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LUHIKOKKUVOTE

Kéesoleva bakalaureuseto® eesmark on vélja selgitada KFC Eesti Kklienditeenindajate

varbamisprotsessis esinevad puudused ja teha ettepanekuid protsessi parendamiseks.

T60 eesmargi saavutamiseks on pustitatud jargmised uurimiskisimused:
1. Millised puudused esinevad kéaesoleval ajal KFC Eesti varbamisprotsessis?

2. Kuidas parendada olemasolevat KFC varbamisprotsessi?

To06 autor viib uuringu 1dbi kasutades kvalitatiivset meetodit, selle hulgas neli poolstruktueeritud
intervjuud. Intervjuudes osalesid koik péddevad isikud, kellega on eelnevalt labiviidud KFC
klienditeenindajate virbamisprotsess. Nende hulgas on kaks KFC restorani juhti, juhiabi ja KFC
kiirtoidurestoraniketi juht. Intervjuude analiiiisimiseks kasutas autor cross-case meetodit ja
koostab selle pohjal cross-case tabeli. Lisaks vastuste visualiseerimiseks t66 autor koostab

sonapilve.

Loputod tulemuseks on leitud puudusi KFC klienditeenindajate virbamisprotsessis, vaatamata
histi 1abi modeldud vérbamisprotsessile. Vead on tekkinud olulistemates virbamisprotsessi
tegevustes, kuid on leitud lahendused puudutuste korvaldamiseks. Lisaks sellele on tehtud

ettepanekuid KFC klienditeenindajate varbamisprotsessi jatkusuutlikuks parandamiseks.

Vaotmesonad: virbamisprotsess, klienditeenindajate virbamine, virbamismeetod, virbamiskanalid



SISSEJUHATUS

Tanapaeva aritegevus mangib olulist rolli just inimeste igapaeva elus. Aritegevus soodustab
konkurentsi turul, avaldab mdju riigi eelarvele ja lisaks loob uusi tdokohti. Eriti just toitlustuse
valdkonnas on voimalik kokku puutuda tdsise ettevotete vahelise konkurentsiga. Iga restoran voi
toitlustuskett luuakse kindla eesmargiga, enim just aga nimelt kasumi saamiseks ning seda
vOimalikult palju maksimeerida, kuid ka kulusid minimeerida. lga ettevdtte suurim vara on
inimressurss, sest organisatsioonid kulutavad aega ja raha tootajate varbamisele. Ettevote peab
vOimalikult hasti méistma kuidas ehitada varbamisprotsessi nii héasti, et madalamate kuludega

valida Kiirtoidurestorani jaoks parimad ja sobivamad to6tajad.

Vaatamata sellele, et Eestis on palju erinevaid toitlustuskohti on kiirtoidurestoranikett ,,KFC*
otsustanud laiendada oma tegevust ka Eesti turul. Tallinnas, 24. oktoobril 2019, avati esimene
kiirtoidurestoran ,,KFC* Ulemiste keskuses ning juba 2. detsembril oli avatud lisaks ka teine
restoran Kristiine keskuses. Kahe suure restorani avamine Uhe aasta jooksul ei piirdu, sest
plaanitakse avada veel restorane Ule Eesti. Seoses mitmete restoranide avamisega vajab KFC Eesti
palju tootajaid. Tavapédrasemast toitlustusketist erinev kiirtoidurestorani KFC t66s esinevad
kdrged standardid just klienditeenindajatele. See tahendab, et on vaja otsida sobivad to6tajaid, kes
suudavad neid standardeid jargida. Kdesoleva I6putdéd uurimisprobleemiks on see, et KFC
klienditeenindajate vérbamisprotsessis ei ole alati dnnestunud vérvata k&ige sobivamad

kandidaadid, mistdttu teeninduse kvaliteet jatab mdnikord soovida.

Kéesoleva t06 eesmark on vélja selgitada KFC Eesti klienditeenindajate varbamisprotsessis

esinevad puudused ja teha ettepanekuid protsessi parendamiseks.

Eesmargi saavutamiseks t66 autor on pustitanud jargmised uurimiskisimused:
1. Millised puudused esinevad kéesoleval ajal KFC Eesti varbamisprotsessis?

2. Kuidas parendada olemasolevat KFC varbamisprotsessi?



Lahtudes bakalaureuseto® eesmargist ja uurimiskisimustest on pustitatud jargmised
uurimisulesanded:

1. Omandada teoreetilisi teadmisi varbamisprotsessi kohta;

2. Teha selgeks KFC klienditeenindajate varbamisprotsess;

3. Vastavalt teooria osas esitatud seisukohtadele koostada intervjuu kisimused;
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Viia labi kvalitatiivne uuring ja analtitisida saadud tulemusi.

Uuringu labiviimiseks kasutab autor kvalitatiivset uurimismeetodit, viies labi neli intervjuud
Ulemiste ja Kristiine keskuste KFC restoranide juhatajatega, Kristiine keskuse juhiabiga ja KFC

Eesti kiirtoidurestoraniketi juhiga. Intervjuude teema on ,,KFC klienditeenindajate virbamine®.

Bakalaureusetdd on jaotud kolmeks peatiikiks, kus esimeses peatikis selgitab autor oma t66s
personali varbamise mdistet ja olemust, kaasaegseid varbamismeetodeid, personali varbamise ning

klienditeenindajate varbamisprotsessi.

Teises peatikis annab autor lilevaate KFC Eesti tegevusest, uuringu eesmargist ja selle meetodist,
valimise pdhjusest ja uuringu protsessi kirjeldusest. KFC on Eestis uus ettevotte, seega on tahtis

anda Ulevaadet organisatsiooni tegevusest. Peatlkis kirjeldatakse I&hemalt uuringut.

Kolmandas peatiikis esitatakse intervjuude analiilis, mille pdhjal on tehtud jareldused ja
ettepanekud KFC klienditeenindajate  varbamisprotsessi  parandamiseks ja puuduste
kdrvaldamiseks. Intervjuude anallitisi teostamisel vorreldatakse teoreetiliste alustega.

T6O autor tdnab juhendamise eest Virve Siirdet ja uuringus osalenud KFC restorani Eestis

juhtivatel positsioonidel tootajaid.



1. VARBAMISE TEOREETILISED ALUSED

Kéesoleva bakalaureusetod esimese peatiiki eesmirk on anda iilevaade personali virbamise

protsessi olemusest. Lisaks analiilisida klienditeenindajate virbamise erinevaid protsesse.

1.1. Personali varbamise mdiste ja olemus

Personali varbamisega on tegeletud juba mitmeid aastaid. Tanapdeva varbamises on hésti oluline
pdhifunktsioon igas organisatsioonis. 20. sajandil toimusid muudatused personalitods, kus nditeks
uute tootajate varbamine kujutas endast abifunktsiooni. Mille kaigus ainult ettevote juhatus tegeles
tOotajate t0osuhte alustamise ja IGpetamisega. 20 aastat hiljem juba tegutsesid ettevotted, mis
pakkusid omalt poolt personalipoliitika loomist, téosuhete sGlmimist ja kontrolliti tingimuste
taitmist. (Becaun 2007, 57-59)

Enne 1960ndaid aastaid varvati inimesi ilma spetsiaalse ettevalmistuseta. Praegusel ajal varbamine
on oluline igale ettevdttele, sest organisatsiooni tootajatest soltub ettevotte edu. (Kaydman 2017)
Enne véarbamisprotsessi alustamist on téhtis pdorata tahelepanu t66jéu vajadusele, ametijuhendile
ja -koha profiilile. Ametijuhend ja -koha profiil aitavad mdista, millised nGudmised peavad olema
kandidaatidel. (Personalijuhtimise kasiraamat ... 2017, 80) Aastate jooksul toimusid muudatused
varbamise mdiste pohjal. 2014. aastal Michael Armstrong kasutas kaht mdistet — varbamine ja
valik. Varbamine on protsess, mille kéigus otsitakse ja meelitatakse ligi sobivaid kandidaate. See
eest valik on vastupidine, selle protsessi kaigus valitakse kdikide kandidaatide seast parimad, kes
sobivad ametikohale. (Armstrong, Taylor 2014, 226)

Personalijuhtimise késiraamatus ,,PARE* on toodud vélja ka eraldi mdisted viarbamise ja valiku
kohta. Ghosh’i artiklis on mdiste védrbamine tegevus, mis hdlmab kandidaatide otsingut,
analliusimist ja OGiget valikut ametikohale (Ghosh 2019). VVarbamisprotsessis arvestatakse sobiva
kandidaadi omadusi just maaratletud ametikoha kirjeldusest. Sealhulgas ka kandidaatide otsimist,
avalduste anallitisimist, intervjueerimist ning valikut ja pakkumise tegemist voimalikule t6tajale.

Lisaks koOigele ka tOopakkumise kinnitamist to0andja ja tOotaja poolt. Valitud sobiva
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kandidaadiga hoitakse kontakti enne to6le asumist, kirjeldatakse varbamise protsessi varbamise
taieliku tstiklina (Oostdam 2019).

Enamik organisatsioone soovib endale sobivamat spetsialisti ndutava kvalifikatsiooniga.
Vérbamise edule avaldab mdju t6dandja mainekus organisatsiooni véliselt kui ka siseselt.
Ettevotted, mis on hea mainega, on atraktiivsemad té6andjad parimatele todotsijatele. (Ttrk 2001,
56-57) Kui tédandja soovib endale plhendatud ja héid spetsialiste antud ametikohale, siis tddandja
ulesandeks on mdelda oma mainele. Lisaks vdib ta olla valmis pikaajaliseks tooks todandja valise
maine loomiseks. Maine tugevdamine on téhtis eriti tdnapéeval, kus internetikasutajate arv kasvab
ning enamik téootsijad voi olemasolevad tootajad voivad teha otsuse todandja kasukus voi kahjuks
informatsiooni pdhjal internetist. (Personalijuhtimise kasiraamat ... 2017, 96-97) Aastal 2016 viis
ettevdte ICM Unlimited l&bi uuringu té6andjate mainekuse kohta, kus tulemused néitasid, et head
mainekust mojutab kdige enam tookoha stabiilsus, karjaarivdimalused ja voimalus tootada
tipptasemel meeskonnas. Kehvemale mainele avaldab mdoju tookohakindluse puudumine,
tegevusvdimetu meeskond ja halb juhtimine juhtkonna néol. Uuringu tulemuseks sai, et halva

mainega todandja peab uutele to6tajatele pakkuma minimaalselt 10% palgatéusu. (Burgess 2016)

Varbamise jooksul on téhtis eristada sobivaid ja mittesobivaid kandidaate. VVarbamine sisaldab
kandidaatide otsimist ning sobivate kandidaatide valikut. (Jackson, Schuler 2003, 252) Valik on
tegevuste rida, mille kéigus kasutatakse erinevaid meetodeid. Kdikide kandidaatide hulgast
valitakse kdige sobivam kandidaat, kes vastab kdige rohkem nduetele ja on vastav kvalifikatsioon,
isikuomadused ja teadmised t60d sooritada (Pe3nukosa, ['apubsia 2017).

