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LUHIKOKKUVOTE

Ké&esoleva bakalaureusetdo eesmargiks on vélja selgitada emotsionaalse intelligentsuse (edaspidi
EQ) ja tootulemuste seos, et saada aru, kas tootajate varbamisel voi koolitusvajaduse hindamisel
oleks vaja arvesse votta ka emotsionaalset intelligentsust. Tulenevalt eesmérgi sdnastusest on
uurimisktsimused jargmised: ,,Milline on emotsionaalne intelligentsuse mdju t66tulemustele?,
,Kui korge on emotsionaalse intelligentsuse tase esindustes?* ning ,Milline seos on

klienditeeninduse valdkonnal ja emotsionaalset intelligentsusel?*

Uuring viiakse labi ettevottes Telia Eesti AS, mis on Uiks suuremaid telekommunikatsioonifirmasid
Eestis. Uuringu labiviimisel kasutab t66 autor kvantitatiivset meetodit, mille jaoks koostab 25-st
klsimusest koosneva kisimustiku. To0 tulemuslikkuse hindamise Uheks aspektiks on Telias
kliendirahulolu (NSAT), mis sai valitud eelkBige seet6ttu, et autori arvates oleks vastajaid olnud
vahem, kui oleks kusitud tootajate madgitulemusi. Kisitlus saadetakse elektroonselt laiali
koikidele Telia Eesti AS esinduste mutigikonsultantidele, keda on uuringu Iabiviimise hetkel 170.

Ksitlusele vastas 69 mulgitootajat ehk 41% kdikidest esinduste tdotajatest.

Tulemustest selgus, et seos emotsionaalse intelligentsuse ja to6tulemuste vahel on vardlemisi
nork. Samas on kusitlusele vastanud toGtajate emotsionaalse intelligentsuse tase korge, Uhtegi
madala EQ-ga tootajat uuringust valja ei tulnud. Té0 tulemustele rajanedes vdiks uute tootajate
varbamisel siiski arvestada ka emotsionaalse intelligentsusega, sest emotsionaalne intelligentsus
on oluline oskus klienditeenindaja t60s. Lisaks vdiks arendada emotsionaalset intelligentsust juba

olemasolevate to6tajate seas, keskendudes just eneseregulatsiooni aspektile.

Votmesonad: emotsionaalne intelligentsus, t06tulemused, milgitdotajad, kliendirahuolu,

klienditeenindus



SISSEJUHATUS

Emotsioonid mangivad meie elus suurt rolli. Teenindussektoris mdjutavad emotsioonid otseselt
teenindusprotsessi ning labi selle ka tulemusi. Kvaliteetne teenindus on ettevotte edu aluseks ja
Oigete tootajate leidmine védga oluline. Teema aktuaalsus tuleneb sellest, et kaadrivoolavus on
Telia Eesti AS esindustes paris korge ja jarjepidevalt tuleb tegeleda vérbamistega. Lisaks
tegeletakse esindustes peamiselt klientide ndustamise, toodete ja teenuste mudgiga ning péhirdhk

on just inimeste emotsionaalsetel oskustel.

Uha enam pooratakse vaimse intelligentsuse (edaspidi 1Q) ja tehniliste oskuste asemel tahelepanu
just emotsionaalsele intelligentsusele (edaspidi EQ). Mitmete teooriate kohaselt on emotsionaalne
intelligentsus oluline oskus mugitéos ning kdrgema emotsionaalse intelligentsusega inimestel on
ka paremad to6tulemused. Eestis on seda teemat vahe uuritud, mis oli ka ks ajenditest teemat

lahemalt uurida.

Uurimisobjektiks on Telia Eesti AS esinduste mulgikonsultantide emotsionaalse intelligentsuse
seos tootulemustega. To6tulemuste méddikuks valib autor kliendirahulolu puudutava alakiisimuse
NSAT-i, mis keskendub teeninduskogemuse Uldisele rahulolule. Mudgitulemuste kdrval
pOoratakse Telias suuremat tdhelepanu ka Kliendirahulolule, mistttu see ka t6otulemuste

moddikuks valituks sai.

Uuring viiakse Iabi Telias, sest t60 koostamise ajal tG0tas autor antud ettevottes. Uuritavaks
Uksuseks valiti just esindused, sest seal tootab koige rohkem inimesi ning andmeanalisi
labiviimiseks sooviti saada vGimalikult palju algandmeid. Lisaks ei pddrata esindustes t06taja
emotsioonidele pidevalt tahelepanu, eelkdige just seetbttu, et seda on esindustes raskem jalgida.
Samas tuleb just esindustes emotsioonide juhtimise oskus kdige paremini vélja, sest klientidega

ollakse vahetus kontaktis.

Autori peaerialaks on juhtimine ja tookorraldus, mis haakub uuritava teemaga — tulemuste pdhjal

saab teha juhtimisotsuseid, nagu nditeks kas vOtta uute tdotajate varbamisel arvesse ka



emotsionaalset intelligentsust. Uuringu tulemustest on huvitatud ka Telia mutgigruppide juhid.
Tookorraldusliku aspekti poolelt saaks hinnata, kas on vajadus korraldada koolitusi voi viia labi
tootubasid, et emotsionaalset intelligentsust veelgi arendada. Uuringu kaigus dpitu v6ib osutuda
kasulikuks ka t66 autorile, arendades emotsionaalse intelligentsuse oskust ja v8imet emotsioone

efektiivsemalt juhtida.

Uuringu labiviimiseks kasutab t60 autor kvantitatiivset uurimismeetodit. Kdikidele esinduste
muugikonsultantidele saadetakse elektrooniline kisitlus, mis hdlmab klsimusi nii té6tulemuste,
emotsionaalse intelligentsuse kui ka erinevates togsituatsioonides kaitumise kohta, et saada aru,
kas esineb ka Klienditeeninduse valdkonna pohiseid erisusi. Et uurida seost emotsionaalse
intelligentsuse ja to6tulemuste vahel, luges t66 autor teemakohast erialast Kirjandust, koostas
klsimustiku, anallisis saadud tulemusi ning tegi saadud tulemuste pdhjal jareldused ning

ettepanekud.

LOputdd koosneb kahest peatiikist. TOO esimeses peatikis Kirjeldab t66 autor emotsionaalse
intelligentsuse olemust, peamiseid mudeleid ning varasemate uuringute tulemusi emotsionaalse
intelligentsuse ja tootulemuste vallas. Teises peatiikis annab autor lilevaate ettevottest Telia Eesti
AS, kirjeldab esinduste mutgikonsultantide t66 olemust ning to6llesandeid. Samuti kirjeldab
autor selles peatiikis uurimismetoodikat. Seejarel anallisitakse uuringu tulemusi

korrelatsioonanalliusi abil. Viimase sammuna esitab t60 autor jareldused ja ettepanekud.

TGO autor soovib tanada koéiki esinduste tO6tajaid, kes leidsid aega, et vastata kusimustikule.
Samuti tdnab autor t60 juhendajat Virve Siirdet, kes oli suureks abiks t66 koostamisel, olles

sealjuures vaga operatiivne.



1. TEOREETILINE OSA

1.1 Emotsionaalse intelligentsuse olemus

Emotsioonid on seotud kdikide meie tegevuste, otsuste ja hinnangutega. Emotsionaalselt
intelligentsed inimesed saavad sellest aru ja juhivad emotsioone, mitte ei lase emotsioonidel ennast
juhtida. Viimase kahe kiimnendi jooksul on emotsionaalne intelligentsus (EQ) palvinud palju
tahelepanu ning saanud oluliseks naitajaks inimeste teadmiste, oskuste ja vBimete kohta nii to6l,
koolis kui ka eraelus. EQ uurimine on saanud eriti populaarseks éri ja juhtimise valdkonnas. On
viidud l&bi mitmeid uuringuid, mis viitavad sellele, et EQ méngib olulist rolli t66tulemuste,
motivatsiooni, otsuste tegemise ja eduka juhtimise vallas. Emotsionaalne intelligentsus voib

ennustada edukust, sest see peegeldab inimese kaitumist teatud olukordades.

Emotsionaalse intelligentsuse kohta on erinevaid definitsioone, millest kdige lihtsama kohaselt
kirjeldab emotsionaalne intelligentsus vdimet enda ja teiste emotsioone jalgida, erinevatel
emotsioonidel digesti vahet teha ning emotsioonidest saadud informatsiooni Gigesti kasutada, et

juhtida enda ja teiste métteviisi ja kditumist. (Goleman 1995; Mayer, Salovey 1990)

Kuigi emotsionaalse intelligentsuse kohta on erinevaid teeoriad, on selle pdhimote ja&nud ikkagi
samaks. Luhidalt 6eldes juhivad emotsionaalselt intelligentsed inimesed teadlikult oma motlemist
ja kaitumist, mitte ei lase emotsioonidel ennast juhtida. Emotsionaalselt intelligentsed inimesed
suudavad erinevaid emotsioone &dra tunda ning neid enda kasuks pddrata. Nad on tasakaalukad

ning ei tee motlematult otsuseid, sest saavad aru emotsioonide juhtimise olulisusest ja selle mdjust.

