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SISSEJUHATUS

Uhe eduka organisatsiooni toimimisel méngib olulist rolli hiisti toimiv sisekommunikatsioon. Selleks,
et kommunikatsioon oleks efektiivne, peab see olema jarjepidev, liheselt arusaadav, dige ajastusega,
auditooriumile kohandatud ning peab toimuma regulaarselt (Personalijuhtimise kdsiraamat, 2020).
Tootajad soovivad olla kursis organisatsioonis toimuvaga, olla kaasatud ja et info jouaks nendeni

Oigeaegselt.

2015. aastal ldbi viidud to6elu-uuringu tulemustest selgub, et iiheks tootajate rahulolematuse
pohjuseks on see, kui tootajad ei ole kursis organisatsioonis toimuvaga ja nad ei tunne ennast
kaasatuna. Mida madalam on td6taja ametipositsioon, seda vihem informeeritud ta on (Eesti todelu-
uuring 2015).To6tajad, kes on kaasatatud organisatsiooni inforuumi, tunnevad selle vastu suuremat
huvi. Seda nditavad ka 2017. aastal iillemaailmse analiiiisi- ja noustamisettevote Gallup Inc poolt 1abi
viidud uuringu tulemused, milles on ndha, et tootajate kaasamise mdju ettevotte tulemustele on
jargmine: kuni 59% madalam t66jouvoolavus, 30% korgem rahulolu klientide poolt ning 17% suurem
produktiivsus (State of the Global Workplace: 2017 Report). 2021. aastal labiviidud Eesti
juhtimisvaldkonna uuring néitab, et jatkuvalt on oluline tdotajakeskne ldhenemine, tShusaimaks
arendusviisideks peetakse meeskondlikke {iihisarutelusid ja to0tajale personaalselt suunatud
arendustegevusi, milleks vdivad olla sagedased 1 — 1 vestlused, mentorlus ja coaching (Eesti

juhtimisvaldkonna uuring, 2021).

Uheks sisekommunikatsiooni osaks on tagasiside andmine, millesse peaksid olema kaasatud kdik
organisatsiooni tdotajad olenemata ametipositsioonist. Organisatsiooni juhid peaksid andma
tagasisidet oskuslikult ja digeaegselt olenemata, kas tegemist on kiitusega, mida on kordades kergem
teha kui anda negatiivset tagasisidet. Heal tagasisidel on kaks moddet: isiklik hoolimine ja otsekohene
tagasiside (Scott, 2021). Aripieva artiklis (2020) meeskonna- ja juhtimiskoolitaja Kaido Pajumaa on
arvamusel, et regulaarse tagasiside andmise eesmark on pikemas perspektiivis luua organisatsioonis
tagasiside kultuur, 14bi mille on juhil vdimalik t66taja kéditumist mojutada. Kui tddtajad ei saa
piisavalt tagasisidet tehtud toole ja ei ole kursis organisatsioonis toimuvaga, tekitab see neis
rahulolematust, suuremat personalivoolavust, vaimse tervise probleeme. Andes tdGtajatele
tagasisidet on todandjal véimalus hinnata ja kontrollida, kuidas to6taja saab oma todiilesannetega
hakkama ning vajadusel leida voimalikke arengukohti. Néiteks uuringufirma Gallup Inc 1ébi viidud
to0sse kaasamise ja organisatsiooni tulemuste vahelise seose 2020 Q12 Meta-Analysis uuringust
selgus, et tOOtajatele tagasiside andmise ja kaasamise tulemusena tdusis sihtgrupi ettevotetes
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kasumlikkus 23%, to6tajate lahkumine vahenes 43%, ning todtajate heaolu tunnetus kasvas sihtgrupis
66% (The Relationship Between Engagement at Work and Organizational Outcomes, 2020). Kui
tegemist pole just viaga kapitalimahuka tootmisega, kus inimfaktor rolli e1 mangi, saavad edukamad
olema need ettevotted, kes on oma todtajad inforuumi kaasanud, kutsunud neid ettevotte kdekdigule

kaasa elama ja iihise eesmirgi nimel pingutama.

Loputod teemaks on valitud tagasiside roll sisekommunikatsiooni korraldamisel, et vilja tuua
teenindusettevotte todtajate ja juhtkonna vahelise sisekommunikatsiooni parendamist vajavad
aspektid. Uheks sisekommunikatsiooni oluliseks osaks on tagasiside andmine, kui seda teha
oskuslikult ja Oigesti vOib parendada tootaja ja ettevotte vahelist koostodd ning
sisekommunikatsiooni. Uuritava teenindusettevotte osade tdotajateni ei joua aeg ajalt nende t00ks
oluline ja vajalik info digeaegselt. Sellest ldhtuvalt tekib arusaamatusi nii omavahel kolleegidega kui

ka Klientidega.

Loputdd eesmérk on vélja selgitada tagasiside roll sisekommunikatsiooni korraldamisel, 1dahtuvalt
uuringu tulemustest, voOimalusel teha juhtkonnale ettepanek tagasisidekultuuri loomiseks

teenindusettevottes.

L3putdo eesmargi tditmiseks piistitatakse jargmised uurimisiilesanded:
e vilja selgitada tagasiside roll sisekommunikatsiooni korraldamisel ja luua teoreetiline
raamistik empiirilisele uuringule;
e kavandada empiiriline uuring, et vilja selgitada teenindusettevotte juhtkonna ja tootajate
arvamus tagasiside vajalikkusest ja olulisusest ning selle murekohad:;
e koostada sobiv uurimisinstrument empiirilise uuringu ldbiviimiseks;
e analiiiisida uuringust saadud tulemusi ning vélja selgitada tagasisidekultuuri loomise

vOimalused teenindusettevottes.

Antud 16put66 koosneb kolmest osast. Teoreetilise osa peatiikis annab autor lilevaate tagasiside rollist
sisekommunikatsiooni korraldamisel organisatsioonis, samuti kuidas anda oigesti ja oigel ajal
negatiivset vOi positiivset tagasisidet ning kuidas luua voi parendada tagasiside kultuuri. Empiirilise
uuringu metoodika peatiikis kirjeldatakse uurimismetoodikat, valimit ning antakse viike iilevaade
uuritavast organisatsioonist. Kolmandas peatiikis analiitisitakse saadud uuringu tulemusi neid
korvutatakse teoorias viljatoodud ldhtekohtadega. Lahtuvalt uuringu tulemustest tehakse jéareldusi ja

ettepanekuid tagasiside kultuuri loomiseks teenindusettevdttes.



1. TAGASISIDE ROLL SISEKOMMUNIKATSIOONI
KORRALDAMISEL

Tootajad ja juhid on organisatsiooni eesmérkide saavutamisel partnerid ning védga oluline on nende
omavaheline kommunikatsiooni, koostdd ja mdlemapoolne tagasiside (Baker, 2010, Ik 477). Uheks
oluliseks ja miidrava tdhtsusega juhi kaitumise osaks, mis annab tulemusi ja soodustab kaadri

plsimist, on t66 tulemuslikkuse kohta tagasiside andmine (Horstman,2017).

Ajakirjas Personali Praktik (2021) Laam Kinnisvara koolitaja ja treener Ethel Reier defineerib
tagasisidet nii - igasuguse tagasiside andmine on kahe inimese voi grupi vaheline psiihholoogiline
protsess, kus asjaosalised ei allu kindlatele reeglitele. Tagasisideks nimetatakse kommunikatsiooni
inimeste vahel, mille abil me saame teada, kuidas me teisi inimesi vOi Uimbritsevat maailma nende
arvates mojutame (Jalak, 2010, Ik 9). Kim Scott (2021) véidab, et tagasiside on juhtimise
,vundamendiplokk®, 1dbi mille saadakse ja jagatakse kiitust ja kriitikat, kuid see on paljudele
erakordselt ebamugav. Kaido Pajumaa arvates ei saa tagasiside andmiseks nimetada seda, kui t66taja
voi juht poorduvad teineteise poole mingi teemaga ja jagavad infot omavahel. Tagasiside peab
puudutama konkreetset isikut, tdpsemalt tema kéitumist (Kui su meeskonda tekib tagasiside kultuur,

on tulemuste moistes kdik voimalik, 2022).

Paljud sisekommunikatsiooni probleemid on otseselt seotud erinevate arusaamatuste ja
ebatépsustega. Sellepérast on tagasiside andmisel oluline roll kommunikatsiooni protsessis, 1dbi mille
on juhil voimalik t66taja kditumist mdjutada. TOOtaja peab saama regulaarselt tagasisidet enda t60

kohta, et ta teaks , mida on teinud hésti voi mida ta peaks tulevikus paremini tegema.

Erinevates organisatsioonides antakse tagasisidet erinevalt, nendeks viisideks voivad olla
(Personalijuhtimise kasiraamat 2020, 1k 229-230):

e Tulevikku vaatav tagasiside

e Mirkamine

e Oppimisvdimalust pakkuvad olukorrad

e Coach’iv tagasiside
Marshall Goldsmith viidab, et suuremaid tulemusi annab jutlustav edasiside, ehk et minevik ei oma
nii suurt tahtust ja seda ei saa muuta, oluline on viljendada ootusi tuleviku tarbeks (Tagasisidet andes
aita partneril seda vastu votta, 2018). Mark Horstman (2017) on samuti arvamusel, et juhid peaksid

tagasisidet andes rddkima asjadest tulevikuvotmes - kui seda teha mineviku aspektist, siis seda pole
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voimalik muuta, aga tulevikku saab. Miarkamise puhul julgustatakse inimesi organisatsioonis avatud
silmadega ringikdima ja mérkama, mida kolleegid nende iimber hésti teevad ja mis nende kditumise
juures positiivselt mojub ning neile seda {itlema. Tegemist on situatiivse ja konkreetse positiivse
tagasisidega, mida julgustatakse inimesi tegema igapaevaselt (ibid). Inimene Opib vigadest, kui neist
ausalt ridkida. Oppimisvdimalust pakuvad kdikvdimalikud olukorrad, kus asjad ei ole liinud péris
nii nagu sooviti vdi on tekkinud mdni probleem. Nendeks vdivad olla muudetud dokumendid,
protsessid ja tehtud probleemilahenduse jarelanaliiiisid, et aru saada, mis ldks valesti ja mida jargmisel
korral teisiti teha. Seda tiiiipi tagasisidet peetakse mitteformaalseks, kuid ometi on see iiks
mojusamaid arengule suunajaid, mida inimene t661 kogeb (Pulakos, 2015). Coach'iv tagasiside aitab
tootajatel endil 1abi juhi poolt kiisitud digete kiisimuste olukorda mdtestada ja uute kditumisviisideni
jouda ning viia neid ellu suurema pithendumisega. Michael Bungay Stanier (2022) on arvamusel, et
tiks parimaid viise, kuidas saada probleemid lahendatud, on aidata oma meeskonnal saada ldbi nende
lahendamise paremaks. Sellise kditumisega juht suurendab oma td6tajate suutlikkust, keskendudes
samas sellele, mida organisatsioon temalt tegelikult saada soovib. Ehk siis oigetele asjadele
keskendumine ning lahendust vajavate probleemidega tegelemine koos parimate tootajatega ja

parimal viisil.

2019. aastal 1dbi viidud CV — Online uuringust Eesti todandjate ja -vOtjate hulgas selgus, et
kvaliteetse tagasiside andmiseks ei ole juhtidel aega vO1 oskusi ja seda ei peeta oluliseks (Top
Tooandja 2019, 2019). Kommunikatsioon inimeste vahel toimub igapdevaselt ja kogu aeg, sama
peaks olema tagasiside andmisega. Kui tootajad saavad juhilt tagasisidet kord aastas toimuvatelt
arenguvestlustelt, pole see piisav todtaja tulemuslikkuse ega arengu toetamiseks. Kdige suuremat
moju inimese tulemuslikkusele omab tagasiside, mis on saadud vahetult parast tulemuse saavutamist
vO1 eksimust. Néddal voi kuu hiljem antud tagasiside ei ole enam nii mdjuv, kuna ununevad tépsed

detailid ja siindmus ise.

Tootajate tagasiside ja rahulolukiisitluste kohta on organisatsioonides erinevaid arvamusi ja
praktikaid. Palgainfo Agentuuri todtajate uuringu tulemused nditavad, et suuremates
organisatsioonides on tagasiside kiisimise viisiks sagedamini tOOtajate tagasiside- VvOi
rahulolukiisitlused ja arenguvestlused, viiksemates organisatsioonides igapédevane suhtlus juhiga. 1—
4 tootajaga organisatsioonides, kellelt kiisitakse tagasisidet, mérkis 70% et seda tehakse igapédevase
suhtluse kidigus juhiga. 250 ja rohkema tootajate arvuga organisatsioonides kiisitakse vaid 31%

tootajatest tagasisidet igapdevase suhtluse kéigus. Seega on viiksemates organisatsioonides



tagasiside kiisimine pigem mitteametlik, igapdevase suhtlemise osa (Tagasisidekiisitlus — igand voi

juhi oluline toorist, 2022).

Tagasisidet andes on oluline keskenduda inimese kditumisele, ehk sellele, mida inimene tegi, mitte
tema isikuomadustele. Antav tagasiside peab olema konkreetne ja hinnanguvaba, inimene ei tohi
tunda, nagu antaks hinnangut temale kui isiksusele, vaid et hinnatakse siindmusi ja tema tegusid. Nii
positiivne kui ka negatiivne tagasiside andmine on kasulik - to6taja saab teada, mida ta teeb hésti ja
millised on arenguvdimalused. Positiivset tagasisidet tuleb anda avalikult ja teiste ees. Negatiivset
tagasisidet on parem anda iiks-iihele kohtudes. Inimesed on erinevad, sellest tulenevalt ei meeldi
koigile avalik tdhelepanu ja vahel on positiivset tagasisidet samuti parem anda privaatselt. Tagasisidet
andes tuleb alati arvestada inimese iseloomu- ja kultuuri eriparadega. Kim Scott (2021) véidab, et

seda, mis tootab tihes kultuuris, ei ole vdimalik otse tolkida teise kultuuri.

To0 autor jareldab, et histi toimiva sisekommunikatsiooni osaks on oskuslikult ja digeaegselt antud
tagasiside. Tagasisidet andes tuleb arvestada selle andmise eesmairgi, aja ja kohaga ning inimeste

kultuuri eriparaga.
1.1 Sisekommunikatsiooni roll organisatsioonis

Targalt iilesehitatud ja juhitud sisekommunikatsioon hoiab organisatsiooni td6tajad tihises infoviljas
ning on iheks oluliseks edukuse votmeks. Kommunikatsioon on laiaulatuslik mdiste ja seda
defineeritakse erinevalt. Ian Brooks (2008) kirjutab, et edu voti on tohus kommunikatsioon, sest ainult
suheldes saab murda stereotiilipe ja tajunihkeid ning see on iiks sagedastest pohjustest, miks
korraldatakse erinevaid koosviibimisi ning koolitusi. Sellistel {iritustel saavad erinevate
struktuuriiksuste to6tajad kokku, rddgivad murekohtadest ja samas piitiavad leida viise, kuidas muuta
organisatsioonisisest suhtlust paremaks. Tuntud eesti kommunikatsiooniekspert Aune Past (2005)
defineerib kommunikatsiooni kui ideede, informatsiooni ja hoiakute edastamist iihelt inimeselt
teisele, thelt organisatsioonilt teisele vOi massikommunikatsiooni meedia vahendusel.
Kommunikatsioon on meie timber pidevalt ja iga pdev kodus, koolis ning t661 olles. Ehk teisisdnu on
kommunikatsioon inimestevaheline infovahetuse protsess, mille kdigus iiks isik edastab info, teine
votab selle vastu ja dekodeerib, tdlgendab enda jaoks selle sdnumi tdhenduse ja koostab sellest
tulenevalt oma sonumi, mille esimene isik enda jaoks lahti seletab ning koostab uue sdnumi jne
(Personalijuhtimise késiraamat, 2012, |k 364). Sisekommunikatsiooni eesmirk on jagada

organisatsiooni eri tasandi todtajatele vajalikku infot, mis puudutab selle tegevust ja toimimist.



