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Työelämässä syntyy useista syistä hankalia tilanteita tai konflikteja, jotka vaikeuttavat työntekoa 
ja heikentävät tuloksia. Konfliktit kuitenkin kuuluvat työyhteisön arkeen. Opinnäytetyössä tutkit-
tiin, voiko hankalien tilanteiden tai konfliktien kautta kehittää työyhteisöä, ja jos tämä oli mahdol-
lista, mitkä olivat niitä keinoja, joilla konfliktien käsittelystä seurasi työyhteisön kehitystä. Tutki-
muksen tietoperustan mukaan työpaikan tai organisaation konflikti eli ristiriita tarkoittaa tilan-
netta, jossa kahdella tai useammalla henkilöllä, jotka työskentelevät samassa työpaikassa, on 
erilaisista intresseistä tai mielipiteistä juontuneita erimielisyyksiä. Konfliktin ratkaisu määritellään 
saavutetuksi sopimukseksi, kun melkein kaikki riita-asiat on selvitetty. 

Tutkimusmenetelmäksi valittiin kirjallisen aineiston ja teemahaastatteluina toteutettujen haastat-
telujen analyysi. Teemahaastattelut toteutettiin syksyllä 2022. Teemahaastatteluissa käsiteltiin 
kuutta teemaa, joilla kartoitettiin hankalien tilanteiden käsittelyä työyhteisössä. Teemat olivat 
seuraavat: 1) tyypillisen hankalan tilanteen kuvailu, 2) onnistuneen ratkaisun löytyminen hanka-
laan tilanteeseen, 3) epäonnistunut ratkaisuyritys hankalaan tilanteeseen, 4) keinot, joilla voi-
daan ehkäistä hankalien tilanteiden syntymistä, 5) Näkemyserot toteutuneesta ratkaisusta, sekä 
6) ihannemaailma, jossa ei ole konflikteja. Haastatteluihin osallistui hotelli- ja ravintola-alalla pit-
kään työskennelleitä ammattilaisia. 

Keskeisenä tuloksena on, että konfliktien tai ristiriitojen hoidossa on keskeistä määrätietoinen ja 
onnistunut vuorovaikutus, sekä luottamuksellinen ilmapiiri työyhteisössä. Vääränlainen vuoro-
vaikutus ja työpaikan huono ilmapiiri johtavat ristiriitoihin, eikä hankalia tilanteita voida ratkoa. 
Lähes kaikki työyhteisöt onnistuvat selvittämään hankalia tilanteita. Nopeatempoisessa työyhtei-
sössä ei haeta konflikteja työyhteisön kehittämisen toivossa, vaan konfliktit pyritään minimoi-
maan avoimuudella, suoruudella ja hierakkisuutta vähentämällä. Vastaus tutkimuksen pääkysy-
mykseen on: työyhteisöä on mahdollista kehittää konfliktien ja ristiriitojen kautta. Vaikeissa vuo-
rovaikutustilanteissä on tärkeää löytää oikea puhetapa. Rekrytoinneissa onnistuminen ja työyh-
teisön aikuinen suhtautuminen työhön ovat edellytyksiä hankalista tilanteista selviytymiseen. 
Konfliktit voivat olla työyhteisölle hyväksi, mutta niihin ei kannata hakeutua. 
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1 Johdanto 

Työelämässä syntyy monista syistä hankalia tilanteita, jotka ovat epätoivottuja kaikkien osapuolten 

kannalta. Toistuvat ja pitkäkestoiset hankalat tilanteet uuvuttavat, heikentävät työmotivaatiota ja 

aiheuttavat mainehaittaa. Kärjistyneessä hankalassa tilanteessa ulospääsy voi olla työyhteisön 

vaihtaminen jonkun osapuolen kohdalla. Lähtökohtana tässä työssä on, että hankalat tilanteet ja 

konfliktit kuuluvat työyhteisön arkeen. Niiden kanssa osataan toimia ja elää, eikä konflikti ole aina 

huono asia. Ihmisillä on työyhteisössä erilaisia näkökantoja, joista voi syntyä jotain uutta positii-

vista. 

Tutkimuskysymys tässä työssä on: voiko hankalien tilanteiden tai konfliktien kautta myös kehittää 

työyhteisöä? Jos todetaan, että konfliktien kautta on mahdollista kehittää työyhteisöä, voidaan esit-

tää lisäkysymys: mitkä ovat niitä keinoja, joilla hankala tilanteita tai konflikteja käsitellään oikein ja 

työyhteisö kehittyy. Tutkimuskysymys esitetään myönteisessä ja ratkaisukeskeisessä muodossa, 

mutta jo johdannossa on hyvä todeta, että vastausta haetaan avoimesti, eikä ohiteta tilanteita, 

joissa konfliktia ei ratkaista työyhteisön kehittämisen kannalta myönteisesti. 

Tässä tutkielmassa käytän käsitteitä hankala tilanne ja konflikti tarkoittamaan työyhteisössä synty-

vää erimielisyyttä, selkkausta tai ristiriitaa, yksinkertaisesti tilannetta tai prosessia, joissa yhteisön 

jäsenet eivät ole samaa mieltä asiasta, tilanteesta tai siitä syntyneestä ratkaisusta. Tutkielman kes-

keisiä käsitteitä määritellään tarkemmin tietoperustan yhteydessä. Käsittelen hankalia tilanteita ma-

joitus- ja ravintola-alan esimiesten ja työntekijöiden näkökulmasta. Hankalat tilanteet on tutkiel-

massa rajattu koskemaan työyhteisön sisäisiä tilanteita. Asiakkaiden tai muiden ulkopuolisten taho-

jen kanssa syntyvät konfliktit ovat dynamiikaltaan erilaisia kuin työyhteisön sisäiset, joten ne raja-

taan käsittelystä pois. Majoitus- ja ravintola-alan työ on suurelta osin asiakaspalvelua, jossa työn 

jälki näkyy lähes välittömästi. Alalla tarvitaan yhteistyötaitoja, mutta myös kykyä itsenäiseen työs-

kentelyyn. Vaihtelevia tilanteita syntyy ja niihin pitää pystyä reagoimaan nopeatempoisessa työssä 

viivyttelemättä. Hotelli- ja ravintola-alan erityispiirteet on hyvä huomioida myös työelämän teorioi-

den tarkastelussa.  

Käsittelen tutkimuskysymystä teemahaastatteluista keräämäni aineiston avulla ja tulkitsen haastat-

telujen tuloksia suhteessa luvussa kaksi esiteltävään tietoperustaan. Aineiston esittely tietoperus-

tan valossa esitetään luvussa neljä. Tutkielman tietoperusta esitellään luvussa kaksi ja teemahaas-

tattelun valinta tutkimusmenetelmäksi sekä teemahaastattelujen toteutus kuvastaan luvussa 

kolme. Tutkielman lopussa esittelen tulokset ja johtopäätökset. Lisäksi esittelen arvion tutkimuksen 

luotettavuudesta ja eettisyydestä sekä kehitysehdotukset. 
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2 Tutkielman keskeiset käsitteet tietoperustan valossa 

Aluksi on syytä todeta, että kirjallisuutta, mikä käsittelee työyhteisön kehittämistä hieman eri näkö-

kulmista tai hieman uusituilla termeillä, on erittäin paljon ja lisää tuotetaan vuosittain. Yrityskirjalli-

suus kiinnostaa ja sille on paljon kysyntää. Yleensä moderneissakin opaskirjoissa taustana on käy-

tetty sosiaalipsykologian vuorovaikutusteorioita ja viestinnän malleja. 

2.1 Työelämän hankalat tilanteet 

Schooleyn mukaan työpaikan tai organisaation konflikti tarkoittaa tilannetta, jossa kahdella tai use-

ammalla henkilöllä, jotka työskentelevät samassa työpaikassa, on erilaisista intresseistä tai mielipi-

teistä juontuneita erimielisyyksiä. Konfliktin synonyymina voidaan käyttää sanaa ristiriita. Tyypillisiä 

ristiriidan aiheuttajia ovat Schooleyn mukaan epäselvät odotukset, yhteistyön puuttuminen, puut-

teellinen viestintä, työstressi, loppuun palaminen, huono käytös, häirintä ja epäasiallinen kohtelu, 

rehellisyyden puuttuminen, puutteellisesti tehty työ, huono johtaminen sekä arvojen tai persoonalli-

suuksien vastakkaisuus. Ristiriitatilanne voi aiheuttaa stressiä, hermostusta, masennusta ja luotta-

muksen puutetta. Ristiriidasta voi seurata tuottavuuden alentumista työmotivaation heikentyessä. 

(Schooley 2023.) 

Wilson määrittelee konfliktin eli ristiriidan havaituksi intressien eroavuudeksi; käsitykseksi siitä, että 

osapuolten pyrkimykset ovat yhteensopimattomat. Wilsonin määritelmä pohjautuu Pruittin ja Kimin 

vuonna 2004 ilmestyneessä Social conflict: Escalation, stalemate, and settlement -teoksessa esi-

tettyihin teorioihin. Wilsonin esittelemä realistinen konfliktiteoria olettaa, että ristiriita voidaan selit-

tää jollakin aineettomalla tai aineellisella resurssilla, jota molemmat osapuolet haluavat ja josta on 

pulaa. Ihmiset pyrkivät alituisesti saamaan niukkoja resursseja, joten ristiriitoja syntyy aina. (Wilson 

2022.) 

