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Tybelamassa syntyy useista syista hankalia tilanteita tai konflikteja, jotka vaikeuttavat tytntekoa
ja heikentavat tuloksia. Konfliktit kuitenkin kuuluvat tydyhteison arkeen. Opinnaytetydssa tutkit-
tiin, voiko hankalien tilanteiden tai konfliktien kautta kehittda tydyhteisoa, ja jos tama oli mahdol-
lista, mitka olivat niita keinoja, joilla konfliktien kasittelysta seurasi tydyhteison kehitysta. Tutki-
muksen tietoperustan mukaan tydpaikan tai organisaation konflikti eli ristiriita tarkoittaa tilan-
netta, jossa kahdella tai useammalla henkildlla, jotka tydskentelevat samassa tydpaikassa, on
erilaisista intresseista tai mielipiteisté juontuneita erimielisyyksia. Konfliktin ratkaisu méaaritellaan
saavutetuksi sopimukseksi, kun melkein kaikki riita-asiat on selvitetty.

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kirjallisen aineiston ja teemahaastatteluina toteutettujen haastat-
telujen analyysi. Teemahaastattelut toteutettiin syksylla 2022. Teemahaastatteluissa kasiteltiin
kuutta teemaa, joilla kartoitettiin hankalien tilanteiden kasittelya tydyhteisdssa. Teemat olivat
seuraavat: 1) tyypillisen hankalan tilanteen kuvailu, 2) onnistuneen ratkaisun 18ytyminen hanka-
laan tilanteeseen, 3) epdonnistunut ratkaisuyritys hankalaan tilanteeseen, 4) keinot, joilla voi-
daan ehkaista hankalien tilanteiden syntymistd, 5) Nakemyserot toteutuneesta ratkaisusta, sekéa
6) ihannemaailma, jossa ei ole konflikteja. Haastatteluihin osallistui hotelli- ja ravintola-alalla pit-
k&aan tydskennelleitd ammattilaisia.

Keskeisena tuloksena on, ettéa konfliktien tai ristiriitojen hoidossa on keskeistd maaratietoinen ja
onnistunut vuorovaikutus, seké luottamuksellinen ilmapiiri tydyhteiséssa. Vaaranlainen vuoro-
vaikutus ja tydpaikan huono ilmapiiri johtavat ristiriitoihin, eik& hankalia tilanteita voida ratkoa.
Lahes kaikki tydyhteisot onnistuvat selvittdémaan hankalia tilanteita. Nopeatempoisessa tydyhtei-
sdssa ei haeta konflikteja tydyhteistn kehittdmisen toivossa, vaan konfliktit pyritddn minimoi-
maan avoimuudella, suoruudella ja hierakkisuutta vahentamalld. Vastaus tutkimuksen paakysy-
mykseen on: tydyhteis6&d on mahdollista kehittéé konfliktien ja ristiriitojen kautta. Vaikeissa vuo-
rovaikutustilanteissa on tarkeadda loytaa oikea puhetapa. Rekrytoinneissa onnistuminen ja tyéyh-
teison aikuinen suhtautuminen tyéhon ovat edellytyksia hankalista tilanteista selviytymiseen.
Konfliktit voivat olla tydyhteisolle hyvaksi, mutta niihin ei kannata hakeutua.
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1 Johdanto

Tybelamassa syntyy monista syista hankalia tilanteita, jotka ovat epatoivottuja kaikkien osapuolten
kannalta. Toistuvat ja pitkakestoiset hankalat tilanteet uuvuttavat, heikentavat tydmotivaatiota ja
aiheuttavat mainehaittaa. Karjistyneessa hankalassa tilanteessa ulospaasy voi olla tyéyhteison
vaihtaminen jonkun osapuolen kohdalla. Lahtékohtana tassa tydssa on, etta hankalat tilanteet ja
konfliktit kuuluvat tyéyhteisén arkeen. Niiden kanssa osataan toimia ja elaa, eika konflikti ole aina
huono asia. Ihmisilla on tydyhteisdssa erilaisia nakdkantoja, joista voi syntya jotain uutta positii-

vista.

Tutkimuskysymys tassé tydssa on: voiko hankalien tilanteiden tai konfliktien kautta myds kehittaa
tydyhteis6a? Jos todetaan, etta konfliktien kautta on mahdollista kehittaé tydyhteiséa, voidaan esit-
taa lisakysymys: mitka ovat niité keinoja, joilla hankala tilanteita tai konflikteja kasitellaan oikein ja
tyoyhteiso kehittyy. Tutkimuskysymys esitetddn myodnteisessa ja ratkaisukeskeisessd muodossa,
mutta jo johdannossa on hyva todeta, ettd vastausta haetaan avoimesti, eika ohiteta tilanteita,
joissa konfliktia ei ratkaista tydyhteison kehittdmisen kannalta mydnteisesti.

Tassa tutkielmassa kaytan kasitteitd hankala tilanne ja konflikti tarkoittamaan tydyhteiséssa synty-
vaa erimielisyytta, selkkausta tai ristiriitaa, yksinkertaisesti tilannetta tai prosessia, joissa yhteison
jasenet eivat ole samaa mielta asiasta, tilanteesta tai siitd syntyneesta ratkaisusta. Tutkielman kes-
keisia kasitteitd maaritellaan tarkemmin tietoperustan yhteydessa. Kasittelen hankalia tilanteita ma-
joitus- ja ravintola-alan esimiesten ja tyontekijéiden nakdkulmasta. Hankalat tilanteet on tutkiel-
massa rajattu koskemaan tyodyhteison sisaisia tilanteita. Asiakkaiden tai muiden ulkopuolisten taho-
jen kanssa syntyvat konfliktit ovat dynamiikaltaan erilaisia kuin tydyhteison sisdiset, joten ne raja-
taan kasittelysta pois. Majoitus- ja ravintola-alan tyd on suurelta osin asiakaspalvelua, jossa tyon
jalki nakyy lahes valittémasti. Alalla tarvitaan yhteistyotaitoja, mutta myds kykya itsendiseen tyos-
kentelyyn. Vaihtelevia tilanteita syntyy ja niihin pitaa pystya reagoimaan nopeatempoisessa tydssa
viivyttelematta. Hotelli- ja ravintola-alan erityispiirteet on hyva huomioida myds tydelaman teorioi-

den tarkastelussa.

Kasittelen tutkimuskysymysté teemahaastatteluista kerddmani aineiston avulla ja tulkitsen haastat-
telujen tuloksia suhteessa luvussa kaksi esiteltdvaan tietoperustaan. Aineiston esittely tietoperus-
tan valossa esitetaan luvussa nelja. Tutkielman tietoperusta esitellaén luvussa kaksi ja teemahaas-
tattelun valinta tutkimusmenetelméksi seké teemahaastattelujen toteutus kuvastaan luvussa
kolme. Tutkielman lopussa esittelen tulokset ja johtopaéatokset. Lisdksi esittelen arvion tutkimuksen

luotettavuudesta ja eettisyydestd seka kehitysehdotukset.



2 Tutkielman keskeiset kasitteet tietoperustan valossa

Aluksi on syyta todeta, etta kirjallisuutta, mika kasittelee tydyhteisdn kehittamista hieman eri nako-
kulmista tai hieman uusituilla termeilld, on erittdin paljon ja lisda tuotetaan vuosittain. Yrityskirjalli-
suus kiinnostaa ja sille on paljon kysyntda. Yleensa moderneissakin opaskirjoissa taustana on kay-

tetty sosiaalipsykologian vuorovaikutusteorioita ja viestinnan malleja.
2.1 Tyobelaman hankalat tilanteet

Schooleyn mukaan ty6paikan tai organisaation konflikti tarkoittaa tilannetta, jossa kahdella tai use-
ammalla henkil6lla, jotka tydskentelevat samassa tyOpaikassa, on erilaisista intresseista tai mielipi-
teista juontuneita erimielisyyksia. Konfliktin synonyymina voidaan kayttaa sanaa ristiriita. Tyypillisia
ristiriidan aiheuttajia ovat Schooleyn mukaan epaselvét odotukset, yhteistydn puuttuminen, puut-
teellinen viestinta, tydstressi, loppuun palaminen, huono kaytos, hairintd ja epaasiallinen kohtelu,
rehellisyyden puuttuminen, puutteellisesti tehty ty6, huono johtaminen seka arvojen tai persoonalli-
suuksien vastakkaisuus. Ristiriitatilanne voi aiheuttaa stressid, hermostusta, masennusta ja luotta-
muksen puutetta. Ristiriidasta voi seurata tuottavuuden alentumista tydmotivaation heikentyessa.
(Schooley 2023.)