Edukalt toimiva organisatsiooni {iheks alustalaks on hésti korraldatud sisekommunikatsioon. Kdik
organisatsiooni litkmed peavad olema kaasatud ja kursis organisatsioonis toimuvaga. Info kogus, mis
tekib tihes organisatsioonis on suur ja on oluline, et see jouaks digete inimesteni digel ajal ning oleks
koigile iiheselt madistetav. Aune Past (2008) iitleb, et kommunikatsioonijuhtimine on kunst ja
sotsiaalteadus, mis analiilisib trende, ennustab nende tulemusi, ndustab organisatsioonide liidreid.
Suur osa nii isiklikest kui tooalastest probleemidest ja  arusaamatustest tekib
kommunikatsiooniraskustest. Mida suurem on organisatsioon, seda olulisem on, et info liiguks
kiiresti ja oleks koigile iihtselt mdistetav, kuna sdnumi saajaid on palju. Juhtides suurt organisatsiooni
ei joua juht suhelda ihaiihega isiklikult. Kuid suhted, mis on juhil oma otseste alluvatega, olgu
tegemist kesk- voi esmatasandi juhtidega, mdjutavad suhteid, mis neil on oma otseste alluvatega.
Tegemist on justkui laineefektiga, millel on suur voim, kas luua voi hdvitada positiivset
organisatsioonikultuuri (Scott, 2021, Ik 26-27). Tdnapéeva info- ja kommunikatsioonitehnoloogia ja
arenenud maailma info hulk, mida erinevate kanalite kaudu edastatakse on vdga suur. Sellest
tulenevalt on {ildine infomiira vdga suur ja paljud inimesed ei oska eristada olulist ebaolulisest voi
lihtsalt ei jaksa kuulata, vaadata voi lugeda koike. Seetdttu peab aina rohkem tdhelepanu podrama
sellele, kuidas oma sdnumit edastada. Edastatav sdnum peab olema liihike, konkreetne ja asjakohane,

sama kehtib ka sisekommunikatsioonis.

Organisatsioonides on kaks infovahetussiisteemi: ametlik ja mitteametlik. Héstitoimivas
organisatsioonis on vajalikud mdlemad pooled, kuna koos nad moodustavad funktsionaalse terviku.
Maaja Vadi (2000) véidab, et ametlik suhtlemine jirgib organisatsiooni struktuuri ja seda
reguleerivad kehtestatud reeglid ja protseduurid, liigub ametlike kanalite pidi ja on juhi
kontrollivahendiks. Mitteametlik suhtlemine kujuneb vilja inimeste eelistuste ja vajaduste baasil,

liigub méoda mitteametlike kanaleid ja enamasti suuliselt.

Organisatsioonis on neli peamist info liikumise suunda: informatsioon liigub alt iiles, iilevalt alla,
horisontaalselt ja diagonaalselt. Ulevalt alla liikuv informatsioon on juhilt alluvale edastatud info,
milleks vodivad olla konkreetsed tooiilesannete juhised, teated organisatsiooni poliitika ja tegevuste
kohta. Alt iilesse liigub informatsioon alluvatelt juhtidele, see info annab juhtidele tagasisidet, kas
tilevalt alla suunatud sOonum on dJigesti mdistetud, annab vdimaluse tootajatel teha
parendusettepanekuid ja pakkuda ideid organisatsiooni paremaks toimimiseks. Horisontaalselt litkuv
informatsioon liigub samal ametil to6tavate inimeste vahel, kas samas struktuuriiksuses voi
osakonnas. See annab vodimaluse informatsiooni vahetamiseks, probleemide lahendamiseks ning

paremaks inimeste vaheliseks koost6oks. Diagonaalselt litkuva informatsiooniga on seotud iihte
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suhtlemisvorgustikku kuuluvad organisatsiooni erinevate tasandite tootajad. Enamasti on sellisel
viisil toimuv info litkumine mitteametlik. Londonis elav ja tegutsev sisekommunikatsiooni ekspert ja
konsultant Liam Fitzpatrick on arvamusel, et heade to6tulemuste saavutamiseks on olulisel kohal
ndost-ndkku suhtlemine, sdltumata inimeste ametikohast — olgu see juht, spetsialist voi lihtto6line

(Parim sisekommunikatsioon on niost — nékku suhtlus, 2017).

Sisekommunikatsioon toetab organisatsiooni pdhitegevust ning selle iiheks osaks on tagasiside
andmine. Tagasiside iiheks eesmargiks on tdsta toGtegemise produktiivsust, kuid ometigi paljud
inimesed pelgavad seda, kuna nende jaoks seostub selle sdnaga arvustamine ja Kriitika. Selline
arvamus on tingitud sellest, et enamus organisatsioonide juhte ei kiida t66tajaid, kui nad on oma t66d
hasti teinud, seda voetakse kui iseenesest mdistetavat asja, aga kui keegi on eksinud, antakse
negatiivset tagasisidet kiill. Regulaarne tagasiside too6tajale selle kohta, kuidas tal 1dheb, annab talle
hea vGimaluse areneda nii t60s kui ka isiksusena. Igal voimalikul juhul tasub juhtidel anda tagasisidet

otsekohe, kui nad on mingit kditumist ndinud, kuulnud v6i mérganud (Horstman, 2017, Ik 129).

Tulenevalt eelpool kisitletust t66 autor jareldab, et iihes edukas organisatsioonis peavad koik selle
tootajad olema teadlikud ja kaasatud seal toimuvast. Histi korraldatud sisekommunikatsioon toetab
organisatsiooni pohitegevust. Organisatsiooni eesmérkide saavutamise nimel to6tades on inimestel
vaja teada, kuidas nad oma tooiilesannetega toime tulevad, selleks tuleb anda todtajatele regulaarset

tagasisidet.
1.2 Positiivne ja negatiivne tagasiside

Tagasiside, olgu see negatiivne vOi positiivne, peab olema tépne ja aus ning dige on viltida liigseid
emotsioone ning hinnangute andmist inimestele. Labi tagasiside Opitakse tundma oma tugevusi ja

saadakse teadlikuks voimalikest arengukohtadest.

Avalik kriitika kipub vallandama kaitsereaktsiooni ja inimesel on siis palju raskem leppida sellega,
et ta eksis ja sellest midagi dppida. Enamasti negatiivne tagasiside torjutakse eemale, inimese ajul
tekib kaitsereaktsioon, ehkki see oht on psiihholoogiline, mitte fiiiisiline, kditub aju tdpselt
samamoodi nagu fiilisilise riinnaku puhul, asub kaitsesse (Rogers, Gilbert & Whittleworth, 2015, 1k
129). Negatiivse tagasiside asemel on parem keskenduda konstruktiivsele tagasisidele. Kui negatiivne
tagasiside keskendub sellele, mida inimene valesti on teinud, siis konstruktiivne tagasiside aitab
selgitada, kuidas saaks asju tulevikus paremini teha. Sertifitseeritud coach ja koolitaja Raimo Ulavere
néeb sellist torjumist negatiivse tagasiside korral nii - ,,Inimesed kipuvad tegema iihte kahest voi ka
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molemat korraga: esiteks devalveerima tagasiside allikat ja teiseks suunama vastutuse endast
véljaspoole, siitidi on alati keegi teine voi mingi asi® (Coach’iv tagasiside ehk miks hamburgeri
tagasiside ei toota, 2013). Sellisel juhul on oluline kdigepealt luua usalduslik suhe tootajaga. Uheks
voimaluseks on iile votta coaching’ust siigava kuulamise tehnika, mis tdhendab tdielikku kohalolu,
uudishimu ja tootaja maailma hinnanguvaba vastuvGtmist just sellisena nagu see on (Coach’iv

juhtimisstiil on hea tookultuuri voti, 2022).

Tuntuim tagasiside andmise mudel on nn ,,hamburger®, selle méte oli jagada juhipoolne tagasiside
tootajale kolmeks osaks: juttu alustati positiivselt (nditeks kompliment), siis radgiti negatiivsest ja
puudustest (mis oli jutuajamise tegelik iva) ning Idpetati positiivselt (veel iiks kompliment).
Ténapdeval el peeta seda meetodit enam nii efektiivseks, kuna inimene on programmeeritud
keskenduma negatiivsele ja seoses sellega nii alguses kui 16pus 6eldud positiivsed asjad ei jad meelde
ning pinnale jaab vaid negatiivne. Kasutades seda meetodit v3ib tootajate alateadvuses vilja kujuneda
teadmine, et kiitusele jargneb alati kriitika voi midagi negatiivset. Léabi konstruktiivse tagasiside saab
viltida puudusi ning parandada vigu ja arendada kogu ettevotte t06d paremuse suunas, selle eesmark
ei ole kritiseerida voi halvustada. Negatiivne tagasiside on vahel vajalik ning oskuslikult antuna v3ib
suurendada teatud tootajate motivatsiooni todilesannete tdideviimisel (Jalak 2010, 1k 11).
Tegelikkuses on negatiivne tagasiside parem kui selle puudumine {ildse, samas ei tohi seda olla liiga
palju ja tihti. Inimesed Opivad oma vigadest rohkem kui Onnestumistest, kriitikast rohkem kui
Kiitusest (Scott, 2021, Ik 69). Samas on tdhtis rohkem kiita kui kritiseerida, esimene pohjus on see, et
see juhib inimesed digesse suunda. Inimestele on samavdrra tihtis teada anda, mida teha rohkem, kui
seda, mida teha vihem. Teiseks julgustab see inimesi edasi lilkuma. Teisisonu, hea kiitus teeb dra
palju rohkem kui kriitika, paneb inimese ennast hdsti tundma voi talle isegi otsese viljakutse esitada.

Kiituse-kriitika suhe peaks olema 3 : 1, 5: 1 voi isegi 7 : 1 (ibid).

Sageli kohtab organisatsiooni juhtide seas suhtumist, kus peetakse iseenesestmdistetavaks tootajate
héid tulemusi, ei soovita ei kiita ega anda positiivset tagasisidet tehtud to6le. Rimi uute tooviiside
coach Gerdi Tilts on arvamusel, et tunnustama peab konkreetse teo eest, nditeks seni liiga valjult
radkinud inimene ise tdmbab end ndupidamisel tagasi, seda on oluline mérgata ja 6elda seda talle
(Kuidas leida kollektiivis lahendus delikaatsele probleemile, 2021). Niisama kiitmisel polegi suurt
motet, seda peaks andma ikka sisuliselt ning konkreetse tegevuse voi saavutuse kohta. Kimm Scott
(2021) on arvamusel, et to0tajale positiivse tagasiside andmine on oluline, eriti avalik Kkiitus, mis

annab reeglina kiitusele rohkem kaalu ja julgustab teisi jidljendama seda koike, mida peeti
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suureparaseks. Mark Horstman (2017) peab samuti oluliseks positiivset tagasisidet, kui alluv teeb

midagi hésti soovib juht, samasugust kéditumist rohkem néha.

Positiivse psiihholoogia vdidukdiguga koos on levinud Marshall Goldsmithi jutlustatav edasiside
(Ingl k. feedforward): minevikus ei ole vaja sorkida, oluline on véljendada ootusi tuleviku tarbeks
(Instead of Feedback, Try Feedforward to Boost Team Performance). Selline koos toetamise ja
positiivse emotsiooniga edasiside on kindlasti mojus, kui tegu on motiveeritud tootajaga. Aga kui
tegemist on viahe motiveeritud tootajaga, siis pikemas perspektiivis ei ole motet positiivset n-6

edasisidet anda, siis mingi aja mdodudes pole juht tema jaoks enam kuigi tosiselt voetav.

Saab 6elda, et nii positiivne kui ka negatiivne tagasiside on olulised. Negatiivse tagasiside puhul on
olulised, et kuulaja oleks siiras, hinnanguvaba ja ei isikutaks tagasisidet ning seda peaks olema
kordades vdhem kui positiivset tagasisidet. Aegunud on nn ,hamburgeri“ meetod tagasiside
andmisel, parem on seda mitte kasutada, sest tootajatele jaab sellest meelde ainult negatiivne pool.
Organisatsiooni juhid ei peaks votma todtajate hiid téotulemusi iseenesestmdistetavana, neid tuleb

tunnustada ja kiita selle eest.
1.3 Coach’iv tagasiside

Coach’iv tagasiside on kaasaaegse organisatsiooni kommunikatsiooni juhtimise osa. Téhusa juhi roll
tdnapdevases organisatsioonis on olla oma tOotajatega pidevas suhtluses ja aidata neil t66d
priotiseerida, takistusi eemaldada ja coach'ida neid, aitamaks too6tajail moista oma tugevusi ja
potentsiaali. Coaching tookeskkonnas on usalduslik suhe coach’i ja to6taja vahel, kes aitab tootajal
moista tema isiklikke ja professionaalseid vajadusi ning saavutada edu karjaaris. EBS (Estonian
Business School) juhtimiscoachingu programmide dppejoud Merle Viirma arvates on coaching'u
tuum inimeste potentsiaali avamine ja takistuste vihendamine (Coaching aitab avastada ja rakendada
isiklikku ning to0alast potentsiaali, 2022). Coach on tdétajale partner, kes aitab ndha vdimalusi,
potentsiaali ja parimaid lahendusi. Coaching’u vorm on hinnanguvaba dialoog, mille tulemusel leiab
tootaja oma probleemidele ise lahendused. Coach kasutab vahendina siigavat kuulamist, voimsaid
kiisimusi, erinevaid meetodeid, mudeleid ja tehnikaid. Coach ei anna soovitusi ega paku lahendusi —

koik vastused tulevad tootajalt endalt (Coach’iv juhtimisstiil on hea todkultuuri voti, 2022).

Coaching’u suureks eeliseks on, et seda saab kasutada nii iiks - iihele vestlustes kui ka grupis ja
meeskonnas. Roche Eesti tegevjuht Kadri Miégi-Lehtsi arvates on coaching iga inimese
arenguvOimesse uskumine, siivitsi kuulamine, peegeldamine, viljakutsetele niigimine ja selguse 14bi
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arenguvoimaluste loomine. See pole ainult moevool, vaid kaasaegne juhtimisstiil, enese- ja
meeskonna arenguks hiddavajalik oskus (Ramler, 2022). Juht ei pea olema professionaalne coach,
samas ta saab kasutada coaching u oskusi ja elemente ehk siis coach’ivat juhtimisstiili. Selline juht
el iitle todtajatele ette, kuidas midagi teha, vaid pigem kiisib vdga hdid ja suunavaid kiisimusi, mis

aitavad to6tajal endal lahendusteni jouda.

Hea juht usub oma meeskonnaliikmetesse. Ta kuulab, motiveerib ja arendab oma td6tajaid ning
vajadusel saadab koolitustele. Coach’iv juhtimisstiil ei ole voluvits, see ei sobi kdikjale ja igas
olukorras. Selline juhtimisstiil toimib inimeste peal, kes on selleks avatud ja soovivad edasi minna
ning areneda. Tootajate puhul, kellel kiastakse minna coach’i juurde, kuid tegelikkuses ta ei taha seda
teha, ei ole sellel vestlusel tulemust ega motet. Veel iiheks keeruliseks momendiks on paadunud
eneseimetleja coach’imine. Professionaalsetel ja sertifitseeritud coach’idel on selged juhised ja ka
ICF-I (International Coaching Federation) on oma juhised selle kohta, et kui coaching u kidigus
tousevad esile teraapia teemad, siis nendega peab tegelema teise valdkonna spetsialist (Ka tugeva
egoga juhid vajavad coach'i abi, aga see pole kdigi jaoks, 2021). Raimo Ulavere arvates, on piris
coach ainult see, kellel on olemas maineka organisatsiooni poolt vilja antud sertifikaat, kes kiisib
ainult digeid kiisimusi, kes kunagi ise midagi ei arva ning kes alati ldheb modda kindlat vestluse
struktuuri (Coach’i inimest, mitte probleemi, 2021). Tulemusele orienteeritud coaching kestab
keskelt 1dbi kuus kuud, samas see pole mingi kindel reegel. 12 kuud on maksimum kestus, sest
pikemaajaliselt v3ib juhendataval tekkida sdltuvus. Kuus kuud on hea, kuna siis saab toimuda ka

muutus.

