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LUHIKOKKUVOTE

Bakalaureuset6o eesmérgiks on vilja selgitada, milliseid emotsioonide reguleerimise viise
kasutavad konkreetselt iihe spaa klienditeenindajad enda igapdevatoos klientidega, millisel mééral
ning millest tingituna tekitab emotsionaalne t60 klienditeenindajatele toOstressi ja kas
ebatraditsiooniliselt sooja temperatuuriga tookeskkonnas todtajate kiisimustikust tulenevates

tulemustes on erinevusi vorreldes traditsioonilistes tingimustes todtavate klienditeenindajatega.

To66 koosneb teoreetilisest osast ja empiirilisest uuringust. Teoreetilises osas annab autor iilevaate
emotsionaalse t60 olemusest, seda mdjutavatest teguritest, voimalikest tagajérgedest ja
klienditeenindaja toost. Empiiriline osa koosneb uuringu tutvustusest, meetodi ja valimi

kirjeldusest ning uuringu tulemustest ja selle pohjal tehtud jareldustest.

Uuring viidi 1ibi Mustamie Spa OU klienditeenindajate seas kvantitatiivse uurimismeetodi abil,
mille tarvis téitsid to0tajad paberkandjal ankeetkiisimustiku. Valimi suurus on 25 tdo6tajat, mis
moodustas 92,6 % koguvalimist. Vdikese valimi tSttu ei saa tulemuste osas teha statistilisi tildistusi

laiemalt vaid antud tulemused on kehtivad ainult uuritud ettevottes antud aja hetkel.

Tulemuste pdhjal selgub, et klienditeenindajad kasutavad oma t66s enam siivakditumist ja
spontaanset emotsioonide reguleerimist. Klienditeenindajate stressitase on keskmisest madalam ja
seda nii tunnetuslikult kui ka t60st ja klientidest tingituna. Tulemuste pdhjal ei tekita
emotsionaalne t66 klienditeenindajatel {ilemddra stressi ja seda vdib pidada positiivseks
tulemuseks. Uuringu tulemuste pohjal mérgatavaid erinevusi soojemast tookeskkonnast tingituna

el esine.

Votmesonad: emotsionaalne t60, klienditeenindaja t66, todstress, emotsioonide reguleerimine.



SISSEJUHATUS

Meie igapéevase elu iiheks lahutamatuks osaks voib pidada kokkupuuteid klienditeenindusega
ning - teenindajatega. Paratamatult on taoline argisus tekitanud {ildlevinud arusaama, et teenindava
to0 tegija, olgu see kassapidaja toidupoes, kelner restoranis vOi administraator spaa
vastuvotulauas, on olenemata pédevast, situatsioonist vm positiivselt héélestatud, alati
rdomsameelne, huvitatud iga kliendi kéek&igust ja valmis kiisimusi esitamata abistama ka siis kui
kliendi meelestatus on risti vastupidine. See koik nduab teenindajalt meeletult palju - voib Gelda,
et nad isegi peavad tegema teatud ohverdusi. Neid pole palju, kes juurdlevad selle iile, kui palju
sisemist energiat, emotsioonide alla surumist voi esile kutsumist ja enda kéitumise kontrollimist

see klienditeenindajalt nduab.

Eelnevalt nimetatud tegurid teenindava t66 juures on vaid moned paljudest, mis viitavad, et antud
alal tootajad teevad tooiilesannete tditmise juures emotsionaalset t66d. Emotsionaalset t66d on
defineeritud kui t66d, kus todandja poolt eeldatud emotsioonide véljendamiseks tuleb todtajal teha
pidevaid teadlikke pingutusi oma emotsioonide reguleerimisel. (Morris, Feldman, 1993, 987)
Definitsioonist tulenevalt vdib juba teha jérelduse, et nii mahuka enese panustamisega oma tdosse
kaasnevad erinevad tagajirjed, mille hulka on arvatud niiteks stress ja ldbipolemine. (Matteson
2017) Teenindavat t66d on traditsiooniliselt vaadeldud kui kolmeharulist suhet td6andja-todtaja-
kliendi vahel, st tegemist on to6suhtega, kus kdik kolm osapoolt on pidevas kontaktis. Kindlasti
leidub antud mudeli pdhjal ka selliseid suhteid, kus k&ik kolm osapoolt on vdrdselt
vOimupositsioonil, kuid enamasti kipub véim olema kliendi kées, kelle vajadustele vastavalt teised
kaks kohanema peavad. (Bélanger, Edwards 2013) Sellest tulenevalt vdib klienditeenindaja
emotsionaalse t00 stressoriteks olla nii kliendi soovid, td6andja poolsed korraldused kui ka td6taja
enda toimetulekuoskus. Kidesoleva bakalaureusetod eesmirk on vélja selgitada, millised on
emotsionaalset t60d tegevate konkreetse spaa klienditeenindajate domineerivad emotsioonide

reguleerimise viisid ja kas ning kuidas on need seotud t6ost tingitud stressiga.

To0 autor otsib vastuseid jargmistele uurimiskiisimustele:



1. Millised on klienditeenindajate poolt enim kasutatavad emotsioonide reguleerimise viisid?

2. Millisel mééral ja millistest teguritest tingituna tekib klienditeenindajal stress ja labipdlemine;
kas isiklikust tunnetusest, t60 korraldusest voi klientidest? Millist rolli méngib seejuures

emotsionaalne nakatavus?

3. Kas emotsionaalse t60 seos stressiga on erinev olenevalt sellest, kas todtaja tookeskkond asub

spaa klienditeeninduse to6piirkonnas voi administratiivse klienditeeninduse tdopiirkonnas.

Autor keskendub oma t66s konkreetse spaa klienditeenindajatele, piitides vorrelda, kuidas mdjutab
spaa klienditeenindajat ebatraditsiooniliselt soe ja niiske td6keskkond vorreldes tava tingimustega.
T66 eesmirgi saavutamiseks viidi Mustamide Spa OU-s libi kvantitatiivne uuring, kasutades
selleks valikvastustega ankeetkiisimustikku, mille vastuste pohjal koostati iilevaade spaa
klienditeenindajate seas enamlevinud emotsioonide reguleerimise viisidest, stressi tasemest,

voimalikust ldbipdlemiseohust ja selle peamistest tekke pShjustest.

Antud bakalaureusetdd aktuaalsus seisneb tdsiasjas, et klienditeenindust puudutavad varasemad
uurimused pohinevad kogu sektorit puudutavatel aspektidel, kas tildiselt voi keskendudes kindlale
harule, kuid saadaval olevate andmete pdhjal pole nende hulgas spaa tootajatele teaduslikust

perspektiivist tdhelepanu pdoratud.

Kéesolev bakalaureusetod iilesehitus jagunev kaheks pdhiosaks: teoreetiline taust ja empiiriline
uuring. Teoreetilises osas annab autor iilevaate emotsionaalse t66 olemusest, seda mojutavatest
teguritest ja vOoimalikest tagajérgedest, kuid ka klienditeenindaja elukutsest: eripdrad vorreldes
teiste sektoritega ning seotus emotsionaalse td6ga. Empiiriline osa koosneb uuringu tutvustusest,

meetodi ja valimi kirjeldusest ning uuringu tulemustest ja selle pohjal tehtud jareldustest.

To60s kasutatavad moisted:

Spaa klienditeenindus toopiirkond (kiisimustikus mérg tsoon, edaspidi ST) - t66 toimub spaa
alal sees, kus dhutemperatuur on vahemikus 28-31°C ja Shuniiskus 50%. (Md&ddistuste 2018)

Miérjas tsoonis todtavad baaritdotajad ja saunavanad.

Saunavana- to0taja, kes viib 14bi saunarituaale ja hoolitsusi ning suhtleb spaa alal aktiivselt

klientidega. Saunarituaale 1dbi viies on temperatuur kuni 110 °C.



Administratiivse klienditeeninduse toopiirkond (kiisimustikus kuiv tsoon, edaspidi AT)-
administraatorite vastuvotulett, kus Shu temperatuur on keskmiselt 24 °C ja ohuniiskus 24%

(Mdodistuste 2018). Kuivas tsoonis tootavad administraatorid ja miiiigiassistendid.



1. TEOOREETILINE TAUST

1.1 Emotsionaalse t60 moiste

Téanapédeva kiires ithiskonnas on kdik suuremal voi vihemal mééral kokku puutunud emotsionaalse
tooga, olles kas ise emotsionaalse t60 tegija vOi emotsionaalse t60 tarbija rollis. Antud teema,
emotsionaalne t60, teoreetilise poole algtdodede véljatdotajaks peetakse Arlie Russell Hochschild’i
ning tema teost “7The Managed Heart” (2003). Antud teosest ei leia uuritava fenomeni definitsiooni
teksti pohiosast vaid peidetuna veeru mérkusena, kus autor kirjeldab emotsionaalset t66d kui néo-
ja kehailmete pohjal emotsioonide haldamist ning mille eest vastu oodatakse tasu. Morris ja
Feldman (1993, 987) on defineerinud emotsionaalset t66d kui kombinatsiooni pingutusest,
planeerimisest ja kontrollist, mida ldheb vaja ettevotte poolt soositud emotsioonide

véljanditamiseks.

Nende ja mitmete teiste definitsioonide pohjal voib kuldseks keskteeks pidada seletust, et
emotsionaalne td06 on t60, kus inimestega tegelemiseks reguleerivad todtajad oma emotsioone. T66
muutub emotsionaalseks tooks sellest hetkest kui igapdevaste todiilesannete tditmiseks tuleb
tootajal teatud emotsioonide vilja nditamine alla suruda voi esile kutsuda. Tihti peale on ettevotete
enda poolt sétestatud vastavad ootused vdi suisa eeskirjad selleks otstarbeks (Groth, Henning-
Thurau, Walsh 2009 viidatud Yoo, Arnold, 2014, 1278). Enim levinud on emotsionaalne t66
teenindavas sektoris, kus kodige keskmes on kliendid, kuid samavéérset t66d teevad ka néiteks

politseinikud, pééstjad, tervishoiutdotajad, miiligiinimesed, opetajad jpt.

Nagu eelpool mainitud, siis paljugi, mida tinaseks pédevaks teatakse emotsionaalsest t60st ning
selle teooriast on saanud alguse Hochschildi panustest antud valdkonda. Temalt périneb ka
teadustoodes enimkasutatav emotsionaalse t66 komponentide jaotus (Hochschild 1983 viidatud

Grandey, Gabriel 2015, 324):



e emotsionaalsed eeldused;
e emotsioonide reguleerimine;

e emotsioonide esitus.

Emotsionaalsete eeldustena peetakse silmas tO0taja nidgemust ettevotte poolt oodatavatest
kaitumismustritest (display rules). Emotsioonide reguleerimine on otseses seoses ette nahtud
kditumisreeglitega ning to6taja individuaalse arusaamaga neist. Emotsioonide esitus, nagu nimigi
reedab, on I0ppfaas, kus ettendhtud kaitumisnormid ning to0taja valitud emotsioonide

reguleerimisviis kantakse ette teisele osapoolele. (Grandey, Gabriel 2015)

Kéesolev uurimus, nagu ka valdav osa varasematest teaduslikest toddest emotsionaalse t60
teemadel, paneb suurt rohku just emotsioonide reguleerimisele ning seda holmavatele meetoditele.
Hochschild (1983, 2003) nimetas need reguleerimise viisid omal ajal pindmiseks (surface acting)
ning siivakiitumiseks (deep acting), ldbi mille todtajad ,.etendavad” emotsionaalset t60d.
Esimene, pindmine kéitumine, peidab endas todtajast oodatud emotsioonide imiteerimist ning
teine, siivakditumine, seisneb inimese tahtes tunda neid tundeid, mis temast teatud situatsioonides
on oodatud. Mdlemad reguleerimisviisid hdlmavad protsessi, mille kdigus sisimas eksisteerivat
emotsiooni erineval maédral mugavdatakse ning muudetakse. Lisaks traditsioonilisele binaarsele
reguleerimisviiside jagunemisele on leitud ka kolmas vGimalik viis, millele on antud mitmeid
nimesid, nagu ehtne tundmine, kuid millede seast selgemini mdistetavaim on spontaanne
kiitumine. Selle moiste taga peitub nii siiva kui ka pindmise kéitumise vdimalik vastand, mis oma
keskmes tdhendab toeliste emotsioonide tundmist. Spontaanse kditumise kéigus tootaja ei pea esile
kutsuma ega teesklema, vaid ta tdeliselt tunnebki neid tundeid, mida temast oodatakse. Ehe néide
oleks meditsiinitdotaja, kes kditub kannatavale patsiendile kaasa tundes spontaanselt, ilma et oma
emotsioone reguleeriks ehk véljendades tundeid, mida ta tdeliselt tunneb. (Ashford, Humphrey

1993, 92-94; Matteson 2017, 9)

Eelpool mainitud tegurid, ettevittesisesed kditumisreeglid koos siiva- ja pindmise kditumisega, on
ajendiks emotsioonide reguleerimiseks. (Ashforth, Tomiuk 200 viidatud Grandey 2003, 87) Lisaks
neile voib tagant suunavaks jouks nimetada ka téorahulolu. Suurima tdendosusega ei pea todtaja
teesklema viljendatavaid tundeid kui ta juba on vastavalt meelestatud, st et korge toorahulolu
puhul ei pruugi olla vajadust emotsioone reguleerida, kuid madalama tulemuse juures voib tekkida

olukord, kus tuleb vastavat kéitumist kas esile kutsuda voi mingida. (Grandey 2003)



Astudes samm tahapoole ning vaadeldes emotsioonide reguleerimist selle kujuteldavast ringist
véljapoolt, selgub, et mojutegureid on teisigi lisaks eelpool mainitud ametialastele ndidetele.
Suuremas pildis selgub, et emotsioonide reguleerimise motiivid jagunevad lihtsustatult
eesmirkide pohiselt kaheks alagrupiks: todalasteks ning isiklikeks. Todalaste motiivide alla
kuuluvad juba mainitud tegurid nagu ettevottesisesed kditumisreeglid ning todrahulolu. Seda
alagruppi nimetatakse ka instrumentaalsete motiivide kategooriaks (instrumental motive
category) Isiklikud motiivid jagunevad veel omakorda kaheks, eristades teineteisest eesméargid
rahuolu ja hiivede saavutamiseks (pleasure motive) ja ennetavad motiivid (prevention motive).

