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yhteiskuntarakenteiden muuttuminen, kiire tai esimiehen heikot johtamisvalmiudet.
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Workplace bullying and intervening in it has received more attention in the media late-
ly. As a concept, workplace bullying is very multidimensional because it can appear in a
physical or mental form of abuse. In workplace bullying, one or more members of the
work community have to face negative behavior systematically. It usually starts from a
certain conflict. In the background of the conflict there can be stress, changes of the
structure of society, rush and the poor abilities of the superior leading the team. Work-
place bullying affects employee well-being. The superior is expected to follow the work
safety laws which mean intervening quickly on bullying.

The theme of this bachelot’s thesis is workplace bullying in the restaurant business.
Our goal was to investigate how much bullying appears in the restaurants of a Finnish
restaurant chain. The thesis discusses the existing definitions of workplace bullying,
who is behind it and how it is dealt with. Special emphasis was put on finding the cause
of bullying. The research was carried out in August 2011 as a quantitative research in
which a questionnaire was created, delivered and picked up manually at the sites. The
respondents included both dining room and kitchen employees.

Only a few percent of the respondents had experienced any forms of workplace bully-
ing often or repeatedly. Every tenth respondent had experienced bullying during the
last six months. In over half of the cases the bully was a co-worker. A tenth of the re-
spondents revealed that they were the bullies themselves. Common reasons being the
target for bullying included that the victim was perceived as different, with different
background, and lacking in professional competence. Another factor was the superior’s
lack of management skills.

The results indicate that most superiors are able to intervene to the bullying they see.
However, the respondents hope quick intervening and an open conversational atmos-
phere from their superiors. Half of the respondents had experienced bullying by cus-
tomers now and then. Less than five percent had experienced bullying often. The study
is useful for the superiors on getting involved, surveying the situation and preventing
the bullying. For the respondents, the study gave more information on workplace bul-
lying and it helped perceiving the cause of bullying.

Key words
workplace bullying, well-being at workplace, restaurant chain, management skills
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1 Johdanto

Valitsimme tyomme aiheeksi tyopaikkakiusaamisen. Keskityimme erityisesti ravintola-
alalla esiintyvidin ty6paikkakiusaamiseen. Koimme aitheen mielenkiintoiseksi ja ajankoh-
taiseksi, silld valmistumme kohta restonomeiksi ja tulevina seka nykyisina esimiehini
meidin tulee tunnistaa tyopaikkakiusaaminen ja osata puuttua sithen ajoissa. Osalle
esimichistid ty6paikkakiusaamiseen puuttuminen tuottaa ongelmia ja on sudenkuoppa.
Tyopaikkakiusaaminen on vakava asia, joka vaikuttaa uhrin hyvinvointiin, tyGymparis-
toon ja muihin tyontekijoihin. Ty6épaikkakiusaaminen voi aitheuttaa yritykselle myos

suuria taloudellisia menetyksia (Kauppinen & Purola 2001, 31).

Suomalaistutkimuksissa on ilmoitettu, ettd 50 prosenttia naistyontekijoistd on kokenut
kiusaamista ja hiirintdd tyopaikoillaan. Kaksimiljoonaisen tydovoimamme keskuudessa
on siis melkein puolta miljoonaa kiusattu. Laajemmissa ihmisten nikemyksid ja suhtau-
tumista kartoittavissa tutkimuksissa on virallisesti paadytty 30—40 prosentin luokkaan.
(Korhonen 2009, 45.) Tutkimuskehittdja Maarit Vartia-Viindsen mukaan joka paivi
noin 140 000 palkansaajaa kokee olevansa tyopaikkakiusattu. (Talouselima 2011.) Kiu-
saamista on aloilla, joissa on kiire, suuria muutoksia sekd tyGpaikka on epdvarma, sanoo
dosentti Anna-Maija Lehto Tilastokeskuksesta. Tyypillisintd kiusaaminen on julkisen
sektorin naisvaltaisilla aloilla, kuten sosiaali-, terveydenhoito- sekd opetustoimen aloilla.

Suomi johtaa tyGpaikkakiusaamisen tilastoja Euroopassa. (Yle 2008.)

Tyo6paikkakiusaaminen kisitteend on moniulotteinen. Sitd voi ilmetd niin fyysisend kuin
henkisend vikivaltana. Se pitii sisillddn erilaisia kiusaamismuotoja ja tapoja. Ravintola-
alalla ty6paikkakiusaaminen on tuttu kasite. Tyopaikkakiusaamisen kohteeksi voi joutua
ilman mitadn syyta, jos tyoymparist6 sallii kiusaamisen. Tyopaikkakiusaamisen uhri voi

olla alainen, ty6toveri tai esimies. Kiusaajina esiintyy alaisten lisiksi esimiehia ja asiak-

kaita. (Reinboth 2006, 13-15.)

Mielestimme ravintola-alalla on paljon kiusaamisen muotoja, joita ei pideta kiusaami-
sena koska sen katsotaan kuuluvan alaan. Timanlaisia muotoja ovat muun muassa asi-

akkailta tuleva hairintd esimerkiksi huutelu ja nimittely, kiivas keskustelu tyontekijoiden



vililld kiireen keskelld, johon kuuluu my6s esimerkiksi huutelu ja pompottaminen seka

salin ja keittion vilinen epiakunnioitus toisiaan kohtaan.

Timan opinniytetyon tavoitteena on selvittad, kuinka paljon erain Helsingissd toimi-
van ketjun ravintoloissa esiintyy tyopaikkakiusaamista. Tutkimme, mitd tyontekijat pi-
tavat tyOpaikkakiusaamisena ja miten sithen puututaan. Selvitimme tutkimuksessa
my0s, kuka ketjun ravintoloissa kiusaa ja misti se voi johtua. Tutkimuksen tirkeina
osana oli my6s 10ytaa syitd, miksi ravintola-alalla kiusataan. Tutkimuksesta on hy6tya
tulevaisuudessa esimichille asiaan puuttumisessa ja tilanteen kartoittamisessa seka tyo-
paikkakiusaamisen ennaltachkdisyssid. My6s tutkimukseen vastanneet hyotyvit tutki-
muksesta, silld se antaa lisia-informaatioita tyopaikkakiusaamisesta ja auttaa hahmotta-

maan kiusaamisen syy-seuraussuhteita.

Tutkimuksemme on mairillinen eli kvantitatiivinen tutkimus, joka tehtiin survey-
tutkimuksena. Sithen osallistui kaikki ketjun kehitysjohtajan valitsemat ravintolat. Tut-
kimuksen kohderyhmina oli ravintoloiden sali- ja keittiétyontekijit. Jaoimme kyselylo-
makkeet ensin esimicehille ja he jakoivat ne eteenpdin alaisilleen. Tutkimus suoritettiin
suljettuna kysymysmenetelmina, johon vastaajat vastasivat anonyymisti. Tutkimus suo-

ritettiin vuoden 2011 elokuussa.



2 Epdasiallinen kohtelu ja tyopaikkakiusaaminen

Tyopaikkakiusaaminen on ilmio, jolle ei ole vield vakiintunutta nimea. Siitd on alettu
puhua mediassa viime vuosina, vaikka ty6nantajalta edellytetdan tyoturvallisuuslain
noudattamista. Lakiteksteissa tyopaikkakiusaamista kuvaamana kisitteena puhutaan
hiirinnastd. Hairintd kuvaa silti monen mielesté asiaa liian neutraalisti. Tyopaikkaviki-
valta antaa taas kuvan fyysisestd vikivallasta. (Reinboth 2000, 13.) TySturvallisuuslaissa

kaytetaan sanoja hairintd ja muu epaasiallinen kohtelu (Finlex 2002).

Reinbothin (20006, 13) mukaan epaasiallinen kayttaytyminen korostaa kiusaajan toimin-
taa. Siind ensimmainen tunnusmerkki on kiusaajan epaasialliseksi kaytokseksi koettu
toiminta. Kaikki epaasiallinen kayttaytyminen ei kuitenkaan ole kiusaamista. Suomalai-
sessa kulttuurissa on yleisesti ottaen vakiintunut kasitys siitd, mikd on sopivaa kaytostd
ja mika ei. Eroavaisuuksia epiasiallisen kdyttaytymisen rajasta 16ytyy toimialoittain ja

organisaatioittain.

Kiusaamis-kasite korostaa kiusatun nikokulmaa (Reinboth 20006, 14). Ty&paikka-
kiusaaminen kisitteena yleistyi 1990-luvun puolivilissa (Vartia ym. 2008, 7). Siina uhri
tuntee olevansa kiusattu. Toisen henkil6n toiminta ei ole kiusaamista jos sen kohteena
oleva ei koe toimintaa kiusaamisena. Kiusaamista el my6skaan ole se, ettd toinen tun-
tee olevansa kiusattu jos sitd ei voida osoittaa, ettd toinen kayttaytyy vairin. (Reinboth
20006, 14). Kiusaaminen viittaa tilanteeseen, jossa yksi tai useampi henkilé samassa tyo-
yhteisOssi alistetaan useamman tai yhden henkilén toistuville negatiivisille toimille ja

uhrit tuntevat itsensa kyvyttomiksi puolustamaan itsedin (Lindholm 2008, 4).

Kiusaamis-kasitettd on moitittu siitd, ettd se viheksyy asiaa ja se viittaa litkaa lasten ja
nuorten koulukiusaamiseen. Koulukiusaaminen eroaa tyopaikkakiusaamisesta esimer-
kiksi fyysisyydellddn. Koulukiusaamisen sisiltdd usein tonimistd ja muuta fyysistd vaki-
valtaa. Kiusaamis-kisitteen rajoitteista huolimatta sen etuna on sen tunnettavuus. Ih-
miset suurin piirtein tietdvat, miti tarkoittaa tyopaikkakiusaaminen. Sen piirteisiin kuu-
luu my6s toistuvuus ja jatkuvuus. Tyoelamassa tapahtuu viarinkasityksia, jotka voivat
olla epamiellyttivid, mutta ne eivat ole kiusaamista. (Reinboth 2006, 14-15.) Se minka-

laisen kohtelun kukin tyontekija tyoyhteisossa kokee kiusaamisena, on vaihtelevaa.



