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LUHIKOKKUVOTE

Bakalaureuseto6 eesmark on selgitada vélja Caffeine kohvikuketi klienditeenindajate téérahulolu,
seejarel tuvastada toorahulolu ja personali voolavuse seoseid ning teha ettepanekud Caffeine

kohvikuketi juhtkonnale t66tajate rahulolu suurendamiseks ja voolavuse vahendamiseks.

Uuringu eesmargi saavutamiseks on autor pustitanud jargmised uurimiskiisimused:
1. Millised on Caffeine kohvikute tootajate peamised lahkumise pohjused?
2. Millised on tootajate toorahulolu mojutavad tegurid?

3. Millised seosed on tdotajate todrahulolu ja voolavuse vahel?

Uuringu l&biviimiseks kasutab autor kombineeritud uurimismeetodit. Autor kasutab kvalitatiivset
uurimismeetodit, et sliveneda uuritavasse teemasse. Kvalitatiivne uurimismeetod vdimaldab saada
teavet juhtide mdtlemisest, tunnetest ning kogemustest baristade tdérahulolu ja voolavuse kohta.
Autor kasutab samuti kvantitatiivset uurimismeetodit, et koguda andmeid, mis on mdddetavad ja
vOrreldavad, ning teha statistilist analtlisi. Kasutades kvantitatiivset uurimismeetodit, autor

mdddab tootajate toorahulolu ning loob seosed todrahulolu ja personali voolavuse vahel.

Uuringu tulemustest selgub, et peamised klienditeenindajate lahkumispdhjused Caffeine-s on
ebapiisav tootasu, arenguvdimaluste puudumine ning t66 raskus ja pingelisus. Samuti selgub, et
tootajad on t06ga pigem rahul. Samas palgasusteem on kdige halvema hinnanguga té6rahuolu
tegur. Uuringu tulemuste pdhjal saab autor vdita, et seos téorahulolu ja lahkumiskavatsuste vahel
on osaline. Leitakse, et enamik tO6tajaid, kes ei ole tookorralduse vOi palgasiisteemiga rahul
kavatsevad organisatsioonist lahkuda. Teisest Kiiljest, lahkumist pdhjustavad ka tegurid, nagu

Oppima asumine ja elukohavahetus, mis ei ole toérahulolematusega seotud.

Votmesonad: toérahulolu, t66jou voolavus, motivatsiooni teooriad



SISSEJUHATUS

Personali voolavust ei saa véltida ja see isegi on kasulik, kuna toob ettevdttesse vérskeid ideid ning
innovatsiooni, aga kui voolavus on liiga suur, vGib see tosiselt kahjustada nii ettevotte

finantsseisundit kui ka brandi mainet. (Surji, 2013)

Stabiilsus ei ole viimastel aastatel see seisund, mida peavad oluliseks noored inimesed. Hésti on
jalgitav tendents, et tihti vahetatakse tookohti ehk iga aasta tagant voi isegi tihedamini soovivad
inimesed proovida midagi uut (Vemparala, 2023). Noored inimesed moodustavad suurema osa
klienditeenindussektori tootajatest ja oma hariduse omandamise perioodil jduavad nad vahetada

mitu ettevotet enne kui saavad spetsialistiks ja jatkavad t66d juba omandatud erialal.

Kahjuks mdjutab personali voolavus negatiivselt ettevOtete finantsseisundit. Koolitus- ja
varbamiskulud tihti ei tasu end ara (Surji, 2013). Paljud ettevdtted on juurutanud boonussisteeme,
lisades kogutasu paketti erinevaid hivitisi, kuid olukord ei ole ldinud paremaks. T66 autori poolt
uurimisobjektiks valitud ettevdttes ei ole veel joutud lahenduseni, mis aitaks vahendada tootajate

voolavust.

Toorahulolu on oluline tegur tootajate pusimise tagamisel ettevottes ning nende motivatsiooni
séilitamisel. Kui tootajad on rahul oma té6kohaga, on tdendolisem, et nad jadvad organisatsiooni
pikemaks ajaks (Medina, 2012). Teisest kiljest, suur personali voolavus vGib viidata
probleemidele tédrahuloluga ning viia kérgemate véarbamis- ja koolituskuludeni, mis omakorda
vOivad kahjustada ettevotte finantsseisundit ja mainet. (Biason, 2020) Jarelikult on oluline uurida

personali voolavuse ja toorahulolu omavahelist seost, et paremini tagada t66jou stabiilsuse.

Bakalaureuset60s uuritavaks probleemiks on kdérge to6tajate voolavus Caffeine kohvikuteketis
ning puuduvad lahendused selle véhendamiseks. 2023. aastal oli barista keskmine to6staaz ainult
8 kuud (Caffeine 2024). Suur voolavus kahjustab ettevotte prestiizi, langetab tootajate

motivatsiooni ning suurendab véarbamis- ja koolituskulusid. Autor eeldab, et suurenenud personali



voolavusele eelneb langenud té6rahulolu ehk need kaks aspekti on omavahel seotud ja mdlemaga

tuleb arvestada uurimisprotsessis.

Bakalaureusetod eesmargiks on selgitada valja Caffeine kohvikuketi klienditeenindajate
toorahulolu, seejarel tuvastada todrahulolu ja personali voolavuse seoseid ning teha ettepanekud

Caffeine kohvikuketi juhtkonnale to6tajate rahulolu suurendamiseks ja voolavuse véhendamiseks.

Uurimisprobleemi lahendamiseks pustitab autor jargmised uurimiskisimused:
1. Millised on Caffeine kohvikute to6tajate peamised lahkumise pShjused?
2. Millised on tootajate toorahulolu mojutavad tegurid?

3. Millised seosed on tdotajate toorahulolu ja voolavuse vahel?

Uurimiskisimustele vastuste saamiseks kasutab autor nii kvantitatiivset kui ka kvalitatiivset
meetodit. Autor kasutab kvalitatiivset uurimismeetodit, et sliveneda uuritavasse teemasse. Autor
viib l&bi intervjuud kohvikute juhatajatega. Autor kasutab samuti kvantitatiivset uurimismeetodit,
et koguda andmeid, mis on mdddetavad ja vorreldavad ning teha statistilist analtiisi. Kasutades
kvantitatiivset uurimismeetodit, hakkab autor hakkab m&dtma tootajate todrahulolu ning looma
seosed toorahulolu ja personali voolavuse vahel. Autor planeerib Iabi viia kisitluse baristade seas.

Soovitav vastuste maar on ligikaudu 30% ehk 30-40 vastust.

Bakalaureusetd6 on jaotatud kolmeks peatiikiks. TO6 esimeses alapeatiikis annab t60 autor
Ulevaate t60jou voolavuse mdistest ning voolavusest klienditeenindusvaldkonnas. Teises
alapeatukis késitleb autor personali pusivuse tagamise vOimalusi, analliisides erinevaid tegureid,
mis v@ivad pOhjustada voolavust. Autor I8petab peatiiki toérahulolu teemaga, mis hdlmab
toorahulolu mdjutavaid tegureid ning todrahulolu mddtmisviise. TOO teises peatikis tutvustab
autor luhidalt Caffeine kohvikuketti. Samuti Kirjeldab autor uurimismeetodeid ning
uurimisprotsessi. Kolmandas peatiikis keskendub autor uuringu tulemuste anallusile. Kdigepealt
annab to0 autor Ulevaate to6tajate voolavusest ning toorahulolust Caffeine kohvikuketis ja parast
nende seostest. Lisaks analliisib autor seost lahkumiskavatsuste ja td0koormuse vahel ning
lahkumiskavatsuste ja tooOstaazi vahel. LOpuks esitab autor omapoolsed ettepanekud tddga

rahulolu téstmiseks ning voolavuse vahendamiseks uuritud asutuses.



1. KIRJANDUSE ULEVAADE

Kéesolevas  peatlikis antakse Ulevaade tddrahulolust ning  t66jou  voolavusest
klienditeenindussektoris. Kirjeldatakse personali todrahulolu peamisi mdjureid ja efektiivsemaid
toorahulolu mddtmisviise. Seejarel anallilisitakse seoseid suure t66jou voolavuse ning erinevate

toorahulolu tasemete vahel.

1.1 Ulevaade t66j6u voolavusest klienditeenindussektoris

Tootajate voolavus on protsess, mis hdlmab kdike tdotajaid organisatsioonis, kes lahkuvad
ettevOttest teatud aja jooksul. Need on nii vabatahtlikud lahkujad kui ka t6otajad, kes on
vallandatud voi koondatud (Holliday, 2021). T66j6u voolavuse pdhjustavaid tegureid saab jagada
kolme rihma. Esimene on todga seotud tegurid, nagu tulemustasud, pdhipalk, kolleegidega
suhtlemine ja arenguv6imalused. Teisse gruppi kuuluvad individuaalsed tegurid, nagu vanus,
haridus, sugu, téostaaz, elukoht. Viimast gruppi kirjeldavad vélised tegurid, nagu majanduslik
olukord riigis ehk t66j6upuudus, todpuudus (Samikon, Al-suraihi, Ibrhim, Al-suraihi, 2021).
Autori arvamusel saab terviklikku pilti olukorrast néha ainult siis, kui votta arvesse kdik 3 liiki

t00jou voolavuse pbhjustavaid tegureid.

Klienditeenindussektoris tegutsevad ettevotted tihti peavad t06jou voolavust lahutamata osana
nende drist ning juhtkond eelistab pidevalt vérvata uusi todtjaid olemasolevate tdotajate
motiveerimise ja arendamise asemel. Personali keskmine voolavuse maar, vottes arvesse kdike
tegutsemisvaldkondi, on 15%, aga klienditeenindussektoris on see kaks voi isegi kolm korda
kdrgem ehk 30%-45% (GlowTouch, 2024).

Oma uuringu kaigus Kimungu & Maringa (2010) tulid jareldusele, et klienditeenindusvaldkonnas
on peamisteks t66jou voolavuse teguriteks rasked tootingimused ja halvad arenguvdimalused. Nii
tootajad kui ka juhatajad klienditeenindussektoris arvavad, et té6koha vahetamine on k&ige Kiirem
viis teha karjéari. Selline suhtumine kiirendab to6tajate vabatahtlikku voolavust. Toetudes Eestis

labiviidud uuringtele, pdhjustavad tdotajate lahkumise ebapiisav tootasu, isiklikud pdhjused, soov



proovida midagi uut, kuna t66 on ennast tootajate jaoks ammendanud (Luts, 2017). TOotajate
lahkumist klienditeenindussektoris pohjustavad védga erinevad tegurid ning iga organisatsiooni

jaoks on need spetsiifilised.

Suur voolavus Klienditeenindusvaldkonnas kahjustab tdsiselt ka ettevGte finantsseisundit.
Suurbritannias 1&biviidud uuring néitas, et korgema t60jou voolavusega teenindussektori
ettevotted kannatavad suuremat rahalist kahju vorreldes firmadega, kus t66jou voolavus oli
vaiksem. Keskmiselt he Uksuse, kus tootab 5-10 teenindajat, hinnanguline aastane tdotajate
asendamiskulu oli 27 000 naela (Lashley, 2002). Sarnase jarelduseni tulid Woods and Macaulay
(1989). Nad selgitasid vélja, et hinnangulised voolavuse kulud klienditeenindussektoris
tegutsevale td6andjale jadvad vahemikku 3000 kuni 10 000 dollarit iga tunnipalgaga t66taja kohta,
kes organisatsioonist lahkub. Griffeth, Hom ja Gaertner (2001) tdid valja, et t66jou lahkumisega
teenindusettevdtetest kaasnevad ka torkeid t66s ning téokvaliteedi langus. Seda tbestasid Harris,
Tang, & Tseng (2002), kes avastasid, et tootajate kdrge voolavus kahjustab ettevote vOimet
investeerida oma tootajatesse ehk pakkuda nendele koolitusi ning teisi arendusvdimalusi, mis on
olulised organisatsiooni pideva arengu toetamiseks. Kui organisatsioon ei panusta piisavalt
t0Gtajate arendamisse, mojutab see negatiivselt tldist teenuste kvaliteeti, kuna tootajate oskused
ja padevus ei ole piisavad t66 tdhusaks tegemiseks ja ettevOte kasumi maksimeerimiseks.
Toetudes, tlespool nimetatud uuringutele autor saab teha jarelduse, et personali plsivuse tagamine
klienditeenindusvaldkonnas on oluline aspekt, millele tuleb pddrata piisavalt tahelepanu, et hoida

voolavust normi piires ning mitte maksta to0tajate asendamise eest Ule.

1.2. Tootajate piisivuse tagamise voimalused

Tdotajad on ettevdtte selgroog, sellest tuleneb, et nende eest hoolitsemine on firma edukuse vaoti.
Motiveeritud tO6tajad aitavad ettevottele olla konkurentsivdimeline, pakkudes Uhiskonnale
kvaliteetseid tooteid ja teenuseid. Kui t6otaja tuleb ettevottese, siis firma investeerib temasse.
Investeering on valjendatud koolitus ning varbamiskuludena. Pérast see investeering tasub end ara
ja tootaja juba hakkab organisatsiooni kasumit tooma. Mida kauemaks perioodiks tootaja jaab
organisatsioonisse, seda rohkem kasu ta toob (Ongori, 2007). Autori arvamusel, ettevte peaks
olema avatud muutustele, usaldama oma alluvaid, delegeerima to6ulesandeid, pakkuma pidevat
arengut, suhtlema oma té6tajatega ning aru saama nende vajadustest, et tagada personali plsivuse

organisatsioonis.



Tootajate pusivuse tagamisel on oluline investeerida tOotajate arengusse. Arenguvestlus on hea
baas to0taja Oppimisvajaduste valja selgitamiseks. Arenguvestluse abil juhataja ja alluv arutavad,
millised arenemissuunad pakkuvad huvi td6tajale ning ka koosdlas organisatsiooni vajadustega.
Selline l&henemine ergutab t06tajaid ennast tdiustada ning nad tunnevad, et nad on véartuslikud
ettevotte jaoks ja tahavad koos oma firmaga. Teiseks, moned tdotajad lahkuvad ettevottest, et
saada uusi kogemusi, kuid kui praegune firma annab hdid karjaéri voimalusi, siis pole ka motet
ettevotet vahetada (Luts, 2017).