Michael Bungay Stanier (2022) on arvamusel, et oluline on alustada vestlust kiiresti teemani joudva
kiisimusega ehk siis ,,kdivitava kiisimusega®. See on kiisimus, mis néitab, et soovitakse radkida asja
tuumast ja suunatakse inimest iitlema vilja , mis on oluline, mitte ei keerutada. Marcia Reynolds
(2020) arvab, et coaching ei ole mingi 10plik nimekiri kiisimustest ja tegevustest, mida éra tehes ongi
hea coaching tehtud. Tulemuslikkus ei sdltu alati ka kindlast vestluse struktuurist v3i tagasiside
mudelist. Igal koolitajal ja coach’il on oma ndgemus, kuidas peaks toimima asi praktikas koige
paremini. Marcia Reynolds (2020) peab oluliseks lisaks klassikalistele coaching'u oskustele
usalduslikku ja psiihholoogiliselt turvalise suhte ja keskkonna loomist ning hea coach’ina
toimetamiseks on olulised kolm mentaalset harjumust. Esimene neist on ,,0lla tdiega kohal®, - coach
peaks kaasa motlema, olema kohal ja siivenema, pea peab tegeleme sellega, mida inimene {itles, mitte

kuidas jargmine kiisimus &ra kiisida ja edasi minna.
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Coach niitab oma suhtumisega, et inimene on vdimeline enamaks, kui hetkel vilja paistab, usub
inimesse. Teine asi on ,,vota vastu, dra ole lihtsalt kuulaja“, -siin tdhendab vastuvotmine mitte lihtsalt
sonade kuulamist, vaid selles hetkes inimese vastuvotmist tervikuna. Olulised on inimese kehakeel,
hééletoon, mida ja kuidas {itleb vdi mida titlemata jétab. Sellises vestluses on votmetegevuseks lahti
lasta coach’i loomupérasest vajadusest alati teada ja 6elda, kuidas on dige. See on peamine takistus,
mis ei lase coach’il tunnetada vestlusekaaslast. Kolmandaks harjumuseks on ,méirka ja loobu
hinnangutest®, -see on harjumus, millest on inimestel raske loobuda. Koik inimesed annavad
hinnanguid kdigele ja kdigile, ei ole voimalik kinni keerata inimese emotsionaalset keskust, mille t66
see on. Coach on samuti inimene, kes annab hinnanguid, oluline on siin teadvustada ja teha teadlik
otsus, kas see aitab kaasa antud hetkel voi mitte. Enamasti ei aita, sellest tulenevalt peaks coach
motlema, et temale ei pea jddma alati n. 6 ,,viimase sOna digust. Tundeid ei ole voimalik minema
vOluda, sest need ldhtuvad aju teadvusest viljapoole jddvast osast, aga on vdimalik kontrollida, kuidas

tundeid viljendada (Rogers, Gilbert & Whittleworth, 2015, Ik 71).

Eelpool toodud info pdhjal saab jdareldada, et coach’iva tagasiside eesmirk on ldbi suunavate
kiisimuste aidata todtajal endal lahendusteni jouda. Kuna ettevotted on erineva vdimekuse ja
majandusliku taustaga, siis mitte koigil pole voimalik kasutada professionaalse coach’i teenuseid,
samas saab juht kasutada coaching'u oskusi ja elemente ettevotte sisekommunikatsiooni
korraldamisel. Ostes sellist teenust peaks voimalusel eelistama professionaalset ja sertifitseeritud

coach "i.
1.4 Tagasiside andmine neljasilmakoosolekutel

Tagasisidestamise meetodid soltuvad organisatsioonist, selle eesmirkidest ning eriparadest.
Organisatsiooni sisekommunikatsiooni korraldamisel on olulised juhi ja to6taja vahelised regulaarsed
tiks-tihele kohtumised ehk neljasilmakoosolekud. Kohtumiste peamine eesmirk on saada ja anda
tagasisidet, kiisida tuge ning tegeleda keeruliste olukordadega esimesel voimalusel

(Personalijuhtimise késiraamat, 2020, 1k 233).

Olenevalt organisatsioonist on iiks-lihele kohtumiste sageduse osas erinevaid praktikaid. Mark
Horstmani (2017) arvates on kdige parem korraldada neljasilmavestlusi igal nddalal, kuna tootaja
mdtleb oma to6elust nddalaste 16ikudena. Kohtumiste kultuuri kujundades on oluline hinnata reaalset

juhtide soovi ja ajalist voimekust vestlusi pidada, samuti to6tajate t66 iseloomu ja vajadusi.
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Niiteks vOib organisatsioonis olla heaks tavaks pidada neljasilmakoosolekuid iile nédala, kuid uue
tootajaga kohtub juht esimesed kaks kuud igal nddalal. Osad té6tajad kdivad t6ol graafiku alusel voi
tootavad tiimides, seega on nendega iganéddalasi liks-lihele kohtumisi keerulisem pidada. Oluline on
organisatsiooni sees leida maoistlik ja todtav intervall, mis tagaks kohtumiste jarjepidevuse, kasvoi
kord kuus. Stidameapteegi personalijuht Hels Mikkal on arvamusel, et tagasisidestamise protsessis
on oluliselt tdhtsal kohal to6taja ja juhi valmisolek, avatus ja soov tagasisidet saada ning anda, mitte

kui tihti seda tehakse (Vilk, 2021).

Uks-iihele vestlusi on vdimalik pidada nii telefoni kui videokonverentsi tarkvara abil, kui silmast
silma kohtumisi ei ole voimalik teha. Neljasilmakoosolekute eesmirk on soodustada usalduslikke
suhteid ja paremaid to6tulemusi, Seega suhteline asukoht ei tohiks seda takistada. Telefonivestlused
on paremad kui iiks-ithele vestluste puudumine. Lisaks aitavad sagedased vestlused ennetada ka
tekkivaid probleeme, sest vOimalus muredest rddkida on suurem (Arenguvestlus tinapédevases

ettevottes, 2017).

‘g :
@ ‘ i ‘ JARGMISED
VAATA TAGASI HETKESEIS SAMMUD
Kuidas tootajal Millist tuge toGtaja Mi ised
1&heb? vajab? f's ﬁn pe(zjamlse
is aitaks paremini o uslf henng 9
« Saavutatud Mis ggr?estﬁda? jérgmist kohtumist?
tulemused - :
reflekteeri, . i * Tee kokkuvote
ame s} +Lepi kokiw
tagasisidet ja [T teemades, mida peamised
tunnusta VBiks 1665 fookused- mida,
*Mis olid teisiti teha, kuidas ja
tootaja Ko0Sto0, arengukohad
Oppetunnid ja organisatsiooni « Mdtesta t66 seos
viljakutsed s/tiimis suure sildiga
toimuvad *Kiisi kus saad
muudatused to6tajat vajadusel
~— toetada
*Lepi kokku
jérgmise
kohtumise aeg

Joonis 1. Regulaarsete iiks-lihele kohtumiste iilesehitus (Personalijuhtimise kdsiraamat 2020, 1k

234)
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Uks-iihele kohtumiste iilesehitust iseloomustab (vt Joonis 1, Ik 15), kus on vilja toodud kolm peamist
fookust, mida iga kohtumine sisaldab. Neljasilmakoosolekuid saab kasutada ka tdiendavate teemade
késitlemiseks, nagu nditeks t60 sidumine organisatsiooni suure pildiga, laiem tagasiside tootaja
tulemuslikkusele ja arengule, to6tasu, to6taja arengusoovid jne (Personalijuhtimise kdsiraamat, 2020,
1k 234). Uks-iihele kohtumiste dnnestumisele aitavad kaasa keskkond ja ruum, mis vdimaldab
keskenduda vestluse sisule. Samuti on hea enne kohtumist voi kohe selle alguses arutada ja

kokkuleppida, mis teemadel sel korral keskenduda soovitakse.

Osad juhid ja alluvad on arvamusel, et neljasilmakoosolekutel voib teha markmeid. Mark Horstman
(2017) ei soovita arvutisse markmeid teha, kuna arvuti tdmbab tdhelepanu korvale. Nii monelgi juhil
on tihtipeale lahti Kirja- ja sOnumivahetuse programmid, mis tahes-tahtmata tombavad endale
tdhelepanu. Samuti tipitud teksti on vorreldes késitsi kirjutatuga palju raskem meelde jétta.
Neljasilmakoosolekute dokumenteerimisse suhtuvad alluvad kartusega, kuna kardetakse, et
rakendatakse distsiplinaarmeetmeid ja asi on liialt ametlik. Dokumenteerimine on omandanud
ekslikel pohjustel halva maine. Mirkmete ja dokumenteerimise tegelik eesmérk on, et asjad meeles

seisaksid ja hiljem oleks hea jarele vaadata, kuidas selle vdi tolle teemaga tépselt oli (Horstman, 2017,
Ik 98).

Kokkuvotteks voib delda, et tagasiside on inimkditumise peegel. Peegel olgu selge ja puhas, kiire ja
otsekohene. Neljasilmakoosolekute eesmirk on ehitada suhteid ja suhte ehitamise eesméirk on saada

tulemusi
1.5 Tootajate motiveerimine libi tagasiside andmise

Paljud juhid ja uurijad on arvamusel, et Oppimine ilma tagasisideta pole voimalik ja organisatsiooni-
ning juhtimisteooriate seisukohast on tagasiside oluline komponent tddtajate juhendamisel,
arendamisel ja motiveerimisel (Jalak,2010, Ik 10). Kim Scott (2021) jagab Apple’i kaasasutaja- ja
looja Steve Jobsi nidgemust sellest, et igal todtajal on oma roll meeskonnas, milleks on olla

,superstaar* voi ,,rokkstaar®.

Meeskonna kooseksisteerimiseks on vaja nii ,,rokkstaare* kui ka ,,superstaare. ,,Rokkstaarid“ on
tootajad, kelle peale saab alati kindel olla, nad teevad oma t66d hésti, on organisatsiooni stabiilne
joud. Need on tootajad, kes ei soovi, et neid edutataks, neile sobib nende olemasolev koht ja roll.
»ouperstaarid“ seevastu on ambitsioonikad, vajavad viljakutseid ja otsivad pidevalt uusi
arenguvoimalusi, nende arengu- ja kasvutrajektoor on jérsk (vt Joonis 2, Ik 17).

16



Juhtide oluliseks oskuseks on oma tdotajate tundmadppimine, 14bi selle on vdimalik paremini
arusaada, kuidas neid motiveerida. Andes tagasisidet, on vaja olla aus ja otsekohene, jéttes korvale

ebamugavustunde (Fusion of radical candor and fearless feedback, 2017).

,Superstaar ,Rokkstaar*

|| Jarsk || Jarkjarguline
kasvutrajektoor kasvutrajektoor

— Muutuste vedur — Stabiilne joud

Ambitsioonikas

.| Ambitsioonikas | véljaspool t66d
1601 voi lihtsalt
eluga rahul
: Onnelik
— Tv%??r?aﬂisil — olemasolevas
rollis

Joonis 2. ,,Rokkstaar* ja ,,superstaar meeskonnaliikmetena (Scott, 2021, autori koostatud)

Oluline on keskenduda todtaja kiitumisele ehk sellele, mida inimene tegi, mitte inimese
isikuomadustele, ehk milline ta on. Tagasiside voimaldab kiirendada dppimist ja arendada todtaja
oskusi. Ettevottesiseselt on kokkulepitud vaartused, mis annavad raamid, kuidas tootajad iiksteisega
kaituvad. Tootajaid julgustatakse kiisima tagasisidet ja jagama motteid omavahel. Inimesed, kellele
antakse regulaarset tagasisidet, tavatsevad tootada tShusamalt, saavutavad suuremat rahulolu t66ga

ning piisivad kauem sama t66andja juures kui need, kes tagasisidet ei saa.

Toitlustus- ja turismisektoris ei ole palgatase kuigi korge, sellest ldhtuvalt on olulised teised
motivaatorid. T66ga rahulolu mojutab otseselt t66 kvaliteeti ja tulemuslikkust. Hoolivus, mida to6taja
tajub, ja tagasiside andmine tema t66 kohta peegeldub otseselt tagasi tema suhtumisest klientidesse.
Palgainfo Agentuuri to6tajate kiisitlused nditavad, et todtajad, kellelt kiisitakse tagasisidet mingil
viisil, on tavaliselt to6tingimustega rohkem rahul ja lojaalsemad isegi siis, kui nende tagasisidega

tdiel médaral ei arvestata (Tagasisidekiisitlus — igand voi juhi oluline t6orist, 2022).Sellest tulenevalt
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on ndha, et juba kiisimine ise mdjutab totajate suhtumist ja kditumist, kuna tootajate arvamuse vastu

tuntakse huvi.

Voib oGelda, et andes tagasisidet paremate tOOtulemuste saavutamise eesmadrgil, peaksid
organisatsiooni juhid arvestama oma tootajate isikuomaduste ja erinevustega. Tagasisideta ei toimuks
tihegi isiku arengut, kuna inimestel puuduks igasugune informatsioon, mis on teiste meelest hea ja

mis on halb.
1.6 Tagasisidekultuuri loomine

Tagasisidele orienteeritud organisatsioonides julgustatakse tdotajaid pidevalt tagasisidet kiisima ja
seda andma. Tagasiside on mitme suunaline — to6tajatelt juhtidele ja vastupidi, samuti kiisitakse ja
antakse tagasisidet kolleegidele. Uks olulisi meeskonna arendamise aspekte, millele sageli tihelepanu
ei podrata, on meeskonnasiseste suhete loomine (Schmidt, Rosenberg & Eagle, 2019, Ik 125-126).
Kolleegide tagasiside on tegevuse korrigeerimiseks ja arenguks véga oluline, kuna igapievaselt koos
tootavad kolleegid oskavad paremini kui keegi teine hinnata inimese panust ja tugevusi. Kolleegide
tagasiside on tavaliselt mitteformaalne ja suunatud otse inimesele (Personalijuhtimise késiraamat,
2020, 1k 232). Organisatsiooni juhid annavad tagasisidet pohiliselt ametlikult, mis tuleneb nende
ametipositsioonist, kuid julgustamaks to6tajaid on oluline, et juhid kiisiksid samuti neilt tagasisidet.
Juhid peavad ise olema avatud ja endale tagasisidet kiisima ning niitama, et soovivad saadud
tagasisidet ka reaalselt praktikas kasutada. Kaido Pajumaa on arvamusel, et organisatsioonides, kus
on loodud tagasisidekultuur, on too6tajatel avatud ja usaldusvéirsed suhted. See tekitab meeskonda
psiihholoogilise turvatunde, millest ldhtuvalt julgetakse rddkida ka tundlikel teemadel (Kui su

meeskonda tekib tagasiside kultuur, on tulemuste mottes koik voimalik, 2022).

Patty McCord (2019) on arvamusel, et organisatsioonisisene infovahetus on iilimalt oluline. Nendeks
voivad olla detailne ettekanne osakonna néitajatest ja viljunditest, Opitoad, koosolekud,
arenguvestlused. Lébi selle moistavad tootajad sligavuti dri olemust ja Opivad paremini tundma
juhtkonda ning on julgemad neile kiisimusi esitama. Selleks, et tootajad oleksid avatumad, jagaksid
ideid ja tagasisidet, peavad nad juhtkonda ja kolleege usaldama. Julie Zhuo (2020) arvates on parim
viis oma tagasiside kuuldavaks teha, on tekitada kuulajal turvatunne ja niidata, et seda rasgitakse
sellepdrast, et inimesest hoolitakse ja tahetakse, et ta oleks edukas. Kui t66taja saab aru, et jutul on
mingi tagamote, kas siis soovitakse ndidata oma digsust vOi mdistetakse kohut voi pahameelt tema

suhtes — ei joua sonum kohale. To6taja peab tundma end turvaliselt ja hoituna, teades, et ka rasked
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vestlused peetakse dra nii, et ei otsita siilidlast, vaid arengukohti, ja arutatakse, mida sellest

kogemusest tulevikku kaasa voetakse, et edaspidi paremini toimida (Telling, 2023).

Organisatsiooni tasandil on tagasisidekultuuri arendamine sisult ka kommunikatsioonikultuuri
arendamine. Esimese asjana peab selgeks tegema, miks soovitakse tagasisidet anda ning mis on selle
eesmirk. Eesmérgiks voivad olla protsesside parendamine, to6tajate arendamine voi mone tegevuse
tohustamine tulemuste parandamiseks. Tagasiside eesmirk ei ole ainult tunnustada voi toetada, vaid
oluline on ka kriitika jagamine. Kui keskkond on turvaline, siis ei ole tootajatel ebamugav kuulda ka
oma voimalikest arengukohtadest Kriitilist tagasisidet saades. Change Consultingu konsultant Endel
Hango arvates on tagasisidekultuur laiema koostd0- ja suhtlemiskultuuri osa, selle loomisel voiks
alustada eesmaérgi ja sellega seotud teiste protsesside viljaselgitamisest (Tagasiside siisteem loob
inimliku suhtlemise raamid, 2020). Oigesti ajastatud ja histi edasiantud tagasiside innustab todtajaid,
kuid tagasiside puudumine voi halvasti kommunikeeritud tagasiside mojub to6tajale demotiveerivalt.