Ty6yhteisossi on tirkedd kuunnella ihmisten kokemuksia. (Lindstrém & Leppidnen

2002, 235.)

Ty6paikkakiusaamisesta kdytetaan myos kisitettd henkinen vikivalta. Tama kasite omaa
samanlaisia piirteitd kuin tyopaikkakiusaaminen. Se mairitellidn my6s tilanteeksi, jossa
yksi tai useampi tyoyhteison jasen joutuu toistuvasti ja jatkuvasti systemaattisen kieltei-
sen kadyttaytymisen kohteeksi. Olennaisena piirteend henkisessi vikivallassa on epiasi-
allisen kohtelun jatkuvuus ja toistuvuus. Tunnuspiirteisiin kuuluu myos se, ettd niin
sanottu uhri ei pysty puolustamaan itseddn tai han ei 16ydé keinoja kielteisen kayttayty-

misen lopettamiseksi. (Lindstrom & Leppinen 2002, 234.)

2.1 Tyopaikkakiusaamisen taustaa

Tyopaikkakiusaamisen tutkimukset aloitti alun perin saksalainen, myohemmin ruotsa-
laistunut, psykologi Heinz Leymann 1980-luvun alussa. Ty6paikkakiusaamiseen liitty-
vissa tutkimuksessa on viime vuosina vaikuttanut Bergenin yliopistossa toimiva profes-
sori Stale Einarsen. Suomessa 1980-luvun loppupuolelta tyopaikkakiusaamista on tut-
kinut Ty6terveyslaitoksen erikoistukija Maarit Vartia (nykyisin Maarit Vartia-
Viininen). Pohjoismaat ovat edelldkivijoitd tyopaikkakiusaamisen tutkimuksessa.

(Reinboth 2000, 19.)

Reinbothin (2006, 19) mukaan kaikkialla maailmassa ja kaikissa kulttuureissa esiintyy
tyopaikkakiusaamista. Sen muodot voivat vathdella. Pohjoismaissa esiintyy vuonna
2000 tehdyn tutkimuksen mukaan kolme kertaa enemmain tyopaikkakiusaamista kuin
Vilimeren maissa. Asialle ei ole 16ydetty selkedd syytd, mutta yhtend syyné voi olla tie-
toisuus tyopaikkakiusaamisesta silli Pohjoismailla on vahva asema ty6paikkakiusaami-

sen tutkimuksissa.

Kiusaamista on vahiten pienilld, alle kymmenen henkilon tyopaikoilla. Tyopaikan kool-
la ei muuten ole vaikutusta kiusaamisen esiintymiseen. Pienissa tyopaikoissa ilmapiiri
on usein perheenomainen, jolloin kiusaamisen esiintymiselle ei jda tilaa. Pienilld tyGpai-

koilla esiintyy vahemman kiusaamiselle altistavia olosuhteita esimerkiksi siksi, ettd ta-



voitteet ovat kaikkien tiedossa ja tieto kulkee helpommin kuin isoissa yrityksissa.

(Reinboth 2000, 21.)

Ei ole alaa, jossa ty6paikkakiusaamista ei esiintyisi. Silti yleisintd se on kuntasektoreilla,
terveydenhoidossa, kouluissa ja sairaaloissa. Julkisella sektorilla esiintyy tyopaikka-
kiusaamista enemman kuin yksityiselld sektorilla. Korkea koulutustaso ei suojaa tyo-
paikkakiusaamiselta vaan korkeakoulututkinto lisda riskid tulla kiusatuksi. Koulutusta-
son nousu lisad patkityolaisyytta ja kilpailua viroista. Tama on my6s yksi tyopaikka-

kiusaamista lisddvi tekija. (Reinboth 20006, 21.)

2.2 Kiusaamista esiintyy eri muodoissa ja se alkaa konfliktista

Kiusaaminen on ryhmailmio, silld se tapahtuu yleensa ryhmissa ja perustuu ryhman
jasenten vilisiin sosiaalisiin suhteisiin (Lindholm 2008, 4). Kiusaamisen uhriksi joutuu
yleensi yksi tai useampi tyontekija (Salin 2003, 12). Ty6paikkakiusaamisen maéarittely ei
ole silti yksiselitteista, silld kiusaamisen kokeminen on yksilollistd ja kiusaamiseksi voi-

daan kokea hyvin monenlaista kohtelua (Lindholm 2008, 5).

Tyopaikkakiusaaminen ilmenee tyopaikoilla eri tavoin, niin sanattomalla kuin sanallisel-
la viestinnilld. Sanaton viestintd ilmenee ddnensavyin, katsein, olankohautuksin, kieltei-
sin elein seka ilmein. (Klinikka 2009.) Simputtaminen, savustaminen, eristiminen, sorto
tai sortaminen, alistaminen, mititéiminen, painostaminen, syrjiminen, ahdistaminen ja
mobbaus ovat my6s tyopaikkakiusaamisen ilmenemismuotoja. Puhutaan myos ty6-
paikkaterrorista, henkisestd julmuudesta, pelottelusta ja néyryyttimisesta. (Korhonen
2009, 13.) Mobbaus on termi, joka tulee englannin kielessd kaytettivistd sanasta mob-
bing. Englannin kielessd kiusaamisesta kaytetdan useimmiten termejd bullying ja mob-
bing. Bullying termid kdytetidn useimmiten silloin, kun kyseessd on ennemminkin hen-
kinen vikivalta. Termid mobbing kaytetain jos kiusaaminen saa my0s vakivaltaisia piir-

teitd. (Orford & Beasley 1997, 173.)

Kiusaamista voidaan tehdad myos tyon kautta, jolloin tyStehtivit yksipuolistuvat tai nii-
td huononnetaan muuten. Tyon tuloksia arvostellaan jatkuvasti moittien. T6itd voidaan

lisata tai vihentdd huomattavasti. Tyon vaikeuttaminen on erityisesti esimiesten tapa



kiusata alaisiaan. Tehtdvid aletaan siirtdd muille tyontekijoille ja niitd voidaan muuttaa
rutiininomaisiksi ja vihemmain arvostetuiksi. Tehtivit eivit enda vastaa tyontekijan
osaamista tai niitd annetaan litan vahan tai litkaa. (Perkka-Jortikka 2002, 24-25.) Joskus
kiusattu eristetddn myos fyysisesti. Hinen tyOpisteensa voidaan esimerkiksi sijoittaa
kauas muista tyontekijoistd. Poissulkemisen lisiksi kiusatulle voidaan karjua ja hinen

kively- ja puhetyyliddn ja eleitddn voidaan ivallisesti matkia. (Lindholm 2008, 8.)

Tyypillistd kiusaamista on ty6ntehtiviin vaadittavien tietojen panttaaminen. Pahan pu-

huminen ja juoruilu ovat my6s vanha ja suosittu kiusaamisen tapa. On kuitenkin syytd

erottaa, millaisesta juoruilusta on kysymys, silld se ei ole aina negatiivista. Negatiivisella
juoruilulla on tarkoitus toisen vahingoittamiseen. Uhrista puhutaan pahaa selin takana,
hintd haukutaan ja tehdiin naurunalaiseksi. Mustamaalaamalla mielikuva kiusatusta

tyontekijasta huononee niin yksityiselimin kuin ty6elamin osalta. (Kaivola 2003, 103.)

Aggressiivisuutta voidaan pitdd kiusaamisen ylikasitteend. Aggressiivisuus maaritellain
tavallisimmin toisen vahingolla uhkaamiseksi tai tarkoitukselliseksi vahingoittamiseksi.
Vahinko voi olla psyykkinen tai fyysinen, kuten syrjayttiminen tai nolaus. Se voi olla
myos toisen ithmisen tirkeiden tavaroiden tai ympiriston turmelemista. Aggressio voi
olla my0s suoraa, kuten varastaminen seké toniminen tai epasuoraa kuten mustamaa-

laaminen. (Lindholmin 2008, 4.)

Lindholmin (2008, 8) mukaan henkisessé vikivallassa ihmistd pystyy sortamaan psyyk-
kisen terrorin avulla. Tehokkain muoto siitd on ostrakismi. Siind kiusatulle ei puhuta
mitddn, hanti ei kuunnella ja hintd kohdellaan kuin ilmaa. Pitkddn jatkunut ostrakismi
vol johtaa masennukseen tai voi estda kiusatun osallistumisen sosiaalisiin vuorovaiku-

tustilanteisiin. Silloin han ottaa riskin tulla kokonaisvaltaisesti suljetuksi ulkopuolelle.

Vartian ja Paanasen vuonna 1992 tehdyn tutkimuksen mukaan kiusaaminen nikyy hie-
man eritavoin michilld ja naisilla. Miehiin kohdistuva kiusaaminen on yleenséd niky-
vampia kuin naisiin kohdistuva. Miehiin kohdistuva nakyy esimerkiksi uhkailuna ja
tulosten haukkumisena. Naisiin kohdistuva kiusaaminen on yleensa nikymatonta ja
passiivista. Tyopaikkakiusattu nainen voidaan esimerkiksi jattdd ryhman ulkopuolelle tai

hinelle ei puhuta ollenkaan. (Reinboth 2006, 20.)