Pihan mukaan konflikti on ratkaisu. Konfliktointi tuntuu lähtökohtaisesti asialta, jota pitää välttää. 

On kuitenkin hyvä muistaa, että yrityksessä on aina konflikteja. Usein ne ovat piilossa ja käsittele-

mättöminä kytevät ja tuhoavat yrityksen kykyä toimia. Toisaalta rakentavan konfliktoinnin aktiivinen 

mahdollistaminen tuottaa yritykselle uutta, pitää sen muutosälykkäänä ja saa aikaan aitoa sitoutu-

mista. (Piha 2017, luku 2.2) 

2.2 Onnistunut konfliktin ratkaisu 

Wilsonin mukaan ristiriitojen ratkaisu voidaan määritellä saavutetuksi sopimukseksi, kun melkein 

kaikki riita-asiat on selvitetty. Ristiriitojen hallinnan määritelmä on onnistuneen ongelmanratkaisun 

tulos. (Wilson 2022.) Hämäläinen puolestaan esittää, että työyhteisössä hankalat tilanteet ja kon-

fliktit selvitetään myönteisiä voimavaroja käyttäen. Työyhteisön hyvät puolet pitää osata tunnistaa 
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ja toisaalta ongelmiin on mahdollista löytää myönteinen ratkaisu. Hämäläinen käyttää termiä vas-

tuullinen vuorovaikutus. Sillä hän tarkoittaa, että asioihin ja ongelmiin puututaan jämäkästi ja heti. 

Selkeää, ystävällistä ja määrätietoista keskustelua suositaan. Yhdessä sovittuja pelisääntöjä nou-

datetaan. Luottamuksen rakentaminen on pohjana toimivalle vuorovaikutukselle. Työyhteisössä 

hyvä vuorovaikutus tarkoittaa, että on mahdollista turvallisesti purkaa sekä hyvän että pahan olon 

tunteita. Pelisäännöt tunteiden purkamiseen on hyvä sopia, jotta jokaisella on selkeä käsitys mitä 

voi ja mitä ei voi tehdä. (Hämäläinen 2021, luku 7.) 

Pihan ydinsanoma on, että konflikti on oikeissa olosuhteissa myönteinen asia. Konflikti luo uutta, 

jos yrityskulttuuri sallii ongelmien käsittelyn, eikä muutoksia tai hankalia tilanteita tarvitse pelätä. 

Konflikti lisää tyytyväisyyttä ja sitoutumista organisaatioon. Sitoutuneisuutta pidetään tärkeänä yri-

tysten HR-mittaroinnissa, mutta sitoutumisen lisäämiseksi ei juuri esitetä keinoja. On kuitenkin to-

dettu, että merkittävää sitoutumista voi syntyä, jos ihmisillä on työssään tunne siitä, että he voivat 

yhdessä päästä tavoitteisiin. Yhteisten päämäärien tavoitteluun tarvitaan käsitys siitä, että työnte-

kijä voi vaikuttaa asioihin ja on valmis konfliktienkin kautta puolustamaan tärkeinä pitämiään asi-

oita. Konfliktointi on intensiivistä ja usein tunteenomaista sitoutumista johonkin. Rakentavat konflik-

tit voivat edistää työn tuloksia, parantaa ihmissuhteita ja jopa lisätä työtyytyväisyyttä. (Piha 2017, 

luku 2.2.) 

Pihan mukaan hyvä konflikti lisää yrityksen herkkyyttä ymmärtää muutoksia ja reagoida niihin. Sen 

sijaan, että työpaikalla varotaan konflikteja, hankalat tilanteet voivat oikein käsiteltynä toimia ratkai-

suina ja viedä työyhteisöä eteenpäin. Hyvä konflikti syntyy luottamuksesta, yhteisistä tavoitteista ja 

halusta pyrkiä parempaan, vaikka epämukavuuden kautta. Hyvä konflikti syntyy omien tapojen en-

nakkoluulottomasta konfliktoinnista. Hyvä konflikti syntyy erilaisuuden, erilaisten näkökulmien tör-

mäyksestä. Aito erilaisuus tuo organisaatioon ja ryhmään epämukavuutta, josta on hyviä seurauk-

sia. Hyvä konflikti keskittyy parantamiseen, ei henkilökohtaisuuksiin. Se käsitellään ja se vie eteen-

päin. Huono konflikti aiheuttaa tyytymättömyyttä turhautumista ja epäoikeudenmukaisuutta. Se 

koetaan henkilökohtaisena. (Piha 2017, luku 2.3.) 

Stressaantuneena ja väsyneenä ihmisaivot eivät toimi enää loogisesti, vaan aivojen vaistojen ja 

tunteiden varassa toimivat osat nousevat esiin. Tästä ajattelutavasta voi johtaa ohjeen, jonka mu-

kaan vuorovaikutustilanteessa on hyvä tunnistaa toisen osapuolen mielentila ja käyttää siihen sopi-

vaa puhetapaa. Selkeä ja konkreettinen viesti on tarpeen, kun ihminen tuntee olevansa uhattuna. 

Ymmärtäväinen ja myötätuntoinen puhetapa on kohdallaan, kun ihminen haluaa puhua tunteis-

taan. Looginen, asiallinen, erilaisia näkökulmia ja perusteluita esiintuovaa puhetapaa voi käyttää, 

kun on mahdollista pysyä asiassa. (Skogholm 2021, luku 1.) 
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Skogholm painottaa sanattoman viestinnän merkitystä. Tutkimusten mukaan ilmeet, puheen sävy 

ja painotus ovat ratkaisevia viestinnässä. Viestin verbaalinen osa, sanat, on lopulta merkityksel-

tään jopa alle 10 prosenttia viestin kokonaisuudesta. Jos sanat, ilmeet ja puheen sävy ovat ristirii-

dassa, ihminen ei usko sanoja. (Skogholm 2021, luku 2.) 

Skogholmin mukaan vaikeat ja ei-toivotut viestit voi kertoa oikein, jos viestinnässä huomioidaan 

ihmisaivojen eri osa-alueet: vaikea tai ikävä viesti kerrotaan niin, että aloitetaan kertomalla selkeä 

viesti. Aivot käsittelevät sen vaistojen avulla, jolloin reaktiona voi olla lamaantuminen, pakenemi-

nen tai hyökkäys. Tämän vaiheen jälkeen on mahdollista siirtyä myötätuntoiseen tapaan viestiä 

osoittamalla ymmärrystä ja empatiaa. Tässä vaiheessa äänensävy ja kehonkieli ovat erityisen mer-

kittävät. Vasta kun aivot ovat käsitelleet uutista tunteiden kautta, on mahdollista jatkaa asian käsit-

telyä loogisemmin. (Skogholm 2021, luku 3.) 

Wilsonin mukaan konfliktin ratkaisussa tarvitaan taitoja, joita ovat itsetietoisuus, itsekontrolli, asser-

tiivinen eli vakuuttava viestintä, yhteistyökyky, ongelmanratkaisutaidot, empatia sekä taito kuun-

nella. Yksinkertaista kolmen askeleen konfliktinratkaisumenetelmää voi soveltaa tilanteissa, joissa 

on kyse arvoista ja voimakkaista tunteista. Ensimmäisenä on syytä ottaa kaikki kunnioittavalla 

asenteella huomioon, eli huomioida sanattomat ja sanalliset viestit. Toisena askeleena on kuun-

nella, kunnes näkökulmat ovat selvinneet. Kolmantena askeleena on sanoittaa näkemykset ja tun-

teet vakuuttavasti. (Wilson 2022.) 

2.3 Epäonnistunut konfliktin hoito 

Konflikti tai ristiriita voi olla häiritsevää ja pahimmillaan tuhoisaa, siksi ristiriidan sovittelu on tär-

keää. Ristiriidan vallitessa osapuolten energia suuntautuu ristiriidan aiheuttamien tunteiden käsitte-

lyyn. (Wilson 2022.) Kaikki konfliktit eivät ole hyviä, eivätkä hankalat tilanteet automaattisesti johda 

eteenpäin. Organisaatioilla on yrityskulttuurista lähtevä tapa käsitellä konflikteja. Huolenaiheiden ja 

hankalien asioiden käsittelyä ei pidä vältellä, vaan ne on käsiteltävä avoimesti ja rehellisesti, jotta 

ne voidaan ratkaista. Konflikti voi kirkastaa yrityksen arvoja ja toimintatapoja. (Piha 2017, luku 2.2.) 

Schooleyn (2022) mukaan ristiriita on aina haitallinen, jos se jätetään hoitamatta. 

2.4 Tilanteiden ennaltaehkäisy 

Hämäläisen mukaan, mikäli halutaan aikaansaada viihtyisä työyhteisö ja työpaikka, johon on mu-

kava tulla, kannattaa tietoisesti levittää ympärilleen myönteisyyttä, hyvää tuulta ja hymyä huono-

tuulisuuden ja valituksen sijaan. Hämäläinen korostaa, että kyse ei ole amerikkalaisesta positiivi-

sen ajattelun mallista, jonka mukaan myönteinen ajattelu muuttaa asiat helpoksi ja mukavaksi. 