Kuid on iisna tdenéoline, et igasugune tagasiside juhilt mdjub toGtajale motiveerivalt (Brooks, 2008,
Ik 85).

Jirgmise etapina on vaja luua meeskond ja leppida kokku kdigi vastutus tagasisidesiisteemi
véljatootamiseks ldhtudes organisatsiooni suurusest, struktuurist ja eripdrast. Tagasisidet peaks
andma oskuslikult ja digesti, sellest tulenevalt on hea saata need, kes hakkavad tagasisidesiisteemi
looma, koolitustele. Juhtimiskoolitaja Jaanika Rannula arvab, et hea viis siisteemi luua ning hoida on
juhi ja tootajate kalendrisse lisada nddala-, kuu-, kvartali- ning aastaplaan, kellega ja millal vestelda
(Uus juht. Milline on tdhus tagasiside ja mis on edasiside, 2020). Vestlusi saab teha mitmes vormis:
arenguvestlus, neljasilmakoosolekud, tulemuste analiiiis, koostodvestlus ja eesmirkide seadmise
vestlus. Mark Horstmani (2017) sonul on neljasilmakoosolekute pidamine neist olulisim ja seda peaks
tegema koigi oma alluvatega. Téhtis on, et need koosolekud oleks lisatud ajakavasse ja toimuks igal
nddalal voi kuul thel ja samal ajal. Tootajad, kellel on juhiga kokkulepitud kindel
neljasilmakoosolekute aeg, tunnevad, et nad on olulised ja neil on aega ennast ette valmistada nendeks
kohtumisteks. Osad juhid ja paljud to6tajad on arvamusel, et arenguvestlused on oma aja dra elanud
ja pole tulemuslikud. Linnukese parast tehtud arenguvestlused on ajaraiskamine ning ei loo vaértust
(Rannula, 2020). Kui vestlust viiakse 1dbi kord aastas ja sellele ei eelne neljasilmakoosolekuid,
koostodvestlusi ning pidevata infovahetust, siis selline arenguvestlus ei anna tulemust. Samas on neid
juhte, kes on arvamusel, et arenguvestlus on sobilik koht selleks, et luua suurepdrane kontakt

tootajaga, olla talle avatusega eeskujuks, motiveerida ja julgustada teda.
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Kui koostodvestlused, tulemuste analiiiisid ja koosolekud toimuvad kogu aasta viltel ja kord aastas
toimub kokkuvottev arenguvestlus, saab ta tdiesti teise tdhenduse ja tulemuse. Kim Scott (2021) on
arvamusel, et olenemata vormist voiksid kdik vestlused sisaldada tagasi- ja edasisidet ning hetkeseisu

peegeldust.

Tagasiside andmisel on olulised aeg ja koht, kus seda tehakse. Usaldusliku 6hustiku loomiseks sobib
turvaline ja privaatne keskkond, kus pole teisi inimesi pealt kuulamas. Eriti oluline on see
konstruktiivse tagasiside puhul, seda on parem teha silmast - silma vestlust pidades. Michael Bungay
Stanier (2022) sdnul on oluline mitte kasutada ,,kivistunud paevakorda®, selline olukord esineb sageli
puisikoosolekutel, kus toimub igavate numbrite ja faktide {iles lugemine ja vestluse olulise osa juurde
kas ei jouta lildse voi tehakse seda liiga pikalt. Samuti tasub olla loominguline tagasiside andmiseks
keskkonna valimisel ja teha kohtumine néiteks jalutuskdiguna Idunale voi mones toovélises kohas,

mis voimaldab luua teistsuguse, tagasisidevestlust toetavamana atmosfééri.

Tagasiside

eesmark

Meeskond
Isiklik ja
hoolimine tagasiside-
siisteem

Tagasiside
kultuur

Aktiivne
kuulamine

Aeg ja
koht

Joonis 3. Tagasiside kultuuri loomise olulisemad komponendid (autori koostatud)

Aeg on samuti oluline tagasiside andmisel. Kdige parem ja ideaalsem on anda tagasisidet vahetult
peale siindmuse aset- leidmist. Paraku pole see alati vdimalik, aga sellegipoolest, mida kiiremi see
toimub seda parem. Koheselt antud tagasisidel on kaks eelist. Esiteks, kui anda tagasisidet kohe peale
olukorra aset- leidmist, on voimalik véltida maksimaalselt probleemide kordumist. Teiseks kiputakse

uute olukordade tekkides vanad unustama ja seetdttu on hiljem raske varasemalt toimunud olukordi
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meenutada ning nende osas konkreetset tagasisidet anda. Mark Horstman (2017) on arvamusel, et

toimunud siindmusele tagasiside andmise tagumine piir voiks olla umbes nadal.

Veel iiks oluline ja edasiviiv tagasiside andmise niianss on aktiivne kuulamine. Vestluse ajal on
oluline olla 100% kohal, hoida silmsidet, vajadusel noogutada kaasa. Telefoni- voi arvutiekraani
vaatamine vestluse ajal nditab selle ebaolulisust ja vihest piithendumist. Juhi iilesanne on sdlmida
esmalt inimlik side, seejarel asuda sellelt mdistmiselt t66 kallale (Schmidt, Rosenberg & Eagle, 2019,
lk 148). Tihti soovivad juhid olla ise vestluse aktiivne pool, rohkem riédkida, soovitusi ja nduandeid
ohtralt jagada. Aga arendava ja edasiviiva tagasiside eesmérk on, et tdotaja ise analiilisiks tehtut ning
leiaks lahendusi, kuidas ja mida tulevikus teisiti ning paremini teha (Kuidas anda ja saada tdhusalt

tagasisidet,2019).

Organisatsiooni tagasisidekultuuri loomisel on mitu olulist komponenti (vt Joonis 3, Ik 20).
Tagasisidekultuur on meeskonna eluterve suhtluskultuur, kus asjadest ridgitakse otse ning
tagasisidele reageeritakse kui vdimalusele end arendada. Tagasisidet on vaja anda tdotajatele
paremate toGtulemuste saavutamiseks, samas peaksid ka juhid neilt seda kiisima, et olla tootajaile
eeskujuks ja edukamalt juhtida inimesi ning organisatsiooni. Uhekordse tagasiside mdju on
minimaalne, nagu ka iihel dieedipdeval voi lihekordsel trennil. Tulemuste saavutamiseks on vaja
jarjekindlaid jatkutegevusi. Samuti nagu dieedi voi trenni puhul on edukamad need, kes seda

naudivad, nii et andes pidevalt tagasisidet tuleb see teha enda ja t66taja jaoks meeldivaks.
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2. EMPIIRILISE UURINGU METOODIKA

Organisatsiooni eesmarkide saavutamisel peaksid juhid ja to6tajad olema partnerid, oluline on nende
omavaheline kommunikatsioon, koost66 ja mdlemapoolne tagasiside. Loputdd teemaks on valitud
tagasiside roll siseskommunikatsiooni korraldamisel, et vilja tuua teenindusettevotte tootajate- ja
juhtkonnavahelise sisekommunikatsiooni parendamist vajavad aspektid. Loputoo objektiks on 28
tootajaga teenindusettevotte. Ettevote tegeleb majutus- ja toitlustusteenuse pakkumisega juba 21
aastat. Aegajalt esineb olukordi, kus osade teenindusettevotte tdotajateni ei joua nende tooks vajalik
info iildse voi ei joua Oigeaegselt. Sellest tulenevalt tekivad arusaamatused ja probleemid nii
omavahel kolleegidega kui ka klientidega. 2021. aastal 1abiviidud Eesti juhtimisvaldkonna uuringus
kirjutatakse, et on oluline leida voimaluste piires {ihisosa inimese ja ettevotte vahel. Naiteks nii
moneski ettevottes on selleks juurutatud vestluskultuur, kus igal nddalal voi iile nddala vestleb juht
tootajaga selleks, et saada teada, kuidas tal ldheb ja mida vdiks paremini teha (Eesti
juhtimisvaldkonna uuring, 2021). Teenindusettevotte todtajad sooviksid saada rohkem positiivset
tagasisidet tehtavale todle, sageli kipub olema nii, et seda tehakse pigem rohkem eksimuste korral.
Positiivset tagasisidestamist on seostatud suurema toorahulolu, motivatsiooni ja heaoluga. On
organisatsioone, kus tagasiside kiisimine ja andmine on loomulik td6korralduse osa ning seda tehakse
eri vormis ja eri meetodeid kasutades. Aga on ka organisatsioone, kus tagasiside kiisimist kardetakse
vOi ei peeta seda oluliseks. Inimestel peab olema vdimalus kiisimusi esitada, kriitikat teha ja motteid
vahetada (McCord, 2019, Ik 44). Autor soovib antud I0putddga ndidata teenindusettevotte

juhtkonnale digesti ajastatud ja antud tagasiside olulisust.

Empiirilise uuringu eesmérk on vilja selgitada tagasiside roll sisekommunikatsiooni korraldamisel
teenindusettevottes, ldhtuvalt uuringu tulemustest teha voimalusel juhtkonnale ettepanek

tagasisidekultuuri loomiseks.

Empiirilise uuringuga tdidetakse jargmisi uurimisiilesanded:
e koostada empiirilise uuringu metoodika ja todtada vélja instrument uuringu ldbiviimiseks;
e ldbi viia empiiriline uuring ja saadud tulemuste pohjal tuua vilja tootajate hinnang
sisekommunikatsioonile ja tagasisidele ettevottes;
e analiilisida uuringutulemusi ja vdimalusel teha ettepanek tagasisidekultuuri loomiseks

teenindusettevottes.
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T66 autor kasutab uuringu labiviimiseks kombineeritud meetodit:
e kvantitatiivselt kasutatakse andmekogumise meetodina kiisitlust, mis viiakse ldbi
ankeetkiisimustikuna,

e kvalitatiivse andmekogumise instrumendiks on poolstruktureeritud intervjuu ldbiviimine.

Nii kvantitatiivsel kui kvalitatiivsel meetodil on omad eelised ja kasutades neid kombineeritult, on

voimalik kasutada mdlema meetodi ecliseid ning saada laiemaid ja stigavamaid tulemusi (Bergin,

2018, Ik 180).

Uuringule 1dhenetakse 1dhtuvalt deduktiivsest késitlusviisist ning kogutavad andmed on esmased.
Esmaste andmete peamine eelis on selles, et need kogutakse nimelt kisiloleva uurimistdo jaoks, see
tahendab, et nad on kooskolas uurimiskiisimuste- ja uurimiseesmérkidega (Ghauri & Gronhaug,

2004, Ik 93). Uuringu strateegiana kasutatakse kaardistusuuringut (survey).

Andmete kogumismeetodeid on kaks, need on kiisitlus ja intervjuu. Andmeid kogutakse koigi
sihtrithma litkmete (iildkogumi) kohta, ehk siis viiakse 1dbi kdoikne uuring. See sobib digete tulemuste
saamiseks kdige paremini siis, kui iildkogum on viike (Kuusik, 2010, Ik 321). Uuringu iildkogumi
moodustavad teenindusettevotte koik 28 tdotajat, v.a ettevotte juht ja juhataja asetditja, nendega viidi
1abi poolstruktureeritud intervjuud. Uuringu peamised eetilised aspektid on seotud konfidentsiaalsuse
ja anoniiimsuse tagamisega (Quinlan, 2011, lk 79). Antud uuring viidi 1&bi asutuse juhtkonna

heakskiidul ning saadud tulemusi ei isikustata.

Uurimise labiviimiseks koostas autor ankeetkiisimustiku (Lisa 1). Kiisitlus viidi 1dbi paberkandjal ja
jagati igale tootajale isiklikult katte. Ankeetkiisimustiku koostamisel kasutati osaliselt Tallinna
Tehnikakorgkooli Teenusmajanduse Instituudi Teabehalduse ja infosiisteemide korraldamise
oppekava kolme erineva I6putdo kiisimustike kiisimusi, mis kohandati vastavalt antud t66le (Nomper,
2020, Bldhhin, 2021, Pikkur, 2021). Samuti kasutati ankeetkiisimustiku koostamisel koolitaja Kaido
Pajumaa koolituse ,,Motiveeriv tagasiside* materjale. Kiisimustik koosneb kolmest osast: esimeses
osas kogutakse infot tagasiside rollist siseskommunikatsiooni korraldamisel, teises kaardistatakse
peamised voimalikud sisekommunikatsiooni ja tagasiside andmise probleemid ning kolmandas osas

kogutakse infot tagasisideandmise viisidest ja olulisusest.

Kiisimustik koosneb 39 kiisimusest, millest avatud kiisimusega kiisimusi on neli, suletud kiisimusi
kahe vastusega, milleks on ,,Jah* ja ,,Ei* on kolm ning mitme valikvastusega kiisimusi on 14. Lahtiste

kiisimuste miinuseks on suur vastusevariantide hulk, mis voib teha liigitamise raskeks. Eeliseks
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jallegi on saada tdpseid vastuseid, vastaja ei pea oma vastuseid piirama iihe kategooriaga (Ghauri &

Gronhaug, 2004, 1k 108).

Teises kiisimustiku osas  kasutatakse Likerti 5-pallist skaalat, kus ,,1¢ niitab tdielikku
mittendustumist ja ,,5° nditab tdielikku noustumist. Kokku on teises osas 18 kiisimust. Likerti skaalal
vastajad viljendavad oma suhtumist, et kui tugevalt nad ndustuvad vai ei ndustu hoolikalt sdnastatud
véidetega, jarjestades neid vdga negatiivsest viga positiivseks suhtumiseks mingi objekti osas (Babin
& Carr & Griffin & Quinlan & Zikmund, 2015, Ik 293). ). Ankeetkiisimustik jagati to6tajatele laiali
2022. aasta novembri alguses. Téidetud kiisimustiku vastused tagastati autorile novembris,

detsembris 2022.

Kvalitatiivsete andmete kogumiseks kasutati poolstruktureeritud intervjuud, mis koosnes seitsmest
ettevalmistatud kiisimusest (Lisa 2). Intervjuu kiisimused koostati tuginedes esimeses peatiikis
esitatud teoreetilistele allikatele. On soovitatud, et intervjueeritavale antaks tdielik vabadus
viljendada isiklikku arvamust ja vastata omamoodi, samas on iisna téhtis, et intervjueerija kontrolliks
olukorda, selleks et saada asjakohast uurimisvaldkonda kuuluvat informatsiooni (Ghauri &
Gronhaug, 2004, Ik 116). Poolstruktureeritud intervjuud juhataja ja juhataja asetditjaga viidi 1abi
jaanuaris 2023. Vajadusel paluti intervjueeritavatel tépsustada vestluse kidigus vajalikku
informatsiooni. Intervjuu eelis teiste andmekogumise meetodite ees on paindlikkus, voimalus
andmekogumist vastavalt olukorrale ja vastajale reguleerida. Molemad intervjuud salvestati ja
intervjueerija tegi kohapeal kirjalike mirkmeid. Intervjuu puuduseks on suur ajakulu, mida nduab

hilisem suuliste salvestiste tootlemine (Ounapuu, 2014, 1k 170).

Andmete analiilisiks kasutati  kirjeldavat  statistikat, keskviddrtust ja  standardhélvet.
Ankeetkiisimustiku andmete korrastamiseks ja analiilisiks sisestas autor tulemused Microsoft
Excel sse. Avatud kiisimuste analiiisimiseks loeti 1dbi kdik vastused ja koostati kokkuvotte. Saadud
tulemused illustreeriti tabelite ja joonistega. Ankeetkiisimustike ja intervjuude tulemusi vorreldakse
ja analiiisitakse omavahel, et saada parem iilevaade tO0tajate ja juhtkonna arvamusest
teenindusettevottes toimuvast hetkeolukorrast. Tulemusi tdlgendatakse neid analiiiisides ning

teoreetiliste lahtekohtadega vorreldes.
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3. EMPIIRILISE UURINGU ANALUUS

Uuringu analiiiisi tulemused esitatakse aluseks olnud ankeetkiisimustike ja intervjuude pdhjal. Autor
andis paberkandjal koigile 26 tootajale tditmiseks ankeetkiisimustiku ning teenindusettevotte juhataja
ja juhataja asetditjaga viis 1dbi poolstruktureeritud intervjuud. Selleks, et ei tekiks segadust ja
vajadusel kdik meeles oleks, pidas autor nimekirja, kellele oli ankeetkiisimustik antud ning kes selle

tagastas. Vastuseid lackus 26, mis moodustab valimiks 100% iildkogumist.

