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LUHIKOKKUVOTE

Tanapéevases kiiresti muutuvas maailmas on viga oluliseks muutunud too6tajate kaasahaaratus ja
motivatsioon. Iga ettevote peaks panustama tootajatesse, sest pithendunud tootaja tuleb toole hea
tujuga ja tunneb, et teeb midagi suurema eesmirgi nimel. See tdhendab seda, et mida motiveeritum

ja kaasahaaratum ollakse, seda kasulikum see ettevottele on.

Loputdd eesmirgiks on vilja selgitada milline on késunduslepinguga klienditeenindajate
kaasahaaratuse ja motiveerituse tase Alexela Kontserdimajas. Kuna ettevottes on personali- ja
koolitus spetsialist alles teist hooaega, siis varasemalt sellel teemal uurimust 1&bi pole viidud.
Eesmirgi saavutamiseks on teoreetilises osas vélja toodud kaasahaaratuse ja motivatsiooni
kontseptsioonid, milline tdhtsus on sellel ettevdttele ning millised on peamised teoreetilised

ldhenemised.

Teises peatiikis on Tlilevaade uuritud ettevottest Alexela Kontserdimajast. Tutvustatakse
uurimismeetodeid. Esmalt viidi ldbi kiisitlus klienditeenindajatega, mis tugines Herzbergi
kahefaktori teoorial ning iilemaailmse uuringuid tegeva organisatsiooni Gallupi Q12 kiisitlusel.

Lisaks viidi 1dbi kdige enam klienditeenindajaid mdjutatavate juhtivtdotajatega intervjuud.

Esitletakse vastavalt tulemustele koostatud wuuringu analiilis, millega selgitati vélja
klienditeenindajate hinnang hiigieeni- ja motivatsioonifaktorite ning kaasahaaratuse elementide

suhtes.

Hiigieeni- ja motivatsioonifaktorite uuringu tulemustest selgus, et kdrgeim tulemus oli
hiigieenifaktoril, et ollakse enim rahul suhetega kaastootajatega (4,2). Madalaima tulemuse sai
motivatsioonifaktor nagu enesearendamise voimalus (3,2). Analiiiisist selgus ka soovitusindeksi

tulemus, milleks oli 30%.

Vatmesonad: klienditeenindaja, hiigieenifaktor, motivatsioonifaktor, kaasahaaratus, motivatsioon.



SISSEJUHATUS

Viimase kiimne aasta jooksul on avaldatud mitmeid uuringuid, mis keskenduvad motivatsioonile

ja kaasahaaratusele, tegemist on iihe populaarsema teemaga.

Kahn avaldas 1990. aastal iihe esimese uuringu, mis keskendus kaasahaaratusele. Ta leidis, et
kaasahaaratuse puhul saab rddkida inimese psiihholoogilisest seisundist. Ta viitis, et inimesed

teevad otsuseid juhindudes t66 tdhenduslikkuse, turvalisuse ja kittesaadavuse aspektist. (Saks &

Gruman, 2014)

Tuleb vélja, et todtajate motiveerimine ja kaasahaaratuse suurendamine on iga ettevotte edu
votmeks. Nimelt kaasahaaratud t66taja soovitab 8,9 korda enam ettevotet tootamiseks ka teistele,
5,3 korda rohkem tehakse ettepanekuid tookeskkonna paremaks loomisel ning 4,7 korda rohkem
ollakse valmis tegema ettevotte jaoks midagi head, isegi kui seda neilt ei oodata. (Temkin Group,

2017)

Kahjuks ei ole aga tépset teadust tooOtajate motiveerimiseks, sest inimesed on erinevatel
ajahetkedel erinevalt motiveeritud. Faktoreid on palju, mille iile tihti juhtidel {ildse kontrolli ei
olegi. Kuigi hea juht annab pidevalt endast parima, et meeskonda motiveerida ja kaasahaarata.

(NCVO, 2017)

Loputod eesmérgiks on vilja selgitada milline on klienditeenindajate kaasahaaratus ja motiveeritus
Alexela Kontserdimajas. Leida vdimalusi, et kollektiiv oleks piihendunum ettevottele, muutuks
tihtsemaks ja klienditeenindajad tahaksid kaasa liitia ka jargmistel hooaegadel. Piistitatud sai
uurimiskiisimused, mis voOimaldasid eesmérki tdita — autor soovis vélja selgitada kas
klienditeenindajad on oma td0s piisavalt kaasahaaratud, et nad soovitaksid antud ettevotet
tootamiseks ka oma sOpradele/tuttavatele/perele. Samuti ka seda, kas tagatud on hiigieeni- ja
motivatsioonifaktorid, mis on olulised igapdeva t60s. Lisaks soovis autor teada saada juhtkonna

arvamust. Eesmaérkidest tulenevad iilesanded on jargmised:



- Anda kirjanduse pohjal iilevaade motivatsioonist, kaasahaaratusest ja teooriatest.
Kasitletakse nende moju ettevottele.

- Viia labi kvantitatiivne ja kvalitatilvne uuring. Kvantitatiivse uuringuga uuritakse
klienditeenindajate motivatsiooni ja kaasahaaratuse taset, mille hindamiseks kasutatakse
kiisitlust. Kvalitatiivse uuringuga soovitakse teada juhtide hinnangut. Arvamuste
saamiseks kasutatakse intervjuud.

- Analiiiisida uuringu tulemusi ja teha jareldusi.

- Esitada voimalikud ettepanekud ja lahendused motivatsiooni ja kaasahaaratuse tdstmiseks.

Too pohiosa koosneb kahest osast. T60 esimene 0Sa on teoreetiline, kus antakse iilevaade
motivatsiooniteooriatest, selgitatakse lahti motivatsiooni ja kaasahaaratuse olemus ning milline on

nende omavaheline seos.

Teine osa keskendub uurimisprobleemile ja tutvustatakse uurimismetoodikaid. Analiiiisitakse
kiisitluse teel saadud tulemusi ning selgitatakse vélja klienditeenindajate motivatsioon ja
kaasahaaratus. Analiilis on jaotatud kolmeks osaks, mis keskenduvad hiigieenifaktoritele,
motivatsioonifaktoritele ja kaasahaaratuse elementidele. Lisaks on juhtivtodtajate intervjuude
analiiiis. Selgub milline on hetkeolukord ehk motiveerituse ja kaasahaaratuse tase. Viimaks

antakse lilevaade uuringu tulemustest ja tehakse jareldused ning ettepanekud ettevottele.



1. KAASAHAARATUSE JA MOTIVATSIOONI OLEMUS NING
NENDE OMAVAHELINE SEOS

Kaasahaaratus ja motivatsioon on tinapédevases ettevotluse maailmas olulisemaid mérksdnasid.

Antud peatiikk annab {ilevaate nendest moistetest ning tutvustab peamisi motivatsiooniteooriaid.

1.1. Motivatsiooniteooriad

19. sajandi 16pus hakkas motivatsiooni teema litkuma filosoofiast psithholoogiasse. Selline muutus
tekitas palju véljakutseid ja hakati otsima empiirilisi mudeleid selgitamaks motivatsiooni.
Esimestena selgitasid instinkti teooriaid Freud ja McDougall. Nad olid arvamusel, et kditumine on
mojutatud instinktidest. J.B Watson oli peamisi vastandeid instinkti teooriale, sest oli arvamusel,
et psithholoogilist uurimust peab saama objektiivselt jalgida ja subjektiivselt kinnitada. (Khan &

Igbal, 2013)

1920. hakati tdiustama instinkti teooriaid. Thorndike, Woodworth ja Hull tutvustasid kontsepti,
kus toimub dppimine ldabi motivatsiooni ehk praegust kéditumist ja kditumist tulevikus mdjutab tasu
mis saadud vastava kditumise eest minevikus. 1950. tekkisid sisul pohinevad teooriad, mille
eesmdrgiks oli kindlaks teha faktorid, mis on seotud motivatsiooniga, mis ajendavad inimest
alustama, sdilitama ja l0petama sihikindlat tegevust. Teooriad pdhinesid konkreetsete

inimvajaduste véljaselgitamisel. (Khan & Igbal, 2013)

1960.ndad ja 1970.ndad on motivatsiooni teooriate kuldne ajastu, kuna edasiminek oli meeletu.
Selgelt eristuvad tiiksteisest protsessil ja sisul pohinevad teooriad. Protsessi teoreetikud vaatavad
motivatsiooni diinaamilisest vaatenurgast ja jareldusi saab teha aja jooksul ning seostada neid

kaitumisega todkohal. (Steers, Mowday, & Shapiro, 2004)

Motivatsiooni teooriad on klassifitseeritud kahte gruppi: sisu- ja protsessiteooriateks. Sisuteooriad
ehk vajadustega seotud motivatsiooniteooriad kirjeldavad, mis motiveerib inimesi, ldhtudes

vajadustest ehk mis annab joudu kiditumisele. Kuulsamateks teooriateks on Maslow
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vajadustepiiramiid, Herzbergi kahefaktori teooria, McClellandi kolme faktori teooria, Alfredi ERG
teooria. Protsessi teooriad kirjeldavad, motiveeritud kéitumist, mis on eesmargipdrane ja teadlik.
Lihtub otsustusprotsessist, kus inimene analiiiisib enne valikute tegemist olukorda ja ldhtuvalt
sellest otsustab kuidas kdituda. Tuntumateks teooriateks Atkinsoni vajaduste saavutamiseteooria,

Vroomi ootuste teooria, Adamsi digluse teooria ja Porter-Lawleri ootusteteooria. (Khan & Igbal,
2013)

Toos keskendutakse Herzbergi kahefaktori teooriale, McClellandi motivatsiooni tdukejoudude

teooriale, Vroomi ootuste teooriale, Adamsi vordsuse teooriale.