Kyse on suhtautumisen, asennoitumisen ja käyttäytymistapojen valinnasta. Hyvinvoivat ja arvoste-

tuksi itsensä tuntevat ihmiset jaksavat paremmin ja ovat yrityksen tärkein voimavara. Käytännössä 
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työyhteisön ja työntekijöiden hyvinvoinnin asettaminen etusijalle ei helposti toteudu, sillä yrityksen 

tulostavoitteet ja muutospaineet ovat tärkeämpiä. Kirjan toisessa osassa Innostavaa työyhteisöä 

rakentamassa Hämäläinen käsittelee arvojen, vuorovaikutuksen ja voimavarojen merkitystä. Hä-

mäläisen mukaan työn ilo syntyy ihmisarvon kokemuksesta. Ihmisarvoinen kohtelu on työntekijän 

perusoikeus. Työntekijöiden hyvinvointi tunnistetaankin nykyisin yritysten menestystekijäksi. Konk-

reettiset ja yhdessä tunnistetut arvot ovat tärkeitä. On ihanteellista, jos työyhteisön arvot ovat lä-

hellä työntekijän omia arvoja, tämä lisää työmotivaatiota. Hämäläisen mukaan panostus vuorovai-

kutustaitoihin on satsaus arvoinnostumiseen. Vuorovaikutuksen toimivuus on selkeässä yhtey-

dessä työinnostuksen syntymiseen. (Hämäläinen 2021, luku 2.) 

Pihan mukaan ihmisillä on taipumus välttää konflikteja. On kyettävä luomaan ilmapiiri, jossa saa-

daan erilaisia näkemyksiä esiin. Piha listaa tapoja, joilla konfliktointia voi lisätä. Totuuden, avoi-

muuden, suoruuden ja uteliaisuuden vahvistaminen, erimieltä olemisen ja epäonnistumisen sallimi-

sen sekä hierarkkisuuden poistaminen lisäävät hänen mukaansa konfliktointia. Yleisesti näitä toi-

mintatapoja on osattu pitää yhteisön tai yrityksen toimintaa ja luottamuksen ilmapiiriä luovina teki-

jöinä. (Piha 2017, luku 2.) Skogholm puolestaan esittää, että on tärkeää antaa arvo toiselle ihmi-

selle vuorovaikutustilanteessa. Samalle aaltopituudelle asettuminen on tärkeää yhteyden kannalta 

ja positiivista ajattelua on mahdollista vahvistaa oikealla viestinnällä. (Skogholm 2021, luvut 4-5.) 

2.5 Osapuolten näkemyserot 

Schooley huomioi mahdollisuuden, että terve ristiriitatilanne voi olla hyväksi yritykselle, mutta risti-

riita on aina haitallinen, jos se jätetään hoitamatta. Ristiriitojen hallintaan artikkelissa esitetään seit-

semän keinoa. Ensimmäisenä on syytä estää ristiriitojen syntyminen tunnistamalla mahdolliset 

konfliktit. Toisena työpaikalla on oltava hyväksytyn käyttäytymisen pelisäännöt. Kolmantena 

Schooley nostaa selkeän viestinnän merkityksen. Ristiriidan hallinnassa oikean hetken löytäminen 

asioiden käsittelyyn on neljäs keino. Viidentenä on tärkeää opettaa johtajille ja esimiehille ristiriito-

jen hallinnan taitoja. Kuudentena on syytä muista, että työntekijälle on jäätävä tunne, että hänkin 

hyötyy ristiriidan ratkaisusta. Viimeisenä huomiona esitetään, että ristiriitatilanne on organisaatiolle 

mahdollisuus oppia ja kasvaa. (Schooley 2023.) 

2.6 Lainsäädäntö ja työehtosopimukset 

Työelämän pelisääntöjä säädellään laeilla ja työehtosopimuksilla. Lainsäädäntö ja sopimukset oh-

jaavat kaikkia työyhteisöjä. Työyhteisön sisäiseen vuorovaikutukseen ja toimiviin ihmissuhteisiin tai 

henkilökemioihin on säädösten avulla vaikea vaikuttaa.  

Työlainsäädännöllä säädellään laajasti työelämän eri osa-alueita. Työlainsäädäntöön kuuluvat 

muun muassa työsopimuslaki, työaikalaki, vuosilomalaki, yhdenvertaisuuslaki, laki yksityisyyden 
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suojasta työelämässä, työehtosopimuslaki, vuorotteluvapaalaki, opintovapaalaki, palkkaturvalaki 

sekä yhteistoimintaa yrityksissä, hallintoedustusta ja henkilöstörahastoja koskeva lainsäädäntö. 

Työlainsäädäntöä valmistellaan kolmikantaisesti eli yhteistyössä työnantajien ja työntekijöiden etu-

järjestöjen kanssa. Työlainsäädännön valvonta kuuluu suurelta osin aluehallintovirastojen (AVI) 

työsuojelun vastuualueella toimiville sosiaali- ja terveysministeriön alaisille työsuojeluviranomai-

sille. Henkilöstön osallistumisjärjestelmiä koskevan lainsäädännön (yhteistoiminta yrityksissä, hal-

lintoedustus ja henkilöstörahastot) neuvonta ja valvonta kuuluu TEM:n yhteydessä toimivalle yh-

teistoiminta-asiamiehille. (Työ- ja elinkeinoministeriö s.a.) 

Tällä hetkellä voimassa oleva matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita koskeva työntekijöiden 

työehtosopimus on voimassa 1.4.2022- 31.3.2024. (Palvelualojen ammattiliitto PAM s.a.) Työehto-

sopimuksessa sovitaan muun muassa työsopimuksesta, lomautuksista, irtisanomismenettelystä, 

palkan määräytymisestä, työajasta ja vapaapäivistä, työvuoroista sekä lomista ja lomakorvauk-

sista. 
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3 Tutkimuksen toteutus 

Tutkielman tutkimuskysymykseen liittyvä aineistonkeruu oli mahdollista toteuttaa eri menetelmillä. 

Määrällisillä eli kvantitatiivisilla menetelmillä on mahdollista tutkia suuria ihmisryhmiä ja aikaan-

saada tilastollisia malleja. Kvantitatiivisen menetelmän käyttö edellyttää, että tutkittavat ilmiöt ovat 

tavalla tai toisella mitattavissa (lukumäärä, paino, laajuus, tuottavuus tms.), kun taas kvalitatiivisia 

ominaisuuksia ei voi mitata. (Rasila 1977, 14.)  

Laadullisessa tutkimuksessa tyypillisesti pyritään ymmärtämään tutkimuksessa tarkasteltavaa 
ilmiötä tutkimuksen kohteena olevien henkilöiden näkökulmasta. Tämä tarkoittaa, että ollaan 
kiinnostuneita tutkimuksen kohteena olevien henkilöiden kokemuksista, ajatuksista, tunteista 
ja niistä merkityksistä, joita ihmiset tutkimuksen kohteena olevalle asialle antavat. (Puusa & 
Juuti 2020, 9.)  

Tutkielman tavoitteena oli avata tutkimuskysymystä peilaamalla sitä aitoihin työelämän kokemuk-

siin, joten puhtaasti kirjalliseen aineistoon tai tilastollisiin menetelmiin pohjautuva tutkimusmene-

telmä ei olisi tuonut oikeanlaista aineistoa. Laadullisen tutkimusmenetelmän valinta oli tästä syystä 

luontevaa. 

Laadullisen tutkimuksen aineiston hankintamenetelmiä ovat erilaisten haastattelutyyppien lisäksi 

mm. ryhmäkeskustelut ja havainnointi. Ryhmäkeskustelut olisi ollut mahdollinen aineiston hankin-

tamenetelmä. Tutkielman tavoite oli kuitenkin saada henkilökohtaisia vastauksia jopa arkaluontoi-

siin kysymyksiin, joten haastattelu valikoitui aineiston hankinnan menetelmäksi. (Puusa & Juuti 

2020, 99-140.) Havainnointi ei tutkimuskysymyksen luonteen vuoksi vaikuttanut sopivalta aineiston 

hankintamenetelmältä. 

Puusan ja Juutin (2020, 101) mukaan laadullisen tutkimuksen aineistonkeruu ei ole luonteeltaan 

puhtaan tiedon esille kaivamista, vaan vuorovaikutusta toisten, tutkimuksen kohteena olevien ih-

misten kanssa. Laadullisessa tutkimuksessa erilaiset haastattelutyypit ovat tutkimusaineiston ke-

ruumetodina eniten käytettyjä. Haastattelut ovat tutkijan aloitteesta tapahtuvia vuorovaikutteisia 

keskusteluja. Menetelmänä haastattelu ovat tietoisuuden ja ajattelun sisältöihin kohdistuva, ja sen 

tavoitteena on kerätä aineisto, jonka avulla on mahdollista tehdä tutkittavaa ilmiötä koskevia uskot-

tavia päätelmiä. Laadullinen tutkimus on sosiaalinen konstruktio, joka syntyy eri toimijoiden sekä 

tutkimuskohteena olevan ilmiön välisen vuorovaikutuksen kautta. (Puusa & Juuti 2020, 103-104.) 

Tutkimushaastattelun lajeja on useita. Ne eroavat toisistaan lähinnä sen perusteella, miten vapaa-

muotoisesti haastattelussa edetään. Strukturoidussa ja puolistrukturoidussa haastattelussa kysy-

mykset on etukäteen laadittu, ne esitetään kaikille samalla tavalla ja samassa järjestyksessä. 

