
keskuses on to6tajad hinnanud kommunikatsiooni ja suhete plokki hindega 4,16, mis on kdrge

hinnang ning Uhtlasi nditab, et to6tajate ja juhtide omavaheliste suhetega ollakse véga rahul.

Teiseks uurimiskisimuseks oli selgitada vélja, kas tootaja lojaalsus ja tddandja soovitusindeks on
omavahel seotud, kuna teaduskirjandusest leiab nii positiivseid kui ka negatiivseid seoseid
soovitusindeksi ja lojaalsuse vahel. T66 autor viis 1&bi korrelatsioonanaltiisi soovitusindeksi ja

teemaplokkide vahel, millest selgus, et soovitusindeks oli statistiliselt oluliselt seotud koigi
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kaheksa teemaplokiga, mis tahendab Uhtlasi seda, et kui ettevote kasutab erinevaid vdimalusi ja
ressursse tootajate lojaalsuse tOstmiseks ja mojutamiseks, siis tduseb paralleelselt ka
soovitusindeks ja selle alusel v6ib kinnitada ka lojaalsuse ja soovitusindeksi omavahelist seost.
Keskmiseks tulemuseks saadi 7,1 ning sellest lahtuvalt liigituvad soovitusindeksi kategooriate

alusel t06tajad passiivsesse kategooriasse.

T60 autor viis 1&bi erinevaid analutise ka demograafiliste tunnuste alusel ning enim jéi analttsidest
silma, et td6andja mittesoovitajaid ja passiivseid tootajaid oli protsentuaalselt enim vanusegrupis
25-29. Organisatsioonil tuleb seega sellesse vanuse vahemikku jadvatele tdotajatele osutada

rohkem tahelepanu.

Kokkuvotvalt saab oelda, et &riteenuste keskuse tootajate lojaalsus teemaplokkide keskmiste
tulemuste alusel on kdrge, kuid see-eest soovitusindeksi alusel jaotuvad tddtajad passiivsesse
kategooriasse. Teooriast lahtuvalt on selles kategoorias olevad to6tajad ettevottele kbige suurem
ebakindlus, kuna tootajad ei kdnele todandjast ei negatiivselt ega positiivselt ning ei ole ettevottega
seotud. Seega olenemata sellest, et tootajate lojaalsus keskmiste tulemuste alusel on korge, tuleb
ettevottel siiski teha tdiendavaid tegevusi lojaalsuse suurendamiseks. Eelkdige tuleb pdorata
tdhelepanu tootajate kaasamisele otsuste vastuvdtmisel, leida alternatiive rutiinsele todle ning
vaadata Ule ning vdimalusel korrigeerida kehtivat tasustamissusteemi ning ka tunnustamis- ja

premeerimissusteemi.

Ettepanekud ja soovitused

Eespool toodud jareldustest lahtuvalt toob t66 autor valja jargmised ettepanekud ja soovitused.
Kdigepealt on oluline, et uuringutega kogutud tulemused ning saadud informatsioon oleks
ettevottele sisendiks edasiste tegevuste elluviimisel, mis Uhtlasi tdhendab huvi ja initsiatiivi
olemasolu saadud tulemustega ka edasi tegeleda. Kuna t66tajate kaasamine sai madalalt hinnatud,
siis teeb t00 autor ettepaneku alustada tOotajate kaasamisega koos votmeisikutega edasisse
tegevusplaani koostamisse, alustades sellega, et uuringu tulemusi kajastatakse tootajatele ning
antakse vdimalus teha ettepanekuid parendusteks. Kaasamise puhul on oluline osa informatsiooni
jagamisel, mis nditab to6tajatele, et neid usaldatakse. To6tajaid on véimalik kaasata selliste otsuste
tegemisse, mis puudutavad seda, milline on t66 iseloom ja kuidas mddetakse ja jalgitakse tootaja
toosooritust (Elele, Fields 2010, 371). Tootajaid on vOimalik kaasata koolitus- ja arenguvajaduste
kaardistamisse ning kaaskolleegide vérbamisega seotud otsuste tegemisse. Nendel juhtudel on