Emotsionaalse intelligentsuse juured ulatavad juba aastasse 1920, mil Thorndike kasutas véljendit
sotsiaalne intelligentsus, et kirjeldada vGimet teisi inimesi mdista. Teisisdnu pakkus ta vélja selle,
et inimesed omavad mitut erinevat tdpi intelligentsust, mille ks vorm on sotsiaalne
intelligentsus. (Thorndike 1920, 228) Hiljem tekkis sotsiaalse intelligentsuse korvale ka eraldi

ké&sitlusena emotsionaalne intelligentsus.



Pstihholoogid Salovey ja Mayer (1990) olid esimeste hulgas, kes seostasid mdiste ,,emotsionaalne
intelligentsus* voimega tulla toime emotsioonidega. Nende definitsiooni jargi koosneb
emotsionaalne intelligentsus teatud oskustest, mida kasutatakse oma emotsioonide mdistmiseks ja
reguleerimiseks. Emotsionaalset intelligentsust on vdimalik dppida ning Mayer leidis, et see vdib

ka vanuse ja kogemustega suureneda. (Mayer et al 2008)

Vastupidiselt Salovey ja Mayeri teooriale, mis kuvab emotsionaalset intelligentsust kui vGimet,
kéasitlevad Petrides ja Furnham (2001) emotsionaalset intelligentsust kui omadust. Nende kohaselt
koosneb emotsionaalne intelligentsus iseloomu omadustest, mis on juba inimese loomuses ja
enesetajus. Bar-On (2006) kasitleb emotsionaalset intelligentsust kui vdimet kui ka omadust, mis

mdjutab seda kui efektiivselt inimene ennast ja teisi mdistab ning igapéevase eluga toime tuleb.

Emotsionaalne intelligentsus sai laialdaselt tuntuks tanu Daniel Golemani (1995) menuraamatule
,,Emotsionaalne intelligentsus: Miks voib EQ olla tohusam kui IQ*“. Goleman toob raamatus vélja
emotsionaalse intelligentsuse tdhtsaimad komponendid, milleks on eneseteadlikkus, motivatsioon,
eneseregulatsioon, empaatia ning suhtlemisvilumus. Peale selle raamatu esitlust hakkas
teadusajakirjades tile maailma ilmuma palju EQ teemalisi artikleid. Sellest ajast saati on ka rohkem
tdhelepanu poodratud inimeste emotsionaalsetele oskustele, mitte l&htutud ainult vaimsest

intelligentsusest (1Q).

1.2 Emotsionaalse intelligentsuse mudelid

Viimase kahe aastakiimne jooksul on EQ uurijad vélja t66tanud kolm peamist mudelit. Nendeks
on Golemani mudel, Bar-On mudel ja Mayer-Salovey mudel. (Mayer, Caruso, Salovey 2000)
Peamine erinevus mudelite vahel on autorite tdlgendus sellest, kas EQ on inimese
iseloomuomadus vo6i oskus, mida saab aja jooksul Oppida. Seetdttu erineb ka EQ mddtmine
mudeliti, kas hinnates vGimeid rangelt Gige-vale vastustega vOi subjektiivselt, enesehinnangu

pdhjal.

1.2.1 Bar-On mudel

Bar-On mudeli kohaselt on emotsionaalne-sotsiaalne intelligentsus mitmefaktoriline jada
vastastikuses seoses olevaid emotsionaalseid ja sotsiaalseid kompetentse ning oskuseid, mis

mdjutavad voimet emotsioone hallata, teistega samastuda, olla véimeline muutusteks, lahendada



enda kui ka teiste probleeme ning kohaneda igapéevaste ndudmiste, katsumuste ja pingetega. (Bar-
On 2006)

Bar-On mudel jaotub viieks tldosaks (Bar-On 2006):

Intrapersonaalsed oskused — Nende alla kuuluvad enesest lugupidamine, emotsionaalne
eneseteadlikkus, enesekindlus ja iseseisvus. Need seostuvad peamiselt enesevéljendamise
ja eneseteadlikkusega, valitsedes meie vdimet olla teadlik oma emotsioonidest ja enesest
uldiselt ning teadvustada oma tugevaid ja norku kilgi. Enesest lugupidamine ja
eneseteadlikkus on otseselt seotud emotsionaalse intelligentsusega, sest mdjutab inimeste
enesehinnangut ja enesekindlust. Enesesest lugupidavad inimesed on eluga rohkem
rahulolevad ning see on nadhtav ka teistele.

Interpersonaalsed oskused — Sinna alla kuuluvad empaatiavGime, sotsiaalne vastutus ja
inimestevahelised suhted. Need nditavad sotsiaalset teadlikkust ja inimestete vahelisi
suhteid. Puudutab vGimet saada aru teiste tunnetest, muredest ja vajadustest ning rajada ja
hoida koostddvalmeid, konstruktiivseid ja mdlemaid osapooli rahuldavaid suhteid.
Teistega haid suhteid loovad ja hoidvad inimesed paistavad s6bralike ja soojadena ning
tekitavad positiivse tdokeskkonna. See oskus on oluline emotsionaalse intelligentsuse osa
ning vajalik just turunduse, muugi ja klienditeeninduse vallas.

Stressijuhtimine — Sinna alla kuuluvad stressitaluvus ja impulsside kontrollimine. Need
naitavad emotsioonide juhtimist ja kontrollimist ning valitsevad v8imet emotsioonidega
tegeleda nii, et nad tootaksid meie heaks, mitte meie vastu. Inimestel, kellel on koérge
stressitaluvus, saavad kriiside ja probleemidega paremini hakkama, selle asemel, et tunda
lootusetust ja abitust. Hea stressitaluvusega inimesed ei véldi problemaatilisi olukordi, vaid
suudavad séilitada nendes enesekindluse. Stressitaluvus on ka véaga oluline
juhtimisomadus ning juhid, kes on harjunud stressiga toime tulema, on vaga vaartuslikud
nii meeskonnale kui ka organisatsioonile.

Adaptiivsus — Sinna alla kuuluvad reaalsuskontroll, paindlikkus ja probleemide
lahendamine. Need nditavad v6imet muudatusi juhtida, nditeks kuidas me tuleme toime ja
kohaneme muudatustega nii endas kui ka meid imbritsevas keskkonnas.

Uldine tuju — Sinna alla kuuluvad optimism ja Gnnelikkus. Naitavad enesemotivatsiooni

ning maéravad meie véime nautida elu uldiselt.



Erinevalt Mayeri ja Salovey kontseptsioonist, ei seosta Bar-On mudel EQ-d ainult emotsioonide
vOi intelligentsusega. Selle mudeli kohaselt vdib EQ-d kasitleda kui erinevate iseloomuomaduste
kogumit, mis vdivad ennustada edu nii t66l kui ka igapéevases elus. Selle télgenduse t6ttu on ka

Bar-On mudel pélvinud suuremat tdhelepanu akadeemilises maailmas.

1.2.2 Mayer-Salovey mudel

Mayeri ja Salovey jargi hdlmab emotsionaalne intelligentsus vdimet aru saada enda ja teiste
tunnetest ning kasutada seda mdtlemiseks ja kaitumiseks. Kérge emotsionaalse intelligentsusega
inimesed pOdravad suuremat tdhelepanu tunnetele ning mdistavad ja juhivad emotsioone, mis on
kasulikud nii neile endile kui ka teistele. (Mayer et al 2008, 503)

EQ po6hineb intelligentsuse mudelil ning koosneb kahest valdkonnast: kogemuslikust (vdime
tajuda ja manipuleerida emotsionaalset informatsiooni sellest aru saamata) ja strateegilisest (vGime
emotsioone juhtida ja nendest aru saada neid tdielikult tajumata voi neid kogemata). Selle sama
mudeli kohaselt jaguneb emotsionaalne intelligentsus neljaks haruks. Iga haru kirjeldab oskusi,
mis kokku moodustavad emotsionaalne intelligentsuse. Nendeks on (Mayer et al 2008, 507):

1. Emotsioonide tajumine — Vdime tuvastada ja tlgendada emotsioone nagudes, piltides ja
hadles, sealhulgas ka enda omasid. See v@imaldab ka eristada ausaid ja ebaausaid
emotsioonide valjendamisi.

2. Emotsioonide kasutamine — V@&ime kasutada emotsioone, et hdlbustada erinevaid
tunnetuslikke tegevusi, nditeks nagu mdtlemist ja probleemide lahendamist.
Emotsionaalselt intelligentne inimene suudab emotsioone kokku viia, isegi negatiivseid,
ning neid juhtida saavutamaks seatud eesmérke.

3. Emotsioonidest arusaamine — VV6ime aru saada emotsioonide keelest ning hinnata keerulisi
suhteid emotsioonide seas. Naiteks hlmab emotsioonidest arusaamine vdimet olla tundlik
vdikestele emotsioonide muudatustele ning olla suutlik tuvastada ja Kirjeldada
emotsioonide kasvamist ajas.

4. Emotsioonide juhtimine — VO8ime reguleerida nii enda kui ka teiste emotsioone.

Emotsioonalselt intelligentne inimene v6ib saada kasu oma tujude muutumisest.