Vérbamine on tddandjate seas aja ja raha kulukas protsess. Ettevdte peab valima tdhusat
varbamisstrateegiat, kuna see mdjutab ettevdte edu. (Jackson, Schuler 2003, 255) Enne
varbamisstrateegia valimisest on vaja teha t66j6u demograafilist analtiiisi, kus tuleb analiiisida
pohilist vanuse ja soo rihmasid, lisaks teha ametikohtade analiis, mis véimaldab maista millised
ametikoha esindajaid on lihtsam ja kiirem vérvata, samuti ka milliseid tuleb eelnevalt otsida
(Apxumnos et al. 2009, 131-132). Varbamisstrateegia sisu s6ltub ettevotte &ristrateegiast, see voib
olla koostatud eraldi dokumendina. See annab ulevaate ettevotte kandidaatide sihtrihmast,
sealhulgas ka milline on ettevdtte positsioon to6turul, eriti just valitud sihtriihmas. Lisaks kust ja

kuidas on vdimalik valitud sihtrihmi vérvata. (Personalijuhtimise kdsiraamat ... 2017, 109)



1.2. Kaasaegsed varbamismeetodid

Tehnoloogia areng on toonud kaasa elektroonilise varbamise, see on enim kasutatud meetod
tdnapdeval, kuna saab paigutada toopakkumisi nii organisatsiooni veebilehele, kui ka
tooportaalidesse. Reklaam internetivdrgustikus sadstab raha ja aega. Lisaks interneti kaudu on
vOimalik kiiremini saavutada vajalikke tOtotsijate arvu, kuna kandidaate on lihtsam leida.
Tooandja internetvorgustikus koostatud kandideerimise taotluse vormid vdivad lihtsustada ja
kiirendada kandidaatide sorteerimist. (Gusdorf, 2008, 6) Taotlus vGi informatsioon vdib olla
lisatud ettevote veebilehele, kuid sealhulgas on vaja jalgida, et veebilehte uuendatakse
igapéevaselt andmete ja informatsiooniga. Veebilehele on mdistlik lisada kontaktandmed, et

vOimalike kisimuste korral saab téootsija Uhendust votta. (Armstrong, Taylor 2014, 229)

Sotsiaalmeedias véarbamine on lisaks todportaalidele ja kodulehtedele populaarne meetod.
Tookuulutusi voib lisada erinevates sotsiaalmeediavdrgustikes nagu selleks on LinkedlIn,
Facebook ja Twitter. See meetod vdimaldab leida palju kandidaate, eriti noorte hulgas ning
avaldab mdoju passiivsetele toootsijatele. (Personalijuhtimise ké&siraamat ... 2017, 119-120)
Passiivsed kandidaadid moodustavad 70% maailma td6joust. Té0andja saab innustada oma
tootajaid jagades toopakkumisi nende lehtedel, et tookuulutusa oleks rohketele inimestele
kattesaadav. (Schneider 2018)

Bumerang’i ehk tagasivarbamise kéigus lahkunud todtajad astuvad ettevottesse tagasi toole.
Tagasi toole ei pea votma kaiki todtajaid, vaid neid, kes lahkusid omal vabal valikul. Lisaks need,
kes ei rikkunud ettevotte reegleid, oli vaartuslik tootaja voi oli lahkunud organisatsioonist uute
teadmiste ja kogemuste leidmiseks. Sellel meetodil on mitmeid eeliseid, nditeks aja sailitamine,
uued ideed, tdstetakse Uhiskonnas vaartus ja lisaks kdigele on ettevdttel hea kuvand. (Apy,
Ryckman 2014)

1.3. Personali varbamisprotsess

Vérbamine kujutab endast protsessi, mille kéigus otsitakse kandidaate ning hiljem valitakse kdige
sobivaim kandidaat (Armstrong, Taylor 2014, 226).


https://www.inc.com/author/michael-schneider

1.3.1. Personali varbamise allikad

Personali varbamiseks on olemas organisatsiooni sisesed kui ka Vvélised allikad.
Organisatsioonisisese varbamise puhul kaasatakse olemasolevad ettevotte todtajad osalemaks
konkursis, mis viiakse l&bi organisatsioonis t06tavate inimeste vahel. Organisatsioonisisene
varbamine voib olla hea motivaator tootajatele, kuna sobivat kandidaati otsitakse ettevdtte siseselt.
(Turk 2005, 104-105)

Uks voimalus organisatsioonisiseseks varbamiseks on olemasoleva tdGtaja edutamine.
Organisatsioonis tootav inimene on juba koolitatud, valdab teadmisi ettevOtte tegevusest ja
protsessidest, lisaks tunneb ka kollektiivi. Karjaarivimalused méjutavad tootajat otsusele, et vBib
jaada organisatsiooni, see tahendab voolavuse vahendamist. (Schuler, Jackson 1996, 220-223)
Organisatsioonisisese varbamise vahend on rotatsioon, kus see on tavaliselt ajutine tegevus. (Turk
2001, 62) Uleviimine on sarnane rotatsiooniga, kuid tootajat viiakse ile teistele tooiilesannetele
ning tavaliselt viib see tulevikus ametikdrgendusele. Veel Uheks organisatsioonisiseseks
varbamiseks on tagasikutsumine, kus ménikord tuleb Gihendust vétta endise todtajaga ja teha talle
toopakkumine. (Schuler, Jackson 1996, 223-224)

Organisatsioonisisesel varbamisel on mitmeid eeliseid, nditeks tdotajate téomotivatsiooni
tdstmine, voolavuse vahendamine, kandidaadi otsimist kulude vahendamiseks. Kuid
organisatsioonisisesel varbamisel on puudused, sest puudub to6otsijate suur hulk, sellega kaasneb
tihe konkurents (Pe3nukoBa, 'apubsiu 2017).

Tdokoha pakkumine on organisatsioonisisese varbamise meetod, mille kaigus koiki todtajaid
informeeritakse vabast téokohast. TéOkuulutus peab sisaldama ametikoha nimetust, todkoha
kirjeldust ja informatsiooni kandideerimise kohta. (Gusdorf, 2008, 4) Organisatsioonisiseseks
varbamiskanaliteks v6ivad olla kdik kanalid, mis aitavad informatsiooni liigutamiseks ettevotte
sees ning millised vOimaldavad informeerida vakantsest kohast ja  konkursist.
Organisatsioonisisesed kanaliteks on nditeks e-kirjad, siseveeb, sotsiaalsed vorgustikud.

(Personalijuhtimise kasiraamat ... 2017, 112)

Organisatsioonivalise varbamise kaigus otsitakse uusi tootajaid ettevottest valjastpoolt (Turk
2005, 105). Selline varbamine vdimaldab leida sobiliku kvalifikatsiooniga spetsialisti, eriti tahtis

on kui organisatsiooni todtajate hulk ei ole suur. Sellega suurendatakse potentsiaalsete
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kandidaatide kogust (Jackson, Schuler 2002, 263). Organisatsioonivéline varbamine on kasulik
ettevottele, mis vajavad palju tootajaid piiratud aja jooksul. Juhul, kui otsitakse t66tajad
spetsiifilise t60 tegemiseks ning olemasolevate tootajate hulgast puudub ametikohale sobilik, siis
parim variant on otsida spetsialisti organisatsiooni valiselt. Teatud organisatsioonid vajavad uusi
ideid, selleks parim viis on vdrvata to0tajat ettevotte véliselt. Selline t06taja on organisatsioonis
uus motteviis ja ideede looja. (Personalijuhtimise k&siraamat ... 2017, 112)

Organisatsioonivélised kanalid on vdivad lisaks olla veel personaliotsingule keskenduvad
ettevotted, haridusasutused, kliendid ja tarnijad, meedia ja internetallikad (Pe3nukoBa, ["apu0sia
2017). Oige organisatsioonivalise varbamise meetodi valik v6imaldab leida sobiliku kandidaadi
erinevate vahenditega (Turk 2005, 116). Reklaam on (pris tugev vahend kandidaadi leidmiseks,
sest seda vOib lisada raadiotesse ja ka internetivérgustikku (Schuler, Jackson 1996, 230-231).
Soovitud tootajaid vOib leida personalidritustel, praktika korraldamise ajal, elektroonilise
varbamise vOi personalifirma kaudu, samuti ka tootajate endi soovituste pdhjal. Tootajate
soovitused on tihti tarvitatav meetod, kuna selle puhul ei kaasne palju kulusid ning t66taja ise on
kursis organisatsioonis toimuvatest tegevusest, lisaks valdab ka informatsiooni valdkondade
ametikohtadest. Seega vdib ta soovitada t06andjale to6le inimese, kelle oskused ja teadmised
vastavad kandideerimiseks. (Ttrk 2005, 120-125)

1.3.2. Personali varbamisprotsessi etapid

Personalijuhtimise kasiraamatus on valja toodud jargmise véarbamise protsessi etapid
(Personalijuhtimise kasiraamat ... 2017, 104):

e vadrbamisvajaduse véljaselgitamine;

e vdrbamise ja valiku kavandamine;

o to0pakkumise koostamine, avaldamine ning otsingumeetodite valik;

e eelvalik ja hindamiste korraldamine;

e |0pliku valikutegemine ja ametikoha pakkumine valituks osutunud kandidaadile;

e t6Osuhte slmimine ja sisseelamise korraldamine.

Vérbamisvajaduse véljaselgitamine hdlmab erinevaid etappe, esimeseks on oluline teha
tooanaliiiis. Varbamisvajaduse véljaselgitamisel on oluline maérata ndudmisi kandidaadile ja

koostada to6profiil. LOppetapi jooksul méaératakse to6tasu ja tddaeg. (Stredwick 2005, 120) Selle
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varbamise protsessi kadigus on oluline teha selgeks milliseid valikukriteeriumeid esitada
kandidaadile, et todotsija sobib toollesannete sooritamiseks (Personalijuhtimise k&siraamat ...
2017, 105). Téhtis on arvestada tdootsija pehmed oskused, mitte ainult rasked, kuna valitud
kandidaat, edaspidi tootaja, hakkab todtama keskkonnas, kus ka kolleegid tunnevad ennast

mugavalt, leiavad thiskeele ja on valmis koostooks (Oostdam 2019).

Véarbamise ja valiku kavandamise kaigus tuvastatakse kandidaadile soovitavat sihtriihma, seejarel
vOib asuda varbamiskanalite valikuks. Sellel etapil on tahtis méarata varbamise eelarvet, kuna see
on méaaratav tegur varbamiskanalite ja hindamismeetodite valimiseks ning nende edaspidiseks
kasutamiseks. Jargmise sammuna vdib liikuda varbamise ajakava koostamisse, mis on moeldud
varbamise planeerimiseks, kus kajastatakse kuupdevad, alates varbamisvajaduse tekkimisest ja
uue tootaja katseaja IGpetamisega. (Personalijuhtimise késiraamat ... 2017, 105-107) Sobiva
tootaja leidmiseks vOib kasutada kombineeritud varbamist, kuid esialgu tuleb Ule vaadata
organisatsiooni sisese reservi, samuti labi ra&kida lahkuva t0dtajaga vOimalikust tagasi t06le
asumisest. Organisatsioonivélise varbamise kanaleid vOib kasutada soovitud kandidaadi
otsimiseks. Meetodi valimisel vdi kombineerimiseks on mdistlik mdelda sellele, mis aitab
saavutada sobiva kandidaatide hulka, lisaks kui kiiresti saab I6petada varbamisprotsessi ning ka
millised tulevad varbamiskulud, valides tiht voi teist varbamismeetodit. (Armstrong, Taylor 2014,
228-229)

Véarbamisprotsessi  kolmas etapp on to0pakkumise koostamine ja avaldamine ning
otsingumeetodite valik. Tookuulutuse sisule mdjutab varbamiskanal ja ametikoha keerukus
(Personalijuhtimise késiraamat ... 2017, 126). Hasti planeeritud ja koostatud todkuulutus peab
sihtrihma esindajaid ahvatlema ning eristuma teiste to0pakkumiste hulgast. Téhtis on, et
tookuulutus sisaldaks tépset pealkirja ja informatsiooni t60 sisust, ettevettest, tootasust, t60
eriparasusest ja kandidaadile esitatud ndudmiste kohta. To6kuulutuse sdnum peab tekitama huvi
potentsiaalsetel kandideerijatel. (Stredwick 2005, 139) Tehnoloogiate areng avaldab mdju
tookuulutuse loomisele. Tanapdeval kasutatakse varbamisvideoid ja lisaks ka videotookuulutusi,
mida saab ka lisada erinevatesse kanalitesse. VVarbamisvideo on hea vdimalus kutsuda toole
inimesi erinevatele ametikohtadele. Videotdokuulutust vdib kasutada konkreetsele ametikohale
kandideerimiseks. (Personalijuhtimise kasiraamat ... 2017, 127) Tookuulutus peab edastama
sdbnumit — miks tasub kandideerida just sellesse organisatsiooni ja millised on organisatsiooni

eelised vorreldes konkurentidega (Oostdam 2019).
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Véarbamisel kasutatakse erinevad otsingumeetodeid (Personalijuhtimise kdsiraamat ... 2017, 128-
133):

avalik konkurss;

e sihtotsing;

e otsepakkumine;

e andmebaasiotsing;

e tO0turu kaardistamine;
e massvarbamine.

e varbamine valismaalt.