Henkinen vikivalta tyossd voidaan madritelld pitkdaikaiseksi prosessiksi, joka etenee
konfliktista (Lindstrém & Leppanen 2002, 234). Konflikti on vuorovaikutusprosessi,
jossa on kyse vastakkainasettelusta. Vastakkainasettelussa on kyse kahden henkilon
erimielisyyksistd, riidoista tai yhteentérmayksesta, esimerkiksi yhteistyon tuomista on-
gelmista. (Ahola, Kivisté & Vartia 20006, 62.) Kiusaaminen alkaa kehittyd epaonnistu-
neesta tai huonosti selvitetysta konfliktista. Konflikteja syntyy erilaisista syista. Konflik-
ti voi olla esimerkiksi faktapohjainen, jolloin henkil6t mairittelevit asian eri tavoin ja

kiinnittavat huomiota eri asioihin. (Reinboth 2006, 15.)

Konfliktit on jaettu erilaisiin kisitteisiin niiden syiden perusteilla. Etukonflikti on hyvin
tyypillinen syy tyopaikkakiusaamisen taustalla. Taman taustalla on kilpailu vahaisista
resursseista ja niiden jakamisesta. Konkreettisesti etukonflikti syntyy tyGpaikalla, kun
joudutaan karsimaan, supistamaan, vahentimaiin ja letkkaamaan resursseja. Arvokon-
flikteja syntyy tyoyhteisossi, kun ollaan erimieltd siitd, miten asioiden pitdisi olla. Tyon-
tekijoiden erilaiset nikemykset ja yrityksen suunta eivit siis kohtaa. Arvokonflikteja
syntyy tyOyhteisOissd, jossa ei hyvaksyta erilaisia mielipiteitd. Kognitiivisessa konfliktissa
padtelmisté tulee erilaisia, vaikka ldhtokohdista ollaan samaa mieltd. Pdamaarikonflik-
tissa henkil6t ovat eri mielté siitd, mitd erimerkiksi yritys tavoittelee. Epéselvat visio ja
missio lisddvit kiusaamista. Affektiivinen konflikti kisittelee henkilbiden tunteiden yh-
teensovittamattomuutta, esimerkiksi sukupuolihiirintd aiheuttaa toiselle vihan ja pelon

tunteita ja toiselle mielihyvai. (Reinbothin 2006, 15-16.)

Reinboth (2006, 16—17) mukaan konflikteja yhdistda se, ettd osapuolet eivat valttamatta
tulkitse konflikteja samoin. Konflikti voi olla nikymiton tai avoin ja nikyvid. Kun kiu-
saaminen on alussa, tyGymparisto el yleensa vield huomaa sitd. Konfliktit voivat kehit-
tya eri suuntiin. Osa konflikteista kuolee tai unohtuu, kun konfliktin syy poistuu. Tyy-
pillisid pienid konflikteja synnyttdd tyontekijoiden kiire ja visymys. Konflikti voi my0s
kehittyd ongelmaksi, jolloin se otetaan kasittelyyn ja asia selvitetdian. Ongelman vaka-
vuus riippuu siitd, kuinka merkittavid toimenpiteitd tarvitaan. Pienemmait konfliktit
ratkeavat jo esimerkiksi anteeksipyynnolld. Vakavammat konfliktit ratkotaan neuvotte-
luilla ja tarpeen vaatiessa sovittelemalla muita asiantuntijoita apuna kiyttien. Adrim-

miisissid tapauksissa ongelma ratkotaan oikeudessa.



Konflikti voi henkil6itya, kasvaa ja tulla nakyvaksi, jolloin se voi kdantya kiusaamiseksi.
Kiusaamisen taustalla voi olla ndenndinen konflikti, jolloin objektiivista ristiriitaa ei ole.
Niin sanotut henkilokemiat eivat kohtaa, vaikka varsinaista syyta konfliktiin ei ole. Yh-
teistyo el toimi esimerkiksi erilaisten nakemysten takia. Stereotypiat ja ennakkoluulot
voivat esimerkiksi ohjata omia niakemyksid ja mielipiteitd toisesta tyontekijistd. (Rein-

both 2006, 17).

Lindstrémin ja Leppisen (2002, 234) mukaan konfliktin taustalla voi olla erilaisia syiti,
kuten tyontekijin erilainen tapa tehda toité, epaselvyydet tyotehtivistd ja vastuista, uu-
den tyontekijan hyviksyminen ty6yhteis6on. Konfliktin seurauksena tyontekija voi syr-

jaytya tyoyhteisosta ja pahimmillaan tyoelamasta.

2.3 Sukupuolinen hiirintd ty6paikkakiusaamisena

Kuten kiusaaminen, my6s sukupuolinen hiirinti ja ahdistelu alkavat yleensa konfliktis-
ta. Tyypillinen sukupuolihdirinnin taustalla oleva konflikti on affektiivinen konflikti,
jossa henkil6iden emootiot ja tunteet ovat yhtyeensopimattomat. Tilanne tuottaa toisel-
le vihan ja pelon tunteita ja toiselle mielihyvia. (Lindstrom & Leppinen 2002, 236.)
Sukupuolinen hiirintd on sukupuoleen perustuva syrjinnin muoto, joka loukkaa tasa-
arvoa. Jokaisella henkil6lld on oikeus itsemédardamiseen ja henkilokohtaiseen vapauteen.

(Reinboth 2006, 24.)

Sukupuolinen hiirinti ja ahdistelu mairitellddn yksipuoliseksi ja ei-toivotuksi sanallisek-
si tai fyysiseksi seksuaalivaritteiseksi kayttaytymiseksi. Se on aina hairinnin kohteeksi
joutuvalle ei-toivottua tai vastentahtoista. Hiirintd ja ahdistelu aiheuttavat uhrissa kiel-
teisia tunteita. (Kauppinen & Purola 2001, 9.) Bloisi ja Hoel (2008, 651) kirjoittavat
tyopaikkakiusaamista koskevassa artikkelissaan, ettd organisaatiot, joissa sukupuolinen
hiirintd on ikdan kuin suvaittua, ovat organisaatioita vailla selkeita linjoja ja ohjeita. Sel-
keiden linjojen vahyys on tyypillinen ominaisuus palvelualalla. Tallaisissa yrityksissa on
yleisesti ottaen heikko suhde tyontekijin ja tydnantajan vililld, mika voi lisdtad kaiken-

laista syrjintad puolin ja toisin.



Sukupuolinen hiirinti ei ole vain seksin vaatimista tai ’reitta pitkin ylenemista”. Siksi
my0s sitd on kiusaamisen lajina vaikea tunnistaa. (Korhonen 2009, 28.) Hiirintd voi olla
sanallista vihjailua, painostusta ja huomautuksia, seksuaalivaritteistd kayttaytymista ja
joskus fyysistd lihentelyd (Stephens & Hallas 2000, 5). Jopa 50 prosenttia naisista ko-
kee EU-komission mukaan sukupuolista hiirintia ty6paikoillaan (Korhonen 2009, 28).

Sukupuolinen hiirintd on aina ei-toivottua seka yksipuolista (Perkka-Jortikka 2002, 26).

Reinboth (2006, 23—24) kirjoittaa, ettd suurin osa hairitsijoistd on miehia ja hairintdan
liittyy usein vallan epatasapaino. Hiiritsija on tyypillisesti organisaation hierarkiassa
ylempani kuin hiirinndn kohteena oleva. Hairitsijd hyodyntda asemaansa uhkailemalla
uhria tai lupaamalla hinelle jotain. Sukupuolista hairintad harjoittava ei yleensa huomaa
omaa kaytostdan. Hin pitdd itseddn puoleensavetivini ja pitad hdirinndn kohteeksi jou-
tuvaa ylireagoivana henkiloni. Tutkimuksen mukaan miesvaltaisella alalla tyoskentele-
villd naisilla on suurempi riski joutua hiirinnan kohteeksi kuin sellaisilla aloilla, joissa on

molempia sukupuolia tasapuolisesti.

Miesten yleisesti kdytettyihin héirintitapoihin kuuluu sukupuolisesti vihjaavat ilmeet,
eleet, puheet ja vitsit. Muita yleisid hairinnan muotoja ovat huomautukset tai kysymyk-
set, jotka koskevat uhrin vartaloa, pukeutumista tai yksityiselimaé. Seksuaalisesti vrit-
tyneen aineiston levittiminen tyopaikalla, fyysinen koskettelu ja sukupuolista kayttay-
tymisti koskevat ehdotukset kuuluvat my6s yleisiin hiirinnin muotoihin. Adrimmilliin
hiirintd on raiskaus tai sen yritys. Naiset eivit harjoita sukupuolista hairintaa yhta pal-
jon kuin miehet. Naisten tyypillisin sukupuolisen hiirinndn muoto on fyysinen kosket-

telu. (Reinboth 2006, 23-24.)

Vaikka naiset eivat harjoita sukupuolista hiirintda yhta paljon kuin miehet, hiirinnan
kohteeksi voivat joutua my6s miehet. Miehet tunnustavat sukupuolisen hairinnéin pal-
jon harvemmin, koska he tuntevat hel]pommin hépeia asioihin, jotka liittyvit miehisyy-
teen ja homoepailyihin. Usein uhri voi tuntea syyllisyyttd ja hapeda joutuessaan hairin-
nin kohteeksi, eikd ndin ollen uskalla puhua asiasta. Tyotoverit taas saattavat pelita
asemansa puolesta puuttuessaan hairintaan tai suhtautuvat vilinpitimattomyydella ha-
vaitsemaansa hdirintddn. Vaikenemisesta voi muodostua ahdistava kierre. (Korhonen

2009, 26.)



Tyopaikalla hairitsijan toiminta koetaan erilaisena hinen asemastaan riippuen. Yleensa
kollegan tai asiakkaan taholta tulevaa hiirintdd ei koeta niin kielteisend kuin esimieheltéd
tuleva hiirinta. Flirttailun ja héirinnin raja on hailyva monelle. Joku voi kokea hyvin-
tahtoisen flirttailunkin sukupuolisena hiirintdni ja epamiellyttivani kokemuksena.
(Perkka-Jortikka 2008). Toiset kokevat jo pelkin kommentin hyvinnikoisyydesta tai
uusista vaatteista hairinnaksi, kun toiset ottavat sen vilpittémana kohteliaisuutena

(Korhonen, 2009, 33).