tootajad oluliselt sagedamini kaasatud erinevate otsuste tegemisse. (Ibid.)
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Kuigi &riteenuste keskuses on juba véljatootatud tunnustamis- ja premeerimissusteem, siis teeb t66
autor lahtuvalt uuringu tulemustest ettepaneku Ule vaadata ja vajadusel olemasolevat slisteemi
uuendada. Mitterahalised vahendid td6tajate tunnustamiseks ja premeerimiseks vdivad olla vaga
tulemuslikud ning jérjest enam kasutatakse neid ettevotetes tootajate tunnustamiseks, nagu nditeks
paindlik todaeg, vaba aeg ja to0 jagamine (Igbal et al. 2017, 4). Need kolm meetodit on olulised,
kuna uuringu tulemustest lahtuvalt tdid t06tajad vélja, et tookoormus on suur, téoulesandeid on
palju ja méningatel juhtudel mainiti ka t66- ja eraelu vahel tasakaalu puudumist. Edukad on need
tunnustamis- ja premeerimissusteemid, mis lahtuvad tootaja isiklikest vajadustest, mis thtlasi
pdhjendab ka mitterahaliste vahendite kasvavat populaarsust. Sellegi poolest on tunnustamis- ja
premeerimissiisteemides olulisel kohal rahalised vahendid. (Igbal et al. 2017, 4)

Tahendust omav t66 on erinevate uuringute andmetel olulisem kui teised t6dga seotud aspektid,
sealhulgas to6tasu ja preemiad (Bailey, Madden 2016, 1). Samas on aga leitud, et kbrge to6tasu ja
boonused meelitavad ligi kvalifitseeritud to6tajaid ning ka aitavad neid ettevottes hoida (Igbal et
al. 2017). Kui tootajatele makstakse kohast tasu, tunnevad tootajad end vadrtustatuna tdoandja
poolt. Lahtuvalt todtasu ja muude hiivede seostest tdotaja lojaalsusega tuleb ariteenuste keskuse
juhtkonnal siiski vaadata Ule td6tasu maksmise aluseks olevad péhimdtted ja véimalusel viia sisse
muudatused. TO6tajate hoidmiseks on vaja luua atraktiivne tgotasu ja —hiivede pakett (Igbal et al.
2017).

Kéesoleva uuringu tulemustel tahavad tdotajad, et t66 oleks stabiilne, ent pakuks samal ajal ka
valjakutseid. Varasemad uuringud on Uhtlasi ndidanud, et to6ilesannete igavus on seotud tdotaja
madala toorahuloluga (Loukidou et al. 2009). Sealjuures on toodud valja mitmeid erinevaid
tegevusi ja meetodeid, kuidas t66 monotoonsust leevendada, nagu nditeks otsides lisategevusi, mis
hdélmavad t6okaaslastega raakimist, lisalilesannete vdi meelepérase koolituse kisimist juhilt,
kolleegide aitamist (Game 2007). Erinevad huvitavad mangud ja tegevused
osakondade/meeskondade vahel ning I6bus t666hkkond on samuti tegurid, mis mdjuvad to6tajale
positiivselt (Loukidou et al. 2009). Oluline on siinkohal aga to6tajate informeerimine véimalikest
vahenditest ja meetoditest ning nende rakendamine tdtkohast l&htuvalt.

ABB globaalne &riteenuste keskus on olnud Eestis tegev pisut le kahe aasta, mistottu ei ole
seniajani tootajate seas erinevaid uuringuid suurel hulgal korraldatud ja seega on k&esolev t60
heaks aluseks ja sisendiks ka edaspidiste uuringute labiviimisel, mille pdhjal saab analliisida

tunnuste ja néitajate muutumist ajas ning teha vastavad jareldused. Antud t66 omab olulist
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informatsiooni ettevotte juhtkonnale, kes on pdrast uuringu tulemustega tutvumist ronkem teadlik
ariteenuste keskuse tootaja lojaalsuse tasemest ja seda mdjutavates teguritest. Uhtlasi on kiesoleva

magistritdd tulemused olulised ka teistele ettevotetele, kes mdddavad oma tootajate lojaalsust

todandja soovitusindeksit kasutades.
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KOKKUVOTE

Tdokeskkond on pidevas muutumises, millega seoses on muutunud ka ettevdtete suhtumine enda
tOOtajatesse. TooOtajad on olulised ettevotete majanduslike tulemuste saavutamisel, mistdttu
panustavad organisatsioonid jarjest rohkem t0dtajate arendamisse, hoidmisesse ning nende
kaitsmisesse. To0It oodatakse tdnapéeval lisaks heale tasule ka muid t66ga seonduvaid aspekte,
nagu naiteks head to6tingimused, meeldivad suhted kolleegide ja juhtidega ning v6imalus réakida

kaasa otsuste tegemisel.