Strukturoidussa haastattelussa vastausvaihtoehdot ovat valmiina, puolistrukturoidussa haastatte-

lussa vastaaminen on vapaampaa. Teemahaastattelun ominaisuuksiin kuuluu, että osa 
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haastattelun lähtökohdista on ennalta päätetty ja haastattelija kykenee ohjaamaan haastattelua il-

man, että kontrolloi sitä. Teemahaastattelu etenee etukäteen valittujen teemojen ja niitä koskevien 

tarkentavien kysymysten varassa. Avoin haastattelu on täysin strukturoimaton haastattelu, jossa 

etukäteen on mietittynä aihepiiri, mutta teemoja ei ole suunniteltu etukäteen. Syvähaastattelu on 

tutkijan kannalta vaativa metodi, sillä haastateltava voi kertoa vapaasti aiheesta ja samalla tutkijan 

on kyettävä tulkita puhetta ja rakennettava haastattelun myöhemmät osat saatujen vastausten pe-

rusteella. Syvähaastattelussa haastattelukertoja voi olla useita, mutta haastateltavia vähän tai vain 

yksi. Refleksiivihaastattelussa tutkija ja haastateltava tapaavat ainakin kaksi kertaa. Haastattelujen 

välissä tutkija analysoi haastattelun puhetta ja toisessa haastattelussa kuvailee niitä haastatelta-

valle. Ryhmähaastattelussa paikalla on useita haastateltavia samalla kertaa. Haastattelija ei luo 

osallistujien välille keskustelua kuten ryhmäkeskustelussa. Ryhmähaastattelu sopii, kun tutkitaan 

ryhmän yhteisiä kantoja ja normeja tai ryhmän sisäistä vuorovaikutusta. (Puusa & Juuti, 2020, 111-

116.) 

3.1 Teemahaastattelu aineistonkeruu- ja tutkimusmenetelmänä 

Menetelmäpohdinnan tuloksena tutkielman aineistonkeruumenetelmäksi valikoitui teemahaastat-

telu. Laadullinen menetelmä sopii tutkimuskysymykseen, sillä tavoite on päästä tulkitsemaan todel-

lisia tilanteita työelämässä. Laadullisista menetelmistä puolestaan haastattelu soveltuu tämän tut-

kielman menetelmäksi, sillä kyse on haastateltavien henkilökohtaisista käsityksistä ja arvioista, 

joita he avaavat haastatteluissa. Haastattelu on myös havainnointia osuvampi menetelmä, sillä 

haastattelun tuottama aineisto on puhetta, minkä analysointi on aiheen käsittelyn kannalta olen-

naista. 

Teemahaastattelu edustaa haastattelumuodoista ”keskitietä” strukturoitujen ja avoimen haastatte-

lun välillä. Haastattelu ei etene tarkkojen, yksityiskohtaisten, valmiiksi muotoiltujen kysymysten 

kautta vaan väljemmin kohdentuen tiettyihin ennalta suunniteltuihin teemoihin. Teemahaastattelu 

on astetta strukturoidumpi kuin avoin haastattelu, sillä siinä aiempien tutkimusten ja aihepiiriin tu-

tustumisen pohjalta valmistellut aihepiirit, teemat, ovat kaikille haastateltaville samoja, vaikka niissä 

liikutaankin joustavasti ilman tiukkaa etenemisreittiä. Teemahaastattelussa pyritään huomioimaan 

ihmisten tulkinnat ja heidän merkityksenantonsa. Ihmisten vapaalle puheelle annetaan tilaa, vaikka 

ennalta päätetyt teemat pyritään keskustelemaan kaikkien tutkittavien kanssa. (Hirsjärvi & Hurme 

2001, 47-48, 66; Eskola & Suoranta 2000, 86-87.)  

Teemahaastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa käydään läpi ennalta suunniteltuja tee-

moja. Teemojen puhumisjärjestys on vapaa, eikä kaikkien haastateltavien kanssa välttämättä pu-

huta kaikista asioista samassa laajuudessa. Tutkijalla on haastattelussa mukanaan lyhyet muistiin-

panot käsiteltävistä teemoista, jotta hän voisi keskittyä keskusteluun. Teemahaastattelu ei ole 
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pikkutarkkojen kysymysten esittämistä tarkassa järjestyksessä. Teemoista ja niiden alateemoista 

keskustellaan vapaasti. Teemahaastattelu edellyttää huolellista aihepiiriin perehtymistä ja haasta-

teltavien tilanteen tuntemista, jotta haastattelu voidaan kohdentaa juuri tiettyihin teemoihin. Sisältö- 

ja tilanneanalyysi on teemahaastattelussa tärkeää. Käsiteltävät teemat valitaan tutkittavaan aihee-

seen perehtymisen pohjalta. Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset muutetaan tutkittavaan muotoon. 

Kysymysten harkitsemisen lisäksi myös haastateltavien valitsemiseen tulee suhtautua harkinnalla. 

Tutkittaviksi valitaan sellaisia ihmisiä, joilta arvellaan parhaiten saatavan aineistoa kiinnostuksen 

kohteena olevista asioista. (Menetelmäopetuksen tietovaranto s.a.) 

3.2 Teemahaastattelujen toteuttaminen ja haastateltavien esittely 

Aineiston kerääminen toteutettiin teemahaastattelujen avulla. Haastattelun teemoja oli kuusi ja tee-

mat käsittelivät työpaikan hankalia tilanteita. Ensin käsiteltiin hankalia tilanteita yleisellä tasolla. 

Toisena teemana keskusteltiin onnistuneista ja kolmantena epäonnistuneista ratkaisuista. Neljän-

tenä teemana käsiteltiin hankalien tilanteiden ennakointia ja ennaltaehkäisyä. Viides teema käsitteli 

henkilöiden näkemyseroja syntyneistä ratkaisuista. Kuudentena teemana haastateltaville annettiin 

mahdollisuus keksiä omia toimintatapoja työpaikalleen, jos resurssit eivät olisi ongelmana, muun 

muassa raha, aika tai henkilöstön määrä. Kaikki haastattelut äänitetiin ja äänitykset litteroitiin. Kir-

joitusmuotoisia haastatteluja analysoitiin ryhmittelemällä haastattelujen sisältöjä teemoittain. Näin 

haastatteluista oli mahdollista löytää vastaavuuksia ja analysoida vastauksia teemoihin liittyen. 

Haastateltaviksi valittiin neljä kokenutta majoitus- ja ravintola-alan ammattilaista. Heillä on koke-

musta työntekijänä ja esimiestehtävissä. Haastateltavien nimet on vaihdettu, mutta heidän ni-

mensä ja yhteystietonsa on tiedossa. Tommi on pitkään alalla työskennellyt baarimestari. Tiinalla 

on useiden vuosikymmenten kokemus kokin työstä. Panu on työskennellyt kokkina noin kymme-

nen vuotta ja viime vuodet keittiömestarina. Jaanalla on taustaa yrittäjyydestä majoitus- ja ravin-

tola-alalta useamman vuosikymmenen ajalta. Haastattelut toteutettiin kahviloissa, kotona ja työpai-

koilla. Keskustelut äänitettiin ja myöhemmin litteroitiin. Haastatteluiden luonne oli rento ja avoin. 

Kestoltaan haastattelut olivat noin 60–90 minuuttia. Keskustelussa pyrittiin noudattamaan teema-

haastattelun runkoa, mutta kuten olettaa saattaa, monesti aiheiden välillä hypittiin jonkin verran. 

Haastatteluiden toteutuksen ajankohta oli 26.9.2022 - 5.10.2022. Haastattelut eivät liittyneet syk-

syn 2022 tapahtumiin. Haastatteluissa käsitellyt tilanteet ja tapahtumat ovat voineet tapahtua vuo-

sia aikaisemmin ja ovat luonteeltaan yleisiä. Aineisto ei ole aikaan sidottua eikä ole ehtinyt vanhen-

tua opinnäytetyön valmistelun aikana. Haastateltaville ei avattu tietoperustetta tai käsitteiden mää-

ritelmiä. Heille annettiin mahdollisuus itse muotoilla ajatukset ja käsitteet. Tietoperustan ja tutki-

musongelman yhdistäminen tutkimusongelmiin ja alaongelmiin käsitellään tutkimustulosten avaa-

misen yhteydessä ja johtopäätöksissä. 
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4 Hankalat tilanteet tutkimusaineiston näkökulmasta 

Tässä luvussa käsitellään haastateltavien kokemuksia ja havaintoja tutkimuskysymyksistä. Kysy-

myksiä avataan teemahaastattelujen kysymysrungon mukaan. Kaikki haastateltavat esittivät näke-

myksensä teemojen mukaan tyypillisistä hankalista tilanteista, onnistuneista ja epäonnistuneista 

ratkaisuista, hankalien tilanteiden ennakoinnista sekä tilanteista, joissa osapuolten näkemykset 

eroavat ratkaisuista. Haastateltavat esittivät myös ajatuksensa ihanteellisesta työyhteisöstä. 

4.1 Tyypillinen hankala tilanne 

Haastattelujen ensimmäisenä teemana käsiteltiin työpaikan hankalia tilanteita yleisellä tasolla. 