Kahefaktori teooria on teada tuntud ka kui motivatsiooni- hiigieeni mudel, millele pani aluse 1950-
ndate aastate 10pus Frederick Herzberg. Ta leidis, et t66taja motivatsioon on saavutatud kui
tootajad seisavad silmitsi keeruka, kuid meeldiva iilesandega, kus toGtaja tunneb, et ta vastutab,
kasvab ja saavutab midagi. Teiste sOnadega oeldud, et kui tootaja joupingutused on tunnustatud,

toob see kaasa tooga rahulolu ja motivatsiooni. (Dartey-Baah, 2011)

Herzbergi kahefaktori teooria jaguneb hiigieenifaktoriteks ja motivatsioonifaktoriteks.

Hiigieenifaktorid, mis on otseselt seotud iimbritseva keskkonnaga ning on rahulolematuse
pohjuseks. Keskkonna teguriteks voib olla halb valgustus, ventilatsioon, to6tingimused, madalad
palgad, ettevotte poliitika, kehv jarelvalve ning kontrolli ulatus. Isegi kui ettevote on moelnud
hiigieenifaktorite olemasolule, ei pruugi need alati tekitada tugevat motivatsiooni. (Dartey-Baah,

2011)

Motivatsioonifaktorite hulka kuuluvad: saavutamine, tunnustamine, edutamine, to6 ise, isikliku
kasvu voimalus ja vastutus. Motivatsiooni tegurid puudutavad t66 sisu. Nende tegurite puudumine
el tekita alati rahulolematust, kuid nende olemasolul on t66 tegemine efektiivsem ja tulemuslikum.

(Dartey-Baah, 2011)

Hiigieeni- ja motivatsioonifaktoreid kombineerides on tulemuseks (Dartey-Baah, 2011):
- Korge hiigieenifaktorite tase + korge motivatsioonifaktorite tase: ideaalne situatsioon, kus

tootajad on korgelt motiveeritud ja esineb vihe kaebusi.



- Korge hiigieenifaktorite tase + madal motivatsioonifaktorite tase: tootajatel esineb
moningaid kaebusi ning ei ole eriti motiveeritud. T66d nidhakse kui kohta, kust saadakse
palka.

- Madal hiigieenifaktorite tase + korge motivatsioonifaktorite tase: todtajad on motiveeritud,
kuid esineb palju kaebusi. Situatsioon, kus kiill t66 on huvitav ja véljakutsuv, kuid palk ja
tootingimused annavad soovida.

- Madal hiigieenifaktorite tase + madal motivatsioonifaktorite tase: halvim juhus, mis olla

saab. Tootajad ei ole motiveeritud ja esineb palju kaebusi.

David McClelland oli Ameerika psiihholoog, kes arendas 1960.datel vajaduste teooria, mis hdlmab
endas kolme vajadust (McClelland’s Theory of Needs (Power, Achievement and Affiliation),
kuupédev puudub):

1. saavutusvajadus (achievement)
2. vdimuvajadus (power)

3. kuuluvusvajadus (affiliation)

Igas inimeses on need kolm tegurit olemas, kuid iiks mdjutab tugevamalt. Ta ei votnud arvesse
sugu, rassi ega kultuuri, vaid et koigil inimestel on iiks domineerivam pdhivajadus, mis kujuneb
labi kogemuste elu jooksul. (McClelland’s Theory of Needs (Power, Achievement and
Affiliation), kuupdev puudub)

Saavutusvajadus on vajadus, mis juhib toGtama ja pingutama eesméirgi nimel mida tahetakse
saavutada. Inimesed kellel on korge saavutusvajadus vildivad madalate panustega situatsioone,
kuna see pole piisavalt viljakutsuv. Vilditakse ka raskesti saavutatavaid korge riskiga situatsioone,
kuna ollakse arusaamisel, et dnnestumise korral voib tegemist olla dnnega, mitte enese panusega.
Sellised inimesed leiavad innovatiivseid ja kavalaid lahendusi, kuidas eesmirke saavutada. Nad
teevad kalkuleeritud otsuseid ning hindavad tagasisidet, kuid tootavad tavaliselt iiksinda.

(McClelland’s Theory of Needs (Power, Achievement and Affiliation), kuupdev puudub)

Voimuvajadusega inimesed soovivad kergitada oma enesehinnangut ja mainet ning soovivad
omada seisukohti ja ideid, mis oleksid aktsepteeritud teiste poolt. Tihti juhindutakse ainult iseenda
huvidest. Kdrge vdimuvajadusega inimesed, kes on keskendunud ettevottele sobituvad histi juhi

positsioonile. Vaistlusmoment motiveerib neid vditma arutelusid. Staatus ja tunnustamine
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innustavad, et mitte olema kaotaja. (McClelland’s Theory of Needs (Power, Achievement and

Affiliation), kuupédev puudub)

Kuulumisvajadus on soov omada sooje ja ldhedasi suhteid teistega. Otsitakse grupis tootamist ja
luuakse kauakestvaid tutvusi. Ollakse keskendunud normidele ja vélditakse asjade muutmist, sest
kardetakse olla torjutud. Vaistlus on teisejarguline ning ei olda riskialtid. Need isikud tdotavad
tohusalt rollides, mis pohinevad sotsiaalsetel interaktsioonidel. (McClelland’s Theory of Needs

(Power, Achievement and Aftfiliation), kuupdev puudub)

1930.datel Victor Vroomi vilja tdotatud ootuste teooria keskendub sellele, et inimese pingutus
sOltub sellest kui véértuslikuna ta tajub eeldatavat tulemust ja kui tdenédoline on, et ta tulemuse
saavutab. Selleks tehakse teadlikke otsuseid, mis viib soovitud tulemuseni ja mis on td6taja jaoks
ka atraktiivne. Néiteks kui totaja sooviks on palga tdus usub ta, et parem sooritus viib soovitud

palga tdusuni ning ta on selleks tugevamalt motiveeritud. (Magi, 2015)

Valem ootuste arvutamiseks on (Mégi, 2015):

M (motivatsioon) = E (ootus) * I (hiivituse tdendosus) * V (valents)

1) M (motivatsioon)

2) E (ootus) on toimetuleku tdendosus, mille hulka kuulub enesekindlus, eesmaérgi raskus, tajutud
kontroll. Hinnatakse 0-st kuni +1-ni.

3) I (hiivituse tdendosus) on usk hiivituse tegelikku saavutamisse. Hinnatakse 0-st kuni +1-ni.

4) V (valents) on hiivituse atraktiivsus ehk tdhtsus inimese jaoks, mille hulka kuuluvad vajadused,

véairtused, eesmargid ja eelistused. -1-st kuni +1-ni.

Motivatsioon on kolme teguri korrutis. Motivatsioon puudub kui kasvoi iiks teguritest on null voi

negatiivne. Motivatsiooni olemasoluks, aga peavad olema koik tegurid positiivsed. (Mégi, 2015)

1963.datel J. Stacey Adamsi poolt arendatud vordsuse teooria keskendub sotsiaalse vordlemise
nédhtusele. Inimesed hindavad diglust. Ebadigluse korral tekib kognitiivne dissonants, mis toob
kaasa ebamugavustunde. Sellest ebamugavustundest, aga soovitakse vabaneda, et tekiks jille
tunne vordsuse osas. Iga todtaja médratleb enda joupingutuste suuruse ja sellele vastava tasu ning
vordleb seda teiste tootajate jdupingutustega ja saadava tasuga. Ebadiglust tuntakse niiteks juhul

kui ndhakse, et toooskuste eest saadud tasu ei ole vordne pingutuste eest, mida tehti. Seetdttu on
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oluline luua td6tajate vaatenurgast diglane tasu jaotamise siisteem, sest see vihendab negatiivseid

juhtumeid. (MindTools, kuupiev puudub)

1.2. Kaasahaaratuse ja motivatsiooni olemus

Kaasahaaratus (engagement)- sona millel on palju tdhendusi. Vilja pole to6tatud ka iihest
aktsepteeritud teooriat ega meetmeid, kuidas ja mismoodi modta. Tegemist on mdistega, mis on
olnud problemaatiline algusest peale. Probleem on osaliselt tingitud teiste moistete kattuvuse tottu.
Milleks on t66 rahulolu (job satisfaction), organisatsiooniline piihendumine (organizational

commitment) ja seotus tédga (job involvement). (Saks & Gruman, 2014)

Esimesena tutvustas seda definitsiooni Kahn 1990. aastal. Ta defineeris seda kui inimese
kaitumist, mis on seotud tlesannete tditmisel, kus inimene on kohal nii fuusiliselt, vaimselt kui
ka emotsionaalselt. See tdhendab seda, et endast antakse koik t66 sooritamisel. (Saks & Gruman,
2014)

Kaasahaaratuse tekkimiseks on kolm psiihholoogilist seisundit. Tdhenduslikkus: kus tootaja
tunneb, ennast vairtusliku ja vajalikuna kui t66 on piisavalt viljakutsuv ja loominguline. Ohutus:
kus t66 tegemisel, puudub kartus negatiivsetele tagajirgedele. Kittesaadavus: fliiisilise,
emotsionaalse ja psithholoogilise ressursi olemasolu, mis on vajalik rolli tditmiseks. (Saks &

Gruman, 2014)

Tuginedes Kahn’i 1990. aastal loodud definitsioonile vordles Maslach et al. seda 2001. aastal kui
vastandit labipdlemisele. Kaasahaaratus voib kirjeldada sonadega: energia, kaasatus, efektiivsus,

siis labipdlemist: kurnatus, kiitinilisus, vdhe-efektiivne. (Saks & Gruman, 2014)

Kaasahaaratust voib kirjeldada iheksa peamise meetme abil, milleks on (Officevibe, 2013):

1. Tunnustamine on iiks tdhtsamaid tegevusi, mida saab teha vdhendamaks tootajate
voolavust. Teades, et oled midagi hésti teinud, kuid mis ei védiri tdhelepanekut on
masendavamaid asju. Uuringu kohaselt, mille viis 1dbi Kanada rahulolu uuringu ettevéte,
et 63% tootajatest tunnevad, et neid ei tunnustata piisavalt, mis on ka pdhjuseks miks

vabatahtlikkus on 31% madalam. Uheks pdhjuseks miks tédandjad vildivad tunnustamist
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on see, et tunnustamine on tihti seotud fiilisiliste hiivedega. Tervelt 83% tdotajaid on
arvamusel, et suusdnaline kiitus on parem kui kingitus.