Ké&esolevas magistritods uuriti erinevaid tegureid, millel on mdju to6taja lojaalsusele, lisaks
todandja soovitusindeksi ja tootaja lojaalsuse omavahelisi seoseid ning selgitati vdlja ABB

globaalse driteenuste keskuse to6tajate lojaalsuse tase ning nende lojaalsust mdjutavad tegurid.

Antud t06 teooreetilises osas tdi t06 autor vélja erinevad kasitlused tootaja lojaalsusest, selle
seostest organisatsioonide tulemuslikkusega ning to6andja soovitusindeksiga. Lisaks kasitleti
antud peatiikis tootaja lojaalsust mjutavaid erinevaid tegureid, mis olid aluseks empiirilisele
uuringule. TG0 teises osas kirjeldati uuringu aluseks olevat ettevotet ABB globaalset &driteenuste
keskust ning Uhtlasi anti Glevaade uuringu metoodikast, valimist ning uuringu tulemustest.
Peamiselt toodi vélja kusimustikus esitatud vaidete keskmised tulemused ja standardhélbed ning
lisaks teostas t60 autor korrelatsioonanaliiiisi. Kolmas peatiikk keskendus lahtuvalt uuringu

tulemustest jarelduste tegemisele ja arutelule.

Empiirilises osas labi viidud uuringust selgus eelkdige, et tottajate lojaalsustaset saab pidada
heaks, kuna kdik lojaalsust mdjutavate tegurite tulemused olid Gle aritmeetilise keskmise, mis
uhtlasi tdhendab, et to6tajad on rahulolevad. Enim on &riteenuste keskuse tootajad rahul ettevotte
tootingimuste ja meeskonnatotga. Ettevote peaks tdhelepanu podrama pakutavatele to66hdive
hiivedele, to6tajate tunnustamisele ja premeerimisele, tootajate kaasamisele otsuste langetamisel.
Korrelatsioonanaliitsist selgus, et soovitusindeks on seotud erinevate td6tajate lojaalsust
mojutavate teguritega, mis tdhendab, et eelpool toodud tegurite arendamisel ja parendamisel

tbuseb ka tééandja soovitusindeks.
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Jargnevalt toob t60 autor lahtuvalt uuringu tulemustest vélja uldised ettepanekud, mis téotajate
lojaalsust mdjutavad, sealhulgas seda téstavad ning mis Ghtlasi annab vdimaluse muuta t6dandja

mittesoovitajad ja passiivsed tootajad soovitajateks:

1. Korrigeerida ja uuendada tunnustamis- ja premeerimissusteemi, sealhulgas pakkudes
tO0tajatele heade toOtulemuste eest tunnustamist ja premeerimist nii rahaliste kui ka
mitterahaliste vahendite n&ol, nagu naiteks andes rohkem vaba aega ja vGimaldada t66
jagamist.

2. Kaasata to6tajaid ja anda neile vBimalus réékida kaasa nende enda t60d puudutavates
kisimustes, nagu nditeks millistel alustel peaks toimima tédsoorituse hindamine.

3. Vaadata lle kehtiva tasustamissiisteemi alused, et tootajad tunneksid end selles osas
kindlamalt.

4. Informeerida todtajaid erinevatest voimalustest ja vahenditest, sealhulgas naiteks I8busad
mangulised tegevused t6okeskkonnas, et leevendada t66 monotoonsust.

5. PoOorata tdiendavat téhelepanu tootajatele vanusegrupis 25-29, kuna nende osakaal

mittesoovitajate ja passiivsete tootajate seas on kdige suurem.

Kéesoleva uuringu tulemused ja jareldused on ettevéttele oluliseks sisendiks mdistmaks paremini
tootajate lojaalsuse taset ning et alustada ettepanekute ning soovituste alusel tegevuskava loomist,
et muuta passiivsed tootajad ja mittesoovitajad soovitajateks. To6tajate hoidmine on oluline iga
ettevotte jaoks, mistdttu peaks tootajate lojaalsuse mdGtmine olema aktuaalne igas
organisatsioonis. T66 uuringu tulemused kinnitavad lisaks ka td6andja soovitusindeksi ja tootaja
lojaalsuse seost, mistottu on kéaesolev t66 oluline ka teiste ettevotete jaoks, kes lojaalsust

soovitusindeksi abil méddavad.
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SUMMARY

FACTORS INFLUENCING EMPLOYEE LOYALTY BASED ON EXAMPLE OF ABB
GLOBAL BUSINESS SERVICES CENTER

Karolin Niit

The constant change in the working environment has affected the attitude of companies towards
their employees. Employees are important in achieving the economic results of companies which
is why the organizations are increasingly contributing to the development, retention and protection
of their employees. Nowadays, other benefits such as good working conditions, pleasant
relationships with colleagues and managers, the opportunity to participate in decision-making are

expected in addition to good pay.