(Gilsa, Zapf 2013, 143)

1.2 Emotsionaalse t60 voimalikud tagajarjed

Kuna emotsionaalne t66 nduab t66 tegijalt erineval méiiral vaimse ressursi kulutamist on sellel ka
tagajirjed. Emotsioonide reguleerimisviisidel on tdheldatud vaimse vésitamise pohjal ka erinevad
jarelkajasid. Siivakditumisele omistatakse vdimaliku positiivse efektina kliendirahulolu tdusu,
tugevat ja kiipset emotsionaalset kditumist. (Brotheridge, Grandey 2002; Brotheridge, Lee 2003;
Hiilsheger, Schewe 2011; Totterdell, Holman 2003 viidatud Matteson 2017) Pahupoolel asetsevad
ent kditumisviisi keerukus ja emotsionaalne sdltuvus koos vidhesel médéral esineva ldbipdlemise
ohuga (burnout). Pindmise kiditumise positiivseks tagajirjeks on heade kiitumisinstinktide

viljakujunemine. See-eest on enamlevinud tagajéarg just 1abipolemine. (Matteson 2017)

Labipolemist voib kirjeldada kui mitmetasandilist vaimset seisundit, mis véljendub fiiiisilises
kurnatuses, lootusetu ning abituna tundmises, iildises vdsimuses ja negatiivses mina-pildis
(Maslach, Jackson 1981 viidatud Yilmas 2014). Labipdlemise faasis tootajatel suure tdendosusega
kujuneb oma ameti vastu negatiivne meelestatus ning kaotatakse motivatsioon tdéoiilesannete
taitmisel. Emotsionaalse t60 tagajérjed vdivad edasi kanduda ka teistesse sfddridesse, kuna
reeglina tehakse emotsionaalset t66d kollekiivis ja/vdi vahetustena, st. et omavahelised konfliktid
on kerged tulema. Halvimal juhul v3ivad seisundist tekkinud probleemid liikuda t66keskkonnast
kaugemale ehk inimeste eracludesse. (Kinman 2009; Gunduz et al. 2013 viidatud Yilmas 2014,
789)

Libi pdlemine pole mitte ainus negatiivne voimalik tulemus emotsionaalse t60 tegemisele. Taolise
to0 tegijad, kes kliendisuhtluses eelistavad pindmist kditumist on sunnitud paevast-pideva

viljendama emotsioone, mida nad tegelikult ei tunne. See vdib omakorda viia emotsionaalse
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dissonantsini ehk sisemise konfliktini, milles eemaldutakse ,,sisemisest minast™ ning kaob jirg
oodatud ja endas périselt olevate tunnete vahel. (Ashforth, Humphrey 1993 viidatud Prentice 2013,
189-190). Pindmisel- ja siivakditumisel on leitud ka otsesed seosed kliendirahuloluga. Pindmine
kditumine voib kliendile ndida kui maski ette panemine, kui saadakse aru, et teenindaja
véljendatavad emotsioonid ei ole tdelised. Sellised olukorrad viivad suure tdendosusega
kliendirahulolu languseni. Siivakditumisega voib aga kaasneda hoopis rahulolu tdus, sest
teenindaja samastab ennast olukorraga ning proovib reaalselt tunda temast oodatavaid tundeid.
Antud korrelatsioon voib esineda kdigis teenuse pakkuja ja vastuvdtja rollides. (Grandey 2003;

Hur, Moon, Yung 2015)

Lisaks ldbipdlemisele on iiks enamlevinumaid emotsionaalse t60 tagajirgi ka to0st tingitud stress,
mille pdhjustajaid ning tagamaid on uuritud erinevate teadlaste poolt. Enimviidatud neist on
Karaseki (1979 viidatud Yoon, Kim 2013) ja tema mudel t66 ndouete-kontrolli tasakaalust
(demands-control theory). Selle alusel on pohiliseks todalase stressi allikaks isikliku vaimse ja
professionaalse voimekuse vahel. Laiemalt vaadates tdhendab see seda, et tootajale tekitab stressi
kui tal puuduvad voimalused ning vajalikud oskused iihilduda keeruliste tooiilesannete, tiheda
graafiku jms. Samas voib kaalukaussidele panna hoopis mittevastavuse vaevas, mida inimene
ndeb, et oma t60d hésti teha ning selle eest makstava tasu. (Yoon, Kim 2013) Stress on vaimse
tervise héire ning seda ka to6st tingitud stressi puhul. Kui antud probleemiga ei tegeleta digeaegselt
vOi piisavalt, on soodumus erinevate tiisistuste tekkimiseks ning tagajargede siivenemiseks nagu
iga teisegi tervisehdire puhul. Tdoalase stressi rangimate psiihholoogiliste tiisistuste hulka
arvatakse depressioon koos selle erinevate liikidega. Teiste negatiivsete tagajargede seas on rasked
haigused nagu alkoholism koos muude sodltuvustega, kuid ka krooniline vésimustunne,
seletamatud fiiiisilised probleemid, eelpool mainitud 1dbipdlemine ja kurnatus. (Hotopf, Wesseley
1997 viidatud Tennant 2001) Selle pohjal voib jareldada, et emotsionaalse t60 tegijad on viga

avatud ning haavatavad vaimsete haiguste ning probleemide suhtes.

Slovakkia teadurid Senova ja Antosova (2014) on véljatéotanud pdhja juhistest, mille abil
tuvastada ning aidata ohjata stressi tooalases kontekstis (Lisa 1). Juhendis on vilja toodud
erinevate osadena vdimalikud siimptomid, mojust ildfiilisilisele — ja vaimsele tervisele koos
praktiliste nduannetega heaolu parandamiseks. Stressi siimptomid on jaotatud kolme gruppi:
fiisioloogilised, emotsiooni-pdhised ja kditumuslikud. Eraldi jaotises on punktidena esitatud
voimalikud stressitekitajad véliste ning sisemiste todalaste situatsioonide pohjal. Nende hulka

kuuluvad niiteks keskkonnategurid (temperatuur, helid), kollektiivisisesed suhted, ettevottesisene
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informatsiooni liikumine, kuid ka inimese isikliku elustiili ja mottelaadi mojud. Antud juhend

voiks olla abiks ettevotetele, kes tahavad luua toovahendit oma todtajate heaolu parandamiseks.

Emotsionaalse t66 korvalmojude leevendamiseks ning véltimiseks on tehtud mitmekiilgseid
ettepanekuid. Matteson (2017) on eraldi vilja toonud vajaduse reguleerida emotsionaalse
dissonantsi mojusid tookeskkonnas ldbi realistlike kditumisreeglite loomise, kus on selgesdnaliselt
kirjeldatud, mida tootajatelt emotsionaalselt oodatakse. Lisaks mainib ta &ra kui oluline on
todandja poolt koolitada oma to6lisi raskete emotsionaalsete olukordade suhtes. Kinman (2009)
on erinevate votetena maininud to6tajate omavahelisi toetusprogramme, mille kdigus todalaseid
muresid jagatakse ja peab seejuures ,.tervislikuks® kollektiivset motete vahetamist. Samuti on
vOimalik emotsionaalse t66 osakaalu ning mdju ettevottele voimalik kontrollida té6andja poolt
omades kindlakéelist kontrolli to6tajate virbamise iile. Todintervjuude juures tuleks kindlasti leida
uus palgaline 14bi testide, mis on seotud tulevaste tooiilesannetega: inimestega suhtlemise osas viia
1abi vestlus, meeskonna t60ks sobivuse jaoks panna tegema riihmatood, klientidega tiheda
kirjavahetuse pidamise tarbeks lasta kirjutada motivatsiooni kiri vdi essee jne. (Leidner 1999)
Tinline ja Cooper (2019) on piihendanud terve artikli todalase stressi, kui emotsionaalse t66
voimaliku tagajérje, késitlemisele. Juba t66 pealkiri viitab, et nende poolne lahendus on juhtimises:
., The Solution is Management not Mindfulness. Taolise ldhenemise atribuutideks on pakutud
juhataja/iilemuse poolne asjakohane tookoormuse jaotamine vastavalt eri tdotajate vajadustele,
tootajas kindlustunde tekitamine tookoha piisivuse suhtes, tookeskkonnas professionaalse ning
positiivse dhkkonna loomine ja séilitamine koos toekate kolleegisuhete soosimisega. Niisiis on
enamlevinud seisukoht, et emotsionaalse t66 ohjamises ei peaks tdotajaid ainult endale lootma

jétma, vaid neile peab tagama keskkonna, kus on alati voimalik abi ja tuge saada.

1.3 Emotsionaalset tood méjutavad tegurid

Lisaks sellele, et emotsionaalne t66 mdjutab tdotajat erinevatel viisidel, mojutavad erinevad
tegurid ka emotsionaalset t66d. Niiteks kirjeldavad Ashforth ja Huphrey (1993) uudset faktorit
kiesoleva teema uurimise juures: identiteedi roll emotsionaalses t66s. Oma uurimuses joudsid nad
jarelduseni, kui tootaja identifitseerib ennast 14bi oma t66, voib see viia riskini, et t06 ning isiksus
saavad oma vahel liiga tihedalt seotuks, st. tootaja voib t66 seada esikohale vorreldes isikliku

heaoluga.
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Teine paar teadlasi, Scheibe ja Zacher (2013), on tuvastanud probleemi, kui mitte valukoha,
emotsionaalse t00 teoorias: liialt vihe on podratud tdhelepanu voimalikele seostele toGtaja vanuse
ning emotsionaalse t66 vahel. Oma t60s on nad leidnud, et vanemad inimesed on osavamad
jooksvate probleemide lahendamises kui nende nooremad kolleegid. Nad on vihem mojutatavad
erimeelsuste ning isegi lilekoormuse suhtes. TOGtaja vanuse seotust emotsionaalse t66 tegemisega
toestavad ka muutused emotsioonide reguleerimises. Nimelt muutub vanusega to6taja
motivatsioon kindlate tunnetega kokku puutuda, st. mida vanem on inimene, seda suurem on
toendosus, et ta tahab konflikti voimalikult kiiresti lahendada ning jatkata positiivsel noodil.
(Charles, Carstensen 2008 viidatud Scheibe, Zacher 2013) Vanusega voib todtaja jouda punkti,
kus ei pea langetama otsust, millist emotsioonide reguleerimise viisi kasutada, vaid see muutub
kogemuste pohjal automaatseks. See omakorda vdhendab selleks kuluva vaimse ressursi hulka

ning todtaja motiveeritus ei lange emotsioonide arvelt. (Scheibe, Zacher 2013)

Vanusest ning identifitseerimisest hoopis mastaapsem ning oluliselt suurema mojuvdimuga
emotsionaalse to0 lile on aga emotsionaalne intelligentsus. Mgjutegurina vaib teda defineerida kui
oskuste kogumit, mille pohjal saab inimene aru ning oskab vastata teise viljendatavatele
emotsioonidele (Mayer, Salovey 1997 viidatud Prentice 2013). Neljalt teadlaselt (Mayer, Salovey,
Caruseo, Sitarenios 2001) on tulnud neljaastmeline jaotus ning definitsioonid neile oskustele, mis

moodustavad emotsionaalse intelligentsuse (Prentice 2013):

e emotsioonide vaatlemine (emotional perception) — oskus eristada tundeid teineteisest kui
suhtluse osapooled neid véljendavad, kuid ka oskus neid ise viljendada;

e ecmotsionaalne assimilatsioon (emotional assimilation) — oskus prioritiseerida
emotsioonide keskset modtlemist ning neist saadavat informatsiooni;

e emotsioonide moistmine (emotional understanding) — oskus tunda dra erinevaid
emotsioone, neid teineteisest eristada ning mdista nendevahelisi muutusi;

e emotsioonide haldamine (emotions management) — oskus olla avatud enda ja teiste

emotsioonidele, kuid ka oskus neid juhtida (nt heast halvaks ja vastupidi).