Seda mudelit vGib votta kui puud, mille kdige madalamal oksal on baasoskus ehk emotsioonide
tajumine. Puu ladvas on kdige tdhtsam oskus, milleks on emotsioonide dige juhtimine. (Mayer et
al 2008, 506-507)
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1.2.3 Golemani mudel

Emotsionaalne kompetentsus on dpitud voimekus, mis pohineb emotsionaalsel intelligentsusel ja

valjendub silmapaistvates to6tulemustes. (Goleman 1997, 39)

See, millisel tasemel suudame omandada praktilisi oskuseid, sdltub emotsionaalsest
intelligentsusest. Nendeks oskusteks on: eneseteadlikkus, motivatsioon, eneseregulatsioon,
empaatia ning suhtlemisvilumus. Oskus Kkliente suurepéraselt teenindada pGhineb empaatial ja
eneseregulatsioonil ning mélemad péadevused, nii valmidus teenindamiseks kui ka usaldusvaarsus
on need, mis lubavad oma t606s silma paista. Kuid kérge emotsionaalse intelligentsusega inimesed
ei pruugi omandada t66s olulist rolli méngivat emotsionaalset kompetentsust — see vajab siiski
Oppimist. Samas ei taga kdrge emotsionaalse intelligentsuse tase veel kdrget emotsionaalset

kompetentsust, mis vdib t6os olulist rolli mangida. (Goleman 1997, 38)

Golemani jargi jaotub emotsionaalse intelligentsuse raamistik kaheks:

Personaalsed oskused — voimed, mis mééravad, kuidas tuleme toime iseendaga.

Sotsiaalsed oskused — vdimed, mis maaravad, kuidas tuleme toime suhetega.

Isikliku kompetentsuse alla kuuluvad eneseteadlikkus ja enesejuhtimine. Sotsiaalse kompetentsuse

alla sotsiaalne teadlikkus ja suhete juhtimine. (Goleman, Boyatzis, Mckee 2003, 54-55)

Golemani mudel sisaldab viite komponenti ja 25 oskust: (Goleman 1998)

e Eneseteadlikkus — HGImab teadmisi meie sisemiste seisundite, eelistuste, ressursside ja
intuitsiooni kohta. Komponentideks on emotsionaalne teadlikkus, tdpne enesehinnang ja
enesekindlus. Selle oskusega todtajad teavad, missuguseid emotsioone nad tunnevad ja
miks. Saavad aru oma tugevatest ja norkadest kiilgedest ning on vdimelised langetama
Oigeid otsuseid, vaatamata ebaselgusele ja survele.

e Eneseregulatsioon — H6Imab hairivate emotsioonide ja impulsside ohjamist ning selge pea
séilitamist ka suure stressi korral voi kriisi tingimustes. Komponentideks on enesekontroll,
usaldusvaarsus, kohusetundlikkus, kohanemisvéime ja innovatiivsus. Selle oskusega
inimesed ohjavad oskuslikult oma impulsiivseid tundeid ja hdirivaid emotsioone, jdévad
rahulikuks ka proovilepaneku hetkedel. Nad toimivad eetiliselt ning tunnistavad oma vigu,
taidavad kohustusi ja peavad oma lubadusi, leiavad probleemidele originaalseid lahendusi

ning tulevad sujuvalt toime arvukate ndudmiste ja kiirete muutustega.

11



e Motivatsioon — Selle alla kuuluvad emotsionaalsed kalduvused, mis juhivad eesmérkide
saavutamise suunas ja holbustavad seda. Komponentideks on saavutusvajadus,
pihendumus, algatusvéime ja optimism. Selle oskusega tOotajad on tulemustele
orienteeritud ning pustitavad valjakutseid esitavaid eesmérke. Nad putdlevad kdrgemale,
kui neilt ndutakse ning vaatavad tagasilooke rohkem juhitamatute asjaolude kui isiklike
eksimustena.

e Empaatia — Suutelisus aru saada signaalidest, mida sbnadega vélja ei Oelda.
Komponentideks on teiste mdistmine, teiste arengule kaasa aitamine, orienteeritus
teenindusele ja poliitiline teadlikkus. Selle oskusega tootajad tajuvad teiste tundeid ja
vaatepunkte ning votavad aktiivselt osa nende muredest. Nad tunnevad dra klientide
vajadused ning leiavad neile lahendused, mdistavad erinevaid maailmavaateid.

e Sotsiaalsed oskused — Kogemused, kutsumaks teistes esile soovitud reaktsiooni. Selle
komponentideks on mdjuvéim, kommunikatsioon, konfliktide lahendamise oskus,
juhtimine, muutuste esilekutsumine, sidemete loomine, koost6d ja valmidus
meeskonnattoks. Selle oskusega tootajad on efektiivsed suhtlejad, head kuulajad ning
osavad inimeste enda poole vditmisel. Nad kaituvad pingelistes situatsioonides ja raskete
inimestega diplomaatiliselt ja taktitundega, otsivad vastastikku kasulikke lahendusi.

Meeskondades edendavad s6bralikku ja koostooaldist 6hkkonda.

Kdik need komponendid annavad kokku emotsionaalse intelligentsuse. Iga v8ime on mingil
maaral seotud teistega, mojutades ja toetades Uksteist tugevalt. Emotsionaalsest intelligentsusest
sOltub see, millisel tasemel suudame omandada praktilised oskused, mis pdhinevad dlal toodud
viiel komponendil. Meie emotsionaalne kompetentsus nditab, kui suure osa sellest potentsiaalist
oleme muutnud t66 jaoks olulisteks vdimeteks. Naiteks oskus kliente hasti teenindada on
emotsionaalne kompetentsus, mis péhineb empaatial. K&rge emotsionaalse intelligentsuse tase
iseenesest ei taga veel, et inimene omandab t60s olulist rolli mangiva emotsionaalse

kompetentsuse, vaid et tal on selleks suureparane potentsiaal. (Goleman 1997)

1.3 T66 tulemuslikkuse olemus

Ettevotte edu sbltub otseselt tootajate tulemuslikkusest, sealjuures ei ole oluline, mis teenust voi
toodet pakutakse. Et t60 oleks tulemuslik, on vaja olla produktiivne ning keskenduda

eesmarkidele. Tanapéeval voib olla palju segajaid, nagu néiteks nutitelefonid, sotsiaalmeedia ja
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isiklikud e-kirjad, mille tottu on toole keskendumine raskem. Vahesel produktiivsusel on ka

negatiivne moju too tulemustele.

Toéotulemuste mddtmisel on erinevaid vBimalusi ning see vdib erineda ka valdkonniti. T66
tulemuslikkust saab hinnata néiteks ajas, rahas voi neis mdlemas. Klienditeeninduse valdkonnas
vOib tulemuslikkust hinnata muugitulemuste, efektiivsuse ja kliendirahulolu pdhjal. Mutgimehel
on oluline mingi teenust vO&i toodet miua, mistdttu tema tulemuslikkus véljendub
muugitulemustes. Samas infoliini to6taja eesmargiks vdib olla vdimalikult palju kliente paeva
jooksul dra teenindada ning tema t60 tulemuslikkust saaks hinnata vastatud konede arvus. See
naitab seda, et tulemuste md&dtmiseks ei ole mingit Ghtset mdddikut, vaid see on sdltuv

tooprofiilist.

Et tulemusi saavutada, on vaja seada eesméargid. Eesmérgid peavad olema td0tajate jaoks selged
ning mitte tle mdistuse kdrged, vastasel juhul vdib kaduda to6tajate motivatsioon. Tulemuslikkust
tuleks pidevalt jalgida ning tdotajatele ka tagasisidet anda, et nad saaksid olla oma t66s veelgi

paremad.

Tootulemuste mdbtmine ei néita ainult seda, millised on kbige paremad t6tajad, vaid ka seda kas
on seatud diged eesmargid vdi valitud diged mdodikud. Tulemuslikkus ei s6ltu ainult tootajatest
endist, vaid ka tookeskkonnast, meeskonnast ning tdéovahenditest. Néiteks mudgitdos on oluline,
et pakutav toode oleks piisavalt erinev konkurentide omast v8i suurema vééartusega, vastasel juhul

vOib miik osutada keeruliseks ja ettevottel jadda tulu saamata.

Lahidalt on t6d tulemuslikkus seotud otseselt tddtaja tehtud té6ga, mille médtmiseks vadib
kasutada erinevaid mdddikuid, olenevalt tooprofiilist ja valdkonnast. Nende pdhjal saab jalgida

toGtajate panust, mis mdjutab otseselt ettevotte tulemusi.

1.4 Emotsionaalse intelligentsuse ja to6tulemuste seose varasemad uuringud

Tavaparased intelligentsuse méotmise vdimalused, nagu naiteks 1Q test, keskenduvad tavaliselt
loogikale ja arutluskaigule valdkondades nagu matemaatika ja loetu mdistmine. ldee poolest
tundub t66 edukuse modtmine selle meetodiga igati loogiline — see mdddab inimese vBimet

faktidest aru saada tema enda keskkonnas. Viimasel ajal on aga leitud, et intelligentsusel ei ole
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ainult thte moodikut, vaid seda saab mo6dta mitut viisi ning Uheks selleks moddikuks on

emotsionaalne intelligentsus.

TéOomaailm on pidevas muutumises Uiheskoos ettevotete ja inimestega, kes nende heaks tédtavad.
Aina suurenevad tehnoloogilised muutused ja arengud, konkurents, globaliseerumine ning
teenindussektori laienemine kaivad kasikaes suurenevate ndudmistega tulemustes. Et tulemused
oleks suurepdrased, peavad tootajad tdnapaeval olema rohkem puhendunud tédle, mitte ainult

fldsiliselt, vaid ka emotsionaalselt ja vaimselt. (Turner, Barling, Zacharatos 2002)

Tookohal on suhtlus véga olulisel kohal. Enamik suhtlusest on seotud to6kohustuste taitmise,
naiteks klientide teenindamisega, juhtidele Ulevaate andmisega, kolleegidega koostd6 tegemisega

jne. Kdrgema EQ-ga to6tajad on need, kes eelnevat enda kasuks efektiivselt &ra kasutada oskavad.