Singapuris labiviidud uuring néitas, et tootajad, kellel oma positsioonil rohkem vabadust
toollesannete taitmisel, jadvad tbendolisemalt ametisse ja oma praegustesse ettevotetesse
kauemaks. (Hee, Ling, 2010) Sellest tuleneb jareldus, et juhatajad peaksid rohkem delegeerima

toodulesandeid oma tiimile.

Hee ja Ling (2010) oma uuringus ka tdestasid hiipoteesi, et téotajad on motiveeritud kauem
organisatsioonisse jaada, kui juht pidevalt ja korrektselt annab tagasisidet. Sarnase jarelduseni
joudis ka Luts (2017). Ta vaitis, et lahkumist organisatsioonist saab ennetada kui aktiivselt
tunnustada ja vaartustada tootajaid, hindamaks nende panust ning jagades neile tagasisidet, nii
positiivset kui ka negatiivset. Efektiivse tagasiside andmiseks soovitab Miles (2022) kasutada
vOileivameetodit. Vdilevameetod on tuntud viis tagasiside andmiseks, kus positiivne tagasiside
toimib negatiivse tagasiside pehmendusena. Tavaliselt annab positiivset tagasisidet juht voi
ulemus. Seejérel annab ta kriitilist vdi konstruktiivset tagasisidet ja I6petab positiivse tagasisidega
ehk soovitustega kuidas saaks voimalikult efektiivselt vigu véltida jargmisel korral. Seda meetodi
kasutamine on hea, kuna vestluse kéigus vdib see pehmendada negatiivse tagasiside moju,
tagasiside andjale vBib see muuta negatiivse tagasiside andmise lihtsamaks ning aitab I6petada

vestluse positiivsel noodil (Miles, 2022).

Griffeth ja kaasautorid (2000) mérkisid, et palk ja sellega seotud muutujad avaldavad suurt moju
tootajate voolavusele. EttevOte peab tootajaid piisavalt palkama. Kogutasu peab koosnema
pohipalgast, tulemustasust ning erinevatest hivitistest, nagu terviskindlustus, sporditoetus,
tasustatud vaba paevad, pensioniplaanid, transpordihivitised ja muud. Lisaks, tulemustasu peab
olema kalkuleeritud personali soorituse alusel ehk mida paremad tulemused, seda suurem boonus.
Kui tootaja tunneb, et ta saab ise suurel madral méjutada oma tasu, tbuseb ka motivatsioon. Sarnast

arvamust avaldasid oma uuringus Silaban ja Syah (2018). To6tajad, kes pole oma saadud té6tasuga
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rahul, leiavad pdhjuse otsida alternatiivset t60d. Ning vastupidi, kui t66taja on oma tdotasuga

rahul, on ta rohkem piihendunud ning 661t lahkumise kavatsused on vahem tdendolised.

Teised tootajate pusivuse tagamise vdimalused on jargmised (Luts, 2017):

Regulaarselt iihisiirituste korraldamine nagu suvepdevad, joulupidu, siinnipdevade
tdhistamine, tervisepdevad ning muud iiritused meeskonnatunde tugevdamiseks ja siinergia
kasvatamiseks.

Pidev t60jou voolavuse jéilgimine ning lahkumise pohjuste analiilis, et paremini modista
probleemi juuri.

Viia ettevottes ldbi vaatlusi ja suhelda tootajatega viljaspool tookeskkonda, mdistmaks
paremini nende vajadusi, rahulolu ja viljakutseid.

Regulaarsete toorahulolu analiiiiside 14dbiviimine.

Analiitisida vérbamisprotsessi uuendamise vajalikkust, hdlmata uusi tehnoloogilisi
lahendusi, mis véimaldavad kiiremat ja tdpsemat hindamist, valida kandidaate ning anda
nendele konstruktiivset tagasisidet.

Kaaluda tookorralduse muutmist, nditeks koormuse védhendamist ja tdoaegade
korrigeerimist, et parandada toGtajate heaolu.

Kaaluda lahkumisprotsessi vajalikkust. Anda lahkuvatele tootajatele tagasiside
kiisimustikku, moistmaks nende lahkumise pohjuseid ja koguda tagasisidet organisatsiooni

arenguks ning voimalike parandusmeetmete rakendamiseks.

Tootajate piisivuse tagamisel on mitmeid voimalusi, mis vdivad olla nii organisatsioonisisesed kui

ka tulla viljastpoolt ettevotet. Voimaluste hulka kuuluvad néiteks korrektne juhipoolne tagasiside,

head karjéarivoimalused ning konkurentsivdimeline td6tasu.

1.3. Toorahulolu ning selle mootmisviisid

Toorahulolu on t66 vastavus to6taja vajadustele ning ootustele. Suurem osa firmadest kasutavad

toorahulolu analtiisi selgitamaks vélja, kui pihendunud ja motiveeritud on tootajad. Té6rahulolu

on Uhesuunalises sdltuvuses t60 soorituse kvaliteediga. Personal, kes on oma tédga rahul on

tdendolisemalt valmis tegema lisapingutusi, mis viib parema tédsoorituseni. Téorahulolu koosneb

Uheksast peamisest aspektist: toollesannete ja vastutuste olemus, konkurentsivGimeline palk ja

hiived, kasvuvdimalused, meeskonna dinaamika ja juhtide tugi, tunnustamine ja tasustamine,
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tookoha kindlus, autonoomia, tdékoormus ja stressitasemed ning tookeskkond ja organisatsiooni
vaartused (Dagli, 2023).

Statistikaameti poolt labiviidud uuringu kohaselt oli 2009. aastal teenindussektori tOotajate
toorahulolu tase ligikaudu 32%. 2015. aastal langes todrahulolu 2% vdrra ning 2021. aastaks jai

samale tasemele (Statistikaamet, 2022). Joonisel 1 on esitatud to6tajate to6rahulolu mééar Eestis
aastatel 2009, 2015 ja 2021.

I

e 2009 2015 201

Joonis 1. Toorahulolu maar Eestis aastatel 2009, 2015, 2021

Allikas: Statistikaamet (2022)

Traditsiooniliselt oli toérahulolu mdddetud lihtsalt, paludes inimestel hinnata oma t66d, kasutades
skaalat, mis on sarnane Likerti skaalaga (Locke, Smith, Kendall, Hulin, & Miller, 1964). 20.
sajandil hakati interpreteerima tédrahulolu mdistet erineval viisil, vottes arvesse erinevaid t6dga
seotud teguteid. Selle tulemusena on hakatud t6orahulolu mddtma erinevate meetoditega,
kajastades erinevaid to6aspekte. (Porter, Lawler, 1968).

Wanous (1977) uuris tdorahulolu ning tulemuseks sai, et selle mddtmise osas viitavad andmed
sellele, et pole lhtegi ,,parimat* viisi selle médtmiseks. "Parim™ mddde vOib sbltuda sellest,
milliste sGltumatute voi sbltuvate muutujatega toorahulolu mdotmine on seotud. Tden&oliselt on

mdned teatud mdddikud sdltuvate ja s6ltumatute muutujatega paremini seotud kui teised.
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Weiss, Dawis, England (1967) 16id to6taja todrahulolu mdotmiseks instrumendi, vottes arvesse
20 mdodet, mis mojutavad todrahulolu. Md6tmed on jargmised: voimekuse kasutamine, saavutus,
edevus, arenguvBimalused, autoriteet, ettevGtte poliitikad, tasustamine, kaastdotajad, loovus,
iseseisvus, moraalsed vdartused, tunnustus, vastutus, turvalisus, sotsiaalne staatus, sotsiaalne
teenindus, inimsuhted, juhendamine, tootingimused.  Seda mo&dtmisinstrumenti nimetati
Minnesota Rahulolukisimustikuks (MSQ). Hirschfeld (2000) vaitis, et Minnesota
Rahulolukisimustiku (MSQ) taiustamine on vajalik, lisades méningaid komponente nagu
t0bkohakohusetaitmine, vabatahtlik puudumine ning tldine téorahulolu, et tdpsemalt saaks mddta

toorahulolu.

Smith ja kaasautorid (1969) arendasid t66rahulolu ulatuse mdotmiseks téokoha kirjeldusindeksi
(JDI), arvestades viit peamist toéorahulolu mdjutavat tegurit nagu t66 iseloom, tasustamine ja
hiived, suhted juhatajaga, suhted kaastOotajatega ning arenguvbimalused. JDI md&dtmiseks
kasutatav skaala h6lmab loetelu omadussdnadest ning vastajatelt kusitakse iga elemendi kdrvale
taitmist jargmiselt: "Y" (ndustun), "N" (ei ndustu) ja "?" (ei oska delda). Tasios ja Giannouli (2017)
vaitsid, et JDI sobib paremini konkreetsete t6daspektide mdotmiseks ega ole sobilik Uldise

toorahulolu hindamiseks.

Tdotajate toorahulolu mddtmine on vaga keeruline protsess, kuna see s6ltub paljudest teguritest
ning need on muutuvad. Mitmed teadlased on kasutanud erinevaid meetodeid td6tajate todrahulolu
mddtmiseks, kuid need meetodid kajastavad vahem kui 60 protsenti toorahulolu médtmise
variatsioonist (Nanjundeswaraswamy, 2019). 21. sajandil on hadavajalik vélja to6tada sobiv

skaala, mis h6lmab laia valikut to0aspekte, saavutamaks tdpsemat tootajate toorahulolu médtmist.

1.4. Tootajate toorahulolu mojurid

Toorahulolu uurides tuleb arvestada paljude mdjuritega, kuivord tootajate vaartused ja vajadused
vOivad erineda ning téorahulolu varieerub to6tajati. See tdhendab, et Uks ja sama tédrahuloluga
seotud tegur avaldab erineva tugevusega moju tootajate rahulolule (Varco, 2023). Sarnast
arvamust avaldas BasuMallick (2021), kes vaitis, et Uhes todkohas samades tingimustes tdotavad

inimesed hindavad oma tdorahulolu erinevalt.

Organisatsioonikultuur on peamine téorahulolu mdjur ning on (iks elementidest, mis avaldab

suurimat moju tootajate voolavusele. Juhtkond peab edastama oma tiimile veenva ettevitte
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visiooni ja missiooni ning tagama organisatsiooni vaartuste selguse igale tootajale. Teine
toorahulolu oluline méjutaja on juhtimisstiil. Tanapdeva juhtimine on keeruline lesanne, kuna
tuleb vastama pidevalt muutuvatele ndudmistele. Juhid peavad oskama motiveerida oma téétajaid,
olla oma tiimile eeskujuks ja palju muud. Kolmas tegur on t60 ja eraelu tasakaal. Ettevdtted saavad
toetada viimast tegurit nii t66 kui ka eraelu suhtes, pakkudes palju dppimis- ja karjaarivéimalusi

ning tdhendusrikast hivitiste paketti. (Brower, 2023)

Herzberg avaldas todmotivatsiooni kahefaktorilise teooria 1959. aastal. Teooria jargi mdjutavad
toorahulolu ja -rahulolematust kaks erinevat tegurite rihma. Seetdttu ei saa tddrahulolu ja

rahulolematust modta samal skaalal.

Joonisel 2 on vélja toodud tegurid, mis pdhjustavad to6rahulolu ehk motivaatorid ning tegurid,

mis pBhjustavad todrahulolematust ehk higieenifaktorid.

Hugieenifaktorid Motivaatorid
Ettevotte poliitikad Saavutused
Kontroll Areng
To6tingimused Vastutus
Palk T60 sisu
Staatus Tunnustus
Turvalisus
Suhted tookaaslastega

Joonis 2. Higieenifaktorid ning motivaatorid
Allikas: Herzberg (1959), viidatud Teck-Hong & Waheed (2011, 5)

Hackman & Oldham (1976) tootasid vélja tookarakteristikute mudeli, mis nditab, kuidas
organiseerida tookorraldust hoidmaks to6tajate motivatsiooni kdrgel tasemel. Mudel toetub viiele

tdbomadusele, mis mdjutab to6tajate todrahulolu ning tédsooritust.

Need tdbomadused on jargmised (Hackman & Oldham, 1976):
e tooiilesannete tdhendusrikkus: tootajad peavad tajuma oma panuse moju firma edukusele;
e tagasiside: tagasiside andmine peab olema konstruktiivne ja pidev;
e tooiilesannete selgsus: todeesmirgid ning juhtkonna poolt oodatud to6tulemused peavad

olema tootajatele selged;
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e autonoomsus: tookorraldus peab olema piisavalt paindlik, et anda todtajatele vabadust
otsustamisel kuidas ja millal teha oma t66d;

e oskuste mitmekesisus: t60 peab olema piisavalt mitmekesine, et viltida rutiini.

Kui need tookarakteristikud taielikult kirjeldavad mingi ettevotte tookeskkonda, siis suure

tdendosusega selles ettevottes on motiveeritud personal ning kdrge tookvaliteet.

Joonisel 3 on ndha téomaduste madju tdérahulolule ning toédsooritusele.

TéOmotivatsiooni hoidvad Kriitilised psuihholoogilised Isiklikud ja tooalased
tegurid > seisundid —*| valjundid

e Oskuste mitmekesisus Tajutud t66 tdhendusrikkus e Korge tooalane
e Tooiilesannete selgsus > motivatsioon

e Toollesannete tihendusrikkus N )
e Korge sooritatud

Vastutus enda tootulemuste L tookvaliteet
e Autonoomsus » eest

e Korge todrahulolu

Selge arusaamine enda
joupingutuste t6hususe kohta

e Tagasiside > e Madal t66jou

voolavus

Joonis 3. ToOkarakteristikute mudel
Allikas: Hackman & Oldham (1976, 256)

Viimasena kasitles autor suhteliselt uut mudelit. Rue ja Byaes (2003) koostasid oma téérahulolu
ning toorahulolematuse moéjurite mudeli, toetudes jargmistele teguritele: to66 iseloom, palk,

arenguvdimalused, juhtimine, todgrupid ja toétingimused.
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Joonisel 4 on esitatud toorahulolu ja toorahulolematuse pdhjustavad tegurid.

e Juhipoolne hoolitsus oma meeskonna eest
e To6 kujundamine (ulatus, sligavus, huvitunne, tajutud
vadrtus)
e Tasustamine
o Tootingimused
e Sotsiaalsed suhted
e Tajutud pikaajalised arenguvdimalused
e Tajutud véimalused véljastpoolt organisatsiooni
e Ambitsioonikus
Toorahulolu/todrahulolematus
! | |
v
Organisatsiooniline e TG606jou voolavus
pihendumus e Libipdlemine
e Hilinemised
e Onnetused
e Streigid
e Sabotaaz

Joonis 4. Toorahulolu ja toérahulolematuse tegurid
Allikas: Rue & Byaes (2003), viidatud Aziri (2011,81)

Toetudes kolmele ulespool késitletud mudelitele, saab autor teha jarelduse, et todrahulolu on lai
mdoiste ning seda mojutavad tegureid on palju. Mdned nendest teguritest on késitletud kdigis
kolmes mudelis, teised jdid, aga mdnedes mudelites mainimata. Autori arvamusel voib

toorahulolu tegurite téhtsus varieeruda olenevalt ettevottest.