Tyo6antajalla on velvoite puuttua hiirintain (Lindstrém & Leppanen 2002, 236). Lait
ovat kieltdneet sukupuolisen hiirinnin ja ahdistelun 1990-luvulta asti, mutta kanteluita
on silti tullut vain muutamia. Tasa-arvolaissa mainitaan, ettd tyonantajan tulee huolehtia
mahdollisuuksien mukaan, ettei tyontekija joudu ahdistelun tai sukupuolisen hiirinnin
uhriksi. Uhrin tulee ilmoittaa asiasta valittomasti esimiehelleen. (Lindstréom & Leppa-
nen, 2002, 237.) Valtaosa sukupuolisesta ahdistelusta tyGpaikoilla jaa silti raportoimatta.

Rohkeuden ja tiedon puute on valtava ja se kertoo suomalaisesta typahoinvoinnista,

seksistisistd asenteista ja opitusta avuttomuudesta (Korhonen 2009, 26).

Jos tyopaikalla esiintyy epitoivottuja fyysisia lahentelyja, kasiksi kaymista tai kihmintaa
niin selvin pain kuin humalassa, on niista valittomasti ilmoitettava tyonsuojeluviran-

omaisille (Korhonen 2009, 26). Sukupuolisen hiirinnin uhriksi joutuneet eivat valitet-
tavan usein kerro ollenkaan asiasta. Uhrti saattaa kieltdd koko asian, tehda asiasta vitsin

tai kuittaa sen toteamalla, ettd kiusaaja oli vain ystivillinen. (Stephen & Hallas 20006, 5.)

Sukupuolinen hiirinti ja ahdistelu eivit lopu tyoyhteis6éd kehittdmalld, vaan asiaan
puuttumalla. Sukupuolinen hairinta on usein yhteydessa moniin tyoyhteison ilmapiiri-
ja thmissuhdeongelmiin. Tyoyhteison tulisi kehittaa ilmapiiria, tasa-arvoa ja yhteistyota,
jotta se ehkdisisi hdirintitilanteiden syntymistd. Monet organisaatiot ovat ottaneet tasa-
arvo-ohjeissaan esille sukupuolisen hiirinnin ja avanneet toimintaohjeet hairintitilan-

teita varten. (Lindstrom & Leppinen 2002, 237.)

Majoitus- ja ravitsemusalalla ahdistelua esiintyy toimialoittain enemman kuin muilla

aloilla. Nailld aloilla on muitakin hiirintdan altistavia tekijoitd kuten sukupuolinen eriy-
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tyminen, hierarkkinen rakenne ja epatavalliset tyosuhteet. Etenkin palvelutehtavissa

hiiritsij0ina saattaa olla my0s asiakkaat. (Kauppinen & Purola 2001, 19.)

2.4 Misti tyopaikkakiusaaminen voi juontua?

Kiusaamisen aloittaa yleensa tyopaikalla syntynyt konflikti. Konfliktin taustalla on aina
syy, mika johtaa kiusaamiseen. Epdiasiallista kohtelua tulee tyoyhteison sisilta, mutta
my0s asiakkailta. Kiusaamisen syitd 10ytyy organisaatiosta ja tyoyhteisostd, mutta myos
yksittiisista johtajista, kiusaajista ja kiusatuista. Vaikka epaasiallinen kayttaytyminen on
rangaistava teko, asiaa tulee silti miettid kokonaisuutena. Miten tyOyhteisé kehittda toi-
mintaansa, jotta kiusaaminen ei toistu uudestaan? Pohjimmaiset syyt kiusaamisen syn-
tyyn tai estimiseen ovat tyoyhteison ja koko organisaation kulttuurilla ja arvoilla. Orga-
nisaatiokulttuuri on ryhmén omaksuma perusoletusten malli, jonka avulla organisaatio
yllapitaa sisdistd yhtendisyyttd ja mukautuu ulkoiseen ymparistoon. Koko organisaa-
tiokulttuuriin vaikuttavat erityisesti yrityksen perustaja ja muut johtajat. (Reinboth 2000,

25-26.)

Yhteiskuntarakenteiden muuttuminen tuo my6s omat hankaluutensa ty6yhteison kult-
tuuriin, kun suhtautumista erilaisuuteen koetellaan. Suomalaisten suhtautuminen ulko-
maalaiseen tyOvoimaan el aina ole suopeimmasta paistd. (Raisinen & Roth 2007, 127—
128.) Tyoterveyslaitoksen 2007 teettiman Monikulttuurisuus tyon arjessa -tutkimuksen
mukaan maahanmuuttajataustaisten, erityisesti Ldhi-iddn ja Afrikan maista tulevien
tyontekijoiden on todettu joutuvan kiusaamisen kohteeksi kantaviest66n kuuluvia ih-

misid useammin (Kandolin, Tilev, Lindstrém, Vartia & Ketola 2009, 55).

Vuonna 2011 julkaistun sosiaali- ja terveysministerion tiedotteen mukaan Suomessa on
sekéd kotimaisten ettd eurooppalaisten tutkimusten mukaan enemman ty6paikkakiusaa-
mista kuin muissa EU-maissa. Tiedotteen mukaan Suomessa kiusaaminen on kaksi ker-
taa yleisempaa kuin muissa maissa. Suomen suuria tyopaikkakiusaamislukuja on selitet-
ty juurt kulttuurieroilla. Suomalaiset ovat herkempia kuin esimerkiksi eteldeurooppalai-
set. (Salo 2011, 227.) Suuria prosentuaalisia lukuja voi selittid myo6s se, ettd Suomessa
tyopaikkakiusaamista on tutkittu paljon muihin maihin verrattuna (Vartia-Vainanen,

M. 13.5.2011).
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Riisinen ja Roth (2007, 127-128) kirjoittavat, ettd yhteistyé muiden kuin suomalaista
kulttuuritaustaa edustavien tyontekijéiden kanssa on lisddntynyt globalisaation myo6ta.
Eri kulttuureista tulevilla henkil6illd on erilaiset arvot, normit, tapa tulkita maailmaa ja
historia. Niiden syiden takia eri kulttuureista tulevilla henkil6illd on erilainen logiikka,
syyt ja tavat toimia. Suomalaisten tyontekijéiden mielestd tima voi tuntua hankalalta
tavalta, koska se poikkeaa tutusta suomalaisesta kulttuurista. Eroja on todettu tyGor-
ganisaatioiden tasolla yhteiskunnan ja thmisten suhtautumisessa yksilollisyyteen, ryh-
mikuriin, maskuliinisuuteen ja feminiinisyyteen, tarpeeseen vialttdd epavarmuutta seka
tasa-arvoon. Suomessa johtajilta edellytetiin tasa-arvoa ja heidin odotetaan olevan

helposti lihestyttivid ja kuuntelevan alaisiaan.

Linsimainen kulttuuri korostaa yksilén vapautta ja yksilollisyyttd. Kun tyontekiji esi-
merkiksi ilmaisee oman mielipiteensa, hanta pidetdan lansimaissa rehellisena. Useissa
muissa kulttuureissa konfliktien valttiminen, kanssakdymisen harmonia, ryhmain kuu-
luminen ja mielipiteiden syntyminen ryhmin mukaan ovat tdysin normaalia kaytosta.
Maskuliiniset ja feminiiniset asenteet ovat hyvin erilaiset. Feminiinisyys liitetddn usein
mukavaan ty6yhteis66n ja asumisympiristoon, tyoturvallisuuteen ja pitkien tyGsuhtei-
den suosimiseen kun taas maskuliininen asenne arvostaa hyvia tuloja, etenemista tyossi
ja tyon haasteellisuutta. Suomalaista feminiinistd arvo-ongelmaa, vaatimattomuutta,
voidaan tulkita muualla maailmassa osaamattomuutena. Erilaisuuden kokeminen pelot-
taa suomalaisia. Jotta Suomessa epavarmuus valtetdan, suomalaiset laativat tarkat sadan-
n6t ja noudattavat niitd sekd ovat tarkkoja ja tismillisid. (Rdisinen & Roth 2007, 127—

128.)

Kiusaaminen nakyy eniten aloilla, joissa esimichille ei ole pidetty kunnon esimieskoulu-
tusta. Esimiestyon ja johtamisen heikot taidot ovat tyopaikkakiusaamisen merkittavia
taustatekijoitd. Voidaankin sanoa, ettd kiusaamista lisdd organisaatiossa huono johta-
miskulttuuri, huonosti toteutettu henkil6stépolititkka ja esimiehen heikot johtamisval-
miudet. Ty6paikkakiusaamisen taustalta 16ytyy yleensi syitd huonosta johtamisesta esi-
merkiksi kdskyttdva johtamistapa, paiatoksenteon perustuminen maarayksiin, kommu-

nikaatio-ongelmat ja arvovalta. (Reinboth 20006, 22,26.)
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Jos tyontekijd ei ymmairri esimieheltd saatuja ohjeita, eivit ohjeet ole silloin hyodyllisid
ja ohjaa toimintaa. Hyvi johtaja ei ole liian ankara, jolloin tyontekijd jaa yksin, mutta ei
my6skéan lilan valinpitimaton ja vapaa, jolloin asiasta hyotyy aina jokin toinen osapuoli
ansiottomasti. Hyvi johtaminen pitda sisillddn selvit sidnnot, jolloin johdonmukaisuus
ja oikeudenmukaisuus kasvavat. Tavoitteet ovat silloin selvit ja tyoyhteis6lld on vakiin-
tuneet tyotavat. Yhteisolld ei ole negatiivisia suosikkijarjestelmii tai epavirallisia ryhmit-
tymia eli klikkeja. Suomalaisessa johtamiskulttuurissa on aina arvostettu niin sanottua
vahvaa johtamista, miki juontuu osittain jo suomalaisten lipikdyvistd sodista. Edelleen

oikeudenmukaista ja jimakkaa johtajaa arvostetaan Suomessa. (Reinboth 2006, 26—-27.)