Emotsionaalne intelligentsus on vOimete kogum, kus isiklikud kompetentsid ja sotsiaalsed
kompetentsid mangivad suurt rolli emotsioonide juhtimisel ja kontrollimisel, mis on seotud t606 ja
tootulemustega. Emotsioonide &ratundmine ning nende muutumisega kohanemine vajab
emotsionaalset kompetentsust ja tundlikkust. To6tulemusi vdib méjutada ka teiste inimestega koos
tootamine, kuid nendel vdivad olla teistsugused ideed, soovitused ja arvamused. Efektiivne
emotsionaalse intelligentsuse kasutamine tagab parema meeskonna harmoonia. (Ashforth,
Humphrey 1995) Mtgit6os on vajalik emotsionaalne intelligentsus, et klienti paremini tunnetada

ja talle teenust pakkuda.

Emotsionaalse intelligentsuse ja té6tulemuste seost on ka varasemalt uuritud ning on leitud, et seos
on olemas. Lisaks on emotsionaalselt intelligentsed inimesed ka kGrgema enesehinnanguga ning

eluga rohkem rahulolevad. (Carmeli, Yitzhak-Halevy, Weisberg 2009)

Carmeli leidis, et kdrgema EQ-ga vanemjuhatajad said keerukamate tooulesannetega paremini
hakkama kui need, kelle EQ oli madalam. Lisaks oli nende t6érahulolu ja lojaalsus ettevottele
suurem, kui madalama EQ-ga to6tajatel. (Carmeli 2003, 802-807)

Shooshtarian, Z. Ameli, F. Aminilari, M uurisid seost emotsionaalse intelligentsuse vahel ja leidsid
méarkimisvéarse seose EQ ja tOotulemuste vahel, eriti suur on seos enesemotivatsiooni,
eneseteadlikkuse, enesejuhtimise, koost6d valmiduse ja uute ideede tutvustamise vahel. Kérgema

EQ-ga tdotajad oskavad paremini juhtida téotulemusi ning nad on teadlikud emotsioonide majust
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kéitumisele. Tanu sellele suudavad nad juhtida emotsioone vastavalt tookohustustele. Kuna
kdrgema EQ-ga inimesed on parema dppimisvdimega, on nad ka enesekindlamad, mistdttu tekib
kollektiivis ka vahem konflikte. (Shooshtarian, Ameli, Aminilari 2013, 41).

Schmidti ja Hunteri labiviidud uuring néitab, et EQ ennustab t06ga hakkama saamist erinevates
ametites, mitte ainult nendes, kus on vaja markimisvaarset intellektuaalset voimet. Nende arvates

on EQ Uks kdige tahtsamatest faktoritest todtulemuste hindamisel. (Schmidt, Hunter 2004)

Cherniss (2003) leidis mitmete organisatsioonide néitel, et edukamate t06tajate emotsionaalne
intelligentsus on suurem keskmiste to0tajate omast. Ta kinnitab, et peamine pdhjus juhtide
labikukkumisel on puudulik emotsionaalne kompetents. Lisaks leidis ta, et ettevotted saavad
suuremat kasu, kui nad teadvustavad emotsionaalset intelligentsust ning edendavad seda
tootajates. L’Oreal hakkas seniste traditsiooniliste valikukriteeriumite, nagu juhtimis- ja
muugioskuse, asemel mudigitdotajaid valima emotsionaalsete oskuste pdhjal. Tulemustest selgus,
et mulgitootajad, kes said valitud emotsionaalsetest oskustest lahtuvalt, said markimisvéarselt
paremaid miugitulemusi kui need, kes olid todle valitud vanade kriteeriumite alusel. (Emmerling,
Cherniss 2003)

Sy et al (2006) uurisid seost tootajate emotsionaalse intelligentsuse, nende juhtide emotsionaalse
intelligentsuse, tdorahulolu ja todtulemuste vahel. Nad leidsid, et to6tajate EQ oli positiivses
seoses toorahulolu- ja tulemustega. Emotsionaalne intelligentsus on asjakohane moddik tootajate
tulemuste ennustamiseks, sest to61 on vaja vahetult inimestega suhelda, et eesmarke téita ja enamik
tookohti vajab ka emotsioonide juhtimise oskust. EQ-I on suur potentsiaal olla to6tulemuste
ennustajaks. EQ ja tootulemuste seostamine vBiks olla heaks alternatiiviks tootajate hindamisel ja
valikul. EQ oskuste edendamine vGimaldab juhtidel oma emotsioone paremini reguleerida ning

ennast motiveerida. (Sy, Tram, O’Hara 2006)
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2. EMOTSIONAALSE INTELLIGENTSUSE MOJU
ETTEVOTTES TELIA EESTI AS

2.1 Ulevaade ettevottest ja esinduste to6tajate to0 tutvustus

Uuring viidi 18bi ettevdttes Telia Eesti AS, mille omanik on rahvusvaheline kontsern Telia
Company. Telia Eesti AS tekkis 2016. aastal AS EMT ja Elion Ettevotted Aktsiaseltsi Ghinemisel.
EMT-d teati mobiilioperaatorina, Elioni televisiooni ja interneti plsitihenduste teenusepakkujana.
Kuna paljudes riikides tegutseti juba Telia brandi nime all, siis otsustati ka Eestis hakata Telia
nime all tegutsema. Ettevdtte Uhinemisel vdeti aga strateegiline suund luua Uks terviklik uue
generatsiooni telko ettevdte, kus on thildatud mobiilsed, lairiba ning IT teenused, sellest tekkis ka
vajadus Uhtse bréandi loomiseks. Telia tegutseb telekommunikatsiooni ja infotehnoloogia
valdkonnas. Peamised pakutavad teenused on mobiilne kdneside ja internet, lairibal pGhinevad
internet, andmeside ja IP televisioon ning tarkvara ja infra pdhised IT lahendused. Eraldi brandina

kuulub Telia alla ka mobiilioperaator Diil. (Telia Siseportaal 2018)

Telia missiooniks on panustada tihiskonna arengusse, et Eesti oleks parem paik nii elamiseks kui
todtamiseks. Selle eesmargi saavutamiseks on Telia Uiheks prioriteediks teha ari vastutustundlikult.
EttevGtet innustab vdimalus muuta tehnoloogia abil inimeste elu lihtsamaks ja mugavamaks.
Véaartused on Telia Company gruppi kuuluvatel ettevotetel Ghised. Telia juhindub antud
vadrtustest uute inimeste varbamisel ning neid jalgitakse igapaevaselt. Missiooni, ambitsiooni ja

strateegia alustaladeks on 3 pohivéaartust — julge, hooli, lihtsusta. (Ibid.)

Struktuurilt on Telia jaotatud tiheksaks suuremaks tksuseks. Kiimnes tiksus on juhtkond, kuhu
kuuluvad kdikide Uksuste juhid. Esindused kuuluvad mitigi- ja teenindustuksuse alla. Telial on 8
esindust Tallinna piirkonnas (Tallinnas, Raplas ja Viimsis) ning 17 esindust Léuna piirkonnas

(Haapsalus, Kuressaares, Kardlas, Parnus, Viljandis, Paides, Johvis, Narvas, Rakveres, Tartus,
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Vorus, Jogeval, Valgas, POlvas). Uuringu l&biviimise hetkel t6otas esindustes kokku 170
muugikonsultanti. (Ibid.)

Tdotajate arv esinduses soltub esinduse suurusest. Kdige véiksem esindus on kahe td6tajaga
Kardlas, kdige suurem 16 tootajaga Jarve Keskuses. Uldiselt tootavad miitigikonsultandid
kindlates esindustes, kuid vajadusel k&iakse ka teistes esindustes tO6tajaid asendamas. lgal

suuremal esindusel on ka oma juht.

Esinduse miiugikonsultandi t66ulesanneteks on (Telia siseportaal 2018):
e kliendi vajaduste véljaselgitamine, toodete ja teenuste tutvustamine ning nende tulemuslik
muuk koostdos tippspetsialistidega;
e kliendi lojaalsuse tdstmine lahendades keerukaid mulgisituatsioone kliendile ja ettevottele
kasulikul viisil;
e kliendisuhtlusest saadud informatsiooni ja kliendiandmete talletamine t60s kasutatavates
rakendustes.

Miugikonsultandilt oodatakse:
e head eesti ja vene keele oskust;
e kliendile orienteeritust, oskust miiia mdistuse ja sidamega;
e abivalmidust, head suhtlemisoskust ja pingetaluvust;
e aususe, avatuse ja t6o tegemise vaartustamist;

e keskhariduse omamist.

Peamiselt mulakse esindustes Telia enda tooteid ja teenuseid ning tegeletakse Kklientide
ndustamisega, kuid kuna Telia on ka erinevate kaupade edasimiijaks, tuleb ka tehnikamaailmaga
kursis olla. Sealjuures on Telia toote- ja teenuseportfell véga lai ning pidevalt muutuv, mist6ttu ei

ole t00 rutiinne.