Esimeses peatikis kajastatud teoreetilisi seisukohti kasutab autor l&biviidavas uuringus, mille
tulemustele toetudes esitab autor Caffeine kohvikuteketi peamisi kdrge personali voolavuse

pdhjuseid ning teeb ettepanekuid selle vdhendamiseks.
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2. UURINGU METOODIKA

Ké&esolevas peatikis tutvustab autor lihidalt Caffeine kohvikuteketti ja REITAN gruppi, kuhu
uuritav ettevote kuulub. Selles peatikis kirjeldab autor samuti uuringu valimit ja uuringu

meetodeid.

2.1 Caffeine kohvikuketi liihitutvustus

Reitan Convenience Estonia AS on osa Norra paritoluga pereettevottest Reitan. Odd Reitan avas
oma esimese mugavuspoe 1948. aastal Trondheimi linnas Norras. Reitan tegutseb kolmes erinevas
arivaldkonnas. Uks nendest on Reitan Retail, mis spetsialiseerub jaemiitigile. Reitan Retail’i hulka
kuuluvad katusedri Uno-X Mobility, REMA toidupoed ning Reitan Convenience
mugavuskaubandus. Kokku ettevdttes todtab tle 18 000 to6taja ning Eestit todtajate arv on umbes
400 inimest. AS-i Reitan Convenience Estonia koosneb kahest ketist ehk R-Kioski poodidest ja
Caffeine kohvikutest (Rkiosk, 2024).

Caffeine on kohvikutekett, mille asutasid neli sdpra. See on Norra paritolu kohvikutekett, mis
hakkas laienema ja 2010. aastal avas esimese kohviku Lé&tis ning 2014. aastal tuli Eestisse.
Caffeine sihtgrupiks on kaasaaegne uuendustele avatud linnainimene, kelle jaoks on oluline, et
kvaliteetne kohv oleks mugavalt kittesaadav. Ettevote pliab luua oma kohvikutes hinnangutevaba
keskkonna, kus Klientidel on voimalik end vabalt tunda ja Caffeine to6tajad suhtuvad koikidesse

oma kiilalistesse austusega (Caffeine, 2024).

Reitan Convenience Estonia AS tegutseb kooskblas oma vaartustega. Reitan Convenience Estonia

AS véértused on jargmised: (Caffeine, 2024)

e Me viime ellu ettevotte &riideed;
e Meil on korge drieetika;

e Me tegutseme volavabalt;
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e Me loome vditjate kultuuri;

e Me mdtleme positiivselt ja oleme tegusad;
e Me rédagime teineteisega — mitte tiksteisest;
e Klient on meie ainus tlemus;

e Meil on I16bus ja me oleme kasumlikud.

Caffeine on brénd, mis hoolib oma tootajatest. Vaartustatakse seda, kui barista poordub julgelt nii
viikese kui suure mure voi ideega juhtkonna poole, parendamaks keskkonda nii kolleegidele kui
Klientidele. Caffeine meeskonnas véartustatakse siirust, tagasihoidlikkust, innovaatilisust ja
taiplikkust nii tegudes kui ka omavahelises suhtluses. Teisest kuljest, valed, iikskaiksus,
ebavairikas kaitumine suhtluses tookaaslaste vai klientidega, samuti hilinemine vai hooletus ei
ole tookohal aktsepteeritavad (Caffeine, 2024).

Caffeine on keskkonnasdbralik kohvikutekett. Oma aritegevuses lahtub Caffeine teaduspBhisest
kestlikkusestrateegiast, mis aitab olla eeskujuks kogu tegevusrahule. Strateegia keskendub
kolmele valdkonnale: véartused, tooted ja kliima. Caffeine kohvikuteketi vaartusi iseloomustab
vOetud vastutus kaasatuse, vordsuse ja mitmekesise Gihiskondliku heaolu edendamise eest. Toodete
sortimendi koostamisel peab ettevdte oluliseks, et toodang oleks tervislik nii klientidele kui ka
planeedile. Viimane valdkond on Kkliima. Caffeine kohvikutekett t06tab CO2 heitekoguste
vahendamise nimel, keskendudes toiduraiskamise  vahendamisele, keskkonnamdju
vahendamisele, partnerite kaasamisele ning plastpakendite kasutamise vahendamisele (Caffeine,
2024).

Caffiene on suhteliselt noor ja kiiresti arenev kohvikutekett. H&sti formuleeritud ettevotte
vaartused, hoolitsemine oma todtajate eest ning keskkonnasdbralikkus peavad olema tugevaks
baasiks personali pisivuse tagamisel. Aga klienditeenindajate voolavus ettevdttes on ikka suur

probleem, millele lahenduste leidmiseks viib t66 autor labi vastavasisulise uuringu.

2.2. Uuringu valimi ja meetodite kirjeldus

Uurimiskisimustele vastuste saamiseks Caffeine kohvikuteketis viis autor 1abi uuringu, kasutades
kahte erinevat uurimismeetodit - nii kvantitatiivset kui ka kvantitatiivset uurimismeetodit. Otsus

kasutada kvantitatiivset uurimismeetodit oli tehtud eesmargiga koguda andmeid, mis on
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moddetavad ja vOrreldavad, et teha statistilist analliisi. Kvantitatiivse uurimismeetodi raames
moatis autor tootajate td6rahulolu ning tdi valja seosed tddrahulolu ja personali voolavuse vahel.
Kvalitatiivne uurimismeetod vdimaldas autoril saada teadmisi juhtide métlemisest, tunnetest ning

kogemustest baristade todrahulolu ja voolavuse osas.

Kvantitatiivse uurimismeetodi mddtevahendiks oli kisimustik (vt Lisa 1), mis oli koostatud
Google Forms keskkonnas eesmdérgiga muuta vastajatele klsimustiku tditmine mugavaks.
Kiisimustiku koostamisel toetus autor Elblaus (2015) té6rahulolu kiisimustele. Kisimustik oli
tootajatele kattesaadav ajavahemikus 04.03.2024-17.03.2024. Andmeid koguti kahe nédala
jooksul ning koik saadud ankeedid olid korrektselt tdidetud. Koostatud kusimustik saadeti

kdikidele Caffeine kohvikuteketis tootavatele klienditeenindajatele.

Koguvalimisse kuulusid kdik Caffeine baristad nii Tallinnast kui ka Tartust. Enamik Caffeine
tootajaid on naised. Klienditeenindajad tootavad Caffeine-s erinevate tdokoormustega, kuid enim
levinud td6koormus baristate seas on 0,5. Suurem osa to6tajatest omab t06staazi, kas alla {ihe aasta
vOi Uks aasta. Loputdo kirjutamise hetkel tootas Caffeine kohvikuteketis 65 baristat, valja arvatud
vahetusevanemad ning juhatajad, kellest vastasid 34 klienditeenindajat ehk ligikaudu 52% kogu

valimist.

Kusimustik oli jaotatud kolmeks osaks: lahkumiskavatsused, t06tajate téorahulolu ning vastajaid

iseloomustavad andmed.

Kisimustiku esimeses osas uuriti vastajatelt personali voolavusega seonduvaid aspekte, sealhulgas
on lahkumiskavatsused, peamised lahkumispdhjused ning klienditeenindajate ettepanekud
personali pusimise tagamiseks. Esimene kisimustiku osa koosnes viiest valikvastustega

klsimustest ning Uhest lahtisest kiisimusest.

Kisimustiku teises osa moddeti klienditeenindajate tooga rahulolu. Kisimustiku koostamisel olid
arvesse vOetud nii materiaalsed, kui ka immateriaalsed t6orahulolu mdjurid. Immateriaalsete
tegurite hulka kuulusid tdosisu, to6étingimused, juhtimisstiil ning kolleegide vahelised suhted.
Materiaalsete  aspektide  hulka  kuulusid  rahulolu  péhipalgaga ning  rahulolu
tulemustasususteemiga. Selle kisimustikuosa koostamisel toetus autor Rue & Byaes (2003)
toorahulolu ja téorahulolematuse mdjurite mudelile. Selle osa moodustasid 14 véidet, mida autor

palus hinnata 5-pallisel Likerti tlipi skaalal, kus ,,1° tdhendas koige negatiivsemat voi eitavat
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véidet ning ,,5° oli kdige positiivsem ehk jaatav vaide. Uuringu viiepunktilise skaala mediaan
vordus kolmega, millest lahtuvalt loeti (le selle positiivseks vastuseks ja alla selle negatiivseks
vastuseks. Lisaks, teises kisimustiku osas olid kaks valikvastustega kiisimust, mis olid suunatud

t0otajate vajaduste valjaselgitamisele hivitiste ning arenguvéimaluste osas.

Kisimustiku kolmandas osas koguti vastajaid iseloomustavaid néitajaid, nagu sugu, tddstaaz ning

tookoormus.

Andmete analtitisimiseks ja tootlemiseks kasutati tabelarvutusprogrammi Microsoft Excel for Mac
2021, milles statistilise andeanalulsi labiviimiseks aktiveeriti pakett Analysis Toolpak. Seoste
leidmiseks kasutati Pearson i lineaarset korrelatsioonikordajat, et selgitada valja kui tugev on seos
t00jou voolavuse ja toorahulolu vahel ning, missugune on seose iseloom. Teiseks,
korrelatsioonikordajat kasutati, et selgitada vélja seost lahkumiskavatsuste ja toé6koormuse vahel
ning lahkumiskavatsuste ja to0staazi vahel. Otsuste tegemise aluseks oli usaldusnivoo p<0,05.
Tulemuste tdlgendamiseks kasutati Dancey ja Reidy (2004) klassifikatsiooni: 0 — seos puudub;

0,1-0,3 — ndrk seos; 0,4-0,6 — keskmine seos; 0,7-0,9 — tugev seos; 1 — taiuslik seos.

Kvalitatiivset uurimismeetodit kasutades viis autor labi poolstruktureeritud intervjuud kolme
Caffeine erineva to6tempoga kohvikute juhatajatega, et saada terviklik pilt olukorrast Caffeine
kohvikuteketis. Kohvikud Caffeines on jaotatud kolme rihma. Esimese riihma moodustavad
kiirkohvikud, kus mutk on rohkem kui 50000 eurot kuus, teise rihma moodustavad kohvikud
miiigiga 30000-50000 eurot kuus ning kolmandas rithmas olevad kohvikud on miitigiga alla 30000

euro kuus.

LOputdo kirjutamise hetkel to6tas Caffeine kohvikuteketis 8 kohvikute juhatajat. Autor viis 1abi
intervjuud kolme juhatajatega. Esimene intervjueeritav on kiirema to6tempoga kohvikust. Teine
intervjueeritav on, olenevalt kuust, kas keskmise voi aeglasema t6dtempoga kohvikust. Kolmas
juhataja tootab keskmise todtempoga kohvikus. Kéik kolm intervjueeritud juhatajat kuuluvad
vanusegruppi 20-25 aastased. Intervjueeritud juhatajad omavad ka erineva tddstaazi. Uks
juhatajatest liitus Caffeine kohvikuteketiga 1 aasta ja 3 kolm kuud tagasi. Teine toé6tab Caffeine-s
poolteist aastat ning sai juhatajaks 1 kuu tagasi. Kolmas juhataja omab Caffeine-s 2 aastat
toostaazi. Kaks kolmest juhatajatest tootavad Opingute koérvalt ning mdlemad &ppivad

arikorralduse erialal.
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Esimene intervjuu toimus 26.03.2024, teine 27.03.2024 ning kolmas 02.04.2024. Intervjuud viidi
labi Caffeine kohvikutes ndost nédkku pdhimdttel. Intervjuude kestvus oli 30-40 minutit ning
intervjuud salvestati intervjueeritavate ndusolekul. Salvestised intervjuudest on sailitatud

bakalaureusetd6 autori arvutisse. Parast intervjuude labi viimist vestlused transkribeeriti.

Intervjuu kava koosnes 18-st kisimusest, mida omakorda tdiendati intervjuu kaigus
lisakisimustega (vt Lisa 3). Intervjuu kisimused olid jaotatud kolme rilhma ehk sissejuhatavad
kisimused, t66jou voolavusega seotud kisimused ning personali tddrahuloluga seotud kiisimused.
T606j06u voolavusega seotud intervjuu kusimused koostati tuginedes Griffeth ja kaasautorite (2000)
ning Luts (2017) teoreetilistele seisukohtadele. Téorahulolu uurimisele suunatud kisimused olid
koostatud, toetudes Herzbergi (1959) toémotivatsiooni kahefaktorilisele teooriale ning Hackman
& Oldham (1976) tookarakteristikute mudelile.

Kusimustikus ja intervjuudes vastajatele olid esitatud sarnased kiisimused. Labiviidud 3 intervjuud
andsid autorile hea (ilevaate olukorrast Caffeine kohvikuteketis juhatajate vaatenurgast. Niimoodi
kvalitatiivse uurimismeetodi rakendamine bakalaureusettds téiendas kusimustiku abil saadud

teadmisi detailidega.
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3. UURINGU TULEMUSED, JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

3.1. Kiisitluse tulemuste analiiiis

3.1.1. Vastanute iildiseloomustus

Kusimustikule vastanute hulgas oli 33 naist (97%) ning 1 mees (3%). Té6koormuse jérgi jagunesid
Caffeine kohvikuteketi baristad jargmiselt: alla 0,5 td6koormusega t66tas 6 baristat (18%), 0,5
tdokoormusega 12 baristat (35%), 0,6 tookoormusega 1 barista (3%), 0,7 tdokoormusega 2 baristat
(6%), 0,75 to6koormusega 5 baristat (15%) ning taiskoormusega oli 8 baristat (24%). To0staazi
jargi jagunesid Caffeine kohvikuteketi baristad jargmiselt: alla iihe aasta to0staazi omas 16 tootajat
(47%), 1 aasta tooOstaazi 12 toOtajat (35%), 2 aastat tOOstaazi 4 tootajat (12%) ning iile 2 aasta

t0Ostaazi 2 tootajat (6%).