Tabel 1. Vastajate osakaal struktuuriiksuse ja toostaazi jargi

Vastajate Vastajate

arv osakaal %
. restoran 17 65
Struktuuriksus kiilalistemaja 9 35
alla 1 4 15
1-5 9 35
Toostaaz aastates 5-10 3 12
10 - 15 4 15
ile 15 6 23

Vastanutest 17 (65%) olid restorani tootajad ja 9 (35%) kiilalistemaja to6tajad (Tabel 1). Toostaazi
jargi jagunesid vastajad jargmiselt: alla 1 aasta — 4 inimest (15%); 1 — 5 aastast 9 inimest (35%); 5 —
10 aastat 3 inimest; 10 — 15 aastat 4 inimest (15%) ja iile 15 aastase staaziga too6tajaid oli 6 (23%).
Tabelis (Tabel 1) vilja toodud andmete pdhjal saab jareldada, et kdige enam tootab ettevottes
tootajaid staaziga 1 - 5 aastat ja lile 15 aasta. Autor jdreldab sellest, et suurem osa teenindusettevotte

tootajatest kas jadb sinna viga kauaks toole voi lahkub esimese viia aasta jooksul.

Labi viidud intervjuudest selgus, et ettevotte juhataja on olnud ametis juba 21 aastat ja juhataja
asetditja liitus kollektiiviga 3 aastat tagasi. Juhataja lausus: ,, Palgates toéle enda asetditja sain juurde
rohkem vaba aega ja inimese, kellel on vdga suur teadmiste pagas toitlustus- ja teenindus-
valdkonnas “. Uhelt poolt on hea, kui inimesed todtavad ettevottes pikalt ja on pea kdigega kursis,
teisalt jdlle on hea, kui aegajalt liitub kollektiiviga uus inimene, kes tuleb uute teadmiste- ja

nagemusega.
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ule 15 aasta

10 - 15 aastat

5 -10 aastat
H Restoran
Kiilalistemaja
1 - 5 aastat
alla 1 aasta

o
N

4 6 8 10

Tootajate arv

Joonis 4. Vastanute jagunemine kiilalistemajas ja restoranis to0staazi 15ikes

Kiisitlusele vastanutest tootab ettevotte restoranis kdige rohkem 1 — 5 aastase staaziga tootajaid (7)
ning kiilalistemajas on iile 15 aastase to0staaziga tootajaid (4) kdige enam (Joonis 4). Alla iihe aastase
ning 10 — 15 aastase staaziga to6tajaid tootab nii restoranis (15%) kui kiilalistemajas (15%) vordne
arv. Lahtuvalt eelpool toodud andmetest saab jareldada, et rohkem vahetub to6tajaid restoranis kui

kiilalistemajas.
3.1 Sisekommunikatsiooni ja tagasiside korraldus teenindusettevottes

Ankeetkiisimustiku IT teemaplokis on esitatud 18 vididet, mida lasti ettevotte toGtajatel hinnata 5 -palli
skaalal, kus ,,1 nditab tdielikku mittendustumist ja ,,5° tdielikku ndustumist. Antud teemaplokk on
jagatud kolmeks osaks. Esimeses osas uuriti, mida to6tajad arvavad sisekommunikatsiooni
korraldusest ettevottes, teises 0sas uuriti, kui kiiresti ja hésti liigub info kahe struktuuriiksuse ning
juhtkonna vahel ning kolmandas osas uuriti, kas tagasisidet peetakse oluliseks ning kui regulaarselt

seda saadakse juhtkonnalt.

Andmete analiitisimisel leiti keskvédrtused (m) ja standardhélbed (SD). Kdrgeimaks keskvaartuseks
on 5,0. Teemaploki hinnangute keskmiseks tuli 3,23 ja standardhélbeks 0,15 ning sellest ldhtuvalt

hinnati igat teemaploki 0sa, kas viited said keskmisest korgema voi keskmisest madalama hinnangu.

Sisekommunikatsiooni eesmédrgiks on jagada ettevdtte eri tasandi tootajatele vajalikku infot, mis

puudutab selle tegevust ja toimimist (Personalijuhtimise kdsiraamat, 2012, Ik 364).
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Sellega, et ollakse rahul ettevotte sisekommunikatsiooni korraldusega, hindasid molema
struktuuriiksuse to6tajad keskmisest madalamaks, restoranis (m= 2,65) ja kiilalistemajas (m= 2,56).
Koigist vastajatest viitega ,,pigem ei ndustu® 12 (46%) ning ,,pigem noustub* 6 (23%), mitte mingit
seisukohta ei osanud vdtta 4 (15%) vastanutest. Restorani tootajate seisukohad ldhevad siin rohkem

lahku (SD= 1,27), aga kiilalistemaja personali arvamus on iiksmeelsem (SD= 0,73).

Intervjuu kdigus palus autor hinnata juhatajal ja juhataja asetditjal praegust sisekommunikatsiooni
korraldust 5 palli silisteemis. Teenindusettevotte juhi arvamus: ,Hinnates praegust
sisekommunikatsiooni korraldust ettevéttes 5 palli stisteemis, annaksin sellele hindeks 3. Juhataja
asetditja hinnang oli pea sama: “Restorani tdétajate omavaheline infovahetus on kiirem Kui
kiilalistemajaga, parenduskohti leidub. Kui anda hinne 5 palli siisteemis, annaksin hindeks 3,5 .
Saadud tulemuste pohjal saab jareldada, et ettevdtte juhtkond hindab sisekommunikatsiooni

korraldust veidi paremaks kui see tegelikult toGtajate arvates on.

Sisekommunikatsioon vajab | 433

muutmist/parendamist 394

Sisekommunikatsiooni iiheks | 3.89
osaks on tagasiside andmine [ 4 »g

Ettevf)tte 2 67 u Kiilalistemaja
sisekommunikatsioon kaasab = = Restoran
Koiki t66tajaid 2,76

Olen rahul ettevotte 256
siseskommunikatsiooni
korraldusega 2,65

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

Kekviartus/standardhilve

Joonis 5. Tootajate hinnang sisekommunikatsioonile struktuuriiksuste kaupa

Jooniselt (Joonis 5) on néha, et viidet ,,sisekommunikatsioon vajab muutmist ja parendamist* hinnati
kovasti iile keskmise, restorani tootajad (m= 3,94) ja kiilalistemaja (m= 4,33). Eelkdige ndeb
kiilalistemaja personal, et siseskommunikatsiooni korralduses on vaja teha muudatusi ja nende
vastuste hajuvus on viike (SD=0,87). Neid, kes téielikult ndustusid antud viitega oli 12 (46%), kes
pigem ei noustunud oli 2 (11%) ning neid, kes arvaksid, et midagi pole vaja muuta, ei olnud iihtegi.

Need tulemused annavad selgelt kinnitust sellele, et on vaja teha muudatusi, et koik ettevotte tootajad
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oleksid kaasatud ja kursis seal toimuvaga. Nii monigi todalane probleem voi arusaamatus tekib
kommunikatsiooniraskustest. Juhataja asetditja ttleb: ,,On oluline, et vajalik info on koigile
kdttesaadav ja jouaks nendeni, samas ei tohiks infot olla liiga palju, kuna siis voib tekkida infomiira.
Uheks kitsaskohaks néen siin, et meil pole ettevottes kindlalt kokkulepitud, kes vastutab millise info
jagamise [oigu eest. Samas voib juhtuda ka puht inimlikku unustamist.” Saadud vastusest saab
jareldada, et juhtkond on kursis olemasoleva probleemiga ja teoorias on teada ka moned lahendused
sellele, kuid millegipérast pole seda peetud piisavalt oluliseks praktikas rakendamiseks. Autor on
arvamusel, et juhtkond voiks médrata restoranis t66l oleva vahetuse ajal nii kokkade Kui
klienditeenindajate seast nditeks vahetusevanemad, kes vastutaksid olulise info jagamise eest teistele

tootajatele.

Viide, et ,,Ettevotte sisekommunikatsioon kaasab kdiki tootajaid* sai restorani td6tajate poolt hindeks
alla keskmise (m= 2,76), standardhélve (SD= 1,25) niitas aga vastajate seas suuremat hajuvust ehk
siis arvamused olid védgagi erinevad. Kiilalistemaja to6tajad hindasid sama véaidet (m= 2,67), nende
vastuste hajuvus oli palju vdiksem (SD= 0,71). Kdigist vastajatest ainult 8% tunnevad, et ettevotte
sisekommunikatsioon kaasab kdiki tootajaid. 2015. aastal 1dbi viidud té6elu-uuringust selgus, et
itheks suuremaks tootajate rahulolematuse pohjuseks on see, kui todtajad ei ole kursis ettevottes
toimuvaga ning nad ei tunne ennast kaasatuna (Eesti tooelu-uuring 2015). Seega on siin saadud
tulemustest ndha, et molema struktuuriiksuse tootajad tunnevad, et nad pole piisavalt kaasatud

ettevotte sisskommunikatsiooni ning rohkem tunnevad seda kiilalistemaja t6tajad.

Sisekommunikatsiooni iiheks osaks on tagasiside andmine. Mdlema struktuuriiksuse todtajad
hindasid seda viidet kdvasti ilile keskmise, restorani (m= 4,29) ja kiilalistemaja (m= 3,89). Selle
véitega on pigem ndus 15 (58%) teenindusettevotte tootajat, pigem ei ndustunud 1 (4%) ning téielikult
noustus 8 (31%) tootajat. Eelkdige peavad tagasiside andmist oluliseks just restorani tootajad, nende
arvamus oli liksmeelsem (SD=0,59). Kiilalistemaja to6tajate arvamused laksid kiill selles kiisimuses
rohkem lahku (SD= 0,93), kuid keskvaértuse analiiiis nditas, et nende arvates on tagasiside andmine
iks sisekommunikatsiooni oluline osa. Tagasiside — nii hea kui halva — andmine on iiks juhi t66
aluseid. Hea tagasiside andmisega on vdimalik kdrvaldada kaks suurimat takistust, mis ei luba
alluvatel histi tootada: segased ootused ja ebapiisavad oskused, sest nad teavad tépselt, mis on

eesmark ja kuidas seda saavutada (Zhuo, 2020, 1k 94).

Juhataja iitleb: ,, Kindlasti on tagasiside andmine oluline sisekommunikatsiooni korraldamisel, Kui

oskuslikult ma seda teen, ei oska delda. Osade téotajatega rddgin tihedamini ja peab tunnistama, et
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nendeks on rohkem restorani tootajad. See tuleneb sellest, et enamus minu kiilalistemaja téotajatest
on pikaaegse staaziga, usaldan neid rohkem ning ka lahendamist voi sekkumist vajavaid olukordi on
kiilalistemajas vihem. " Sellest voib jareldada, et tagasiside andmine on oluline ning seda peaks

tootajatele rohkem andma ja dige oleks seda teha vordselt koigile ettevotte struktuuriiksustele.

Juhataja asetditja lausub: ,, Pean oluliseks tagasiside andmist ja arvan, et see on tdhtis osa
sisekommunikatsiooni korraldamisel. See ei tohiks olla pelgalt mingi plaan paberil, see peaks olema
osa ettevotte kultuurist ning ka tulemuslik. Ei saa anda inimesele paberit juhistega, et niiiid on nii ja
muidugi peab arvestama, et koigil on erinevad isikuomadused. Vorreldes kolme aasta taguse
olukorraga on asi natuke paranenud, kindlasti on veel palju, mida teha, et asi paremaks saada.
Intervjuude kdigus selgus, et nii juht kui tema asetéitja peavad oluliseks ja mdistavad, et tagasiside

andmine on osa ettevotte sisekommunikatsioonist ja see on igati positiivne.

Kiilalistemaja tootajate poolt edastatav info jouab
Oigeaegselt restorani tdotajateni !

Ma tean, kellelt oma t66ks vajalikku informatsiooni

kiisida 4,00

Info litkumine tootajatelt juhtkonnale § 3,54

Tihtipeale ei joua tooks vajalik info minuni

w

5 w
o
®

Restorani ja kiilalistemaja tddtajate vahel liigub

info Kiiresti 04

Restorani tdotajate poolt edastatav info jouab
- s e 3,00
Oigeaegselt kiilalistemaja tootajateni

Mind informeeritakse tooalaselt piisavalt ,0

N

T w
o

Ettevdttes on infovahetus selge, arusaadav 85

Info liikkumine juhtkonnalt toGtajatele § 2,81

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

Keskvaartus/standardhélve

Joonis 6. Info litkumine ettevdttes

Uhelt poolt on juhi suhtumine ja mdtteviis seoses kiilalistemaja tootajatega neile kompliment, teisalt
aga just seal iiksuses tunnevad osad to6tajad puudust juhtkonna poolt antavast tagasisidest ning

samuti vajavad tublid inimesed aegajalt ka kiitust ja tunnustust oma heale toéle.
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Tihti levib ettevOtetes  vddrarusaam, et sisekommunikatsiooni eest vastutab kas
kommunikatsioonispetsialist vdi personaliosakond. Tegelikkuses vastutab tootajate juhtimise,
informeerimise ja motiveerimise eest ettevottes siiski juht. Tema iilesanne on teiste inimeste abil
saavutada tulemusi (Personalijuhtimise kdsiraamat, 2012, Ik 369). Uuritavas teenindusettevottes ei
ole eraldi palgatud kommunikatsioonispetsialisti kuna tegemist on véikeettevottega ja majanduslikult
ei pea juhtkond seda otstarbekaks. Sellega, et info liikumine juhtkonnalt toGtajatele on hasti
korraldatud, hinnati alla keskmise (m= 2,81), pigem e¢i ndustunud 8 (31%) ning pigem ndustusid 7
(27%) vastajat. Antud kiisimuses ldksid tootajate arvamused lahku, mida niitab suhteliselt suur
vastuste hajuvus (SD= 1,23). Viidet, et tihtipeale ei joua todks vajalik informatsioon to6tajani hinnati
(m=3,08; SD=1,13), pigem ndustusid 35%, pigem ei ndustunud 7 (27%) ja tildse ei ndustunud 8%
vastanutest. Ankeetkiisimustiku vastustest selgus, et todalase mure vdi probleemi lahendamiseks
poordutakse: ,, Eelkoige kolleegi poole“(10), ,, Juhataja véi juhataja asetditia poole“(7) ja mdned
vastajatest ,, Piitiavad ise hakkama saada®. Tagastades autorile ankeetkiisimustiku, avaldas tiks
ettevotte tO6taja enda arvamust: ,, Mina toesti ei nde probleemi ja ei tunne, et infot ei jagata piisavalt,
kiisin alati ise ja saan ka vastused oma kiisimustele “. Nendest tulemustest saab jdreldada, et ettevottes
on siiski osa tootajaid, kelleni ei joua oluline informatsioon, ei saa eeldada ja jireldada, et kdik teised
on nii julged, hakkajad ja entusiastlikud nagu see iiks arvamust avaldanud td6taja. Juhtkonna iilesanne

on kaasata koik oma todtajad tihisesse infovilja.

Jooniselt (Joonis 6, vt Ik 29) on néha, et info litkumine ettevotte kahe struktuuriiksuse vahel on erinev.
Antud véidet, et kiilalistemaja poolt edastatav info jouab restorani td6tajateni palju digeaegsemalt,
hinnati kovasti iile keskmise (m=4,08; SD= 0,89) ning viidet, et restorani toGtajate poolt edastatav
info jouab kiilalistemaja to6tajateni (m= 3; SD= 1,06) hinnati alla keskmise. Viitega ,,Restorani ja
kiilalistemaja vahel liigub info kiiresti* pigem ei ndustunud 10 (39%) ning pigem ndustusid 9 (35%)
vastajat. Selle parendamiseks kirjutasid to6tajad omapoolseid ettepanekuid: ,,Restoranis voiks ka olla
tiks kindel inimene, kes vastutab info jagamise eest, kiilalistemaja poole peal vastutab selle eest
administraator, kes parasjagu tootab®; keegi tOotajatest arvas, ,,Kasutusele voiks votta iihise
infotahvli, restoranis olemasoleval tahvlil korrastada info. Luua iihine suhtlusgrupp, nditeks
Messengeris, praegu on igal struktuuriiksusel see eraldi.; neli to6tajat olid arvamusel, et oleks hea
,, Korraldada tihemini koosolekuid ““. Nii mdnegi to6taja ja juhataja asetditja arvamused ihtisid, et
restoranis peaks olema méairatud inimene, kes vastutab seal info koordineerimise eest. Autor jareldab
sellest, et see oleks iiks voimalikkest variantidest, kuidas saaks parendada restorani tootajate poolt

edastava info kiirust ja digeaegsust teise liksuse tootajatele.
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Mark Horstman (2017) kirjutab, et iiheks oluliseks ja miirava tdhtsusega juhi kditumise osaks, mis
on tulemuslik, motiveeriv ja edasiviiv, on t60 tulemuslikkuse kohta tagasiside andmine.
Teenindusettevotte todtajatest, kes sooviksid saada regulaarselt tagasisidet 58% pigem ndustuvad
véditega ning 23% ndustuvad tidielikult (Joonis 7). Sellest saab jireldada, et {iile poole
teenindusettevotte tootajatest peavad tagasisidet oluliseks ja sooviksid saada seda regulaarselt ning

praegu antav on nende jaoks ebapiisav.