2.2 Uuringu eesmark ja uurimismeetodi kirjeldus

Uuringu peamiseks eesmaérgiks oli aru saada, kas Telia Eesti esinduste mitgikonsultantide
emotsionaalse intelligentsuse ja to6tulemuste vahel on olemas seos. Selle p&hjal saaks otsustada,

kas tootajate varbamisel oleks vaja arvesse votta ka emotsionaalset intelligentsust voi oleks ka
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juba olemasolevate tootajate EQ oskusi vaja parandada. Samuti sooviti saada teada esinduste
tOGtajate tldist EQ taset ning milline mdju on sellele klienditeeninduse valdkonnal.

Uurimuse labiviimiseks kasutas t00 autor veebikisitlust, mille analiiisimiseks kasutas
kvantitatiivset meetodit. Ankeetktsimustikus oli kokku 25 kiisimust. Klsimustiku esimene osa
puudutas tootulemusi. Telias on t66 tulemuslikkuse hindamise theks aspektiks kliendirahulolu
(NSAT), mis on klientidele saadetavas kliendirahulolu uuringus lisakisimuseks rahulolu kohta,
keskendudes teeninduskogemuse ldisele rahulolule. Kliendid saavad anda hinde 10-palli
slsteemis, aga Telias arvutatakse see ringi protsentideks. Hinnanguskaalal peetakse
mittesoovitajateks 0-6 palli andnuid ja kindlateks soovitajateks 9-10 palli andnuid. Soovitusindeks
arvutatakse lihtsa lahutustehtena, kus soovitajate osakaalust lahutatakse mittesoovitajate osakaal.
Hindeid 7-8 arvesse ei vOeta, neid hindeid defineeritakse kui Uikskdikseid. Kliendirahulolu aspekt
sai valitud eelkdige seetttu, et autori arvates oleks vastajaid olnud véhem, kui oleks kusitud
tOotajate madgitulemusi. Vastajal paluti markida &ra enda 2018 aasta NSAT %, mida mdddetakse
skaalal -100% kuni 100% (mida kérgem on protsent, seda parem on tulemus). Teine osa puudutas
emotsionaalset intelligentsust ning koosnes valikvastusega kiisimusest, millega sai méérata tootaja
emotsionaalse intelligentsuse taseme. Kolmandas osas kusiti tldisemaid mugi- ja teenindustodga
seonduvaid kisimusi erinevates toosituatsioonides kditumise kohta, et saada aru, kas esineb ka
klienditeeninduse valdkonna pohiseid erisusi. Viimases 0sas sooviti teada saada vastaja sugu,

vanus ning tdostaaz esinduses.

Emotsionaalse intelligentsuse taseme mdodtmiseks kasutatati Golemani EQ mudelil pdhinevat
kisimustikku, mis pdhineb viiel komponendil (eneseteadlikkus, eneseregulatsioon, motivatsioon,
empaatia ja sotsiaalsed oskused). Testi kisimused on esitatud lisas 1. Vastuseid sai anda 5-
punktisel skaalal. Iga komponendi kohta oli kolm vaidet, kokku 15 vaidet. Punktid komponentide
eest voisid olla vahemikus 3-15 ning kdikide komponentide tulemuste summeerimisel kujunes
emotsionaalse intelligentsuse Uldine tase. Testi eest vOis saada punkte vahemikus 15-75. K&rgem
punktide arv tédhendas ka korgemat emotsionaalse intelligentsuse taset. Punktisumma 15-34
tdhendas seda, et emotsionaalse intelligentsuse tase on puudulik, 35-55 tdhendas keskmist taset

ning kdrgem intelligentsuse tase oli punktisummaga 56-75. (Mindtools 2018)

Esmalt vaadati emotsionaalse intelligentsuse komponentide ja to6tulemuste statistilisi néitajaid,
nagu miinimum- ja maksimumvaartus ning keskmine. Seejarel teostati Excelis ka

korrelatsioonanalliis emotsionaalse intelligentsuse komponentide ja Ulejadnud kusimustiku
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kisimuste vaheliste seoste leidmiseks. Andmete kokkupanemiseks, visualiseerimiseks ja
analutisimiseks kasutati SAP Business Objects aruandluskeskkonda, kus koostati nii graafikuid
kui ka tabeleid.

Kisimustik koostamisel kasutati Google Forms keskkonda ning selle saatis laiali kdikidele
esindustele Telia jaemudgi juhataja. Kokku vastas kusimustikule 69 miugitootajat ehk 41%
kdikidest esinduste toOtajatest. Vastajate protsent oli autori arvates vordlemisi kdrge, arvestades
seda, et kusitluse vastamise perioodil olid paljud to66tajad puhkusel ning kiisimustikule paases ligi
ainult sisevorgust tooarvutis. 70% vastajatest olid naised ning 30% mehed. Kdige rohkem oli

vastajaid vanuseklassis 20-30 aastat ning to0staaziga 0-4 aastat (vt Joonis 1).

Mees 30% ;;n:; Ta;_:taai
= 31-40 = 5-10

S 41-50 61% 11-15

= 51-60 = 16-20

Joonis 1. Vastajate sugu, vanus ja to0staaz
Allikas: (autori koostatud)

Telia esindustes ongi naistootajate osakaal suurem kui meeste oma. Vanuseklass 20-30 vdib olla
kdige populaarsem seetdttu, et t66 on graafikuga, mis v@imaldab ka Ulikoolidpingute koérvalt

esindustes tool kaia.

2.3 Uuringu tulemused

Uuringu tulemusena sooviti vélja selgitada Telia esinduste miugikonsultantide emotsionaalse
intelligentsuse tase ning kas see on ka seotud nende to6tulemustega. Emotsionaalse intelligentsuse
taseme valja selgitamiseks olid kiisimustikus véited 1-15, mis p&hinesid viiel EQ komponendil.

Tabel 1. Emotsionaalse intelligentsuse komponentide ja NSAT statistilised vaartused
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Miinimum Maksimum Keskmine
Eneseteadlikkus 9 14 11,4
Eneseregulatsioon 7 14 11,2
Motivatsioon 8 15 11,9
Empaatia 8 15 12,1
Sotsiaalsed oskused 8 15 12,3
Emotsionaalne intelligentsus kokku 47 70 58,8
NSAT skoor 25% 98% 67%

Allikas: (autori koostatud)

Uuringust selgus, et emotsionaalse intelligentsuse tase esindustes on vordlemisi kdrge. Korgeks
saab pidada tulemust, mis on vahemikus 56-75 ning keskmine tulemus esindustes on 58,8. Madala
EQ-ga inimesi uuringust valja ei tulnudki, mida vaib pidada ootuspéraseks, sest klienditeenindaja
t66s on emotsioonidega toimetulek oluline. Ka kdige madalam EQ skoor, véartusega 47, on pigem
skaala kdrgemas otsas (keskmine EQ tase oli vahemikus 35-55 punkti). Kdrge emotsionaalse
intelligentsuse tase oli rohkem kui kolmandikul esinduste tdotajatest (vt Joonis 2). Mitmed
uuringud viitavad sellele, et EQ mangib olulist rolli todtulemuste, motivatsiooni, otsuste tegemise

ja eduka juhtimise vallas.

Emotsionaalse intelligentsuse tase

B Keskmine
Korge
76%

Joonis 2. Esinduste miigikonsultantide emotsionaalse intelligentsuse tase
Allikas: (autori koostatud)

Kusimused 1-15 jagunesid viieks EQ komponendiks, milleks on Golemani teooria kohaselt:
e Eneseteadlikkus
e Eneseregulatsioon

e Motivatsioon
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e Empaatia

e Sotsiaalsed oskused

Kdige paremad olid esinduste to6tajate sotsiaalsed oskused. Selle oskusega to6tajad on Golemani
kohaselt efektiivsed suhtlejad, head kuulajad ning osavad inimeste enda poole voitmisel. Raskete
inimestega ja pingelistes situatsioonides kéituvad nad diplomaatiliselt ja taktitundeliselt, otsides
vastastikku kasulikke lahendusi. Meeskondades edendavad s@bralikku ja koostdtd soosivat
Ohkkonda. Teenindajad on ettevdtte visiitkaardiks, mistottu on need oskused olulised
klienditeenindaja t60s, klientidega suhtlemine on lahutamatu osa t06st. Hea miiuk eeldab head
teenindust, hea teenindus aitab kaasa heale mulgile. Sotsiaalsetele oskustele jargnes empaatia.
Kdrge empaatiavBimega to6tajad on teenindusele orienteeritud ning nende jaoks on lihtne &ra

tunda klientide vajadused.

Kdige madalam oli eneseregulatsioon, mis hdlmab héirivate emotsioonide ja impulsside ohjamist
ning selge pea séilitamist ka suure stressi korral voi kriisitingimustes. Esindustes on see oskus
vajalik, sest kunagi ei tea, mis emotsiooniga klient esindusse pdordub. Valdavalt péérduvad
kliendid teenindajate poole mingi murega ning sealjuures on oluline jaada rahulikuks ning leida
sobiv lahendus. Et seda oskust parandada, voiks esinduste tootajatele korraldada koolitusi, mis
Opetaksid kuidas stressiga toime tulla ja emotsioone paremini ohjata. Kuigi eneseteadlikkus oli ka

vOrdlemisi madal, on selle miinimum- ja maksimumvéartuse vahe kdige vaiksem.