Wilson maarittelee konfliktin eli ristiriidan havaituksi intressien eroavuudeksi; kasitykseksi siita, etta
osapuolten pyrkimykset ovat yhteensopimattomat. Wilsonin maaritelma pohjautuu Pruittin ja Kimin
vuonna 2004 ilmestyneessa Social conflict: Escalation, stalemate, and settlement -teoksessa esi-
tettyihin teorioihin. Wilsonin esittelema realistinen konfliktiteoria olettaa, etté ristiriita voidaan selit-
taa jollakin aineettomalla tai aineellisella resurssilla, jota molemmat osapuolet haluavat ja josta on
pulaa. Inmiset pyrkivat alituisesti saamaan niukkoja resursseja, joten ristiriitoja syntyy aina. (Wilson
2022.)

Pihan mukaan konflikti on ratkaisu. Konfliktointi tuntuu lahtokohtaisesti asialta, jota pitaa valttaa.
On kuitenkin hyva muistaa, etta yrityksessa on aina konflikteja. Usein ne ovat piilossa ja kasittele-
mattomina kytevat ja tuhoavat yrityksen kykya toimia. Toisaalta rakentavan konfliktoinnin aktiivinen
mahdollistaminen tuottaa yritykselle uutta, pitda sen muutosélykkaana ja saa aikaan aitoa sitoutu-
mista. (Piha 2017, luku 2.2)

2.2 Onnistunut konfliktin ratkaisu

Wilsonin mukaan ristiriitojen ratkaisu voidaan maaritella saavutetuksi sopimukseksi, kun melkein
kaikki riita-asiat on selvitetty. Ristiriitojen hallinnan maéaritelma on onnistuneen ongelmanratkaisun
tulos. (Wilson 2022.) Hamalainen puolestaan esittaa, etta tydyhteisdssa hankalat tilanteet ja kon-

fliktit selvitetdan myonteisia voimavaroja kayttden. Tydyhteison hyvat puolet pitda osata tunnistaa



ja toisaalta ongelmiin on mahdollista |0yt myodnteinen ratkaisu. Hamalainen kayttaa termia vas-
tuullinen vuorovaikutus. Silla hén tarkoittaa, etté asioihin ja ongelmiin puututaan jamakasti ja heti.
Selkedd, ystavallista ja maaratietoista keskustelua suositaan. Yhdessa sovittuja pelisdantojé nou-
datetaan. Luottamuksen rakentaminen on pohjana toimivalle vuorovaikutukselle. Tydyhteisossa
hyva vuorovaikutus tarkoittaa, ettd on mahdollista turvallisesti purkaa seka hyvan etta pahan olon
tunteita. Pelisddnndt tunteiden purkamiseen on hyva sopia, jotta jokaisella on selkea kasitys mita
VoI ja mit& ei voi tehd&. (Hamalainen 2021, luku 7.)

Pihan ydinsanoma on, etta konflikti on oikeissa olosuhteissa myonteinen asia. Konflikti luo uutta,
jos yrityskulttuuri sallii ongelmien kasittelyn, eikd muutoksia tai hankalia tilanteita tarvitse pelata.
Konflikti liséa tyytyvaisyytta ja sitoutumista organisaatioon. Sitoutuneisuutta pidetaan tarkeana yri-
tysten HR-mittaroinnissa, mutta sitoutumisen lisdamiseksi ei juuri esiteta keinoja. On kuitenkin to-
dettu, ettd merkittavaa sitoutumista voi syntya, jos ihmisilla on tydssaan tunne siita, ettéa he voivat
yhdessa paasta tavoitteisiin. Yhteisten paamaarien tavoitteluun tarvitaan kasitys siita, etta tyonte-
kija voi vaikuttaa asioihin ja on valmis konfliktienkin kautta puolustamaan tarkeina pitamiaan asi-
oita. Konfliktointi on intensiivista ja usein tunteenomaista sitoutumista johonkin. Rakentavat konflik-
tit voivat edistaa tyon tuloksia, parantaa ihmissuhteita ja jopa lisata tyotyytyvaisyytta. (Piha 2017,
luku 2.2.)

Pihan mukaan hyva konflikti lisda yrityksen herkkyyttd ymmartadd muutoksia ja reagoida niihin. Sen
sijaan, etta tyopaikalla varotaan konflikteja, hankalat tilanteet voivat oikein kasiteltyna toimia ratkai-
suina ja vieda tydyhteisda eteenpain. Hyva konflikti syntyy luottamuksesta, yhteisista tavoitteista ja
halusta pyrkia parempaan, vaikka epamukavuuden kautta. Hyva konflikti syntyy omien tapojen en-
nakkoluulottomasta konfliktoinnista. Hyva konflikti syntyy erilaisuuden, erilaisten nakékulmien tor-
mayksesta. Aito erilaisuus tuo organisaatioon ja ryhmaan epamukavuutta, josta on hyvia seurauk-
sia. Hyva konflikti keskittyy parantamiseen, ei henkilokohtaisuuksiin. Se kasitellaan ja se vie eteen-
pain. Huono konflikti aiheuttaa tyytymattomyytta turhautumista ja epaoikeudenmukaisuutta. Se
koetaan henkilokohtaisena. (Piha 2017, luku 2.3.)

Stressaantuneena ja vasyneend ihmisaivot eivat toimi en&é loogisesti, vaan aivojen vaistojen ja
tunteiden varassa toimivat osat nousevat esiin. Tasta ajattelutavasta voi johtaa ohjeen, jonka mu-
kaan vuorovaikutustilanteessa on hyva tunnistaa toisen osapuolen mielentila ja kayttaa siihen sopi-
vaa puhetapaa. Selkeda ja konkreettinen viesti on tarpeen, kun ihminen tuntee olevansa uhattuna.
Ymmartavainen ja myo6tatuntoinen puhetapa on kohdallaan, kun ihminen haluaa puhua tunteis-
taan. Looginen, asiallinen, erilaisia ndkdkulmia ja perusteluita esiintuovaa puhetapaa voi kayttaa,

kun on mahdollista pysya asiassa. (Skogholm 2021, luku 1.)



Skogholm painottaa sanattoman viestinnan merkitysta. Tutkimusten mukaan ilmeet, puheen savy
ja painotus ovat ratkaisevia viestinnassa. Viestin verbaalinen osa, sanat, on lopulta merkityksel-
taan jopa alle 10 prosenttia viestin kokonaisuudesta. Jos sanat, ilmeet ja puheen sévy ovat ristirii-
dassa, ihminen ei usko sanoja. (Skogholm 2021, luku 2.)

Skogholmin mukaan vaikeat ja ei-toivotut viestit voi kertoa oikein, jos viestinnassé huomioidaan
ihmisaivojen eri osa-alueet: vaikea tai ik&va viesti kerrotaan niin, ettd aloitetaan kertomalla selkea
viesti. Aivot kasittelevat sen vaistojen avulla, jolloin reaktiona voi olla lamaantuminen, pakenemi-
nen tai hyokkays. Taman vaiheen jalkeen on mahdollista siirtya myotatuntoiseen tapaan viestia
osoittamalla ymmarrysta ja empatiaa. Tassa vaiheessa aanensavy ja kehonkieli ovat erityisen mer-
kittavat. Vasta kun aivot ovat kasitelleet uutista tunteiden kautta, on mahdollista jatkaa asian kasit-
telya loogisemmin. (Skogholm 2021, luku 3.)

Wilsonin mukaan konfliktin ratkaisussa tarvitaan taitoja, joita ovat itsetietoisuus, itsekontrolli, asser-
tiivinen eli vakuuttava viestinta, yhteistyokyky, ongelmanratkaisutaidot, empatia seka taito kuun-
nella. Yksinkertaista kolmen askeleen konfliktinratkaisumenetelmaa voi soveltaa tilanteissa, joissa
on kyse arvoista ja voimakkaista tunteista. Ensimmaisena on syyta ottaa kaikki kunnioittavalla
asenteella huomioon, eli huomioida sanattomat ja sanalliset viestit. Toisena askeleena on kuun-
nella, kunnes nakokulmat ovat selvinneet. Kolmantena askeleena on sanoittaa ndkemykset ja tun-
teet vakuuttavasti. (Wilson 2022.)