Joonisel 5 on toodud uuringule vastanute tldiseloom

SUGU
Naine I 97%
Mees m 3%

TOOKOORMUS
<0,5 I 18%
0,5 I 35%
0,6 M 3%
0,7 mmmm 6%
0,75 mm—— 15%
1 I 24%

TOOSTAAZ

Alla 1 aasta I 47 %
1 gasta IS 35%
2 gastat I 12%

Ule 2 aasta mmm 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Joonis 5. Uuringu valim ja osalenute arvuline tldiseloomustus
Allikas: Autori koostatud lisa 2 andmete baasil
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Caffeine kohvikuteketis tootavad peamiselt naised. TooOtajad eelistavad vaiksemat téokoormust.
Domineeriv tookoormus on 0,5 ehk 20 t66tundi nadalas. Samuti on margatav ka suur personali

voolavuse tendents, kuna enamik to6tajaid omavad kas alla {ihe vai lihe aasta to0staazi.

3.1.2. Tootajate voolavus Caffeine kohvikuteketis

Kisimustiku esimene o0sa on suunatud lahkumiskavatsuste ning lahkumispBhjuste
valjaselgitamisele. Jooniste koostamiseks oli kasutatud andmet66tlusprogramm Microsoft Excel.
Allpool toodud tulemused on Uldistatud. Viimase kolme kuu jooksul mdtles Caffeine-st
lahkumisele 22 vastanut (64%). L&hima aasta jooksul plaanib lahkuda 18 vastanut. (53%).
Vdimaluse korral teeks sama t60d teises ettevottes 19 vastanut (56%).

Peamise pohjusena, miks baristad motlesid Caffeine-st lahkumise peale nimetati ebapiisavat

to6tasu (8 korda). Teiste pdhjustena toodi vélja:

e Arenguvdimaluste puudumine - 7 korda;

e T&0 on liiga raske ja pingeline- 6 korda;

e Ebasobivad tootingimused- 5 korda;

e Oppima asumine- 5 korda;

e Isiklikud pohjused (elukoha vahetus, tervislikud pohjused, jms)- 5 korda;
e Parima té0pakkumise saamine- 4 korda;

e FEbavordne kohtlemine- 3 korda;

e Vihene juhipoolne tagasiside ja tunnustamine- 2 korda.

Muude pdhjustena toodi valja to6- ja eraelu konflikti, praktikale minekut, téokiusamist, ebasobivat

to0keskkonda ning halbu suhteid kolleegidega.
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Joonisel 6 on toodud peamised lahkumisp8hjused.

Ebapiisav téotasu I 8
Arenguvoimaluste puudumine I 7
T66 on liiga raske ja pingeline IIIEE——— 6
Ebasobivad to6tingimused IE——— 5
Oppima asumine IEEEEEEEEEEEENEEEE 5
Isiklikud péhjused I 5
Parima toopakkumise saamine NN 4
Ebavérdne kohtlemine NN 3
Vahene juhipoolne tagasiside ja tunnustamine GGG 2

TOO- ja eraelu konflikt G 1

Praktikale minek [N 1

Tookiusamine I 1

Ebasobiv téokeskkond [ 1

Suhted kolleegidega I 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Joonis 6. Caffeine baristade peamised lahkumispdhjused
Allikas: Autori koostatud lisa 2 andmete baasil

Peamise poOhjusena, miks klienditeenindajad tdotavad just Caffeine-s nimetati paindlikku
toograafikut (26 korda). Teiste pdhjustena nimetati:

e Head suhted kolleegidega- 25 korda;

e Huvitav ja viljakutseid pakkuv t66- 19 korda;

e Ettevottepoolsed soodustused- 15 korda;

e Head arenguvoimalused- 8 korda;

e Motiveeriv todtasu- 6 korda;

e Kindlustunne to6suhte osas- 5 korda;

e Soov tulevikus omada oma kohvikut- 1 kord.
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Joonisel 7 on toodud, millistest peamistest pdhjustest lahtuvalt todtatakse Caffeine
kohvikuteketis.

26

Paindlik toograafik

Head sunted kollecgidez | 2
Huvitay ja vatjakutseid pakkuvto [ 1o
Ettevotte poolsed soodustused _ 15

Head arenguvdimalused

©

Motiveeriv tdotasu

o I
[e)]

Kindlustunne to6suhte osas

Soov tulevikus omada oma kohvikut . 1
0 5 10 15 20 25 30

Joonis 7. Peamised pBhjused, miks baristad Caffeines tootavad
Allikas: Autori koostatud lisa 2 andmete baasil

Kisimustikus oli kiisitud to6tajatelt ettepanekuid, mis voiksid aidata vahendada t66j6u voolavust.
Baristad poorasid tahelepanu treeningute pikkusele (2 inimest). Hetkel kestavad treeningud 5
t06pédeva ning tootajate arvamusel sellest ei piisa ehk treeningud vdiksid olla pikemad. Teine
aspekt on téokorraldus (8 inimest). Ettevottes puuduvad kindlaks méaaratud pauside ajad, seega

kaasneb suurem vasimus. Tédaeg voiks samuti olla vordsem iihe kohvikusiseselt. Kolmas aspekt

on tO6tajate kaasatus ettevottesse (2 inimest). Baristad arvavad, et eksisteerima peaksid pidevad
koosolekud ning pidevalt antav individuaalne tagasiside. Neljas ettepanek on aktiivne
tiimidesiseste suhete jalgimine (4 inimest). Baristade arvamusel pdhjustab to0tajate lahkumise ka
see, et tiimisiseselt toimub palju tagaradkimist ning ebavajalikku ehk liigset kamandamist. Teised
ettepanekud olid jargmised: pidevate arenguvestluste sisseviimine (1 inimene), to6tasu tdstmine
(6 inimest), koolitussiisteemi muutmine ehk Uleminek veebiBppest kontaktbppele (2 inimest),
hiivede paketti rikkalikumaks muutmine ning tulemustasusiisteemi tdiustamine (6 inimest),

rohkem austust té6andja poolt (3 inimest), rohkem arenguvdimalusi (2 inimest).
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3.1.3. Tootajate toorahulolu Caffeine kohvikuteketis

Toorahulolu uuringu tulemused on esitatud allpool. Vastajatele oli pakutud hinnata véited 5-
pallisel Likerti tliupi skaalal, kus ,,1-ei ole iildse ndus®, ,,2-pigem ei ole ndus*, ,,3-raske Gelda®,
,4- pigem olen ndus“ ning ,,5-olen tdiesti ndus*. Hinnang 4,5-5,0 néitas, et klienditeenindajad on
rahul, hinnang 3,5-4,4 nditas, et klienditeenindajad on pigem rahul, hinnang 2,5-3,4 néitas ,,nii ja
naa“ ehk rahulolu voi rahulolematuse taset on raske méirata, hinnang 1,5-2,4 néitas, et
klienditeenindajad pigem ei ole rahul ning hinnang 1,0-1,4 nditas, et klienditeenindajad ei ole Uldse
rahul. Kusimused olid jaotatud nelja gruppi: rahulolu to6sisu ja téokorraldusega, rahulolu
palgasusteemiga, rahulolu tdtkaaslastega ning rahulolu juhtimisega. Kiisimused on esitatud samas
jarjekorras, nagu kisimustikus. Andmete analliisimiseks kasutati aritmeetilist keskmist (x).

Jooniste koostamiseks oli kasutatud andmetdotlusprogramm Microsoft Excel.

Jargnevalt kirjeldatakse baristade rahulolu t6dsisu ja tootingimustega. Viitega ,,ma teen t66d, mis
mulle toeliselt meeldib* pigem ndustusid (¥=4,29). ,, Taiesti ndus* oli viitega 44% vastajatest ning
,»pigem ndus* oli 41% vastajatest. Enamus klienditeenindajaid olid véitega ,,to6korraldus on mulle
sobiv* tdiesti ndus (¥=3,93). 70% vastajatest ndustus viitega (38% oli “tdiesti ndus” ja 32% oli
“pigem ndus”) ja 12% vastajatest ei ndustunud viitega (9% “pigem ei ole ndus” ja 3% “ ei ole
ildse nous”). Viitele ,,ma tunnen, et mul t66ks piisavad teadmised ja oskused* andsid baristad
keskmiseks hinnanguks (x¥=4,36). Enamus vastanuid hindasid, et nendel on piisavalt teadmisi ja
oskusi tdoga hakkama saamiseks (56% “tdiesti ndus”, 24% “pigem ndus”). Viide ,,ma tean, mis
on minu todililesanded” hinnati keskmiselt (x=4,35). ,, Tdiesti ndus” oli 50% vastajatest ja “pigem
ndus” oli 41% vastajatest. TOOsIsuU ja tookorraldusega seotud véidete hulgast sai kdige kérgema
keskmise hinnangu vdide ,,ma tean, milliseid t66tulemusi minult oodatakse* (x=4,44). Enamus
tootajaid oli viitega ,.tdiest ndus* 59% ning 32% vastajatest oli ,,pigem ndus“. Vottes arvesse
tooOsisu ja tookorraldusega seotud vdidete aritmeetilist keskmist, on néha, et koik vastavad ,,pigem
rahul®“ tlespool Kirjeldatud skaala vahemikule ehk téotajad on pigem rahul téosisu ja
tookorraldusega (x=4,27).
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Joonisel 8 on vilja toodud vastanute hinnang Caffeine kohvikuteketi td6sisule ning

tookorraldusele.

Ma teen t66d, mis mulle toeliselt meeldib

Tookorraldus on mulle sobiv 3%9%

Ma tunnen, et mul on oma too6ks piisavad teadmised ja
oskused

Ma tean, mis on minu tédulesanded

Ma tean, milliseid tootulemusi minult oodatakse

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1- eiole Uldse nbus M 2- pigem eiole nbus M 3- raske delda MW 4-pigem olen nbus M 5- olen taiesti ndus

Joonis 8. Hinnang t6osisule ja tdokorraldusele
Allikas: Autori koostatud lisa 2 andmete baasil

Jargnevalt Kirjeldatakse baristade rahulolu palgasiisteemiga Caffeine kohvikuteketis. Té6tasuga
seotud véidete hulgast sai kdige kérgema keskmise hinnangu vdide ,,minu to6tasu vastab minu
toopanusele® (x=3,32). 41% vastajatest ndustus vaitega (12% oli “tdiesti ndus” ja 29% oli “pigem
ndus”) ja 15% vastajatest ei ndustunud véitega (9% “pigem ei ole ndus” ja 6% “ei ole tldse ndus”).
Viitele ,,arvan, et Caffeine tootasusiisteem on oOiglane® andsid vastajad keskmiseks hinnanguks
(%=3,29). ,,Taiesti ndus” oli 9% vastajatest ja “pigem ndus” oli 38% vastajatest. ,,Ei ole iildse
ndus” oli 6% vastajatest ja “pigem ei ole ndous” oli 15% vastajatest. T6Otasuga seotud vaidete
hulgast sai kdige madalama keskmise hinnangu vdide ,,Pracgune boonussiisteem motiveerib mind
paremini tea oma t66d* (¥=2,76). 32% vastajatest ndustus vaitega (6% oli “tdiesti ndus” ja 26%
oli “pigem ndus”) ja 44% vastajatest ei ndustunud véitega (26% “pigem ei ole ndus” ja 18% “ei

ole Uldse nbus™). Vottes arvesse tasustamisega seotud vaidete aritmeetilist keskmist, on naha, et
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koik vastavad ,,nii ja naa“ iilespool kirjeldatud skaala vahemikule ehk t66tajad on osaliselt rahul

ning osaliselt mitte Caffeine kohvikuteketi palgaststeemiga (x=3,12).

Joonisel 9 on valja toodud vastanute hinnang Caffeine kohvikuteketi palgaststeemile.

Minu tdé6tasu vastab minu téopanusele 6% 9%

Arvan, et Caffeine to0tasusuisteem on diglane 6% 15%

Praegune boonussitsteem motiveerib mind paremini

9 0,
teha oma t66d 18% 26%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

1- eiole Uldse ndus M 2- pigem eiole ndus M 3- raske 6elda M 4- pigem olen nbus M 5- olen taiesti ndus

Joonis 9. Hinnang palgasusteemile
Allikas: Autori koostatud lisa 2 andmete baasil

Jargnevalt kirjeldatakse baristade rahulolu juhtimisega Caffeine kohvikuteketis. Enamus
klienditeenindajaid olid véitega ,,minu juht hoolitseb hea tookeskkonna ning iihtse meeskonna
loomise eest tdiesti ndus (x=4,39). ,,Tdiesti ndus” oli 65% vastajatest ja “pigem ndus” oli 15%
vastajatest. Vditega ,,vajadusel saan alati oma otsese juhi poole pédrduda“ ka ndustus suurem osa
vastajatest (x=4,64). ,,Tdiesti ndus” oli 76% vastajatest ja “pigem ndus” oli 12% vastajatest. Viite
,minu juht kiidab mind, kui ma olen oma t66ga hasti hakkama saanud* hindasid kiisimustikule
baristad keskmiselt (x=4,11). 76% vastajatest ndustus vaitega (50% oli “tdiesti nous” ja 26% oli
“pigem ndus”) ja 12% vastajatest ei ndustunud viitega (9% “pigem ei ole nous” ja 3% “ ei ole
iildse nous™). VOttes arvesse juhtimisega seotud véidete aritmeetilist keskmist, on néha, et esimene

ning kolmas vastavad ,,pigem rahul® iilespool kirjeldatud skaala vahemikule ning teise viitega
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tootajad on ,.tdiesti rahul. Keskmine baristade rahulolu juhtimisega on (x=4,38) ehk ,pigem

rahul®.

Joonisel 10 on vélja toodud vastanute hinnang Caffeine kohvikuteketi totajate juhtimisega seotud

teguritele.