8%
23%
11%
Pigem ei ndustu
Ei oska 6elda
Pigem nodustun
Téiesti ndustun
58%

Joonis 7. Tootajate jagunemine, kes sooviksid saada tagasisidet regulaarselt

Samuti on oluline, et ettevotte juht kuulab oma todtajate mured ja probleemid é&ra, 42% pigem
noustusid ja 19% pigem ei ndustunud selle viditega. Alla keskmise hinnati vdidet ,,Ma saan
regulaarselt tagasisidet oma toosoorituste kohta* (m= 2,88), iildse ei ndustunud 12%, pigem ei
ndustunud 8 (31%), pigem ndustusid 9 (35%) ning 5 (19%) vastajat ei osanud seisukohta vdtta.
Standardhilve (SD=1,44) niitas, et selles kiisimuses on vastuste hajuvus koige suurem selles
teemaplokis. Saadud tulemustest on néha, et ettevotte tootajad jaguneksid nagu kolmeks - on neid,
kes saavad regulaarselt tagasisidet ja on neid, kes ei saa ning mingile osale, kiill suhteliselt

viiksemale, kas ei anta tagasisidet iildse voi tehakse seda harva.

Kim Scott (2021) on arvamusel, et tagasiside on juhtimise ,,vundamendiplokk*, 14bi mille saadakse
ning jagatakse kiitust ja kriitikat, kuid mitte kdik ei moista seda, paljude jaoks on see ebamugavust
tekitav. Kui inimene teeb oma igapdevatood hasti, siis on olukord normaalne ja ei tunta vajadust seda
esile tdsta. Sageli kipub olema nii, et vajadust tagasisidestada tuntakse pigem eksimuste korral. Sona
,, Tagasiside* seostub tihti sonaga ,,Peapesu‘ ehk oma t66ga seotud probleemidest ja enda puudustest

kuulmine (m= 2,54; SD= 1,03). Selle viitega pigem ndustusid 5 (19%), pigem ei ndustunud 7 (27%)
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ning suurem osa 9 (35%) vastanutest ei osanud 6elda. Jooniselt (Joonis 8) on ndha, et pea sama
hinnangu sai ka véide, et osad ettevotte tootajad tunnevad, et saadud tagasiside on tihtipeale kriitika
ja mingil mééral justkui nende isiksuse solvamine (m= 2,54; SD= 1,17). Positiivne on see, et suurem

osa tootajaid ei vOta negatiivset tagasisidet oma isiksuse solvanguna.

Juht kuulab tootajate probleeme ja muresid

3,31

Regulaarne tagasiside saamine td0sooritustele

Saadud tagasiside on tihtipeale kriitika ja mingil
maédral kui minu isiksuse solvamine

2,54

Sonaga ,,Tagasiside* tihti seostub sdna
,,Peapesu‘ ehk oma to6ga seotud probleemidest || 2,54
ja enda puudustest kuulmine

o

05 1 15 2 25 3 35 4 45 5
Keskvaartus/Standardhélve

Joonis 8. Tootajate arvamus tagasiside andmisest ettevottes

Juhataja lausub: “/.../ Ma ei tunne, et tagasiside andmine on minu jaoks raske. Ette on tulnud olukordi,
kus olen tootajatele 6elnud koheselt nende eksimustest /.../*. Rogers, Gilbert & Whittleworth, (2015,
Ik 129) kirjutavad, et avalik kriitika kipub vallandama inimestel kaitsereaktsiooni ja siis on palju
raskem leppida oma eksimusega ning sellest midagi 6ppida. Antav tagasiside peab olema konkreetne
ja hinnanguvaba, td0taja ei tohi tunda, nagu antaks hinnangut temale kui isiksusele, vaid et hinnatakse
tema tegusid ja siindmust (Scott, 2021, 1k 69 ). Autor jéreldab, et eriti negatiivset tagasisidet on parem
mitte anda esimese emotsiooni pealt, parem on votta endale natuke aega ja siis seda teha. Kui seda
teha labimotlematult ja emotsiooni najal, voib inimestel tekkida tunne, et see on nende solvamine ja

Kritiseerimine.
3.2 Vastajate suhtumine tagasisidesse

Kisitluse I teemaplokis uuriti, millise juhi alluvuses sooviksid teenindusettevotte to6tajad tootada,
kes usub tagasisidesse vOi kes ei usu selle vajalikkusesse. Samuti uuriti tootajatelt, kas antav

tagasiside mojutab nende tdosooritust ning kui oluline see nende jaoks on. Enamasti saadakse t661
32



tagasisidet kas tootajatelt voi kolleegidelt, kelle tagasisidet peavad todtajad enda jaoks

tulemuslikumaks ning kui tihti nad tahaksid seda saada. To6tajad vastasid 11 kiisimusele, viitele.

Teenindusettevotte tootajatel paluti valida kahe variandi vahel, millise juhi alluvuses nad sooviksid
tootada. Esimeseks variandiks oli, kas tootajad soovivad todtada juhi alluvuses, kes ei usu
tagasisidesse. Selline juht ei kiisi enda kohta kunagi tagasisidet, pigem ldheb seda kuuldes alati
kaitsesse — hakkab end digustama ja muutub riindavaks. Kuna ta ise tagasisidet kuulda ei taha, eeldab
ta sama ka toOtajate suhtes, mistottu ta tagasisidet tootajatele ei anna. Teiseks variandiks oli, kas
tootajad soovivad todtada juhi alluvuses, kes usub tagasisidesse. Ta on enda arengust huvitatud,
mistottu kiisib regulaarselt tootajatelt tagasisidet, kuidas tal ldheb, millele ta rohkem tdhelepanu voiks
pOdrata ja tunnistab/arutab ka oma tiimiga enda eksimusi ja arengukohti. Kuna ta on viga avatud
enda arengu osas, hoolib ta ka too6tajate arengust ja soovib aidata nendel edukas olla, mistottu annab
ta turvaliselt ja toetavalt regulaarselt tagasisidet ka too6tajatele. Pea koik teenindusettevotte todtajad
ehk 96% vastajatest eelistaksid tootada juhi alluvuses, kes usub tagasisidesse ning ainult 4% ei pea
seda oluliseks ning on nous to6tama juhi alluvuses, kes ei pea tagasisidet oluliseks. 2019. aastal 1abi
viidud CV — Online uuringust Eesti tdoandjate ja -vatjate hulgas selgus, et paljud juhid ei pea
oluliseks kvaliteetse tagasiside andmist ning neil ei ole aega voi oskusi selleks (Top Todandja 2019,
2019). Patty McCord (2019) arvab, et juhid peaksid olema tootajatele eeskujuks, tunnistama
avameelselt oma eksimusi, rddkima, kuidas mingile otsusele jouti, julgelt vilja titlema oma motteid
ja seisukohti ning tagasiside andmine on iiks oluline osa nende toost. Valikvastusega viitele
,» Tagasiside to0sooritusele on minu jaoks* vastasid 25 todtajat ,,oluline ja ainult iiks t66taja vastas
»ebaoluline®. Kiisimusele ,,Kas tagasiside iildjuhul mojutab sinu t66 sooritust?* vastasid 21 tootajat
,Jah“ning 5 todtajat ,,ei”. Vastustest voib jareldada, et suurem osa teenindusettevotte todtajaid peavad
oluliseks saada tagasisidet tehtavale t66le ning nad eelistaksid tootada juhi alluvuses, kes seda annaks.
Juhtkond ei tohiks alahinnata tagasiside andmise mdju ja olulisust tehtavale to6le. Juht aga arvas:

. Ikka pean oluliseks, kuid ei arva, et seda peaks iiletihtsustama /.../*.

Tootajatelt uuriti: ,,Kas ootate pigem negatiivset vOi positiivset tagasisidet?* Ainult ,,positiivset*
ootavad 4 vastajat, ,,mdlemat” soovivad saada 22 t6dtajat ning ainult ,,negatiivset” ei soovi saada
tikski vastajatest. Seevastu kiisimusele ,,Kas sinu meelest on oluline saada negatiivset tagasisidet
juhilt, kolleegidelt?* pidasid ,,oluliseks® 16, ,,ebaoluline on see 3 vastajale ning 7 todtajat vastasid
€1 oska oelda®. Kaido Pajumaa on arvamusel, et inimesed soovivad, et neile deldaks asju vilja otse
ja seda mitte ainult toetavas/tunnustavas votmes, vaid ka kriitilises (Kui su meeskonda tekib

tagasiside kultuur, on tulemuste mdistes koik voimalik, 2022). Eelpool saadud vastustest saab
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jareldada, et teenindusettevotte tootajad soovivad saada nii positiivset kui negatiivset tagasisidet,

samas ei soovi keegi seda saada ainult kriitika votmes.

Inimesed Opivad oma vigadest rohkem kui dnnestumistest, kriitikast rohkem kui kiitusest. Samas Kim
Scott (2021) peab tdhtsaks rohkem kiita kui kritiseerida, kuna see juhib inimesed digesse suunda -
neile on tdhtis eelkdige teada anda, mida teha rohkem, kui seda, mida teha vihem. Vastajatelt kiisiti
»Kas sul oleks lihtsam oma t66s edu saavutada ja seda paremini teha, kui oma juhilt sagedamini
positiivset tagasisidet saaksid?*, peaaegu koik tootajad (25) vastasid ,,jah ning ainult {iks inimene
iitles ,,e1. Teisisonu, hea kiitus teeb dra palju rohkem, kui paneb inimest end lihtsalt histi tundma.
Kui vaadata eelnevate kiisimuste vastuseid, jaib autorile silma, et vastajate seas on to6taja, kes ei pea
tagasisidet oluliseks ega vajalikuks ning see ei mojuta kuidagi tema to0sooritust, tema jaoks on ainult
tema arvamus ja motteviis diged. Uhelt poolt niitab see, et inimene on iilimalt enesekindel, teisalt
aga murekohta, kus tootaja ei vota kuulda ega arvesse teiste arvamust. Mark Horstman (2017) on
arvamusel, et suurepérased juhid jagavad t60 tulemuslikkuse kohta palju rohkem positiivset kui
negatiivset tagasisidet. Saadud tulemusest voib jireldada, et positiivne tagasiside on tootajate jaoks
edu tegur. Kasulik on nii positiivne kui ka negatiivne tagasiside - tootaja saab teada, mida ta teeb
hésti ja millised on arenguvoimalused. Positiivset tagasisidet tuleb anda avalikult ja teiste ees ning

negatiivset tagasisidet on pigem parem anda iiks-iihele kohtudes ehk privaatselt (ibid).

Tabel 2. Vastajate eelistus saada tagasisidet avalikult voi privaatselt

Tagasiside saamise Otsese juhi kdest Kolleegi kéest
eelistus avalikult | privaatselt avalikult privaatselt

Positiivset tagasisidet
eelistan kuulda

10 16 9 17
Negatiivset
tagasisidet eelistan
kuulda 7 19 5 21

Tabelis (Tabel 2) on viljatoodud teenindusettevotte todtajate eelistused saada positiivset ja
negatiivset tagasisidet avalikult voi privaatselt, kas juhi voi kollegi kdest. Saadud tulemustest selgub,
et enamus tootajaid eelistavad saada nii positiivset kui negatiivset tagasisidet pigem privaatselt.
Inimesed on erinevad, sellest tulenevalt ei meeldi kdigile avalik tdhelepanu ja vahel on positiivset

tagasisidet samuti parem anda privaatselt. Teooriast tulenevalt eelistavad to6tajad saada negatiivset

34



tagasisidet privaatselt. Vastajate osakaal, kes soovisid saada negatiivset tagasisidet privaatselt oli
suurem Kkui positiivse tagasiside puhul, ,,otsese juhi kdest™ 73% ning ,,kolleegi kéest™ 81% tdotajatest.

Palgainfo Agentuuri to6tajate uuringu tulemused néditavad, et tagasiside kiisimise viisiks sagedamini,
viiksemates ettevotetes, on igapdevane suhtlus juhiga, seega on selle kiisimine seal pigem
mitteametlik, igapdevase suhtlemise osa (Tagasisidekiisitlus — igand voi juhi oluline tooriist, 2022).
Teenindusettevotte todtajatelt kiisiti: ,,Kui tihti sooviksid saada tagasisidet tehtud t66le?* 38%
vastajatest sooviksid seda saada ,.korra niddalas otseselt juhilt®, 27% ,,neljasilmakoosolekul korra
nddalas voi kuus®, 23% eelistaksid ,,korra kuus koosolekul* ja 12% tdo6tajatest piisab ,,kord aastas
toimuval arenguvestlusel. Juhataja lausub: ,, Vestlused osade kolleegidega on minu igapdeva
tooosa./.../”. Saadud tulemustest saab jireldada, et kord aastas peetaval arenguvestlusel saadav
tagasiside on ebapiisav tootajate jaoks. Kui ettevottes on toimiv tagasisidekultuur ja todtajatele
antakse tagasisidet, kas siis iganidalaselt, moned korrad voi korra kuus, siis kord aastas toimuv
arenguvestlus on hea koht kokkuvdtete voi tuleviku eesmirkide seadmiseks, vastasel juhul on ta vihe

efektiivne. Antud hetkel teenindusettevottes puudub tagasisidekultuur.

12%

Korra néddalas otseselt juhilt

38% Neljasilmakoosolekul korra
23% nddalas vol kuus

Korra kuus koosolekul

Kord aastas toimuval
arenguvestlusel

27%

Joonis 9. Vastajate eelistuste jagunemine tagasiside saamisel

Tegelikkuses lihtsalt todtajatega vestlemine ei ole tagasiside andmine. Kaido Pajumaa on ka
arvamusel, et see kui juht podrdub td6taja poole mingi teemaga ja samamoodi todtaja podrdub juhi
poole mingi teemaga, siis tegelikkuses ei toimu kummalgi juhul tagasiside andmist voi saamist, vaid
toimub toise info vahetamine. Tagasiside peaks ju puudutama konkreetset isikut (tipsemalt tema
kéitumist), mitte aga projektide seisu. (Kui su meeskonda tekib tagasisidekultuur, on tulemuste
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mdistes koik voimalik, 2022). Jooniselt (Joonis 9, vt Ik 35) on néha, et enamus teenindusettevotte

tootajatest on huvitatud tagasiside saamisest korra nddalas voi kuus.

Teenindusettevotte tootajatelt kiisiti: ,,Kas juht on kunagi kiisinud tagasisidet sulle makstava to6tasu
kohta?, 19 tootajat vastasid ,,Ei“ ning 7 markisid vastuseks ,,Jah“. Avatud kiisimusega paluti
tootajatel tipsustada:* Kas sooviksid tootasu teemal rddkida oma juhiga ausalt ja avameelselt, mis
voiks olla sellise vestluse tulemus sinu jaoks?“, vastuseid ning arvamusi oli erinevaid ,, Kui mind ja
minu oskusi hinnatakse, voiks seda ka tootasus vilja ndidata. Hea juht kiisib, millist tasu ootan ning
voimalusel arvestab sellega. , keegi litles ,,Jah, ikka ausalt ja avameelselt sooviks rdidkida. Totasu
peaks maksma vastavalt tulemustele, boonused on alati teretulnud “, 8 vastaja arvates voiks toimuda

,, Tootasu suurenemine “.