Uks vdimalikest ndidetest emotsionaalse t66 ja emotsionaalse intelligentsuse vahel on seos
emotsioonide vaatlemise ja pindmise kéditumise vahel. Kuna pindmine kéitumine on lihtsustatud
kujul nende emotsioonide simuleerimine, mida todtaja tegelikult ei tunne, siis nduab see temalt
oskust eristada ning olla teadlik neist emotsioonidest, mille esitlemine on ette ndhtud. (Prentice

2013)
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Veel iiks oluline tegur, mis mdjutab emotsionaalset t66d ning selle tegijat on emotsionaalne
nakatavus (emotional contagion). Oma loomu poolest on tegemist emotsioonide pohise
informatsiooni vahetusega teenindaja ja kliendi vahel, mis viljendub vastastikuses miimika
matkimises (Huang, Dai 2010). Hatfield, Cacioppo ja Rapson (1992, 153) on defineerinud
emotsionaalset nakatavust kui mitmeti maéératletavat kooslust sotsiaalsetest,
psiithhofiisioloogilistest ja kditumuslikest teguritest, mille alusel on inimene voimeline mdistma ja
jéljendama teise inimese viljendatavaid emotsioone. Emotsionaalset nakatavust on mitut liiki,
millest enim uuritud ning teaduslikult kirjeldatud on primitiivne emotsionaalne nakatavus, mis
oma loomult on automaatne ning suures osas alateadlik. See tdhendab, et teise inimese poolt
viljendatavaid liigutusi, hoiakuid ja {ildist miimikat matkitakse mitteteadlikult eesmargiga moista
vastaspoolt (pooli) paremini. Lihtsate ndidetena voib vilja tuua olukorra, kus iiks inimene on kurb,
siis teine tunneb sellest tingituna temaga suheldes kaastunnet ning iildist tuju langust; suheldes
inimesega, kes on onnejoovastuses kandub see teisele osapoolele iiles pannes ka teda positiivsesse
meeleollu, naeratama jne. Lisaks sellele oleneb emotsionaalne nakatavus emotsionaalsest
energiast, millest sOltub kui hésti teine suhtluse osapool tajub ja moistab viljendatavaid
emotsioone. Emotsionaalne energia holmab viljendatava emotsiooniga kaasnevat kehakeele kui
ka hédletooni ja - valjuduse intensiivsust: mida intensiivsem on emotsioon, seda suurema

tdendosusega sellega ,,nakatutakse.” (Barsade 2002)

Seoses nii emotsionaalse intelligentsuse kui emotsionaalse nakatavusega tuleb tuua esile jirgmine
omadus inimeste juures, mis mdjutab ka emotsionaalset td6d, ehk enesekontroll (self~-monitoring).
Tegemist on otseselt oskusega muutuva keskkonnaga kohaneda, mille alusel jagunevad inimesed
kaheks: korge ja madala kontrolli. Korge enesekontrolli vdimega inimestel pole mingi probleem
muuta oma hoiakut voi kditumist vastavalt olukorrale, aga madala enesekontrolliga on just
vastupidi: igas situatsioonis ldhtutakse vaid sellest, mis inimese enda sees parasjagu toimub.

(Snyder 1987 viidatud Huan, Dai 2010)

1.4 Klienditeenindaja elukutse ja emotsionaalne to0

Seletades lahti klienditeenindaja mdistet tuuakse traditsiooniliselt vélja vastandamine
tootmistdoga: klienditeenindaja toosuhet voib vaadelda kolmeharuliselt todandja-todtaja-kliendi
mudeli pohjal, tootmistdod aga binaarse tdosuhtena todandja ja todtaja vahel. Klienditeenindaja
on kohustatud igal toopédeval olema kontaktist osapoolega, kellele ta on kohustatud té6andja poolt

loodud teenust pakkuma. Selles kolmeharulises suhtes pole kellelgi kunagi piisivat
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vOimupositsiooni, sest see on pidevas muutuses vastavalt osapoolte vajadustele. Kaalukaussidest
hoolimata on siiski silmnéhtav tendents kliendivoimu poole, kuna teised kaks soltuvad tema

vajadustest ning nende tungivusest. (Bélanger, Edwards 2013)

Vordluses tootmistodga tulevad esile ka teised klienditeenindaja to0 isedrasused. Lisaks tildisele
kliendirahuolule orienteeritusele on teenindaja t66 juures alust sisemiseks konfliktiks: tédoandja
poolt ette antud juhised ning kohustused voivad piirata soovi kliendi ndudmistele vastu tulla.
(Ibid., 2013) Igapdevane niide selle juurde oleks kliendi soov teenuse hinnast allahindlust saada.
Téanapideval on suurel osal ettevotetest loodud piisikliendi programmid, mille alusel saavad ainult
programmi liikkmed piisisoodustust. Kui programmiliikmelisust tdestav vahend, néditeks
kliendikaart, pole kaasas, on teenindajatel enamustes ettevitetes keelatud kliendile teenuselt
soodustust teha. Antud olukord viib paratamatult konfliktini kliendi ning teenindaja vahel, milles
tootaja peab sdilitama rahu ning jidma viisakaks. Eelnevate peatiikkide pdhjal on lihtne tuvastada,

et antud olukorras peab teenindaja oma emotsioone reguleerima ning ta teeb emotsionaalset t66d.

Emotsionaalne t66 on klienditeeninduse lahutamatu osa. Klienditeenindajalt eeldatakse alati
sdravat naeratust, sObralikkust ja eelkdige orienteeritust kliendi vajaduste rahuldamisele. Seda
koike olenemata kliendi meelestatusest klienditeenindajasse vOi pakutavasse teenusesse.
Kiilastajatega suheldes peab klienditeenindaja viljendama emotsioone, mis on vastavuses
organisatsiooni poolt piistitatud nduete ja eesmirkidega. Selleks, et kiilastajalt saada positiivset
tagasisidet ja emotsiooni julgustavad teenindussektorite ettevitted oma tdodtajaid panustama

kliendisuhetesse vastavat energiat. (Liu, Chi, Gremler 2019)

Sihtasutus Kutsekoda kodulehel on kirjas, et alates 17.10.2018. aastast kehtib spaateenindaja tase
4 kutsestandard, mis méérab spaa klienditeenindaja t66ks vajalikud isikuomadused, mille seas on
ka hea suhtlemisoskus, empaatiavdime, teenidusvalmidus, stressitaluvus jne. Autori andmetel
uuringut ldbiviidavas ettevottes iihelgi tootajal vastavat kutsestandardit ei ole. Ametialased
kohustused on sétestatud tdoiilesannete ja kvalifikatsiooninduete kokkuleppega, mille kohaselt on
ndutavad eeldused klienditeenindajale hea pinge- ja rutiinitaluvus, positiivne ellusuhtumine, hea

suhtlemisoskus ja orienteeritus teenindamisele. (Mustamie Spa OU 2018)

Korvutades tavapidrase klienditeenindaja t6dd spaa klienditeenindajaga, on viimase eripiraks
ebatraditsiooniliselt soe ja niiske todkeskkond. Autoril puuduvad andmed, et varasemalt ollakse
uuritud selles osas emotsionaalse t60 moju erinevust klienditeenindajale. Standardiga EVS
916:2012 on méératud soovituslikud tookeskkonna sisekliima parameetrid, millest 1&htuvalt voiks

olenevalt toolaadist olla temperatuur vahemikus 15-25°C ja sobivaks dhuniiskuseks 40-70%. Rolli
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mingib ka iga inimese personaalne tunnetus temperatuuri ja niiskuse koosmdjule. Spaa
klienditeenindus toopiirkonnas on temperatuuri ja Ohuniiskuse osas méirgatavad erinevused
vorreldes administratiivse t66 piirkonnaga. OU 1.B Konsultatsioonid poolt libiviidud mdddistuste
tulemusena on uurimisaluse spaa todkeskkonna temperatuur keskeltldbi 28,5 °C ja dhuniiskus 45-

50%. Administratiivses tookeskkonnas vastavalt 24 °C ja 24%. (Mdddistuste 2018)

Spaa klienditeenindajate all mdeldakse kutsestandardi alusel tootajaid, kelle tdoiilesanneteks on
kliendi teenindamine, spaa teenuste ecttevalmistamine, spaahoolitsuste Ildbiviimine,
kehahoolitsuste ldbiviimine, nédohoolitsuste ldbiviimine, aktiivse kehalise tegevuse ldbiviimine.
(Kutsestandardid 2018) Mustaméde spaa klienditeenindajatest kattub antud standard kdige enam
saunavana ametiga, kelle tooiilesannete hulka kuulub klientide teenindamine, sauna rituaalide
ettevalmistamine ja ldbiviimine ning keharituaalide l4biviimine. Spaa klienditeeninduse
toopiirkonnas tootavad Mustamie spaas veel baaritddtajad, kelle peamine todiilesanne, mis on
sétestatud ettevotte poolt ametijuhendiga, on kindlustada oma igapdevase t66ga maksimaalne
teeninduskvaliteet spaa baarides kiilaliste teenindamisel, mille tditmise peamisteks
komponentideks teiste hulgas on klientide rdomsameelne teenindamine, jookide valmistamine ja
serveerimine, toitude serveerimine ning kiilastajate igakiilgne ndustamine. Ametijuhend sétestab,
et halva meeleolu ja negatiivsete emotsioonide véljanditamine klientidele on keelatud. (Mustaméie
Spa OU 2018) AT todpiirkonnas tddtavad administraatorid ja miiiigiassistendid, kelle peamine
todlilesanne on kiilastajate vastuvdtmine, nende tervitamine, teenuste tutvustamine ja miiiik ning

kiilastaja teenindamine tema véljudes.
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2. EMPHRILINE UURING

Bakalaureuset6o eesmérk on vélja selgitada, millised on emotsionaalset t66d tegevate spaa
klienditeenindajate domineerivad emotsioonide reguleerimise viisid ja kas ning kuidas on need
seotud t60st tingitud stressiga. Kiisimused, millele autor soovib uuringust vastuseid leida on

jargmised:
1. Millised on klienditeenindajate poolt enim kasutatavad emotsioonide reguleerimise viisid?

2. Kas ja millistest teguritest tingituna tekib klienditeenindajal stress ja 14bipdlemine; kas isiklikust
tunnetusest, t00 korraldusest voi klientidest? Millist rolli méngib seejuures emotsionaalne

nakatavus?

3. Kas emotsionaalse t60 seos stressiga on erinev olenevalt sellest, kas tootaja tookeskkond asub

spaa klienditeeninduse to6piirkonnas voi administratiivse klienditeeninduse tdéopiirkonnas.

2.1 Uuringu meetodi ja libiviimise Kirjeldus

Teema késitlemiseks viis autor 1dbi kvantitatiivse uuringu. Uuringu ldbiviimiseks kasutati
ankeetkiisimustikku (Lisa 2). Kiisimustik koosneb iildandmetest ja viiest sisu plokist. Kiisimustiku
véiteid hinnati 5 ja 6-pallilisel Likerti-tiilipi skaalal, kus 1 tdhendab ei ole iildse ndus voi mitte
kunagi ja 5- alati, 6- tiiesti ndus. Uldandmete osas kiisitakse vanust, tédkogemust ja kas
tookeskkond asub spaa osas sees (spaa toopiirkond) voi mitte (administratiivne to&piirkond).
Esimese ja teise kiisimustiku osa moodustavad emotsionaalset t66d (Emotional Labour
Questionnaire Liu, Zhang 2015) ja emotsionaalset mdjutatavust (emotional contagion) hindavad
kiisimustikud, millede eestikeelseid tdlkeid on kasutatud Anneliis Hindreuse (2016) ja Maria
Poomi (2017) 16putdodes. Kédesoleva uuringu jaoks on kohandatud kiisimustikud uuringu teemat
ja valimit silmas pidades. Emotsionaalse t60 kiisimustiku eesmargiks on selgitada, millisel mééral
lahtub toGtaja emotsionaalsetest eeldustest (teadlikult vidljendab emotsioone, mida tema

ametikohalt eeldatakse), siivakditumisest (piliiab ja tahab viljendada emotsioone, mille
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véljendamist temalt eeldatakse), spontaansest kditumisest (klienditeenindajal on kerge ja loomulik
véljendada emotsioone, mida temalt oodatakse) ja pindmisest kditumisest (surun oma tegelikud

emotsioonid alla ja véljendan neid, mida minult oodatakse).

Emotsionaalse nakatavuse kiisimustiku eesmérgiks on selgitada, millisel méaral klienditeenindaja
laseb ennast mojutada kliendi emotsioonidest. Kiisimustik koosneb seitsmest kiisimusest, millest
kolm on positiivsed viited (nt. suudan jéddda pingelistes olukordades rahulikuks) ja neli on

negatiivset vdidet (nt. muutun nérviliseks, kui kiilastaja tundub minuga suheldes nérvis olevat).

Kiisimustiku viimaseks osaks on Kopenhaageni ldbipolemise kiisimustik (Copenhagen Burnout
Inventory) (Kristensen, et al. 2005). Kiisimustik késitleb eraldi kolme peamist faktorit, mis voivad
olla ldbipdlemise pdhjustajateks: tunnetuslik (nt. kui tihti tunned, et jaks on otsas?), t66ga seotud
(nt. kas su t66 on emotsionaalselt kurnav?) ja klientidega seotud (nt. kas klientidega t66tamine

s00b su energiat?).