Otsingumeetodi valimisel tuleb arvestada ametiprofiili, ajapiiri ja soovitud kandideerijate arvu.
Parima tulemuse saavutamiseks soovitatakse kasutada erinevaid vérbamiskanaleid. L&htudes
varbamisvajadusest, tuleb valida sobiv otsingumeetod v&i kombineerida erinevad
otsingumeetodeid. Organisatsioonil peab olema teadmine olemasolevatest otsingumeetoditest, iga
otsingumeetodi tBhusus, st tdhendab kandidaatide arvu, sobivate kandidaatide hulka ja milline
varbamiskanal tagab rohkem kandidaate ametikohale. (Ibid.,127-128) Otsingumeetodid on
suunatud potentsiaalsete kandidaatide otsimiseks valitud kanalites, et leida kandidaate, kellel on
oskused ja teadmised vastavalt ametikoha ndudmisele (Oostdam 2019).

Véarbamisprotsessi jargmine samm on eelvalik ja hindamiste korraldamine. Esmane etapp on
moeldud selleks, et analiiiisida kandideerimisdokumente ja koostada nimikiri sobivamatest
kandidaatidest. Jargnev samm on vestluse aja kooskOlastamine kandidaatidega ning
potentsiaalsete kandidaatidega vestluse l&biviimine. (PesnukoBa, I'apubsu 2017) Sobivate
kandidaatide nimekirja koostamiseks vOib kasutada meetodit, mille kéigus igale
valikukriteeriumile méaératakse maksimaalne punktite arv, arvestades sealhulgas kandidaadi
oskusi, kogemusi ja teadmisi. Tehakse selgeks minimaalne summeeritud punktide piir, mille
loeteluna lisaks on ebasobilikuid kandidaadid. Need kandidaadid, kes saavad rohkem punkte, on
sobilikumad t66tajad ametikohale ning nendega vbetakse Ghendust, tavaliselt telefoni voi e-kirja
teel. Teise meetodi k&igus loobutakse ebasobilikest kandidaatidest, mille p&hjuseks vdib olla
sarnase tookogemuse vOi kvalifikatsiooni puudus. Sellel meetodil vdib esineda ka
diskriminatsioon, kuna otsuse vO@ib langetada soo vdi vanuse pdhjal. (Stredwick 2005, 165)
Nimekirja voib veel saavutada, kui maaratleda kriteeriumi tahtsuse jarg. Valikkriteeriume vdib

jagada pohilisteks, néiteks vaga soovitud ja soovitud kandidaadid. Kui pdhikriteeriumid

13



kandidaadi poolt ei ole saavutatud, siis selle kandidaadiga ei kahjuks pole vOimalik jatkata.
(Armstrong, Taylor 2014, 234) Jargmisena toimub téovestlus kandidaatidega, mille eesmérk on
tuvastada téootsija sobivust ametikohale (PesnukoBa, I'apubsu 2017). Vestluse kestus varieerub
30-60 minuti ajavahemikul, sdltudes ametikoha keerukusest (Armstrong, Taylor 2014, 236). On
olemas erinevad hindamisviise, kus nditeks aprillis, aastal 2019, uuringu pdhjal kdige levinumad
ja enam kasutatud hindamismeetodid on CV (curriculum vitae) ehk elulookirjeldus (78%),
soovitused (56%), sertifikaadid ja diplomid (47%) ja motivatsioonikiri (38%) (Klepi¢ 2019, 20).
Olemas ka teisi hindamisviise — kaaskirja analliis, taustauuringu testid, individuaalne Glesanne ja

kandidaadi testimine ametikohal (Personalijuhtimise kasiraamat ... 2017, 134).

Ettevotted valivad endale sobivaima toovestluse I&biviimise tiubi, tavaliselt toimub see telefoni
vOi e-kirja teel. Kasutada vdib stressi-, grupi-, video- ja pimeintervjuud. Stressiintervjuusid
kasutatakse kui néiteks kandidaadilt oodatakse ametikohale omast stressitaluvust. Grupiintervjuust
votab osa kolm kuni kiimme inimest. Grupiintervjuud kasutatakse teenindaja voi esmatasandi
spetsialistide varbamiseks, kus on v@imalik hinnata suhtlemisoskust ja kditumist teiste inimestega
luhikese aja jooksul. Videointervjuud kasutatakse esimeseks ja finaal kohtumiseks.
Videointervjuud vdib teha sdltumatu asukohast erinevate todriistade abil. Pimeintervjuud voib labi
viia telefoni voi e-kirja teel. Selle intervjuu kasutamisel tuleb arvestada sellega, et puudub esmane

informatsioon kandidaadi vanuse, sugu, hariduse kohta. (Ibid., 140-145)

Varbamisprotsessi eelviimaseks etapiks on 16pliku valiku tegemine ja ametikoha pakkumine
valituks osutunud kandidaadile. To6pakkumist vdib edastada telefoni vdi e-kirja teel, lisaks ka
kohtumise ajal. (Ibid., 159) Alguses tuleb teha pakkumine suuliselt ning hiljem kokku leppida
kandidaadiga, kuidas v&i millisel viisil soovib ta saada ametlikku t6dpakkumist, t6dlepingut,
ametijuhendit ja motivatsioonipaketi Kkirjeldust. (Oostdam 2019) Téhtis on anda tagasisidet ka
nendele kandidaatidele, kes ei osutunud valituks antud ametikohale (Personalijuhtimise
k&siraamat ... 2017, 160).

Varbamise protsessi viimane samm on t06lepingu allkirjastamine. Pdrast t66lepingu
allkirjastamisest, tuleb hoida kontakti kandidaadiga (Oostdam 2019). Sellel etapil on téhtis
korraldada uue to6taja sisseelamisprogramm. Sisseelamisprogrammi kaigus tutvustatakse uuele
tootajale ametikohta, ettevotte sisese tOoprotsessiga ja lisaks veel allkirjastatakse kdiki vajalike

tookorralduse dokumente. (Personalijuhtimise ké&siraamat ... 2017, 162-163) Tahtis on jalgida uue
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t00taja tootulemusi, selleks voib kasutada 360 kraadi tagasiside meetodit, mis vdimaldab saada
usaldusvaarset tulemust (Potocnik et al. 2015, 223)

Véarbamisprotsessi  jooksul v@ib tekkida hindamisvigu. Neid saab jagada tehnilisteks- ja
tajuvigadeks, lisaks mdjutab see muljet. Tehniliste vigade all mdistakse, et toovestluse labiviija
kisib liiga palju suunavaid kisimusi, ei ole piisavalt struktureeritud, ei pooOrata piisavalt
tdhelepanu kandidaadi konele vdi teisipidi ainult kuulatakse, kus nditeks vdib kehakeel voi
haaletoon vahele jaada. Tajuvead on haloefekti, esimese ja viimase efekti olemasolu, stereotutibid.
Muljemdjutamise kaigus antakse eelistusi kandidaatidele, kes on rohkem meeltmdoda, kellega
toovestluse labiviija jagab oma arvamust, samuti, kes oskuslikult kasutab mitteverbaalse keelt.
(Personalijuhtimise kasiraamat ... 2017, 159)

Lduna-Aafrikas labi viidud uuringus osales 80 ettevdtet, mille eesmargiks oli tuvastada valiku
protsessivigu. Uuringu tulemuseks on vaene soovituste kontrollimine, ebapédev todvestluse
labiviimine ja ka nepotism valiku protsessi jooksul. Teiseks probleemiks on ettevotte valmidus
uue tootaja omaksvotmisest. Ettevotted ei olnud valmis uueks to6tajaks, kuna organisatsiooni
kultuur oli liiga range, kandidaadi ja/v0i ettevotte ootused ei tehtud selgeks ning otsene juht ei
andnud piisavalt tagasisidet. Samuti oli koolituse protsess halvasti labi moeldud, mille tagajarg oli
toosuhte I0petamine vOi motivatsiooni langus. Ettevotted peavad analuisima kasutatud

varbamismeetodite tdhusust. (Sutherland, Wocke 2011)

1.4. Klienditeenindajate varbamisprotsess

Klienditeenindajatel on vdtmeroll igas ettevottes, kuna neil on otsene kontakt klientidega. Nad
tagavad klientide rahuolu, sest kliendite rahulolematus toob ettevottele suured kulud. Parima
teeninduse tagamiseks, mis tdstab klientide rahuolu ja seega toob tulu organisatsioonile, tuleb

vérvata parimaid ja sobilikke klienditeenindajaid. (Okeke 2017)

Klienditeenindajate vérbamise protsessi kdigus on oluline eraldada sobilikke kandidaate
mittesobilikest, kuna iga td0otsija kahjuks ei pruugi sobida klienditeenidaja ametikohale. Eelnev
t00 seisneb selles, et on vaja teha selgeks klienditeenidaja valikukriteeriumid ja todkoha kirjeldus.
(Okeke 2017) Klienditeenindaja virbamisel tuleb votta arvesse todotsijate tookus, usaldusvadrsus,

meeskondlikkus, meeldiv vdlimus ja kditumine, suhtlemisoskus ja humoorikus (Tiirk 2005, 131).
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Tuntud ettevotted, nditeks Disney ja General Motoros, kasutavad Myers-Briggs® testi inimese
omaduste médratlemiseks. Parim klienditeenindaja on kirglik, kaastundlik, abivalmis ja
usaldusvddrne. Samuti on klienditeenindaja jaoks oluline oskus probleemidele leida lahendus.
Klienditeenidaja jaoks on tdhtsamaimaks omaduseks isiksuseomadused, sest vajalikke oskusi ja
teadmisi vOib saada tooprotsessi jooksul. (Okeke 2017) Virbamise protsessi jooksul tuleb
analiiisida kandidaadi Oppimisvoimekust, nditeks kui hésti ta saab hakkama piistitatud

iilesannetega (McGovern 2013).

Kui potentsiaalsete kandidaatide nimekiri on koostatud, siis jargmise sammuna on todvestlus
(Okeke 2017). Grupiintervjuu on hea voimalus klienditeenidajate toovestluse ldbiviimiseks, kuna
hoiab aega kokku ja annab vdimaluse pdorata tdhelepanu votmeoskustele ning muudele vajalikele
omadustele (Personalijuhtimise késiraamat ... 2017, 143). Vestluse jooksul on vaja tihelepanu
poorata kandidaadi sobralikkusele, naeratusele, vastutustundlikkusele, suhtlemisoskusele,
empaatiale ja usaldusviirsusele (Okeke 2017). Tehnoloogiate areng on mojutanud ka todvestluse
labiviimise korraldamisele, nditeks intervjuude ldbiviimiseks kasutatakse elektroonilised
vahendid, kus just Eestis on populaarseim vestlusvoor Skype’i teel. (Personalijuhtimise kisiraamat

.. 2017, 144)

Klienditeenindaja ametikohale testimiseks kasutatakse vdimalust kutsuda kandidaate nditeks
infotunnile. Selline véimalus annab iilevaate kandidaatide kohusetundlikkusest ja sealhulgas ka
kas kandidaat hilineb voi ei hiline toole. Lisaks vaadatakse, kas kandidaat suudab poorata

tdhelepanu endale lahendust ndudvatel olukordadel. (McGovern 2013)

Massvirbamine sobib suuremahuliseks virbamiseks, tavaliselt sealhulgas on rohkem kui 50 uut
tootajat ning see otsingumeetod sobib just klienditeenindajate varbamiseks (Personalijuhtimise
kdsiraamat ... 2017, 131). Antud t66 autori arvates on klienditeenindajate varbamiseks sobivad

otsingumeetodid nditeks avalik konkurss ja andmebaasiotsing.