Tagasiside on oluline kasvamisel, kuid tuleb jélgida, et tagasiside oleks spetsiifiline,
Oigeaegselt edastatud ning vajalik. Tuleb vilja, et paljud to6andjad ei naudi tagasiside
andmist, kuid too6tajad lausa ootavad seda.

Onnelikkus peegeldab iildist rahulolu. Tihti aga ollakse peale t66d visinud ja loid.
Personaalne kasv see holmab endas vaimset, fiiisilist, sotsiaalset, emotsionaalset arengut.
Selleks tuleb anda tootajale vabadust otsustamises. Tervelt 39% tootajatest tunnevad, et
neil ei ole piisavalt iseseisvust ning seetdttu ei arenda nad uusi oskusi.

Rahulolu koosneb kahest elemendist. Uheks elemendiks on kompensatsioon, mille alla
kuulub palk ja hiivitised ning teiseks tileiildine t66 keskkond. To6taja peab tundma, et teda
on Jiglaselt tasustatud, muidu on tulemuseks mitte kaasahaaratus. Psiihholoogiast on see
tuntud ka kui vordsuse teooria. Tuleb vilja, et tiheks voimaluseks toGtajate kaasahaaratuse
tekkimisel on vdimalikult hea uue to6taja sisse-elamise programm. M. Watkinsi raamatu
»Esimesed 90 pdeva“ jargi votab uuel tootajal aega 3 kuud enne kui ta toob lisavairtust.
Uuringu kohaselt arvab 51%, et ettevotte sisse-elamis programm voiks olla parem.
Ollakse soovitajateks ehk tootajad, kes soovitaksid oma ettevotet ka oma
sopradele/sugulastele/tuttavatele. Tavaliselt arvutatakse seda eNPS skoori abil, kus
mittesoovitajate protsent lahutatakse soovitajate protsendist.

Suhe iilemustega on todtaja jaoks oluline kuna suurendab moraali tunnet ja produktiivsust
ning annab paremaid vOimalusi edutamiseks.

Suhe kolleegidega paneb aluse positiivsele tookeskkonnale. Head suhted kolleegidega on
olulised onnelikkuse ja loomingulisuse korral.

Ettevotte lihtsus peaks olema oluline nii td6tajale kui juhile. Ideaalne on organisatsiooni
kultuur, kus véirtustatakse tootajat ja kus tootaja teab ettevotte vddrtusi, missiooni ja

visiooni.

Termin motivatsioon on tuletatud ladina keelsest sdnast ,, movere”, mis tdhendab midagi tegema

(Ryan & Deci, 2000). Sona motivatsioon kasutati esimest korda P.T. Youngi raamatus

,Motivatsioon ja kditumine* (Heckhausen & Heckhausen, 2008).

Motivatsioon on litkuma panevaks jouks, seetdttu tuntakse ennast energiat ja tegutsemisindu tiis

olevat. Seda voib miiratleda kui iilesandele tditmisele keskendumist ja plihendumist. Seevastu

inimene, kes ei tunne inspiratsiooni on demotiveeritud. Inimkaitumine on keeruline, kus moned
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soovid on teadlikud ja teised mitte. Teinekord, aga juhivad teadvust alateadlikud motiivid ja
vajadused. See on kui jadamietipp, kus jidmée pealmine osa on nidhtav ehk teadvus ja iilejadnu on
veealune osa. Kuigi motivatsiooni kohta on erinevaid arvamusi on teadlased ndus, et tegemist on
jouga mis sunnib inimesi alustama ja Iopetama tegevust, seejuures panustades sinna kogu oma
joupingutuse. Seepérast on motivatsioon seotud mitmete olukordadega ja voib leida erinevatest
kaitumisviisidest. Niiteks on s6omine pdhjustatud niljast, haridus aga sooviga teadmisi koguda.

Neid tegureid voib nimetada sisemiseks ja vélimiseks motivatsiooniks. (Khan & Igbal, 2013)

Sisemine motivatsioon on iseenda heaolu saavutamiseks ehk tahetakse midagi teha. Viline
motivatsioon on tagant tdukav joud, millegi tegemiseks. Tagant toukavaks jouks voib olla rahaline

tasu.

Iga organisatsiooni edu votmeks on tootajad. Motivatsioon ei avalda modju mitte ainult
produktiivsusele vaid ka tulemusele. Motivatsiooni kasutatakse ithe vahendina tdotajate

kaasahaaramiseks. (Khan & Igbal, 2013)

1.3. Motivatsiooni ja kaasahaaratuse omavaheline seos

Uldiselt kirjeldab motivatsioon joudu, mis paneb tegutsema vdi otsustama mingis kindlas suunas.
Motivatsioon ei ole iiheselt mdistetav. Niiteks todtaja, kes on motiveeritud sisemiselt on
piithendunud oma t66s, nad naudivad seda mida teevad ning sellest saadavat rahulolu. Teisest
kiiljest kui todtaja on véliselt motiveeritud on nad ajendatud tegutsema véliste joudude poolt, mis
pikemas perspektiivis v3ib olla nii negatiivne kui positiivne. Todtajad tegutsevad selle nimel, et

koguda hiivesid voi véltida ebameeldivaid asjaolusid. (Raymond, 2017)

Tavaliselt on kaasahaaratud tootaja sisemiselt motiveeritud. Ollakse huvitatud uute oskuste
omandamisest ning ollakse entusiastlikud, tuues kasumit ettevottele. Vastupidiselt sellele kui
ollakse véliselt motiveeritud. Viliselt motiveeritud to6tajad vajavad pidevalt uusi hiivesid, selleks
et olla produktiivsed. Selline ldhenemine vdib todtada liihikeses perspektiivis, kuid mitte
pikaajaliselt, sest mitte iga iilesanne vdi projekt ei ole tasustatud rahaliselt vdi boonustega. Lisaks
kui todtaja motivatsioon on himu pohine néiteks kardetakse tilemust voi kardetakse t66d kaotada,
toimub kiire ldbipdlemine. Jadb jarele grupp pettunuid ja mitte kaasahaaratud tootajaid, kes

mojuvad ettevottele halvasti. (Raymond, 2017)
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Tabel 1. Kaasahaaratuse ja motivatsiooni vordlus

Kaasahaaratus

Motivatsioon

Eesmairk

Oppimine ja teadmised

Isiklik soov

Téhelepanu/orienteeritus

Meeskonna pohine

Indiviidi pdhine

Tooga seotus

Emotsionaalne side t6oga

Tunne, et t661 on tdhendus

Motivatsioon

Motiveeritud sisemiste
faktorite poolt nagu

tahenduslikkus

Motiveeritud véliste faktorite

poolt nagu palk

Allikas: (Croke, 2018); autori koostatud

Motivatsiooni ja kaasahaaratuse omavaheline seos on kui kahe kahesuunaline tédnav. Edendades

iiht parandad ka teist. Moistmaks seda, kuidas suurendada kaasahaaratust tuleb kodigepealt aru

saada sellest, mis motiveerib ja mis paneb tootajat tegutsema. (Burton, 2012)
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2. UURIMISOBJEKTI ULEVAADE, UURIMISMEETODID,
ANALUUS JA TULEMUSED

Alexela Kontserdimaja iilevaade, uurimismeetodite valiku pdhjendus. Uurimisprobleemi

kirjeldus, uuringu analiiiis, tulemused ning ettepanekud ettevottele.

2.1. AS Tallinna Kontserdimaja tutvustus

2009. aastal avati Tallinnas Sakala keskuse asemele rajatud Solarise keskuses Nokia
Kontserdimaja. Tegemist on Pdhjamaade moodsaima ja tehnilisel kdige kdrgemal tasemel oleva
multifunktsionaalse vaba aja veetmise ruumiga. Kontserdimaja mahutab neljal tasandil 1829
inimest ning seal on kaasaegne valgus-, video- ja helitehnika, mis vdimaldab korraldada erinevaid
tiritusi nagu pop- kontserdid, ooperi- ja teatrietendused, messid ja rahvusvahelised konverentsid.

(Solaris, kuupdev puudub)

2014. aastast oli Nokia Kontserdimaja nimeks Nordea Kontserdimaja. Seda kuni 2018. aastani kui

nimeks sai Alexela Kontserdimaja.

Viiel korrusel on kokku 6 baari ning lisaks Teatrikohvik 0 korrusel, Baileys Lounge 2. korrusel ja

eksklusiivne G.H.Mumm Salong 3. korrusel.

Kontserdimajas on juhtivpersonalina t661 12 inimest: tegevjuht, juhiabi-raamatupidaja, turundus-
ja infojuht, raamatupidaja, miiligijuht, projektijuht, teenindus- ja toitlustusjuht, personali- ja
koolitusspetsialist, tehnikajuht, haldusspetsialist ning kaks administraatorit. Lisaks
klienditeenindajad. Klienditeenindajad jagunevad kolme gruppi: teenindaja, vanemteenindaja ning

kohvikuvanem.

Teenindaja iilesanneteks on olla garderoobis ning vastu votta klientide iileriided, kontrollida
pileteid piletikontrollis ning teenindada kiilastajaid kohvikus. Hoida {ileiildist teenindusala

korrashoidu ja vajalikke kaupade viljapanek. Vanemteenindajaks on inimene, kes on ldbinud
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vanemteenindaja testi. Vanemteenindajaks voib saada igaiiks vabade kohtade olemasolul. Seda
juhul kui on olnud mingi aja teenindaja, kuid ndidanud iilesse initsiatiivikust ja oskuslikkust.
Vanemteenindaja iilesanneteks on samad iilesanded, mis teenindajalgi, kuid ka kohvikuvanema
asendamine. Kohvikuvanemaid on kokku viis. Kohvikuvanema eelduseks on vanemteenindajaks
olemine ja juhiomaduste olemasolu. Kohvikuvanemaid vo0ib nimetada ka teise sOnaga
korrustevanemad ehk vastutajad, kelle iilesandeks on juhtida iirituse toimumise pdeval oma
korruse peal olevaid to6tajaid. Vajadusel suunata tdhelepanu tegemist vajavatele toodele. Lisaks
oma kohviku iiletildine korrashoid ning kaupade tellimine. Lisaks on veel saaliteenindajad, kelle
peamiseks iilesandeks on jélgida saali korrashoidu, kuid ka muude jooksvate iilesannetega

tegelemine.