In this Master's Thesis, various factors have been studied that have an impact on employee loyalty.
In addition the connections between employee net promoter score and employee loyalty, and the
level of loyalty of employees in ABB global business services center and factors affecting their

loyalty.

In the theoretical part of the thesis, the author of the thesis highlighted different approaches to
employee loyalty, its relationships with organizational performance and the employer's
recommendation index. In addition, in the theoretical part the various factors influencing employee
loyalty were discussed, that served also as a basis for empirical research. The second part of the
thesis describes ABB global business services center, which was the basis of the thesis, and also
gave an overview of the research methodology, the selection and the results of the study. The
average results as well as the standard deviations of the statements in the questionnaire are mainly
presented and discussed and the author also performed a correlation analysis. The third chapter

focused on drawing conclusions and discussing the results of the study.
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The empirical study showed in particular that the level of loyalty of employees can be considered
good, as all the factors affecting loyalty were above average, which also means that employees are
satisfied. ABB global business services center employees are most satisfied with working
conditions and teamwork. The company should pay attention to the offered employment benefits,
recognition and reward for employees, and the involvement of management and employees in
decision-making. The correlation analysis revealed that the employee net promoter score is related
to the factors influencing the loyalty of different employees, which means that in the development

and improvement of the above mentioned factors the employee’s net promoter score also increases.

Following the results of the study, the author of the thesis will come up with general proposals to
influence employee loyalty, including raising and, if possible, changing detractors and passive

employees to promoters:

1. Adjust and renew the reward and recognition system by providing feedback for good
performance in the form of non-monetary and monetary resources, for example, providing
more free time and job sharing.

2. Increase employee participation in decision-making, especially when it comes to decisions
that directly influence employee’s work, for example, the way their performance is being
evaluated.

3. Review the valid remuneration system in order to make employees feel more solid about
it.

4. Inform employees about different opportunities and instruments, including fun and playful
activities in the work environment in order to alleviate job monotony.

5. Pay additional attention to employees, whose age stays between 25-29 since their

percentage among passive and detractors is the biggest.

The results and conclusions of this study have an important input for the company to understand
the level of employees’ loyalty and in order to start creating an action plan to change passive
workers and detractors into promoters. Employee retention has a significant value to every
company and therefore measuring the loyalty of employees should be actual. The results of this
study also confirm the connections between employee net promoter score and employee loyalty,
which is why this Master’s Thesis has an important value to those companies who also measure

their employees loyalty using employee net promoter score.
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LISAD

Lisa 1. Kusimustik

Loyalty survey among GBS employees

Dear GBS employee,

Thank you for taking the time to answer a short questionnaire that will help me write my master's
thesis. The aim of this survey is to find out about the main factors that are influencing the loyalty

of GBS employees.

The questionnaire will take approximately 10 minutes to complete.

Please note that the questionnaire is anonymous and the results will be used for writing my master's

thesis.

Thank you for your cooperation,
Karolin Niit

Please rate the following statements on a scale of 1 to 5, with 1 - "strongly disagree", 2 - "disagree",

3 - "neutral”, 4 - "agree" and 5 - "strongly agree".

1. I have good relationship with my manager
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

2. My colleagues are supportive and helpful

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

3. 1 consider teamwork effective and motivating

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree
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Lisal jarg

4. Management and employees cooperate well together
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

5. Employees and managers share mutual trust

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

6. The company invests sufficiently into creating relevant training programs

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

7. Different trainings help me widen my knowledge and abilities
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

8. Working at GBS helps me to develop as a person
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

9. | can further fulfill my career goals
strongly agree 1 2 3 4 5 strongly agree

10. I get positive feedback when | do my job well
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

11. Good performance gets recognized and awarded
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

12. | get to share my ideas and opinion

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

13. Employees are involved in decision making processes

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

14. T am well aware of the company’s goals, values and strategies

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

15. 1 am able to do my job independently
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