Virbamise protsess holmab erinevaid tegevusi, mille kdigus tuleb planeerida virbamisvajadus ja
virbamine, selle juures ligi meelitada ja seejdrel analiiiisida kandidaate, valides sobivaima
kandidaadi ning sOlmida todsuhe. Iga organisatsioon peab valima endale sobivaima
viarbamismeetodi ja kanali, mis vdimaldab sddsta aega ja raha resursse, selle kdigus tuua
tulemuseks parimaid to6tajaid. Antud t66 autor kasutab saadud teoreetilisi teadmisi vdrbamise

protsessi analiilisimiseks vélja valitud organisatsioonis.
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2. UURINGU METOODIKA

Kéesoleva bakalaureusetod teise peatiiki eesmérgiks on teha KFC Eesti tegevuse iilevaadet,

kirjeldada uuringu eesmérgi ja meetodit, lisaks ka valimit ja anda iilevaadet uuringu protsessist.

2.1. KFC Eesti tegevuse llevaade

KFC on maailmakuulus kiirtoidurestoranikett, mille edu ajalugu algas 1930. aastal Ameerika
Uhendiriikides. Hetkel tootab 21 000 todtajat KFC restoranides enam kui 130 erinevates riikides.
(KFC: Uctopus 6penna 2020) Eestis 2019. aasta 10pus avati kaks restorani Tallinnas. Esimesena
avati KFC restoran Ulemiste keskuses 24. oktoobril ning teine restoran 2. detsembril Kristiine
keskuses. Ettevdtte Apollo Group OU omab KFC restoranide frantsiisi ning organisatsiooni

juhtkonnal on plaanis avada veel restorane Eestis. (BNS 2019)

KFC kiirtoidurestoran pakub mahlakalt paneeritud kana, kus toiduaine valmistatakse spetsiaalse
retsepti jargi. Kiilastajatel on olemas erinevad valikud nii originaalse voi viirtsika retsepti jérgi
kana serveerimine. KFC restoran pakub laia meniiiid, kus on vdimalik nditeks lisaks @mbritéie

kanale tellida ka burgereid voi tortillasid. (KFC: Ametlik koduleht Eestis 2020)

KFC restoranis todtamiseks on ametikohtadeks klienditeenindajad, vahetusevanemad, juhiabid ja
restorani juhid (KFC: Ucrtopus 6penaa 2020). KFC restoranides on olemas karjdédrivoimalused
tootajatele igas vanusele, kus niiteks klienditeenindajast vdib saada treener. (Ulemiste KFC

restorani juhataja 2020)

KFC on kiiresti arenev kiirtoidurestoranikett Eestis, mis annab vdimaluse inimestele todtada ning

areneda ettevotte siseselt.
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2.2. Uuringu eesmark, meetodi ja valimi kirjeldus

Kéesoleva bakalaureusetd6 uuringu labiviimiseks kasutas to6 autor kvalitatiivset uurimismeetodit,
sest soovib vilja selgitada KFC Eesti klienditeenindajate virbamisprotsessis esinevad puudused
ja teha ettepanekuid protsessi parendamiseks. Uurimisprobleemi lahendamiseks ldbi viiakse

intervjuud.

Uurimisprobleemi lahendamiseks viiakse 1dbi poolstruktueeritud intervjuu KFC tdotajate seas,
sest just selline teguviis sobib spetsialistide kiisitlemiseks. Poolstruktueeritud kiisitluse kdigus voib
intervjueeritav isik vabalt avaldada oma arvamust ilma piiranguteta. Kiisitluse ldbiviijal on olemas
ettevalmistatud votmesonad, teemad voi kiisimused kiisitluse késitlemiseks. Intervjuu kiigus ja
vajadusel vdivad mdlemad osapooled kiisida lisaks tdpsustavaid kiisimusi, see vOimaldav

saavutada parimat tulemust probleemsete kohtade vélja selgitamiseks. ([etian 2003, 42-43)

Hetkeseisuga on Eestis avatud ainult kaks KFC restorani. Uuringu kéigus on intervjueeritud
tootajaid, kes osalevad KFC klienditeenindajate virbamisprotsessis. Kokku on intervjueeritud neli
tootajat, kelle hulgas on KFC kiirtoidurestoraniketi juht, Kristiine ja Ulemiste keskuse KFC
restorani juhataja ja Kristiine keskuse KFC juhiabi. Kiisitluse libi viimise ajal Ulemiste keskuse

KFC restorani juhiabi hetkel t66l ei viibinud.

Intervjuude sisuanaliiisimiseks on kasutatud cross-case meetodit. Cross-case analiiiis vdimaldab
vorrelda ldbiviidud intervjuude ja arvamusi antud kiisimustele, lisaks vélja selgitada sarnusi ja
erinevusi (Kalmus et al. 2015). Too autor kasutab seda meetodit, kuna cross-case analiiiis
voimaldab saada reaalset pilti KFC restoranides toimuvat virbamisprotsessi ja hiljem parast

analiiiisitud informatsiooni pdhjal vdimalik teha ettepanekuid selle parendamiseks..

2.3. Uuringu protsessi kirjeldus

KFC restoranid tegutsevad Baltimaades (BNS 2019). Restoranid saavad toetuse kdikide
protsesside juhtimisel KFC restoraniketi juhi kdest (KFC kiirtoidurestoraniketi juht 2020). Eestis
asuvate restoranide juhatajad ja nende juhiabid peavad valdama eesti keelt noutud Eesti Vabariigis
kehtestatud tasemel, seega Ulemiste ja Kristiine keskuse KFC juhatajatega libiviidud intervjuu

toimus eesti keeles. KFC kiirtoidurestoraniketi juht t66tab Leedus, tema valdab vene ja inglise
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keelt. Seoses sellega, et kiirtoidurestotaniketi juhi emakeel on vene keel, oli intervjuu lébi viidud

vene keeles. Libiviidud intervjuu vene keeles tolkis autor hiljem eesti keelde.

To66 autori poolt kiisitluse ldbiviimiseks oli koostatud 15 kiisimust. Intervjuu kiisimused olid
koostatud eesti keeles (vt Lisa 1) ja vene keeles (vt Lisa 2). Kiisimused olid suunatud
viarbamisprotsessi pohitegevuse vilja selgitamiseks. Esimene, teine ja neljas kiisimus oli seotud
viarbamisvajaduse viljaselgitamisega, et teadvustada kuidas teostatakse uue vakantse ametikoha
tdpsustus. Kolmas, viies ja kuues kiisimus oli suunatud véirbamise kavandamise vilja
selgitamisele. Seitsmenda kiisimuse eesmdrk oli teha selgeks, millised kanaleid kasutatakse
kandidaatide ligi meelitamiseks. Kaheksa ja iiheksas kiisimus oli suunatud esmase kontakti
loomisele ja kasutavate hindamismeetodite vilja selgitamisele. Kiimnes ja iiheteistkiimnes
kiisimus annavad iilevaate, kuidas tehakse 10plik valik todotsijate seas ning kuidas
kontakteerutakse eitava vastuse puhul mittevalitud kandidaatidega. 12. ja 13. kiisimus peegeldab
olukorda, kas peale uue tootaja toole asumist toimub todtaja individuaalne sobilikkuse analiilis
ametikohale v4i mitte. Kiisimused 14 ja 15 on informatiivsed, et teada intervjueeritava spetsialisti

kuuluvust virbamisprotsessis ning tema arvamust virbamiskanalite tShususest.

Labi viidud kiisitlused erinevad teineteisest intervjueeritava isikuga, kestusega, kavandamisega,
sest just poolstruktueeritud intervjuud vdimaldavad kiisida lisakiisimusi, tihti paljudel
intervjueeritavatel oli tdpsustavad kiisimusi. Intervjueeritavad andsid kiisimustele erinevaid
vastuseid erineva sisuga, kus isegi monikord tuli 1dbi lasta tiksikuid kiisimusi, kuna kiisitletav
vastas konkreetsele kiisimusele juba eelnevas kiisimuses. Esimene kiisitlus viidi 1ibi Ulemiste
keskuse KFC kiirtoidurestorani juhatajaga 16. aprillil 2020. aastal Kristiine keskuse restoranis
kohapeal. Teine intervjuu toimus Kristiine keskuse KFC juhiabiga samal pédeval telefoni teel, kuid
intervjuu kdigus esinesid tehnilised probleemid, seega kiisitluse 14bi viimine oli pisut raskendatud.
Kolmas vestlus oli korraldatud 22. aprillil 2020. aastal Skype’i teel ja intervjueeritav oli KFC
kiirtoidurestoraniketi juht. Skype’i teel intervjuu jooksul kahjuks puututi kokku interneti tihenduse
probleemiga. Viimasena, keda intervjueeriti, oli Kristiine keskuse KFC kiirtoidurestorani juhataja,
kellega toimus vestlus 27. aprillil 2020. aastal Kristiine keskuse KFC restoranis kohapeal. Koikide

intervjueeritavate nousolekul oli kiisitlus salvestatud helifailina.

Intervjuude helifailide transkribeerimiseks oli kasutatud erinevaid programme sdltudes kiisitluse
keelest. Hiljem tarkvaraga transkribeerimist oli t66 autor parandanud tekstidokumenti. Eesti

keelsete intervjuude transkribeerimiseks oli kasutatud Tallinna Tehnikaiilikooli Kiiberneetika
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Instituudi foneetika- ja konetehnoloogia laboris viljatootatud tehnoloogiat ja mudeleid
veebipohiliseks konetuvastuseks, mis oli vidlja mdeldud eesti keelsete helifailide
transkribeerimiseks (Alumée et al. 2018). Kuna iiks intervjuu oli vene keeles ning iilaltoodud
veebipohise konetuvastus ei voimaldanud transkribeerida vene keelseid helifaile, oli kasutatud
transkribeerimiseks Sonix veebipohilist programmi. Sonix’i poolt tehtud transkribeerimine ei

andnud kahjuks 100 protsendilist tulemust, kdesoleva t66 autor tegi késitsi korrigeerimist.

Intervjuude pohjal on koostatud intervjuude transkriptsionid. Konfidentsiaalsuse sdilitamiseks
intervjuude transkriptsioonid on esitatud eraldi dokumendina. Intervjuude analiiisimiseks on
kasutatud cross-case meetod. Intervjuude transkriptsioonide ldbi lugemise pohjal on koostatud
cross-case tabel, mille kategooriateks on vilja valitud virbamise protsessi pohitegevused ning on

vélja toodud olulisemad punktid.
Samuti oli koostatud sdnapilved, need vdimaldavad visualiseerida vajalikku informatsiooni,

muutes sOnade esinemissagedust (Aas 2018). Sonapilved olid tehtud WordArt.com keskkonnas

veebipdhise sonapilvede loojaga.
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3. UURINGU TULEMUSED

Kéesoleva bakalaureusetod kolmanda peatiiki eesmaérgiks oli teostada kiisitluse analiiiisi, tehes

jareldusi ja ettepanekuid KFC Eesti klienditeenindajate virbamisprotsessi parandamiseks.

3.1. Intervjuude analtts

Uuringu kéigus viidi 14dbi neli intervjuud, kuhu oli kaasatud KFC Eesti tootajad, kes osalevad
klienditeenindajate varbamisprotsessis. Restorani juhatajad ja juhiabid on otseselt seotud restorani
klienditeenindajate varbamisprotsessiga, samuti KFC kiirtoidurestoraniketi juht tagab tuge ning
kontrolli restoranide kdikide operatsioonide tegevusteks. Intervjuude transkriptsioonide pdhjal on
koostatud cross-case tabel (Tabel 1). Cross-case tabelis on esitatud vérbamisprotsessi
pohitegevused nagu nditeks vérbamisvajaduse véljaselgitamine, vérbamise kavandamine,
toopakkumise avaldamine ja selle otsingumeetodi valik, eelvalik ja hindamiste korraldamine,
16pliku valimine otsustamine ja ametikoha pakkumine valituks osutunud kandidaadile, t66suhte
sOlmimine ja sisseelamise korraldamine (Personalijuhtimise késiraamat ... 2017, 104). Intervjuude

analiilis on tehtud cross-case tabeli (Tabel 1) ja intervjuude transkriptsioonide alusel.