Uuring viidi 1ibi OU Mustamie Spa klienditeenindajate seas paberkandjal. Esmalt viis autor libi
pilootuuringu kolme to6tajaga, et testida kiisimustiku loogilisust ja arusaadavust. Vastuste pohjal
korrigeeris autor kahe viite sonastust. Uuring viidi 1dbi 2019. aastal ajavahemikus 18 marts -31
marts. Kiisitlusest teavitati todtajaid Mustamée Spa tootajate Facebooki lehe kaudu ja ankeedi sai
tootaja paberkandjal puhkeruumist. Tédidetud ankeedid toodi kontorisse kinnistes {imbrikutes.

Andmete analiilisimiseks kasutati SPSS versiooni 25.0 ja MS Excelit.

Esmalt kontrollis autor millisel méadral mdodavad esitatud kiisimused uuritavat ndhtust, ehk
kiisimustiku usaldusvéérsust. Tulemuse modtmiseks kasutati Cronbachi alfat (a). Alfa vdirtus
saab jddda vahemikku 0-1, kus O téhistab seose puudumist ja 1 kdige tugevamat reliaablust.

Aktsepteeritavaks saab tulemust lugeda siis kui a >0,7. Vastavad tulemused esitatud tabelis nr 1.
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Tabel 1. Kiisimustiku alaskaalade reliaablus

Uuritav niihtus (vididete arv) a
Emotsionaalsed eeldused (3) 0,735
Siivakditumine (5) 0,786
Spontaanne kditumine (4) 0,765
Pindmine kditumine (4) 0,735
Emotsionaalne nakatavus (7) 0,847
Emotsionaalne kurnatus - tunnetuslik (6) 0,846
Emotsionaalne kurnatus - t60st tingitud (6) 0,791
Emotsionaalne kurnatus - klientidest tingitud (6) | 0,814

Allikas: Autori koostatud

Emotsionaalset eeldust analiilisivate vastuste korral oli koefitsient 0,476, mida ei saa lugeda
usaldusvadrseks vastuseks. Skaalast eemaldati kaks véidet: nr 1 (T661 olles ma teadlikult vdljendan
klienditeenindajale sobivaid emotsioone, st et olen kliendiga suheldes osavétlik ja naeratav) ja nr
9 (Oma tooiilesandeid téites néitan vilja vaid kohaseid emotsioone ja hoiakuid), millede sisemise
korrelatsiooni véértus jdi alla 0.30. Peale véidete eemaldamist saadi o véértuseks 0,735.
Spontaanset kditumist hindavate véidete puhul tuli koefitsiendiks 0,578. Skaalast eemaldati vdide
nr 7 (Emotsioonid, mida t661 olles tunnen, vastavad sellele, mida ma vélja néitan), mille tulemusel

saadi reliaablus koefitsiendiks a=0,765, mis on usaldusvdarne tulemus.

Emotsionaalse nakatavuse kiisimustiku puhul kontrollis autor esmalt eraldi positiivseid (ei ole
emotsionaalselt mojutatud) 0=0,882 ja negatiivseid véiteid a=0,762. Selleks, et saaks hinnata
emotsionaalset mojutatavuse skaalat tervikuna, podras autor vdidete 1, 2, 5 vastuseskaala ringi,
ehk skaalal 1- ei ole {ildse nous téhistab timber p&oratult 6- tiiesti ndus. Kopenhaageni kiisimustiku
osa, mis puudutab toost tingitud 1dbipdlemist, sai usaldusviirse kiisimustiku eemaldades kiisimuse
nr 4 (Kas sul on vabal ajal piisavalt energiat pere ja sdprade jaoks?), mille sisemine korrelatsiooni
koefitsient oli vdiksem kui 0,30. Autori hinnangul ei omanud antud kiisimus vastajate puhul

piisavalt kaalu, kuna peaaegu pooled vastajatest on nooremad kui 25 aastat.

Kogu kiisimustiku viidete kirjeldav statistika on detailsemalt leitav Lisas 3.
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2.2 Valimi kirjeldus

Uuring viidi libi Mustamie Spa OU klienditeenindajate seas. Mustamie Spa on Eesti suurim spaa
ja saunakeskus, mis avati alles hiljuti, 2018. aasta oktoobris. Spaa ja saunakeskus koosneb kolmest
erinevast klienditsoonist: ujula, perespaa (Elamus Spa) ja tdiskasvanute spaa (Spa 21+). Néddala
sees on spaa ja saunakeskus avatud 6.00-23.00. Reedel ja laupdeval 9.00-02.00. Ettevote erineb
teistest omasugustest sellepoolest, et igapdevaselt toimuvad piletihinna sisse kuuluvad erinevad
saunarituaalid ja reedel-laupédeval on spaa 21+ alal alates kella 22.00-st meelelahutuslik programm
koos elava muusikaga. Saunakeskuses on iihtekokku 21 eriilmelist sauna, 9 mullivanni ja
atraktiivne omalaadsete maalingutega viikelaste ménguala. Spaa alal asuvad privaatsed
seminariruumid siinnipdevade vdi muude iirituse korraldamiseks ja kaks baari. Ettevottel on
kolmeliikmeline juhatus, kellest iiks juhatuse liige osaleb ettevOtte igapdevases juhtimises;

juhtkonda kuulub kokku kuus inimest. Ettevotte palgalehel on uuringu ldbiviimise ajal 42 tootajat.

Valimi hulka arvati spaa klienditeenindajad ja administratiivse klienditeeninduse todtajad.
Koguvalim on 27 to6tajat. Kiisimustikule vastas 25 td6tajat (n=25), mis on 92,6 % kiisitletutest.
Koige rohkem ehk 11 vastajat oli vanuses 21-25-aastat (44 %), iile 30-aastaseid oli koigest 2
tootajat (8%). ToOstaaz oli 44 % vastanust iile 5 aasta. Viiksema tookogemusega kui aasta oli 3
tootajat. ST toOpiirkonnas todtas 15 inimest (60 %) ja 10 (40 %) AT tdopiirkonnas. Vastavad

andmed on toodud tabelis nr 2.

Tabel 2. Vastajate jaotus lahtuvalt vanusest, toOstaazist ja todpiirkonnast

Toopiir-

Vanus n % Toostaaz n % kond n %
kuni 1 Mirg

kuni 20 6 24% aasta 3 12% tsoon (ST) 15| 60%

Kuiv tsoon

21-25 11 44% 1-3 aastat 5 20% (AT) 10| 40%

26-30 6 24% 3-5 aastat 6 24% Kokku 25| 100%
ile 5

ile 30 2 8% aasta 11 44%,

Kokku 25 100% Kokku 25| 100%

Allikas: Autori koostatud
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2.3 Uuringu tulemused

Andmete analiilisiks kasutati andmeanaliilisi programmis SPSS versiooniga 25.0. Tood
illustreerivad tabelid on vormistatud tabelitootlus programmis MS Excel 365 Business. Autor
kasutab andmete tootlemisel kirjeldavat statistikat (minimum, maksimus, keskviértused,
standardhidlve). Gruppide vaheliste statistiliselt oluliste erinevuste leidmiseks kasutab autor
soltumatut t-testi ja One-Way ANOVA Post Hoc testi Tamhane meetodil. Tunnuste vaheliste
seoste leidmiseks viidi 1abi korrelatsiooni analiiiis, kasutades Spearmani korrelatsioonikordajat
(p), mille véartus voib jadda vahemikku -1 kuni +1. Korrelatsioonikordaja véértus 0.7 kuni 1.0 -
tugev seos, 0.5 kuni 0.7- keskmise tugevusega seos, 0.3 kuni 0.5- ndrk seos, 0 kuni 0.3- seos
puudub. Andmeanaliiiisis kasutatavad lithendid: m - keskvéértus, p - olulisustdenédosus, n - valimi
suurus, sd - standardhélve, p - korrelatsioonikordaja, ST - spaa td0piirkond, AT -administratiivne

toopiirkond.

Esimeses kiisimustiku osas paluti tootajatel hinnata klinditeenindajate emotsionaalset tood
kiilastajatega, et selgitada, millised on enim kasutatavad emotsioonide reguleerimise viisid
emotsionaalse t66 puhul. Uuringu tulemusena selgus, et kdige vihem rakendati ettevotte poolt
loodud emotsionaalseid eeldusi m=3,8 ja sd=0,99 ja kodige rohkem siivakditumist m=5,02 ja
sd=0,57 (Tabel 3). Korrelatsioonianaliiiisist selgus, et statistiliselt keskmise tugevusega seos on
pindmise kditumise ja emotsionaalsete eelduste vahel (p=0,656; p<0,001) (Lisa 4), millest voib
jéreldada, surutakse alla enda tdelised tunded, et ndidata vilja ametikohale eelduslike ja sobilikke
emotsioone. Spontaanse kditumise ja siivakditumise vaheline seos on samuti tugev (p=0,701,
p<0,001), mis on ootuspérane, sest lihtne on viljendada emotsioone, mida tegelikult ka tuntakse

vO1 soovitakse tunda.

Tabel 3. Emotsionaalse t60 kiisimustiku statistilised andmed

Uuritav nihtus (vdidete arv) | m | min | max | sd

Emotsionaalsed eeldused (3) 3.80(2.00| 5.67| 1.00

Siivakditumine (5) 5.02|3.60| 5.80(0.57
Spontaanne kéitumine (4) 4.86]3.75| 6.00| 0.60
Pindmine kiitumine (4) 4.2912.25| 6.00| 0.86

Emotsionaalne nakatavus (7) 2.90|1.43| 4.86| 0.68

Allikas: Autori koostatud
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Klienditeenindaja méjutatavus klientide poolt (emotsionaalne nakatavus).

Emotsionaalse mojutatavuse positiivsete vdidete keskmine (ei ole mdjutatav) m=4,61 ja
negatiivsete viidete (on mojutatav) m=3,29. Peale positiivsete véidete vastuseskaala
imberpdoramist oli keskmine m=2,9 ja sd=0,68 (Tabel 3). 6-pallisel skaalal vdib pidada seda

heaks tulemuseks, ehk tootajad ei lase ennast kiilastajate emotsioonidest liiga palju mdjutada.

Korrelatsioonianaliiiisist selgus statistiliselt ndrk seos emotsionaalse m&jutatavuse ja kurnatuna
tundmise vahel (p=0,399; p=0,048) (Lisa 4). Selles voib jéreldada, et rohkem kurnatud vdivad
lasta ennast rohkem mojutada kiilastajate emotsioonidest, aga ei tarvitse. Pindmine kditumine on
tugevas seoses emotsionaalse eeldusega (p=0,701, p<0,001), ehk teenindaja, kes teadlikult peab
pingutama, et viljendada oma ametipostile sobilikke emotsioone peab alla suruma oma péris

tunded.
Kopenhaageni libip6lemise kiisimustik

Kolmanda osa moodustas Kopenhaageni ldbipdlemise kiisimustik, millega autor soovis teada
saada klienditeenindaja kurnatuse ja sellest tekkivat ldbipdlemise taset. Vditeid hinnati Likerti

tiilipi S-pallisel skaalal, kus 1 tdhendab mitte kunagi, 2- harva, 3- mdnikord, 4- tihti, 5- alati.

Tabel 4. Kopenhaageni ldbipdlemise kiisimustiku statistilised andmed

Uuritav nihtus (véidete arv) m min | max sd
Emotsionaalne kurnatus - tunnetuslik (6) 2,93 2,00 4,17 0,67
Emotsionaalne kurnatus - t66st tingitud (6) 2,66 1,67| 4,50 0,74
Emotsionaalne kurnatus - klientidest tingitud (6) 2,30 1,17( 4,00 0,67

Allikas: Autori koostatud

Tabelist 4 jareldub, et ldbipdlemise ja kurnatuse tase on pigem madal, alla keskmise. Kdige enam
esineb kurnatust todtaja tunnetuslikul tasandil (m=2,93; sd=0,67) ja mitte niivord todga voi
klientide seotult ( m=2,67 (2,30); sd=0,74 (0,67). Korrelatsioonianaliilis tuvastas mitmeid seoseid
(Lisa 4). Kelle emotsionaalne kurnatus on isiklikult tunnetuslik vdi tddga seotud, on rohkem
mojutatavad emotsioonide nakkumise osas (vastavalt p=0,407, p=0,043 ja p=0,523, p=0,010) ja
iildise kurnatuse osas (vastavalt p=0,865, p<0,001; p=0,759, p<0,001). Isikliku tunnetuse ja
nakkuvuse vahelist seost vOib pidada ndrgaks, kuid t6dga seotult on emotsioonide nakkavus

suurema mdjuga. Uldise kurnatusega on seos tugev, mida vdib pidada ka ootuspiraseks
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tulemuseks. T66 ja klientidega seotud kurnatus on keskmises seoses tunnetusliku kurnatusega
(vastavalt p=0,779, p<0,001 ja p=0,615, p<0,001). Sellest vdib jareldada, et need kes tunnevad

ennast kurnatuna on tundlikumad nii t66 enda suhtes kui ka klientidega to6tades.

Uheks uuringu eesmirgiks oli autoril soov teada saada, kas ST klienditeenindaja stressi tasemes
ja emotsionaalse t00 tunnetuses on erinevusi vorreldes AT klienditeenindajaga. Statistiliselt
oluliste erinevuste leidmiseks ST ja AT klienditeenindajate hinnangutes kontrolliti saadud

tulemusi t-testiga. (Tabel 5).