16. I am committed to the success of the company

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

17. My roles and responsibility are clear to me

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree
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Lisal jarg

18. | get fairly paid for my job
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

19. I am happy with the annual bonus

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

20. My employer offers plenty of different employment benefits
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

21. I have been given all the tools and facilities to do my job

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

22. My working environment is physically comfortable

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

23. My employer pays attention to working conditions

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

24. My job is stable, yet it offers me challenges
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

25. My job offers my sufficient time for family/friends
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

26. My tasks are various and not causing boredom

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

27. My job offers me enough flexibility and freedom
strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

28. | speak positively about the company to my friends

strongly disagree 1 2 3 4 5 strongly agree

On a scale of 0 to 10, how likely are you to recommend working at GBS to your friends and

family?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Please describe the reason for your answer to the previous question.

What is your gender?
1. Male
2. Female

What is your age?

What department do you work in?
1. Finance
2. Human Resources
3. Procurement
4. Support, including Global Travel Services

How long have you been working in ABB?
1. under 1 year
2. 1-5years
3. 6-10 years
4

. over 10 years
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Lisa 2. Kusimustiku vaidete jagunemine teemaplokkidesse

Vaide Teemaplokk Allikas
1 Et_tevote mves‘_[eerlb piisavalt _ Koolitus- ja (Kumar, Shekhar 2012)
erinevate koolituskavade loomisesse | arendustegevus
5 Erlnev_aq_koolltus_ed arendavad mu Koolitus- ja (Turkyilmaz et al. 2011)
teadmisi ja oskusi arendustegevus
3 Arlteenust(_e ke_sk_uses to6tamine Koolitus- ja (Turkyilmaz et al. 2011)
arendab mind inimesena arendustegevus
4 Mu_I"(').n_ v0|m§I|k taita oma edasisi Koolitus- ja (Pandey, Khare 2012)
karjaari eesmarke arendustegevus
5 !\/Ia_ saan valjendada enda arvamust ja V0|mus_tam|ne ja (Kumar, Shekhar 2012)
ideid kaasamine
6 Tootajad on kaasatud otsuste Voimustamine ja | (Ampofo-Boateng et al.
vastuvatmise protsessi kaasamine 1997)
Ma olen teadlik ettevdtte V&imustamine ia
7 | eesmarkidest, vaartustest ja K . J (Turkyilmaz et al. 2011)
) aasamine
strateegiatest
8 Mul on v6imalus teha oma t66d Voimustamine ja | (Ampofo-Boateng et al.
iseseisvalt kaasamine 1997)
9 Mu t0o on stabiilne, ent pakub ka To0 iseloom (Kumar, Shekhar 2012)
véljakutseid
10 Mul on too k(_)rvalt piisavalt aega To6 iseloom (Kumar, Shekhar 2012)
pere/sdprade jaoks
11 Mu_ ulgsanded on mitmekesised ja el To6 iseloom (Kamnerdkarn 2010)
tekita igavust
12 Mu t66 pakub mulle piisavalt To0 iseloom (Kumar, Shekhar 2012)
paindlikkust ja vabadust ’
Mulle on t66 tegemiseks antud kdik T .
13 vajalikud vahendid Too6tingimused (Khuong, Tien 2013)
14 | Mu t6okeskkond on fldsiliselt mugav | To6tingimused (Turkyilmaz et al. 2011)
15 Mu tédandja poorab tootingimustele Too6tingimused (Kumar, Shekhar 2012)
téhelepanu
16 | Mulle makstakse t60 eest kohast tasu | T66hdive hiived (Kumar, Shekhar 2012)
17 | Ma olen rahul iga-aastase boonusega | T66hdive hived (Kamnerdkarn 2010)
18 M_u toogndjia pa[<ub piisaval méral Toohdive hived (Kamnerdkarn 2010)
erinevaid hivesid
19 | Mu kolleegid on toetavad ja abistavad | Meeskonnat0o (Kamnerdkarn 2010)

Allikas: autori koost
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Lisa 2 jarg

Vaide

Teemaplokk

Allikas

20

Ma leian, et meeskonnatd6 on
tulemuslik ja motiveeriv

Meeskonnatdo

(Turkyilmaz et al. 2011)

21

Ma saan positiivset tagasiside hasti
tehtud too eest

Tunnustamine ja
premeerimine

(Kumar, Shekhar 2012)