Reinboth (2006, 28-29) kirjoittaa, ettd suomalaisia johtajia on arvosteltu tavasta johtaa
kaskyttamalla. Padtoksenteko on nopeaa, eiki keskustelulla ole suurta painoarvoa.
Suomalaisen johtajan heikkouksiin kuuluukin haluttomuus kuunnella tyontekijoita, jol-
loin tyontekijoiden arvokkaat kommentit ja nikemykset jadvat kuulematta ja tyontekijit
eivit tunne olevansa tasavertaisia johtajan kanssa. Tyontekija turhautuu huonosta joh-
tamisesta, silld se ei tue hinen tyéskentelydan. Turhautuminen ja tyytymattomyys pure-
taan helpompaan kohteeseen kuin esimieheen, jolloin kiusaaminen alkaa tyokaveria tai

alaista kohtaan. Todelliset syyt eivit johdu tyOkavereista vaan johtamisen puolelta.

Huono johtaminen vaikuttaa sairauspoissaolojen lisidntymiseen, mika lisda kustannuk-
sia ja heikentai kilpailukykya. Tyontekija kyllastyy ja leipdantyy omaan tyohonsa, jos tyo
tarjoaa lilan vihin virikkeitd ja on yksitoikkoista. Kiusaamisesta tulee turhautuneiden
tyontekijoiden ainoa virike. Toisaalta tyo, jossa on litkaa virikkeitd, jatkuva kiire, alimie-
hitys ja kired tyGtahti lisddvit tyontekijoiden riittimittomyyden tunteita ja synnyttad
syyn tyOpaikkakiusaamiselle. (Reinboth 2006, 30.) Seurauksena liiallisesta tydbmaadrasta
voi olla my6s tybuupumus, jolloin tyontekija ei enad hallitse tyotddan. Hin alkaa oireilla
henkisesti ja fyysisesti. Tama saattaa atheuttaa tyokyvyttomyyttd, mika heikentda yrityk-
sen kustannustehokkuutta ja toiminnan laatua. Tyokyvyttomyys vaikuttaa my6s tyoil-
mapiiriin, lisidmilld muiden tyontekijoiden tyOpaineita. Tyoilmapiiri heikkenee, suhteet

tyOpaikan sisilla huononevat ja tyon laatu karsii. (Otala & Ahonen 2005, 95.)

Vuonna 2008 Palvelualojen ammattiliitto Pam, Elinkeinoelamin keskusliittoon kuulu-

vien Kaupan Liitto, Matkailu- ja ravintolapalvelut Mara ry, Kiinteistpalvelut ja Palve-
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lualojen Toimialaliitto ry teki yhteistyossa tutkimuksen. Tutkimus kartoittaa alan tyo-
olot ja hyvinvoinnin. Taman tutkimuksen mukaan 54 prosenttia vastanneista piti tyotd

matkailu- ja ravintola-alalla melko tai erittdin vaihtelevana. (Kandolin ym. 2009, esipu-

he, 42.)

Ristiriidat annettujen resurssien ja vaatimusten vililld, synnyttivit myos tyopaikka-
kiusaamista (Reinboth 2006, 30). Suomessa tyotahti onkin kiireinen. Palvelualojen ty6-
olot ja hyvinvointi 2008 -tutkimuksen mukaan yli puolet suomalaisista kokee kiireen
tyOssddn haittaavan tyontekoa ja lisddvan stressid. Vastaajista 58 prosenttia vastasi, ettd
matkailu- ja ravintola-alalla kiirettd on melko usein tai hyvin usein. Lauantai mainittiin
vitkon kiireisimmaiksi vitkonpaivaksi. Kiusaamista esiintyy paljon juuri aloilla ja tyopai-
koilla, joissa on kiire ja tyGehtosopimusten mukaiset virkistys- ja lepotauot jaavit ly-
hyiksi. Matkailu- ja ravintola-alalla melkein puolet vastasivat, ettd ndin tapahtuu toistu-

vasti. (Kandolin ym. 2009, 43.)

Tyopaikkakiusaamiselle oivallinen tyoympiristé on myos aloilla ja ty6paikoilla, joissa
tapahtuu suuria muutoksia ja tyopaikka on epavarma. Tyontekijit tekevit patkatyota,
jolloin ty6- ja virkasuhteita perusteettomasti ketjutetaan. Tyontekija voi tehda patkatoi-
td kymmenenkin vuotta ja silti tyontekijdd ei vakinaisteta. TyOntekijd pysyy tottelevai-
sena ja kaskyvallan alla, kun timi on epavarma omasta asemastaan. (Salo 2011, 228.)
Ravintola-alalla patkatyolaisyys ja ekstra-tyontekijoiden kaytto onkin tyypillistd, koska
kysynti vaihtelee voimakkaasti sesonkien mukaan Patkaty6ldisyyttd lisdd ravintola-alalla
my6s talouden suhdanteiden vaihtelut. Ihmisilld riittda toitd, kun on noususuhdanne.
Suhdanteen laskiessa yritykset ja kotitaloudet sdistivit, jolloin ravintola-palveluiden
kysynta laskee. Tama puolestaan laskee tyontekijoiden tarvetta. (Kandolin ym. 2009,
10.)

2.5 Kiusattu ja kiusaaja

Korhosen (2009, 18) mukaan tyopaikkakiusaaminen voi alkaa jopa hyvin positiivisista
asioista, kuten erityisista ystavyyssuhteista. Kun ystdvyydet johtavat ystivin tai ystivien
suosimiseen tai ulkopuolisten syrjimiseen, voi siitd kehittyd epidasiallista kohtelua. Suhde

muihin muuttuu sitd vaivaantuneemmaksi tai etdisemmaksi, mita liheisemmaksi eri-
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tyisystava tulee. Niin ollen henkil6kohtaiset suhteet ja ammatilliset suhteet pitéisi osata

erottaa toisistaan, kun tehddian toita.

Vanha yleistys, ettd kiusaajat olisivat vahvoja ja kiusatut heikkoja ihmisié, ei pida paik-
kaansa. Kiusaaja tai kiusattu voi olla kuka tahansa. Kiusaajia ja kiusattuja on joka puo-
lella maailmaa, idsta, sukupuolesta, virista, uskonnollisesta tai seksuaalisesta suuntau-
tumisesta tai muista ominaisuuksista riippumatta. (TS Opintokeskus 2008). Kiusattu
voi olla erittain vahva ja siitd huolimatta uupunut henkil6. Kiusaamistapaukset ovat
aina monien yhteensattumien tulosta. Jokaisessa tapauksessa taytyy 16ytya kummatkin
vastapuolet; tietynlainen kiusaaja ja hinelle sopiva uhri ja kaikkein tirkeimpina otolliset
kiusaamisolosuhteet, jotta noidankeha on valmis syntymain. Edes henkilon asema tyo-
paikalla ei pelasta. Kiusatuksi voi joutua yhti lailla niin ylempi kuin alaisempikin ty6n-
tekija. (Korhonen 2009, 16.) Naisia kiusaavat tyOkaverit, miehia esimerkiksi esimiehet ja
joitakin ryhmid kuten opettajia my6s asiakkaat eli koululaiset (Yle 2008). Kiusaaja on

yleisesti tyOkaveri, mutta jo toisiksi eniten kiusaaja on esimies (Vartia ym. 2008, 9).

Korhosen (2009, 16) mielestid kiusatut ovat yleensi hyvid tyontekijéitd. Aivan kuten
koulussakin usein hyvit ja tunnolliset oppilaat ’nortit” joutuivat kiusaamisen kohteeksi.
Toisin sanoen kiltit ja hyvit, sivistyneesti kayttiytyvit tyontekijit, jotka valttavit ra-
hindintia, saattavat joutua muita helpommin kiusaamisen uhreiksi. Tasta huolimatta
kiusaajan ei tarvitse olla tuhma, paha ja sivistymaton. Kiusaamisen vol toteuttaa niin
monella tavalla, ja mikd pahinta, jopa sitd itse huomaamatta. Niin on erityisesti silloin,
kun kiusaajan omakuva on pahasti vairistynyt — kuten narsistisesti héiriintyneilla. Mie-
lestimme tdssd voi olla kyse my6s pienestd kateudesta hyviad tyontekijoitd kohtaan, kos-

ka heidat voidaan kokea uhkana.

Salin (2003, 16-17) kertoo teoksessaan tutkimuksesta, jossa on hy6édynnetty klassisia
opintoja kriminologiasta ja koulukiusaamisesta. Ndiden opintojen pohjalta on tehty
hypoteeseja eli olettamuksia joiden mukaan ihmiset voidaan jakaa kahteen ryhmain,
joilla on riski tulla kiusatuksi tyopaikalla. Ensimmaiseen ryhmain kuuluivat alistuvat
tyontekijat ja toiseen ryhmain kuuluivat provosoivat tyontekijat. Empiiriset tutkimuk-
set ovat osittain tukeneet niditd hypoteeseja. Kiusattuja yhdistda usein ahdistus, alhaiset

sosiaaliset-taidot, huono itsetunto ja matala itseméardamisoikeus. Toisaalta provosoi-
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vasti kayttaytyvit tyontekijiat ovat tunnollisempia, jaykempid ja moralistisempia kuin ei-

kiusatut.

Lisaksi on osoitettu myos, ettd demografisilla tekijoilla ja sosiaalisella statuksella on vai-
kutusta, miksi joitain tyontekijoitd kiusataan ja joitain tyontekijoita ei kiusata. (Salin
2003, 16-17.) Demografisilla tekijoilld tarkoitetaan esimerkiksi ikad, sukupuolta, kielta,
tuloja, ja perheen kokoa (Opetushallitus 2011). Salin (2003, 16—17) jatkaa teoksessaan,
etta erityisesti riskitekijoita ovat erilaisuus tai kuuluminen vaihemmistéryhmain. Esi-
merkiksi, jos organisaatiossa tyoskentelee enemmin miehid kuin naisia, naiset raportoi-

vat enemmain kiusaamisesta kuin miehet.