Tabel 5. Toopiirkondade statistilised andmed 14bi t-testi

Toopiirkond
Uuritav nihtus (véidete arv) AT ST
- m sd m sd
Emotsionaalsed eeldused (3) 3,77 0,25] 3,82 1,14
Stivakditumine (5) 5,12 0,47 4,95 0,63
Spontaanne kditumine (4) 4,80 0,71 4,90 0,54
Pindmine kditumine (4) 4,48 0,82 4,17 0,89
Emotsionaalne nakatavus (7) 2,93 0,56 2,89 0,77
Emotsionaalne kurnatus - tunnetuslik (6) 2,701 0,58] 3,08 0,69
Emotsionaalne kurnatus - t66st tingitud (6) 2,50 0,41 2,76 0,89
Emotsionaalne kurnatus - klientidest tingitud (6) 2,28 0,41 2,31 0,82

Allikas: Autori koostatud

Analiiiisi  tulemused néitasid, et statistiliselt olulisis erinevusi gruppide hinnangutes
emotsionaalsele todle ja ldbipolemisele ei esinenud. Moningane erinevus esines tunnetusliku
emotsionaalse kurnatuse osas vorreldes ST klienditeenindajaid (m=3,08; sd=0,69) AT
klienditeenindajatega (m=2,70; sd=0,58). Statistiliselt antud tulemusi oluliseks pidada ei saa, kiill
aga voib see tdhendust omada uuringut ldbiviidud ettevotte seisukohalt. Vorreldes omavahel
sOltumatu t-testiga tunnetuslikult emotsionaalselt kurnatuid versus mittekurnatutega, selgus et
oluline erinevus emotsionaalse kurnatus osas, nii tunnetuslikult kui ka t606 ja klientidega seotult

(Tabel 6 ). Tulemustest voib jéreldada, et AT klienditeenindajate stressitase on statistiliselt kdrgem
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kui ST klienditeenindajal. Antud tulemusi voib ettevotte seisukohalt lugeda olulisteks, kuid valimi

viiksuse tottu el saa seda tulemust tildistada laiemalt.

Tabel 6. Statistilised andmed kurnatuse kohta to6piirkonniti

Kurnatud / mittekurnatud n m sd t p

. ST 14| 2,43 0,31
Emotsionaalne kurnatus — -8.34| p<0.001
tunnetuslik AT 111 3.56 0,37 ’ =0
Emotsionaalne kurnatus - ST 12/ 215 0,40 -4,92 | p<0,001
tooga seotud AT 11| 3,21 0,62 ’ -
Emotsionaalne kurnatus - ST 131 1,97 0,45 22.99| p=0.007
klientidega seotud AT 111 2.68 0.70 ’ P

Allikas: Autori koostatud

Vanuste ldikes statistilise erinevuse hindamiseks kasutati One-Way ANOVA Post Hoc testi
Tamhane meetodil. Test tuvastas, et statistiliselt olulisi erinevusi vanuse gruppide vahel ei esine.
Kuna iile 30-aastaseid vastajaid oli ainult kaks, mis on oluliselt viiksem grupp kui iilejdénud
vanuserithmad, siis statistiliselt olulisi jareldusi teha ei saa, aga vorreldes teiste vanuseriihmadega
esines siiski mérkimisvdirseid erinevusi. Tabelist nr 7 vdib néha, et {ile 30-aastaste tootajate
hinnang emotsionaalsetele eeldustele oli oluliselt madalam (m=2,66; sd=0,94) keskmisest niitajast
(m=3,80, sd=0,99). Spontaanne kiitumine (m=5,20; sd=0,35) oli keskmisest niitajast kdrgem
(m=4,86; sd=0,60). Sellest vdiks jireldada, et vanuse kasvuga muutub spontaanne kditumine
loomulikumaks. Oluliselt madalam nditaja (m=1,66; sd=0,00) oli ka klientidest tingitud
emotsionaalse kurnatuse ja ldbipdlemise osas vorreldes keskmise néitajaga (m=2,29; sd=0,67).
Kuna liiga vdikese valimi t3ttu ei saa statistiliselt olulisi jéreldusi teha, siis oleks kindlasti mdistlik
edasi uurida, kas suurema valimi puhul kehtib sama erinevus vdi oli antud uuringu tulemus

juhuslik.
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Tabel 7. Statistilised andmed iile 30.aasta vanuste to6tajate kohta

- n m sd min max
Emotsionaalsed ile 30 2 2,67 0,94 2,00 3,33
eeldused

Koik kokku | 25 3,80 1,00 2,00 5,67

Spontaanne ile 30 2 5,20 0,57 4,80 5,60

kditumine

Koik kokku | 25 5,02 0,57 3,60 5,80
Emotsionaalne ile 30 2 1,67 0,00 1,67 1,67
kurnatus - -
klientidest tingitud | KOik kokku | 241 230 0,67 1,17| 4,00

Allikas: Autori koostatud

Hindamaks t66staazi moju antud hinnangutele viidi 14bi One-Way ANOVA Post Hoc test
Tamhane meetodil. Analiilisi tulemused néitasid, et statistiliselt olulist erinevust hinnangutes
gruppide 1dikes vilja ei kujunenud. Ainuke mérgatav erinevus oli tootajate seas, kellel
tookogemust alla aasta. Nende emotsionaalne nakatavus oli korgem (m=3,76; sd=0,92) kui
keskmine (m=2,90; sd=0,68) (Tabel 8). Statistilist olulisust see ei ndita, kuid antud uuringus
osalenud meeskonda silmas pidades tasub vdhese kogemusega tootajatel tdhelepanu hoida, et

kiilastajatepoolne mdjutatavus ei viiks labipdlemiseni.

Tabel 8. Statistilised andmed kuni 1 aastase to0staaziga tootajate emotsionaalse nakatavuse kohta

n m sd min max

Emotsionaalne nakatavus  kuni 1 aasta 3 3,76 0,97 3,00 4,86

Koik kokku | 25 2,90 0,68 1,43 4,86

Allikas: Autori koostatud

Vanuse, toOstaazi ja toopiirkonna osas korrelatsioonianaliiiis statistilisi seoseid ei tuvastanud.

2.4 Jareldused

Bakalaureusetodga selgitati vélja, milliseid emotsioonide reguleerimise viise kasutavad
klienditeenindajad enim, kuivord laseb ennast mojutada kiilastajate emotsioonidest ja mil mééral

tekitab emotsionaalne t66 kurnatust ja stressi ning kas see on pigem isiklikult tunnetuslik, t60st
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iildiselt tulenev vai toost klientidega tulenev. Eraldi selgitati, kas tulemustes on erinevusi olenevalt

sellest, kas klienditeenindaja to6tab spaa toopiirkonnas voi administratiivses toopiirkonnas.

Uuringu pohjal selgus, et klienditeenindajad rakendavad oma t66s emotsioonide reguleerimiseks
kdige suuremal maiéral stivakditumist ja spontaanset kéditumist, mida v3ib pidada positiivseks
tulemuseks sest tootajad viljendavad peamiselt emotsioone, mida ka pariselt tunnevad. Erinevad
uuringud on tdestanud, et selline kditumine on seotud ka kdrgema toorahuloluga, mille puhul on
tootajal lihtsam viljendada emotsioone, mida temalt oodatakse ja tal puudub vajadus oma
emotsioone nii palju reguleerida. (Grandey 2003) Kuna kéesoleva t66 uuring viidi 14bi noores ja
alles arengujérgus olevas ettevottes, siis v0ib oletada, et oma rolli méngib ka uudsuse vdlu ja
tootajad on keskmisest rohkem innustatud oma t66d hésti tegema. Leidmaks ning kinnitamaks
klienditeenindaja siivakditumise ning kliendirahuolu vahelisi seoseid, millele on viidanud mitmed
eelnevad uuringud (Brotheridge, Grandey 2002; Brotheridge, Lee 2003; Hiilsheger, Schewe 2011;
Totterdell, Holman 2003 viidatud Matteson 2017, 9), oleks ettevdttel kasulik mone aja moddudes
1abi viia ka kliendirahulolu uuring, mis annaks tagasisidet organisatsioonist viljas poolt ning

voimalusel kinnitaks voi tdiendaks kdesoleva uuringu jareldusi.

Uurides konkreetse spaa klienditeenindajate to0s stressi ja ldbipdlemise osakaalu 1dbi kolme
erineva faktori (isiklik tunnetus stressitaseme suhtes, t66 korraldus, kliendisuhted) kasutades
Kopenhaageni testi, selgus, et tulemuste pdhjal ei saa hetkel tuvastada ettevotte toGtajatel
labipdlemise ohtu. Kdigi kolme teguri stressi taseme nditajad olid keskmised voi isegi madalad nii
tootaja tunnetuslikul tasemel, kui ka to0st ja klientidest tingitud teguritest. Kuid statistiliselt
tekitasid neist teguritest kdige vihem stressi kliendid. Ka siin jadb tulemuste oluliseks piiranguks
ettevotte noorus ja uudsus. Léhtudes Karaseki (1979) ndudluse-tasakaalu teooriast on iiheks
peamiseks tO0stressi tekitajaks tootaja mitte piisavad oskused ja voime toime tulla keerulistes
olukordades, millest tulenevalt vdib jidreldada, et ettevotte toGtajate oskused ja isikuomadused on
tasakaalus sellega, mida neilt tddandja poolt eeldatakse ning oodatakse. Kuna to6taja isiklikud
omadused ning oskused polnud osa kiisimustikust ning tdstatatud uurimisprobleemidest, annab

see alust tulevasteks uurimusteks selles valdkonnas.

Klientidega to6tamine voib kiill uuringu tulemuste pohjal olla viikseim stressor klienditeenindaja
emotsionaalses t00s. Sellegipoolest uuriti eraldi ka klientidega to6tamisest tingitud emotsionaalset
nakatavust, mis on uuringu tulemuste pdhjal statistiliselt keskmine. Sellest voib jéreldada, et
tootajad ei lase ennast klientide emotsioonidest liiga palju mojutada, kuid on juhtumeid, kus

minnakse vooluga kaasa. Korrelatsioonianaliiiis kinnitas taaskord, et t66 klientidega ei ole hetkel
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markimisvidrne stressor. To0s kisitletud teoreetilise tausta pShjal on emotsionaalne nakatavus
otseses seoses emotsionaalse intelligentsusega, mille koosmoju méérab, kui kdrge voi madal on
inimese enesekontroll muutuvas keskkonnas, ehk kui hésti keegi kohaneb muutuste ja erinevate
olukordadega. (Snyder 1987 viidatud Huan, Dai 2010) Korge emotsionaalne intelligentsus on iiks
teguritest, mis aitab klienditeenindajal paremini toime tulla emotsioonide haldamisega, olles tinu
enam arenenud tajumise ning samastumise oskusega vdimeline véljendama igas situatsioonis
vastavaid ning oodatud emotsioone. Antud t60s eraldi emotsionaalset intelligentsust tooGtajate
juures ei uuritud, mistdttu ei saa viita kui suurt kaalu see omas mdddukas nakatavuses, kuid
tuginedes teooriale néib soodsa viljundina uusi to6tajaid véarvates kandidaatide seas emotsionaalse
intelligentsuse testi 14bi viimine, mis annaks hinnangu td6taja toimetuleku kohta keerulistes ja

pingelistes olukordades.

Vorreldes kahte erinevat to0piirkonda, siis tulemused ei kinnitanud statistiliselt olulisi erinevusi
ithelgi uuritaval skaalal. Minimaalne erinevus esines tunnetuslikus kurnatuses, mis on keskmisest
korgem spaa toopiirkonnas. Sellest voib jareldada, et tavapidrasest oluliselt soojem ja niiskem
toopiirkond voib mojuda todtajale rohkem stressi tekitavalt ja kurnavamalt. Et tiheks toostressi
tekitajaks paljude teiste tegurite korval vdib olla tdokoha temperatuur, on kinnitust leidnud ka
Slovakkia teadurite poolt (Seniova, Antoséva, 2014). Nende poolt koostatud juhises stressi
tekitajate klassifitseerimiseks, tuvastamiseks ning ohjamiseks on antud tookeskkonna iseédrasus
temperatuuri néol stressitekitajana eraldi ka vilja toodud. Juhis on loodud eesmirgiga tuvastada ja
ennetada stressi voi ldbipdlemist koos teiste voimalike kahjulike tagajdrgedega. Seejuures on
nende kahe teadlase poolt loodud juhendis potentsiaali uuringus osalenud ettevottele abimeheks
olemises, et aidata tuvastada vdi tagada edaspidist uuringu jatkamist valimis esitletud teenindava

personali juures.