3%
3%

Minu juht hoolitseb hea to66hkonna ning Uhtse
meeskonna loomise eest

Vajadusel saan alati oma otsese juhi poole péorduda

Minu juht kiidab mind, kui ma olen oma to6ga hasti

0, 0,
hakkama saanud I

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

1- ei ole Uldse ndus M 2- pigem ei ole nous M 3- raske Oelda M 4- pigem olen ndus M 5- olen taiesti ndus

Joonis 10. Hinnang juhtimisele
Allikas: Autori koostatud lisa 2 andmete baasil

Jargnevalt antakse (levaade baristade hinnangule tootajate vahelistele suhetele. Caffeine
kohvikuteketis. Viitele ,,minu kolleegid on vastutulelikud ja sobralikud“ andsid vastajad
keskmiseks hinnanguks (x=4,30). ,,Tdiesti ndus” oli 56% vastajatest ja “pigem ndus” oli 21%
vastajatest. Viitega ,,koostoo kolleegidega on hésti toimiv* oli “tdiesti ndus” voi “pigem ndus”
enamus vastajaid (x=4,48). Véitele “ma ei ole Caffeine-s tookiusamisega kokkupuutunud* andsid
baristad keskmiseks hinnanguks (x=4,12). ,,Tdiesti ndus” oli 62% vastajatest ja “pigem ndus” oli
9% vastajatest. ,,Ei ole iildse nous” oli 9% vastajatest ja “pigem ei ole ndus” oli 6% vastajatest.
V/0ttes arvesse juhtimisega seotud vaidete aritmeetilist keskmist, on néha, et esimene ning kolmas
vastavad ,,pigem rahul® iilespool kirjeldatud skaala vahemikule ning teise viitega todtajad on
Htaiesti rahul®. Vottes arvesse tootajate vaheliste suhetega seotud véidete aritmeetilist keskmist,

on niha, et esimene ning kolmas vastavad ,,pigem rahul* tilespool kirjeldatud skaala vahemikule
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ning teise vditega tootajad on ,tdiesti rahul®. Keskmine baristade rahulolu todkaaslastega on

(c=4,3) ehk ,,pigem rahul®.

Joonisel 11 on valja toodud vastanute hinnang Caffeine kohvikuteketi t06tajate vahelistele

suhetele.

Minu kolleegid on vastutulelikud ja sdbralikud 39

Koostdo kolleegidega on hastitoimiv 39

Ma ei ole Caffeine-s tookiusamisega kokkupuutunud 9% 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

1- ei ole Uldse ndus M 2- pigem eiole ndbus M 3- raske 6elda M 4-pigem olen ndus M 5-olen taiesti ndus

Joonis 11. Hinnang todkaaslastega labisaamisele
Allikas: Autori koostatud lisa 2 andmete baasil

Uldine klienditeenindajate toorahuolu on hea. Baristad andsid kdrge hinnangu kolleegide
vahelistele suhetele ning juhtimisele. Teisest kiiljest, palgasusteem on kdige kehvema hinnanguga

toorahuolu aspekt.

3.1.4. Tootajate voolavuse ja tootajaid iseloomustavate niitajate seosed

Jargnevalt on Kirjeldatud olulisemad seosed lahkumiskavatsuste ja vastajaid iseloomustavate
néitajate vahel. Kasutades korrelatsioonianalliisi, autor uuris seost personali voolavuse ja
tookoormuse vahel ning personali voolavuse ja to0staazi vahel. Korrelatsioonianaliitisist selgus,
et lahkumiskavatsuste ning toOstaazi vahel on ndrk negatiivne seos (r= -0,19). Samuti

lahkumiskavatsuste ning téokoormuse vahel on ndrk negatiivne seos (r=-0,17).
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Tabel 1. Kvantitatiivse uurimismeetodi korrelatsioonikordajad

1 2 3
1. Kas sa kavatsed Caffeinest lahkuda jooksva aasta jooksul? 1,00
2. Toostaaz -0,19 1,00
3. Tobkoormus -0,17 -0,06 1,00

Allikas: Autori arvutused

Leiti, et vastajaid iseloomustavad néitajad, nagu tookoormus ja toostaaz ei avalda suurt moju

tootajate lahkumiskavatsustele Caffeine kohvikuteketis.

3.1.5. Tootajate voolavuse ja toorahulolu seosed

Jargnevalt on Kirjeldatud olulisemad seosed lahkumiskavatsuste ja tddga rahulolu vahel, vottes
arvesse erinevaid toorahulolu tegureid. Korrelatsioonianalltsi koostamisel olid vdetud iga vastaja
keskmised rahulolu néitajad igast tegurite gruppist. Andmete anallisimiseks kasutati Excel

andmetdotlusprogrammi.

Korrelatsioonianaliiisist selgus, et keskmiselt positiivne on seos lahkumise motete ja
lahkumiskavatsuste vahel (r=0,41). Tootajad, kes motlesid lahkumise peale viimase kolme kuu
jooksul, kavatsevad ka lahkuda jooksva aasta jooksul. Keskmiselt negatiivne seos avaldus
lahkumiskavatsuste ning t6osisu ja tookorraldusega rahulolu vahel (r=-0,35). To6tajad, kes ei ole
toosisu ning tookorraldusega rahul, kavatsevad organisatsioonist lahkuda. Lahkumiskavatsuste
ning palgasusteemiga rahulolu vahel on seos (r= -0,55). Too6tajad, kes ei ole palgasiisteemiga

rahul, kavatsevad ettevottest lahkuda.

Tabel 2. Kvantitatiivse uurimismeetodi korrelatsioonikordajad

1 2 3 4 5 6

1. Kas sa motlesid Caffeinest lahkumise

peale viimase kolme kuu jooksul? 1,00
2. Kas sa kavatsed Caffeinest lahkuda

jooksva aasta jooksul? 0,41 1,00
3. Maolen tdodsisu ja tdokorraldusega

rahul 0,06 -0,35 1,00
4. Ma olen palgastisteemiga rahul -0,27 -055 0,38 1,00
5. Ma olen juhtimisega rahul -0,25 -0,12 0,552 0,37 1,00
6. Ma olen tookaaslastega rahul -001 -0,03 052 0,19 058 1,00

Allikas: Autori arvutused
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Korrelatsioonianaltiisist selgus, et lahkumiskavatsuste ja toorahulolu vahel on osaline seos.
Enamik tootajaid, kes ei ole tookorralduse voi palgasusteemiga rahul kavatsevad organisatsioonist
lahkuda. Samas rahulolu todkaaslastega ning rahulolu juhtimisega ei avalda mdju personali

voolavusele.

3.2. Intervjuude analiiiis

3.2.1. Vastanute iildiseloomustus

Autor viis labi 3 intervjuud kohvikute juhatajatega. Autor tahtis saada terviklikku pilti olukorrast,
mistottu valis ta juhatajaid erinevatest kohvikute gruppidest. Kohvikud Caffeines on jaotatud
kolme riihma. Esimese rihma moodustavad kiirkohvikud, kus miiiik on rohkem kui 50000 eurot
kuus, teise riihma moodustavad kohvikud mulgiga 30000-50000 eurot kuus ning kolmandas
rihmas olevad kohvikud on midgiga alla 30000 euro kuus. Esmalt esitas autor juhatajatele
sissejuhatavaid kusimusi ning parast mida olid avatud personali voolavuse ning tddrahulolu

teemad.

Esimene intervjueeritav on kiirema to6tempoga kohvikust. Ta liitus Caffeine kohvikuteketiga 1
aasta ja 3 kolm kuud tagasi. Ta otsis 66t66d ja Caffeine pakkus just sobiva t6oaja korralduse. *’Mis
mind tegelikult kdénetas, oli lennujaama atmosfaar ja ma ndgin, et nad otsivad tootajat just
lennujaama. Kuna ma ndgin, et neil on ka selline huvitav pakkumine nagu 66vahetused, mis on
mulle alati huvi pakkunud, siis ma mdtlesin, et miks mitte proovida. Selgus, et mulle vaga meeldib
00sel tool kaia, ja ma pigem eelistan 66t60d kui seda, et ma tulen ja istun kella tiheksast viieni,
néiteks.”” (Juhataja 1, vt lisa 5). Teine intervjueeritav on, olenevalt kuust, kas keskmise voi
aeglasema tootempoga kohvikust. Ta to6tab Caffeine-s poolteist aastat ning sai juhatajaks 1 kuu
tagasi. Peamisteks Caffeine-s td6tamse pdhjusteks tema poolt said nimetatud hea to6keskkond
ning paindlikkus. Kolmas juhataja omab 2 aastat tdostaazi Caffeine-s ning tema poolt juhitud
kohvik kuulub keskmise td6tempoga kohvikute gruppi. Ta tunnistas, et liitus Caffeine-ga, kuna
alati tundis suurt huvi kohvimaailma vastu. K&ik kolm intervjueeritud juhatajat to6tasid enne

juhtimispositsiooni saamist tavabaristana Caffeine kohvikuteketis.

Intervjueeritavate vastustes esines nii sarnasusi kui ka erinevusi. Hasti oli samas jalgivat tendents,

et juhataja kiirema téotempoga kohvikust réakis pohjalikumalt rahulolematusest ning kirjeldas

32



palju situatsioone oma tiimi nditel. Juhatajad keskmise ja aeglasema t6dtempoga kohvikutest

pOorasid enam téhelepanu positiivsetele aspektidele.

3.2.2. Tootajate voolavus Caffeine kohvikuteketis

Esimesena uuris autor voolavuse teemat. Saadud vastustest selgus, et kdik intervjueeritavad
ndustusid viitega ,,to0tajate voolavus Caffeine kohvikuteketis on korgem vorreldes samas
valdkonnas tegutsevate ettevotetega™. Samas ainult kaks juhatajat tunnistasid, et
klienditeenindajate voolavust saab pidada suureks. Kdik juhatajad nimetasid erinevaid voolavust
pbhjustavaid tegureid. Uks juhatajatest t6i vélja, et t66jou voolavuse pdhjustab Gppima asumine
ning kolimine. ’’Ja elukoha muutused, et inimesed kolivadki dra voi lahevad dppima mujale.”’
(Juhataja 1, vt lisa 5). Caffeine-s to0tavad baristad suuremas osas on Opilased ja tlidpilased, kes
parast hariduse omandamist kolivad sageli vélismaale. Teine vastaja r6hutas seda, et paljud
baristad on hooajatodtajad. Nad asuvad maikuus t66le ning lahkuvad stigisel. Just sellest tuleneb
suur voolavuse protsent. Teiste pdhjuste hulka kuulusid ka madal palk ning todtajatevahelised
konfliktid. >’Inimesed ldhevad 4ra sest, et neile on vaja kooli tagasi minna, neile koormus ei sobi.
Naéiteks, praegu sa ei saa madalamat kui 0,5 tdokoormust votta. Tasu suurus &kKki ei sobi lihtsalt.
See on liiga véike ja ei saa korteritlri maksta. T60 ei sobi neile lihtsalt. Inimesed vdibolla ei
meeldi. Lihtsalt nagu isiksused ei sobi lksteisega.”’ (Juhataja 2, vt lisa 5). Kolmas intervjueeritav
ndustus teise vastajaga. Tema arvamusel, voolavas on tingitud halvast palgast ning

tagaraakimistest kollektiivis.

Uurides, millised meetmed on juba rakendatud Caffeine-s tootajate pusivuse tagamiseks, siis tuleb
valja, et hivitisi on suhteliselt palju. Juhatajate poolt olid nimetatud jargmised meetmed: pidevad
tihistiritused, sporditoetus, todtajate tunnustamine toostaazi alusel, korrektselt formuleeritud ning
iga baristani edastatud ettevotte vaartused. >’ Esiteks uued reeglid, mis puudutavad kditumisnorme
tookohal ja kolleegide vahelisi suhteid. Me rdagime Uksteisest mitte iks teist’” (Juhataja 3, vt lisa
5). lga juhataja ka ise panustab t66jou voolavuse vahendamisele. Naiteks, (he juhataja panus
véljendub selles, et ta putab kiiresti lahendada baristatel tekkivaid muresid, pidevalt ja isiklikult
annab tagasisidet oma tiimiliikmete to66le ning uUlelldiselt hoolitseb oma tiimi heaolu eest.
Vastused nditavad, et nii ettevote kui ka juhatajate panus tO6tajate organisatsioonis hoidmisel on

péris suur.

Jargnevalt soovis autor teada, milliseid meetmeid vdiks ettevdttesse sisse viia t06jou voolavuse

vahendamiseks. Uks juhatajatest vaitis, et on 3 aspekti, mis vajavad parandamist ning nendest
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suurem arengukoht on varbamisprotsess. Todintervjuude kaigus ei réagita koikidest
toollesannetest, tootingimustest ning tookorraldusest ja see vOib hiljem pdhjustada olukorra, et
tootaja avastab, et t66 temale ei sobi ja lahkub. Naiteks, lennujaama Caffeine-s on erinevad
lahtiolekuajad talveperioodil ning suveperioodil. Juhataja jagas lugu, et oli t66taja, kes liitus
Caffeine-ga talveperioodil ning kevadel l1&ks kohvik ule suveperioodi tédgraafikule. Barista jaoks
oli suur llatus, et ta peab alates aprillikuust alustama t6od kell 1:30 66sel, mis ei sobinud tootajale.
Intervjueeritava arvamusel peavad todvestlused olema individuaalsed ning hdlmama rohkem
tO6aspekte. Teine juhataja poolt vélja toodud arengukoht on ettevdtesisene kommunikatsioon.
Juhatajal on vahendaja roll informatsiooni edastamisel. Kontor edastab sageli juhatajatele infot
hilinemisega, mis tekitab tunnet, et nii baristad kui ka juhatajad ei ole ettevottesse kaasatud.
Juhataja arvab, et taiustatud kommunikatsioonisiisteem hakkab avaldama positiivset mdju
personali voolavusele. Kolmas arengukoht on tulemustasusisteem. Hiljuti 1&ks ettevote (le
isiklikult boonussiisteemilt tiimi boonusslsteemile. Juhataja kiirema to6tempoga kohvikust,
pooras palju tdhelepanu uue boonussusteemi arengukohtadele ning rdhutas seda, et ettevotte
talendid, kes varem tegid head miiuki, hakkasid saama vaiksemat palka, kui tiimi eesmark ei olnud
taidetud. *’Ja, ma arvan, et meil vOiks olla natukene vodib-olla ronkem motiveerivaid tasusid
boonussusteemis, et meie boonussiisteemi vaib olla saaks natukene timber teha, et kunagi meil oli
selline susteem, et meil olid kdigil individuaalsed boonused, mida me siis ise kogusime, niid meil
on Uhine boonust, mis mingil méé&ral on vaga tore, sest me pingutame koos tiimiga. Aga mingil
méaéral ka ebadiglane, et kui tiimis on, nditeks, ks ndrk lili, siis jallegi on see, et ka teistel voib
selle vdrra nagu boonus kaotsi minna.’” (Juhataja 1, vt lisa 5). Selline tagajarg pohjustas lahkumist

organisatsioonist. Teisedki juhatajad raakisid vana boonussiisteemi eelistest.