Muligitootajate NSAT% varieeruvus on péris suur, olles 25% ja 98% vahel. Samas arvestades
seda, et NSAT% vdib olla vahemikus -100% kuni 100%, néitab et tegelikult on tGldine NSAT%
suhteliselt kdrge, keskmine véartus 67%. See tdhendab seda, et kliendid on teenindusega pigem

rahulolevad.

Tabel 2. Emotsionaalse intelligentsuse komponentide ja NSAT% vahelised
korrelatsioonikordajad

NSAT %
Eneseteadlikkus -0,02
Eneseregulatsioon -0,06
Motivatsioon 0,14
Empaatia 0,02
Sotsiaalsed oskused -0,08
Emotsionaalse intelligentsuse tase 0,18

Allikas: (autori koostatud)
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Korrelatsioonanaltitsist selgus, et NSAT skoori ja emotsionaalse intelligentsuse taseme vahel on
seos paris vaike (r=0,18). Korrelatsioonikordajate véaartused on suhteliselt madalad, mistottu voib
Oelda, et seosed tootulemuste ja emotsionaalse intelligentsuse taseme ja selle komponentidega on

vordlemisi ndrgad ning tehtud anallilis teooriat saja protsendiliselt ei Kinnita.

Tabel 3. Klienditeenindusega seotud kusimuste, NSAT ja EQ skoori vahelised
korrelatsioonikordajad

NSAT% | EQ skoor
Ma tunnen, et saan oma t66ga hasti hakkama -0,13 0,23
Ma talun hasti stressi -0,29 0,29
Ma saan Kklientidelt positiivset tagasisidet 0,28 0,12
Mul on lihtne leida kliendile sobiv lahendus -0,17 0,00
Mulle on oluline uute teadmiste omandamine -0,07 0,39

Allikas: (autori koostatud)

Nagu on naha tabelist 3, esineb kdige suurem seos uute teadmise omandamise soovi ja EQ skoori
vahel (r=0,39). 72%-le vastanutest meeldib end pidevalt tadiendada ning 28% téiendavad end
vastavalt tooalastele vajadustele (vt Joonis 3). Markimisvaarne on see, et Gikski vastanutest ei arva,
et on omandanud to6ks kdik vajalikud teadmised ja ei pea vajalikuks midagi juurde dppida. Samas
on telekommunikatsiooni valdkond pidevalt muutuv ning teenindajad peaksidki olema
opihimulised ning hoidma ennast uuendustega pidevalt kursis. Uute teenuste ja toodetega kursis
olemine hdlbustab ka nende miumist ja parandab teeninduskvaliteeti, mis on Telia jaoks vaga

oluline.

Kui oluliseks pead uute teadmiste omandamist

b) Tdiendan end
vastavalt
téSalastele
vajadustele

c) Mulle meeldib

B end pidevalt
tidiendada

Joonis 3. Uute teadmiste omandamise olulisus
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Allikas: (autori koostatud)

Lisaks selgus uuringust, et stressitaluvuse ja NSAT skoori vahel on negatiivne seos (r=-0,29),
samas stressitaluvuse ja EQ taseme seos on positiivne (r=0,29). Too6tajad ise hindasid enda
stressitaluvust mdodukalt, thestki vastusest ei tulnud valja, et moni tootajatest tldse stressi ei talu
(vt Joonis 4). Bar-On mudeli kohaselt on kdrge stressitaluvusega inimesed paremad
kriisiolukordades ja probleemide lahendamisel. Nad astuvad probleemidele vastu enesekindlalt,
mitte ei tunne ennast lootusetult ja abitult. T66 esindustes vBib osutuda kohati stressirohkeks,
arvestades pidevalt muutuvat valdkonda ning erinevate inimestega kokkupuutumist. Kunagi ei ole
teada, mis tujus inimene esindusse péorduda vdib, mistbttu peab esinduste tootajate stressitaluvus

olema vaga hea.

Ma talun hasti stressi

Harva

m Ménikord
Sageli

m Vagatihti

54%

Joonis 4. Hinnang stressitaluvusele
Allikas: (autori koostatud)

Positiivses seoses NSAT skooriga (r=0,28) oli kiisimus klientide rahulolu kohta. Ule kolmandiku
vastasid, et saavad véga tihti klientidelt positiivset tagasisidet. See on ka ootuspérane, sest
teenindajate emotsionaalse intelligentsuse tase on korge. Teenindajad saavad tagasisidet
kliendirahulolu uuringu kaudu ning NSATi puhul, mida siin uuringus on to6tulemuste mdddikuna
kasutatud, hinnatakse just teeninduskogemust. T606tajad saavad ise sisevorgus ka enda tulemusi
jooksvalt jélgida. Positiivne tagasiside on ka to6tajale heaks motivaatoriks oma t66s veelgi parem

olla.
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Saan klientidelt positiivset tagasisidet

m Ménikord
m Vagatihti

Joonis 5. Hinnang klientide tagasisidele
Allikas: (autori koostatud)

Uhe aspektina paluti to6tajatel vastata, kui hasti nad enda arvates oma tooga hakkama saavad.
Ukski vastanutest ei arvanud, et nad ei saa oma tooga tldse hakkama vdi saavad tooga hakkama
harva (vt Joonis 5). Seos EQ-ga oli sellel kisimusel pigem vdike (r=0,23). Vastavalt Bar-On
mudelile on eneseteadlikud inimesed kdrgema emotsionaalse intelligentsusega. Seost NSAT
skooriga siin ei olnud (r=-0,13).

Ma tunnen, et saan oma tééga hasti hakkama

® Ménikord
m Sageli
m Vagatihti

Joonis 5. Hinnang todga hakkama saamisele
Allikas: (autori koostatud)
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Klientidele sobiva lahenduse leidmisel puudus seos EQ-ga, mis on huvitav, sest vastavalt Bar-On
mudelile on teistega heade suhete loomine ja hoidmine oluline emotsionaalse intelligentsuse osa
ja seda nii turunduse, matgi kui ka klienditeeninduse vallas. Seos sobiva lahenduse leidmise ja
NSAT vahel oli ka vdga ndrk (r=-0,17). Samas on enamike tootajate jaoks lihtne kliendile sobiv
teenus leida ja maha mida (vt Joonis 6), mis tdhendab et to6tajad on lahendustele orienteeritud
ning padevad. See, et NSAT-iga seos puudus oli Ullatav, sest kui td6taja tunneb ennast oma t66s

kindlalt, vdiks seda tunnetada ka kliendid ning tulemus véljenduda kliendirahulolus.

Kliendi vajaduse valjaselgitamisel ja lahenduse leidmisel, on mul

a) lihtne
kliendile sobiv
teenus leida ja
maha miilia

c) teinekord
vaja kolleegi abi
® sobiva
83% lahenduse
leidmisel

Joonis 6. Klientide vajaduse véljaselgitamise oskus
Allikas: (autori koostatud)

Lisaks Uldistele EQ kisimustele taheti uurida, kas vOib esineda ka klienditeeninduse
valdkonnapdhiseid erisusi. Suur osa (96%) tootajatest jaéb rahulolematu kliendiga kokkupuutel
rahulikuks ja keskendub lahenduse leidmisele (vt Joonis 7). Vastavalt Mayer-Salovey mudelile
suudab emotsionaalselt intelligentne inimene emotsioone kokku viia, isegi negatiivseid, ning neid
juhtida saavutamaks seatud eesmaérke. See vOib olla klienditeeninduse valdkonna eripdra, sest
klienditeenindajad peaksidki oskama kohanema kdikide ettetulevate situatsioonidega. Samas
voisid tootajad vastata nii ka teadlikult, sest Telias sellist suhtumist oodataksegi. Korrelatsiooni
emotsionaalse intelligentsusega ei uuritud, sest suurem osa ehk 96% vastanutest, jadb selles

situatsioonis rahulikuks.
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Rahulolematu kliendiga kokku puutumisel

a) Jaan rahulikuks
ja keskendun
lahenduse
leidmisele

b) kutsun kolleegi
appi

c) muutun
narviliseks ja
tunnen ennast
ebamugavalt

(=]

96%

Joonis 7. Tegevused rahulolematu kliendiga
Allikas: (autori koostatud)

Kui kontoritodtaja puhul vdib olla vaimne intelligentsus ja spetsiifilised oskused olulisemad, siis
klienditeeninduses ongi pdhirdhk just emotsionaalsetel oskustel. Tahtis on jaada rahulikuks ja
pluda leida sobiv lahendus. Vastasel juhul vdivad kliendid esitada ka kaebusi, kui nad
teenindusega rahule ei jadnud. See vOib aga tekitada tOotajas stressi ja motivatsiooni langust,

mdjudes halvasti ka tootulemustele.

2.4 Jareldused ja ettepanekud

Uuringu tulemustest selgus, et esinduste to6tajate emotsionaalse intelligentsuse tase on korge,
madala EQ-ga todtajaid uuringust valja ei tulnudki. Kdrge emotsionaalse intelligentsuse tase oli
rohkem kui kolmandikul esinduste t0otajatest. Samas seos EQ ja tootulemuste (NSAT skoori)
vahel on Telia esindustes ndrk, mis oli autori jaoks Ullatav, sest teooria osas kasitletud varasemad

uuringud on kinnitanud seost kdrgema EQ ja paremate t66tulemuste vahel.