Kuna emotsionaalse t66 itheks peamiseks negatiivseks tagajérjeks peetakse ldbipdlemist, siis
alustava ettevotte puhul, kus stressinditajad on madalad, on eriti oluline tegeleda kurnatust ja
labipdlemist ennetavate tegevustega. Head niited selle juurde oleks eelnevalt tutvustatud
Mattesoni (2017) seisukoht, et oluline on ettevotte poolt luua kiitumisreeglistik, kus on
voimalikult tapselt kirjeldatud, mida tootajatelt emotsionaalselt oodatakse voi, ehk veelgi
olulisem, on koolitada to6tajaid toime tulema rasketes emotsionaalsetes olukordades. Arvestades
teenindussektori personalivoolavust, tuleb ndustuda Kinmani (2009) poolt vilja tooduga, et
oluline on juba personali virbamisel teha vdimalikult Oigeid valikuid, kasutades selleks

kutsesobivuse teste, riihmatdid ja vestlusi. Seejuures on oluline, et emotsionaalse t60 tegijad

27



tunneksid, et emotsioonidega toimetulek ei ole pelgalt nende personaalne mure, vaid ka

organisatsioon pakub selles tuge ja abi.

Viikese valimi tottu ei saa teha statistiliselt olulisi jareldusi vanuse mdjust emotsionaalsele todle,
kuid antud ettevotte pdhjal voib jareldada, et iile 30-aastased kasutavad spontaanset- ja
stivakditumist enam kui pindmist kditumist. Samuti ei ole vastuste pohjal t66 klientidega nende
jaoks stressi tekitav. Sarnase jarelduseni on joudnud oma uuringutes ka Scheibe ja Zacher (2013),
kes oma uuringu tulemuste seas on vélja toonud, et vanemad inimesed on probleemide
lahendamisel osavamad kui nende nooremad todkaaslased ja nad ei pea valima emotsioonide
reguleerimise viiside vahel, vaid teevad seda spontaanselt, voib Oelda, et isegi automaatselt.
Eelneva pdhjal voib oma korda spaa teenindaja t66 juures seostada vanuse kasvuga oskuslikumat
ja ennast sdistvamat emotsioonide reguleerimist, st. kditumuslikult liigselt negatiivsete ning
pingeliste olukordade teadlikku &ra hoidmist ning lahendamist. Seoste kinnitamiseks voi
iimberliikkamiseks oleks vajalik viia 14bi uuring suurema valimiga, mis annaks usaldusviirsema

tulemuse.

Lisaks selgus kdesoleva uuringu tulemusena, et antud valimi raames on emotsionaalselt rohkem
mojutatavad tootajad, kellel tookogemust vihem kui aasta. Vihene toostaaz tahendab paratamatult
seda, et tootaja pole todiilesannete tditmise kdigus teinud emotsionaalset t66d nii tihti ning
arvukatel kordadel kui seda on teinud suurema kogemuste baasiga kolleegid. Mida vidiksem on
olnud kokkupuude emotsionaalse todga, voib eeldada, et seda rohkem peab algaja teenindaja
panustama oma emotsionaalset energiat ning on haavatavam ja avatum kdige uue suhtes. Antud
uuringu tulemusi ei saa statistiliselt pidada ohu kohaks, kuid td6andajale vdiks see olla
indikaatoriks, et noorte ja vihese kogemusega to6tajatele tuleb nende koolitamisel, juhendamisel
ja toetamisel rohkem tdhelepanu pdorata. Lisaks ei jookseks kindlasti ei algajale todtajale ega
ettevottele iildiselt modda kiilgi maha, kui nende kollektiivis oleks nii algajad kui ka rohkem

kogenenud tootajad, et tookaaslaste vahel oleks voimalik teistelt dppimine ja koos arenemine.
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KOKKUVOTE

Bakalaureuset6o eesmérgiks oli vilja selgitada, millised on emotsionaalset t66d tegevate
konkreetse spaa klienditeenindajate domineerivad emotsioonide reguleerimise viisid ja kas ning
kuidas on need seotud toost tingitud stressiga. Too kéigus tahtis autor leida vastused jargmisetele
kiisimustele: a) Millised on klienditeenindajate poolt enim kasutatavad emotsioonide
reguleerimise viisid?, b) Millisel mééral ja millistest teguritest tingituna tekib klienditeenindajal
stress ja labipdlemine; kas isiklikust tunnetusest, t66 korraldusest voi klientidest? Millist rolli
méngib seejuures emotsionaalne nakatavus?, c) Kas emotsionaalse t60 seos stressiga on erinev
olenevalt sellest, kas tootaja tookeskkond asub spaa klienditeeninduse tdOpiirkonnas voi
administratiivse klienditeeninduse toopiirkonnas. Lisaks selgitati, kas tulenevalt td0staazist ja

vanusest esineb tulemustes erinevus.

Uuringu peamisteks tulemusteks voib pidada, et uuritava spaa klienditeenindajad eelistavad
viljendada oma toelisi emotsioone vOi vihemasti neid, mida nad tunda tahaksid. See tdhendab et
antud ettevottes pole teenindajate seas levinud pindmine kditumine ja kiilastajate negatiivsetest
emotsioonidest ei lasta ennast iileméddra mojutada. Seda vididet tdestab omakorda uuringu

tulemuste pdhjal selgunud nork seos tdost tingitud stressi ja klientidega tootamise vahel.

Teooriat késitlevas peatiikis tuuakse vélja kolm erinevat emotsioonide reguleerimise viisi:
pindmine, siiva ja spontaanne ehk automaate kditumine. Liihidalt defineerides kujutab pindmine
kditumine endast tootajast oodatud emotsioonide néitlemist ehk teesklemist; stivakditumine soovi
viljendada oodatud emotsioone ja nende esile kutsumist; spontaanne ehk automaatne kditumine
reaalsete emotsioonide vilja nditamist ilma fabrikatsiooni ja nditeménguta. Tulemustest selgub, et
uuritava spaa klienditeenindajad rakendavad oma t60s emotsioonide reguleerimiseks kdige
suuremal maédral siivakditumist ja spontaanset kéitumist. Seda voib pidada positiivseks
tulemuseks, sest tootajad véljendavad oma sisimas eksisteerivaid tdelisi emotsioone. Kindlasti
tuleb nende jirelduste osas silmas pidada, et uurimisalune ettevote on alles turule sisenenud ja

kogu spaa koos oma toGtajatega on arengu algstaadiumist vélja astumas. T66 autori arvates kehtib
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uuritud ettevotte personali kohta vérvikas omadussona ,,0hinapShine® ehk teenindajates pole veel

joudnud tekkida vastakaid voi suisa negatiivseid seisukohti tddandja ja oma ameti suhtes.

Uuringu tulemuste pdhjal ei tuvastatud tootajatel mérkimisvddrset toost tingitud stressi ja
labipolemise ohtu. Seejuures stressi taseme niitajad olid keskmised voi pigem madalad, seda nii
tootaja isiklikust tunnetuslikust aspektist kui ka t66 ja klientidega seotud vaatenurgast. Neist
kolmest uuritavast faktorist kdige viiksemateks stressitekitajateks osutusid spaa kiilastajad. Sellest
vOib omakorda jireldada, et olgugi, et esineb juhtumeid, mil td6tajad ldhevad klientide poolt
viljendatavate negatiivsete emotsioonidega kaasa, ei ole sellel todtajatele liigset mdju. Siinkohal
tuleb méangu emotsionaalse nakatavuse moiste, mis sisuliselt on ndhtus, mis kirjeldab inimeste
vahelises suhtluses toimuvaid informatsiooni vahetamise protsesse, mille 1dbi teineteist
moistetakse. See tihendab olukorrati vastastikust miimika, hééletooni jmt matkimist kui ka oma
meeleolu muutmist teise inimese jirgi, et vestluses voi muus sotsiaalses situatsioonis vordsustuda.
Klientidega todtamisega seotud emotsionaalne nakatavus osutus uuringu tulemuste pohjal
statistiliselt keskmiseks, samuti oli keskmine ka seos klientidega to6tamisest tingitud stressi ning
emotsionaalse nakatavuse vahel. Niisiis oli uuritud kollektiivis ilmne madal emotsionaalne

nakatavus situatsioonides, kus teine pool on negatiivselt meelestatud ning sellega ei minda kaasa.

Mis puudutab vordlust kahe toopiirkonna vahel, siis tulemused ei kinnitanud statistiliselt olulisi
erinevusi ihelgi uuritaval skaalal. Vorreldavad tookeskkonnad jaotati uuringu tarbeks spaa
klienditeenindus todpiirkonnaks (ST) ning administratiivse klienditeeninduse to0piirkonnaks
(AT). Pohiline erinevus kahe tsooni vahel seisneb Shutemperatuuris (vastavalt 28°C-31°C vs
keskmiselt 24°C) ja — niiskuses (50% vs 24%). Seoses erinevustega tookeskkonnas esines uuritud
aspektidest minimaalne erinevus vaid tunnetuslikus kurnatuses, mis osutus keskmisest korgemaks
ST toopiirkonnas. Uks vdimalikest jireldustest oleks, et tavapirasest oluliselt soojem ja niiskem
toopiirkond voib mojuda tdotajale rohkem stressi tekitavalt ja kurnavamalt. Kuna erinevusele
viidanud néitaja on pohjapanevateks jireldusteks minimaalne, oleks autori hinnangul tulevikus
kindlasti soositud edasised uuringud laiema valimiga ning rohkemate ja konkreetsemate

tookeskkonda kirjeldavate néitajatega (nt lisaks ka miira, pdevavalguse puudumine jt koosmojud).

Vanuse ja emotsionaalse t60 vahelisi tildistuste kirjeldamiseks on kiisimustiku teel saadud andmed
ebapiisavad, kuid minimaalsete vahenditega on siiski voimalik tuua esile vilja joonistunud
korrelatsioon iile 30-aastaste tootajate parem toimetulek emotsioonide reguleerimisel ning nende
eelistus emotsioonide reguleerimisel juhinduda spontaansest ja siivakditumisest. Uuringu

tulemusena tuli esile ka tdsiasi, et kiisitletute seas on emotsionaalselt rohkem mdjutatavad pigem
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need tootajad, kelle tookogemust vihem kui aasta. To0staazist sdltuvalt viitab see tahes-tahtmata

teenindaja minimaalsele kogemusele emotsionaalse t66 valdkondades.

Bakalaureuset66 voimalikud rakendusalad oleksid teenindussektoris Eestis, spetsiifilisemalt
heaoluteenuseid pakkuvates ettevotetes, sh spaad, tdovahendina juhtidele mdistmaks teenindava
personali erinevate aspektide olulisust todiilesannete tditmisel ning selle baasil efektiivse
personalipoliitika véljatodtamisel. Teaduslikke suundi, kus antud temaatikaga edasi liikuda, on
erinevaid: laiendada valimit, lisada uuringusse keskkonna mdjud to6taja filiiisilisele tervisele (sh

kasutatavad kemikaalid, miira, pdevavalguse puudumine jne) jne.

Too kokkuvotteks voib oelda, et uuringu tulemuste podhjal on ettevote valinud spaa
klienditeenindaja ametikohtadele todandja ootustele vastavate vOimetega ning klientidega
tootamiseks sobilikud inimesed. Tulemuste oluliseks piiranguks on siiski véike valim ja ettevotte
noorus. Viimane voib olla ka tulemuste mdjutajaks madala stressi taseme osas, sest paljuski
toimub t66 veel dhina pdhiselt. Tuleviku ohukohaks vdib-olla rutiini tekkimine, kus to6tajad ei ole
enam alguse uudsusest mojutatud. Selle tarvis on uuringu tulemused voimalikuks motivaatoriks
spaa juhtkonnale ning erinevate liksuste juhtidele tegelemaks stressi ennetavate tegevustega.
Nende hulgas on mainimist véart ettevotte siseste reeglite loomine, et kaardistada teenindajalt
oodatud kditumisnormid, muutes ametikirjeldused ldbipaistvaks ning iihtselt moistetavaks. On
iilimalt oluline, et tootajad tunnetaksid, et lisaks emotsionaalse t60 tegemisele esitatud ndudmistele

on neil ka igakiilgne tugi ettevotte juhtkonna poolt emotsioonidega toimetulekuks.
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SUMMARY

THE RELATIONS BETWEEN EMOTIONAL LABOUR AND WORK-RELATED
STRESS IN CUSTOMER SERVICE

Kadi - Kroot Niilikse

The aim of the Bachelor’s thesis is to find out how and how well do customer service workers
cope with emotional regulation, on what level are they influenced by emotional contagion when
interacting with customers and which aspects of the customer service work cause most stress. The
author aims to find answers to the following questions: a) Which are the most frequently used
emotional regulation options by customer service workers?, b) Which aspects and on what level
cause work-related stress and burnout among customer service workers; is it personal perceptions,
job management or the clients? What kind of a role does emotional contagion serve among these
aspects?, c) Is the relation between emotional work and work-related stress any different between
the customer service workers whose work environments are in the spa area and in the
administration area? In addition to these questions, the differences between length of work

experience and personnel’s age were compared.

The main results of the study include that the examined spa’s customer service workers prefer to
express their true emotions or at least the ones they want to feel. This means that surface acting
and going along with the customer’s negative emotions are not the preferred actions among this
establishment's workers. This result is proved by the survey’s results according to which there is

a weak correlation between work-related stress and working with clients.