Haastatteluissa nousivat keskeisenä esiin tilanteet, joissa kommunikaatio ja vuorovaikutus eivät 

toimi. Ravintola-alalta hyvänä esimerkkinä nousee tilanne, jossa työntekijä ei muista tai tiedä, mitä 

on sovittu ja hän myy asiakkaalle tuotetta, mitä ei ole tai mitä ei ole mahdollista toteuttaa. Tästä ai-

heutuu noloja tilanteita, mikä saattaa tuntua kasvojen menetykseltä asiakkaan kohtaavalle työnte-

kijälle. 

”Kommunikaatio on yks aika iso, ja tärkein ehkä, asia mun mielestä tossa ravintolan 

sisäisessä henkilöstökemiassa, et kaikki puhuu talon kieltä”. (Tommi) 

Toisaalta, jos työtekijällä ei ole kokonaiskäsitystä siitä, mitä ollaan tekemässä, ei synny oma-aloit-

teisuutta ja esimiehen työtaakka kasvaa. 

Ne ei hahmota sitä kokonaiskuvaa, ja sitä että mitä pitää tapahtua päivän aikana tiettyihin ai-
koihin, että päivästä tulee onnistunut ja kaikki pääsee ajoissa himaan. Se voi olla että, esimies 
antaa tehtävän jollekin, sit se suorittaa sen yhen tehtävän, ja se kysyy sen jälkeen uudestaan 
et mitä mä voin nyt tehä. Mutta sit on esimiehiä ja työntekijöitä, jotka tietää tasan tarkkaan 
mitä kunkin pitää tehä minäkin hetkenä. Niin sun ei tarvi ohjeistaa niitä joka tilanteessa ja joka 
hetkessä. --- Osaa ennakoida asioita. Osaa keskittyä siihen olennaiseen ja sit myös nimen-
omaan sitä oma-alotteisuutta, ei aina tarvi kuunnella sitä mitä se esimies sanoo, et voit tehä 
itekin niitä asioita. (Panu) 

 

Toimiva kommunikaatio nähtiin tärkeänä osana työyhteisön yhteishenkeä. Viestimällä selkeästi 

työntekijöille päivän kulusta ja tavoitteista saadaan työyhteisö toimimaan samojen päämäärien 

eteen. On kyettävä puhumaan työpaikan yhteistä kieltä. Sekä esimiehen että työntekijöiden on pu-

hallettava yhteen hiileen. Hankalia tilanteita voi aiheutua, jos esimies ei näe rooliaan osana tiimiä 

ja tärkeänä tekijänä yhteishengen luomisessa. On myös tilanteita, joissa saatetaan tahallisesti han-

kaloittaa kollegan onnistumista. Kiusanteko voi johtua tyypillisesti kateudesta, mikä puolestaan voi 

johtua mitä erilaisimmista työhön tai työn ulkopuolelle liittyvistä asioista. 
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Erityisesti kiireessä ja stressaavissa tilanteissa on hyvä tuntea työyhteisön jäsenten persoonalli-

suudet, koska jokaisella on oma tapansa toimia painetilanteissa. Työyhteisön jäsenten erilaisia 

vahvuuksia voidaan käyttää hyväksi, jos ne tunnetaan. Toisaalta, jos työntekijöiden henkilökohtai-

sia ominaisuuksia ei tunneta, tarpeettomia konflikteja voi syntyä ja paljon erilaista osaamista voi 

jäädä hyödyntämättä. 

4.2 Onnistunut ratkaisu 

Haastatteluissa käsiteltiin erillisenä teemana onnistuneet ratkaisut hankaliin tilanteisiin. Haastatte-

luissa korostui avoin vuorovaikutus, luottamus, vaikeiden asioiden puheeksi ottaminen ja yhdessä 

keskusteleminen. Onnistuneena esimerkkinä Jaana kertoi tilanteesta, jossa työntekijää oli pitkään 

kytätty ja paneteltu selän takana. Tämä oli myrkyttänyt työyhteisön. Jaana päätti lopettaa kierteen 

ja asia käsiteltiin yhdessä perinpohjaisesti. Tilannetta käsiteltiin niin kauan ja avoimesti, että työka-

verusten välit paranivat.  

”Ne alko enemmän kaveeraa toistensa kanssa, ja huomas sen et me ollaan kaikki…. 

samalla viivalla”. (Jaana) 

Esimiehen määrätietoiset toimet ja osaaminen ovat keskeistä hankalien tilanteiden onnistuneessa 

hoitamisessa. Esimiehen on annettava aikaansa kaikille työyhteisön jäsenille. On tärkeää huomi-

oida myös hiljaisemmat työntekijät. Onnistumisena pidetään työn sujumista ilman konflikteja. Tämä 

vaatii luottamuksellista ilmapiiriä, varmuutta siitä, että esimiehet ja työntekijät ovat tehtäviensä ta-

salla. 

4.3 Epäonnistunut ratkaisu 

Haastatteluissa käsiteltiin myös mahdollisia epäonnistuneita ratkaisuja hankalien tilanteiden käsit-

telyssä. 

Epäonnistuneina pidetyissä tilanteissa korostuu vuorovaikutuksen, kommunikaation ja luottamuk-

sen puute. Tästä on seurannut väärinkäsityksiä ja töiden tekemättä jättämisiä. Ne harmittavat kaik-

kia osapuolia, sillä esimiehet haluavat luottaa alaisiin ja työntekijät haluavat tehdä työnsä kunnolla.  

Joskus hankalan tilanteen hoitaminen epäonnistuu, kun ratkaisuun ei ehditä paneutua, vaan teh-

dään näennäinen ja pinnallinen korjausliike. Tästä seuraa melko usein paluu entiseen ja hankala 

asia, esimerkiksi tehtävien unohtelu jatkuu. 

…tehään ratkasu, että mennään ohi ja niin että tavallaan tehdään niinku se ratkaisu, joka ei 
kuitenkaan ole mikään pysyvä ratkaisu, siitä taas palataan niihin vanhoihin kuvioihin tosi hel-
posti. Ja vaikka paljon puhutaan kommunikaatiosta ja semmoisesta --- kommunikaatio hauska 
sana siinä mielessä, että mun mielestä enemmänkin kaikki voi kommunikoida toistensa 
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kanssa, mutta tiedät sä oikeasti mitä sen toiseen tyypin päässä liikkuu tai --- mimmoinen ihmi-
nen se on. (Panu) 

Kun vuorovaikutustilanne epäonnistuu, siitä voi syntyä vahva tunne epäoikeudenmukaisuudesta. 

Aina ei ole kyse pelkästä vuorovaikutuksesta, sillä epäoikeudenmukaisuuden tunne voi syntyä 

myös siitä, että käytännöt eivät muutu tai kehity, vaikka niitä olisi mahdollista parantaa. 

”Miksi sun pitää olla kiltti ja hyvä kun kukaan muukaan ei ole. Miksi sun pitää olla aina 

se joka antaa periksi ja joustaa asiassa?” (Tiina) 

Tiinan kokema epäoikeudenmukaisuus johtuu vääränlaisesta vuorovaikutuksesta, mutta myös työ-

paikalla vallitsevasta huonotuulisuuden ja valituksen ilmapiiristä. 

4.4 Ennakointi 

Haastatteluissa käsiteltiin myös konkreettisia keinoja, joilla on mahdollista estää hankalien tilantei-

den kehittymistä ja syntymistä. Monet keinoista ovat normaaleja hyviä toimintatapoja, jotka ovat 

käytössä kaikilla työpaikoilla.  

Uuden työntekijän perehdyttäminen talon tavoille on onnistumisen edellytys alalla, jossa on paljon 

vaihtuvuutta. Joustavuus työntekijöiden ja tehtävien välillä pitää tarvittaessa opetella sopimaan. 

Esimiehen rooli korostuu, kun toimintamalleista sovitaan. Työvuorojen välillä ei saa syntyä tietokat-

koja.  

Iltavuorolle sanotaan mitä on tehty, mitä ei oo tehty ja mitä pitää tehä. Tai ei oo tullu tukusta, 
tee possusta koska ei oo nautaa, tee kanasta koska ei oo possua… Ettei oo sitten sillai et per-
hana mä oon yksin täällä ja mä en löydä mistään sitä ja kanasoppa pitäs olla tunnin päästä 
valmis kuuellekymmenelle mummolle. Muttei oo kanan kanaa. (Tiina) 

Rekrytointien onnistuminen on keskeistä hankalien tilanteiden ennaltaehkäisyssä. Mahdollisen uu-

den työntekijän ja mahdollisen uuden työnantajan on oltava avoimia ja rehellisiä keskusteltaessa 

uudesta työsuhteesta. Sekä työntekijän taidoista ja asenteesta että työn vaativuudesta on annet-

tava oikea kuva. Työntekijää haetaan usein jo olemassa olevaan työyhteisöön, joten hänen on 

myös sovittava joukkoon. Työstä ei saa antaa epärealistista kuvaa, sillä on kaikkien osapuolten 

etu, että rekrytointi onnistuu. 

Esimiehen ja alaisten välillä käytävät säännölliset luottamukselliset keskustelut avaavat kanavan 

kertoa työpaikan pulmista ennen kuin niistä tulee todella hankalia. 