2.3 Epéaonnistunut konfliktin hoito

Konflikti tai ristiriita voi olla hairitsevaa ja pahimmillaan tuhoisaa, siksi ristiriidan sovittelu on tar-
keda. Ristiriidan vallitessa osapuolten energia suuntautuu ristiriidan aiheuttamien tunteiden kasitte-
lyyn. (Wilson 2022.) Kaikki konfliktit eivat ole hyvia, eivatka hankalat tilanteet automaattisesti johda
eteenpdain. Organisaatioilla on yrityskulttuurista lahteva tapa kasitella konflikteja. Huolenaiheiden ja
hankalien asioiden kéasittelya ei pida valtella, vaan ne on kasiteltava 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 jatetaan hoitamatta.
2.4 Tilanteiden ennaltaehkéaisy

Hamalaisen mukaan, mikali halutaan aikaansaada viihtyisé tydyhteiso ja tyopaikka, johon on mu-
kava tulla, kannattaa tietoisesti levittdd ymparilleen myonteisyyttd, hyvaa tuulta ja hymy& huono-
tuulisuuden ja valituksen sijaan. Hamaldinen korostaa, etta kyse ei ole amerikkalaisesta positiivi-
sen ajattelun mallista, jonka mukaan myoénteinen ajattelu muuttaa asiat helpoksi ja mukavaksi.
Kyse on suhtautumisen, asennoitumisen ja kayttaytymistapojen valinnasta. Hyvinvoivat ja arvoste-

tuksi itsensa tuntevat ihmiset jaksavat paremmin ja ovat yrityksen tarkein voimavara. Kaytanndssa



tydyhteison ja tyontekijoiden hyvinvoinnin asettaminen etusijalle ei helposti toteudu, silld yrityksen
tulostavoitteet ja muutospaineet ovat tarkeampia. Kirjan toisessa osassa Innostavaa tyoyhteisda
rakentamassa Hamalainen kasittelee arvojen, vuorovaikutuksen ja voimavarojen merkitysta. Ha-
malaisen mukaan tydn ilo syntyy ihmisarvon kokemuksesta. Ihmisarvoinen kohtelu on tyéntekijan
perusoikeus. Tyontekijoiden hyvinvointi tunnistetaankin nykyisin yritysten menestystekijaksi. Konk-
reettiset ja yhdessa tunnistetut arvot ovat tarkeita. On ihanteellista, jos tydyhteison arvot ovat la-
hella tydntekijdn omia arvoja, tdma lisdd tydmotivaatiota. Hamalaisen mukaan panostus vuorovai-
kutustaitoihin on satsaus arvoinnostumiseen. Vuorovaikutuksen toimivuus on selkedssa yhtey-

dessa tydinnostuksen syntymiseen. (Hamalainen 2021, luku 2.)

Pihan mukaan ihmisilla on taipumus valttaa konflikteja. On kyettava luomaan ilmapiiri, jossa saa-
daan erilaisia nakemyksia esiin. Piha listaa tapoja, joilla konfliktointia voi lisata. Totuuden, avoi-
muuden, suoruuden ja uteliaisuuden vahvistaminen, erimielta olemisen ja epaonnistumisen sallimi-
sen seka hierarkkisuuden poistaminen lisdavéat hanen mukaansa konfliktointia. Yleisesti naita toi-
mintatapoja on osattu pitdéa yhteison tai yrityksen toimintaa ja luottamuksen ilmapiiria luovina teki-
joina. (Piha 2017, luku 2.) Skogholm puolestaan esittaa, ettéa on tarkeaa antaa arvo toiselle ihmi-
selle vuorovaikutustilanteessa. Samalle aaltopituudelle asettuminen on tarkeda yhteyden kannalta

ja positiivista ajattelua on mahdollista vahvistaa oikealla viestinnalla. (Skogholm 2021, luvut 4-5.)
2.5 Osapuolten nakemyserot

Schooley huomioi mahdollisuuden, etta terve ristiriitatilanne voi olla hyvaksi yritykselle, mutta risti-
riita on aina haitallinen, jos se jatetaan hoitamatta. Ristiriitojen hallintaan artikkelissa esitetaan seit-
seman keinoa. Ensimmaisena on syyta estaa ristiriitojen syntyminen tunnistamalla mahdolliset
konfliktit. Toisena tydpaikalla on oltava hyvaksytyn kayttaytymisen pelisaannot. Kolmantena
Schooley nostaa selkean viestinnan merkityksen. Ristiriidan hallinnassa oikean hetken |6ytdaminen
asioiden kasittelyyn on neljas keino. Viidentena on tarke&é opettaa johtajille ja esimiehille ristiriito-
jen hallinnan taitoja. Kuudentena on syyta muista, ettd tyontekijalle on jaatava tunne, ettd hankin
hyotyy ristiriidan ratkaisusta. Viimeisend huomiona esitetdén, etta ristiriitatilanne on organisaatiolle

mahdollisuus oppia ja kasvaa. (Schooley 2023.)
2.6 Lainsaadanto jatydehtosopimukset

Tybelaman pelisdantoja saadellaén laeilla ja tydehtosopimuksilla. Lainsd&adanto ja sopimukset oh-
jaavat kaikkia tyoyhteisgja. Tydyhteison sisdiseen vuorovaikutukseen ja toimiviin ihmissuhteisiin tai

henkildkemioihin on saadosten avulla vaikea vaikuttaa.

Tyolainsdadanndlla saadelldén laajasti tydelaman eri osa-alueita. Ty6lainsaadant6on kuuluvat

muun muassa tydsopimuslaki, tydaikalaki, vuosilomalaki, yhdenvertaisuuslaki, laki yksityisyyden



suojasta tydelamassa, tydehtosopimuslaki, vuorotteluvapaalaki, opintovapaalaki, palkkaturvalaki
seka yhteistoimintaa yrityksissd, hallintoedustusta ja henkilostérahastoja koskeva lainsdadanto.

Tyolainsaadantoa valmistellaan kolmikantaisesti eli yhteistyssa tyonantajien ja tyontekijoiden etu-
jarjestojen kanssa. Ty6lainsdddannén valvonta kuuluu suurelta osin aluehallintovirastojen (AVI)
tyosuojelun vastuualueella toimiville sosiaali- ja terveysministerion alaisille tydsuojeluviranomai-
sille. Henkiloston osallistumisjarjestelmia koskevan lainsaadannon (yhteistoiminta yrityksisséa, hal-
lintoedustus ja henkildstorahastot) neuvonta ja valvonta kuuluu TEM:n yhteydessé toimivalle yh-

teistoiminta-asiamiehille. (Tyo- ja elinkeinoministerit s.a.)

Talla hetkella voimassa oleva matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita koskeva tydntekijoiden
tybehtosopimus on voimassa 1.4.2022- 31.3.2024. (Palvelualojen ammattiliitto PAM s.a.) Tyoehto-
sopimuksessa sovitaan muun muassa tydsopimuksesta, lomautuksista, irtisanomismenettelysta,
palkan maaraytymisesta, tydajasta ja vapaapaivista, tydvuoroista seka lomista ja lomakorvauk-
sista.



3 Tutkimuksen toteutus

Tutkielman tutkimuskysymykseen liittyva aineistonkeruu oli mahdollista toteuttaa eri menetelmilla.
Maarallisilla eli kvantitatiivisilla menetelmilla on mahdollista tutkia suuria ihmisryhmia ja aikaan-

saada tilastollisia malleja. Kvantitatiivisen menetelmén kaytto edellyttad, etta tutkittavat ilmiot ovat
tavalla tai toisella mitattavissa (lukumaara, paino, laajuus, tuottavuus tms.), kun taas kvalitatiivisia

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

Laadullisessa tutkimuksessa tyypillisesti pyritdan ymmartamaan tutkimuksessa tarkasteltavaa
iimiota tutkimuksen kohteena olevien henkildiden ndkékulmasta. TAma tarkoittaa, etté ollaan
kiinnostuneita tutkimuksen kohteena olevien henkildiden kokemuksista, ajatuksista, tunteista
ja niista merkityksista, joita ihmiset tutkimuksen kohteena olevalle asialle antavat. (Puusa &
Juuti 2020, 9.)

Tutkielman tavoitteena oli avata tutkimuskysymystéa peilaamalla sita aitoihin tydelaman kokemuk-
siin, joten puhtaasti kirjalliseen aineistoon tai tilastollisiin menetelmiin pohjautuva tutkimusmene-
telma ei olisi tuonut oikeanlaista aineistoa. Laadullisen tutkimusmenetelman valinta oli tasta syysta

luontevaa.

Laadullisen tutkimuksen aineiston hankintamenetelmi& ovat erilaisten haastattelutyyppien lisaksi
mm. ryhmakeskustelut ja havainnointi. Ryhmakeskustelut olisi ollut mahdollinen aineiston hankin-
tamenetelmd. Tutkielman tavoite oli kuitenkin saada henkilokohtaisia vastauksia jopa arkaluontoi-
siin kysymyksiin, joten haastattelu valikoitui aineiston hankinnan menetelmaksi. (Puusa & Juuti
2020, 99-140.) Havainnointi ei tutkimuskysymyksen luonteen vuoksi vaikuttanut sopivalta aineiston

hankintamenetelmalta.

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 kaytettyja. Haastattelut ovat tutkijan aloitteesta tapahtuvia vuorovaikutteisia
keskusteluja. Menetelmanéa haastattelu ovat tietoisuuden ja ajattelun sisaltéihin kohdistuva, ja sen
tavoitteena on kerata aineisto, jonka avulla on mahdollista tehda tutkittavaa ilmiéta koskevia uskot-
tavia paatelmid. Laadullinen tutkimus on sosiaalinen konstruktio, joka syntyy eri toimijoiden seka

tutkimuskohteena olevan ilmion valisen vuorovaikutuksen kautta. (Puusa & Juuti 2020, 103-104.)