Kiisimused vérbamisprotsessi pohitegevuste kohta olid vilja selgitatud selleks, et méérata
milliseid tegevusi holmab KFC Eesti klienditeenindajate vérbamisprotsess, lisaks puudulike
omaduste olemasolust, st millised vdimalikud vead on klienditeenindaja vérbamisprotsessis.
Lisaks oli koostatud kaks kiisimust, need annavad iilevaate KFC poolt vélja valitud
viarbamiskanalite tOhususest intervjueeritava arvamuse pohjal, kuna kiisitletavad isikud
omandavad informatsiooni olemasolevatest tootajatest ning millise kanali kaudu kandidaat leiti.
Intervjuu viimase kiisimuse eesmirk oli vélja selgitada, kuidas kiisitletav toGtaja on seotud

virbamisprotsessiga.
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3.1.1. KFC Kklienditeenindajate virbamisvajaduse viljaselgitamine

Koik intervjueeritavad nimetasid uue vakantse ametikoha tekkimise liheks pohjuseks kéibe
muutumist. KFC kiirtoidurestoraniketi juht sdnas: ,,Meie restoranides on olemas erinevad
metoodikad, kuid pohiline on seotud kdiibe ja tsekkide arvuga,” Ulemiste keskuse KFC juhataja
ttles: ,,mdrkame, seda meie kdive ja kdive jdrgi meil on eraldi tabel, nimetatakse deployment,*
Kristiine keskuse KFC juhataja lausus: ,,meil on planeerimised, on olemas spetsiaalsed arvutused,
mille aluseks on restorani kdibe ja olemasolevad téotajad ja nende téokoormused,” ja Kristiine
keskuse KFC juhiabi: ,,et pohiline ongi see, kui toétaja lahkub voi siis miitigi suurenemise tottu
meil vaja uusi abikdsi.“ Restoranide juhatajad peavad planeerima klienditeenindajate arvu
lahtudes miiiigikdibest. Veel liks pdhjus, miks tekib vajadus klienditeenindajatele, on inimeste
liikkumine, mis tdhendab, et inimene voib lahkuda ettevottest voi saada ametikdrgendust. Lisaks
Kristiine keskuse KFC juhiabi sonu: ,,7omba kalkuleerimise tulemusel, et kui palju teenindajaid
on meil ja kui palju lahkunud, et tuleb ikkagi teha kalkulatsioone,” kinnitab ka Kristiine keskuse
KFC juhataja: ,,muidugi ka tuleb votta arvesse, mitu tootajat, mitu toctavad, kavatsevad lahkuda
toolt, keda tuleb lahti lasta voi plaanis on kedagi korgendada.” Podoratakse ka tihelepanu
olemasolevatele tootajate tookoormustele, kas on voimalik katta eesootavaid todtunde

toograafikus, seega médratletakse vajadus uue klienditeenindaja olemasolust.

Klienditeenindaja virbamisvajaduse viljaselgitamisel oli koikidel kiisitluses osalejatel sarnane
arvamus valikukriteeriumite suhtes, kuid mida oodatakse sobilikelt kandidaatidelt oli vastupidi.
Vaid paari kriteeriumit oli nimetatud kdikide intervjueeritavatega, seega koostati sonapilv (Joonis

1) kdikide nimetatud kriteeriume visualiseerimiseks.

Kolm neljast intervjueeritavat nimetasid, et sobiv klienditeenindaja peab olema todkas. Kristiine
keskuse KFC juhiabi kommenteerib té6kust valikukriteeriumeid: ,,Aga kindlasti see, et oleks aus,
otsekohene, roomsameelne, aktiivne, tahtejouline tood tegema.* Molemad restoranide juhatajad
kinnitavad téokust itheselt valikukriteeriumina. Ulemiste keskuse KFC juhataja: ,,Samuti koik need
tootajad peavad olema tookad, enesekindlad ja hea stressitaotlusega,* ja Kristiine keskuse KFC
juhataja: ,klienditeenindaja jaoks on oluline hea stressitaluvus ja tookus, kuna klienditeenindaja
koige rohkem kontakteerub meie kiilastajatega ja loob muljet meie restoranist.* Intervjueeritavad
eeldavad, et klienditeenindaja ametikohale kandideeriv t6Gotsija omab eelnevat tdokogemust.

KFC kiirtoidurestoraniketi juht maarab ka: ,,Kui me rddgime esimese liini tootajatest, siis tiheselt
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vaatleme iile selliseid kriteeriume nagu kiilalislahkuse oskusi, oskus hdsti ja kvaliteetselt suhelda
kiilalistega, nii siis seltsiva iseloomuga ja selliste looduslike andmete nagu naeratus, sobralikkus,
oskus olla heatahtlikult kiilastajale. Kui me rddgime taga liini toétajatest, kui rddgime voileibade
valmistamisest, to6st paneeringu jaamas. Siis siin me vaatame ka sellele, et téétaja oleks heas
fiitisilises vormis, kuna to6 meie seadmetega sealhulgas paneeringus, ndeb ette fiitisilist koormust,
millist mitte iga téotaja voib teha, vot, ja siis taga liinis sealhulgas ka jdille paneeringus me votame

poissi, kes saavad téotada meie raske seadmetega.*

Joonis 1. Klienditeenindaja valikukriteeriumid

Allikas: Autori koostatud

Iga intervjueeritav mééras erinevaid valikukriteeriume, kuid enim nimetatud valikukriteerium oli
seotud isiksuseomadustega ning eelnevate oskustega. Oluliseimaks valikukriteeriumiks voib

nimetada tookust, kuna seda on mainitud erinevates kiisitlustes mitmete toitajatega.

3.1.2. KFC klienditeenindajate virbamise kavandamine

Koik intervjueeritavad mérkasid, et uute klienditeenindajate virbamiseks kasutatakse nii sisemist,
kui ka wvilist virbamise meetodit ehk kasutatakse kombineeritud vérbamist. KFC
kiirtoidurestoraniketi juht: ,,Meie ettevote pohimotetes on vdlja moeldud sisemise téoreservi
arendamine, ja esimene allikas, kellele me alati poordume on meie sisemine meeskond... Ja kui
sellised tihekesi ja talante meie ei leia, siis kasutame vilis ressursse.” Lisaks molema restorani
juhatajad kinnitavad ressursside kasutamisel: ,,Meie kasutame molemaid ressursse, aga pigem

vdarbame me klienditeenindajaid vilisest,* (Kristiine keskuse KFC juhataja) ja ,,nii sisemised, kui
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vilisressursid,” (Ulemiste keskuse KFC juhataja). Kristiine keskuse KFC juhiabi iitles: , Jkkagi
vdliseid,* et varvatakse klienditeenindajaid organisatsiooni véliselt. KFC kiirtoidurestotaniketi
juht mainib: |, /imtingimata meie andmebaas Apollo Group®, mida kasutatakse KFC
klienditeenindajate virbamisel. Lisaks lisab Kristiine keskuse KFC juhataja: ,,Meil on olemas oma
sisene keskkond, mille kaudu on voimalik jagada infot Apollo tootajatel. Restoranide juhatajad
mirkasid, et mugavam on kasutada Recrur tarkvara: ,,Me téotame oma sisenes programmis,
nimetatakse Recrur,** (Ulemiste keskuse KFC juhataja) ning neil olemas ka virbamisajakava.
Kristiine KFC juhataja mainis: ,Jah, ajakava on olemas, kuna peame eelnevalt planeerida kui
vajame tulevikus klienditeenindajaid. Vajame seda selleks, et teada millal saaks téokuulutusi
panna, millal intervjuusid ldbi viia ning ekskursioone kandidaatidele, selleks on vaja olla valmis.*

KFC kiirtoidurestoraniketi juht sOnas, et restoranide juhatajad alustavad viarbamist juba varakult.

Cross-case tabelist ja intervjuude transkriptsioonist voib jireldada, et klienditeenindaja
ametikohale sobivad sihtrithmad on noored inimesed: ,,Kuna see on viga diinaamiline t60, esiteks,
meie vaatame tile toétajaid, kes tunneb huvi selle t66 vastu, pohimottelist noori inimesi, need on
tudengid, giimnaasiumi opilased, vot, kes soovivad tootada kooli korval, ja vaieldamatult vanemad
inimesed, kellel on olemas selleks aeg,” (KFC kiirtoidurestoraniketijuht). KFC restoranid on
huvitatud inimestest erinevas vanuses, intervjueeritavate sonadelt vanusepiirangut ei ole: ,,Me ei
ole nagu on pannud vanusepiirangut, aga muidugi jah, et ikkagi seitseteist oleks veidi
minimaalsem,* (Kristiine keskuse KFC juhiabi). See on médratud restoranide lahtiolekuajaga,
kuna nooremad inimesed on tavaliselt mone kooli dpilased, nende vdimalused t66] on piiratud
Eesti Vabariigis kehtestatud seaduse kohaselt. Restoranid peavad to6tama graafiku alusel,
virbamisel toob see huvi ka vanemate inimeste vastu, kellel on rohkem vaba aega t661 kdimiseks.

KFC restoranid palkavad klienditeenindajateks erinevas vanus kandidaate todle.

3.1.3. Toéopakkumise avaldamine

KFC klienditeenindajate  viarbamiseks kasutatakse mitmeid erinevaid kanale. Koik
intervjueeritavad kinnitasid, et tookuulutused avaldatakse CV keskuse todotsinguportaalis.
Kristiine keskuse KFC juhiabi sonas: ,,T66kuulutused on meil siis CV keskuses iileval,* Ulemiste
keskuse KFC juhataja lisas: ,kasutame ikkagi ankeedid ja CV keskus,* Kristiine keskuse KFC
juhataja: ,peamised on muidugi CV keskus,* kiirtoidurestoraniketi juht ei saanud nimetada
toootsinguportaali nime, aga litles sellest olenemata: ,,muidugi toéotsinguportaalid.” Lisaks on

samuti virbamisel aktiivselt kasutusel sotsiaalmeediavorgustike erinevad varbamismeetod.
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Toopakkumisi lisatakse: ,,Meil on olemas Instagram, Facebook,* (kiirtoidurestoraniketi juht),
,Sotsiaalmeedias nditeks Instagram, Facebook,* (Ulemiste keskuse KFC juhataja), ,,paneme meie
tookuulutusi KFFC Facebooki kodulehele ning Instagramile,* (Kristiine keskuse KFC juhataja).
Kristiine keskuse KFC juhataja, tema juhiabi ning Ulemiste KFC juhatajad mainisid, et
restoranides on kohapeal olemas ankeedid, mida on vdimalik tdita, sellega edastatakse oma
toosoov todandjale. Ulemiste keskuse KFC restorani juhataja mainis ekraanide kasutamist:
nEkraanid linnades aga me seda enam ei kasuta.*“ Seega voib eeldada, et ettevottes anallilisitakse
kasutavate  kanalite  tulemuslikkust ning voimalusel loobutakse ebatulemuslikest

viarbamismeetoditest.

Intervjuu jooksul kiisiti kdikide intervjueeritavate kdest nende arvamust viarbamiskanalite kohta,
nditeks, kus on vOimalik saada kdige rohkem sobilikke kandidaate ametikohale. Restoranide
juhatajad ja Kristiine keskuse KFC juhiabi mainisid, et nemad leiavad kandidaate 1abi CV keskuse
tooportaali. Lisaks Ulemiste keskuse KFC juhataja ja Kristiine keskuse KFC juhiabi nimetasid
kanditaate, kes tavapiraselt tulevad kohapeale enda to6soovi avaldama. KFC kiirtoidurestoraniketi
juht ja juhiabi védidavad, et: ,,Nagu praktika nditab see on nii nimetatud metoodika, see ei ole isegi
metoodika, aga meie t60 tulemus, meie sisemiste resservidega ja nende kandidaatidega, keda
pakub meie sisemine meeskond,* (KFC kiirtoidurestoraniketi juht) ja ,,fuleb ikkagi tuttavatelt nii-
oelda, kes juba toétab meil KFCs.* (Kristiine keskuse KFC juhiabi). Koik kiisitluses osalejad

nimetasid mitu virbamiskanalit, kuid ei eraldatud iiht kindlat kdige tulemuslikku.