Ihmisistd 10-30 prosenttia muuttuu kiusaajaksi sopivissa olosuhteissa ja 50—80 prosent-
tia menee laumaan mukaan osalliseksi. Kiusaamisesta nauttivia ihmisia on korkeintaan
20 prosenttia. Heistd osa on puhdasoppisesti psykopaatteja tai narsistisesti hdiriintynei-
ta. He elavit usein valheessa, ovat tunnevammaisia ja —rajoittuneita tai tavoittelevat

kiusaamisella mielestdan vain normaalia omaa etuaan. Vain joka kymmenes ei koskaan

kiusaa. (Korhonen 2009, 17, 76.)

Kovaksi jatkidksi itseddn uskotteleva kiusaaja on itse asiassa sadistinen ja henkisesti
kéyhi. Kiusaaminen on epatoivoinen taktiikka piilotella omia heikkouksiaan. Suurin
osa kiusaajista el tietenkdan tunnista eikd tunnusta olevansa kiusaaja. Enemmistolle kiu-
saamiseen osallistuminen on vain laumakéyttiytymiseen liittyvdd normaalia vélinpité-

mittomyyttd. (Korhonen 2009, 17.)

2.5.1 Persoonallisuushiiriot taustalla kiusaamiseen

Persoonallisuushiiriditd on todettu olevan noin 5-15 prosentilla aikuisista (Terveyskir-
jasto 2011). Osa hiiridista on niin hankalia, ettd on epatodennakoistd kyetd toimimaan
normaalissa tyoelamissa. Voidaankin sanoa, ettd suurimmalla osalla ty6elamassa olevis-
ta on kysymys hankalasta persoonallisuuspiirteesta kuin persoonallisuushairiosta. Per-
soonallisuushiiriot kuuluvat psyykkisiin hairiéihin. Persoonallisuushiiriosta karsivalla
henkil6lld on outo kasitys itsestadn ja han kayttda puolustautumisreaktioita reagoimalla

ympiriston puolesta tilanteeseen sopimattomalla tavalla. Tyypillisiin psyykkisista hairi-
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Oistd karsivan henkilén maailmankuva on todella musta-valkoinen, esimerkiksi maail-
massa on vain hyvid ja pahoja. Voidaan sanoa, ettd persoonallisuushiiriét ovat pitkaai-
kaisia kayttaytymismalleja, jotka ilmenevit joustamattomuutena monenlaisissa elaminti-

lanteissa. Persoonallisuushairiot alkavat lapsuudessa tai nuoruudessa ja jatkuvat ai-

kuisidssa. (Riisinen & Roth 2007, 49-50.)

Persoonallisuushiiriot edustavat tyopaikalla tapahtuvan vakavampien kiytésongelmien
aaripaata. Kaytos on silloin perinteisten kaytosnormien vastaista ja hankalaa kaytosta.
Persoonallisuushiiriosta karsiva henkilo drsyttad, pelottaa tai dimistyttda tyotovereitaan
esimerkiksi toistuvilla, dkillisilld tunteenpurkauksilla, kuten huutamalla tai syyttamalld.
Tyypillista persoonallisuushairiosta karsiville tyontekijille ovat tunteiden ailahtelut;
ensin huudetaan ja sen jilkeen ollaan viettelevi ja aurinkoinen. Persoonallisuushiiriésta
karsivin henkilon kdyttiytyminen aiheuttaa haittaa tyotovereilleen seka myés itselleen.
(Riisdsen ja Rothin 2007, 48—49.) Mielenterveytta koskevat ongelmat ovatkin nousseet
tirkeimmaksi syyksi tyokyvyttomyyselikettd haettaessa, jopa tuki- ja litkuntaelimiston

sairauksien ohi (Otala ja Ahonen 2005, 15).

Tyoyhteisossa on erilaisia thmisid, joten joukkoon mahtuu my6s niin sanottuja hanka-
lia tyyppeja”. Tyontekijoillad voi asemastaan riippumatta esiintya erilaisia, korostuneita
persoonallisuushiiri6ita. Pitda kuitenkin muistaa, ettd korostunut persoonallisuuspiirre
ei yksindan merkitse persoonallisuushiiriotd. (Riisainen & Roth 2007, 49.) Persoonalli-
suushdiri6itd ovat Rdisdsen ja Rothin (2007, 57) mukaan esimerkiksi perfektionisti,
huomionhakuinen henkil6, passiivis-aggressiivinen henkild, epaluuloinen henkild, riip-

puvainen henkil6, eristiytyva henkil6 ja estynyt henkil®.

Perfektionisti ei pysty tyoyhteisossa delegoimaan tyétehtivia muille. Perfektionisti luot-
taa vain omaan tapaansa toimia. Hin epdilee helposti muiden tyénlaatua ja kritisoi.
Huomionhakuinen tyontekija taas kiinnittad huomionsa aina haneen itseensd. Huo-
mionhakuinen henkil6 kiinnittid kohtuuttomasti huomiota ulkonakoonsa ja kayttaytyy

asiaankuulumattoman seksuaalisesti tai provosoivasti. (Riisainen & Roth 2007, 57, 64.)

Passiivis-aggressiivinen tyontekija vastustaa passiivisesti tavanomaisia tyohon liittyvid

tehtivid. Passiivis-aggressiivinen henkil6 on muun muassa ”selkdanpuukottaja”, joka on
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kohtuuttoman kateellinen henkiléille, joilla menee hinti paremmin. Piirteisiin kuuluu
my0s esimerkiksi arvosteleva kiytos ja auktoriteettien ylenkatsominen. Epéluuloisen
tyontekijin tunnuspiirteisiin kuuluu muun muassa jatkuva epiily tyotovereiden lojaali-
suudesta ja luotettavuudesta, epailys toisten pyrkimyksestd vahingoittaa, kdyttaa hyviksi
tai pettdd ja jatkuvat kuvitelmat juonittelusta tyOyhteisossa sekd pysyvi kaunan kanta-

minen ja pitkdvihaisuus (Raisinen & Roth 2007, 64, 85).

Riippuvainen tyontekijd miellyttid toisia saadakseen heiddn tukensa. Hén ei pysty te-
kemain tavallisia jokapaiviisia padtoksid ilman muiden apua, esimerkkid tai neuvoa.
Riippuvainen henkil6 on kykenemiton ilmaisemaan eridvid mielipiteitd, koska pelkda
menettavansa toisten tuen ja hyviksynnan. Tyontekoa hankaloittaa kykenemattomyys

ryhtyd uusiin hankkeisiin tai tyotehtivien yksin tekeminen. (Riisinen & Roth 2007, 91.)

Estynyt henkil6 vilttelee kanssakdymistd muiden kanssa. Tamin takana on pelko mui-
den paheksunnasta, torjunnasta ja kielteisesta arvioinnista. Estynyt henkil6 tuntee olon-
sa varautuneeksi ja han ei halua olla tekemisissa muiden kanssa, jollei ole varma, etté
hinestd todella pidetddn. TyGelimassa estynyt henkil el voi tiysin eristiytyd muista
henkil6isté; esimerkiksi tyoyhteison yhteisiin palavereihin ja koulutuksiin on osallistut-
tava. Eristdytyva tyontekija valitsee aina toitd, joita hin voi tehda yksin. Hin on vilinpi-
tamaton arvostelun ja kiitoksen suhteen, silla hin ei valitd muiden mielipiteista. Tallai-
sen tyontekijan on vaikea omaksua vallitsevia sosiaalisia normeja ja kdytostapoja. Eris-
taytyva henkil6 voi parjita tyoelimassi, jos hinelld on sopivia tyotehtavid ja hanen yksi-

tyisyyden tarvettaan kunnioitetaan. (Réisinen & Roth 2007, 96-101.)

Tyo6elimissa esiintyy myo6s tunne-elimiltain epavakaita ihmisid. Heille tyypillisiin piir-
teisiin kuuluu muun muassa merkittiva ja jatkuva epiavakaa mindkuva, itsetuhoinen
kaytos tai sithen viittaavat eleet ja uhkaukset, asiaankuulumaton, voimakas suuttuminen
ja tunteiden epavakaus. Epasosiaalipiirteinen henkil6 ei piittaa sosiaalisista normeista tai
saannoista. Hanelld on taipumus moittia muita ja kaunistella omaa kayttaytymista. Hin

on itsekds ja toistuvasti valehteleva. (Raisanen & Roth 2007, 104, 107.)

Raisinen & Roth (2007, 112) mukaan persoonallisuushairioisille ihmisille on tyypillista,

ettd hin ei ole tietoinen kaytoksestiddn. Heiddn mielestdan juuri persoonallisuushairioi-
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send pidetty kiyttaytymisenpiirre on heidin tirkein, joskus jopa paras osa omaa per-
soonallisuuttaan. Yleensa persoonallisuushiiriota tai hankalaa persoonallisuuspiirretta
maaritelldan ymparistolle aiheutuvien ongelmien pohjalta. Ahdistuneet, riippuvaiset,
vetdytyvit ja pakko-oireiset henkil6t hakeutuvat helpommin hoitoon. Vasta daritilan-
teissa hoitoa hakevat vainoharhaiset, eristiytyvit, epasosiaaliset, rajatilapersoonallisuu-

det, narsistiset ja huomionhakuiset.

2.5.2 Narsisti ja psykopaatti kiusaajina

Korhonen (2009, 21) kirjoittaa, ettd kiusaajan tunnistaminen narsistiksi tai psykopaatik-
si ei ole helppoa. Usein olemme maallikkoja persoonallisuuksien arvioinnissa, eika ke-

tadn tule leimata psykopaatiksi kevein perustein.