Tavaline iiritus ndeb vélja jargmiselt: uksed avatakse kell 18:00 tiritus algab kell 19:00. Loppeb

orienteeruvalt 21:00- 22:00 ajal, sdltuvalt iirituse pikkusest. Uritused enamasti on vaheajaga.

Toopdev ndeb vilja jargnevalt: 16:00 tulevad toidujagajad. Toidujagajaks voib olla iikskdik kes
soovib, kuid enamjaolt teevad seda teenindajad ja vanemteenindajad. Toidujagajad panevad vilja
korruste peale toidu, milleks on koogikesed, crossandid, vdileivatordid ja kaaluvad

salatiklaasidesse salati.

17:00 tuleb kohale kohvikuvanem ja vdhemalt iiks vanemteenindaja, kes panevad koos kohviku
valmis. Sétivad paika toidujagajate toodud toidud, panevad todle kohvimasinad, puhastatakse
vajadusel vitriinid, milles eksponeeritakse toitu, puhastatakse mustad kohad, kontrollivad tulnud

kauba iile ja asetavad digetesse kohtadesse ning panevad todle kassad.

17:30 algab koosolek. Selleks ajaks peavad olema koik kohal ja tooriietuses valmis.
Administraator annab Ohtust {ilevaate, millised on suuremad {iilesanded, mis vajavad tegemist
nditeks on vaja viia noormeestel kuhugi toole voi on eelmisest iiritusest kuskile midagi jadnud,
mis on vaja oma kohale dra panna. Koosolek kestab tavaliselt kiimme minutit ning edasi liigutakse

oma positsioonidele.

18:00 avatakse uksed. Enne seda on veel aega Idpetada toimingud maja avamiseks. Uste avamise
hetkel peavad kodik olema oma positsioonil valmis. Positsioonid on jirgnevad: garderoob,
piletikontroll, kohvikutes kassades, ndudepesuruum/koristus. Kiilastajal on voimalus kuni 19:00

osta endale midagi meelepérast.
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19:00 algab iiritus. To6tajad, kes olid uste avamisel kuni iirituse alguseni piletikontrollis pileteid
kontrollimas ja garderoobis iileriideid vastu votmas liiguvad edasi jargmisele positsioonile.
Jargmine positsioon on tavaliselt: koristus, baariabi. Enne vaheaja algust tuleb kdik kasutatud noud
viia ndudepesuruumi, panna masinasse, ndud dra poleerida ning kohvikutesse tagasi asetada. Enne

vaheaega tuleb valmis panna ka ettetellitud lauad.

Vaheaeg kestab tavaliselt pool tundi ja suur rohk on kohvikutel. Igal korrusel on tavaliselt vihemalt
iiks kohvik, kus on kolm kassat. Igas kassas oleval inimesel on ideaal olukorras abis iiks inimene,
kes valmistab kohvisid ja valab jooke vélja. Lisaks on tootajad, kelle positsioon on koristus, siis

nende tilesanne on vaheaja jooksul koristada laualt ndusid ja viia ndudepesuruumi.

Vaheaja 1oppedes on iilesanne jdlle kohvikud korda seada. Avatuks jdéb esimese korruse kohvik ja

Teatrikohvik null korrusel. Ulemised kohvikud pannakse kinni.

Urituse 1dppedes liigub suurem osa tddtajaid garderoobi, klientidele iileriideid andma.
Kohvikutesse, mis jddvad avatuks jddb maksimaalselt kaks inimest. Garderoob Idpetatud
liigutakse tagasi oma korrusele, tehakse veel viimased koristus toimingud ja kiisitakse

korrusevanemalt, kas voib lahkuda. Lopuks koristatakse veel pesuruum ja suletakse kohvikud.

2.2. Uurimisprobleemi kirjeldus ja uurimise eesmirk

Tulenevalt t66 iseloomust on kontserdimajas klienditeenindajad t66l kasunduslepinguga.
Kisunduslepingut kasutatakse sellepérast, et Kontserdimaja ei saa tagada kuus kindlat arvu
téotunde, mis on oluline todlepingu korral. Iga kuu 10pus saadetakse vilja jargmise kuu iirituste
plaan ja klienditeenindajad saavad ise valida, millistel liritustel nad t661 tahavad kéia ning kui palju

kuus.

Aeg ajalt kerkivad esile probleemid. Naiteks kéiakse viga véhestel {iritustel to0l, tuuakse viimase
hetke vabandusi, miks todle ei jouta. Lisaks kui t66l ollakse, teeb kolme asemel t66d {iks, ei voeta
vabatahtlikult lisakohustusi ega vastutust ning sooritatakse tilesanded minimaalse joupingutusega.

Seetottu on osad teenindajad moni Shtu vdga suure koormuse all.
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Tookohta ndhakse mingil ajahetkel kui kiirelt raha saamise vdimalust. Seda ka teise tookoha
korvalt, sest to0 on Ohtusel ajal. Voib oelda, et teenindaja palk on Eesti keskmise tasemel,

vanemteenindaja ja kohvikuvanema palk natuke iile keskmise.

Siinkohal soovib autor vilja selgitada kaasahaaratuse ja motivatsiooni klienditeenindajate seas,
millised on valupunktid ja mida saaks veelgi parendada, lisaks soovitakse teada juhtide arvamust.
Teema on oluline kuna Kontserdimaja lahti minemise hetkest ei ole iihtegi uurinut I1&bi viidud.
Seetottu on ettevotte jaoks oluline teada saada milline on hetke olukord, sest tegemist on
kontserdimajaga mis on iiks parimaid Eestis. Klienditeenindajad on ettevdtte néoks ja sellest soltub
kliendikogemus. Mida kaasahaaratum ja motiveeritum on td0taja seda enam on ta pithendunud
organisatsioonile ja valmis astuma ka lisa samme ilma, et temalt palutakse ning seda kvaliteetsem

on teenuse pakkumine.

Uurimisprobleemi lahendamisel annab ettevottele vdimaluse analiiiisida klienditeenindajate
motiveeritust ja kaasahaaratust. Kuna kontserdimajas varasemalt sellel teemal uurimust 14bi pole
viidud, saab ettevote teha uurimuse tulemustele tuginevaid jireldusi ja lahendusi, mis vdivad
tdiustada ettevotte personalijuhtimist ja seeldbi teenuse pakkumist. Uuring annab leida voimalusi
pihendumise  suurendamiseks ja  kollektiivi  iihtsemaks  muutmiseks,  paremate

motivatsioonisiisteemide loomiseks ning t661 kdimise suurendamiseks.

Piistitatud uurimiskiisimused on jargmised:

- Kas klienditeenindajatele on tagatud to6 tegemiseks hiigieenifaktorid (palk, téotingimused,
otsesed iilemused ja suhted nendega, suhted kaastoétajatega, juhtimine iildiselt to6kohal)?

- Kas klienditeenindajatele on tagatud t66 tegemiseks motivatsioonifaktorid (vajadus tunnustuse
Jjdrgi, saavutusvajadus, voimalused kasvuks ja arenguks, voimalused isiklikuks karjddriks,
tunnustamine hea t60 eest)?

- Kas klienditeenindajad Alexela kontserdimajas on piisavalt kaasahaaratud, et nad soovitaksid
ettevotet todtamiseks ka oma sdpradele/tuttavatele/perele?

Autoripoolne uurimiskiisimustele antud vastuste analiilis on alapeatiikis 2.4.

2.3. Uurimismeetodid

Uurimismeetodi valikul on ldhtutud nii deduktiivsest kui induktiivsest meetodist.
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Tulenevalt uurimiskiisimuste iseloomust on kasutatud uuringu lébiviimiseks kvantitatiivset
uurimismeetodit, uurimisstrateegiana suletud kiisimustikku. Lisaks juhtivtdotajate arvamuse teada

saamiseks kvalitatiivse uurimismeetodina intervjuud.

Kiisitlus on sobilik hoiakute ja kéitumise vaheliste seoste uurimiseks, vastajate arvamuste
ildistamiseks ning saadud tulemusi saab statistiliselt analiiiisida. Antud uurimismeetodi eeliseks
on see, et tegemist on kuluefektiivse meetodiga, lihtsasti jagatav, vastaja saab valida erinevate

vastuste variantide vahel, koguda saab emotsionaalset tagasisidet. (DeFranzo, 2012)

Puudusteks on see, et vastaja ei pruugi vastata ausalt, ei saada pdris tdpselt kiisimusest aru,
analiilisijal on piiratud vdime vastuseid uurida ning kdigi vastajate omadusi ei ole vdimalik

ildistada koikidele ning seetdttu voib esineda voimalikke korvalekaldeid. (DeFranzo, 2012)

Ankeetkiisitluse kiisimused olid vastatavad Likerti viiepallisel skaalal. Koosnes 31 arvamus- ja

motiivkiisimusest, millest 28 olid kinnised ja 3 lahtised.

Kiisitlus koostati Google Forms keskkonnas, mida jagati soovitud valimile emaili teel, tooalases
grupis ja paberkandjal. Andmete kogumine toimus 05. okt- 13. okt. 2018. Andmete edasiseks
analiiiisiks on voimalik kogutud andmeid lihtsalt iile kanda MS Exceli programmi. Uuringul oli

eesmargiks teada saada kaasahaaratuse ja motivatsiooni tase Alexela Kontserdimajas.