Tutkimushaastattelun lajeja on useita. Ne eroavat toisistaan I&ahinna sen perusteella, miten vapaa-
muotoisesti haastattelussa edetdan. Strukturoidussa ja puolistrukturoidussa haastattelussa kysy-
mykset on etukateen laadittu, ne esitetdan kaikille samalla tavalla ja samassa jarjestyksessa.
Strukturoidussa haastattelussa vastausvaihtoehdot ovat valmiina, puolistrukturoidussa haastatte-

lussa vastaaminen on vapaampaa. Teemahaastattelun ominaisuuksiin kuuluu, ettd osa



haastattelun lAhtokohdista on ennalta paatetty ja haastattelija kykenee ohjaamaan haastattelua il-
man, etta kontrolloi sitd. Teemahaastattelu etenee etukateen valittujen teemojen ja niita koskevien
tarkentavien kysymysten varassa. Avoin haastattelu on taysin strukturoimaton haastattelu, jossa
etukateen on mietittyna aihepiiri, mutta teemoja ei ole suunniteltu etukateen. Syvahaastattelu on
tutkijan kannalta vaativa metodi, silld haastateltava voi kertoa vapaasti aiheesta ja samalla tutkijan
on kyettava tulkita puhetta ja rakennettava haastattelun myéhemmat osat saatujen vastausten pe-
rusteella. Syvahaastattelussa haastattelukertoja voi olla useita, mutta haastateltavia vahan tai vain
yksi. Refleksiivihaastattelussa tutkija ja haastateltava tapaavat ainakin kaksi kertaa. Haastattelujen
valissa tutkija analysoi haastattelun puhetta ja toisessa haastattelussa kuvailee niita haastatelta-
valle. Ryhmahaastattelussa paikalla on useita haastateltavia samalla kertaa. Haastattelija ei luo
osallistujien vélille keskustelua kuten ryhmékeskustelussa. Ryhméhaastattelu sopii, kun tutkitaan
ryhman yhteisia kantoja ja hormeja tai ryhman sisaista vuorovaikutusta. (Puusa & Juuti, 2020, 111-
116.)

3.1 Teemahaastattelu aineistonkeruu- ja tutkimusmenetelméana

Menetelmapohdinnan tuloksena tutkielman aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui teemahaastat-
telu. Laadullinen menetelmé sopii tutkimuskysymykseen, silla tavoite on paasta tulkitsemaan todel-
lisia tilanteita ty6elamassa. Laadullisista menetelmista puolestaan haastattelu soveltuu taméan tut-
kielman menetelmaksi, silla kyse on haastateltavien henkilokohtaisista kasityksista ja arvioista,
joita he avaavat haastatteluissa. Haastattelu on myos havainnointia osuvampi menetelma, silla
haastattelun tuottama aineisto on puhetta, minka analysointi on aiheen kasittelyn kannalta olen-

naista.

Teemahaastattelu edustaa haastattelumuodoista "keskitieta” strukturoitujen ja avoimen haastatte-
lun valilla. Haastattelu ei etene tarkkojen, yksityiskohtaisten, valmiiksi muotoiltujen kysymysten
kautta vaan véaljemmin kohdentuen tiettyihin ennalta suunniteltuihin teemoihin. Teemahaastattelu
on astetta strukturoidumpi kuin avoin haastattelu, silla siind aiempien tutkimusten ja aihepiiriin tu-
tustumisen pohjalta valmistellut aihepiirit, teemat, ovat kaikille haastateltaville samoja, vaikka niissa
likutaankin joustavasti ilman tiukkaa etenemisreittid. Teemahaastattelussa pyritddn huomioimaan
ihmisten tulkinnat ja heidan merkityksenantonsa. Inmisten vapaalle puheelle annetaan tilaa, vaikka
ennalta paatetyt teemat pyritdédn keskustelemaan kaikkien tutkittavien kanssa. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 47-48, 66; Eskola & Suoranta 2000, 86-87.)

Teemahaastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa kaydaan lapi ennalta suunniteltuja tee-
moja. Teemojen puhumisjarjestys on vapaa, eika kaikkien haastateltavien kanssa valttamatta pu-
huta kaikista asioista samassa laajuudessa. Tutkijalla on haastattelussa mukanaan lyhyet muistiin-

panot kasiteltavista teemoista, jotta han voisi keskittyd keskusteluun. Teemahaastattelu ei ole



pikkutarkkojen kysymysten esittamista tarkassa jarjestyksessé. Teemoista ja niiden alateemoista
keskustellaan vapaasti. Teemahaastattelu edellyttdd huolellista aihepiiriin perehtymista ja haasta-
teltavien tilanteen tuntemista, jotta haastattelu voidaan kohdentaa juuri tiettyihin teemoihin. Sisalt6-
ja tilanneanalyysi on teemahaastattelussa tarkeda. Kasiteltavat teemat valitaan tutkittavaan aihee-
seen perehtymisen pohjalta. Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset muutetaan tutkittavaan muotoon.
Kysymysten harkitsemisen liséksi myos haastateltavien valitsemiseen tulee suhtautua harkinnalla.
Tutkittaviksi valitaan sellaisia ihmisia, joilta arvellaan parhaiten saatavan aineistoa kiinnostuksen

kohteena olevista asioista. (Menetelm&opetuksen tietovaranto s.a.)
3.2 Teemahaastattelujen toteuttaminen ja haastateltavien esittely

Aineiston kerddminen toteutettiin teemahaastattelujen avulla. Haastattelun teemoja oli kuusi ja tee-
mat kasittelivat tydpaikan hankalia tilanteita. Ensin kasiteltiin hankalia tilanteita yleisella tasolla.
Toisena teemana keskusteltiin onnistuneista ja kolmantena epdonnistuneista ratkaisuista. Neljan-
tend teemana kéasiteltiin hankalien tilanteiden ennakointia ja ennaltaehkaisya. Viides teema kasitteli
henkildiden ndkemyseroja syntyneista ratkaisuista. Kuudentena teemana haastateltaville annettiin
mahdollisuus keksid omia toimintatapoja tytpaikalleen, jos resurssit eivét olisi ongelmana, muun
muassa raha, aika tai henkiloston maara. Kaikki haastattelut danitetiin ja aanitykset litteroitiin. Kir-
joitusmuotoisia haastatteluja analysoitiin ryhmittelemalla haastattelujen siséltdja teemoittain. Nain

haastatteluista oli mahdollista |6ytaa vastaavuuksia ja analysoida vastauksia teemoihin liittyen.

Haastateltaviksi valittiin nelja kokenutta majoitus- ja ravintola-alan ammattilaista. Heilla on koke-
musta tydntekijana ja esimiestehtavissa. Haastateltavien nimet on vaihdettu, mutta heidan ni-
mensa ja yhteystietonsa on tiedossa. Tommi on pitkdan alalla tydskennellyt baarimestari. Tiinalla
on useiden vuosikymmenten kokemus kokin tydsta. Panu on tyéskennellyt kokkina noin kymme-
nen vuotta ja viime vuodet keittibmestarina. Jaanalla on taustaa yrittajyydesta majoitus- ja ravin-
tola-alalta useamman vuosikymmenen ajalta. Haastattelut toteutettiin kahviloissa, kotona ja ty6pai-
koilla. Keskustelut &anitettiin ja myohemmin 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 valilla hypittiin jonkin verran.
Haastatteluiden toteutuksen ajankohta oli 26.9.2022 - 5.10.2022. Haastattelut eivéat liittyneet syk-
syn 2022 tapahtumiin. Haastatteluissa kasitellyt tilanteet ja tapahtumat ovat voineet tapahtua vuo-
sia aikaisemmin ja ovat luonteeltaan yleisia. Aineisto ei ole aikaan sidottua eika ole ehtinyt vanhen-
tua opinnaytetyon valmistelun aikana. Haastateltaville ei avattu tietoperustetta tai kasitteiden maa-
ritelmia. Heille annettiin mahdollisuus itse muotoilla ajatukset ja kasitteet. Tietoperustan ja tutki-
musongelman yhdistaminen tutkimusongelmiin ja alaongelmiin kasitellaén tutkimustulosten avaa-

misen yhteydessa ja johtopaatoksissa.
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4 Hankalat tilanteet tutkimusaineiston nakdokulmasta

Tassa luvussa kasitelladn haastateltavien kokemuksia ja havaintoja tutkimuskysymyksista. Kysy-
myksia avataan teemahaastattelujen kysymysrungon mukaan. Kaikki haastateltavat esittivat nake-
myksensa teemojen mukaan tyypillisista hankalista tilanteista, onnistuneista ja epaonnistuneista
ratkaisuista, hankalien tilanteiden ennakoinnista seka tilanteista, joissa osapuolten nakemykset

eroavat ratkaisuista. Haastateltavat esittivat myos ajatuksensa ihanteellisesta tydyhteisosta.
4.1 Tyypillinen hankala tilanne

Haastattelujen ensimmaisena teemana kasiteltiin tydpaikan hankalia tilanteita yleisella tasolla.
Haastatteluissa nousivat keskeisena esiin tilanteet, joissa kommunikaatio ja vuorovaikutus eivéat
toimi. Ravintola-alalta hyvana esimerkkina nousee tilanne, jossa tyontekija ei muista tai tieda, mita
on sovittu ja han myy asiakkaalle tuotetta, mitd ei ole tai mita ei ole mahdollista toteuttaa. Tasta ai-
heutuu noloja tilanteita, mika saattaa tuntua kasvojen menetykselta asiakkaan kohtaavalle tyénte-

kijalle.