Narsistinen henkil6 kayttaytyy omahyviisesti. Han yliarvioi omia ominaisuuksiaan ja
saavutuksiaan ja rehvastelee niilld mititéiden muita. Narsistinen henkil6 uskoo olevan-
sa parempi kuin muut, joten hin on omasta mielestain oikeutettu vaatimaan erityiskoh-
telua ja thailua. Narsistisia piirteitd esiintyy yleisemmin nuorilla tyontekij6illd, mutta
nimd piirteet voivat tasoittua ajan kanssa. Narsistisella henkil6lld on my0s taipumus
kayttad muita ihmisid hyvakseen ja manipuloida heitid. Hanelld on yleensi kypsymaiton
tunne-elimd, jota hallitsee kateus, kosto, viha ja vahingonilo. Tyypillistd on kyvytto-
myys pitaa tunnepitoisia ihmissuhteita ylld. On kuitenkin muistettava, ettd narsistisuus
on asteeltaan vaihtelevaa. Ketddn ei saa leimata narsistiksi ilman tarkempaa selvitysta.
Tdna piivina on tyypillistd, ettd tyoelimassd suositaan ja jopa ihaillaan itsekeskeistd
kiyttiytymistd. Adrimmilldin vietyni se on kuitenkin hyvin raskasta muille tyontekijoil-

le. (Manka 2007, 122-123.)

Raisasen ja Rothin (2007, 78—80) mukaan narsistisen ihmisen taustalla on puute si-
sasyntyisesta varmuudesta omasta itsestain ja arvostaan. Ydinongelmana onkin yleensa,
ettd narsistisella ihmiselld on kielteinen kisitys itsestdan. Narsistin on tuskallista kohda-
ta kelpaamattomuus, joten hin ei kohtaa sitd. Vaikea kaytos ilmaisee narsistisen henki-
16n epitoivoista ylikompensoivaa kiytosti, jonka tarkoituksena on todistaa niin sanottu

ylivertaisuus ja tukahduttaa oma kelpaamattomuus. On kuitenkin muistettava, ettd kai-
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killa meilld on narsistisia piirteitd. Jotta voimme aidosti iloita saavutuksiamme, meilldi on

tervettd narsismia. Toiset meistd ovat itsekeskeisempia ja narsistisempia.

Narsistilla on pohjimmiltaan hauras itsetunto, joka saa hinet vertailemaan omaa pir-
jaamistaan muiden suorituksiin. Narsistinen henkil6 kayttda tavoitteisiin pyrkiessaian
toisten manipulointia, takinkdantoa ja imartelua ilman omantunnontuskia. Narsistin
tyypillisiin piirteisiin kuuluu my6s puutteellinen kyky ottaa toisten tunteita huomioon,
silld hin ajattelee, ettd jokainen henkil6 pohjimmiltaan ajattelee omaa etuaan. Narsistin
on vaikea ottaa kritiikkid vastaan, miké voi johtaa pitkddn kestineeseen hipein ja
alemmuuden tunteeseen. Narsisti voi pirjitd hyvin tytelimissa. (Riisinen & Roth

2007, 78-79.)

Narsistinen henkil6 tuottaa ongelmia ty6paikalle jo ennen ty6suhteen alkamista. Narsis-
ti antaa tybhonottotilanteessa eli yrityksen rekrytointitilanteessa itsestddn erittiin va-
kuuttavan ja ammattitaitoisen kuvan. Narsistit osaavat laatia maineikkaan ansioluettelon
ja antaa ammattitaitoisen kuvan haastattelutilanteessa. Voidaan melkein sanoa, etta jo-
kainen tyonhakija kertoo haastattelutilanteessa positiivisia asioita itsestdin, jolloin tyon-
antajalle syntyy myonteinen mielikuva. Narsistinen henkil6 vie positiivisten asioiden
listan darimmaisyyksiin, silld timi ei kathda antaa suoranaisia virheellisid tietoja itsestddn
liittyen esimerkiksi koulutukseen, ty6historiaan ja ammattitaitoon. Narsistit parjaavat
normaalia ithmistd paremmin haastattelutilanteessa. He jaksavat juuri lyhyen ajan pitda

ylld omaa loistokkuuttaan. (Salo 2011, 228-229.)

Jos haastattelu menee hyvin ja narsisti padsee tavoiteltuun virkaan, myéhemmin uraa
vol hairita karsimattomyys, kyvyttomyys sietaa kritiikkid ja epdonnistumisia. Tyopaikoil-
la esiintyy myos niin sanottuja kaappinarsisteja, jotka valttavit avointa kilpailua siina
pelossa etta he haviavit. Paksunahkaisen narsistin tyypillisiin tunteisiin kuuluvat viha,
raivo ja kateus. He ovat taitavia manipuloijia. Heilld on taipumus pettda ihmisia ja va-
lehdella ilman omantunnon tuskia tai katumusta. Paksunahkainen narsisti, toisella ni-
melld kutsuttu minavaurioinen, voi kiristda ja painostaa muita, syyttdid muita eika kesta
virheidensa tunnustamista. Mindvaurioisen henkilén piirteisiin kuuluu my6és muun mu-

assa tarve korostaa itseddn saadakseen huomiota. Hin osaa vakuuttaa omalla viehitys-
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voimallaan, vaikka on tunteeton, saalimiton ja vastuuton. (Riisinen & Roth 2007, 79—

89.)

Riisasen ja Rothin (2007, 81) mukaan ty6eldimissa voi tormita narsistiseen persoonalli-
suushdiri6on esimiehen, alaisen ja ty6toverin taholta. Jos esimies on narsistinen, hin
tarvitsee jatkuvaa ehdotonta ihailua ja luotettavia suorittajia vierelleen, jotka nostattavat
hinen menestystaan. Tyontekija saa olla esimieheltd rauhassa, jos hin ei kyseenalaista
esimiehen paatoksia tai ei valitd hinen loukkaavista kommenteistaan. Osa narsistisista
esimichistd palkkaa alaisekseen henkil6ita, joilla ei ole mahdollisuutta edetd vastaaviin
asemiin puutteellisen koulutuksen tai kokemusten my6ti. Alaisesta syntyy uhka, jos
esimies pitad hanti lilan patevand. Narsistin tyypillinen piirre on, ettd hin ei hyvaksy

edes perusteltua kritiikkia.

Narsistisen ty6toverin kanssa tyoskentely voi olla hankalaa. Narsistisen ty6toverin
kanssa voi joutua hankalan kdytoksen ongelmiin kuten hyvaksikdytt6on, kilpailuun,
vihattelyyn, kateuteen ja ylipaataian yhteistyon puutteeseen. Narsistinen ty6toveri on
itsekeskeinen, minka tunnistaa nopeasti hinen puheestaan, kuten: “minun mieheni,
minun uusi hieno autoni ja minun vaikutusvaltaiset sukulaiseni”. Hinen on vaikea
kuunnella muita kuin itseddn. Narsistisen tyotoverin kanssa on syyta valttda yhteisid
tyotehtavia ja pidettdvi huolta oikeuksistaan ja kiitoksesta. (Riisinen & Roth 2007, 81—

82.)

Jos alainen kirsii narsistisesta persoonallisuushairiosta, hinen kanssaan tulee olla tark-
kana. Esimiehen on hyvi pyrkid olemaan tasapuolinen ja huomioida muita ty6yhteison
jasenid. Esimichen tulee toimia esimerkillisesti muun muassa iloitsemalla muiden saavu-
tuksista. Narsistinen alainen tarvitsee kiitosta ja arvostusta, jota tulee antaa kun hin on
sen ansainnut. Esimiehen tulee kayttaytyd mahdollisimman reilusti kaikkia ty6yhteison
jasenid kohtaan ja varoa narsistisen alaisen yrityksia kietoa hanti ihailunsa verkkoon.
Jos narsistinen alainen saa esimiehen suosimaan hinta, sitd varmemmin hin uskaltaa

kayttaytya torkedsti muita tyotovereita kohtaan. (Korhonen 2009, 21.)

Vaikka asiantuntijat kayttiavit naitd ilmauksia 16yhin perustein, ei maallikon tule kayttaa

naitd termejd kuin vertaistukiryhmissa tai vastaavissa luotettavissa yhteyksissia (Korho-
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nen 2009, 21). Esimerkiksi ihmistd, joka kirsii psykopatologisista piirteistd, kutsutaan
helposti psykopaatiksi. Todelliseksi psykopaatiksi voi kutsua thmista, jolle psykiatri on
tehnyt tautiluokituksen epasosiaalisesta persoonallisuudesta. Tama tehddan aivotutki-

muksien perusteella. (Riisinen & Roth 2007, 109.)

Psykopaatti on kiusaajista vaarallisin, koska hinelld ei ole myo6tiatunnon kaltaisia tuntei-
ta eikd omantunnontuskia. Psykopaatti on lipevi, loisiva ja tunnekylma. Hén voi olla
myos toisia alykkaasti tanssittava nukkemestari tai Oykkaroiva ja itseddn tiynna oleva.
Hin katsoo uhriaan kuin ilmaa, jos uhri valittaa tai nayttid tunteensa. Jos psykopaatti
tietdd tal aavistaa, mitd toinen haluaa, hin kokee mielihyvii ja vallantunnetta pystyes-
sddn estimain toisen saamasta juuri sitd. Samalla hin saattaa saada kuitenkin itse sii-
peensi. Tyoelimassd tyonantaja kérsii psykopaattien toimista. He estivat muiden tyon-
tekijoiden, jopa omassa tiimissaan, paasemasti tuloksiin ja tavoitteisiin. (Korhonen

2009 20-21))

Tyoelamissa ongelmia muodostuu alykkéista muiden hyviksikayttajista, jotka voivat
puhua, mielistelld ja pettdd paistikseen tavoitteeseensa, aineelliseen menestykseen ja
valtaan. Heilld ei synny omantunnon tuskia. Jos tyoymparist6 on kiivastahtinen ja kil-
paileva, sen viitetddn tuovan hyvit olosuhteet hyviksikéyttivien pelureiden menestymi-

selle. (Raisanen & Roth 2007, 111.)