22

Head t6otulemused saavad
tunnustatud ja tasustatud

Tunnustamine ja
premeerimine

(Turkyilmaz et al. 2011)

23

Mul on oma tlemusega head suhted

Kommunikatsioon
ja suhted

(Pan 2018)

24

Tdotajate ja juhtide vahel on
vastastikune austus

Kommunikatsioon

ja suhted

(Kumar, Shekhar 2012)

Allikas: autori koostatud
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Lisa 3. Kusimustiku faktoranallusi tulemused

Teemaplokk Véide Faktor
1 2
Ma saan véljendada enda arvamust ja ideid 0,841 -0,267
Tootajad on kaasatud otsuste vastuvdtmise protsessi 0,802 | -0,342
Ma olen teadlik ettevdtte eesmarkidest, vaartustest ja 0,753 | 0,263
Voimustamine ja strateegiatest
kaasamine Mul on véimalus teha oma t66d iseseisvalt 0341 0881
Ettevotte investeerib piisavalt erinevate koolituskavade 0,732
loomisesse
Erinevad koolitused arendavad mu teadmisi ja oskusi 0,735
Koolitus-ja | Ariteeninduskeskuses toGtamine arendab mind inimesena 0,789
arendustegevused | Mul on vdimalik taita oma karjaari edasisi eesmérke 0,753
Mu t66 on stabiilne, ent pakub ka véljakutseid 0,797
Mul on to6 kérvalt piisavalt aega pere/sdprade jaoks 0,592
Mu Ulesanded on mitmekesised ja ei tekita igavust 0,711
T60 iseloom | Mu to6 pakub mulle piisavalt paindlikkust ja vabadust 0,797
Mulle on t66 tegemiseks antud k&ik vajalikud vahendid 0,648
Mu téokeskkond on flusiliselt mugav 0,834
To0 tingimused | Mu tédandja pddrab tootingimustele tahelepanu 0,846
Mulle makstakse t66 eest kohast tasu 0,848
Ma olen rahul iga-aastase boonusega 0,810
Hiived Mu té6andja pakub piisaval maaral erinevaid hiivesid 0,793
Mu kolleegid on toetavad ja abistavad 0,912
Meeskonnatdd | Ma leian, et meeskonnatd on tulemuslik ja motiveeriv 0,912
Tunnustamine ja | Ma saan positiivset tagasiside hasti tehtud t60 eest 0,905
premeerimine | Head to6tulemused saavad tunnustatud ja tasustatud 0,905
Kommunikatsioon | Mul on oma iillemusega head suhted 0,856
ja suhted Tootajate ja juhtide vahel on vastastikune austus 0,856

Allikas: autori koostatud
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Lisa 4. KUsimustiku vaidete keskmised ja standardhéalbed

Vaide M SD
1 | Mul on oma llemusega head suhted 4,48 0,639
2 | Mu kolleegid on toetavad ja abistavad 4,52 0,664
Ma leian, et meeskonnatd6 on tulemuslik ja 4,20 0,861
3 | motiveeriv
4 | Tootajate ja juhtide vahel on vastastikune austus 3,84 0,929
EttevOte investeerib piisavalt erinevate 4,10 0,840
5 | koolituskavade loomisesse
6 | Erinevad koolitused arendavad mu teadmisi ja oskusi 4,28 0,763
Ariteeninduskeskuses td6tamine arendab mind 3,98 0,931
7 | inimesena
8 | Mul on vBimalik taita oma edasisi karjadri eesmarke 3,66 0,925
9 | Ma saan positiivset tagasiside hasti tehtud 66 eest 3,82 0,943
10 | Head to6tulemused saavad tunnustatud ja tasustatud 3,99 0,935
11 | Ma saan viljendada enda arvamust ja ideid 4,02 0,855
12 | Tootajad on kaasatud otsuste vastuvotmise protsessi 3,16 1,056
Ma olen teadlik ettevotte eesmarkidest, vaartustest ja 4,02 0,842
13 | strateegiatest
14 | Mul on v8imalus teha oma t6od iseseisvalt 4,36 0,649
15 | Mulle makstakse to0 eest kohast tasu 3,14 1,085
16 | Ma olen rahul iga-aastase boonusega 3,01 1,154
17 | Mu tddandja pakub piisaval méaaral erinevaid hiivesid 3,61 0,872
Mulle on t66 tegemiseks antud kdik vajalikud 4,35 0,759
18 | vahendid
19 | Mu to6keskkond on fisiliselt mugav 4,32 0,763
20 | Mu té6andja poorab tostingimustele tahelepanu 4,38 0,677
21 | Mu t66 on stabiilne, ent pakub ka valjakutseid 3,88 0,936
22 | Mul on t66 korvalt piisavalt aega pere/sdprade jaoks 3,96 0,934
23 | Mu Ulesanded on mitmekesised ja ei tekita igavust 3,71 1,095
Mu t66 pakub mulle piisavalt paindlikkust ja 3,97 0,955
24 | vabadust