3.1.4. Eelvalik ja hindamiste korraldamine

KFC klienditeenindajate eelvaliku ja hindamise korraldamisest nimetasid kdik intervjueeritavad
sarnaseid etappe. Esimene kontakti luuakse telefoni teel: ,,Esiteks, esiteks, me helistame temale,
(Ulemiste keskuse KFC juhataja), enne seda vaadeldakse iile CV valikukriteeriumi vastavusele:
»~me vaatame iile ankeedid, ja saame aru, et téotaja pohimottelist sobib valikukriteeriumitele.*
(KFC kiirtoidurestoraniketi juht). Juhul kui kandidaat ei vastanud telefonikonele: ,,Siis kirjutame
SMS-i. Juhtub ka niimoodi, et kandidaat ei jita oma mobiiltelefoni numbrit, kuid olemas e-posti
aadress, siis votame tihendust e-posti teel.* (Kristiine keskuse KFC juhataja). Edasi jdrgneb
vestlus: ,,Kohapeal temaga suhelda ja vestluse ja siis peale seda siis otsustame,” (Ulemiste
keskuse KFC juhataja) ja struktueeritud intervjuu: ,tfeeme intervjuud Idbi niinimetatud
struktueeritud intervjuud.* (KFC kiirtoidurestoraniketi juht). Viiakse 1dbi testimine: ,,Me teeme

vestlusi, siis klienditeenindaja ametikohale meil on olemas koostatud test, mida kandidaadid

25



peavad tiitma,* (Kristiine keskuse KFC juhataja), kuid: ,,aga need testid ei tihenda see, et see on
kindel nagu mingi nii delda toéoriist, mida nditab meile valida inimesed, ikkagi viimane samm on
siis meie endine nagu ise toon nii-éelda.* (Ulemiste keskuse KFC juhataja). Kristiine keskuse KFC
juhataja mainis veel lisaks ka kandidaatide testimist ning nende soovituste kontrollimist. Ulemiste
keskuse KFC restorani juhataja ja Kristiine keskuse KFC juhiabi mainisid ka ekskursiooni ja

proovipdeva lidbiviimist kiiremal todpédeval.

KFC klienditeenindajate eelvaliku tegemiseks ja hindamiseks ei ole piisav ainult CV
analiilisimisest, eelvestlustest ja teise vestluse ldbiviimisest. Kandidaatidele on veel lisaks vilja
moeldud testimine ning nende soovituste kontrollimine: ,,Edasi me kontrollime soovitusi. (KFC
kiirtoidurestoraniketi juht). Tehakse veel ekskursiooni: ,,Uhest sammust virbamises on nii deldes
ekskursioon,* (Ulemiste keskuse KFC juhataja) ja proovipiev: ,,ta saab tulla proovipdevale ja siis
proovipdeval, muidugi me paneme ta koige kiiremale pdevale, “ (Kristiine keskuse KFC juhiabi),
see voib-olla kasulik nii kandidaadile, kui ka todandjale. Esimesena saab kandidaat néha reaalset
pilti restorani to0st, kuidas néiteks todsituatsioonid vélja ndevad, td6andja voib lisaks pdorata

tdhelepanu kandidaadi huvi t66 suhtes.

3.1.5. Lopliku valimine tegemine ja toopakkumine valituks osutunud kandidaadile

Sobiva kandidaadi klienditeenindaja ametikohale vilja valimisega tegeleb KFC restorani juhataja:
,,On olemas téotajate otsimise ja valiku 6 pohilist sammu, millised voimaldavad meile mddrata,
kas kandidaat sobib meile voi mitte. (KFC kiirtoidurestoraniketi juht). Selleks, et jouda 15pliku
tulemusenti ja teha toopakkumine viljavalitud kandidaadile, on vaja ldbida erinevaid samme. KFC
kiirtoidurestoraniketi juht kirjeldab protsessi 10pliku otsuse langetamiseks, analiiiisitakse tema
eluloolugu koos graafiku sooviga ja eelneva tookogemusega, tehakse eeltestimist, kuidas
struktueeritud intervjuu tulemus saavutati, kontrollitakse soovitusi ning pdrast langetakse otsus
kandidaadi kasuks voi mitte. Kristiine keskuse KFC restorani juhataja ja tema juhiabi arutavad

veel kord kandidaadi sobivust valikukriteeriumitele.

Juhul kui kandidaat on edukalt ldbinud koik etapid ning edukalt vélja valitud, siis temaga voetakse
ithendust telefoni teel, et teavitada kandideerimise edukast tulemusest: ,,Kui kandidaat sobib, me
helistame, anname teada, et ta edukalt ldibis interviuud ja voib astuda téole.” KFC

kiirtoidurestoraniketi juht). Koik kiisitluses osalejad kinnitasid, et koik mittevalitud kandidaadid
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saavad tagasiside: ,,Koik inimesed saavad tagasisidet meie kdest* (Ulemiste keskuse KFC
juhataja), mainis ka lisaks seda: ,,siis peale seda mingi teine meie téotaja lahkus, siis kindlasti
hakkame uuesti otsima. Ja siis esimesed inimesed, kes, kellele me helistame voi kirjutame, on siis

need inimesed, kellega me oleme juba suhelnud.*

KFC restoranide juhatajad peavad 14bi viima palju etappe klienditeenindaja virbamiseks. See
voimaldab koguda palju erinevat informatsiooni kandidaadi elulookirjeldusest, vestluse edukusest
ja testimisest. Uheks etapiks on soovituste kontrollimine, see on tihtis eriti klienditeenindaja
ametikohal, sest neil on materiaalne vastutus tooiilesannete sooritamisel. Uue vakantse ametikoha
tekkimisel votavad restoranide juhatajad tihendust varem mittevalitud kandidaatidega. Voib
eeldada, et sellise ldhenemise eesmérk on virbamiskulude vdhendamine, kuid sellega kaasneb

mitte parima kandidaadi valimine.

3.1.6. Toosuhte solmimine ja sisseelamise korraldamine

KFC klienditeenindajatega alustatakse todsuhet, kuid Kristiine keskuse KFC juhiabi viitis, et:
»Toopakkumisi telefoni teel ei tee.” Molema restoranide juhid ja Kristiine keskuse KFC restorani
juhiabi kinnitasid, et klienditeenindaja katseaja jooksul toimub todtulemuste jalgimine.
Restoranide juhatajad mainisid ka tabelitest katseaja jooksul to6tulemuste hindamiseks: ,,Selle
jaoks, meil on palju-palju-palju erinevaid tabeleid, kuhu paneme siis hinded, hindame siis inimesi,
nditeks ta on kiire té6taja, vastutusetundlik, misiganes,* (Ulemiste keskuse KFC juhataja) ja ,,meil
on olemas sisesed materjalid, tabelid, mis voimaldavad hinnata uus, uue toétaja tulemusi.*
(Kristiine keskuse KFC juhataja). Kristiine keskuse KFC restorani juhiabi nimetas tegureid,
millele pddratakse tihelepanu katseaja jooksul: ,,Utleme, mis meil on KFCs on ja muidugi see, et
nad teeksid t6od ikkagi oma voimete alusel ja tdisvidrtuslikult, et nad voib-olla ei jdd mingite
halbade asjadega vahele, varastamisega voi siis, noh, liigse hilinemisega, valetamistega, toendite

puudumist.‘

KFC klienditeenindajatele on védlja moeldud sisseelamiseprogramm, millest KFC
kiirtoidurestoraniketi juht kirjeldas l1ihemalt. Ulemiste keskuse KFC restorani juhataja kirjeldab
vaid monda sammu sisseelamiseprogrammist: ,,Esimene on siis nii-6eldes Sminutkad. Et siis viie
minutilised jutud nii Oeldes, terve meeskonnas enne vahetuse algust. Teine samm siis
tildkoosolekud, kus me saame ilusti seleta koikidele, kes meile tulevad, uued inimesed, juba tulnud

samuti, siis anname teada tema nime igaiihele, siis kui nagu votsime uue kandidaate téole, siis
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kindlasti enne toole asumist teavitame teist téotajat...Paneme teemale juurde treeneri, kes ilusti
vdlja opetab, vot, see on ka nagu itihest sammudest.” Kristiine keskuse KFC juhataja lisaks
ilalnimetatud veel mainis: ,,Votame uue téotaja restoranis vastu, anname téoriideid.
Organiseerime viljaopet kohapeal, jdilgime tulemusi ning koostame toograafikut. KFC
kiirtoidurestoraniketi juht kirjeldas sisseelamisprogrammi sarnaselt restorani juhtidele, kuid tegi
veel selgeks sisseelamise kestvust: ,,Kui rddkida ajapiiridest, siis 3 pdeva kohanemisele ja

tdisvereliselt 14 pdeva.* Tema sonad: ,.Ja pdrast ta alustab teoreetilist ja praktilist oppimist.*

KFC klienditeenindajatega alustatakse todsuhe, seejérel on sisseelamine, milleks on vélja mdeldud
14 pideva, selle jooksul klienditeenindaja tutvub meeskonnaga, restorani tdé0ga ja oma

tooiilesannetega.

3.1.7. KFC Klienditeenindajale mittesobilikud omadused

Kdigi intervjuu jooksul osalenud kiisitlejate seas nimetasid todtajate puudusi, mis takistavad t66d
KFC restoranis klienditeenindaja ametikohal. KFC kiirtoidurestoraniketi juhile oli esitatud
kiisimus: ,,Millised on podhilised pdhjused klienditeenindajaga toosuhete 10petamiseks?. Ta

nimetas peamist pdhjust distsiplinaarsiititeod, veel lisas ka to6taja mittesobivust ametikohale.

Kéesoleva t66 autor luges iile koikide kiisitluste transkriptsioone, analiiiisis neid ja nende alusel
koostas sonapilve (vt Joonis 2), mis illustreerib mittesobivate té6tajate omadusi ning nendele lisas
tilalnimetatud kiirtoidurestoraniketi juhiga kaks pohjust. Intervjuudes rddgiti kdige tihedamini
hilinemistest ja tooiilesannete sooritamise kiirusest. Seega vOib eeldada, et KFC juhtival
positsioonil td6tajad puutuvad tihti kokku selliste probleemidega. Teised pohjused mojutavad ka

samuti toosuhete kestvusele voi nende 10petamisele.
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Stressirohke

Joonis 2. KFC klienditeenindaja mittesobilikud omadused

Allikas: Autori koostatud

KFC klienditeenindajate t60s esinevad probleemid, mis on seotud distsipliiniga voi

kiirtoidurestoranitdo eripiraga.

3.2. Jareldused ja ettepanekud KFC klienditeenindajate varbamisprotsessi
parendamiseks

Kéesoleva t66 eesmargiks oli vélja selgitada KFC Eesti klienditeenindajate viarbamisprotsessis
esinevad puudused ja teha ettepanekuid protsessi parendamiseks. Eesmérgi saavutuseks oli 14bi
viidud uuring, mille kdigus tehti selgeks KFC klienditeenindajate virbamisprotsess ning leitud

puudused.

KFC klienditeenindajate varbamisprotsess hdlmab védrbamise pdhitegevusi, kuid vaatamata
sellele, alati ei Onnestu vérvata koige sobilikumad kandidaadid, millega kaasneb todsuhte

1dpetamine ja korduvad varbamiskulud uue klienditeenindaja virbamiseks.

Klienditeenindajate virbamisvajaduse véljaselgitamisel andsid intervjueeritavad sarnaseid
vastuseid, et vakantse arvu tdpsustamiseks voetakse arvesse restorani kdivet ning lahkuvate
inimeste arvu, selle pdhjal planeeritakse uusi vajaminevaid klienditeenindajaid. Kandidaadile
esitatakse ndutavaid valikukriteeriumeid, mille suhtes intervjueeritavad nimetasid meelevaldseid
kriteeriume. Vo0ib jareldada aktsepteerituid ning ettevotte valitud valikukriteeriumite

puudumisega.

29



KFC klienditeenindajate varbamiseks kasutatakse nii ettevotte sisest kui ka vélist varbamise
meetodit. Selline kombineeritud virbamine on tdiesti digustatud, sest otsitakse esmatasandi
tootajaid, keda on mdistlik otsida organisatsiooni vélisest keskkonnast, kuna see suurendab
kandidaatide hulka. KFC restoranid kuuluvad Apollo Groupile, seega vdivad nad otsida

klienditeenindajaid KFC restorani teistest Apollole kuuluvatest ettevotetest.