3.2.3. Tootajate toorahulolu Caffeine kohvikuteketis

Jargnevalt soovis autor teada klienditeenindajate to6ga rahulolu. Uks juhataja andis oma tiimi
toorahulolule hinnangu 8,5 palli 10-st. Teised intervjueeritavad tunnistasid samuti, et Gldine
toorahulolu on péris korge. Autor palus nimetada tegureid, mis vdiksid pdhjustada tédrahulolu
ning todrahulolematuse klienditeenindajatel Caffeine kohvikuteketi néaitel ning selgus, et
juhatajate vastused erinesid. Juhataja kiirema té6tempoga kohvikust tdi valja, et sagedaseimateks
toorahulolematuse p6hjuseks on infosulg, vahetusevanema puudumine kohvikus, 66t66, pikad
tobvahetused ning todlepinguga mittekehtestatud 16unad. Teised juhatajad tunnistasid, et
toorahulolematuse vdivad pdhjustada muutused organisatsioonis ning klientidega suhtlemine.

Kaks juhatajat toid vélja, et tddga rahulolu pdhjustavad abistavad ja toetavad todkaaslased.
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’Rahulolu kindlasti pdhjustab soe ja Ghine meeskonnatunne. Turvatunne, et sul on alati olemas

inimene, kelle poole pédrduda, kui sul on mingisugune mure.”’ (Juhataja 1, vt lisa 5).

Intervjuu kaigus paluti anda hinnangut to6sisule, tookorraldusele ning tootingimustele. Koik
vastajad tunnistasid, et on iseenesest huvitav, aga vahepeal on ka rutiinne. Teisest kiljest, juhatajad
nimetasid palju probleeme, mis on seotud tookorralduse ning to6tingimustega, mis pohjustavad
suure rahulolematuse. Kaks juhatajat kommenteerisid olukorda, milles té6tajaid pannakse paar
korda kuus mitte kodukohvikusse, vaid teiste kohvikutesse appi. See vdiks pOhjustada
rahulolematuse, kuna td6tajad peavad oma mugavustsoonist vélja minema ja téotama vodraste
inimestega. Teisest kiljest, Uhe juhataja sonul selline praktika aitab valtida rutiini. >>T66 on
rutiinne. Tdendoliselt paigutatakse tootajaid teistesse kohvikutesse, et to6 ei tunduks nii rutiinne.”’
(Juhataja 3, vt lisa 5). Juhataja kiirema té6tempoga kohvikust réhutas taaskord Idunaaja olulisust.
Tema sonul on paevi, millal ei ole Uldse hetki, et istuda ja rahulikult sta. Lisaks réakis ta
treeningupdevade pikkusest. Treeningupéevad kestavad Caffeines ainul viis toopéeva ja sellest ei
piisa, et kdike asju selgeks teha. Teadmiste ja oskuste puudus pdhjustab rahulolematuse. Juhataja
aeglasema to0tempoga kohvikust ei ndustunud viditega ,Jlounaajad peavad olema
kindlaksmaaratud®“. Tema poolt juhitud kohvikus on to6pdeva jooksul piisavalt acga, selleks et
rahulikult stitia. To6tingimustele juhatajad andsid sarnase hinnangu. Flusilist tervist kdige rohkem
mdjutab seisev tdolaad. >’Seismine voib ka nagu mojutada su riihti ja jalgu. Oleneb, mis jalanoud
sul on ja kui palju sa seisad.”” (Juhataja 2, vt lisa 5). Pidev suhtlemine inimestega ehk

klienditeenindus avaldab negatiivse mdju vaimsele tervisele.

Kisides juhtkonna liikmetelt, mis mdju vaartustamine ja tunnustamine avaldab té6ga rahulolule,
oli naha, et tootajate eest hoolitsetakse. Uks juhataja tdi valja, et tunnustamine toimub nii
juhtkonna ja kontori kui ka teiste baristate poolt ja mis mdjutab to6tajate rahulole vaga positiivselt.
Vastanute polt oli ka mainitud, et ettevote teeb sageli kingitusi tootajatele pikkema téostaaziga.
’Kui sa oled, nditeks, Caffeine-s toodanud Ule aasta, saad sa endale Caffeine termose, mis on meil
ka hetkel madgis.”” (Juhataja 1, vt lisa 5). Lisaks, kdik intervjueeritavad tunnistasid, et ettevottel
on head arenguvdimalused ehk kui tahe on, siis saab Caffeine kohvikuteketis paris eduka karjaari
teha.

Viimasena hindasid juhatajad baristade rahulolu palgaststeemiga. K&ik vastanud juhatajad ei
olnud kindlad, kas vorreldes samas valdkonnas tegutsevate ettevOtetega on palk

konkurentsivbimeline vdi mitte, aga nad pakkusid vélja, et on, toetudes hiljuti toimunud suurele
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palgatdusule. Juhataja kiirema t60tempoga kohvikust tunnistas, et midgieesmargid ei ole
realistlikud. Tema s6nul ei ole 6iglane kui miik oli hea ja baristad kuu jooksul pingutasid, kuid
ei saavutanud ei mliigieesmarki ega saanud seega ka tulemustasu. Samas teine kohvik, kus madk
ei olnud nii suur vorreldes kiirema todtempoga kohvikutega, aga eesmark oli téidetud, sai
tulemustasu. Teised vastanud juhatajad vaitsid, et eesmargid on saavutatavad, aga Samas
tunnistasid, et miuki mojutavad mitte Uksnes hea kohvivalmistamise oskus ning klienditeenindus,
vaid vaieldamatult omab téhtsust ka véliste tegurite méju. >’Muuk s6ltub ka ilmast. Kui ilm on
hea, siis kdik lahevad kesklinna jalutama ja ostavad ka kohvi. Kui ilm on halb, siis on vdhem
kilastajaid ja miuk jarelikult on kehvem.”” (Juhataja 3, vt lisa 5). Kisides juhtkonna liikmetelt,
kas tasu vastab tG6panusele voi mitte selgus, et isikliku boonussiisteemi korral see vastavus oli
suurem. Teisest kiljest oli kahe juhataja poolt vélja toodud aspekt, et tiimiboonussiisteemi korral
the boonuse saamise eelduseks on puhtus kohvikutes. ’>’Naiteks, kuna meil puhtus on
tulemustasuosa ja meil kéiakse igakuiselt puhtust hindamas, siis to6tajad ikkagi panustavad, kuna
me kunagi ei tea, millal tuleb inimene puhtust kontrollima.”” (Juhataja 1, vt lisa 5). Juhatajate

arvamusel tookoha korrashoid on aegandudev t60 ja on hea, et seda tdopanust hakati hindama.

3.2.4. Tootajate voolavuse ja toorahulolu seosed

Paludes hinnata tootajate voolavuse ning téérahulolu seost, olid vastused erinevad. Uks juhataja
Kinnitas seose olemasolu. Teised intervjueeritud juhatajad vaitsid, et seost pigem ei ole, kuna
paljude Caffeine kohvikuteketi tootajate lahkumispdhjuseks on elukoha vahetus voi Gppima
asumine, mis ei ole seotud téorahuloluga. *’Ja elukoha muutused, et inimesed kolivadki &ra voi
lahevad Gppima mujale.”” (Juhataja 1, vt lisa 5). >’Meil oli iiks, kes oli giimnaasiumis ja ta tahtis
giimnaasiumile keskenduda. Meie kohvikus ei ole voolavus seotud toérahuloluga.’” (Juhataja 2, vt

lisa 5).

Toetudes labiviidud intervjuude analtisile, saab vaita, et Caffeine kohvikuteketis t66j0u voolavus
on toorahuloluga osaliselt seotud. Mdned tegurid, mis pdhjustavad td6ga rahulolematuse kuuluvad
ka tootajate voolavase pohjuste hulka. Ka ebaefektiivne boonusstisteem oli mainitud nii personali
voolavuse kui ka to6ga rahulolematuse pdhjustavate faktorite hulgas. Uks juhatajatest tegi
ettepaneku muuta boonusiisteemi, et tagada personali piisivuse. ’’Ja ma arvan, et meil voiks olla
natukene vdib-olla rohkem motiveerivaid tasusid boonussiisteemis, et meie boonussusteemi vaib-
olla saaks natukene mber teha’’ (Juhataja 1, vt lisa 5). Sama juhataja vaitis, et tulemustasustisteem
vOib pdhjustada nii tédrahulolu kui ka té6ga rahulolematuse. *’Mingil mééral tekitab rahulolu, et

me koik oleme vOrdsed, siis teisalt ongi tapselt ebarealistlikult kbrged eesmaérgid, mis on meile
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kehtestatud ja mida me ei suuda taita.”” (Juhataja 1, vt lisa 5). Té0korraldusest intervjueeritavad
ka réakisid nii kdrge personali voolavuse kui ka t60ga rahulolematuse kontekstis. To0korralduse
kehvad aspektid on l8unapauside puudumine, lihike treeningupédevade kestvus ning mdonedes
kohvikutes pikad té6vahetused. Teisest kiiljest,on ka tegureid, mis pdhjustavad lahkumiskavatsusi,

aga neid ei saa toorahuloluga seostada.

Autori arvamusel on seos t66jou voolavuse ja toorahuloluga vaieldamatu. Et efektiivselt tagada
klienditeenindajate pusivuse, tuleb kdigepealt analiilisida tootajate todrahulolu ehk selgitada valja,
mis kbige rohkem pdhjustab tédga rahulolematuse ja sellele toetudes hakata valja todtama

meetmeid personali pisivuse tagamiseks.

3.3 Jareldused ja ettepanekud

Toetudes labiviidud uuringule, saab teha mitmeid jareldusi ja ettepanekuid tootajate plsivuse
tagamiseks Caffeine kohvikuteketis. Tookaigus olid leitud vastused uurimiskisimustele ning oli

taidetud uurimistoo eesmark.

Esimene uurimiskiisimus oli pistitatud eesmargiga leida kdrget t06j6u voolavust pdhjustavad
tegurid Caffeine kohvikuteketis. Kvantitatiivsest uurimismeetodist selgus, et kdige rohkem
lahkumiskavatsusi pohjustab ebapiisav tootasu. Sellele jargnesid arenguvdimaluste puudumine
ning téo pingelisus ja raskus. Kvalitatiivse uurimismeetodi mdGtevahendina labiviidud
intervjuudest selgus, et t66jdu voolavuse pdhjustavad erinevad tegurid. Uhest kiiljest olid
valjatoodud organisatsioonivélised tegurid nagu Gppima asumine ja kolimine. Lisaks sellele ka
suur hooajatdotajate protsent. Teisalt oli nimetatud ebapiisav palk, mis tdendas kisimustikust

selgunud probleemi ehk to6tajad métlevad lahkumise peale ebapiisava palga tGttu.

Teine uurimiskisimus oli pistitatud eesmargiga selgitada vélja tootajate tooga rahulolu Caffeine
kohvikuteketis. Toetudes kvantitatiivse uurimismeetodi mddtevahendina koostatud kusimustikule,
saab teha jarelduse, et t66sisu ning tookorraldusega todtajad on pigem rahul. Samas rahulolu
toosisuga on kdrgem vdrreldes rahuloluga téokorraldusega. Tuginedes intervjuude analiitsile,
saab jouda sarnase jarelduseni ehk t66 on huvitav ja pdhjustab pigem rahulolu, aga téékorraldus
ning tootingimused vajavad taiustamist. Toetudes kvantitatiivse uurimismeetodi mdotevahendina

labiviidud kusitlusele, on naha et rahulolu palgastisteemiga on madalam vorreldes teiste uuritud
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rahulolu aspektidega. Nii tootajad kui ka juhatajad toid vélja, et boonustisteem on ebaefektiivne.
Kisimustiku vastustest tuli vélja, et juhtivtottajad on pigem rahul. Samuti té6tajate omavahelistes
suhetes probleeme ei ilmne. Juhatajad omalt poolt tdid vélja, et todtajaid tunnustatakse ja
vaartustatakse. Vottes arvesse kdike tlalnimetatut, saab teha jarelduse, et tldine téérahulolu on

hea.

Kolmas uurimiskisimus oli pustitatud eesmargiga selgitada vélja tédrahulolu ja t66j6u voolavuse
seosed. Korrelatsioonianalliusist selgus, et on osaline seos t00j6u voolavuse ning todga rahulolu
vahel. Niimoodi rahulolematus palgasusteemiga pohjustab lahkumiskavatsusi tootajatel. Samuti
kui tootajad ei ole tookorraldusega rahul, siis tekkib soov organisatsioonist lahkuda. Intervjuudest
selgus, et personali voolavus ja toorahuolu on ka osaliselt seotud. Uhest kiiljest, ebapiisav to6tasu
on tegur, mis pdhjustab nii rahulolematuse kui ka lahkumiskavatsusi, mis kinnitab seost té6rahuolu
ja voolavuse vahel. Teisest kiljest pdhjustavad voolavust organisatsioonivalised tegurid nagu

Oppima asumine vdi elukohavahetus, mis ei avalda méju toéérahulolule.

Autor analtitisis ka seost personali voolavuse ning to6tjaid iseloomustavate nditajate vahel. Kuna
97% vastanutest Caffeine-s on naised, sugu ja lahkumiskavatsuste seose analiilis ei olnud
aktuaalne antud uuringus. Selgus, et lahkumiskavatsuste ning toostaazi vahel on nork seos. Samuti
lahkumiskavatsuste ning tookoormuse vahel on ndrk seos. Saab jareldada, et vastajaid
iseloomustavad niitajad, nagu todkoormus ja tO0staaz ei avalda suurt moju tdotajate

lahkumiskavatsustele Caffeine kohvikuteketis.