Allikas: autori koostatud
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Lisa 5. Teemaplokkide keskmised ja standardhélbed vastajate soo I6ikes

Sugu M SD
Voimustamine ja kaasamine Me.es 3,89 0,50
Naine 3,89 0,64
Koolitus- ja arendustegevused Me.es 3,98 0,60
Naine 4,01 0,67
56 isel Mees 3,89 0.63
T00 Iseloom Naine 3,88 0.73
Tootingimused Me_es 4,58 0.51
Naine 4,29 0.57
Hiived Mees 3,36 0.70
Naine 3,23 0.89
Tunnustamine ja premeerimine Me.es 3,79 0.94
Naine 3,68 0.83
. . . Mees 4,46 0.49
Kommunikatsioon ja suhted Naine 2,08 0.70
Meeskonnatto Me.es 4,52 0.46
Naine 4,31 0.74

Allikas: autori koostatud
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Lisa 6. Teemaplokkide keskmised ja standardhélbed vastajate toostaazi 1oikes

Toostaar 1 2 3 4 5 6 7 8
M 3,96 | 414 | 4,01 | 446| 358 | 3,84 | 438| 450

vahem kui | N 45| 45| 45| 45| 45| 45| 45| 45
aasta SD 0,536 | 0,643 | 0,738 | 0,600 | 0,805 | 0,745 | 0,614 | 0,603

M 384 | 394| 3,80 | 430| 3,05| 3,61 404| 4,27

N 80| 80| 80| 80| 80| 80| 80| 80

1-5 aastat | SD 0,650 | 0,659 | 0,698 | 0,550 | 0,821 | 0,899 | 0,688 | 0,742
M 408 | 383| 4,00 411 3,89| 417| 4,00| 450

N 3 3 3 3 3 3 3 3

6-10 aastat | SD 0,520 | 0,382 | 0,500 | 0,509 | 0,509 | 0,764 | 0,500 | 0,500

Allikas: autori koostatud

Mirkused: 1 — voimustamine ja kaasamine, 2 — koolitus- ja arenguvdimalused, 3 — t606 iseloom,
4 — to6tingimused, 5 — toohdive hiived, 6 — tunnustamine ja premeerimine, 7 — kommunikatsioon
ja suhted, 8 — meeskonnat6o
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Lisa 7. Teemaplokkide keskmised ja standardhalbed vanusegruppide I6ikes

Vanusegrupp 1 2 3 4 5 6 7 8
M | 394 | 417 | 390 | 4,42 | 328 | 350| 440 | 4,48

N 30 30 30 30 30 30 30 30

20-24 SD | 0,615 | 0,651 | 0,724 | 0,631 | 0,897 | 0,983 | 0,635 | 0,650
M | 392 | 391 | 384 | 444| 304 | 3,79 | 4,07 | 434

N 38 38 38 38 38 38 38 38

25-29 SD | 0,624 | 0,627 | 0,738 | 0,596 | 0,778 | 0,811 | 0,659 | 0,736
M | 376 | 408| 387| 436| 3,29 | 362 | 412 | 4,20

N 25 25 25 25 25 25 25 25

30-34 SD | 0,667 | 0,567 | 0,711 | 0,480 | 0,997 | 0,794 | 0,754 | 0,829
M | 393| 402| 3,79| 429| 3,38 | 396 | 4,07 | 4,46

N 14 14 14 14 14 14 14 14

35-39 SD | 0,623 | 0,724 | 0,746 | 0,521 | 0,714 | 0,720 | 0,675 | 0,458
M | 389| 387| 400| 413| 348| 3,76 | 4,07 | 431

N 21 21 21 21 21 21 21 21

40-. .. sSp | 0,522 | 0,740 | 0,671 | 0,542 | 0,786 | 0,861 | 0,638 | 0,661
Allikas: autori koostatud