Kvalitatiivse uurimismeetodina kasutati intervjuud. Intervjuu koosnes struktureeritud kiisimustest.
Intervjuude eesmirgiks oli koguda informatsiooni, mis pdhineks intervjueeritavate isiklikul
arvamusel ning mis puudutaksid klienditeenindajate motiveeritust ja kaasahaaratust ning juhtide
roll seejuures. Intervjuu jaoks koostati kava ning vajadusel intervjueerija suunas vestlust. Andmete
analiisimiseks kasutati dokumenteerimisel salvestamist ning intervjuu muutmist tekstiks.

(Laherand, 2008)
Intervjuud viidi 1dbi 20. novembril, mille eesmérgiks oli luua detailsem kirjeldus uuritavast
teemast. Intervjueeriti nelja juhtivtootajat, kuid arvesse voeti kolme intervjuud. Tegemist oli

inimestega, kes on igapdevaselt kdige rohkem seotud klienditeenindajatega.

Intervjueeritavate konfidentsiaalsuse tagamiseks on intervjueeritavad kodeeritud.

19



2.4. Kisitluse tulemuste analiiiis

Ankeetkiisitluse kaasahaaratuse uurimiskiisimusest ldhtudes on koostamisel vdetud aluseks
kaasahaaratuse moiste, komponendid ning {ilemaailma tuntud uuringuid tegeva organisatsiooni
Gallupi Q12 kiisitlus kaasahaaratuse kohta. Gallupi Q12 kiisitlust on kasutatud iile 35 milljoni
tootaja peal iile terve maailma (Gallup, kuupédev puudub). Motivatsiooni uurimiskiisimuste puhul
on juhindutud iihest peamisest t06 alase motivatsiooni teooriast. Herzbergi motivatsiooni teooriast,

mis keskendub hiigieeni- ja motivatsioonifaktoritele.

Kiisimustele oli vodimalik vastata viiepallisel skaalal, mis koosnes 31 arvamus- ja
motiivkiisimusest. Kiisitluses oli nii kinniseid kui lahtiseid kiisimusi, sellise vastusevormiga

avalduvad arvamused ja hinnangud kodige paremini. (Pillin, 2018, 10)

Koostamisel oli kasutatud online-tarkvara Google Forms, kuna antud vabavaraline platvorm
vOimaldab saadud informatsiooni hdlpsalt kanda iile MS Excel programmi edasiseks analiiiisiks.

(Pillin, 2018, 10)

Kiisitlusele vastas 47 klienditeenindajat, 38 naist ja 9 meest, mis on kogu valimist 78%. Vanimaks

vastajaks 72 aastat ja noorimaks 18, keskmiseks vanuseks 31, mediaan vanuseks 22.

Vastuste kujutamisel on ldhtutud tOGtamise aastatest, sest annab koige paremini {iilevaate
erinevatest gruppidest. Grupid olid jaotatud jargnevalt: 0-4 kuud 47 teenindajast vastajaid 15%, 5
kuud-1 aasta vastajaid 23%, 1-2 aastat vastajaid 30%, 3-5 aastat vastajaid 21%, 5+ aastat vastajaid
11%.

Koige kriitilisemaks grupiks on 5 kuud-1 aasta ning 1-2 aastat, sest kaadrivoolavus nendes

gruppides on kdige suurem.

Lahtudes esimesest uurimiskiisimusest, milleks oli kas klienditeenindajatele on tagatud t66
tegemiseks hiigieenifaktorid (palk, tootingimused, otsesed iilemused ja suhted nendega, suhted
kaastootajatega, juhtimine iildiselt tookohal), palus autor hinnata faktoreid viie-pallisel Likerti
skaalal. ,,1* tdhendas, et kehv, ei vasta {ildse ootustele ning ,,5“- suurepdrane iiletab ootused
mitmekordselt. Analiilisimisel on vdetud vastuste keskmine. Joonise paremaks mdistmiseks on

jaotatud vastajad viide gruppi, vastavalt to6l oldud aja jargi.
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Administraatorite koordineerimisoskus 4,0 4,0 3,4 3,1 4,2

Tookultuur FRSANNTT3E 33 129 36
Suhted kaastootajatega  [GOE 43 4,1 4,4 4,0
Otsesed juhid ja suhted nendega G TNT"35 3,9 37 4,0
Esmane viljadpe gy 35 3,7 3,6 3,6
Toovahendite olemasolu Ao 35 3,7 3,4 3,8
Tootingimused [NGAN 38 3,9 34 38
Palk 207" 29 34 34 30

® 0-4 kuud 5 kuud-1 aasta 1-2 aastat 3-5 aastat 5+ aastat

Joonis 1. Hiigieenifaktorite hinnang
Allikas: autori koostatud

Hiigieenifaktorid on tegurid, mis on aluseks ettevottes motivatsiooni tekkimiseks nad mojutavad
kdige silmnihtavamalt indiviidide t66 sooritust. Kdige korgem hinnang koigi gruppide keskmise
jargi on suhted kaastootajatega 4,2 punkti, madalaimaks tulemuseks 3,3 punkti palk ja 3,4
tookultuur (lisa 1). Vaadates koige kriitilisemat gruppi 5 kuud-1 aasta on selgelt eristuv madalaim
skoor 2,9 palga suhtes. 3-5 aastat to6tanud ndevad, aga et tookultuur on kehv. Toodi seda vilja ka
kiisitluse viimases kiisimuses (lisa 2), kus kirjeldati, et tooro0m algab histi toimivast
tookorraldusest. Tihedamini voiks iile korrata puhtuse reeglid, asjade/ndude asukohad ning et iga
teenindaja vastutaks oma positsiooni digesti 10petamise eest. Kindlasti méngib siin olulist rolli
esmane véljadpe, sest mida efektiivsem on viljadpe seda paremini omandab uus omaks kindlad
kaitumisreeglid ja normid. Hetkel 44% vastanutest oli ndus, et praegune esmane viljadpe digustab
ennast, 7% ei olnud ja 49% olid arvamusel, et nii ja naa (lisa 2). Uldiselt toodi vilja, et mentori
siisteem on kiill hea, kuid mentoriks peaks olema inimene, kes seda ise tahab. Oldi arvamusel, et

uuel inimesel ei tohiks esimene pdev liiga informatiivne olla, sest nii ei kinnistu koik vajalik.

Teine uurimiskiisimus keskendus motivatsiooni faktoritele (soov teha todiilesandeid veelgi

efektiivsemalt, vastutuse usaldamine, enesearendamise voimalus, huvipakkuv t66). Indiviidid
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ootavad, et kindlale kéitumisele jargneb soovitud tulemus. Hea palk on kiill lithiajaline motivaator,
kuid ei toota pikemas perspektiivis. To0taja otsib oma tdole, mida ta teeb pidevalt suuremat
tdhendust, motiveeritud todtaja on kaasahaaratud terve toOpédeva véltel. Autor palus hinnata
faktoreid viie-pallisel Likerti skaalal. ,,1* tdhendas, et kehv, ei vasta iildse ootustele ning ,,5“-
suurepérane liletab ootused mitmekordselt. Analiiiisimisel on voetud vastuste keskmine. Joonise

paremaks moistmiseks on jaotatud vastajad viide gruppi, vastavalt t661 oldud aja jérgi.

Huvipakkuv t66 4,0 3,3 3,3 3,2 3,6
Enesearendamise voimalus T 3,5 2,9 3,2 | 2,8
Vastutuse usaldamine 3,9 3,9 3,6 3,9 4,0
Soov olla oma t60s efektiivsem 4,0 4,2 3,7 3,7 4,0

® 0-4 kuud 5 kuud-1 aasta 1-2 aastat 3-5 aastat 5+ aastat

Joonis 2. Motivatsioonifaktorite hinnang
Allikas: autori koostatud

Joonisel 2 eristub selgelt madalaim tulemus koigi vastajate gruppide keskmise jargi
enesearendamise vdoimalus 3,2, kdrgemailt on hinnatud soovi olla oma t60s efektiivsem 3,9 (lisa
1). Vaadeldes kriitilist gruppi 1-2 aastat on tulemuseks 2,9, kuid samas 5+ aasta grupis on
tulemuseks 2,8. Tegelikult on motivatsioonifaktorite tulemused ootuspérased, sest t66 muutub
ajajooksul rutiinseks ning soov teha oma t66d efektiivsemalt muutub suuremaks, et ei peaks

kasutama mdottetult energiat.

Kolmas uurimiskiisimus otsis vastust kaasahaaratuse kohta. Kas teenindajad on piisavalt
kaasahaaratud, et nad soovitaksid ettevotet ka oma sugulastele/tuttavatele/sopradele? Lisaks
soovis autor teada saada kaasahaaratuse komponentide kohta. Selle uurimiseks on aluseks voetud
Gallupi Q12 kiisimustiku 12 kiisimust, kus vastaja pidi hindama véidete paikapidavust 5- pallisel
skaalal, kus tdhendas ,,1‘-antud véide ei kehti absoluutselt Sinu kohta ning ,,5- antud viide kehtib
tdielikult Sinu kohta. Analiiiisimisel on vdetud vastuste keskmine. Joonise paremaks moistmiseks

on jaotatud vastajad viide gruppi, vastavalt t661 oldud aja jérgi.
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Rédgitakse uhkusega, kus tootatakse
Informatsioon jouab igaiiheni
Informatsiooni jagatakse ausalt, avatult, tihti
Tunnustamine ja premeerimine

Kiitmine

Karjédrivoimalused

39 36 33 29 4.8
T T
ST 33 732 4,2
277 26 24 7337 38

36 30 31 T3a a2

r!,g1 2,671 2,4 BZAar2,2

36 34 31 T3 a2

Uute oskuste arendamine ja kasvamine to06l

T661 on suurem tihendus SN 30 | 27 LS4 46
Teatakse, mida oodatakse RS0 43 42 48 438
Tuntakse t6061 turvaliselt " 4,5 4,3 4,6 4,6
Stressivaba SN 31| 30 3E3mTEET
Tullakse toole hea tujuga WT 3,8 39 44
Eesmirk ja visioon a6l 3,9 33 41 46
m0-4 kuud m5Kkuud-1aasta ™ 1-2 aastat ™ 3-5aastat ® 5+ aastat