In the chapter concerning the theoretical background three different means of emotional regulation
are introduced: surface acting, deep acting and spontancous aka automatic emotional regulation.
When explained in shorter terms, surface acting means that the employee acts out or pretends the
emotions that are expected of them; deep acting means that the worker wants to feel the emotions

that are expected of them and tries to evoke these feelings in themselves; spontaneous emotional
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regulation happens automatically, thus emotions are expressed without any fabrication. Based on
the survey results it becomes evident that the customer service workers at the examined spa favour
deep acting and spontaneous emotional regulation. This may be perceived as a positive outcome
as the employees prefer to express their true and already existing emotions. Nevertheless, it must
be kept in mind regarding the conclusions of the survey that the chosen establishment examined
in the thesis has recently entered the market and the spa with its employees is currently at the stage
of getting past its earliest stages as a company. In relation to that the author would describe the
personnel as ,.fuelled by excitement®, meaning, that the workers have yet to reach the stages where

negative opinions of the employer and the profession are yet to develop.

The survey results did not indicate significant levels of work-related stress or risk of burnout. From
the perspectives of the worker’s personal perceptions, work management and working with clients
the figures describing stress levels were average or below that. From these three factors working
with clients turned out to be the least stress causing one. This leads to another conclusion, where
there may still be situations in which the service worker goes along with the negative emotions
expressed by a client but they fail to excessively affect the employees. The concept of emotional
contagion comes to hand here, which in its essence describes the processes of exchanging
information during social interactions through which mutual understanding is established.
Depending on the situation the exchanges include mimicry, imitation of tone of voice but also
changing one’s general mood according to the other’s to establish a middle ground in a
conversation or any other situation. According to the survey results working with clients is
statistically average in relation to emotional contagion, as is the relation between the stress from
working with clients and emotional contagion. Thus it became evident that the levels of emotional
contagion among the spa employees were somewhere in the middle in situations in which the

clients possessed a negative mindset and the service workers were mostly not affected by it.

As for the differences between the two working environments, there were no major statistic
differences found on any researched spectrum. The compared environments were separated for the
study as the spa customer service area and the administration customer service area. The main
differences between the two zones constitute in the temperature (28°C-31°C vs. average 24°C)
and the air humidity (50% vs. 24%). In connection to the differences between working
environments a minimal difference was spotted between different researched aspects in relation to
cognitive exhaustion, which turned out to be higher than average in the spaa area. One of the
possible explanations would be that the environment with higher temperature and humidity levels

may cause stress and distress in the people working there. Since the indicator pointing out the
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difference between the two environments was minimal to make fundamental conclusions, the
author suggests conducting further surveys with wider samples and more specific and detailed
indicators describing different working environments (noise levels, exposure to natural light, etc.)

in the future.

The data based on the survey turned out to be insufficient when making conclusions about the
relations between the age of the workers and emotional labour. Yet with minimal resources it is
still possible to bring forward the correlation that emerged between the employees over the age of
30 and their improved abilities regarding emotional regulation and their preference towards deep
acting and spontaneous emotional regulation. In addition to that, it became evident that among
those who took part in the survey it is the employees who have work experience for less than 12
months are more likely to be emotionally influenced. This may be an indicator that the employees

have little experience with emotional labour due to the limited time they have been on the job.

The future applications for this bachelor’s thesis would most likely be among the spa industry and
the according establishments. It may be as a guide for management to understand the dark side of
service work and what the job actually requires from their employees or as a tool for establishing
a personnel policy. A few directions for future research were also mentioned throughout the thesis:
adding different aspects to researching work environments, conducting wider surveys with larger
samples or even studying the different ways working in a spa affects the employee’s physical
health or what kind of an impact the industry has on the environment in a global sense (i.e. the

chemicals used in spas and the issue of waste water).

In conclusion, based on the results of the study the researched establishment has made proper
choices when hiring its employees as they seem to possess all the required skills to work with
clients. The grand limitation of the survey and the results in general is the minute sample and the
novelty of the company that was put under the magnifying glass. The latter may be one of the
reasons the stress level indicators were low or average, as the service work at this point is still
conducted with eagerness. Accordingly, establishment of routine may be a future threat for the
personnel when the newness of the situation passes and no longer affects the employees. This may
then serve as a motivator for the management of the spa in question to prevent a rise in work-
related stress. The possible ways to prepare for such occasions include developing rules of conduct
to map what kind of behaviour is expected from a customer service worker and providing

transparent job descriptions. It is extremely important that the employees sense that in addition to
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what is required of them on the job, they also have the support from the employer when doping

with emotional labour.
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LISAD

Lisa 1. Sefiova ja AntoSova juhend

JUHENDI POHI

I. Stressi peamised omadused

tasemel.

Stressi pohiviljundid on erinevad néitajad, 1abi mille keha reageerib ilikskdik millisele
iilekoormusele (nii meeldivale kui ebameeldivale), mis teda mojutavad. Toost tingitud stress
ilmneb olukordades, kus to6keskkonnas seatud noudmised iiletavad to6taja voimeid nendele

vastata voi neid hoomata. Stress ei ole haigus, kuid liigse intensiivsuse ja teatud aja pikku voib
see viia nii vaimse kui fiilisiliste tervisehiireteni. Stress voib mojutada iga tootajat iikskoik mis

I1. Stressi siimptomid

Fiisioloogilised stressi

Emotsionaalselt mojutavad

Stressi siimptomis

siimptomid stressi siimptomid inimkditumises

Ootamatud tujude

Hingamisteede hdired kdikumised Otsustusvdimetus

Higistamine ka

puhkehetkedel Haiguslehele jddmine

Joogijanu Saamatustunne Tihe tookohtade vahetamine
Halvenenud suhted Suurem tdendosus

Pearinglus kolleegide, pere ja to00nnetustesse sattuda

Visimus sOpradega Halvenenud tasakaal ja liigutuste

Oksendamine Endasse sulgumine tdpsus

Valud rinnus

Suutmatus 10dvestuda

Unehéired

Probleemid seljaga

Unehéired

Tihe urineerimine voi

Tihtiesinev depressioon

S66giisu kadumine voi
vastupidiselt iile s60mine

Kite virisemine

tundmine

Valu jasemetes

Ja teised

Seksuaalne impotentsus

vajadus urineerida Koostddvoimetus Kdrgetasemeline alkoholi ja
Kdhuvalu Pidev hirm tubaka tarbimine
Kiire pulss Sage siitimepiinade ja viha
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Ja teised -

I11. Pikaajalise stressiseisundi voimalikud mdjud inimese tervisele

Mao haigused, siidame haigused ja korgverer6hu tobi

Tiisikus, astma, allergiad, immuunsussiisteemi ndérgenemine, vihk

IV. Voimalikud toost tingitud stressi tekitajad

Viilised stressitekitajad tookeskkonnas:

Sisemised stressitekitajad tookeskkonnas:

1. Tookeskkond:

1. Elustiil:

Miira Unepuudus

Ere valgus Kehvad s60misharjumused
Kuumus Tihe graafik

Kiilm 2. Motteviis:

Suletud ruum

Pessimistlik mottelaad

Rasked t66 materjalid

Ulemdtlemine ja analiiiisimine

Puudulikud t66tingimused

Liigne enesekriitika

Puudulik tookeskkonna ergonoomilisus

3. Vaimsed seisukohad:

2. Ettevotte sisene kultuur:

Koige isiklikult votmine

Puudulik siseskommunikatsioon

Liialdamine

Omavastutus vigade ja dnnetuste korral

Ebarealistlikud ootused

Ootus, et tootajad teevad vabatahtlikult iiletunde

3. T66nduded

Tuleb palju teha vihese ajaga

Liiga palju/pikk véljadpe(t)

Liiga /vahe/lithike véljadpe(t)

Igav ja monotoonne t60

4. Suhted:

Halvemapoolsed suhtes kolleegidega

Vigivald, diskrimineerimine ...

5. Kommunikatsioon

Ebakindlus t661 toimuva osas

Mured seoses tooohutusega

Puuduv informatsioon

V. Praktilised n6uanded stressiga toime tulemiseks

1. Lodvestumine — stigavalt hingamine

See harjutus on mdeldud maha rahunemiseks ning seda saab sooritada peaaegu igal pool.
Lddvestava harjutuse keskmes on siigavalt hingamine kasutades diafragma ja kdhuihaseid.

1. Leia vaikne koht;

2. Vota mugavalt istet;

3. Pane iiks kési rinnale ja teine alakohule;

4. Hinga aeglaselt 14bi nina sisse, hoia momendiks hinge kinni ja seejérel hinga aeglaselt vilja;

5. Proovi harjutuse ajal kdhulihaste abil liigutada kitt, mis on kdhul ning paigal hoida katt, mis

on rinnal;
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6. Kdhuga hingates aseta kéed roiete alla: tunneta oma kohu tousmist ja langemist harjutuse
sooritamise ajal- kui tunned et maharahunenult, aseta kded puusadele ning jatka siigavalt
hingamist ning 1ddvestumist.

2. Positiivne motlemine

Optimistlik m&tlemine on tohus kaitse stressi vastu. On oluline mérkida, et mittemiski pole
kunagi nii hull, kui esmapilgul ndib. Oluline osa selle stressivastase tegevuse juures on mitte
liigselt muretseda kdige pirast; pea meeles, et koigele on lahendus; kdik sdltub perspektiivist.

3. Hirmu — ja pingevaba t66
Téida iilesandeid tdhtsuse jarjekorras;
Ara lase t661 oma elu iile vdimust votta;
Vildi iiletootamist; j4é endale kindlaks.

4. Regulaarne trenni tegemine

Regulaarne treenimine alandab stressitaset mérgatavalt ning panustab mitte ainult fiitisilisse
vaid ka vaimsesse heaolusse.

Ideaalis tuleks spordiga tegeleda vahemalt kolm korda nédalas, kuid vihemalt pool tundi
péevas.

Ka lihtsast looduses jalutamisest on palju kasu.

5. Tervislik toitumine

S66 vihemalt kolm korda pievas vitamiinirikast ning vihese rasvasusega toitu.
S606 rahulikult; hoidu liigsest soolast.

6. Naermine

Naermise ajal muutub higamine siigavamaks ja pulss kiirenev; rinnas, diafragmas ja kopsudes
tekivad lihaste vibratsioonid, mis on kasulikud seedimisele, sest soolestikus ja kdhuddnes tekib
masseerimise efekt. Naermisega vabanevad organismi endorfiinid ehk dnnehormoonid, millel
on valuvaigistavad omadused, mis omakorda vdivad leevendada peavalusid, hamba ja —
lihasevalusid.

7. Kuula rahustavat muusikat

8. Viga oluline on stressi leevendamise juures viltida alkoholi ning uimastite tarbimist!!!
Allikas: (Senova, Antosova, 2014, 312-316)

Mairkus: Juhend on originaalis inglise keeles. Tolgitud eesti keelde kéesoleva bakalaureuse t66
raames.
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Lisa 2. Kiisimustik
Hea uuringus osaleja!

Igapédevast t60d klientidega peetakse emotsionaalseks tooks. Et mdista paremini emotsionaalse
to0 mdju nii vaimsele kui fiilisilisele tervisele ja emotsionaalse t60 seost kurnatuse ja

visimustundega, valisin selle teema oma bakalaureusetdoks.

Kéesolev  kiisimustik on koostatud Tallinna Tehnikaiilikooli Majandusteaduskonna
halduskorralduse  eriala  bakalaureuset6d  kirjutamiseks, eesmdrgiga uurida spaa
klienditeenindajate emotsionaalse t60 seotust stressiga. Et tagada kvaliteetsed uuringutulemused
palun leia 15-20 minutit ning vasta koigile kiisimustele.

Kiisimustele vastates palun 1dhtuda to6kogemusest klienditeenindajana. K&ik kogutud andmed on

anoniilimsed ning neid kasutatakse vaid iildistatud kujul.
Ette tdnades

Kadi-Kroot

Kiisimused taustinformatsiooni kohta:

Palun sobivale vastusevariandile ring iimber.