Mairkused: 1 — vOimustamine ja kaasamine, 2 — koolitus- ja arenguvdimalused, 3 — t66 iseloom,
4 — tootingimused, 5 — todhdive hiived, 6 — tunnustamine ja premeerimine, 7 — kommunikatsioon
ja suhted, 8 — meeskonnatdo
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Lisa 8. Teemaplokkide keskmised ja standardhéalbed soovitusindeksi
kategooriate I6ikes

N SD
Vdimustamine ja mittesoovitajad 40 3,66 0,598
kaasamine passiivsed 57 3,86 0,614
soovitajad 31 4,24 0,449
Koolitus- ja mittesoovitajad 40 3,72 0,589
arenguvdimalused passiivsed 57 3,90 0,607
soovitajad 31 4,58 0,435
T60 iseloom mittesoovitajad 40 3,47 0,696
passiivsed 57 3,86 0,585
soovitajad 31 4,44 0,565
Too6tingimused mittesoovitajad 40 4,14 0,658
passiivsed 57 4,33 0,523
soovitajad 31 4,66 0,380
To66hdive hiived mittesoovitajad 40 2,81 0,777
passiivsed 57 3,20 0,768
soovitajad 31 3,91 0,672
Tunnustamine ja mittesoovitajad 40 3,40 0,718
premeerimine passiivsed 57 3,63 0,919
soovitajad 31 4,23 0,630
Kommunikatsioon ja | mittesoovitajad 40 3,86 0,707
suhted passiivsed 57 4,13 0,638
soovitajad 31 4,58 0,467
Meeskonnatdo mittesoovitajad 40 4,23 0,751
passiivsed 57 4,27 0,708
soovitajad 31 4,68 0,492

Allikas: autori koostatud
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Lisa 9. Korrelatsioonanaltsi tulemused

12 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1 |r 1 0,348™ 0,476™ ,505™ ,331™ 476" 353" ,390™ 231" -0.162 0.092
p 0,000 0,000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.009 0.068 0.300
2 |r 0,348™ 1 0,613 0,505™ 0,428™ 0,527 0,667 0,427 0,459™ -0,065 -0,034
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,469 0,706
3 |r 0,476™ 0,613™ 1 0,510™ 0,387 0,490™ 0,441™ 0,424™ 0,358™ -0,149 -.0,100
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,092 0,262
4 |r 0,505 0,505 0,510 1 0,367 0,523 0,475™ 0,517 0,398™ -0,117 0,032
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,187 0,720
5 |r 0,331™ 0,428 0,387 0,367 1 0,348™ 0,367 0,447 0,404 -0,148 -0,179"
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,095 0,043
6 |r 0,476™ 0,527 0,490™ 0,523™ 0,348™ 1 0,443 0,390™ 0,286™ 0,227 0,120
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,010 0,176
7 |r 0,353™ 0,667 0,441™ 0,475™ 0,367 0,443™ 1 0,421™ 0,376™ -0,089 0,101
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,319 0,257
8 |r 0,390™ 0,427 0,424™ 0,517 0,447 0,390™ 0,421 1 0,564™ -0,235™ -0,135
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,130
9 |r 0,231 0,459 0,358™ 0,398™ 0,404™ 0,286™ 0,376™ 0,564 1 -0,132 -0,062
p 0,009 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,137 0,487
1 r -0,162 -0,065 -0,149 -0.117 -0,148 0,227 -0,089 -0,235™ -0,132 1 0,068
0 Ip 0,068 0,469 0,092 0,187 0,095 0,010 0,319 0,008 0,137 0,444
1 |r 0,092 -0,034 -0,100 0,032 -0,179" 0,120 0,101 -0,135 -0,062 0,068 1
1 0p 0,300 0,706 0,262 0,720 0,043 0,176 0,257 0,130 0,487 0,444

Allikas: autori koostatud

Markused:

1. **korrelatsioon on oluline olulisusnivool (p) 0,01
2. 1 —soovitusindeks, 2 — voimustamine ja kaasamine, 3 — koolitus- ja arenguvdimalused, 4 — t66 iseloom,5 — to6tingimused, 6 — to6hdive

hiived, 7 — tunnustamine ja premeerimine, 8 — kommunikatsioon ja suhted, 9 — meeskonnat6d, 10 - tddstaaz, 11- vanusegrupp
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