Toitlustus- ja turismisektoris ei ole palgatase kuigi korge, sellest ldhtuvalt on olulised teised
motivaatorid. On tdendosus, et todtasu tdstmine ei ole alati vdimalik ldhtuvalt to6tajate soovist, kuid
oluline on ka see, et nendega radgitakse sel teemal ja vajadusel pdhjendatakse, miks olukord on
praegu selline. Teadmatus ja soov mitte rdadkida sellel teemal tekitab pigem pahameelt ja mitte-
moistmist, vahel mone t66taja lahkumist toolt. Palgainfo Agentuuri too6tajate kiisitlused néitavad, et
tootajad, kellelt kiisitakse tagasisidet mingil viisil, on tavaliselt t66tingimustega rohkem rahul ja
lojaalsemad isegi siis, kui nende tagasisidega tdiel méaaral ei arvestata (Tagasisidekdisitlus —igand voi
juhi oluline tooriist, 2022).Sellest tulenevalt on ndha, et juba kiisimine ise mdjutab to6tajate suhtumist
ja kditumist, kuna tootajate arvamuse vastu tuntakse huvi. Hoolivus, mida tddtaja tajub ja tagasiside
andmine tema t60 kohta peegeldub otseselt tagasi tema suhtumisest klientidesse. Teenindusettevdtte

jaoks on see viga oluline, mida rahulolevam on Kklient, seda suurem tdendosus on, et ta naaseb.
3.3 Tagasiside andmise viisid

Kolmandas teemaplokis uuriti tootajatelt, kelle tagasisidet nad saavad praktikas koige sagedamini
ning millises vormis seda neile antakse. Samuti piiiiti vdljaselgitada, millist tagasiside andmise viisi
tootajad eelistaksid ning kelle tagasisidet nad ootavad ja peavad koige kasulikumaks, kas juhi,

kolleegide voi klientide oma.

Kiisimusele ,,Millist tagasisaamise viisi eelistaksid?* vastati: enamus ehk 46% tootajatest eelistavad
varianti ,,0ppimist pakkuvad olukorrad®, 27% vastajatest eelistaksid ,,tulevikku vaatavat tagasisidet™,
19% peavad enda jaoks oluliseks ,,markamist ning 8% vastajatest soovivad saada ,,coach’ivat
tagasisidet™. Eelistatum tagasiside saamise viis modlema struktuuriiksuse todtajate seas on
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koikvoimalikud oppimist pakkuvad olukorrad (Joonis 10). Need on olukorrad, kus asjad ei ole ldinud
péris nii nagu planeeriti vi sooviti ning on tekkinud moni probleem. Nendeks on néiteks klientide
poolt saadud Kirjalikele kaebustele tehtud probleemilahendusjirgsed analiiiisid, et arusaada, mis laks
valesti ja mida jargmisel korral teisiti teha, enamasti arutelude vormis. Seda tiilipi tagasisidet peetakse
mitteformaalseks, kuid ometi on see iiks mojusamaid arengule suunajaid, mida inimene t661 kogeb
(Personalijuhtimise késiraamat 2020, 1k 229).

Coach’iv tagasiside = 2

Tulevikku vaatav tagasiside £3 2

Restoran

Mirkamine [5 2 Kiilalistemaja

Oppimisvdimalust pakkuvad
olukorrad

0 2 4 6 8§ 10 12 14
Vastajate arv

Joonis 10. Tootajate eelistus saada tagasisidet struktuuriiksuste 1oikes

Intervjuus sdnas juhataja asetditja: ,, Mina eelistan anda toétajatele tagasisidet ikka suuliselt ja
silmast silma, vahel neljasilma all, vahel avalikult otse téopostil “. Michael Bungay Stanier (2022)
on arvamusel, et iks parimaid viise, kuidas saada probleemid lahendatud, on aidata oma meeskonnal
saada ldbi nende lahendamise paremaks ning selleks sobib imehésti coaching. Coach’iva tagasiside
eesmadrk on aidata tootajatel endil 14bi juhi poolt kiisitud digete kiisimuste olukorda mdtestada ja uute
kéditumisviisideni jouda ning viia neid ellu suurema pithendumisega. Tootajatel paluti kirjutada:
., Mida olete kuulnud coach 'ivast tagasisidest? ““. Suurem osa vastajatest ehk 92% ,.ei ole kuulnud*
ning ,.ei tea mis see on*, seda eelistavad ainult moned (8%) kiilalistemaja tootajatest. Viéga paljud
kolleegid, tagastades ankeetkiisimustiku, uurisid autorilt: ,, Mis see coach’iv tagasiside siis on? “.
Autor sai vastates sellele kiisimusele avardada nii mdnegi kolleegi silmaringi. Sellest 1dhtuvalt on
arusaadav, miks coach’iv tagasiside sai nii vihe poolehoidu to6tajate seas, inimesed ei oska valida
asja, mis voib olla tShus ja kasulik, kuid nad ei mdista seda. Suuremates organisatsioonides on

tagasiside kiisimise viisiks sagedamini tootajate tagasiside- voi rahulolukiisitlused ja arenguvestlused,
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viiksemates organisatsioonides igapdevane suhtlus juhiga (Tagasisidekiisitlus —igand vdi juhi oluline

tooriist, 2022).

On tédiesti moistetav, miks tootajate peamine eelistus On saada tagasisidet 1dbi Oppimisvoimalust
pakkuvate olukordade, kuna teenindusettevote on vdiksem ettevote ning igapidevane suhtlus juhiga

on seal igapdevase suhtlemise osa.

Tagasiside on mitmesuunaline — tdotajatelt juhtidele ja vastupidi, samuti kiisitakse ja antakse
tagasisidet Kkolleegidele ning olulist rolli omab klientidelt saadud tagasiside. Teenindusettevotte
tootajatelt kiisiti: ,,Kelle tagasisidet ootad kdige enam?*. Kdige enam oodatakse tagasisidet ,,otseselt
juhilt“ (13), see oli eelistatum nii restorani kui kiilalistemaja personali seas, teisel kohal (8) vastusega
klientidelt ning kodige vihem (6) inimest ootavad seda ,,kolleegi kdest. Kolleegide tagasiside on
tegevuse korrigeerimiseks ja arenguks véga oluline, kuna igapdevaselt koos todtavad kolleegid
oskavad paremini kui keegi teine hinnata inimese panust ja tugevusi. Kolleegide tagasiside on
tavaliselt mitteformaalne ja suunatud otse inimesele (Personalijuhtimise kdsiraamat 2020, 1k 232).
Seevastu kiisimusele: ,,Kelle tagasisidet pead kdige kasulikumaks* olid nii kiilalistemaja kui restorani

tootajate peamine eelistus , klientide* (14) kéest, ,.kolleegi* (7) ning ,,otsese juhi kdest™ (5).

Tabel 3. To6tajate arvamus struktuuriiksuste 16ikes, kelle tagasisidet oodatakse kdige enam ning kelle

oma on kasulikum

Kelle tagasisidet ootad kdige Kelle tagasisidet pead koige
Struktuuriiksus | enam? kasulikumaks?
otsese juhi | Kolleegi | klientide | otsese juhi | kolleegi | klientide

Kiilalistemaja 4 3 3 1 4 4

Restoran 9 3 5 4 3 10

Eelpool toodud tabelis (Tabel 3) on néha, et just kiilalistemaja to6tajad peavad kolleegi ja klientide
kéest saadud tagasisidet enda jaoks kasulikumaks ning juhi oma on nende jaoks kodige vdhem
kasulikum. See on seotud sellega, et osa kiilalistemaja to6tajaid sooviksid saada oma juhilt enam
tagasisidet, kuid juht ei anna seda piisavalt, kuna selle iiksuse enamus toGtajaid on pikaajalise staaziga
ning juht usaldab neid rohkem ja tema arvates on ka muret tekitavaid olukordi kiilalistemajas viahem
kui restoranis. Kuna tegemist on teenindusettevottega, siis on tdiesti loomulik ja digustatud, kui
saadud tulemustest on niha, et mdlema struktuuriiksuse to6tajad peavad kasulikuks klientidelt saadud

tagasisidet. Tootajad ei pea kiill juhilt saadud tagasisidet kdige kasulikumaks, kuid seda oodatakse
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ning see on nende jaoks oluline. Julie Zhuo (2020) on arvamusel, et tootajad soovivad tdiendavat

tahelepanu neile kui inimestele, mitte ainult nende té6tulemustele.

Olenevalt organisatsioonist on tagasiside andmise sageduse osas erinevaid praktikaid. Mark
Horstmani (2017) arvates on kdige parem korraldada neljasilmavestlusi igal nddalal, kuna to6taja
motleb oma tddelust nddalaste 16ikudena. Kujundades kohtumiste sagedust on oluline hinnata reaalset
juhtide soovi ja ajalist voimekust vestlusi pidada, samuti tdotajate t66 iseloomu ja vajadusi.
Tootajatelt kisiti: ,,Kelle tagasisidet saad praktikas koige sagedamini?. Kdige enam ehk 50%
tootajatest saavad ,,umbes korra nddalas, 31% ,,korra aastas®, samuti on 11% neid, kes ,,pole saanud
viimase aasta jooksul“ kordagi ning 8% vastajatest saavad ,,igapdevaselt™ tagasisidet otsese juhi

kéest.

Pole saanud viimase aasta

jooksul i
Moned korrad aastas 8 5
Otsese juhi kdest
Umbes korra nddalas 13 16 Kolleegi kiest

Igapéevaselt (2 4

0 5 10 15 20 25 30 35
Vastajate arv

Joonis 11. Tagasiside saamise sagedus t661 olles

Siidameapteegi personalijuht Hels Mikkal on arvamusel, et tagasisidestamise protsessis on oluliselt
tahtsal kohal todtaja ja juhi valmisolek, avatus ja soov tagasisidet saada ning anda, mitte kui tihti seda
tehakse (Vilk, 2021). Samale kiisimusele, ainult et ,kollegi kiest saadakse tagasisidet®, vastasid
tootajad: ,,umbes korra nidalas“ 62%, neid kes saavad ,,mdoned korrad aastas® oli 19%, ,,igapaevaselt*
saab 15% ning ainult {iks tootaja (4%) ,,pole saanud viimase aasta jooksul“. Jooniselt (Joonis 11) on
niha, et koige enam on vastajaid, kes saavad tagasisidet nii kolleegidelt kui juhtkonnalt umbes korra
nddalas. Saadud tulemustest saab jareldada, et juhtkond kiill annab enamusele to6tajatele tagasisidet
viahemalt korra néadalas, kuid samas ei ole autor kindel, et kas seda, kui juht po6rdub td6taja poole
mingi teemaga ja samamoodi todtaja podrdub juhi poole mingi teemaga, saab tegelikkuses nimetada
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tagasiside andmiseks, pigem on tegemist toise infovahetusega. Tagasiside peaks puudutama
konkreetset isikut (tdpsemalt tema kaitumist), mitte aga t66 hetkeseisu. (Pajumaa 2022). Positiivse
poolena saab vélja tuua selle, et enamus to6tajaid suhtlevad omavahel, olgu see siis tagasiside voi

toise infovahetuse naol.

Tagasiside andmisel on olulised aeg, koht ning millises vormis seda tehakse. To6tajatel paluti vastata
kiisimusele: ,,Mis vormis eelistad tagasisidet saada juhilt?‘. Pea enamus t6dtajaid, 88%, eelistavad
saada ,,ndost ndkku®, 8% tOotajatele sobib ,,koosolekul* ning ainult 4% olid ndus seda saama
»telefonis®, samas mitte ilikski tootaja ei soovi tagasisidet juhilt saada ,Messengeri (vOi muu
elektrooniline kanal)* kaudu. Kollegi kéest aga eelistavad saada tagasisidet ,,ndost ndakku* 96%
tootajatest ning 4% tootajatele sobis ,,Messengeri (vOi muu elektrooniline kanal)“, mitte keegi

teenindusettevotte todtajatest ei soovi ,,telefonis* voi ,.koosolekul saada tagasisidet.

Kim Scott (2021) peab oluliseks tagasiside andmist ndost nikku, siis on voimalik ndha inimese
kehakeelt ja ndoilmet, vajadusel saab reguleerida sonumi edastamise viisi nii, et see kdige paremini
kohale jouaks. Uuringu pohjal voib oelda, et tootajad eelistavad tlilekaalukalt ndost nikku
tagasisidesaamise viisi. Nii ndeb kodige paremini teise inimese reaktsiooni ja tal on kergem madista,

mida soovitakse delda temale voi mida tema tahab oelda teistele.
3.4 Uuringust tulenevad jéireldused ja ettepanekud

Uuringu tulemustest selgus, et 73% teenindusettevdtte tootajatest arvab, et sisekommunikatsioon
vajab muutmist ja parendamist, suurem mitterahulolu on kiilalistemaja personali seas. Juhtkond voiks
korraldada tihedamini koosolekuid, molema struktuuriiksuse to6tajatel voiks olla iihine suhtlusgrupp
ja infotahvel. Info liikumine ettevotte kahe struktuuriiksuse vahel on erinev. Kiilalistemaja to6tajate
poolt edastatav info jouab Oigeaegsemalt restorani tdotajateni, vastupidi on infovahetus liinklik.
Uheks lahenduseks sellele on méirata kindlad info eest vastutavad isikud restorani iiksuses, nendeks
voiksid olla vahetusevanemad nii k6ogi kui teeninduse poolelt. Kindlasti on positiivne see, et kui
tootajatel on todalane mure voi probleem, siis nad teavad, et abi saamiseks on neil voimalik poorduda
kas juhtkonna voi kollegi poole. Saadud tulemused niitavad, et pea koik tdotajaid eelistaksid todtada
sellise juhi alluvuses, kes usub tagasisidesse. See néitab seda, et juhtkond peaks todtajatelt ronkem
tagasisidet kiisima ja seda ka andma. Suur osa teenindusettevotte toGtajatest peavad tagasisidet
oluliseks ja 79% sooviksid saada seda regulaarselt ning praegu antav on nende jaoks ebapiisav, selle

lahenduseks voib olla tagasisidekultuuri loomine.
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Loputdd eesmérk oli teha ettepanek teenindusettevotte juhtkonnale luua toimiv tagasisidekultuur.
Tabelis (Tabel 4) toob autor vilja uuringust selgunud peamised sisekommunikatsiooni ja tagasiside

saamise- ja andmise eelistused ning murekohad, samuti teeb autor voimalikke parendusettepanekuid.

Tabel 4. Uuringust tulenevad jareldused ja ettepanekud

Jareldus Ettepanek
Tagasiside andmisel puudub eesmark - Juhtkond annab tagasisidet tookvaliteedi
tostmiseks

- Tootajate suurem kaasatus ettevotte
kaekaiku ja viaiksem toojouvoolavus

- Rohkem positiivset tagasisidet paremate
tootulemuste saavutamiseks

- Klientide tagasiside analiiiis ja
dokumenteerimine

- Tagasisidekultuuri loomine

Tagasisidestamine pole piisav - Juhtkond annab rohkem tagasisidet
tootajatele

- Rohkem positiivset tagasisidet
kiilalistemaja tootajatele

- 1:1 vestlused koigi oma alluvatega

Liinklik infoliikumine - Modlemad struktuuriiksuse to6tajad on
vordselt kaasatud sisekommunikatsiooni

- Restorani iiksuses vastutavad info jagamise
eest vahetusevanemad

- Korraldada tihemini koosolekuid.

- Luua tihine suhtlusgrupp ja infotahvel
molemale struktuuriiksusele

Juhtkonna vihesed teadmised kaasaegsetest - Negatiivset tagasisidet antakse privaatselt

tagasiside andmise viisidest - Coaching 'u koolitus juhtkonnale

- Leia igale to6tajale oma roll meeskonnas,
kas ,,superstaar* voi ,,rokkstaar*

- Infovahetus seoses tdoga ei ole tagasiside

- Neljasilma koosolekute kindel
kokkulepitud aeg ja koht

Tagasiside eesmérkideks on tunnustada teenindusettevotte tootajaid heade toGtulemuste eest, et
touseks tookvaliteet ja tulemused, inimesed tunneksid ennast rohkem kaasatuna ettevotte kidekdiku ja
lahtuvalt sellest oleks vdiksem to6jouvoolavus. Ning kui midagi on tehtud valesti, siis rddgitakse
inimestega privaatselt, aga otse ja ausalt, todtajal ei tohiks jddda vestlusest muljet, et tegemist on
»Peapesuga“, nagu seda tunneb hetkel 19% uuringus osalejatest. Kdik inimesed on erinevad ja

lahtuvalt sellest peaks nende motiveerimine 1abi tagasiside andmise olema erinev.