KFC klienditeenindaja ametikohale kandideerimiseks tunnetakse huvi just nooremate inimeste
vastu, nditeks iili- voi Opilastele. Kuid voetakse todle ka vanemaid inimesi, kelle t66 voimalused

ei ole seadusega vai arstlikult piiratud.

Kandidaate meelitatakse ligi organisatsiooni erinevate virbamiskanalite kaudu. Peamine kanal on
CV keskuse toootsinguportaal, tulemused niitasid, et sealt tuleb tavapéraselt rohkem té0soove
klienditeenindaja ametikohale. Toopakkumine avaldatakse ka sotsiaalvorgustikes, néiteks
Instagram ja Facebook. KFC restoranid kasutavad veel lisaks vdimalusi pdorata tihelepanu
kliendile tddandjana. Restoranides on kassapidaja juures tdootsijale ankeedi tditmise vdimalus.
KFC restoranidesse tulevad sobilikud kandidaadid tdnu olemasolevatele too6tajatele, kes pakuvad

ametikohale kandideerimiseks oma tuttavaid.

Esmavalik tehakse elulookirjelduse ldbivaatamise kaudu, hiljem vdetakse iihendust sobiva
kandidaadiga telefoni teel vestlusele kutsumise eesmérgiga. Kandidaadi hindamine korraldatakse
testi ja struktueeritud intervjuu pdhjal. Intervjueeritavad mainisid, kuid mitte koik kiisitluses

osalejad, et kontrolliti soovitusi ldbi viies taustauuringu.

Viimase otsuse kandidaadi todle asumise kohta teeb restorani juhataja. Otsuse langetamiseks
toetuvad restoranide juhid hindamiste ldbiviimise tulemusele, kuhu kuuluvad elulookirjelduse
analiiiis, eelintervjuu kandidaadiga, struktueeritud intervjuu, erinevad testid ja sdltuvalt juhatajalt
toootsija soovitajate kontakteerumisega. Mittevalitud kandidaatidega vdetakse samuti {ihendust, et
informeerida konkursi tulemusest, mis parast annab vdimaluse uue vakantse ametikoha tekkimisel

votta kandidaadiga taaskord iihendust.

KFC klienditeenindajate sisseelamine on hésti 14bi moeldud. Sisseelamiseprogramm koosneb
organisatsiooni ja tookoha tutvustamisest, viljadppest, vajaliku todriietuse andmisest, mille kdigus

toimub t66taja todtulemuste hindamine.
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Kéesoleva t60 autor leidis virbamise protsessis esinevaid puudusi:
1. Puuduvad tipsed valikukriteeriumid;
2. Virbamiskanalide kasutamise voimalused on piiratud;
3. Hindamise korraldamisel v3ib jddda vahele mdni standardne vérbamise protseduur;
4

Toosuhete 10petamisel eelnevad distsiplinaariga seotud probleemid.

To66 autor toob vilja ettepanekuid varbamiseprotsessi parendamiseks:

1. Kaardistada valikukriteeriume, mida oodatakse sobivatelt kandidaatidelt, lisaks selgeks
teha tootajatele, kes tegeleb restoranis varbamisprotsessiga;

2. Kuna KFC Kklienditeenindaja ametikohale oodatakse pigem noori inimesi, siis teha
koostodd erinevate koolidega, et Opilastel tekiks huvi kandideerida KFC restorani
klienditeenindajaks;

3. Motiveerida olemasolevaid tootajaid soovitada KFC restorani kui todandjana, maksta
soovitustasu pdrast leitud uue tootaja katseaja loppemisel;

4. Nouda organisatsioonis olemasolevate virbamise standardite protseduuride tditmist ja
lisaks nende kontrollimist;

5. Virbamisprotsessi jooksul loobuda kandidaatidest, kes mitmekordselt rikuvad ettevotte

distsipliini.

Iga ettevotte soovib leida parimaid kandidaate ja KFC restoran ei ole erand. Bakalaureusetdo autor
jareldas, et KFC restorani diinaamiliseks to6tamiseks on vaja omada erinevaid oskusi, omadusi
ning kogemusi. Organisatsioon peab tegema selgeks olulised valikukriteeriumid, mida oodatakse
sobilikelt kandidaatidelt, selle pohjal voib jouda dige valikuni. Lisaks on soovituslik ligi meelitada
toole noori inimesi erinevate koolide koostdo kaudu. Samuti vilja ehitada motivatsioonisiisteemi
oma tootajatele, et nad pakuksid oma tuttavatele ametikohta KFC restoranis, kuna nad teavad selle
t60 eripdrasusi. Nimetatud viimased kaks varbamiskanalit ei ole viga kulukad, kuid vdivad aidata

sobilikke kandidaatide leidmist.
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KOKKUVOTE

Iga organisatsiooni edukus sGltub todtajate koostddaldist. Toitlustuse valdkonnas vGib kohtuda
ettevOtete vahelise tdsise konkurentsiga, soovituslik on organisatsioonidel vélja mdelda
varbamisprotsess. Hasti valja moeldud vérbamisprotsess soodustab ligi meelitada sobilikke

kandidaate.

Ké&esoleva bakalaureusetod eesmargiks oli valja selgitada KFC Eesti klienditeenindajate
varbamisprotsessis esinevad puudused ja teha ettepanekuid protsessi parendamiseks. T60
eesmargi saavutamiseks oli t66 jagatud kolmeks sammuks. Esimene samm oli koguda
informatsioon vérbamise kohta erinevate kirjanduse pdhjal. T66 autor tegi selgeks personali
varbamise mdiste ja olemuse, kaasaegsetest varbamismeetoditest, personali varbamisprotsessist ja
lisaks oli eraldi uurinud klienditeenindajate varbamisprotsessi. Teise sammuna oli kvalitatiivse
uuringu labiviimine, mille k&igus viidi labi viidud neli intervjuud Kristiine keskuse KFC restorani
juhataja, Ulemiste keskuse KFC restorani juhataja, Kristiine keskuse KFC restorani juhiabiga ja
KFC kiirtoidurestoraniketi juhiga. Kolmanda sammuna oli analulsiti intervjuud, tehti jareldused
ja ettepanekud KFC Klienditeenindajate varbamisprotsessi parendamiseks. To0 autor kasutas

intervjuude anallilisiks cross-case tabelit ja sdnapilvi.

Cross-case tabelis on valja toodud personali varbamisprotsessi poOhitegevused ja mdni

informatiivne kisimus, kus iga kisitluses osaleja avaldas arvamuse.

T606 autor on pustitatud jargmised uurimiskisimused:
1. Millised puudused esinevad kéesoleval ajal KFC Eesti varbamisprotsessis?

2. Kuidas parendada olemasolevat KFC varbamisprotsessi?

Kiesoleva t66 autor leidis vastuseid uurimuskiisimustele. Esimesele kiisimusele: ,,Millised
puudused esinevad kdesoleval ajal KFC Eesti varbamisprotsessis?* to0 autor vastab: ,,puuduvad
tapsed valikukriteeriumid, virbamiskanalite kasutamise voimalused on piiratud, hindamise

korraldamisel voivad jddda vahele moned standardsed virbamise protseduurid, téosuhete
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lopetamiseks eelnevad distsiplinaariga seotud probleemid.” Teine uurimiskiisimus: ,,Kuidas
parendada olemasolevat KFC vérbamisprotsessi?* ja t60 autor leidis: ,,toob vilja ettepanekuid

KFC klienditeenindajate virbamisprotsessi parendamiseks.*

1. Kaardistada valikukriteeriume, mida oodatakse sobivatelt kandidaatidelt, lisaks selgeks
teha tootajatele, kes tegeleb restoranis varbamisprotsessiga;

2. Kuna KFC klienditeenindaja ametikohale oodatakse pigem noori inimesi, siis teha
koostodd erinevate koolidega, et Opilastel tekiks huvi kandideerida KFC restorani
klienditeenindajaks;

3. Motiveerida olemasolevaid tootajaid soovitada KFC restorani kui todandjana, maksta
soovitustasu pdrast leitud uue tootaja katseaja [oppemisel;

4. Nouda organisatsioonis olemasolevate virbamise standardite protseduuride tditmist ja
lisaks nende kontrollimist;

5. Virbamisprotsessi jooksul loobuda kandidaatidest, kes mitmekordselt rikuvad ettevotte

distsipliini.

Kokkuvottena voib delda, et KFC omab hésti 1dbi mdeldud klienditeenindajate virbamisprotsessi,
kuid sellegi poolest esineb puudusi kriitiliste valikukriteeriumide méaédramise osas.
Virbamisprotsessi tohususest soltub organisatsiooni edukus, seega tuleb analiiiisida ja parandada

olemasolevat virbamisprotsessi.
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SUMMARY

IMPROVEMENT OF THE PERSONNEL RECRUITMENT PROCESS ON THE
EXAMPLE OF CUSTOMER SERVICE CONSULTANTS IN FAST FOOD
RESTAURANT CHAIN KFC ESTONIA

Vlada Viktorova

The success of each organisation depends on the co-operation of the people working in it. There
may be serious competition in the catering area, so companies need to figure out the process of
recruiting customer services. The recruitment process that is correctly designed promotes suitable

candidates to attract.

The objective of this bachelor's thesis was to identify shortcomings in the recruitment process of
KFC Estonia's service managers and to make proposals for improvement of the process. To achieve
the goal of this thesis, it was divided into three steps. The first step in this thesis was to gather
information about recruitment based on the literature. The author of the thesis explained the
concept and nature of recruiting staff, modern recruitment methods, staff recruitment processes
and the recruitment process for the customer services were investigated separately. The second
step was to carry out qualitative research, which had four interviews with the head of the KFC
restaurant in Kristiine, the head of the Ulemiste KFC restaurant, Kristiine's KFC restaurant
manager assistant and KFC's fast-food restaurant market manager. The third step was the interview
analyses, outputs and suggestions for improving the recruitment process of KFC's customer service

staff. The author used the cross-case table and words cloud to analyse the interviews.
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The Cross-case table outlines the main activities of the staff recruitment process and a couple of
informative questions like the opinion expressed by each interviewee highlighted in the essential

points.

The author of the thesis raised the following research questions:
1. What are the shortcomings in the recruitment process for KFC Estonia now?

2. How to improve the existing KFC recruitment process?

The author of this thesis found answers for the research questions. For the first question, "What
are the shortcomings in the current recruitment process for KFC Estonia?" the author responds:
There are no precise selection criteria, the possibilities of using recruitment channels are limited,
some standard recruitment procedures may be missed when the assessment is organised, and any
disciplinary issues that can be used to terminate the employment relationship. The second
question of the research is "How to improve the existing KFC recruitment process?". The author
of the thesis found the answer, so it brings out offers for KFC to improve the recruitment process
for customer service:
1. Make the list of selection criteria, which are to be made from appropriate candidates, and
make it clear to people who are engaged in the recruitment process.
2. Assumes that KFC's customer service position is made for younger people so that it can
work with schools.
3. Motivate employees to recommend their acquaintances to stand as a customer service and
post who are suitable for this position.
4. The organisation has to have well-designed standards of recruitment procedures, which
need to used and controlled of its implementation in order to avoid errors in scoring.
5. During the recruitment process, attention should be paid to the discipline of the

candidates, whether the candidate is already delayed for interviews or excursions.

In conclusion, KFC has a well-designed process of recruiting customer service staff, but there is
a shortage at the very beginning and in the most critical part, such as the determination of critical
selection criteria. The organisation's success depends on the effectiveness of the recruitment

process, so it is necessary to analyse and improve the existing recruitment process.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuu kisimused eesti keeles

© ®© N o g B

Kuidas Te madrate uute klienditeenindajate varbamisvajadust?

Kuidas toimub vakantsete klienditeenindaja ametikohtate arvu tapsustus?

Kui tekib vajadus klienditeenindajate jarele, kas teil on tdpne ajakava millise perioodi jooksul
kui mitu inimest tuleb tédle votta?