Koige paremad olid esinduste tootajate sotsiaalsed oskused, mis on klienditeeninduses véga
olulisel kohal. Golemani kohaselt on selle oskusega inimesed head suhtlejad ja kuulajad. Nende
jaoks on koostdd meeskondades oluline ning nad saavad ka pingelistes olukordades hasti hakkama.
Kuna esindustes t0ttatakse mitmekesi ning kaadrivoolavus on pigem suurem, siis tuleb
staazikamatel tootajatel uusi vilja koolitada ja abistada, sealjuures on hea suhtlemisoskus t6oks

vdaga vajalik, mojutades otseselt muugitulemusi ja kliendirahulolu.
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Norgimaks emotsionaalse intelligentsuse komponendiks osutus eneseregulatsioon, mis hdlmab
hairivate emotsioonide ja impulsside ohjamist ning selge pea séilitamist ka suure stressi korral voi
kriisitingimustes. To6tajad ise ei hinnanud enda stressitaluvust vaga kdrgelt. Esinduste tootajate
peamiseks eesmargiks on klientide ndustamine ning toodete ja teenuste mulk. Et seda edukalt
teha, ei tohi kaotada pead ka keerulistes olukordades, sest klientide rahulolust ja matgitulemustest
sOltub ka tootaja palganumber ja tulemustasu. Kuna stressirohkeid olukordi tekib esindustes
igapéevaselt, oleks vaja seda oskust to6tajates arendada. TO6 autor teebki ettepaneku:

1. Korraldada koolitusi voi viia l&bi tootubasid, mis dpetaksid stressi ja sellest tulenevate

emotsioonidega paremini toime tulema.

2. Ka varbamisel juba testida, kuidas kandidaadid erinevates olukordades kaituksid.

Samas oli esinduste tootajate jaoks oluline uute teadmiste omandamine ning sellel oli ka tugev
seos emotsionaalse intelligentsusega. Telekommunikatsiooni valdkond on pidevalt muutuv ning
et oma t60s edukas olla, tulebki ennast muudatustega kursis hoida ja pidevalt tdiendada, vastasel

juhul kannatavad ka to6tulemused.

Suurem osa tOotajatest tunnevad, et saavad oma t6dga hésti hakkama. T6os Gnnestumiseks on
oluline motivatsioon. Golemani kohaselt on motiveeritud to6tajad tulemustele orienteeritud ning
plstitavad véljakutseid esitavaid eesmarke. Carmeli (2003) uuringule tuginedes on ka need
inimesed, kes on oma to6ga rahulolevad, lojaalsemad ettevottele ning samuti on tédga
rahulolevate inimeste emotsionaalne intelligentsus k&rgem. Lisaks nditab see tootajate
enesekindlust, mis on klienditeeninduses oluliseks omaduseks, sest klienditeenindaja peab olema
veenev ja jaama enesele kindlaks igas olukorras, selgitades valja kliendi vajaduse ja leides Gige

lahenduse.

Emotsionaalse intelligentsuse kdrget taset kinnitas ka see, et to6tajad saavad klientidelt positiivset
tagasisidet. Vastavalt Bar-On mudelile, paistavad teiste inimestega hadid suhteid loovad ja hoidvad
inimesed sObralike ja soojadena ning tekitavad positiivse tookeskkonna. Klientide tagasiside on
ettevotte jaoks oluline aspekt ning see, et tootajaid kdrgelt hinnatakse, on kasulik nii ettevottele
kui ka motiveeriv tootajale endale.

Autor toob siin valja olulisemad jareldused ja piirangud:
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1. Piiranguks on autori arvates liiga vadike valim. Kuigi kisitlusele vastas 41% to0tajatest, mis
on Telia puhul heaks tulemuseks, vdib olla m&nes muus ettevottes tulemus veelgi parem.

2. NSAT% ei pruugi olla piisav uurimaks EQ ja tdotulemuste vahelist seost, sest
kliendirahulolu v@ib sealjuures olla véhemaarav, mulgitulemuste puhul vaib aga EQ olla
olulisem. Nii Kliendirahulolu kui ka emotsionaalne intelligentsus on pigem subjektiivsed,
mille tottu vdisid ka tulemused sellised olla.

3. Norga seose pohjuseks vdis olla ka see, et nii emotsionaalse intelligentsuse tase kui ka

to6tulemused olid juba Gsna kdrgete véaartustega.

T60 autori ettepanekud edaspidiseks:
1. Tulevastes uuringutes uurida seost EQ ja mutgitulemuste vai 1Q ja kliendirahulolu vahel.
2. Selle uuringu jaoks kasutati EQ vélja selgitamisel Golemani mudelit, kuid neid mudeleid

on mitmeid erinevaid ning v6iks ka mdne muu mudeli pdhjal seda hinnata.
Autor ndeb emotsionaalse intelligentsuse teemat kui arenevat valdkonda, millele tdémaastikul

tulevikus rohkem téhelepanu pé6rama hakatakse. Kuigi selle uuringu pdhjal olid seosed ndrgad,

vOivad tulemused teistes valdkondades v0i ettevatetes erineda.
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KOKKUVOTE

Emotsionaalse intelligentsuse olulisust on Eesti klienditeeninduse valdkonnas vahe uuritud, samas
mitmed uuringud on nédidanud, et emotsionaalne intelligentsus méjutab t66 tulemuslikkust, olles
oluline oskus muugitoos. Kui 1Q testid keskenduvad peamiselt loogikale ja matemaatika oskustele,
siis EQ testid keskenduvad emotsioonidele ja nende juhtimisele. Esindustes to6tades on pdhirdhk
just emotsionaalsetel oskustel, mistdttu on dige emotsioonide kontrollimine ja juhtimine vajalik.
Golemani mudeli jargi on emotsionaalne intelligentsus nii vBime kui omadus, mis tahendab et see

on ka dpitav.

Bakalaureusetdd eesmargiks oli vélja selgitada Telia esinduste tootajate emotsionaalse
intelligentsuse ja to6tulemuste seos ning ka emotsionaalse intelligentsuse tase, et aru saada, kas
tootajate varbamisel voi koolitusvajaduse hindamisel tuleks arvesse vétta ka emotsionaalset
intelligentsust. Et seda saavutada, tegi autor jargnevad tegevused:

1. Luges labi teemakohase kirjanduse, et paremini aru saada emotsionaalse intelligentsuse
olemusest ja taustast. Tutvustas kolme peamist mudelit (Goleman, Bar-On ja Mayer-
Salovey) ning EQ ja to6tulemuste varasemate uuringute tulemusi.

2. Koostas kusimustiku vastavalt Golemani mudelile ning saatis laiali Telia esinduste
tootajatele.

3. Analuisis saadud tulemusi korrelatsioonanaliitisiga ning koostas tabeleid ja jooniseid

seoste esitlemiseks. Tulemuste pdhjal tegi autor jareldused ja ettepanekud.

Autor leidis vastused pusitatud kiisimustele:

1. ,Milline on emotsionaalne intelligentsuse mdju todtulemustele?* Tulemustest selgus, et
seos emotsionaalse intelligentsuse ja tootulemuste (NSAT skoori) vahel oli nork, mis
erineb varasemate empiiriliste uuringute tulemustest, mis néitavad positiivset seost
emotsionaalse intelligentsuse ja toé6tulemuste vahel. Piiranguks vdis osutuda liiga véike
valim v0i asjaolu, et nii emotsionaalne intelligentsus kui ka t66tulemused olid mélemad

juba suhteliselt kdrgel tasemel.
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2. ,,Kui kdrge on emotsionaalse intelligentsuse tase esindustes?* Telia esindustes to6tavad
kdrge emotsionaalse intelligentsuse tasemega t06tajad. Rohkem kui kolmandikul
tootajatest oli kdrge emotsionaalse intelligentsuse tase, keskmise tasemega oli 24%
tootajatest ning madala EQ-ga todtajaid uuringust valja ei tulnudki.

3. ,Milline seos on klienditeeninduse valdkonnal ja emotsionaalset intelligentsusel?*
Esinduste tootajad puutuvad igapéevaselt klientidega kokku, mistdttu on kdige olulisemad
just nende emotsionaalsed oskused. Kui kontoris todtavatel inimestel vdivad to6s
onnestumiseks vajalikud olla pigem vaimsed ja tehnilised oskused, siis esinduse to6tajad
peavad olema eelkdige head suhtlejad ja kuulajad ning tugevad koigis viies Golemani

emotsionaalse intelligentsuse komponendis.

Golemani emotsionaalse intelligentsuse mudel sisaldab viit komponenti, millest kdige tugevamaks
osutusid tOotajate sotsiaalsed oskused. Need on olulised nii klientide teenindamisel kui ka
meeskonnattos. Selle oskusega to6tajad on head suhtlejad, kuulajad ning osavad inimeste enda
poole voitmisel. Sotsiaalsetele oskustele jargnes empaatia, mis on vajalik klientide vajaduste dra

tundmiseks ning nendele lahenduste leidmiseks.

Kdrge EQ-ga tootajate jaoks oli ka oluline uute teadmiste omandamine, mis néitab, et to6tajad on
Opihimulised ja kaivad uuendustega kaasas. See hdlbustab teenuste ja toodete muiumist ning
parandab teeninduskvaliteeti. Suur osa to6tajatest tundsid, et saavad oma todga hasti hakkama, mis
naitab nende motiveeritust, sest keskkond on kiiresti muutuv. Motiveeritud t66tajad on ka tddga
rahulolevamad ning ettevottele lojaalsemad.