"Kommunikaatio on yks aika iso, ja tarkein ehka, asia mun mielesta tossa ravintolan

sisdisessa henkildstokemiassa, et kaikki puhuu talon kieltd”. (Tommi)

Toisaalta, jos tyotekijalla ei ole kokonaiskasitysta siita, mita ollaan tekeméssa, ei synny oma-aloit-

teisuutta ja esimiehen tydtaakka kasvaa.

Ne ei hahmota sitd kokonaiskuvaa, ja sita ettd mita pitdad tapahtua paivan aikana tiettyihin ai-
koihin, etta paivasta tulee onnistunut ja kaikki paasee ajoissa himaan. Se voi olla etta, esimies
antaa tehtavan jollekin, sit se suorittaa sen yhen tehtavan, ja se kysyy sen jalkeen uudestaan
et mitd ma voin nyt tehd. Mutta sit on esimiehia ja tyontekijoita, jotka tietda tasan tarkkaan
mitd kunkin pitaa teh& minékin hetkenda. Niin sun ei tarvi ohjeistaa niité joka tilanteessa ja joka
hetkessa. --- Osaa ennakoida asioita. Osaa keskittya siihen olennaiseen ja sit myds nimen-
omaan sitd oma-alotteisuutta, ei aina tarvi kuunnella sitd mita se esimies sanoo, et voit teha
itekin niitd asioita. (Panu)

Toimiva kommunikaatio n&htiin tarke&né osana tydyhteistn yhteishenked. Viestimalla selkeasti
tyontekijoille paivan kulusta ja tavoitteista saadaan tyoyhteisd toimimaan samojen pdamaéaarien
eteen. On kyettdva puhumaan tydpaikan yhteista kieltd. Seka esimiehen etta tyontekijéiden on pu-
hallettava yhteen hiileen. Hankalia tilanteita voi aiheutua, jos esimies ei née rooliaan osana tiimia
ja tarkeéna tekijanéa yhteishengen luomisessa. On mygs tilanteita, joissa saatetaan tahallisesti han-
kaloittaa kollegan onnistumista. Kiusanteko voi johtua tyypillisesti kateudesta, mik&a puolestaan voi

johtua mita erilaisimmista tyéhon tai tyon ulkopuolelle liittyvista asioista.
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Erityisesti kiireessa ja stressaavissa tilanteissa on hyva tuntea tydyhteison jasenten persoonalli-
suudet, koska jokaisella on oma tapansa toimia painetilanteissa. Tydyhteison jasenten erilaisia
vahvuuksia voidaan kayttaa hyvaksi, jos ne tunnetaan. Toisaalta, jos tyontekijéiden henkilokohtai-
sia ominaisuuksia ei tunneta, tarpeettomia konflikteja voi syntya ja paljon erilaista osaamista voi

jaédda hyodyntamatta.
4.2 Onnistunut ratkaisu

Haastatteluissa kasiteltiin erillisend teemana onnistuneet ratkaisut hankaliin tilanteisiin. Haastatte-
luissa korostui avoin vuorovaikutus, luottamus, vaikeiden asioiden puheeksi ottaminen ja yhdesséa
keskusteleminen. Onnistuneena esimerkkina Jaana kertoi tilanteesta, jossa tyontekijaa oli pitkéd&an
kytatty ja paneteltu selan takana. Tama oli myrkyttanyt tydyhteison. Jaana paatti lopettaa kierteen
ja asia kasiteltiin yhdessé perinpohjaisesti. Tilannetta kasiteltiin niin kauan ja avoimesti, etta tytka-

verusten vélit paranivat.

"Ne alko enemman kaveeraa toistensa kanssa, ja huomas sen et me ollaan kaikki....

samalla viivalla”. (Jaana)

Esimiehen maaratietoiset toimet ja osaaminen ovat keskeista hankalien tilanteiden onnistuneessa
hoitamisessa. Esimiehen on annettava aikaansa kaikille tytyhteison jasenille. On tarkedd huomi-
oida myd@s hiljaisemmat tyontekijat. Onnistumisena pidetaan tyon sujumista ilman konflikteja. Taméa
vaatii luottamuksellista ilmapiirid, varmuutta siitd, ettd esimiehet ja tyontekijat ovat tehtaviensa ta-

salla.
4.3 Epé&onnistunut ratkaisu

Haastatteluissa kasiteltiin myds mahdollisia epaonnistuneita ratkaisuja hankalien tilanteiden kasit-

telyssa.

Epaonnistuneina pidetyissa tilanteissa korostuu vuorovaikutuksen, kommunikaation ja luottamuk-
sen puute. Tasta on seurannut vaarinkasityksia ja tdiden tekematta jattamisia. Ne harmittavat kaik-

kia osapuolia, silla esimiehet haluavat luottaa alaisiin ja tyontekijat haluavat tehda tyénsa kunnolla.

Joskus hankalan tilanteen hoitaminen ep&onnistuu, kun ratkaisuun ei ehdita paneutua, vaan teh-
daan naenndinen ja pinnallinen korjausliike. Tasta seuraa melko usein paluu entiseen ja hankala

asia, esimerkiksi tehtavien unohtelu jatkuu.

...tehdan ratkasu, ettd mennaan ohi ja niin etta tavallaan tehdaan niinku se ratkaisu, joka ei
kuitenkaan ole mikaan pysyva ratkaisu, siita taas palataan niihin vanhoihin kuvioihin tosi hel-
posti. Ja vaikka paljon puhutaan kommunikaatiosta ja semmoisesta --- kommunikaatio hauska
sana siind mielessa, ettd mun mielestd enemméankin kaikki voi kommunikoida toistensa
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kanssa, mutta tiedat sa oikeasti mita sen toiseen tyypin paassa lilkkkuu tai --- mimmoinen ihmi-
nen se on. (Panu)

Kun vuorovaikutustilanne epdonnistuu, siitd voi syntya vahva tunne epaoikeudenmukaisuudesta.
Aina ei ole kyse pelkastéa vuorovaikutuksesta, silla epadoikeudenmukaisuuden tunne voi syntya

my0s siita, etta kaytanndot eivat muutu tai kehity, vaikka niita olisi mahdollista parantaa.

"Miksi sun pitaa olla kiltti ja hyva kun kukaan muukaan ei ole. Miksi sun pitaa olla aina

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

Tiinan kokema epaoikeudenmukaisuus johtuu vaaranlaisesta vuorovaikutuksesta, mutta myos ty6-

paikalla vallitsevasta huonotuulisuuden ja valituksen ilmapiirista.
4.4 Ennakointi

Haastatteluissa kasiteltiin myods konkreettisia keinoja, joilla on mahdollista estaa hankalien tilantei-
den kehittymista ja syntymista. Monet keinoista ovat normaaleja hyvia toimintatapoja, jotka ovat

kaytdssa kaikilla tyopaikoilla.

Uuden tydntekijan perehdyttdminen talon tavoille on onnistumisen edellytys alalla, jossa on paljon
vaihtuvuutta. Joustavuus tydntekijoiden ja tehtavien valilla pitaa tarvittaessa opetella sopimaan.
Esimiehen rooli korostuu, kun toimintamalleista sovitaan. Tyévuorojen vélilla ei saa syntya tietokat-
koja.
litavuorolle sanotaan mita on tehty, mitéa ei oo tehty ja mita pitaa tehd. Tai ei oo tullu tukusta,
tee possusta koska ei oo nautaa, tee kanasta koska ei 0o possua... Ettei oo sitten sillai et per-

hana ma oon yksin taalla ja méa en léyda mistaan sité ja kanasoppa pitas olla tunnin paasta
valmis kuuellekymmenelle mummolle. Muttei oo kanan kanaa. (Tiina)

Rekrytointien onnistuminen on keskeista hankalien tilanteiden ennaltaehk&isyssa. Mahdollisen uu-
den tydntekijan ja mahdollisen uuden tyénantajan on oltava avoimia ja rehellisia keskusteltaessa
uudesta tydsuhteesta. Seka tydntekijan taidoista ja asenteesta etta tyon vaativuudesta on annet-
tava oikea kuva. Tyontekijaa haetaan usein jo olemassa olevaan tydyhteisdon, joten hdnen on
myo6s sovittava joukkoon. Tyosta ei saa antaa eparealistista kuvaa, silla on kaikkien osapuolten

etu, ettd rekrytointi onnistuu.