Juhatajad nimetasid mitmeid ettepanekuid personali voolavuse vahendamiseks. Esimene on
varbamisprotsessi taiustamine. Tédintervjuude kéigus peab olema mainitud rohkem detaile, mis
puudutavad toospetsiifikat. Naiteks, 0O0vahetuste olemasolu lennujaama Caffeine-s, pikad
toovahetused lennujaama Caffeine-s ning todllesannete mitmekesisus. Teine ettepanek puudutab
kommunikatsiooni. Et to6tajad tundsid end rohkem kaasatuna ettevottesse, peab olema ka otsene
kommunikatsioon kontori ja baristade vahel. Enne kui sisse viia muudatusi, mis puudutavad
baristade t60d, tuleks vdimalikult pdhjalikumalt informeerida klienditeenindajaid ning kusida
baristade arvamuse muudatuste kohta. Kolmas ettepanek on boonussiisteemi muutmine. Isiklik

boonussusteem rohkem vastab barista tdopanusele ning paremini motiveerib t66d hésti teha.

Baristad tdid ka valja oma ettepanekud, mis voiksid aidata tagada tootajate pisivuse. Esiteks,

treeningupdevad vOiksid kesta kauem. Viiest treeningupdevast ei piisa, et kdike tooulesandeid
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selgeks teha. Teiseks, vOiks sisse viia 30 minutit IGunaaega toopéevas. Kiirema to6tempoga
kohvikutes on toopaevi, mille véltel ei ole Uldse aega, et puhata. Kolmandaks, t66tajad tunnevad
pidevast individuaalsest tagasisidest puudust. Juhatajapoolsete kiituste ning konstruktiivse kriitika
olemasolu organisatsioonikultuuris tagab to0tajate pusivuse. Neljandaks, Ghiste koosolekute sisse
viimine, kus saavad osaleda k@ik to6tajad. See suurendab tdotajate kaasatuse ettevottesse. Viies
ettepanek on aktiivne tiimidesiseste suhete jalgimine. Juhatajad peavad oskama ennetada

situatsioone, kui tootaja lahkub tagaraékimiste vGi ebavajalikult liigse kamandamise tottu.

Autor soovitab kaasata kohvikute juhatajaid varbamisprotsessi. Kohvikute juhatajad tunnevad
oma meeskonda paremini kui personalispetsialistid, seega nende panus varbmisprotsessi aitaks
tagada parema tootajate sobitumise meeskondadesse, mis omakorda aitaks ennetada té6kaaslaste
vahelisi konflikte. Teiseks, autor soovitab korraldada arenguvestlusi klienditeenindajatega iga
poolaasta tagant. Arenguvestluste kéigus tuleks valja selgitada iga todtaja individuaalsed
arenguvajadused ja -kohad. Ldpuks, arenguvestlustest saavad kasu nii to6tajad kui ka to6andja.
Kolmandaks, autor soovitab téiustada muiugieesmérkide seadmise susteemi. Tuleks arvestada
mitte ainult eelmiste perioodide tulemustega, vaid ka organisatsioonivaliste teguritega, nagu riigi

majanduse olukord, linna toimuvad Uritused ja muud.

Labiviidud uuring annab hea Ulevaate t66j6u voolavuse ja td6rahuolu seosest. Samuti juhatajate,

klienditeenindajate ning autori poolt tehtud ettepanekud vdivad aidata tagada tootajate plsivuse.
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KOKKUVOTE

Bakalaureusetdd eesmargiks oli valja selgitada Caffeine kohvikuketi klienditeenindajate
toorahulolu, seejérel tuvastada toorahulolu ja personali voolavuse seoseid ning teha ettepanekud
Caffeine kohvikuketi juhtkonnale tootajate rahulolu suurendamiseks ja voolavuse vahendamiseks.
EttevOtted, mis tegutsevad klienditeenindussektoris puutuvad kokku suure t06jou voolavusega.
2023. aastal oli barista keskmine t66staaz Caffeine kohvikuteketis ainult 8 kuud. Seega ké&esolev
uuring oli suunatud sellele, et selgitada valja, mis pdhjustab suurt voolavust ning kui suur

toorahulolu roll selles.

Uuringu eesmargi taitmiseseks pustitas autor jargmised uurimiskisimused:
1. Millised on Caffeine kohvikute tdotajate peamised lahkumise pohjused?
2. Millised on tootajate toorahulolu mojutavad tegurid?

3. Millised seosed on tdotajate toorahulolu ja voolavuse vahel?

Uuringu labiviimiseks kasutas autor kombineeritud uurimismeetodit. Autor otsustas kasutada
kvalitatiivset uurimismeetodit, et sliveneda uuritavasse teemasse ehk saada arusaamu juhtide
motlemisest, tundmistest ning kogemustest baristade téorahulolu ja voolavuse kohta. Autor
otsustas kasutada kvantitatiivset uurimismeetodit, kuna tahtis koguda andmeid, mis on
moddetavad ja vorreldavad, ning teha statistilisi analilse. Kasutades kvantitatiivset
uurimismeetodit, moodtis autor t0otajate tdorahulolu ning 16i seosed tddrahulolu ja personali

voolavuse vahel.

Esimesena uuriti personali voolavuse p6hjuseid Caffeine kohvikuteketis. Uuringu tulemustest
selgus, et suurt personali voolavust pbhjustavad ebapiisav tdotasu, vahesed arenguvdimalused
ning to66 raskus ja pingelisus. Lisaks, leiti, et kbrge t66j6u voolavuse pBhjuste hulka kuuluvad
suurel maéaral ettevotevalised tegurid, nagu 6ppima asumine ja elukohavahetus. Hooajat66tajad ka

avaldavad negatiivse mdju t66jéu voolavusele.
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Teine uurimiskisimus pastitati eesmérgiga selgitada vélja klienditeenindajate téérahuolu
mojutavaid tegureid ja saamaks seelé&bi teada, kui rahul on baristad erinevate t60aspektidega.
Uuringu tulemusest selgus, et baristad peavad t66d huvitavaks, aga tookorraldus vajab veel
taiustamist Enamus klienditeenindajaid on rahul juhtimisega Caffeine-s. Samuti hindasid baristad
kdrgelt kolleegide vahelisi suhteid. Rahuolu palgastisteemiga on kdige madalama hinnanguga

toorahuolu tegur.

Kolmas uurimiskusimus oli pustitatud eesmargiga selgitada vélja toorahulolu ja t66jou voolavuse
seoseid. Leiti, et on olemas osaline seos toérahuolu ja lahkumiskavatsuste vahel. Mdned tegurid,
mis pdhjustavad tooga rahulolematuse, kuuluvad ka lahkumispdhjuste hulka. Teisest kiljest,
personali voolavust pdhjustavad ka organisatsioonivélised tegurid ning neid ei ole vdimalik
seostada todrahuloluga. Korrelatsioonianaltsist selgus, et eksisteerib keskmise tugevusega seos
lahkumiskavatsuste ning tookorraldusega rahulolematuse vahel. T66 autor jareldas, et paljud
klienditeenindajad, kes ei ole tdokorraldusega rahul, kavatsevad ettevottest ka lahkuda. T6é06tajatele
ei sobi jargmised tookorraldust puutuvad aspektid: toovahetused on liiga pikad, puuduvad
I6unapausid ning treeningupéevade kestus on liiga lihike. Samuti oli leitud keskmise tugevusega
seos lahkumiskavatsuste ning palgasiisteemiga rahulolematuse vahel. Kui palgasiisteem ei ole

tootajatele sobiv, siis tekkib ka soov ettevottest lahkuda.

Bakalaureusetdd eesmérk sai téidetud. Autor on seisukohal, et k&esolev uuring on praktilise
vaartusega Caffeine kohvikuteketile, klienditeenindajate voolavuse vahendamise eesmérgil. Autor

andis t60 Ule Caffeine kohvikuteketi juhtkonnale tutvumiseks.

Autor soovitab kaasata varbamisprotsessi kohvikute juhatajaid. See aitaks paremini sobitada
tootajaid kohvikutesse ning ennetada tootajate vahelisi konflikte. Teiseks, autor soovitab iga poole
aasta tagant korraldada arenguvestlusi, mis aitaks paremini mdista iga t66taja individuaalseid
arenguvajadusi, mis omakorda tooks kasu nii t0otajatele kui ka todandjale. Kolmandaks, voiks
Umber kujundada mitgieesmarkide seadmise susteemi, et muuta eesméarke realistlikumaks ja
saavutatavamaks. Toetuda ei tohiks ainult eelmiste perioodide miugitulemustele, vaid arvestada
tuleks ka organisatsioonivéliste teguritega, nagu riigi majanduse olukord, linnas toimuvad
sundmused ja muud. T66j6u voolavuse ja tddga rahulolu seose edasiseks uurimiseks saab l&bi viia
uuringu mitme klienditeenindussektoris tegutsevate ettevGtete pdhjal. See annaks laiema Ulevaate

suure t06jou voolavuse probleemist klienditeenindusvaldkonnas.
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SUMMARY

THE CORRELATION BETWEEN EMPLOYEE TURNOVER AND JOB
SATISFACTION AT CAFFEINE CHAIN OF COFFEEHOUSES

MariaSofia Beatrice Accardo

The bachelor’s thesis focuses on the problem of the high employee turnover at Caffeine cafe chain.
In 2023, the average length of service for a barista was equal to 8 months. High turnover damages
the company’s prestige, decreases employee motivation and increases recruitment and training
costs. The author assumes that increased staff turnover is preceded by decreased job satisfaction.

These two aspects are interrelated, and both must be considered in the research process.

The aim of the bachelor's thesis was to find out the job satisfaction of the customer service staff of
the Caffeine cafe chain, then to identify the relationships between job satisfaction and staff
turnover, and to make suggestions to the management of the Caffeine cafe chain to increase

employee satisfaction and reduce turnover.

To solve the research problem, the author posed the following research questions:
1. What are the main reasons for the employees of Caffeine cafes to leave?
2. What are the factors influencing the job satisfaction of employees?

3. What are the relationships between employee job satisfaction and turnover?

To obtain answers to the research questions, the author used both quantitative and qualitative
research methods. The author decided to use a qualitative research method to delve deeper into the
researched topic. The qualitative research method allowed the author to gain insights into
managers' thinking, feelings and experiences about baristas' job satisfaction and turnover. The
author chose to use a quantitative research method because the author intended to collect data that

is measurable and comparable, enabling statistical analyses. Employing this method, the author
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measured employee job satisfaction and established relationships between job satisfaction and

staff turnover.

The first research question was set up to find out the main reasons for staff turnover at Caffeine
café chain. The results of the study revealed that high staff turnover is primarily caused by
insufficient pay, few development opportunities, and the difficulty and stress of work.
Furthermore, the study found that the primary reasons for high labour turnover often stem from
external factors, such as starting studies or changing residences. Seasonal workers also have a

negative impact on labour turnover.

The second research question was set up to find out the factors affecting the job satisfaction of
customer service staff and to find out how satisfied baristas are with different aspects of their work.
The survey results revealed that while baristas find the work interesting, there is room for
improvement in work organization. The majority of customer service representatives are satisfied
with the management in the Caffeine coffee shop chain. The baristas also highly valued the
relationships between their colleagues. Satisfaction with the pay system received the lowest rating.
In addition, it was found that the dissatisfaction is not related to the basic salary, but rather concerns
the performance reward system, which is not effective. The bonus system does not motivate

employees and does not correspond to the work contribution of baristas. any mistakes

The third research question was set up to find out the relationship between job satisfaction and
labour turnover. It was found that there exists a partial relationship between job satisfaction and
intention to leave. Some of the factors that cause job dissatisfaction are also among the reasons for
leaving. On the other hand, staff turnover is also caused by factors outside the organization and
cannot be associated with job satisfaction. From the correlation analysis, it was revealed that there
is a medium-strength connection between intentions to leave and dissatisfaction with the work
organization. Many customer service representatives who are not satisfied with the work
organization also intend to leave the company. A medium-strength relationship was also found
between intentions to leave and dissatisfaction with the salary system. If the salary system is not

suitable for the employees, the desire to leave the company also arises.

Author recommends involving managers in the recruitment process to ensure that employees are
matched in teams, which helps prevent conflicts between employees. Secondly, the author

recommends introducing employee individual performance review once every six months. This
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would help to better understand each employee's individual development needs, thereby benefiting
both the employees and the employer. Thirdly, the system of setting sales goals could be
redesigned to make them more realistic and achievable. One should not only rely on the results of
previous periods but also consider external factors such as the state of the country's economy,

events occurring in the city, and others.

The aim of the bachelor’s thesis was fulfilled. The results of the study revealed the main
relationships between job satisfaction and staff turnover. The author recommends that the Caffeine
cafe chain implement the proposals presented in the work to effectively reduce employee turnover.
To further investigate the relationship between labour turnover and job satisfaction, a study can be
conducted based on several companies operating in the customer service sector. This would

provide a broader view of the problem of high labour turnover in the customer service industry.
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LISAD

Lisa 1. Kiisimustik klienditeenindajatele

Kusimustiku koostamisel autor toetus Elblaus (2015) téérahulolu kisitlusele.

Lugupeetud Caffeine to6tajal

Olen l6petamas Tallinna Tehnikadlikooli arinduse eriala ning palun Sinu abi 16put66 koostamisel.
Bakalaureusetdd eesmérk on uurida t66jou voolavuse poOhjuseid ning voimalusi selle
vahendamiseks Caffeine kohvikuketis.

Palun sul vastata voimalikult avameelselt alljargnevatele kisimustele. Kisimustikule vastamine
vOtab aega orienteeruvalt 10 minutit. Uuringus osalemisel on tagatud vastaja anonidimsus ja

vastuste konfidentsiaalsus.