41



KOKKUVOTE

Loputdd teemaks oli valitud tagasiside roll sisekommunikatsiooni korraldamisel teenindusettevottes.
Viimastel aastatel ldbiviidud uuringud on ndidanud, et to6tajate kaasamine ettevotte inforuumi ning
tootajakeskne ldhenemine, avaldavad olulist mdju nende t66 produktiivsusele ja kvaliteedile,
toojouvoolavusele ning parematele majandustulemustele. Tootajad ja juhid on organisatsiooni
eesmarkide saavutamisel partnerid ning véga oluline on nende omavaheline kommunikatsiooni,
koostdd ja mdlemapoolne tagasiside. On oluline, et td6tajad saavad regulaarselt tagasisidet tehtud

toole, et nad teaksid, mis on tehtud hasti voi mida nad peaks tulevikus paremini tegema.

Loputdd eesmirgiks oli vilja selgitada teenindusettevotte tdotajate ja juhtkonna vahelise
sisekommunikatsiooni parendamist vajavad aspektid ning kuidas neid mdjutab antav tagasiside

tehtud toole, et lahtuvalt saadud tulemustest teha juhtkonnale ettepanek tagasisidekultuuri loomiseks.

Loputoo koosneb kolmest osast. Teoreetilise osa peatiikis anti tilevaade, milline on tagasiside roll
siseskommunikatsiooni korraldamisel, lahtuti erialaspetsialistide praktilistest nduannetest ja
teadmistest. Vastavalt 1abi tootatud kirjandusele voib selle t66 raames tddeda, et tootajad kellele
antakse regulaarset tagasisidet, tavatsevad tootada tdhusamalt, saavutavad suuremat rahulolu tooga
ning piisivad kauem sama tdodandja juures kui need, kes tagasisidet ei saa. Labi viidud uuringust
selgus, et pea kdik teenindusettevotte tootajad sooviksid tootada juhi alluvuses, kes usub tagasiside

vajalikusse ning annab seda regulaarselt.

Teises peatiikis kirjeldati empiirilise uuringu metoodikat, valimit ja anti lithike iilevaade uuritavast
ettevottest.  Uuringus  kasutati  kombineeritud  uurimismeetodit.  Kvantitatiivselt —kasutati
andmekogumise meetodina kiisitlust, mis viidi ldbi ankeetkiisimustikuna kdigi teenindusettevotte 26
tootaja seas. Kvalitatiivse andmekogumise instrumendiks oli poolstruktureeritud intervjuude
labiviimine ettevotte juhtkonnaga. Andmete analiiiisiks kasutati aritmeetilist keskmist ja

standardhilvet, avatud kiisimustest koostati kokkuvdtte, mida illustreeriti tabelite ja joonistega.

Uuringu tulemustest selgus, et nii juhtkond kui todtajad arvavad, et sisskommunikatsioon vajab
muutmist ja parendamist, kiilalistemaja personali seas on tunda suuremat rahulolematust kui restorani
tootajate seas selles kiisimuses. Kiilalistemaja tootajate poolt edastatav info jouab digeaegsemalt
restorani tootajateni, vastupidi on infovahetus liinklik. Selleks, et mdlema struktuuriiksuse to6tajad
oleksid vordselt kaasatud sisekommunikatsiooni, peaks tihemini korraldama koosolekuid, looma

tihise suhtlusgruppi ja infotahvli ning restorani iiksuses voiksid info jagamise eest olla maédratud
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vastutavad isikud. Vastanutest 79% olid arvamusel, et antav tagasiside mojutab nende tédsooritust
ning 58% sooviksid saada seda regulaarselt. Ettevotte tootajad peavad oluliseks saada nii negatiivset
kui positiivset tagasisidet kuid mitte iikski to6taja ei soovi saada seda ainult kriitika votmes. Andes
tagasisidet tootajatele juhtkond teeb seda eesmargiga tosta tehtava tookvaliteeti, tunnustada tootajaid
heade tootulemuste eest ning et inimesed tunneksid ennast rohkem kaasatuna ettevotte kaekaiku.
Molemad struktuuriiksuse tootajad ootavad koige enam tagasisidet otseselt juhilt kuid kdige
kasulikumaks peavad klientidelt saadud tagasisidet. Vajadusel to6tajad teavad kelle poole poorduda
kui tekib tédalane mure voi probleem. Paremate tulemuste saavutamiseks tagasisidestamisel voiks
juhtkond kasutada kaasaaegseid tagasiside andmise viise, milleks voiks olla naiteks coaching, 1:1
vestluste jaoks kindel kokkulepitus aeg ja koht. Lahtuvalt eelpool toodust voiks ettevottes olla loodud

tagasiside kultuur.

Organisatsiooni tasandil on tagasisidekultuuri loomine sisult ka kommunikatsioonikultuuri
arendamine. Autori hinnangul on 16putd6 eesmaérk tdidetud. Saadud tulemused ja ettepanekud antakse

teenindusettevotte juhtkonnale tutvumiseks.
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SUMMARY

The topic of the thesis is “The role of Feedback in Organising Internal Communication in a Service

Company ”.

Studies carried out in recent years have shown that involving employees in the information space of
the company and having an employee-centred approach have a significant impact on the productivity
and quality of their work, on labour turnover and on improved business performance. Employees and
managers are partners in achieving the objectives of the organisation, and communication,
cooperation, and feedback from both sides are essential. It is important that employees receive regular
feedback on the work they have done, so that they know what they have done well or what they should

do better in the future.

The aim of the thesis was to identify the aspects of internal communication between the employees
and the management of a service company that need to be improved, and how they are affected by
the feedback given on the work done, in order to make a proposal to the management to create a

feedback culture based on the results.

The thesis consists of three parts. In the theoretical part, the chapter gave an overview of the role of
feedback in the organisation of internal communication, based on practical advice and knowledge
from experts. According to the literature reviewed and in the framework of this work, it can be said
that employees who receive regular feedback tend to work more efficiently, achieve higher job
satisfaction, and stay longer with the same employer than those who do not receive feedback. The
survey showed that almost all employees in service companies would like to work under a manager

who believes in the need for feedback and gives it regularly.

The second chapter described the empirical study methodology and the sample and gave a brief
overview of the company under study. The study used a combined research method. Quantitatively,
the data collection method used was a survey, which was administered to all 26 employees of the
service company in the form of a questionnaire. The instrument for qualitative data collection was
semi-structured interviews with the management of the company. The data were analysed using
arithmetic averages and standard deviations, and open-ended questions were summarised and

illustrated with tables and figures.
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The results of the survey showed that both the management and the employees think that internal
communication needs to be changed and improved, with a higher level of dissatisfaction among the
staff of the guesthouse than among the employees of the restaurant on this issue. The information
provided by the employees of the guesthouse reaches the restaurant employees in a more timely
manner, while there is a lack of information exchange from the employees of the restaurant to the
employees of the guesthouse. In order to ensure that staff in both structural units are equally involved
in internal communication, meetings should be organised more frequently, a common communication
group and information board should be set up, and the restaurant unit could have designated persons
responsible for information sharing. 79% of respondents felt that the feedback they receive has an
impact on their performance and 58% would like to receive it regularly. Employees of the company
value receiving both negative and positive feedback, but no employee wants to receive it only in the
form of criticism. By giving feedback to employees, management aims to improve the quality of the
work done, to reward employees for good performance, and to make people feel more involved in the
running of the company. Employees of both structural units expect most feedback directly from the
manager, but feedback from customers is deemed to be the most useful. If necessary, employees know
who to turn to if they have a work-related concern or problem. To achieve better results in feedback,
management could use modern ways of giving feedback, such as coaching, and fixed agreed time and
place for one-on-one conversations. Building on the above, a culture of feedback could be established

in the company.

At the organisational level, creating a feedback culture is also about developing a communication
culture. In the opinion of the author, the objective of the thesis has been met. The results and
suggestions are shared with the management of the service company.
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Lisa 1. Ankeetkiisimustik teenindusettevotte tootajatele

Hea kolleeg

P66rdun Sinu poole palvega osaleda 16putd6 uuringus, mille eesmérgiks on viljaselgitada tootajate

arvamus tagasiside vajalikkusest ja olulisusest siseskommunikatsiooni korraldamisel.

Lisatud kiisimustiku tditmine votab 10-15 minutit aega. Palun vasta kiisimustikule voimalikult ausalt,
Sinu vastused aitavad hinnata olemasolevat olukorda ning sellest tulenevalt teha
parendusettepanekuid. Kiisimustiku tditmine on anoniiiimne ning konfidentsiaalne. Sinu poolt antud

vastuseid kasutan vaid tildistatud kujul enda bakalaureuset6é koostamiseks.
Ténan uuringus osalemise eest!
Olesja PugatSova

olesja.pugatsova@gmail.com

TAGASISIDE ROLL SISEKOMMUNIKATSIOONI KORRALDAMISEL

1. Missuguse juhi alluvuses sa ideaalis sooviksid tootada?

a. Juht, kes ei usu tagasisidesse
(Enda kohta ta kunagi tagasisidet ei kiisi, pigem ldheb seda kuuldes alati kaitsesse — hakkab
end digustama ja muutub riindavaks. Kuna ta ise tagasisidet kuulda ei taha, eeldab ta sama
ka toGtajate suhtes, mistdttu ta tagasisidet toGtajatele ei anna.)

b. Juht, kes usub tagasisidesse
(Ta on enda arengust huvitatud, mistottu kiisib regulaarselt toGtajatelt tagasisidet, kuidas tal
ldheb, millele ta rohkem téhelepanu vdiks pddrata ja tunnistab/arutab ka oma tiimiga enda
eksimusi ja arengukohti. Kuna ta on véga avatud enda arengu osas, hoolib ta ka tdotajate
arengust ja soovib aidata nendel edukas olla, mistottu annab ta turvaliselt ja toetavalt

regulaarselt tagasisidet ka tootajatele.)

2. Tagasiside tdosooritusele on minu jaoks

o Oluline
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Ebaoluline

Ei oska 6elda

Kas tagasiside tildjuhul mdjutab sinu t66 sooritust?
Jah
Ei

Kas ootad pigem positiivset vOi negatiivset tagasisidet?
Positiivset
Negatiivset

Moalemat

Kas sul oleks lihtsam oma t60s edu saavutada ja seda paremini teha, kui oma juhilt
sagedamini positiivset tagasisidet saaksid?

Jah

Ei

Kas sinu meelest on oluline, saada negatiivset tagasisidet juhilt, kolleegidelt?
Oluline
Ebaoluline

Ei oska oelda

Kas eelistad positiivset tagasisidet kuulda pigem avalikult voi privaatselt?
a. Otsese juhi kdest

o Avalikult

o Privaatselt

b. Kolleegi kaest
o Auvalikult

o Privaatselt

Kas eelistad negatiivset tagasisidet kuulda pigem avalikult voi privaatselt?

a. Otsese juhi kaest
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o Avalikult
o Privaatselt

b. Kolleegi kdest

o Avalikult
o Privaatselt

9. Kas juht on kunagi kiisinud tagasisidet sulle makstava té6tasu kohta?
o Jah
o Ei

10. Kas sooviksid tootasu teemal radkida oma juhiga ausalt ja avameelselt, mis voiks olla sellise

vestluse tulemus sinu jaoks?

11. Kui tihti sooviksid saada tagasisidet tehtud t66le?

o Korra nédalas otseselt juhilt

(@]

o Korra kuus koosolekul

Kord aastas toimuval arenguvestlusel

Neljasilmakoosolekul korra nédalas voi kuus

HINNANG SISEKOMMUNIKATSIOONILE JA TAGASISIDELE ORGANISATSIOONIS

Uldse | Pigem | Eioska | Pigem | Tiiesti
ei ei oelda noustun | ndustun
noustu | ndustu
12. Ettevottes on infovahetus selge,
arusaadav 1 2 3 4 5
13. N_I_md informeeritakse tooalaselt 1 2 3 4 5
piisavalt
14. Ma tean, kellelt oma tooks
1 2 3 4 5
vajalikku informatsiooni kiisida
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Uldse | Pigem | Eioska | Pigem | Tiiesti
el el Oelda | ndustun | ndustun
noustu | noustu
15. Info litkumine restorani ja
kiilalistemaja tootajate vahel on 1 ) 3 4 5
piisavalt kiire
16. Kiilalistemaja toGtajate poolt
edastatav info jouab Oigeaegselt 1 2 3 4 5
restorani tootajateni
17. Restorani tdotajate poolt edastatav
info jouab Oigeaegselt 1 2 3 4 5
kiilalistemaja todtajateni
18. Olen rahul infoliikumisega
juhtkonnalt tootajatele . 2 3 4 >
19. Olen rahul infoliikumisega
tootajatelt juhtkonnale 1 2 3 4 S
20. Olen rahul ettevotte
sisekommunikatsiooni 1 2 3 4 5
korraldusega
21. Ettevotte sisekommunikatsioon 1 9 3 4 5
kaasab kdiki tootajaid
22. Sisekommunikatsioon vajab
. : 1 2 3 4 5
muutmist/parendamist
23. Tlhtlpealq ei joua too_ks vajalik 1 9 3 4 5
informatsioon minuni
24, Sisekommunikatsiooni itheks
g . 1 2 3 4 5
osaks on tagasiside andmine
25. Ma saan regulaarselt tagasisidet
e . 1 2 3 4 5
oma tdosoorituste kohta
26. Sonaga ,,Tagasiside* tihti seostub
sona ,,Peapesu‘ ehk oma tooga
1 2 3 4 5

seotud probleemidest ja enda

puudustest kuulmine
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Uldse | Pigem | Eioska | Pigem | Tiiesti
el el Oelda | ndustun | ndustun
noustu | noustu
27. Tunnen, et saadud tagasiside on
tihtipeale kriitika ja mingil mééral 1 2 3 4 )
kui minu isiksuse solvamine
28. Sooviksin saada tagasisidet 1 5 3 4 5
regulaarselt
29. Juht kgulab Teie probleeme ja 1 5 3 4 5
muresid

30. Palun kirjuta siia oma ettepanek siseskommunikatsiooni parendamiseks.

TAGASISIDE ANDMISE VIISID

32. Millist jargnevatest tagasisaamise viisidest eelistaksid sina?

o

o

O

o

Tulevikku vaatav tagasiside
Mairkamine
Oppimisvdimalust pakkuvad olukorrad

Coach’iv tagasiside

33. Mida sa oled kuulnud coach’ivast tagasisidest?
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34. Kelle tagasisidet ootad kdige enam?
o Otsese juhi

o Kolleegi

o Kilientide

35. Kelle tagasisidet pead koige kasulikumaks?
o Otsese juhi

o Kolleegi

o Klientide

36. Kelle tagasisidet saad praktikas kdige sagedamini?
a. Otsese juhi kaest

o Igapievaselt

o Umbes korra nidalas

o Mboned korrad aastas

o Pole saanud viimase aasta jooksul

b. Kolleegi kdest
o Igapidevaselt
o Umbes korra nddalas
o Moned korrad aastas

o Pole saanud viimase aasta jooksul

37. Mis vormis eelistad tagasisidet saada?
a. Otsese juhi kiest

o Naéost-ndkku

o Telefonis

o Koosolekul

o Messengeris (voi muu elektrooniline kanal)

57



b. Kolleegi kiest
o Néost-nikku
o Telefonis
o Koosolekul

o Messengeris (vOoi muu elektrooniline kanal)
ULDINFO

38. Tootan ettevottes
o Restoranis

o Kiilalistemajas

39. Toostaaz
o Allal aasta
o 1-5 aastat
o 5-10 aastat
o 10— 15 aastat
o Ule 15 aasta
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Lisa 2. Intervjuude kiisimused teenindusettevotte juhatajale ja tema asetiitjale

I e

Mida Teie arvate tagasiside andmisest ning kas peate seda oluliseks osaks
sisekommunikatsiooni korraldamisel ettevottes?

Kuidas hindate praegust olukorda ettevottes seoses sisekommunikatsiooni- ja tagasiside
andmisega ettevottes?

Kui oluline on Teie jaoks juhina anda oma toé6tajatele tagasisidet ja saada neilt tagasisidet?
Mis on suurimad raskused ja viljakutsed positiivse ja negatiivse tagasiside andmise puhul?
Kuidas eelistate juhina anda tagasisidet oma tootajatele?

Kui tihti annate tagasisidet oma tootajatele ning kas sooviksite tulevikus luua ettevottes
tagasisidekultuuri?

Milline peaks ideaalis Teie arvates vélja ndgema toimiv tagasisidekultuur?
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