4.5 Näkemyserot toteutuneesta ratkaisusta 

Työyhteisö välttää näkemyseroja ja hankalia tilanteita, jos se on onnistunut luomaan tiimihengen, 

talkoohengen tai on oppinut puhaltamaan yhteiseen hiileen. Tämä kävi ilmi kaikissa 
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haastatteluissa. Luottamuksellinen ilmapiiri ja työkavereiden tunteminen auttavat selviämään stres-

saavista ja epäselvistä vuorovaikutustilanteista. Hankalista tilanteista syntyvät näkemyserot on py-

rittävä korjaamaan mahdollisimman pikaisesti. 

On toivottavaa, että työyhteisö yhdessä löytää ongelmien ratkaisussa yhteisen sävelen. Voi olla, 

että päällisin puolin tilanne näyttää ratkaistulta, mutta tyytymättömyyttä ratkaisuun jää jollekin osa-

puolelle. Tyytymättömyys alkaa näkyä lyhyessä ajassa ja ollaan taas ongelmanratkaisun edessä. 

Kun työyhteisö paneutuu yhdessä hankalan tilanteen ratkaisemiseen, on ehdottoman tärkeää, että 

kaikki osapuolet osallistuvat aktiivisesti ja avoimesti. Jokaisen on kyettävä kompromissiin. Tämä 

edellyttää sitä, että jokainen avaa suunsa rehellisesti ennen ratkaisun tekemistä.  

”… eikä se ole paras mahdollinen, mutta siinä on alistuttu ja petkutettu itteensä. Siin 

on vaan pidetty suu kiinni ja siinä kerätään enemmän tietsä hampaan koloon koko 

aika, ja sit se ehkä räjähtää. ei hyvä.” (Jaana) 

Vahvemman osapuolen on ymmärrettävä, ettei kannata ”sanella” ratkaisua. Ongelmanratkaisu 

koetaan epäoikeudenmukaisena, jos toinen osapuoli saa kaiken haluamansa ja toinen joutuu tyyty-

mään ratkaisuun. 

Kokeneena yhteisten asioiden selvittäjänä Jaana kirjoittaa sovituista asioista muistion. Silloin jokai-

sen on helppo todentaa ja palauttaa mieleen, miten asiasta on sovittu. 

Tässä mä nään ratkaisuna sen, että jos siitä ratkaisusta ei olla oltu 100% samaa mieltä, niin 
mikä tähän olis ratkaisu, kaikesta tämmösistä yhteisistä palavereista tehdään muistio. Heite-
tään se muistio seinälle. Sit luetaan sitä. Hei, näin on sovittu. Ahaa tää ei toimi näin! Täällä 
lukee että näin on sovittu, miksi et toimi näin. Sillon se muistuu mieleen. (Jaana) 

4.6 Ihanteellinen työyhteisö 

Haastateltavilta kysyttiin ajatuksia ihanteellisesta, käytännössä fantasiamaailman työyhteisöstä, 

jossa aikaa, rahaa ja henkilöstöä olisi loputtomasti. Kaikkien haastateltavien kohdalla korostui ajan-

käytön lisääminen vuorovaikutukseen ja tiimihengen luomiseen. Henkilöstö voisi kokoontua jopa 

viikoittain ja yhdessä olisi mahdollista käydä läpi työhön liittyvät hyvät ja huonot tapahtumat. 

”Olis vaikka bileet!” (Tiina) 

Työyhteisön jäsenet arvostaisivat enemmän toistensa antamaa työpanosta, jos tuntisivat tehtävät 

paremmin. Keittiössä ja ravintolasalissa tiedetään, mitä toisella puolella tapahtuu, mutta työn vaati-

vuutta ja tekemistä ei automaattisesti tunneta kovin hyvin. Panun ajatus tehtävien vaihtamisesta 

päittäin, vaikka hitaudenkin uhalla, on kiinnostava. 
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Jos ihanteellisessa tilanteessa haluttas saada se tunnepuoli kuntoon, --- niin sit vaihettais 
päittäin niitä tehtäviä. Ei se oo mahollista oikeesti. Jos pystyis, niin sillon sä huomaisit sen: ei 
v--u täshän on ihan sikana homma, et ei tää oo mitään seisoskelua.--- Mä haluaisin vaihtaa 
niitten rooleja, OK, että ne pääsisi astumaan sen toisen kenkiin ja kävelee sen toisen ken-
gissä vaikka yhden päivän vaikka sillä kustannuksella että sitten joku toiminta olisi hitaampaa. 
(Panu) 

Jaanan haave olisi saada ulkopuolisen arvioitsijan raportti työyhteisöistä ja sitä kautta yrityksen toi-

minnasta. Tätä kautta voisi löytyä tehostamisen ja uudelleen organisoimisen mahdollisuuksia. 

Haastateltavien ihannemaailma on yllättävän lähellä mahdollista nykyisillä resursseilla. Toiveet oli-

sivat toteutettavissa lopulta melko pienillä lisäpanostuksilla. Työyhteisön yhteishengen luomiseen 

ja henkilöstön hyvinvointiin panostaminen olisi nähtävä investointina. Nämä toimet eivät välttä-

mättä ole kuluerä pitkällä aikavälillä, jos näillä saadaan aikaan parempaa työelämää. Parhaimmil-

laan voi syntyä uudenlaista työnimua, työpaikkaa ei haluta vaihtaa ja työssä halutaan onnistua. 
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5 Pohdinta 

Tässä luvussa arvioin tutkielmaani ja esitän johtopäätökset. Tutkielman aihepiiri, hankalat tilanteet 

työyhteisössä, on erittäin laaja. Kirjallisuutta, lähdeaineistoa ja tutkimustietoa on olemassa run-

saammin kuin opinnäytetyössä on mahdollista käsitellä. Aihetta voi lähestyä monista eri lähtökoh-

dista, esimerkiksi vuorovaikutusteorioiden tai johtamisen oppien kautta. Työyhteisön tutkimiseen 

sopivat useat laadulliset tutkimusmenetelmät. Aiheen rajaaminen, tutkimuskysymyksen asettami-

nen ja tutkimusmenetelmän valinta ovat jättäneet paljon asioita tutkielman ulkopuolelle, vaikka niitä 

olisi ollut kiinnostavaa pohtia. Esitän johtopäätökset eriteltynä teemoittain, arvioin niitä suhteessa 

tietoperustaan ja teemahaastatteluissa kerättyyn aineistoon. Lopuksi käsittelen tutkimuksen luotet-

tavuutta ja eettisyyttä, mahdollisia jatkotutkimusehdotuksia ja arvioin omaa oppimistani. 

5.1 Johtopäätökset 

Teemahaastattelut vahvistavat osaltaan Hämäläisen esittämiä näkemyksiä voimavarojen ja vuoro-

vaikutuksen merkityksestä. Työyhteisön hyvät puolet pitää osata tunnistaa ja toisaalta ongelmiin on 

mahdollista löytää myönteinen ratkaisu. Hyvinvoivat ja arvostetuksi itsensä tuntevat ihmiset jaksa-

vat paremmin ja ovat yrityksen tärkein voimavara. Kun vuorovaikutus on aitoa, ilmapiiri on vapautu-

nut ja työtehtävät sujuvat. Työyhteisössä hyvä vuorovaikutus tarkoittaa, että on mahdollista turvalli-

sesti purkaa sekä hyvän että pahan olon tunteita. Pelisäännöt kannattaa sopia, jotta jokaisella on 

selkeä käsitys mitä voi ja mitä ei voi tehdä. (Hämäläinen 2021.) 

Teemahaastatteluissa ei nouse esiin Pihan väittämää siitä, että konflikti tapahtuisi joskus sopivissa 

olosuhteissa. Matkailu- ja ravintola-alalla ei ilmeisimmin synny sellaisia olosuhteita, joissa konflik-

teista syntyisi myönteisiä vaikutuksia. Alalla työ on niin nopeatempoista, että konflikteja olisi mah-

dollista käsitellä teoreettisella tasolla perinpohjaisesti. Pihan esittämä hyvä konflikti ja huono kon-

flikti on tunnistettavissa haastateltujen kokemuksista. Hyvä konflikti tai hankalan tilanteen ratkaisu 

vie asioita eteenpäin, huono konflikti puolestaan aiheuttaa tyytymättömyyttä ja epäoikeudenmukai-

suuden tunnetta ja se koetaan henkilökohtaisempana kuin hyvä konflikti. (Piha 2017.) 

Skogholmin esittämä näkemykset vuorovaikutuksen merkityksestä ovat yhteneväisiä haastatelta-

vien kokemusten kanssa. Skogholmin käyttämä jaottelu sopivan puhetavan käyttämisestä väsy-

neen ja stressaantuneen, uhatuksi tuntevan ja rentoutuneen ihmisen kohtaamisessa näyttää toimi-

van hankalien tilanteiden käsittelyssä työyhteisötasolla. (Skogholm 2021.) 

Organisaation eri toimintojen välisten suhteiden kunto näkyy herkästi myös asiakaspintaan. Kon-

fliktit voivat aiheuttaa tai johtua huonosta tiedonkulusta. Yrityksille on tärkeää saavuttaa kyky hoi-

taa konfliktitilanteet laadukkaasti ratkaisuun, jotta asiakas aistisi mahdollisimman vähän 



16 

 
työntekijöiden välisiä ristiriitoja. Asiakkaalle tehdyn lupauksen pettäessä, vastuun siirtäminen ja 

muiden syyttäminen ovat yleisiä asiakkaille välittyviä viestejä kommunikaation toimimattomuudesta 

työntekijöiden välillä. (Vuokko 2008, 58.) 