Esimiehen ja alaisten valilla kaytavat saanndlliset luottamukselliset keskustelut avaavat kanavan

kertoa ty6paikan pulmista ennen kuin niista tulee todella hankalia.
4.5 Nakemyserot toteutuneesta ratkaisusta

Tyobyhteiso valttaa ndkemyseroja ja hankalia tilanteita, jos se on onnistunut luomaan tiimihengen,

talkoohengen tai on oppinut puhaltamaan yhteiseen hiileen. Tama kavi ilmi kaikissa
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haastatteluissa. Luottamuksellinen ilmapiiri ja tydkavereiden tunteminen auttavat selvidmaan stres-
saavista ja epaselvistd vuorovaikutustilanteista. Hankalista tilanteista syntyvat nakemyserot on py-

rittava korjaamaan mahdollisimman pikaisesti.

On toivottavaa, etta tydyhteisod yhdessa loytaa ongelmien ratkaisussa yhteisen sévelen. Voi olla,
etta paallisin puolin tilanne nayttaa ratkaistulta, mutta tyytymattomyytta ratkaisuun jaa jollekin osa-
puolelle. Tyytyméattdmyys alkaa nékya lyhyessa ajassa ja ollaan taas ongelmanratkaisun edessa.

Kun tydyhteiso paneutuu yhdessa hankalan tilanteen ratkaisemiseen, on ehdottoman tarkeaa, etta
kaikki osapuolet osallistuvat aktiivisesti ja avoimesti. Jokaisen on kyettava kompromissiin. Taméa
edellyttaa sita, ettd jokainen avaa suunsa rehellisesti ennen ratkaisun tekemista.

”... eika se ole paras mahdollinen, mutta siind on alistuttu ja petkutettu itteensa. Siin
on vaan pidetty suu kiinni ja siina keratddn enemman tietsd hampaan koloon koko

aika, ja sit se ehka rajahtaa. ei hyva.” (Jaana)

Vahvemman osapuolen on ymmarrettava, ettei kannata "sanella” ratkaisua. Ongelmanratkaisu
koetaan epaoikeudenmukaisena, jos toinen osapuoli saa kaiken haluamansa ja toinen joutuu tyyty-

maan ratkaisuun.

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

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

Tassa ma néan ratkaisuna sen, etta jos siita ratkaisusta ei olla oltu 100% samaa mieltd, niin
mika tahan olis ratkaisu, kaikesta tammadgsista yhteisista palavereista tehdaan muistio. Heite-
tédan se muistio seinélle. Sit luetaan sité. Hei, ndin on sovittu. Ahaa téé ei toimi nain! Taalla
lukee etta ndin on sovittu, miksi et toimi nain. Sillon se muistuu mieleen. (Jaana)

4.6 Ihanteellinen tydyhteiso

Haastateltavilta kysyttiin ajatuksia ihanteellisesta, kdytdnntssa fantasiamaailman tydyhteisosta,
jossa aikaa, rahaa ja henkilostoa olisi loputtomasti. Kaikkien haastateltavien kohdalla korostui ajan-
kayton lisdaminen vuorovaikutukseen ja tiimihengen luomiseen. Henkildsto voisi kokoontua jopa

viikoittain ja yhdessa olisi mahdollista kdyda lapi tydhon liittyvat hyvét ja huonot tapahtumat.

"Olis vaikka bileet!” (Tiina)

Tyobyhteison jasenet arvostaisivat enemman toistensa antamaa tyopanosta, jos tuntisivat tehtavat
paremmin. Keittiossa ja ravintolasalissa tiedetddn, mité toisella puolella tapahtuu, mutta tyén vaati-
vuutta ja tekemisté ei automaattisesti tunneta kovin hyvin. Panun ajatus tehtavien vaihtamisesta

paittain, vaikka hitaudenkin uhalla, on kiinnostava.
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Jos ihanteellisessa tilanteessa haluttas saada se tunnepuoli kuntoon, --- niin sit vaihettais
paittdin niité tehtavia. Ei se oo mahollista oikeesti. Jos pystyis, niin sillon s& huomaisit sen: ei
v--u tdshan on ihan sikana homma, et ei tdd oo mitdan seisoskelua.--- M& haluaisin vaihtaa
niitten rooleja, OK, ettd ne paasisi astumaan sen toisen kenkiin ja kévelee sen toisen ken-
gissa vaikka yhden paivéan vaikka silla kustannuksella etta sitten joku toiminta olisi hitaampaa.
(Panu)

Jaanan haave olisi saada ulkopuolisen arvioitsijan raportti tydyhteisdista ja sita kautta yrityksen toi-

minnasta. Tata kautta voisi |0ytya tehostamisen ja uudelleen organisoimisen mahdollisuuksia.

Haastateltavien ihannemaailma on yllattavan lahella mahdollista nykyisilla resursseilla. Toiveet oli-
sivat toteutettavissa lopulta melko pienilla lisapanostuksilla. TyGyhteison yhteishengen luomiseen
ja henkildston hyvinvointiin panostaminen olisi n&htava investointina. Nama toimet eivat valtta-
matté ole kuluera pitkalla aikavalilla, jos nailla saadaan aikaan parempaa tydelamaa. Parhaimmil-

laan voi syntyd uudenlaista tydnimua, tydpaikkaa ei haluta vaihtaa ja tydssa halutaan onnistua.



15

5 Pohdinta

Tassa luvussa arvioin tutkielmaani ja esitan johtopaatokset. Tutkielman aihepiiri, hankalat tilanteet
tydyhteisdssa, on erittéin laaja. Kirjallisuutta, lahdeaineistoa ja tutkimustietoa on olemassa run-
saammin kuin opinnaytetydssa on mahdollista kasitella. Aihetta voi lahestya monista eri lahtokoh-
dista, esimerkiksi vuorovaikutusteorioiden tai johtamisen oppien kautta. Tyoyhteistn tutkimiseen
sopivat useat laadulliset tutkimusmenetelmat. Aiheen rajaaminen, tutkimuskysymyksen asettami-
nen ja tutkimusmenetelman valinta ovat jattaneet paljon asioita tutkielman ulkopuolelle, vaikka niita
olisi ollut kiinnostavaa pohtia. Esitan johtopaatokset eriteltyna teemoittain, arvioin niitd suhteessa
tietoperustaan ja teemahaastatteluissa kerattyyn aineistoon. Lopuksi kasittelen tutkimuksen luotet-
tavuutta ja eettisyytta, mahdollisia jatkotutkimusehdotuksia ja arvioin omaa oppimistani.

5.1 Johtopé&aatokset

Teemahaastattelut vahvistavat osaltaan Hamalaisen esittamia nakemyksia voimavarojen ja vuoro-
vaikutuksen merkityksesta. Tyoyhteistn hyvéat puolet pitaa osata tunnistaa ja toisaalta ongelmiin on
mahdollista 16ytd&d myonteinen ratkaisu. Hyvinvoivat ja arvostetuksi itsensa tuntevat ihmiset jaksa-
vat paremmin ja ovat yrityksen tarkein voimavara. Kun vuorovaikutus on aitoa, ilmapiiri on vapautu-
nut ja tyétehtavat sujuvat. Tyoyhteistssa hyva vuorovaikutus tarkoittaa, ettd on mahdollista turvalli-
sesti purkaa seka hyvan etta pahan olon tunteita. Pelisaanndt kannattaa sopia, jotta jokaisella on

selkea kasitys mita voi ja mité ei voi tehda. (Hamaéalainen 2021.)

Teemahaastatteluissa ei nouse esiin Pihan vaittamaa siita, etté konflikti tapahtuisi joskus sopivissa
olosuhteissa. Matkailu- ja ravintola-alalla ei ilmeisimmin synny sellaisia olosuhteita, joissa konflik-
teista syntyisi myonteisid vaikutuksia. Alalla tyé on niin nopeatempoista, etta konflikteja olisi mah-
dollista kasitella teoreettisella tasolla perinpohjaisesti. Pihan esittdma hyva konflikti ja huono kon-
flikti on tunnistettavissa haastateltujen kokemuksista. Hyva konflikti tai hankalan tilanteen ratkaisu
vie asioita eteenpain, huono konflikti puolestaan aiheuttaa tyytymattomyytta ja epédoikeudenmukai-

suuden tunnetta ja se koetaan henkilokohtaisempana kuin hyva konflikti. (Piha 2017.)

Skogholmin esittamé& ndkemykset vuorovaikutuksen merkityksesté ovat yhtenevaisia haastatelta-
vien kokemusten kanssa. Skogholmin kayttama jaottelu sopivan puhetavan kayttamisesta vasy-
neen ja stressaantuneen, uhatuksi tuntevan ja rentoutuneen ihmisen kohtaamisessa nayttaa toimi-

van hankalien tilanteiden kasittelyssa tydyhteisotasolla. (Skogholm 2021.)