Millised on peamised valikukriteeriumid, mida oodate sobilikelt kandidaatidelt?

KFC klienditeenidajate varbamiseks kasutate sisemised voi valisresursse?

Palun selgitage klienditeenidaja ametikohale sobiva sihtrihma

Kus te paiguldate t6okuulutusi?

Kirjeldage palun, kuidas Teie vGtate Uhendust kandidaatidega?

Kuidas Te hindate kandidaadi sobivust klienditeenidaja ametikohale?

. Mille alusel langetate otsuse kandidaadi to6le votmiseks vdi mitte?
11.
12.
13.
14.
15.

Kas mittevalitud kandidaatidega vGtate Uhendust ka?

Kas Teie jalgite tootaja tulemust katseaja jooksul?

Kuidas toimub klienditeenindajate sisseelamine?

Teie arvates, millistest allikatest tuleb kdige rohkem sobilikke kandidaate?

Milline on Teie roll varbamise protsessis?
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Lisa 2. Intervjuu kisimused vene keeles

1. Kakum oOpa3om ompepensieTe HEOOXOIUMOCTh B HAOOpe PabOTHHKOB MO OOCITY>KUBAHUIO
KJIMEHTOB?

2. Kak mpoucxoauT onpeneneHue KOJIMYecTBa BaKaHTHBIX MECT Ha JOJKHOCTh paOOTHHKA 110
00CITy’)KUBaHUIO KIIUEHTOB?

3. Ecnu Bo3HUKaeT He0OX0AUMOCTh B HaeéMe paOOTHHKOB MO 00CITY)KMBAHUIO KIIMEHTOB, IMEETCS
mu y Bac rpaduk 3a kakoii mepro BpeMeHHU CKOJIBKO 4eJI0BEK HE00X0AUMO MPUHATH Ha paboTy?
4. Kakue oCHOBBIE KpUTEPUHU OTOOPA, KOTOPBIE OKUAAaeTe OT KaHIU1aTOB?

5. lns Habopa paOOTHUKOB 10 0OCITYKUBAHUIO HCII0JIb3YyEeTe BHYTPEHHHUE UM BHELLTHUE PE3€PBbI?
6. Ommmute HamOoIUIee MOAXOIANIYIO IICJIEBYIO TPYIIy Ha JODKHOCTH pPabOTHHKA IIO
00CITy>KMBAaHUIO KJIMEHTOB.

7. I'ne pa3menaere o0bsiBIIeHUS 0 paboTe?

8. Onummre, noxkanyiicra, kK akum oopa3oM Bel cBA3bIBacTeCh ¢ KaHIUuAaTaMK?

9. Kak B#I onleHnBaeTe mpuroJHOCTh KaHIUATa HA JIOJDKHOCTh PaOOTHHKA 1O OOCITY>KUBAHHIO
KITUEHTOB?

10. Ha ocHoBe kakux (pakTOpOB NMPUHHUMAETE PELIEHHE O IpUeMe KaHJuIaTa Ha paboTy WiIH
oTkaze?

11. Jlaete nu Bbl oOpaTHyto CBSI3b KaHIuAaTaM, KOTOpble HE ObUIM BBIOpaHBI Ha JOJKHOCTD
paboTHHKA 1O 0OCTY>KUBAHHIO KIIMEHTOB?

12. Cnenure nu Bel 3a ycnexamu paOOTHHKA BO BpEMsI UCIIBITATENbXOT0 cpoka?

13. Kakum 00pa3oM IpoHCXOUT afanTaius paboTHUKA IO 00CITyKHUBAaHUIO KIIMEHTOB?

14. Ilo Bamemy MHEHHIO Kaku€ CHOCOObI NPUBICYEHHUS MOAXOAAIIUX COTPYAHUKOB 10
00CITyKUBaHUIO KIIMEHTO B Haubosee 3 PpekTUBHBI?

15. Kakast Bama poss B Habope U 0TOOpe COTPYAHUKOB 110 00CTY>KUBAHHUIO KIUEHTOB?
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Lisa 3. Tabel 1. Cross-case analtius

Kristiine KFC Ulemiste KFC Kristiine KFC KFC
kiirtoidurestora | kiirtoidurestorani | kiirtoidurestorani | Kiirtoidurestorani
ni juhiabi juhataja juhataja Keti juht
KFC e Inimesed o Kaive e Arvutused o Kaive
klienditeeninda | lahkuvad e Deployment e Kdive analiiis ja | e Tsekkide arv
jate « Miiigid e ToGtajate prognoos e lgakuu
varbamisvajadu |  suurenevad koormused e Olemasolevad restoranijuht
& | eKalkuleerimine | e HR-raport tootajad vaatab tle
valjaselgitamin | o v/alikukriteeriu | e Lahkunud e Olemasolevate vajadust
€ mid: inimesed tootajate inimestest
1. min. ¢ Voolavus koormused e Ldhtudes
18aastane e Valikukriteeriu | ® Toolt lankumised positsioonilt me
2.Aus mid:; e Kdrgendused maarame
3.0tsekohane 1. Tookindlad e Valikukriteerium noudmisi
4.Rd66msameelne e.saab alati appi id: o Valikukriteeriu
5.Aktiivne tulla 1. Kiired mid:
6. Tahtejbuline 2. Toéokad 2.Vastutustundliku | 1. Kdlalislahkuse
to6d tegema 3. Enesekindlad d oskus
7.Eelnev 4. Hea 3.Valdama keelt 2. Suhtlemisoskus
t6okogemus stressitaluvus | 4.Hea 3. Seltsiv
stressitaluvus 4. Naertus
5. Tookus 5. Sobralikkus
6. Hea fusiline
vorm
KFC e Eiole e Olemas e Jah, ajakavaon | e Resoranijuht
klienditeeninda | (véarbamise (varbamise olemas alustab
jate ajakava) ajakava) (varbamise varbamist
varbamise e Vilisressursid | e Nii sisemised, ajakava): varakult
kavandamine | e Ejole kui 1. Millal e Sisemised ja
vanusepiirangut vélisressursid tookuulutusi vélisressurse
e Recrur panna e Apollo Group
o “Vdtame 2. Millal intervjuusi andmebaas
absoluutselt labi viia  Noored
kdike” 3. Millal inimesed
e Rohkem ekskursioone I&bi (tudengid,
tahelepanu via glmnaasimi
vanuses 18-68 | ® Eelnevalt opilased)
aasta planeerida e Lahtudes
klienditeenindaja graafikust
te vajadust vérvatakse
e Modlemad erinevas
ressursid, kuid kategoorias
pigem valis inimesi

¢ Sisene keskkond

o ToOtajate
tuttavad

e THotavad
erinevad
inimesed, erineva
emakeelega,
erinevates vanuse
rihmades.
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ToOpakkumise | e CV keskus Ankeedid e CV keskus Sotsiaalvorgusti
avaldamine e Kohapeal restoranis e Facebook kud: Instagram,
Sotsiaalmeedias | e Instagram Facebook
. Instagram, e Ankeedid Tdootsingu
Facebook kassapidaja portaalid
Ekraanid juures
linnades
CV keskus
Eelvalik ja e Uhendus Helistame Esimesena Telefoni teel
hindamiste telefoni teel (esiteks) helistame Vaatame ule
korraldamine | e Kutse vestlusele SMS (kui SMS (kui ankeete
e Vestlus kandidaat ei kandidaat ei vota Sobivus
e To6kogemus v(ta vastu) vastu) valikukriteerium
e Isiksus Kirjutame meili E-posti teel (kui itele
e Proovipaev peale (kui kandidaat ei vota Kdne
kiiremale kandidaat ei vastu) Kutse vestlusele
paevale vGta vastu) Vestlus Struktueeritud
Kohapeal restoranis intervjuu
suhtlemine Recrur
o 3 vestlust Testid
Ekskursiooni Kandidaadi

tegemine
Testid (Uldpildi

soovid graafiku
kohta

teada, ndrgad ja Vaadetakse
tugevad meeskonnatto
jooned) oskust
“Tunneme ise,
et inimene
sobib meile”
Lopliku e Juhatajal 16plik Koik inimesed Vastavus 6 sammu sobiva
valimine otsus saavad valikukriteeriumi kandidaadi
tegemine ja e Kiisimused tagasisidet dele varbamiseks:
to0pakkumine | ¢ Kriteeriumide Kui to6taja Jah (vdetakse . Reslimee (mis
valituks jargi lahkub, siis tihendust sisaldab graafiku
osutunud vietakse mittevalitud soove,
kandidaadile ilhendust varem |  kandidaatidega) tookogemust)
mittevalitud . Eeltestimine —
kandidaatidega ankeet
taitmiseks
. Struktueeritud
intervjuu
. Soovituste
kontrollimine

. Kone, et anna

teada, et sobib,
vOib todle asuda
Mittevalitud
kandidaatidele
helistatakse ka
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Toosuhte

o Todpakkumisi

Jah, markame

e Jah, jalgime kall

Sisseelamiseks

s6lmimine ja telefoni teel ei kull (tootaja (tootaja tulemust 14 péeva
sisseelamise tee tulemust katseaja jooksul) Tutvustus
korraldamine | e Jah, ikka katseaja e Tabelid uue restoraniga -
jalgime (tootaja jooksul) tootaja ekskursioon
tulemust Tabelid to0tulemusi Meeskonnaga
katseaja hindamiseks hindamiseks tutvustamine
jooksul) Sisseelamine: e Sisseelamine: Tooriietuse
e TGO tegemine . Anname teada | 1.V0tame uue andmine
voimete alusel uue tootaja to0taja restoranis Teoreetiline ja
ja nimi vastu praktiline
taisvaartuslikult meeskonnale 2. Anname Gppimine
e Halbad asjad: . Valjadpe tooriideid
1.Liigsed kohapeal 3.Valjadpet
hilinemised kohapeal
2.Valetamine 4.Jalgime tulemusi
3.Toendi 5. Koostame
puudumine téograafikut
4.Varastamine
Kanal, mille | ¢ KFC tootajate e CV keskus e CV keskus (kuid Metoodika
kaudu saadakse tuttavad Kohapeal mitte alati ,,Liaks mooda*
kdige rohkem | e CV keskus sobivad) Meeskonna
sobilikke e “Igas kohas on soovitused
kandidaate nagu nii-6elda
sobilikke ja ei
ole ka sobilik”
o Kohapeal
Intervjueeritava | ¢ Ankeetide Kdige tahtsam | e Tahtis roll Tagada taielikku
roll varbamise vastuvGtmine e Teen e Planeerin toetust tootajate
protsessis e Teen vestluse telefonikdnet | e Viimane otsus varbamisega ja
(kui juhataja Vestluse e Intervjuu ja nende
delegeerib) |abiviimine ekskursiooni Iabi sisseelaisega
e Annan Teen viimine (kuid
juhatajale ekskursiooni vGib olla
tagasisidet e Teen testid delegeeritud
¢ Formaalne pool Teen otsuse juhiabile)
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Lisa 4. Lihtlitsents

Lihtlitsents 18putd6 reprodutseerimiseks ja I0putdo Gldsusele kattesaadavaks tegemiseks?

Mina Vlada Viktorova (autori nimi)

1. annan Tallinna Tehnikaulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
KLIENDITEENINDAJATE VARBAMISPROTSESSI PARENDAMINE

KIIRTOIDURESTORANIKETI KFC EESTI NAITEL,

(I6putdo pealkiri)

mille juhendaja on Virve Siirde,
(juhendaja nimi)

1.1 reprodutseerimiseks 16putdo sailitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh TalTechi
raamatukogu digikogusse lisamise eesmargil kuni autoridiguse kehtivuse tahtaja I6ppemiseni;

1.2 tldsusele kattesaadavaks tegemiseks TalTechi veebikeskkonna kaudu, sealhulgas TalTechi
raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse kehtivuse tahtaja 16ppemiseni.

2. Olen teadlik, et kaesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud digused jaavad alles ka autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid digusi.

ILihtlitsents ei kehti juurdepaasupiirangu kehtivuse ajal, valja arvatud ulikooli digus 16puto6d
reprodutseerida uksnes sailitamise eesmargil.
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