5.1.1 Onnistuneet ratkaisut 

Hyvänä esimerkkinä onnistuneesta tilanteesta toimii Jaanan kertoma tilanne, jossa Jaana päätti 

lopettaa kyttäyksen ja panettelun kierteen. Tilannetta käsiteltiin niin kauan ja avoimesti, että työka-

verusten välit paranivat. Esimiehen eli Jaanan määrätietoiset toimet ja osaaminen olivat keskeistä 

tilanteen onnistuneessa hoitamisessa. Jaanan kertoma tapaus on hyvä esimerkki Skogholmin 

(2021, luku 3) vaikeaan ja ei-toivottuun viestin kertomisesta. Ensin Jaana kertoi selkeästi, mistä on 

kysymys. Sen jälkeen hän osoitti ymmärrystä ja myötätuntoa. Tämän jälkeen oli mahdollista käsi-

tellä asiaa loogisemmin. Työyhteisö kykeni vastaanottamaan ja käsittelemään ikävän asian koko-

naisuudessaan. 

Hämäläinen (2021, luku 7) käyttää termiä vastuullinen vuorovaikutus. Sillä hän tarkoittaa sitä, että 

asioihin ja ongelmiin puututaan jämäkästi ja heti. Selkeää, ystävällistä ja määrätietoista keskuste-

lua suositaan. Yhdessä sovittuja pelisääntöjä noudatetaan. Luottamuksen rakentaminen on poh-

jana toimivalle vuorovaikutukselle. Työyhteisössä hyvä vuorovaikutus tarkoittaa, että on mahdol-

lista turvallisesti purkaa sekä hyvän että pahan olon tunteita. Pelisäännöt tunteiden purkamiseen 

on hyvä sopia, jotta jokaisella on selkeä käsitys mitä voi ja mitä ei voi tehdä. Vastuullinen vuorovai-

kutus -termi kuvaa täsmällisesti haastatteluissa kuvattuja onnistuneita hankalien tilanteiden käsitte-

lyjä. 

Onnistuneissa tilanteissa on nimenomaisesti kysymys Pihan hyvästä konfliktista. Hyvä konflikti 

syntyy luottamuksesta, yhteisistä tavoitteista ja halusta pyrkiä parempaan, vaikka epämukavuuden 

kautta. Hyvä konflikti syntyy omien tapojen ennakkoluulottomasta konfliktoinnista. Hyvä konflikti 

syntyy erilaisuuden, erilaisten näkökulmien törmäyksestä. Hyvä konflikti keskittyy parantamiseen, 

ei henkilökohtaisuuksiin. Se käsitellään ja se vie eteenpäin. (Piha 2017, luku 2.3.1.) 

5.1.2 Epäonnistuneet ratkaisut 

Joissain tilanteissa epäoikeudenmukaisuus johtuu vääränlaisesta vuorovaikutuksesta, mutta myös 

työpaikalla vallitsevasta huonotuulisuuden ja valituksen ilmapiiristä. Viihtyisän työyhteisön aikaan-

saamiseksi kannattaa muun muassa Hämäläisen oppien mukaan aloittaa tietoinen myönteisen il-

mapiirin kehittäminen. Hämäläisen opit ovat eräänlainen kehä, jossa avoimuudella ja luottamuk-

sella saadaan aikaan entistä parempi työilmapiiri. Vastaavasti avoimuuden ja rehellisyyden puuttu-

minen johtaa entistä huonompaan työmoraaliin. (Hämäläinen 2021, luku 1.) 
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Myös Pihan mukaan huono konflikti aiheuttaa tyytymättömyyttä, turhautumista ja epäoikeudenmu-

kaisuutta. Huono konflikti koetaan henkilökohtaisena. Pihan mukaan konflikteja ei synny, jos orga-

nisaatio on pelokas, mukautumishaluinen tai hierakkinen. Haastattelujen perusteella voi päätellä, 

että lähes kaikki työyhteisöt ovat kuitenkin kykeneviä hankalien tilanteiden syntymiseen ja käsitte-

lyyn, toisin sanoen työyhteisöt eivät pääasiassa ole liian pelokkaita, mukautumishaluisia tai hierark-

kisia, kuten Piha arvioi. (Piha 2017, luku 2.4.1-2.4.3.) 

5.1.3 Hyvällä ilmapiirillä ehkäistään konflikteja 

Pihan mukaan ihmisellä on taipumus välttää konfliktia. Hän esittää, että on kyettävä luomaan ilma-

piiri, jossa saadaan erilaisia näkemyksiä esiin. Totuuden, avoimuuden, suoruuden ja uteliaisuuden 

vahvistaminen, erimieltä olemisen ja epäonnistumisen salliminen lisäävät hänen mukaansa konflik-

tointia. Yleisesti näitä toimintatapoja on osattu pitää yhteisön tai yrityksen toimintaa ja luottamuk-

sen ilmapiiriä luovina tekijöinä. Haastattelujen perusteella voi arvioida, että työyhteisöissä toimitaan 

usein tavoilla, joilla halutaan välttää konflikteja ja hankalia tilanteita. Näihin tapoihin kuuluvat Pihan 

esittämät totuuden, avoimuuden, suoruuden ja uteliaisuuden vahvistaminen, erimieltä olemisen ja 

epäonnistumisen salliminen. Arkisessa työelämässä ei rehellisyydellä ja hierarkkisuuden poistami-

sella haluta lisätä konflikteja, joita Piha toivoo, vaan halutaan ennaltaehkäistä niitä. (Piha 2017, 

luku 2.1.) 

5.1.4 Näkemyserot toteutuneesta ratkaisusta 

Haastateltavien näkemyksistä löytyy erittäin paljon yhtymäkohtia Hämäläisen teoriaan. Hämäläinen 

(2021, luku 7) käyttää termiä vastuullinen vuorovaikutus, kun halutaan ratkaista työyhteisön si-

säistä ongelmaa. Vastuullinen vuorovaikutus tarkoittaa, että asioihin ja ongelmiin puututaan jämä-

kästi ja heti. Selkeää, ystävällistä ja määrätietoista keskustelua ja viestintää suositaan, sekä nou-

datetaan yhdessä sovittuja pelisääntöjä. Työyhteisössä hyvä vuorovaikutus tarkoittaa, että on mah-

dollista turvallisesti purkaa sekä hyvän että pahan olon tunteita. Pelisäännöt tunteiden purkami-

seen on hyvä sopia, jotta jokaisella on selkeä käsitys mitä voi ja mitä ei voi tehdä. 

5.1.5 Askelia ihanteelliseen työyhteisöön 

Tutkielman pääkysymys oli, voiko konfliktien kautta kehittää työyhteisöä. Lähtökohtana oli myös 

lisäkysymys, onko konflikti aina huono asia, vai voiko se olla myönteinen, työyhteisön arkeen kuu-

luva asia. Jos hankalista tilanteista syntyy jotakin positiivista, niitä kannattaa suosia. 

Vastaus tutkielman pääkysymykseen on kyllä: työyhteisöä on mahdollista kehittää hankalien tilan-

teiden kautta. Haastattelujen kautta löytyi useita tapoja, joilla hankalien tilanteiden ratkaiseminen 

kehittää työyhteisöä. 
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Ensiksi, haastatteluissa kävi ilmi, että hankalat tilanteet paljastavat työyhteisöt heikot kohdat, joissa 

syntyy epäselvyyttä ja virheitä. Heikot kohdat voivat olla tyypillisimmillään vuorovaikutustilanteita, 

joissa viesti ei kulje tai ymmärretään väärin. Kun heikko kohta korjataan, se voi muuttua vahvuu-

deksi. 

Toiseksi, vaikeissa vuorovaikutustilanteissa on tärkeää osata käyttää sopivaa puhetapaa uhatuksi 

tuntevan, väsyneen ja stressaantuneen tai rentoutuneen ihmisen kohtaamisessa Skogholmin esit-

tämän teorian mukaisesti. Selkeä ja konkreettinen viesti on tarpeen, kun ihminen tuntee olevansa 

uhattuna. Väsynyt ja stressaantunut ei toimi loogisesti, vaan aivojen vaistojen ja tunteiden varassa 

toimivat osat nousevat esiin. Tässä tilanteessa osoitetaan myötätuntoa ja ymmärrystä. Kun ihmi-

nen rauhoittuu ja rentoutuu, voidaan asiaa käsitellä loogisemmin. Tällä mallilla työyhteisö voi käsi-

tellä ikäviä asioita kokonaisuutena. 

Kolmanneksi, kun työyhteisö onnistuu käsittelemään hankalia tilanteita niin, että kaikille osapuolille 

tulee parempi mieli, voi tämä johtaa ilmapiiriin, missä konflikteja käsitellään rohkeasti ja niihin etsi-

tään avoimesti ratkaisuja. 

Neljänneksi, kun työyhteisö ei kaipaa ylimääräisiä hankalia tilanteita, on tärkeää onnistua rekrytoin-

neissa. Työhaastattelussa molempien osapuolten kannattaa olla rehellisiä muun muassa tehtävän 

vaativuuden, osaamisen ja työilmapiiriin liittyvien asioiden suhteen. Näin vältetään molemminpuoli-

sia pettymyksiä ja mahdollisia hankalia tilanteita jatkossa. Hyvämaineinen työyhteisö on haluttu 

työpaikka. 