LAHKUMISKAVATSUSED
1. Mis on peamine pdhjus/pdhjused, miks tootad Caffeines?
e Head arenguvdimalused

e Motiveeriv to0tasu

Head suhted kolleegidega

Huvitav ja viljakutseid pakkuv t66

Paindlik to6graafik

Kindlustunne todsuhte osas

Ettevotte poolsed soodustused

e Muu

2. Kas oled moéelnud lahkumisele Caffeinest viimase kolme kuu jooksul?
e Jah
e FEi
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Lisal jarg

3. Kas kavatsed lahkuda Caffeinest aasta jooksul?
e Jah
e Ei

4. Kui oled mdelnud Caffeinest aasta jooksul lahkuda, siis mis on peamised lahkumispdhjused?
e FEiole moelnud to6koha vahetusele
e Arenguvoimaluste puudumine
o Isiklikud pdhjused (elukoha vahetus, perekondlikud pohjused, tervislikud pohjused jms)
e Oppima asumine
e To&0 on liiga raske ja pingeline
e Vihene juhipoolne tagasiside ja tunnustamine
e Suhted kolleegidega
e Ebavordne kohtlemine
e Ebasobiv tookeskkond
e Ebasobivad tootingimused
e Ebapiisav tdotasu
e Parima toopakkumise saamine
e Tookiusamine

e Muu

5. Kas voimaluse korral teeksid sama t66d mones teises ettevottes?
e Jah
o FEi

e Fioska oelda

6. Millised on Sinu peamised ettepanekud, mida pead oluliseks, et valtida edaspidi tootajate

lahkumist Caffeinest?
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Lisal jarg
TOORAHULOLU
Kisimustiku taitmiseks palun Teil valida vastusvariant, mis vastab k@ige tdpsemini Teie

arvamusele ning margistage see ringiga, kusjuures:

“5” - olen tdiesti ndus
“4” - pigem olen ndus
“3” - nii janaa

“2” - pigem ei ole ndus

“1” - ei ole Uldse ndus

T6osisu ja tookorraldus
7. Ma teen t66d, mis mulle teliselt meeldib 1 2 3 4 5
8. Minu t66aja korraldus on mulle sobiv 1 2 3 4 5
9. Ma tunnen, et mul on oma t66ks piisavad teadmised ja | 1 2 3 4 5
oskused
10. Ma tean, mis on minu tooulesanded 1 2 3 4 5
11. Ma tean, milliseid t66tulemusi minult oodatakse 1 2 3 4 5

12. Millises valdkonnas/valdkondades Sa tunned, et vajad rohkem teadmisi, et paremini end t661
tunda?

e Toolepingu seadus (Palk, t66- ja puhkeaeg ja muud)

e Voorkeelte oskused

e Ajaplaneerimisoskus

e Meeskonnatdo oskus

e Muu
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Lisal jarg

Palgastisteem

13. Minu to6tasu vastab minu toopanusele 1 2 3 4
14. Arvan, et Caffeine tootasustamise siisteem on diglane | 1 2 3 4
15. Praegune boonussusteem motiveerib mind paremini | 1 2 3 4
teha oma t66d

16. Milliseid havitisi Sa kdige rohkem sooviksid néha ettevotte huvitiste paketis?

e Tervisetoetus

e Tervisekindlustus

e Tasustatud staazipdevad/ vabad pievad

e Sporditoetus

e Uhisiiritused

¢ Paindlikud kuluhiivitised (nt transpordikulud, s66gikulud)

e Muu

Juhtimine

17. Minu juht hoolitseb hea t666hkkonna ning Uhtse | 1 2 3 4

meeskonna loomise eest

18. Vajadusel saan alati oma otsese juhi poole pdérduda | 1 2 3 4

19. Minu juht kiidab mind, kui ma olen oma t60ga hasti | 1 2 3 4

hakkama saanud

Tookaaslased
20. Minu kolleegid on vastutulelikud ja s6bralikud 1 2 3 4
21. Koostdd kolleegidega on hésti toimiv 1 2 3 4

22. Ma ei ole Caffeines tookiusamisega kokkupuutunud 1 2 3 4
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Lisal jarg

ULDISED KUSIMUSED

23. Kas Sa soovitaksid Caffeine kui head tddandjat enda tuttavatele?
e Jah
e Pigem jah
e Pigemei

e FEi

24. Sugu
e Naine

e Mees

25. Toostaaz Caffeines
e Allaiihe aasta
e | aasta
e 2 aastat

e iile 2 aasta

26. Tookoormus
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Lisa 2. Kiisimustikust saadud andmed

Kisimustiku andmed:

https://docs.google.com/forms/d/1FvkXcvFEFm7Daj4 T1XdVJepebmPAgx3sfBOmeF6j7gKac/edit
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Lisa 3. Intervjuu kava

Teemaplokid

Intervjuu kiisimused kohvikute juhatajatele

Sissejuhatavad

kiisimused

R&aagi natuke endast

Millal sa liitusid Caffeine kohvikuteketiga?

Mis on peamine pohjus/pdhjused, miks tootad just Caffeine-s?

Millised on sinu peamised tdoilesanded juhataja positsioonil?

Kas Caffeine-s personali voolavus ja téorahulolu on omavahel seotud?

Personali

voolavus

Kuidas Sa hindad personali voolavust Caffeine-s?

Kuidas sa arvad, personali voolavus Caffeine-s on suurem, vaiksem voi

umbes samasugune vorreldes teiste kohvikutkettidega?

Millised tegurid voiksid pdhjustada lahkumiskavatsusi baristatel

Caffeines-s?

Millised meetmed on Caffeine-s juba vastu v6etud t60j6u voolavuse

vahendamiseks vdi kontrolli all hoidmiseks?

Mida sa juhatajana teed, et ennetada personali voolavust oma tiimis?

Millised on sinu peamised ettepanekud, mida voiks sisse viia, et tagada

tootajate pusivuse Caffeine-s?

Kui oluline on offboarding protsess personali pisivuse tagamisel?

To6rahulolu

Kuidas sa hindad hetkeolukorda to6tajate todrahulolu osas kohvikus?

Millised tegurid pdhjustavad to6rahulolu?

Millised tegurid pdhjustavad t66ga rahulolematuse?

Mida sa juhatajana teed sellekst, et to6tajad tunneksid end hasti t661?

Kas tH0 iseenesest on huvitav?

Mis on sinu arvamus toétingimuste kohta?

Kui turvaline on t66keskkond?

Kas t60- ja eraelu tasakaal on tagatud?

Kas tootajaid piisavalt tunnustatakse?

Kas tootajad on kaastaud ettevottesse?

Millised on ettevotesisesed arenguvdimalused?

Kas klienditeenindajate pohitasu on konkurentsivéimeline?

Mil méaral vastab tootasu barista toopanusele?

Mis on sinu arvamus Caffeine tulemustasu sisteemist?
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Lisa 3 jarg

Kas mulgieesmérgid on saavutatavad?

Kas tulemustasusiisteem motiveerib tootajaid paremini teha oma t66d?

56




Lisa 4. Cross-case analiiiisi tabel

Teemaplokid

Intervjuu kisimused
juhatajatele

Juhataja 1

| Juhataja 2

| Juhataja 3

Olulised mérks@nalised nopped intervjuudest

R4&4gi natuke endast

Lennujaama
Caffeine
juhataja, hiljuti
votsin ule
Caffeine
kohviku juhataja
koha

Taltechi Caffeine
chief barista, 1
kuu juhataja
ametikohal

23 aastat vana,
olen parit
Narvast, Gpin
Majanduskoolis
arikorralduse
erialal

Millal sa liitusid

Oman 1 aasta ja

1,5 aastat tagasi

2 aastat todtan

Caffeine 3 kuud todstaazi | liitus Caffeine-ga | Caffeine-s
kohvikuteketiga? Caffeine-s
Mis on peamine Atmosfadr, Seltskond, Meeldib
pdhjus/pdhjused, miks | dised vahetused | paindlikkus kohvimaailm
tootad just Caffeine-s?
Millised on sinu Tagada kohviku
peamised tooulesanded | korrasolek,
juhataja positsioonil? | tagada to6tajate
Sissejuhatavad heaolu, tagada
kisimused seda, et kdike
kaupa oleks
piisavalt, et
hindamistulemu
sed oleksid i i
korras, et klient
lahkuks veel
onnelikumana,
kui ta
kohvikusse tuli
ning motiveerida
tootajaid
Kas Caffeine-s Jah, on seotud Oleneb Oleneb tdotajast
personali voolavus ja kohvikust, ning situatsioonist
té6rahulolu on Taltechi
omavabhel seotud? kohvikus ei ole
seotud, teistes
kohvikutes on
Kuidas Sa hindad Personal Taltechi T606j6u voolavus ei
personali voolavust vahetub Upris Caffeine-s ei ole | ole nii suur
Caffeine-s? tihti probleemi
personali
voolavusega
Personali Kuidas sa arvad, Lennujaamas Caffeine-s Personali voolavus
voolavus personali voolavus personal vahetub | voolavus on on suurem kui
Caffeine-s on suurem, | tihedamini kui suurem, kuna teistes
véiksem vGi umbes teistes suur kohvikutekettides
samasugune vorreldes | kohvikutes hooajatdotajate
teiste protsent

kohvikutkettidega?
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Lisa 4 jarg

Millised tegurid Oised T_asu, _kog_)tmys Palk, _kolleegide
voiksid pohjustada Yahgtused, ei sgb_l,_too ei vahell!§e(_j syhted,
lahkumiskavatsusi Oppima sc_)bl, |n|mesed tagaraakimised,
baristate] Caffeines-s? asumine, ei meeldi puuduvad'

" | elukohavahetus I6unapausid
Millised meetmed on Steby konto ehk | Toostaazi Caffeine véértused
Caffeine-s juba vastu | tervisetoetus, pdhised
vBetud t66jou tiimidritused kingitused
voolavuse
vahendamiseks voi
kontrolli all
hoidmiseks?
Mida sa juhatajana Tagan baristate | Probleemid Motiveerin oma

teed, et ennetada
personali voolavust

heaolu,
hoolitsen selle

saavad Kiiresti
lahendatud, olen

to6tajaid, pidevalt
isiklikult radgin

oma tiimis? eest, et kohvik valmis uusi oma
olek korras ja ettepanekuid tiimiliikmetega
toimiv, kuulan kuulama
&ra oma
Personali tootajate
voolavus muresid,
vOimalikult
Kiirest pudan
leida lahenduse
tekkivatele
probleemidele
Millised on sinu Muuta Isiklik Kindlaksmaaratud
peamised ettepanekud, | td6vestlused boonussilisteem | ldunapausid,
mida vOiks sisse viia, | spetsiifilisemaks rohkem vahetusi
et tagada tootajate , lisada kodukohvikus
pusivuse Caffeine-s? boonussiisteemi
rohkem
motiveerivaid
tasusid, saada
rohkem
informatsiooni
kontori poolt
Kui oluline on Hea idee Ei ole oluline
offboarding protsess
personali pusivuse i
tagamisel?
Kuidas sa hindad 8,5/10 Rahulolu on
hetkeolukorda heal tasemel
tootajate toGrahulolu i
osas kohvikus?

Tésrahulolu MiII_ised tegurid Meeskonnatunn K(_)IIee_gid, Tasu, meeskond,
pbhjustavad e, turvatunne, kliendid, palk, boonused,
téorahulolu? tugi juhataja boonussiisteem, | v@istlused

poolt huvitav t60
Millised tegurid Vahetusevanem | Kliendid, palk Toograafik,
pbhjustavad tédga a puudumine muudatused,
rahulolematuse? kohvikus kliendid
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Toorahulolu

Mida sa juhatajana
teed sellekst, et
to6tajad tunneksid end
hasti t661?

Kas t0 iseenesest on

Pdnev t00, on

Huvitav t60,

Huvitav t60, t60 on

huvitav? kogu aeg peaaegu rutiinne | rutiinne
vBimalus midagi
juurde Oppida
Mis on sinu arvamus Vaiksid Tootingimused | To6tingimused
tootingimuste kohta? eksisteerida on head pdhjustavad
I6unapausid rahulolematuse
Kui turvaline on Vaga turvaline, | Turvaline Klienditeenindus
tookeskkond? téovahendid on | t6okeskkond kahjustab vaimset

ohutud

tervist,
IGunapauside
puudumine
kahjustab fuusilist
tervist

Kas t60- ja eraelu
tasakaal on tagatud?

Klienditeenindaj
at on too0 ja -
eraelu tasakaal
on tagatud, aga
juhatajatel ei ole

Klienditeeninda
jat on t6o ja -
eraelu tasakaal
on tagatud, aga
juhatajatel ei ole

Baristatel t60 ja -
eraelu tasakaal on
tagatud

tagatud tagatud
Kas tootajaid piisavalt | Jah, on Jah, kiitused nii | Tunnustatakse, aga
tunnustatakse? nimelised kontori kui ka vahepeal

kiitused kontori
poolt, Kingitused

teiste tootajate
poolt

unustatakse kui
raske see t66 on

Kas tootajad on
kaastaud ettevottesse?

Tdotajad on
tapselt nii
kaasatud, kui

Juhatajad on
suht kaasatud,
tavabaristad

Juhatajad on hasti
kaasatatud ja
edastavad infot oma

juhataja neid veits vahem tootajatele
kaasab kaasatud
Millised on Vdaga head Voimalused on | 10/10
ettevotesisesed arenguvOimalus | ikkagi olemas
arenguv@imalused? ed
Kas Hetkel on Jah Konkurentsivdimeli
klienditeenindajate ne
pdhitasu on
konkurentsivéimeline?
Mil madral vastab Isikliku Tootasu vastab
to6tasu barista boonussiisteemi barista panusele
toopanusele? korral vastavus
oli suurem kui -
praeguse tiimi
boonusstisteemi
ga
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Toorahulolu

Mis on sinu arvamus
Caffeine tulemustasu
suisteemist?

Pigem
positiivne, aga
numbrid voiksid
olla rohkem
realistlikumad

Tulemustasusiis
teemi eesmark
on hea, aga
eelmine slsteem
toimis paremini

Uue
boonussiisteemiga
on raskem kui
eelmisega, 3,5/5

Kas miigieesmargid
on saavutatavad?

Ei

Oleneb kuust,
suht realistlikud

Realistlikud

Kas
tulemustasustisteem
motiveerib to6tajaid
paremini teha oma
t60d?

Motiveerib kull,
naiteks,
motiveerib
puhtust hoida
kohvikus

Isiklik
miugitulu
mdjutas hasti
tugevalt, nid
motivatsiooni
on veits vahem

Jah, puhtust hoida
kindlasti motiveerib
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Lisa S. Intervjuude transkriptsioonid
Intervjuude transkriptsioonid:

https://docs.google.com/document/d/1n2fx2JPh3bxwktGCMWuSOY9BGwc0pJZI-
3zB iDIl1gs/edit
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