Joonis 3. Kaasahaaratuse komponentide hinnang
Allikas: autori koostatud

Koikidest vastajate gruppidest ollakse samal arvamusel, et kdige vihem on karjdari voimalusi 2,5
punkti, kuid madala tulemuse sai ka tunnustamine ja premeerimine 2,9 punkti (lisa 1), mis on
madalaim ka kriitilises grupis 1-2 aastat, samuti on kadunud ka eesmérk ja visioon silme eest.
Korgemailt on hinnatud, et tuntakse ennast t66l turvaliselt 4,5 ja teatakse mida teenindajatelt
oodatakse 4,3 (lisa 1). V3ib oelda, et toole tullakse kiill hea tujuga, kuid t60 stressivaba ei ole, seda
tunnetavad eriti kriitilised grupid. Kriitiliste gruppide 5 kuud-1 aasta ja 1-2 aasta jaoks on madal

tulemus ka t66] mida tehakse suurem tdahendus 3,0 ja 2,7 punkti.
Soovitusindeksit kasutatakse tihti rahulolu uurimiseks. Indeks niitab lojaalsete hulka ning skaala

on -100% kuni +100%. To6tajad pidid hindama kiimne pallisel skaalal kuivord nad soovitaksid

ettevotet tootamiseks ka oma sugulastele/sdpradele/tuttavatele.
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-

43

42

m Passiivsed (7-8) = Soovitajad (9-10) = Mittesoovitajad (1-6)

Joonis 4. Soovitusindeksi tulemus
Allikas: autori koostatud

Tootajad, kes soovitaksid ettevotet ka oma sdpradele/sugulastele todtamiseks ning vastasid iiheksa
vOi kiimme punkti on 42%, passiivseid, kes hindasid seitsme voi kaheksaga 43% ning
mittesoovitajaid kes vastasid iliks kuni kuus vahemikus 12%. Lahutades soovitajate arvust,

mittesoovitajad on soovitusindeksi tulemuseks 30%.

2.5. Intervjuude tulemuste analiiiis

Intervjuude eesmargiks oli vilja selgitada, millised on valitud valimi peamised iilesanded, milline
moju on sellel klienditeenindaja to6le ning milline on juhtide arvamus iiletildisest to60hustikust

ning todtajate motivatsiooni ja kaasahaaratuse taseme kohta.

Kdigepealt sai uuritud juhtivtootajate todiilesandeid, kes mojutavad koige enam

klienditeenindajate t66d.

Nrl: |, Minu iilesandeks on teenindusosakonna eest vastutamine, kuhu kuuluvad
klienditeenindajad ja administraatorid. Koostada pakkumisi ettevotetele, seejuures suhelda
cateringi ettevotetega. Statistika, eelarve tabelite koostamine, kontrollida ka administraatorite
tood, kuidas on graafikud koostatud, seejuures jdlgima ka administraatoreid, et nad iile ei téotaks.

Vastutamine kogu teeninduse ala eest.

Nr2: ,, Uute tootajate virbamine. Viilja selgitama koolitus vajadused ja korraldama neid. Esmane

Jjuhendamine on ka minu 6lgadel. Uleiildine klienditeenindajate sulandumine meeskonda. Ohtute
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monitoorimine, seda kiill sellel aastal vihem. Olla ka tugiisikuks klienditeenindajatele kui nad ei
soovi oma muredest rddkida administraatoritega. Juhendite koostamine, et klienditeenindajal

oleks mugav téod teha.

Nr3: ,,Minu iilesandeks on olla vaheliiliks klienditeenindajate ja teiste juhtide vahel.

¢

Klienditeenindajate ja kliendi (kelleks on ka iirituse korraldajad) heaolu ja rahulolu tagamine.

Ollakse iihisel arvamusel, et klienditeenindaja antud ettevottes méngib vdga suurt rolli.

Klienditeenindaja on kokkupuutepunktiks kliendi ja ettevdtte vahel.

Kindlasti on iga ettevotte jaoks oluline, et iga td6taja nii juhtiv kui eesliini to6taja teaks ettevotte
pohivéértusi, missiooni ja visooni. Teades neid, tunneb to6taja, et todtab mingi suurema eesmaérgi

nimel ehk ta annab oma toole tdhenduse.

Nr2:,,Siin tuleb vilja see erisus, et juhtkond on to6l todlepinguga ja meie jaoks on kindlasti paigas
missioon ja visioon. Tegemist on eraettevottega, kes on tdiesti iseseisev. Kontserdimaja ise ei miiii
tihtegi piletit ega korralda iiritusi, meie ainult rendime maja vilja. Klienditeenindaja missiooniks
on kohelda klienti kui kuningat kui ta kditub selle vddriliselt. Naeratus ndol ja sellist lauset, et
mina ei tea, ei ole kontserdimajas olemas. Praegusel pdeval oleme number iiks ja teeme silmad

ette taolistele majadele.

Nrl: , Kindlasti koik klienditeenindajad ei tea. Oleme kasumit teeniv ettevotte ja seetottu on

¢

oluline igasugune miiiik, ka vdike kohvitass. "

¢

Nr3: ,, Loodan, et klienditeenindajad teavad, aga kindel ei ole. *
Motiveeritus 100% skaalal.

Nr2:,, Uued tulijad on rohkem motiveeritud kui vanemad olijad, sest vanemad olijad votavad seda
nii loomulikult. Nditeks ei visata iihtegi toitu peale iiritust minema, vaid jagatakse koik laiali.

Pakuks, et motiveeritus on 85%. Nagu olen kuulnud, et éeldakse, lihtne t00, kerge raha. Koige

kriitilisem aeg, kus hulluks voib minna on 30 minutit ehk pausi aeg.
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Nrl: ,,Samal arvamusel ehk 85%. Kuigi kui t66 on enne pausi aega kenasti ilusti dra planeeritud,

siis ei tohiks see aeg olla liiga keeruline. *

Nr3:,, Kui toétajad leivad ridade vahelt motivatsiooni, siis peaks see olema 90%. *

Igas ettevottes peaksid olema tagatud hiigieenifaktorid, sest tegemist on teguritega, mis mdjutavad

koige enam tédga seotud rahulolematust.

Nr2: ,,Usun, et hiigieenifaktoritega ollakse rahul. Teades, milline on iileiildine antud sfddris

materiaalne tasu, siis see peaks olema motiveeriv. “

Nr3: ,,Ega keegi ei ole meist tegelikult kunagi palgaga rahul. Kuid meeldiv téokeskkond ja

vahendid on ettevotte voimaluste piirides pakutud. “

Isegi kui on tagatud suurepérased hiigieenifaktorid, tuleb pakkuda to6tajale midagi, mis tekitaks

temas tunnet, et ta tahab seda t66d teha. Motivatsioonifaktorid tekitavad rahulolu.

Nrl: , Aastas korraldatakse neli iihisiiritust, mis peaks olema juba pdris heaks motivatsiooni

allikaks.

Nr2: ,,Loodan, et oleme iiks suur pere ja ka klienditeenindajad seda tunnevad. Loodame, et
klienditeenindajad teavad kuivord juhtkond neid vddrtustab. Pidevalt korraldatakse motiveerivaid
tiritusi ja visatakse ohku voimalusi, et olla motiveeritud. Isekiisimus on see, et kas need voimalused
kinni piititakse ja kas klienditeenindajad tahavad seda iildse ndha. Voib juhtuda, et moni votab

¢

seda juba liiga tavaliselt, et ah see iga aastane asi.*

Nr3: ,, Palgasiisteem on paigas, ldbi oma oskuste on voimalik teeninda korgemat palka. Iga aasta
tanatakse parimaid toétajaid, kelle valivad kaastoétajad. Loodame, et me ka ise hea sonaga

3

kiidame.

Kontserdimajas on klienditeenindajad t661 kdsunduslepinguga, mis soodustab viga tugevalt

voolavust, kuidas suhtutakse sellesse juhtkonnas.
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Nr2: ,,Minu to6d mojutab tootajate voolavus viga tugevalt, kuna hullult t6od on koguaeg. Minu
Jjaoks on isegi imelik see kui inimene on siin iile kolme hooaja. Kindlasti on see jddmine tingitud

vanusest, kuid tildiselt ei ole kontserdimajas noori inimesi, kes oleksid iile kolme aasta. *

Nrl: ,, Anname tegelikult hea voimaluse koolipingist tulnule ja kindlasti peale kontserdimajas

‘

tootamist on edasi minna palju lihtsam.

Nr3: ,,Kuna meil on kdsundusleping, siis on téotajate voolavus paratamatus. Paljud kdivad

koolikorvalt ja ajutiselt tool, siis sellega tuleb leppida. Loodan, et voolavus ei ole tingitud sellest,

I3

et siin oleks ebameeldiv téod teha.

Ideaalset toimivat meeskonda kiill olemas ei ole, kuid igal ettevdttel on oma ndgemus sellest,

milline see olla voiks.

¢

Nr2:,,Ma arvan, et me hetke seisukord on praegu viga hea.

Nrl: , Alati saab kiill paremini, kuid kui moelda paari aasta tagusele olukorrale, siis praeguseks

hetkeks on viga palju edasi mindud.

Nr3: ,, Uks meeskond, kes aitavad Jja saavad toost tiheselt aru.

Iga ettevotte peaks soodustama tootajate Oppimist ja arengut, kuidas ndevad seda juhtivtodtajaid.

Nr2: ,, Tuleme vastu, voimaldame neil koolis kdia. Oleme viga paindlikud. Pakume ka ise

elementaarseid koolitusi nditeks tuleohutus, teenindus ja iileaasta on suhtlemispsiihholoogiat.

I3

Osadele on see kindlasti pigem kordamine.
Nrl:, Meile meeldib éelda, et 90% soovidega arvestatakse, kuid samas ootame ka vastutulemist.