Organisaation eri toimintojen valisten suhteiden kunto ndkyy herkésti myos asiakaspintaan. Kon-
fliktit voivat aiheuttaa tai johtua huonosta tiedonkulusta. Yrityksille on tarkeda saavuttaa kyky hoi-

taa konfliktitilanteet laadukkaasti ratkaisuun, jotta asiakas aistisi mahdollisimman vahan
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tyontekijoiden valisia ristiriitoja. Asiakkaalle tehdyn lupauksen pettaessa, vastuun siirtdminen ja
muiden syyttdminen ovat yleisia asiakkaille valittyvia viesteja kommunikaation toimimattomuudesta
tyontekijoiden valilla. (Vuokko 2008, 58.)

5.1.1 Onnistuneet ratkaisut

Hyvana esimerkkind onnistuneesta tilanteesta toimii Jaanan kertoma tilanne, jossa Jaana paétti
lopettaa kyttayksen ja panettelun kierteen. Tilannetta kasiteltiin niin kauan ja avoimesti, etta tyoka-
verusten vélit paranivat. Esimiehen eli Jaanan méaratietoiset toimet ja osaaminen olivat keskeista
tilanteen onnistuneessa hoitamisessa. Jaanan kertoma tapaus on hyva esimerkki Skogholmin
(2021, luku 3) vaikeaan ja ei-toivottuun viestin kertomisesta. Ensin Jaana kertoi selke&sti, mista on
kysymys. Sen jalkeen han osoitti ymmarrysta ja myotatuntoa. Taméan jalkeen oli mahdollista kasi-
telld asiaa loogisemmin. Tydyhteisd kykeni vastaanottamaan ja kasittelemaan ikavan asian koko-

naisuudessaan.

Hamalainen (2021, luku 7) kayttaa termia vastuullinen vuorovaikutus. Silla han tarkoittaa sita, etta
asioihin ja ongelmiin puututaan jamakasti ja heti. Selke&, ystavallista ja maaratietoista keskuste-
lua suositaan. Yhdessa sovittuja pelisdantdja noudatetaan. Luottamuksen rakentaminen on poh-
jana toimivalle vuorovaikutukselle. Tydyhteisdssa hyva vuorovaikutus tarkoittaa, ettd on mahdol-
lista turvallisesti purkaa seka hyvan etta pahan olon tunteita. Pelisaanndot tunteiden purkamiseen
on hyva sopia, jotta jokaisella on selke& kasitys mita voi ja mité ei voi tehda. Vastuullinen vuorovai-

kutus -termi kuvaa tdsmallisesti haastatteluissa kuvattuja onnistuneita hankalien tilanteiden kasitte-
lyja.

Onnistuneissa tilanteissa on nimenomaisesti kysymys Pihan hyvastéa konfliktista. Hyva konflikti
syntyy luottamuksesta, yhteisistéa tavoitteista ja halusta pyrkia parempaan, vaikka epamukavuuden
kautta. Hyva konflikti syntyy omien tapojen ennakkoluulottomasta konfliktoinnista. Hyva konflikti
syntyy erilaisuuden, erilaisten ndkdkulmien tormayksesta. Hyva konflikti keskittyy parantamiseen,

ei henkilokohtaisuuksiin. Se kasitellaan ja se vie eteenpdin. (Piha 2017, luku 2.3.1.)
5.1.2 Epé&onnistuneet ratkaisut

Joissain tilanteissa epéoikeudenmukaisuus johtuu vaaranlaisesta vuorovaikutuksesta, mutta myos
tyOpaikalla vallitsevasta huonotuulisuuden ja valituksen ilmapiirista. Viihtyisan tydyhteison aikaan-
saamiseksi kannattaa muun muassa Hamalaisen oppien mukaan aloittaa tietoinen myoénteisen il-
mapiirin kehittdminen. Hamalaisen opit ovat erdanlainen kehd, jossa avoimuudella ja luottamuk-
sella saadaan aikaan entista parempi tydilmapiiri. Vastaavasti avoimuuden ja rehellisyyden puuttu-

minen johtaa entistd huonompaan tydomoraaliin. (Hamalainen 2021, luku 1.)
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Myd6s Pihan mukaan huono konflikti aiheuttaa tyytymattomyytta, turhautumista ja epaoikeudenmu-
kaisuutta. Huono konflikti koetaan henkilokohtaisena. Pihan mukaan konflikteja ei synny, jos orga-
nisaatio on pelokas, mukautumishaluinen tai hierakkinen. Haastattelujen perusteella voi paatella,
etta lahes kaikki tydyhteisot ovat kuitenkin kykenevia hankalien tilanteiden syntymiseen ja kasitte-
lyyn, toisin sanoen tyOyhteistt eivat pagasiassa ole liian pelokkaita, mukautumishaluisia tai hierark-
kisia, kuten Piha arvioi. (Piha 2017, luku 2.4.1-2.4.3.)

5.1.3 Hyvallailmapiirilla ehkaistaan konflikteja

Pihan mukaan ihmisell& on taipumus valttaa konfliktia. Han esittaa, etta on kyettava luomaan ilma-
piiri, jossa saadaan erilaisia nakemyksia esiin. Totuuden, avoimuuden, suoruuden ja uteliaisuuden
vahvistaminen, erimielt olemisen ja epdonnistumisen salliminen lisdavat hanen mukaansa konflik-
tointia. Yleisesti naita toimintatapoja on osattu pitda yhteison tai yrityksen toimintaa ja luottamuk-
sen ilmapiirid luovina tekijéina. Haastattelujen perusteella voi arvioida, ettd tydyhteisdissa toimitaan
usein tavoilla, joilla halutaan valttdd konflikteja ja hankalia tilanteita. N&ihin tapoihin kuuluvat Pihan
esittdmat totuuden, avoimuuden, suoruuden ja uteliaisuuden vahvistaminen, erimielt olemisen ja
epaonnistumisen salliminen. Arkisessa tyoeldmassa ei rehellisyydella ja hierarkkisuuden poistami-
sella haluta lisata konflikteja, joita Piha toivoo, vaan halutaan ennaltaehkaista niita. (Piha 2017,
luku 2.1.)

5.1.4 Nakemyserot toteutuneesta ratkaisusta

Haastateltavien nakemyksista 16ytyy erittain paljon yhtymakohtia Hamaélaisen teoriaan. Hamalainen
(2021, luku 7) kayttaa termia vastuullinen vuorovaikutus, kun halutaan ratkaista tydyhteisén si-
sdistéd ongelmaa. Vastuullinen vuorovaikutus tarkoittaa, ettd asioihin ja ongelmiin puututaan jama-
kasti ja heti. Selkeaa, ystavallistad ja maaratietoista keskustelua ja viestintdd suositaan, seké nou-
datetaan yhdessé sovittuja pelisdantdja. Tydyhteisdssé hyva vuorovaikutus tarkoittaa, ettd on mah-
dollista turvallisesti purkaa seka hyvan ettéa pahan olon tunteita. Pelisdéannét tunteiden purkami-

seen on hyva sopia, jotta jokaisella on selked kasitys mité voi ja mita ei voi tehda.
5.1.5 Askeliaihanteelliseen tydyhteiso6n

Tutkielman p&akysymys oli, voiko konfliktien kautta kehittaa tydyhteisfd. Lahtokohtana oli myos
lisdkysymys, onko konflikti aina huono asia, vai voiko se olla myénteinen, tydyhteistn arkeen kuu-

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

Vastaus tutkielman paakysymykseen on kylla: tydyhteis6d on mahdollista kehittaa hankalien tilan-
teiden kautta. Haastattelujen kautta 10ytyi useita tapoja, joilla hankalien tilanteiden ratkaiseminen

kehittaa tyoyhteisoa.
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Ensiksi, haastatteluissa kavi ilmi, ettd hankalat tilanteet paljastavat tytyhteisot heikot kohdat, joissa
syntyy epaselvyytta ja virheita. Heikot kohdat voivat olla tyypillisimmillaan vuorovaikutustilanteita,
joissa viesti ei kulje tai ymmarreta&n vaarin. Kun heikko kohta korjataan, se voi muuttua vahvuu-
deksi.

Toiseksi, vaikeissa vuorovaikutustilanteissa on tarkeaa osata kayttaa sopivaa puhetapaa uhatuksi
tuntevan, vasyneen ja stressaantuneen tai rentoutuneen ihmisen kohtaamisessa Skogholmin esit-
taman teorian mukaisesti. Selkeé ja konkreettinen viesti on tarpeen, kun ihminen tuntee olevansa
uhattuna. Vasynyt ja stressaantunut ei toimi loogisesti, vaan aivojen vaistojen ja tunteiden varassa
toimivat osat nousevat esiin. Tassa tilanteessa osoitetaan myotatuntoa ja ymmarrysta. Kun ihmi-
nen rauhoittuu ja rentoutuu, voidaan asiaa kasitella loogisemmin. Talla mallilla tydyhteiso voi kasi-

tella ikavia asioita kokonaisuutena.