Teie vanus: Teie toostaaz Te tootate Mustamiie Spa:
klienditeenindajana:
a) kuni 20 a a) kuni 1 aasta ?1) mérjas tsoonis (ujula
b) 1-3 aastat instruktor, saunavana,
b)21-25a baariteenindaja)
¢) 26-30 a c) 3-5 aastat b) ku}vgs tsoonis
3 iile 5 aast (administraatorid,
d)ile30a ) ille 5 aasta miiiigiassistendid)

42



1. Klienditeenindajate emotsionaalne t60 kiilastajatega

Palun hinnake 6-punkti skaalal, kuivord noustute alljdrgnevate viidetega

1 — ei ole tildse nous 2 — ei ole ndus 3 — pigem ei ole nous
4 — pigem ndus 5 —ndus 6 — tiiesti nous
1. Tool olles ma teadlikult véljendan klienditeenindajale sobivaid
emotsioone, st et olen kliendiga suheldes osavotlik ja naeratav 11213
2. Piilian ka tegelikult tunda neid emotsioone, mille viljendamist
minult oodatakse 11213
3. Emotsioonid, mida kiilastajatele vélja néditan on enamasti siirad. 11513
4. Halva tuju korral kontrollin alati oma tundeid, et kiilastajatele
neid mitte vidlja ndidata. 11213
5. Piilian t606 juures olla heatujuline ja naeratav isegi siis, kui
tegelikult olukord ei ole head meeleolu tekitav 11213
6. Viljendades klienditeenindajale sobivaid emotsioone, piiiian
endas neid tundeid ka esile kutsuda, et nautida oma t66d 11213
7. Emotsioonid, mida t601 olles tunnen, vastavad sellele, mida ma
vilja nditan. 11213
8. T661 olles ma varjan oma tegelikke tundeid. 11513
9. Oma tooiilesandeid téites nditan vélja vaid kohaseid emotsioone
ja hoiakuid. 11213
10. Vajalikke emotsioone véljendades piilian end hidlestada
selliselt, et need oleksid siirad. 11213
11. Mul on t66l kiilastajatega suheldes kerge véljendada
positiivseid emotsioone. 11213
12. T60l olles surun enda tegelikke emotsioone, et kdituda
klienditeenindajana rollile kohaselt 11213
13. Vajadusel viljendan emotsioone, mida minult
klienditeenindajana eeldatakse, neid tegelikult tundmata. 11213
14. Minu tegelike ja kiilastajatele véljandidatud emotsioonide vahel
on suur erinevus 11213
15. Minu jaoks on loomulik ja lihtne kiilastaja tunnetele vastata 11513
16. Piiiian t661 voimalikult palju olla siiras positiivsete
emotsioonide viljendamisel 11213
17. Emotsioonid, mida t60 juures vélja niditan, pole tihti need, mida
tegelikult tunnen 11213
18. Minu jaoks on lihtne véljendada kiilastajatele emotsioone, mis
on klienditeenindajale ootuspéirased 11213
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19. Piitian ka tegelikult tunda emotsioone, mis on vajalikud
klienditeenindaja t66 tegemiseks, mitte ainult véljenda neid

20. To66l olles kontrollin oma emotsioone neid mitte vilja ndidates

2. Klienditeenindaja emotsioonid kiilastajaga suheldes

Palun hinnake 6-punkti skaalal, kuivord noustute alljdrgnevate viidetega.

1 — ei ole tldse nous

2 —ei1 ole ndus

3 — pigem ei ole nous

4 — pigem ndus

5 — nous

6 — tiiesti nous

1. Tunnen tihti, et suudan pingelistes olukordades rahulikus jaada

2. Suudan rahulikuks jé4da ka siis, kui kiilastaja on minuga
suheldes ebaviisakas

3. Tunnen end ebakindlalt, kui pean kiilastaja ootustele mittesobiva
vastuse andma

4. Ma ei suuda sdilitada head enesetunnet, kui kiilastaja on minuga
suheldes negatiivselt meelestatud

5. Suudan jddda rahulikuks ka siis, kui kiilastaja on minuga
suheldes endast véljas

6. Muutun nérviliseks, kui kiilastaja tundub minuga suheldes nirvis
olevat

7. Mind timbritsevate kiilastajate emotsioonid mdjutavad tugevalt
minu tuju

3. Klienditeenindaja emotsionaalne kurnatus isiklikul tasandil

Palun hinnake 5-punkti skaalal, kuivord noustute alljdrgnevate vdidetega

1 — mitte kunagi 2 — harva 3 — monikord

4 — tihti 5 — alati

1. Kui tihti tunned end vésinuna?

2. Kui tihti tunned, et oled fitsiliselt kurnatud?

3. Kui tihti tunned, et oled emotsionaalselt kurnatud?

4. Kui tihti motled ,,Ma ei jaksa enam!“?
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5. Kui tihti tunned, et jaks on otsas? 1
6. Kui tihti tunned end ndrgana ja haigena? 1
4. Klienditeenindaja emotsionaalne kurnatus todalasel tasandil
Palun hinnake 5-punkti skaalal, kuivord noustute alljdrgnevate vdidetega
1 — mitte kunagi 2 —harva 3 — mdnikord
4 — tihti 5 —alati
1. Kas tunned end lébinisti vdsinuna toopédeva 16puks? 1
2. Kas ainuiiksi mote jargmisest algavast toopdevast tekitab Sinus
hommikul jouetusetunnet? 1
3. Kas tunned, et moédduv t66tund on Sinu jaoks vésitav? 1
4. Kas Sul on vabal ajal piisavalt energiat pere ja sOprade jaoks? 1
5. Kas Su t66 on emotsionaalselt kurnav? 1
6. Kas Su t606 tekitab Sinus frustratsiooni? 1
7. Kas tunned, et oled to6 tottu ldbipdlenud? 1
5. Klienditeenindaja emotsionaalne kurnatus kliendi tasandil
Palun hinnake 5-punkti skaalal, kuivord noustute alljdrgnevate vdidetega
1 — mitte kunagi 2 — harva 3 — monikord
4 — tihti 5 —alati
1. Kas Sul on raskusi klientidega tootada? 1
2. Kas klientidega to6tamine s60b Sinu energiat? 1
3. Kas t006 klientidega frustreerib Sind? 1
4. Kas Sa tunned, et t66 klientidega votab sult rohkem kui annab
tagasi? 1
5. Kas Sa oled vésinud klientidega todtamisest? 1
6. Kas Sa monikord motled selle peale, kui kaua Sa veel jaksad
klientidega to6tada? 1
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Lisa 3. Kiisimustiku skaala viidete kirjeldav statistika

emotsioonide vahel on suur erinevus.

- m sd min | max

Klienditeenindajate t66 kiilastajatega (skaalal 1-6)
To6l olles ma teadlikult véljendan 5,441 0,71 4,00 6,00
klienditeenindajale sobivaid emotsioone
Piilian ka tegelikult tunda neid emotsioone mille 4,84 | 0,80| 3,00 6,00
viljendamist minult oodatakse
Emotsioonid, mida t66]1 vilja nditan on enamasti 4,68 0,85 3,00 6,00
siirad
Halva tuju korral kontrollin alati oma tundeid, et 496 | 0,73| 4,00 6,00
kiilastajatele neid mitte vilja ndidata.
Piilian t606 juures olla heatujuline isegi siis, kui 496 | 0,84 | 3,00 6,00
selleks pohjust ei leia.
Viljendades klienditeenindajale sobivaid 5,12 0,88 | 3,00 6,00
emotsioone, piilian endas neid tundeid ka esile
kutsuda, et nautida oma t66d.
Emotsioonid, mida t661 olles tunnen, vastavad 3,68 1,07 1,00 5,00
sellele, mida vilja néitan.
To6l olles ma varjan oma tegelikke tundeid. 3,64 1,32 1,00 6,00
Oma tooiilesandeid tdites nditan viljavaid kohaseid 4,40 1,26 | 2,00 6,00
emotsioone ja hoiakuid.
Vajalikke emotsioone viljendades piilian end 496 | 0,89 | 3,00 6,00
haalestada selliselt, et need oleksid siirad.
Mul on kiilastajatega suheldes kerge viljendada 5,04 093 2,00 6,00
positiivseid emotsioone.
To6l olles surun enda tegelikke emotsioone, et 4,24 1,30 | 2,00 6,00
kiituda klienditeenindajana rollile kohaselt.
Vajadusel niitan vélja emotsioone, mida minult 4,28 1,24 1,00 6,00
eeldatakse, kuid neid tegelikult tundmata
Minu tegelikke ja kiilastajatele vélja ndidatud 3,16 | 1,21 1,00 | 6,00
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Minu jaoks on loomulik ja lihtne kiilastja tunnetele 4,80| 0,76 | 4,00 6,00
vastata.
Piiiian t661 voimalikult palju olla siiras positiivsete 5,32 0,69 | 4,00 6,00
emotsioonide viljendamisel.
Emotsioonid, mida t66 juuresvélja néitan, pole tihti 3,96 1,241 2,00 6,00
need, mida tegelikult tunnen.
Minu jaoks on lihtne véljendada kiilastajatele 4,92 0,57 | 4,00 6,00
emotsioone, mis on klienditeenindajale ootuspérased.
Piilian ka tegelikult tunda neid emotsioone, mis on 4,84 0,62 4,00 6,00
vajalikud t60 tegemiseks.
T606 olles kontrollin oma emotsioone, neid mitte 4,32 1,03 2,00 6,00
vélja néidates.

Klienditeenindaja emotsioonid kiilastajaga suheldes (skaalal 1-6)
Tunnen tihti, et suudan pingelistes olukordades 4,80 0,87| 3,00 6,00
rahulikuks jddda.
Suudan rahulikuks jéédda ka siis, kui kiilastaja on 4,72 0,84 | 3,00 6,00
minuga suheldes ebaviisakas.
Tunnen enda ebakindlalt, kui pean kiilastaja 3,76 1,13 2,00 6,00
ootustele mittesobiva vastuse andma.
Ma ei suuda sdilitada head enesetunnet, kui kiilastaja 3,36 | 0,99| 2,00 6,00
on minuga suheldes negatiivselt meelestatud.
Suudan jddda rahulikuks ka siis, kui kiilastaja on 4,32 0,85] 3,00 6,00
minuga suheldes endast viljas.
Muutun nérviliseks, kui kiilastaja tundub minuga 2,76 | 0,93 | 2,00 6,00
suheldes nérvis olevat.
Mind timbritsevate kiilastajate emotsioonid 3,28 1,06 1,00 6,00

mdjutavad tugevalt minu tuju.

Klienditeenindaja emotsionaalne kurnatus isiklikul tasandil (skaalal 1-5)

Kui tihti tunned enda vésinuna? 3,44 0,65 2,00 5,00
Kui tihti tunned, et oled fuisiliselt kurnatud? 3,20 0,71 2,00 | 4,00
Kui tihti tunned, et oled emotsionaalselt kurnatud? 3,28 1,14 2,00 5,00
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jaksad klientidega to6tada?

Kui tihti mdtled "ma ei jaksa enam!"? 2,68 1,11 1,00 5,00

Kui tihti tunned, et jaks on otsas? 2,80 0,82 2,00 4,00

Kui tihti tunned enda norgana ja haigena? 2,16 0,80 1,00 4,00
Klienditeenindaja emotsionaalne kurnatus tooalasel tasandil (skaalal 1-5)

Kas tunned enda l4binisti visinuna to6péeva 16puks? 3,36 0,99 | 0,00 5,00

Kas ainuiiksi mote jargmisest algavast toopaevast 2,40 1,08 | 0,00 5,00

tekitab sinus hommikul jouetuse tunnet?

Kas tunned, et modduv t66tund on sinu jaoks 2,48 0,92 0,00 4,00

vasitav?

Kas Sul on vabal ajal piisavalt energiat pere ja 3,00 1,12 0,00 5,00

sOprade jaoks?

Kas su t66 on emotsionaalselt kurnav? 3,08 1,26 | 0,00 5,00

Kas su t60 tekitab sinus frustratsiooni? 2,56 1,12 0,00 5,00

Kas tunned, et oled t66 tottu labipdlenud? 2,16 1,21 0,00 5,00

Klienditeenindaja emotsionaalne kurnatus kliendi tasandil (skaalal 1-5)

Kas sul on raskusi klientidega tootada? 1,68 0,63 0,00 3,00

Kas klientidega to6tamine s66b Sinu energiat? 2,40 1,08 0,00 4,00

Kas t66 klientidega frustreerib Sind? 2,12 0,88 | 0,00 | 4,00

Kas tunned, et t66 klientidega votab sult rohkem kui 2,40 1,221 0,00 5,00

annab tagasi?

Kas sa oled vésinud klientidega t66tamisest? 2,24 1,01 0,00 5,00

Kas sa monikord mdtled selle peale, kui kaua sa veel 2,40 1,19 0,00 5,00

Allikas: autori koostatud
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Lisa 4. Toos kasutatud skaalade korrelatsioonianaliiiis (Spearman)

1 2 3 4 5 6 7 9 10 1 12

Vanus o X

P
Tédstaaz I 544" X|

P ,005
To6tamise piirkond o 1336 569" X

P 1100 ,003
Kurnatud-mittekurnatud |p -,184 -,035 -,230 X

p 379 866 ,268
Emotsionaalsed o -,116 ,020 -,040 ,152 X|
eeldused p 580 923 849 467
Spontaane kaitumine 1% ,013] ,198 ,126 0,000 ,063] X

p 950 343 549 1,000 766
Siivakaitumine o -032 032 114 -079 007 701" X|

p 880 878 587 708 974 ,000
Pindmine kéitumine o ,099) 249 143 ,006| 656" 325 212 X|

p 638 230 495 ,979 ,000 13 ,308
Emotsionaalne o -,009] -,185 ,046 1399 -,015] -,407’ -,493 ,336 X
nakatavus p 967 377 ,829) ,048 ,942] ,044 ,012 ,101
Emotsinaalne kurnatus - |0 -,029] ,052 -,284] 865 ,245 ,085 -,076 11 407 X|
tunnetuslik P 890 04/ 168 o000 238  ee7| 719|509 043
Emotsionaalne kurnatus {po 128 168 -,074] 759" ,256 -,021 - 131 ,282 523 779" X
t5dst tingitud P 560 443 736 ,000 238 923 551 193 010 000
Emotsinaalne kurnatus - |p -,166 ,032 049 5597 572" -,114 -,389 3200 5287 6157 693"
Klientidest tingitud P 438 881 20| o008 003 597 061 1271 o008 001 000

Korrelatsiooni olulisusnivoo p=< 0,01 **
Korrelatsiooni olulisusnivoo p=< 0,05 *

Allikas: autori koostatud
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