Vottes arvesse saadud tulemusi, tuleks emotsionaalse intelligentsuse komponentidest pdorata
rohkem té&helepanu eneseregulatsioonile, mis hdélmab héirivate emotsioonide ja impulsside
ohjamist ning selge pea séilitamist ka suure stressi korral voi kriisitingimustes. Esinduste tG6tajad
on otsekontaktis klientidega, kus ei ole kunagi teada, mis tuju vGi sooviga esinduse uksest sisse
astutakse. Autori arvates vOiks seda oskust arendada, korraldades koolitusi voi viies labi

tootubasid, mis dpetaksid emotsioone paremini ohjama.

Kliendirahulolu on vaid ks m6ddik Telia esinduste t66 tulemuslikkuse hindamisel. Kéesoleva
bakalaureuset60 edasiarendusena vOiks uurida nditeks miudgitulemuste seost emotsionaalse
intelligentsusega. Mutgitulemustega vOib autori arvates emotsionaalse intelligentsuse seos olla

tugevam.
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Kokkuvotteks voib 6elda, et kuigi kliendirahulolu ja emotsionaalse intelligentsuse vaheline seos
selles uuringus oli ndrk, on esinduste tootajad siiski kdrge emotsionaalse intelligentsuse tasemega
ning tulevad erinevates situatsioonides hasti toime. Varasematele uuringutele tuginedes on

emotsionaalne intelligentsus oluline klientide teenindamisel ja muigitoos.
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SUMMARY

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL INTELLIGENCE AND WORK
PERFORMANCE IN TELIA EESTI AS

Teele Sander

Emotions play a significant role in our lives. In the customer service sector, emotions have a direct
affect on service process and results. Quality service is important for the success of the business,
which makes finding the best employees a priority. Many theories say that emotional intelligence
(EQ) is important in sales and people with higher EQ have better results. Since emotional
intelligence has not been a widely studied subject in Estonia, the author wanted to conduct a study

to find out if there is a link between emotional intelligence and work performance.

The aim of this bachelor’s thesis is to evaluate the relationship between work performance and
emotional intelligence among Telia Eesti AS sales consultants, who work in Telia shops. To
measure work performance, the author chose the customer satisfaction aspect NSAT, which
concentrates on overall service experience satisfaction. Next to sales results, customer satisfaction

IS an important measurement in work performance.

The author specialises in management and organisation of work which goes well with the subject
of this study. Based on the results, the managers can decide if it is necessary to take into account

emotional intelligence in developement and recruitment of employees.

Quantitive research method was used in this study. An electronic questionnaire was sent to all of
the sales consultants, which incorporated questions about work results, emotional intelligence and
behaviours in different work related situations. To find the relationship between EQ and work
performance, the author:

1. Researched theory of emotional intelligence to understand its background and essence.

Three main models were introduced (Goleman, Bar-On and Mayer-Salovey) and an
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overview of previous studies, that have researched the relationship between work
performance and emotional intelligence, was given.
2. A questionnaire, that was based on Goleman’s theory, was sent to Telia shop employees.
3. The results were analysed with correlation analysis and different graphs and tables were
made to present the results. Then the author made conclusions and suggestions based on

the results.

Questionnaire was answered by 69 sales consultants, which is 41% of all the workers in Telia
shops. Research results proved that employees have high emotional intelligence. More than one-
third had a high emotional intelligence level and none of the workers emotional intelligence level
was low. On the other hand, the study didn’t show a link between emotional intelligence and work
performance (NSAT score). This result is different from previous empirical studies from this field.
The reason behind it could have been because of lack of answers or because of the fact that both
EQ and NSAT scores were already high to begin with.

According to Goleman, emotional intelligence consists of five components, that are self-
awareness, self-regulation, motivation, empathy and social skills. The strongest were the sales
consultants social skills, which are important in customer service and teamwork. Workers who
have this skill are good conversationalists, listeners and know how to win people over. People who
had high EQ thought it was also important to acquire new knowledge and skills, showing that they

are eager to learn and not afraid of changes. This helps to close a sale and improves service quality.

Based on the results, more attention should be given to self-regulation, as it was the weakest EQ
component among the workers. It includes the ability to control distressing emotions and impulses
and maintaining a clear head even in stressful situations. Since the sales consultants are in direct
contact with customers daily, where you can never know with what mood or problems they walk

in through the door, this skill should be improved by conducting trainings or workshops.

Customer satisfaction is just one aspect of evaluating work performance in Telia shops. Author
suggests to study the link between sales results and emotional intelligence where the link could be
stronger. All in all, although the relationship between the studied work performance aspect,
customer satisfaction, and emotional intelligence was weak, the employees still have a high EQ

level, which according to previos studies is an important trait in customer service and sales.
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LISAD

Lisa 1. Kusimustik

Minu nimi on Teele Sander ja I0put60 raames uurin ma emotsionaalse intelligentsuse ja
tootulemuste seost meie esindustes. Selle jaoks oleks mul hédasti vaja Sinu abi :) Kisimustiku
taitmine vGtab aega kdigest 5-10 minutit. Palun aita kolleeg hadast vélja ja vasta mu kisimustikule,

olen Sulle véga tanulik! Kusitlus on soovi korral anoniiimne.

Kirjuta siia palun oma NSAT %, (néiteks 43,6%) mille leiad sellest BO aruandest, sisevorgus:

link aruandele). V6id ka siia kirjutada oma nime ja teen seda Sinu eest :)

1) Ma saan aru, mis emotsioone ma parasjagu tunnen

e Uldse mitte
e Harva

e M0nikord
e Sageli

e Viga tihti

2) Ma l&hen endast vélja kui olen &rritunud

e Uldse mitte

e Harva
e M0nikord
e Sageli
e Vdgatihti

3) Mulle on Geldud, et olen hea kuulaja
e Uldse mitte

e Harva
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Maonikord

Sageli
Véga tihti

4) Ma oskan ennast maha rahustada, kui tunnen end arevil vdi pahasena

Uldse mitte
Harva
Madnikord
Sageli
Véga tihti

5) Ma naudin té6tamist meeskonnas

Uldse mitte
Harva
Maénikord
Sageli
Vaga tihti

6) Mul on raske millelegi pikaajaliselt keskenduda

Uldse mitte
Harva
Monikord
Sageli
Vaga tihti

7) Mul on oma ebadnnestumistest keeruline (ile saada

Uldse mitte
Harva
Monikord
Sageli
Véga tihti

8) Ma tean oma ndrku ja tugevaid kulgi

Uldse mitte
Harva
Manikord
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e Sageli
e Vaga tihti

9) Ma valdin konflikte ja labiraakimisi

e Uldse mitte

e Harva
e M0nikord
e Sageli
e Vaga tihti

10) Ma tunnen, et ma ei naudi oma t66d

e Uldse mitte

e Harva
e Mbdnikord
e Sageli
e Viga tihti

11) Ma kusin teistelt tagasisidet, milles ma olen hea ja mida voiksin teha paremini

e Uldse mitte
e Harva

e Mbdnikord

e Sageli

e Viga tihti

12) Ma sean pikaajalisi eesmérke ja jélgin pidevalt oma edusamme

e Uldse mitte
e Harva

e M0nikord

e Sageli

e Vdgatihti

13) Mul on keeruline aru saada, mida teised inimesed tunnevad

e Uldse mitte

e Harva
e Monikord
e Sageli
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e Vagatihti

14) Mul on raske teiste inimestega koos to6tada
e Uldse mitte
e Harva
e Modnikord
e Sageli
e Vaga tihti

15) Ma kuulan téhelepanelikult ja keskendunult, kui inimesed minuga réagivad
e Uldse mitte
e Harva
e Mdnikord
e Sageli
e Végatihti

16) Ma tunnen, et saan oma t6dga hasti hakkama
e Uldse mitte
e Harva
e Mbdnikord
e Sageli
e Viga tihti

17) Ma talun hasti stressi
e Uldse mitte
e Harva
e M0nikord
e Sageli
e Végatihti

18) Saan klientidelt positiivset tagasisidet

e Harva
e Modnikord
e Vagatihti
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19) Rahulolematu kliendiga kokku puutumisel
e j&&n ma rahulikuks ja keskendun lahenduse leidmisele
e kutsun kolleegi appi

e muutun ndrviliseks ja tunnen ennast ebamugavalt

20) Kliendi vajaduse valjaselgitamisel ja lahenduse leidmisel, on mul:
¢ lihtne kliendile sobiv teenus leida ja maha miitia
o tihtipeale keeruline aru saada kliendi vajadusest

e teinekord vaja kolleegi abi sobiva lahenduse leidmisel

21) Erinevate klientidega suhtlemisel:
e kasutan Uhte ja sama suhtlusviisi, sest tean et nii tuleb klientidega suhelda
e kohandun konkreetse kliendi suhtlusviisiga

e ei ole kunagi oma suhtlusviisile suurt tdhelepanu p66ranud

22) Kui oluliseks pead uute teadmiste omandamist?
e Mulle meeldib end pidevalt tdiendada
e Tadiendan end vastavalt tooalastele vajadustele

e Olen omandanud t6oks vajalikud ja ei pea oluliseks midagi juurde Gppida

16) Teie sugu
e Mees

e Naine

17) Teie vanus

40