Nr3:,,Moéda minnes ja kohapeal suunamine. *

Milliseid vdimalusi ndhakse motiveerimise tdstmiseks, sest motivatsioon on ajas muutuv ja iikski

inimene ei ole iiheaegselt samamoodi motiveeritud.
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Nr2: , Kindel palgasiisteem. Ulehooaja on libirddikimised palgatéstmise osas. Raske on pakkuda
nditeks pileteid mingile tiritusele, sest kontserdimaja ise ei miiii tihtegi piletit. Samas kui oleks
voimalus tekiks see olukord, et kui on tdismaja iiritus on oluline, et klienditeenindaja oleks ikkagi

tool.

Nrl: , Kui voimalus on ja tahtmine suur, on voimalus isegi toopdeval kontserdi ndgemiseks. Koik

on ldbirddkimiste kiisimus.

Nr3: ,,Ei oskagi vilja tuua kohe, kuid pidevalt moeldakse selle peale. Vastavalt voimalustele

pakutakse hiivesid. “

Milliste marksdnadega iseloomustaksid juhtivtootajad Kontserdimaja tootajaskonda.

‘

Nrl: ,, Eesti koige kiirem garderoobi teenindus kontserdimajade hulgas.

Nr2: , Eesti parima teenindusega meelelahutus asutus. Proovime ise seda lippu muidugi koguaeg

¢

korgel hoida. "

Nr3:,, Tubli, tookas, lobus, abivalmis.

2.6. Analiiiisi jireldused ja ettepanekud ettevottele

5 kuud-1 aastat tootanud klienditeenindajate seas on selgelt eristuv madalaim skoor (2,9) palga
suhtes. VOib viita, et tegemist on grupiga, kuhu kuulub suurel hulgal teenindajaid, kes ootavad
vanemteenindajaks saamist. Seetdttu oleks oluline luua neile lisavdirtust motivatsioonifaktorite

néol.

Kindlasti tuleks arvesse votta 3-5 aastat tootanud klienditeenindajate arvamus tookultuuri osas,
sest tegemist on klienditeenindajatega, kes on ndinud hooaegade 10ikes t60 korraldust.
Kéasundusleping soodustab pidevat kaadrivoolavust ning seetdttu peaks olema elementaarne

tookultuuri ndudeid pidevalt iilekorrata, kasvoi meelde tuletades iiletildisi teenindusndoudeid.
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Jargides arvamust praeguse esmase véljadppe kohta, kus vastajatest peaaegu pooled (49%), olid
arvamusel, et siisteem on kiill toimiv, kuid vajaks siiski iilevaatamist. Voib 6elda, et terviklikku
ettevotet vaadeldakse erinevate osade kaupa ehk seletatakse iikshaaval erinevaid todiilesandeid.
Pigem tuleks luua siisteem, mis ei ajaks uuel pead sassi, sest kui infot on liiga palju ei suudetagi
koike korraga meelde jdtta. Luua tuleks terviklik pilt ehk pigem selgitada kuidas Kontserdimaja

toimib, ning miks mingi positsioon vai iilesanne oluline on.

Kindlasti tuleks enesearendamise voimalust pakkuda voi anda todle suurem tdhendus. Tulemus
langeb iga t661 oldud aastaga, peale kolmandat aastat korra tduseb ja alates viiendast aastast jille
langeb. Kindlasti mingib siin olulist osa see, et iga tootaja tuleb panna digesse rolli. Kindlasti on
administraatoritel pdevaplaani koostades mugav panna teatud to6tajaid samadele positsioonidele,
sest soovitakse, et inimene tuleks oma iilesannetega toime, sest nii on ka neil kergem. Samas peaks

kdigile pakkuma voimalust teha erinevaid iilesandeid ning vdimalust ka vastutada.

T66 mida tegema peab ei ole kindlasti stressivaba ning seda tunnetavad eriti 5 kuud-2 aastat t661
olnud. Kindlasti on see tingitud sellest, et alates sellest ajast suureneb ka iileiildine vastutus.
Otseselt ei olegi voimalik midagi selle lahendamiseks ette votta, kuid kaudselt mojutavad seda
kindlasti kaastootajad ja suhted nendega, sest mida paremini on teenindajaid valitud, seda

stressivabam on koigil.

Kaasahaaratuse suurendamiseks on kindlasti {iheks oluliseks komponendiks tunnustamine ja
premeerimine. Antud madal tulemus vajab kindlasti suuremat tdhelepanu. Korra aastas on kiill
parimate inimeste tunnustamine ja premeerimine, kus kaasteenindajad saavad ise valida oma
lemmikud, kuid puudu jddb antud juhul aastaringsest tunnustamisest. Isegi hea sdna, aitab

monikord rasketest olukordadest iile olla.

Uheks poletavamaks punktiks on karjdiri vdimalus, mis oli kdige madalamaks tulemuseks.
Siinkohal peaks ettevotte tegema teadvustus t66d ja looma positiivset meelestatust, et kdigil on
vdimalus kasvada, seda siis kas vanemteenindajaks, kohvikuvanemaks saamisega. Uheks suureks
eeliseks on ka kindlasti saaliteenindajaks saamine. Tegelikult tuleks tdhelepanu juhtida ka
igapédevastele eeskujudele, sest praegused administraatorid on olnud kunagi teenindajad ning ka
praegune teenindus-ja toitlustusjuht on olnud alguses teenindaja ja sealt edasi administraator.
Maistlik oleks kohe alguses kirjeldada ettevottes olevaid voimalusi, sest kui ootused on kdrgemad

kui tegelikkuses aja jooksul selgeks saab, siis langeb ka motivatsioon.

29



KOKKUVOTE

Kontserdimajas on véga oluline roll klienditeenindajatel ja varasemalt antud teemat uuritud ei
oldud. Seetdttu oli eesmérgiks vilja selgitada klienditeenindajate kaasahaaratus ja motiveeritus.
Leida véimalusi pithendumise suurendamiseks ja kollektiivi tihtsemaks muutmiseks. Lisaks soovis
autor teada saada juhtkonna arvamust kuna juhid méangivad olulist rolli meeldiva t66keskkonna
loomises ning neil on suur moju klienditeenindaja tdole. Tulenevalt sellest piistitati

uurimiskiisimused ning selgus voimalusi eesmargini jdudmiseks.

Eesmaérkide saavutamiseks tdideti autori poolt piistitatud iilesanded:
- Anda kirjanduse pohjal iilevaade motivatsioonist, kaasahaaratusest ja teooriatest.
- Viia ldbi kvantitatiivne ja kvalitatiivne uuring.
- Analiiiisida uuringu tulemusi ja teha jareldusi.

- Esitada voimalikud ettepanekud ja lahendused motivatsiooni ja kaasahaaratuse tdstmiseks.

Too teoreetilises osas on lilevaade motivatsiooni ja kaasahaaratuse moistest ning
kontseptsioonidest. Vilja on toodud peamised teoreetilised ldhtekohad, mis keskendub to6ga

seotud motivatsiooniteooriatele.

Teises osas antakse lilevaade uuritud ettevottest. Tutvustatakse milliseid metoodikaid on kasutatud
ning esitletakse vastavalt tulemustele koostatud uuringu analiiiis. Analiilisiga selgitati vélja

klienditeenindajate hinnang hiigieenifaktorite, motivatsioonifaktorite ja kaasahaaratuse suhtes.

Analiilisi tulemustest selgus, et enim ollakse rahul viie pallise skaala juures sellega, et tuntakse
tool ennast turvaliselt (4,5). Madalaimaks tulemuseks karjddri voimalused (2,5).
Hiigieenifaktoritest hinnati korgeimalt suhteid kaastdotajatega (4,2), madalaimalt palka (3,3).
Motivatsioonifaktoritest kdrgeimalt aga soovi olla oma tdds efektiivsem (3,9). Uldiselt ollakse
pakutud hiigieeni kui motivatsioonifaktoritega rahul. Hiigieenifaktorite keskmine tulemus jai 3,3-

4,2 vahemikku ning motivatsioonifaktorite tulemus 3,2-3,9 vahemikku. Kaasahaaratuse

30



komponentide tulemused jéid 2,9-4,5 vahemikku, kus vdhim ollakse rahul karjdéri voimaluste

(2,4) ja tunnustamisega (2,9), sellest ka soovitusindeksi tulemus 30%.

Juhindudes Herzbergi motivatsiooni teooriast voib véita, et hiigieenifaktorite tase on korge, kuid
motivatsioonifaktorite tase madal ehk tegemist on situatsiooniga, kus tookeskkonnas on olemas
vahendid t60 tegemiseks, kuid tegemistel puudub suurem eesmirk ehk tookohta ndhakse kui raha
saamise voimalust. Kindlasti on selle pohjuseks noorema poolne todkollektiiv, kus paljud teevad
seda t60d kooli korvalt ning todtamine kdsunduslepinguga. Teada on tdsiasi, et peale kooli

10petamist otsitakse stabiilsemat tookohta ning seda tdid vilja ka juhtivtodtajad.

Eesmairk sai tdidetud ning antud t66 edasi arendusena on vdimalik uurida klientide ehk siis tirituse

korraldajate rahulolu ning teenuse pakkumise kvaliteeti.

31



SUMMARY

ENGAGEMENT AND MOTIVATION OF SERVICE ATTENDANTS BY COMMISSION
AGREEMENT ON THE EXAMPLE OF ALEXELA CONCERT HALL

Anna Pillin

The role of service attendants in a concert hall is very important but the topic had not been
previously studied. Therefore, the aim was to identify engagement and motivation of service
attendants; find opportunities to increase dedication and to make the team more coherent. In
addition, the author wanted to know the management’s opinion as managers play a significant role
in creating a pleasant working environment and have a great influence on the work of a customer
service attendant. Consequently, the research questions were set up and opportunities were found

to reach the goal.

To achieve the goals, the author fulfilled the following research tasks: - Give an overview of
motivation, engagement and theories based on literature. - Carry out a quantitative and qualitative
study. - Analyze the results of the study and draw conclusions. - Provide possible suggestions and

solutions to increase motivation and engagement.