Viidenneksi, työelämä edellyttää ammattitaitoa ja aikuista työotetta. Vaikka esimies ohjaa työtä, 

ammattitaitoon kuuluu oma-aloitteisuus ja itsenäinenkin toimintatapa. Toisaalta esimieheltä odote-

taan vastuullisuutta ja oikeudenmukaisuutta. Ammattimaiseen työtapaan kuuluu vuorovaikutustai-

dot ja kyky työskennellä erilaisten ihmisten kanssa. 

Vastaus lisäkysymykseen, voiko konflikti olla myönteinen, on kyllä ja ei. Konflikti voi olla hyvä asia, 

mutta ei niin hyvä, että siihen kannattaa hakeutua. Hankalat tilanteet eivät ole pohjimmiltaan posi-

tiivisia, mutta niiden ratkaisusta voi seurata myönteisiä vaikutuksia. Nopeatempoisessa työyhtei-

sössä konflikteja syntyy, mutta ne ratkaistaan yhtä luontevasti kuin niitä syntyy. Hotelli- ja ravintola-

alalla hankalat tilanteet ovat usein konkreettisista työtehtävistä suoriutumiseen liittyviä, pienehköjä 

ja ohimeneviä. Voisi arvioida, että Pihan esittämät näkemykset konfliktien toivottavuudesta sopivat 

paremmin asiantuntijaorganisaatioihin, joissa työ on abstraktimpaa ja itsenäisempää. 
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5.2 Kehitysehdotukset 

Tutkielman aihepiiri, työyhteisön konfliktit tai yleisemmin työyhteisön kehittäminen, on erittäin kiin-

nostava kokonaisuus. Työelämään liittyvät vuorovaikutustilanteet ovat keskeinen osa arkista sosi-

aalista kanssakäymistä, joten niiden onnistuminen on hyvinvoinnin kannalta keskeistä. Tutkielman 

valmistelun eri vaiheissa nousi esiin monia uusia näkökulmia, joista työyhteisön kehittämistä voisi 

tarkastella ja tätä kautta mahdollisia tutkimusaiheita myöhempään käyttöön. 

Kiinnostava työyhteisön tutkimuskohde voisi olla puhtaasti lähdekirjallisuuteen perustuva tutkielma, 

jossa lukuisia aikaisempia tutkimuksia voisi vertailla. Toisaalta syvempi tutkielma esimiestyösken-

telystä konfliktitilanteissa johtamisteorioiden valossa ja sopivalla laadullisella tutkimusmenetelmällä 

voisi olla mielenkiintoista toteuttaa. Yhtenä kiinnostavana tutkielman aiheena voisi olla johdon teke-

mien päätösten vaikutus työntekijöiden asenteeseen ja motivaatioon tilanteissa, joissa työyhteisö 

on kokenut konfliktin. Tähän aihepiiriin liittyvän tutkielman voisi toteuttaa esimerkiksi tapaustutki-

muksen menetelmällä. 

5.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys 

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa on kyettävä ymmärtämään laadullisen tutki-

muksen luonne. Määrällisessä tutkimuksessa on mahdollista arvioida, tutkitaanko ilmiötä valituilla 

mittareilla luotettavasti ja miten mittaustilanne, mittaaja sekä satunnaiset muuttujat vaikuttavat tu-

loksiin. Laadullisen tutkimuksen luotettavuus voidaan osoittaa muilla tavoilla, esimerkiksi rinnak-

kaisten tutkimusmenetelmien päätymisellä samansuuntaisesti tulkittaviin tuloksiin. Monesti ihmis-

tieteellisen tutkimustavan luotettavuuden kriteerit eivät perustu valitun tutkimusmenetelmän ominai-

suuksiin, vaan tutkimuksen uskottavuus hahmottuu ja rakentuu itse tutkimusprosessin kuvauk-

sessa, perustelussa ja analyysissä. (Puusa & Juuti 2020, 177-181.) Olenkin pyrkinyt osoittamaan 

tutkielmani luotettavuuden kuvaamalla tutkielman vaiheet ja esittämällä perustelut löytämilleni tu-

loksille. 

Tutkielmani eettisyyttä voidaan tarkastella Ammattikorkeakoulujen rehtorineuvoston Arene ry:n an-

tamien ammattikorkeakoulujen opinnäytetöitä koskevien eettisten suositusten pohjalta. Olen pyrki-

nyt toteuttamaan tutkielmani hyvän tieteellisen käytännön mukaisesti. Tutkimuksen osalta en ole 

solminut toimeksianto- tai muita sopimuksia. Tutkimukseni kohdistuu lähdeaineiston lisäksi ihmi-

siin, joten olen tarkasti huomioinut ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet. Kaikki 

haastateltavat henkilöt ovat osallistuneet tutkimukseen vapaaehtoisesti. He kaikki ovat olleet täysi-

ikäisiä ja täysivaltaisia. En olen kerännyt tutkimukseen osallistuneilta mitään ylimääräisiä henkilö-

tietoja, vain nimen ja yhteystiedot. Tutkimukseen osallistuneiden henkilöllisyys ei voi mitenkään 

tulla ilmi tutkimuksesta, muun muassa nimet on vaihdettu. Haastattelut on tallennettu, ja niihin voi 
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tarvittaessa tutustua. Tutkielmassani olen käyttänyt kirjallista lähdeaineistoa, mikä mainitaan aina 

lainauksen tai viittauksen yhteydessä. Omat tulkintani olen esittänyt selkeästi erillisinä sekoitta-

matta niitä lähteisiin. (Ammattikorkeakoulun rehtorineuvosto Arene ry 2020.) 

5.4 Oma oppiminen 

Tämä tutkielma on laajin kirjallinen työ, mitä olen tähän mennessä tehnyt. Tutkimusaihe oli kiinnos-

tava ja se löytyi helposti. Tutkielma aiheeseen tutustuminen on avannut työelämän vuorovaikutuk-

seen liittyviä kysymyksiä valtavasti. Työelämän vuorovaikutustilanteet ja henkilökemiat kiinnostavat 

entistä enemmän, kun aiheeseen on päässyt tutustumaan. Laajaan kirjoitustyöhön motivoitumi-

sessa on auttanut oma kiinnostus aiheeseen. 

Ohjauksesta huolimatta tutkimuksen eteenpäin vienti on usein tuntunut hämärältä. Etenin työssä 

monesti epävarmuudella, vaikka sain hyvää ohjausta työhön. Arvioin, että näin itsenäisiä ja yksi-

näisiä kirjallisia tehtäviä joudun harvoin tekemään työelämässä. Tutkielman tekemisen kohokoh-

tana pidän teemahaastatteluja. Haastattelut olivat erittäin kiinnostavia ja opettavaisia sisältönsä 

puolesta. Huomasin myös, että haastattelutaitoni kohenivat huomattavasti jo näiden haastattelujen 

aikana. Ensimmäisissä haastatteluissa teemahaastattelun vapaamman tyylin vuoksi puheenaiheet 

saattoivat lähteä harhailemaan enemmän, mutta viimeisimmissä keskustelun suunnan kontrolli py-

syi paremmin käsissä. Teemahaastattelussa tärkeää on pitää vapaan keskustelun ja haastattelu-

rungon tasapaino. 

Olen laatinut tutkielman pohjalta, omaksi ilokseni oheisen huoneentaulun. Siihen olen kirjoittanut 

itselleni tässä työssä oppimani seikat muistissa pidettäväksi. 



21 

 

 

Kuva 1. Hyvän työyhteisön huoneentaulu 

 

Meillä on hyvä työilmapiiri 

− Valitsemme rekrytoinneissa sopivia ja hyviä ihmisiä. 

− Teemme työmme sovitusti ja aloitteellisesti. 

− Helpotamme kaikkien työtä avuliaalla asenteella. 

− Tuomme itsestämme parhaan puolen työpaikalle. 

− Hyvää työtä voi juhlistaa – pidämme välillä bileet. 

Meillä on yhteinen kieli 

− Sovimme työyhteisön ja työnteon pelisäännöt selkeästi kaikille. 

− Otamme puheeksi, emme oleta. 

− Sovittelemme pulmat ajoissa ja opimme niistä. 

− Pidämme sovitun ja muistamme opitun. 

Me olemme hyvä ilmapiiri. Me puhumme yhteistä kieltä. 
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Liitteet 

Liite 1. Haastattelurunko 

 

Kysymys 1. Kuvaile tyypillinen hankala tilanne työpaikallanne. Mikä on aiheuttaja? Onko pinnalli-

nen vai syvempi syy? 

Kysymys 2. Voitko antaa esimerkin onnistuneesta ratkaisusta? 

Kysymys 3. Voitko antaa esimerkin epäonnistuneesta ratkaisusta? 

Kysymys 4. Miten hankalia tilanteita voi ennakoida? Minkälaisia ennaltaehkäisyn keinoja käytätte? 

Kysymys 5. Miten eri tahojen näkemykset eroavat toisistaan ja/tai kohtaavat? Onko ratkaisu oike-

asti toteutunut? 

Kysymys 6. Miten ideaalimaailmassa, loputtomilla resursseilla hoitaisit hankalat tilanteet? 

 