Kolmanneksi, kun tydyhteisd onnistuu kasittelemaan hankalia tilanteita niin, etté kaikille osapuolille
tulee parempi mieli, voi tAma johtaa ilmapiiriin, missa konflikteja k&sitella&n rohkeasti ja niihin etsi-

tdan avoimesti ratkaisuja.

Neljanneksi, kun tydyhteist ei kaipaa ylimaaraisia hankalia tilanteita, on tarkeda onnistua rekrytoin-
neissa. TyOhaastattelussa molempien osapuolten kannattaa olla rehellisia muun muassa tehtavan
vaativuuden, osaamisen ja tyGilmapiiriin liittyvien asioiden suhteen. Nain valtetddn molemminpuoli-
sia pettymyksia ja mahdollisia hankalia tilanteita jatkossa. Hyvamaineinen tydyhteis6é on haluttu
tyopaikka.

Viidenneksi, tydelama edellyttaa ammattitaitoa ja aikuista tydotetta. Vaikka esimies ohjaa ty6ta,
ammattitaitoon kuuluu oma-aloitteisuus ja itsendinenkin toimintatapa. Toisaalta esimiehelta odote-
taan vastuullisuutta ja oikeudenmukaisuutta. Ammattimaiseen tyétapaan kuuluu vuorovaikutustai-

dot ja kyky tyoskennella erilaisten ihmisten kanssa.

Vastaus lisakysymykseen, voiko konflikti olla myonteinen, on kylla ja ei. Konflikti voi olla hyvé asia,
mutta ei niin hyva, etta siihen kannattaa hakeutua. Hankalat tilanteet eivat ole pohjimmiltaan posi-
tiivisia, mutta niiden ratkaisusta voi seurata myonteisia vaikutuksia. Nopeatempoisessa tyoyhtei-
sossa konflikteja syntyy, mutta ne ratkaistaan yhta luontevasti kuin niité syntyy. Hotelli- ja ravintola-
alalla hankalat tilanteet ovat usein konkreettisista tyotehtavista suoriutumiseen liittyvia, pienehkoja
ja ohimenevia. Voisi arvioida, ettd Pihan esittamat nakemykset konfliktien toivottavuudesta sopivat

paremmin asiantuntijaorganisaatioihin, joissa tyd on abstraktimpaa ja itsendisempéaa.
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5.2 Kehitysehdotukset

Tutkielman aihepiiri, tydyhteison konfliktit tai yleisemmin tydyhteistn kehittdminen, on erittain kiin-
nostava kokonaisuus. Tydelamaan liittyvat vuorovaikutustilanteet ovat keskeinen osa arkista sosi-
aalista kanssakaymista, joten niiden onnistuminen on hyvinvoinnin kannalta keskeista. Tutkielman
valmistelun eri vaiheissa nousi esiin monia uusia nakokulmia, joista tyOyhteison kehittamista voisi

tarkastella ja tata kautta mahdollisia tutkimusaiheita mythempaan kayttoon.

Kiinnostava tydyhteison tutkimuskohde voisi olla puhtaasti Iahdekirjallisuuteen perustuva tutkielma,
jossa lukuisia aikaisempia tutkimuksia voisi vertailla. Toisaalta syvempi tutkielma esimiestytsken-
telysta konfliktitilanteissa johtamisteorioiden valossa ja sopivalla laadullisella tutkimusmenetelmaélla
voisi olla mielenkiintoista toteuttaa. Yhtena kiinnostavana tutkielman aiheena voisi olla johdon teke-
mien paatdsten vaikutus tydntekijoiden asenteeseen ja motivaatioon tilanteissa, joissa tytyhteis6
on kokenut konfliktin. Tahan aihepiiriin liittyvan tutkielman voisi toteuttaa esimerkiksi tapaustutki-

muksen menetelmalla.
5.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa on kyettava ymmartamaan laadullisen tutki-
muksen luonne. Maarallisessa tutkimuksessa on mahdollista arvioida, tutkitaanko ilmidta valituilla
mittareilla luotettavasti ja miten mittaustilanne, mittaaja sek& satunnaiset muuttujat vaikuttavat tu-
loksiin. Laadullisen tutkimuksen luotettavuus voidaan osoittaa muilla tavoilla, esimerkiksi rinnak-
kaisten tutkimusmenetelmien paatymisella samansuuntaisesti tulkittaviin tuloksiin. Monesti ihmis-
tieteellisen tutkimustavan luotettavuuden kriteerit eivat perustu valitun tutkimusmenetelman ominai-
suuksiin, vaan tutkimuksen uskottavuus hahmottuu ja rakentuu itse tutkimusprosessin kuvauk-
sessa, perustelussa ja analyysissa. (Puusa & Juuti 2020, 177-181.) Olenkin pyrkinyt osoittamaan
tutkielmani luotettavuuden kuvaamalla tutkielman vaiheet ja esittamalla perustelut I6ytamilleni tu-
loksille.

Tutkielmani eettisyyttd voidaan tarkastella Ammattikorkeakoulujen rehtorineuvoston Arene ry:n an-
tamien ammattikorkeakoulujen opinnaytet6ita koskevien eettisten suositusten pohjalta. Olen pyrki-
nyt toteuttamaan tutkielmani hyvan tieteellisen kaytdnnén mukaisesti. Tutkimuksen osalta en ole
solminut toimeksianto- tai muita sopimuksia. Tutkimukseni kohdistuu lahdeaineiston lisaksi ihmi-
siin, joten olen tarkasti huomioinut ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet. Kaikki
haastateltavat henkildt ovat osallistuneet tutkimukseen vapaaehtoisesti. He kaikki ovat olleet taysi-
ikaisia ja taysivaltaisia. En olen kerannyt tutkimukseen osallistuneilta mitdan ylimaaraisia henkilo-
tietoja, vain nimen ja yhteystiedot. Tutkimukseen osallistuneiden henkil6llisyys ei voi mitenkaan

tulla ilmi tutkimuksesta, muun muassa nimet on vaihdettu. Haastattelut on tallennettu, ja niihin voi
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tarvittaessa tutustua. Tutkielmassani olen kayttanyt kirjallista Iahdeaineistoa, mik& mainitaan aina
lainauksen tai viittauksen yhteydessa. Omat tulkintani olen esittanyt selkedsti erillisina sekoitta-
matta niita lahteisiin. (Ammattikorkeakoulun rehtorineuvosto Arene ry 2020.)

5.4 Omaoppiminen

Tama tutkielma on laajin kirjallinen tyd, mita olen tdéh&n mennessa tehnyt. Tutkimusaihe oli kiinnos-
tava ja se l0ytyi helposti. Tutkielma aiheeseen tutustuminen on avannut tyéelaman vuorovaikutuk-
seen liittyvia kysymyksia valtavasti. Tydelaméan vuorovaikutustilanteet ja henkilokemiat kiinnostavat
entistd enemman, kun aiheeseen on paassyt tutustumaan. Laajaan kirjoitustyhon motivoitumi-

sessa on auttanut oma kiinnostus aiheeseen.

Ohjauksesta huolimatta tutkimuksen eteenpéin vienti on usein tuntunut hamaralta. Etenin tyéssa
monesti epavarmuudella, vaikka sain hyvaa ohjausta tyéhdn. Arvioin, etta nain itsenaisia ja yksi-
naisia kirjallisia tehtavié joudun harvoin tekemé&éan tyoelamassa. Tutkielman tekemisen kohokoh-
tana pidan teemahaastatteluja. Haastattelut olivat erittéin kiinnostavia ja opettavaisia sisaltonsa
puolesta. Huomasin myos, ettd haastattelutaitoni kohenivat huomattavasti jo ndiden haastattelujen
aikana. Ensimmaisissa haastatteluissa teemahaastattelun vapaamman tyylin vuoksi puheenaiheet
saattoivat lahte& harhailemaan enemmaén, mutta viimeisimmisséa keskustelun suunnan kontrolli py-
syi paremmin kasissd. Teemahaastattelussa tarkeda on pitaa vapaan keskustelun ja haastattelu-

rungon tasapaino.

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

itselleni tassa tydssa oppimani seikat muistissa pidettavaksi.



Meilld on hyva tyoilmapiiri
Valitsemme rekrytoinneissa sopivia ja hyvia ihmisia.
Teemme tydmme sovitusti ja aloitteellisesti.
Helpotamme kaikkien ty6ta avuliaalla asenteella.
Tuomme itsestémme parhaan puolen ty6paikalle.
Hyvaa tyota voi juhlistaa — pidamme valilla bileet.

Meilla on yhteinen kieli
Sovimme tydyhteisdn ja tydnteon pelisdannot selkeasti kaikille.
Otamme puheeksi, emme oleta.
Sovittelemme pulmat ajoissa ja opimme niista.

Pidamme sovitun ja muistamme opitun.

Me olemme hyva ilmapiiri. Me puhumme yhteista kielta.

Kuva 1. Hyvan tydyhteison huoneentaulu
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