The theoretical part of the work is an overview of the notion and the concepts of motivation and
engagement. The main theoretical bases are highlighted, focusing on motivational theories related

to the study.

The second part gives an overview of the investigated company. The methodologies used and the
analysis of the results of the survey are presented. The analysis clarified the assessment of the

customer service attendants regarding hygiene factors, motivation factors and engagement.

The results of the analysis showed that on scale from one to five the most satisfaction is provided

by the job safely (4.5). The lowest result is career opportunities (2.5). Among the hygiene factors,
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relations with colleagues were ranked the highest (4.2), with salaries on the lowest (3.3) of the
scale. The highest motivation factors, however, are the desire to be more effective in their work
(3.9). In general, they are satisfied with hygiene as a motivational factor. The average score for
hygiene factors was between 3.3 and 4.2 and the range of motivation factors was 3.2-3.9. The
results of co-engagement components remained within the range of 2.9-4.5, where the least
satisfaction is experienced with career opportunities (2.4) and recognition (2.9), resulting in the

overall recommendation index at 30%.

Guided by Herzberg’s theory of motivation, it can be argued that the level of hygiene factors is
high though the level of motivation factors is low, the issue is a situation when the working
environment provides the means for work, but there is no major goal in the work, which means
that the job is seen as an opportunity to earn money. Certainly, this is due to a younger work team,
where many attendants work while studying at school and work by commission agreement. It is
true that after graduation, a more stable job is being sought, and the managers have also pointed

out that fact.

The goal was achieved, and this study could be further developed to research customer, i.c.

satisfaction of event organizers and quality of service provision.
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LISAD

Lisa 1. Kirjeldava statistika tabel

Valim Mediaan | Keskvaartus | Standardhalve
Kaasahaaratuse tegurid
Eesmark ja visioon 47 4 3,8 0977
Tullakse téole hea tujuga 47 4 4 0860
Stressivaba 47 3 3.2 0999
Tuntakse t6ol turvaliselt 47 5 45 0,718
Teatakse, mida oodatakse 47 5 4.3 0,891
Tool on suurem tahendus 47 3 3.3 1,280
Uute oskuste arendamine ja kasvam ine 6ol 47 3 3.3 1,200
Karjaarivéimalused 47 2 25 1,300
Kiitmine 47 3 3,3 1,144
Tunnustamine ja premeerimine 47 3 29 1233
Inform atsiooni jagatakse ausalt, avatult ja tihti 47 4 36 1,012
Informatsioon jGuab igaliheni 47 4 3.4 1,058
Raagitakse uhkusega ettevittest, kus thotatakse 47 4 3.5 1,213
Hiigieenifaktorid
Palk 47 4 3.3 1,125
Tootingimused 47 4 3,8 0816
Todvahendite olemasolu 47 4 3.7 0,788
Esmane vialjadpe 47 4 36 0,898
Otsesed juhid ja suhted nendega 47 4 3,9 0905
Suhted kaastootajatega 47 4 42 0,876
Tookultuur 47 3 3.4 0945
Administraatonte koordineerimisoskus 47 4 3.7 1,069
Motivatsioonifaktorid
Soov olla oma toos efektivsem 47 4 3,9 0,814
Vastutuse usaldamine 47 4 38 0816
Enesearendamise véimalus 47 3 3.2 1,035
Huvipakkuv 166 47 3 3.4 1,035
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Lisa 2. Kiisitluse tulemused

Klienditeenindajate kaasahaaratus ja motiveeritus

Viidetele vastamine toimub 5-pallisel skaalal, kus:

"1" - antud véide ei kehti absoluutselt Sinu kohta; "2" - antud véide pigem ei kehti Sinu kohta;
"3" - antud véide kehtib osaliselt Sinu kohta; "4" - antud viide pigem kehtib Sinu kohta;

"5" - antud viide kehtib tdielikult Sinu kohta. Todmba vastusele ring iimber.

1 2 3 4 5

Ma tean ettevotte eesmérke ja visiooni 2% 6%| 28%]| 38%| 26%
Ma tulen t66le hea tujuga 0% 6%| 17%| 47%| 30%
Mu t66 on stressi vaba 4%| 17%| 43%| 26%| 11%
Ma tunnen t661 ennast turvaliselt 0% 2% 6%]| 34%| 57%
Ma tean mida mult oodatakse 0%| 6%| 9%| 30%| 55%
T60l mida teen on minu jaoks suurem tdhendus 13%| 13%| 28%| 28%| 19%
Mul on vdimalus arendada uusi oskusi ja seeldbi kasvada

1dbi 166 6%| 21%| 26%| 28%| 19%
Mul on karjééri voimalused 32%| 19%| 23%| 19%| 6%
Mu otsesed lilemused kiidavad mind histi tehtud t606 eest 6%| 17%| 32%| 28%| 17%
Mind tunnustatakse ja premeeritakse hea t60 eest 17%| 23%| 26%| 26%| 9%
Mu otsesed lilemused jagavad minuga informatsiooni

avatult, ausalt ja tihti 4% 9%| 26%| 45%| 17%
Informatsioon ettevotte sees liigub kiiresti ja jouab

igaiiheni 2%| 21%| 23%]| 38%]| 15%
Ma ridgin uhkusega millises ettevottes ma tootan 6%| 15%]| 23%]| 30%| 26%
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Lisa 2 jarg

Kuidas hindaksid enda jaoks jargnevaid tegureid:

"1" - kehv, ei vasta iildse ootustele; "2" - ndrk, alla ootuste; "3" - rahuldav, ootuspirane;
"4" - hea, iiletab ootused; "5" - suurepirane, liletab ootused mitmekordselt.

1 2 3 4 5
Palk (Kas tunned, et saad vaarilist tasu, tehtud t66 eest) 9%]| 15%]| 23%]| 43%| 11%
Tootingimused 0%| 4%]| 30%]| 45%| 21%
Todvahendite olemasolu 0% 9%| 28%]| 53%| 11%
Sinu esmase véljadppe 0% 9%| 40%| 32%| 19%
Otsesed juhid ja suhted nendega 0%]| 4%| 32%| 32%| 32%
Suhted kaastootajatega 2% 2%| 11%| 45%| 40%
Tookultuur (Kuidas t66d tehakse) 0%| 19%]| 36%| 32%| 13%
Administraatorite koordineerimisoskus 4% 9%| 28%| 36%| 23%
Soovid teha t66 ilesandeid veelgi paremini ja
efektiivsemalt 0%| 2%]| 32%| 40%| 26%
Vastutuse usaldamine 0%| 2%| 36%| 38%| 23%
Enesearendamise voimalus 6%| 15%]| 43%| 26%| 11%
Huvipakkuv t66 0%| 23%]| 30%| 30%| 17%
Kas praegune esmane viljadpe digustab ennast? JAH El NIl ja NAA

444%  6,7%  48,9%

Mida muudaksid esmase viljadppe juures paremaks? Voi kuidas sa nded, et seda 1ibi viia
vOiks?

Millistest koolitustest/teadmistest tunned puudust/huvitaks Kontserdimajas? Ehk millele voiks
rohkem tdhelepanu poorata.

Kas Kontserdimajas to6tamine on Sinu jaoks pigem ajutine lahendus voi

nded ennast toGtamas ka jargnevatel hooaegadel?

AJUTINE 43%
NAEN ENNAST TOOTAMAS KA JARGNEVATEL HOOAEGADEL 57%

Kui ajutine, siis millised oleksid sinu jaoks motiveerivad tegurid, mis ajendaksid sind kaasa 166ma
ka jirgnevatel hooaegadel?
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Lisa 2 jarg

Ma soovitaksin organisatsiooni kus ma todtan ka oma sopradele/sugulastele/tuttavatele
Ei mitte mingiljuhul 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Jahkindlasti soovitaks

Sugu M/N M N
19% 81%

Vanus
Kas see on Sinu ainus tookoht JAH/EI JAH El
TooOstaaz ettevottes 51% 49%

0-4 kuud 15%
5-12 kuud  23%
1-2 aastat 30%
3-5 aastat 21%
5+ aastat 11%

Koik tekkinud mdtted/mured/ettepanekud voib siia kirja panna.
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Lisa 3. Intervjuu kiisimused

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Millised on Sinu peamised il ja milline mdju on sellel teenindaja todle?

Millist rolli méngivad teenindajad antud ettevottes?

Kas arvad, et teenindajad vdirtustavad/ teavad ettevotte pohivéartusi, visiooni, missiooni?
Kuidas hindad to6tajate kaasahaaratust ja motiveeritust 100% skaalal?

Kuidas on todtajad rahul ettevotte poolt pakutavate hiigieenifaktoritega (palk,
toovahendid)?

Kuidas on teenindajad rahul ettevotte poolt pakutavate motivatsioonifaktoritega
(arenguvdimalused, tunnustamine)?

Kas sa arvad, kas teenindajaid konetavad rohkem hiigieenifaktorid voi
motivatsioonifaktorid? Ja miks?

Kuidas suhtud praegusesse tdotajate voolavusse? Milliseid emotsioone/tundeid see sinus
tekitab, kuidas see sinu t66d mojutab?

Mis sa arvad, kas kdrgemalt hinnati suhteid otseste juhtidega vai kaastootajatega?

Mis sa arvad, kas madalamalt hinnati karjdirivoimalusi, tunnustamist/premeerimist voi
t66l mida tehakse on suurem tdhendus?

Milline oleks sinu ndgemus ideaalsest toimivast meeskonnast?

Kuidas oled soodustanud teenindajate Oppimist ja arengut?

Millised oleksid sinu ettepanekud, kuidas ja millised vahendid oleksid parimad
teenindajate motiveerimiseks ja kaasahaaratuse suurendamiseks? Voi kas sa arvad, et neid
miski motiveeriski?

Millised on méarksdnad, mis iseloomustavad tervet kontserdimaja pere? Praegusel hetkel?

Millised oleksid marksonad kui iseloomustaksid ideaalset toimivat kontserdimaja pere?
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