2.6 Kiusaamisen seuraukset uhrille ja tyoyhteisolle

Henkisella kiusaamisella on vakavat seuraukset. Ne voivat olla seki yksilollisia etta yh-
teisollisia. (Perkka-Jortikka, 2008.) Esimerkiksi Helsingin Yliopiston ohjeissa epaasialli-
sen kohtelun ja hiirinnan ehkaisemiseksi mainitaan, ettd se voi pilata koko tyoyhteison

ilmapiirin (Helsingin yliopisto 2003—2004).

Reinbothin (2006,149) mukaan ihmisella kuluu yleensa aikaa ennen kuin han huomaa
elimistonsa reaktiot kiusaamisesta. Ihminen usein sulkee mielestain pois ikavit asiat,

vaikka keho reagoikin nopeasti ymparilld tapahtuviin uhkiin. Monen on aluksi vaikea

hyviksya tulleensa kiusatuksi ja siksi sitd ei valttdmittd itse heti tiedostakaan.

Jalkeenpiin kiusatut ovatkin usein olleet ihmeissain, kuinka ei ollut atkaisemmin
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pannut merkille kehonsa reaktioita. Kiusatuksi tuleminen atheuttaa monessa usein
ensiksi itsesyyttelyd; mitd ihminen on tehnyt vairin tullakseen kiusatuksi. Téta syyttelya
ei tulisi antaa tapahtua, silld se kuluttaa voimia. Sen sijaan pitéisi siirtyd suoraan asian
ratkaisemiseen. Kun ithminen ei vithdy ty6ssidin, se heijastuu usein myos itse tyon

tekemiseen. Jaksaminen ja hyvinvointi heikkenevit jatkuvan painostuksen alla.

Hermostuneisuus, painsirky, vatsavaivat ja jatkuva huonotuulisuus ovat monen
kiusatun ensioireita. Jatkuva kiusatuksi tuleminen alkaa monesti vaikuttaa itse
tyontekoon; ajattelu ja keskittyminen katkeilevat ja vaikeutuvat. Pienetkin
vastoinkdymiset tuntuvat ylivoimaisilta. Pitkille jatkunut kiusaaminen alkaa vaikuttaa
ennemmin tai my6hemmin koko elimiin. Oisin painajaisunet ja unensaaminen
vaikeutuvat ja katkonaistuvat, ja luonnollisesti paivisin tyontekija alkaa olla entistd
visyneempi. Pahoinvointi lisddntyy ja ruokakaan ei aina maistu. Oireet pahenevat, mita
kauemmin kiusaaminen jatkuu. Yleiset pelkotilat ovat yleisid, ja pahan olon purkamisen
tarve voi nakyd pakonomaisina litkkeina tai jatkuvasti samoista asioista puhumisena.
Toihin meneminen alkaa pelottaa, kun kiusattu ei halua kohdata kiusaajaa. Kiusatun
alkoholin- tai piihteiden kdyttd voi my6s lisddntya tdssi tilanteessa. Itsesyyttely astuu
taas kuvioihin ja kiusattu saattaa uskoa hineen kohdistuvien syytteiden pitivin

paikkansa ja niin ollen hinen itseluottamuksensa voi romahtaa. (Reinboth, 2006, 150.)

Tyontekijan itsetunto ammatillisessa mielessakin voi olla menetetty jo kokonaan tissa
vaiheessa. Kun kiusattu kokee olevansa puolustuskyvyton, on normaalia hakeutua
sairaslomalle, jotta paisee turvaan kiusaajalta. Mikali kiusaaminen jatkuu, kiusattu
koettaa viltelld muita ihmisid ja pysyy omissa oloissaan mahdollisimman paljon. Tamai
kaikki voi johtaa my6s masennukseen ja tybuupumukseen. (Reinboth 2006, 150.) Bloisi
ja Hoel (2008, 652) kirjoittavat artikkelissaan, ettd tyopaikkakiusaaminen voi vihentdd
uhrin ty6- ja elimantyytyvaisyytta ja lisitd epdvarmuutta omasta roolistaan tyoyhtei-
sossd. Taman seurauksena uhri vol eristaytya, tulla aggressiiviseksi ja karsid mieliala-
vaihteluista. Artikkelissa kerrotaan, ettd tyontekijd ei valttimattd pysty suoriutumaan
tyotehtavistaian niin kuin ennen. Tama voi vaikuttaa tyontekijan motivaatioon,

oppimiseen ja muihin tyontekijoihin luottamiseen.

Ty6paikkakiusaamisesta johtuvien sairaslomien tilastointi on vaikeaa, koska usein uhri
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ei hae sairaslomaa itse syyhyn, vaan johonkin ”neutraalimpaan” sairauteen. Papereihin
saatetaan kirjoittaa muita syitd, kun uhri hakeutuu tyokyvyttomyyselikkeelle kiusaami-
sen vuoksi. Jotkut kauan uhrina olleet ovat joutuneet psykoterapiaan, joka voi kestda
vuosiakin. (Reinboth 20006, 151.) Henkisen vikivallan uhrit usein my6s ldhtevit ty6-
paikaltaan ennemmin tai myohemmin. Lahteminen tapahtuu irtisanoutumisen,
irtisanomisen, virka- tai vuorotteluvapaan tai sairastumisen kautta. (Perkka-Jortikka
2002, 28.) Kun uhri irtisanoutuu tyGstidn saattaa tima johtaa taas sithen, ettd uutta
tyopaikkaa el niin helposti 10ydykain enda ja tyottomyys voi johtaa taloudellisiin
vaikeuksiin. Pahimmillaan uhri syrjaytyy kokonaan tyGelimasta ja palaaminen tychon ei
endi onnistu. Monet kiusatuksi tulleet ovat my6s sanoneet harkinneensa itsemurhaa ja

aarimmaisissa tapauksissa se on toteutettukin. (Reinboth 2006, 151.)

Tyohyvinvointi on laaja kasite, mutta lyhyesti sanottuna tyohyvinvoinnilla tarkoitetaan
tissd, miten thminen kokee olonsa tyopiivin aikana. Se ei ole konkreettinen asia vaan
jokaisen henkilokohtainen tunne ja vireystila eli yksilon hyvinvointi. Kun ty6hyvin-
voinnissa on puutteita ja tyossa ei vithdyta, se lisaa usein kustannuksia sairaspoissaolo-
jen seurauksena. Suomessa sairauksien atheuttamat kustannukset yhteiskunnalle ovat
vuodessa noin 20 miljardia euroa. Muutaman paivin sairauspoissaolot ovat kalleimpia.
On katsottu, ettd ndistd suurin osa johtuu todennikéisesti tyGpahoinvoinnista, uupu-
muksesta tai tyossaviihtyvyyden puutteesta. Sairauspoissaolot nostavat yrityksessa kes-
kiméarin noin viisi prosenttia palkkakuluja. (Otala & Ahonen 2005, 27-28, 51.) Ty6-
paikkakiusaaminen on yksi tyéelimin suurimpia tuottavuus- ja hyvinvointihaasteita.
Esimiehilld on yleensé vain ylimalkaista tietoa tdstd suuresta tuottavuusongelmasta.

(Korhonen 2009, 8, 48.)

Henkinen vikivalta atheuttaa suuria kustannuksia huonojen tulosten, sairastumisien,
tehon vihenemisen, suurten vaihteluiden ja muiden ty6aikaa kuluttavien prosessien
muodossa. Mahdollisten sairauspoissaolojen perusteena kiytetaan lahes poikkeuksetta
masennusta, joka onkin noussut kansantaudiksemme. Tyopaikkakiusaamiset ovat siis
mukana masennuksen tilastoissa. (KKorhonen 2009, 46.) 1990-luvulta lihtien masennus-
lidkkeiden kayttd on jopa kuusinkertaistunut. 2000-luvulla on kaksinkertaistunut myos

lasten ja nuorten masennuslaakitys. (Otala & Ahonen 2005, 50-51.)
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TyoOyhteisossa kiusaaminen tuntuu ja nakyy kielteisesti tyoyhteison toiminnassa. Se hei-
kentdd muiden tyontekijéiden hyvinvointia ja taloudelliset menetykset ovat suuret.
(Perkka-Jortikka, 2008.) Mielestimme tami voi konkreettisesti tarkoittaa esimerkiksi
jonkun projektin paatospiivain venymistd. Palvelualalla se voi heijastua my6s asiakkai-
den parissa kdyttaytymiseen; palvelulaatu heikkenee, kun mielessa pyorii muut asiat.
Tyontekijat eivit valttimatta pysty antamaan parhaita suorituksiaan ja asiakastyytyvii-
syys heikkenee, jolloin kysyntakin voi laskea. Stephens ja Hallas (2006, 20- 22) sanovat-
kin tyopaikkakiusaamisen voivan aiheuttaa niin sanotun domino-efektin” tyopaikalla.
Kun yksi tyontekija putoaa pelistd pois hetkellisesti tai pysyvasti, siirtyvat hinen tyonsi
yleensi jollekin toiselle tyontekijélle, joka saattaa stressaantua asiasta ja purkaa stressin-
sd taas toisiin tyontekijoihin. Perkka-Jortikka (2002, 28) kirjoittaakin, ettd uhrin 1ahto ei
useinkaan rauhoita tyGyhteis6a, silld yhteis6 on jo padssyt “veren makuun”. Yhteis6 jad
etsimain tai odottamaan seuraavaa uhria tai syyttamaan toisiaan tai etsimdin syyllistd

uhrin kohtaloon.

Vaikka tyontekijoiden vaithtuvuus nihdainkin ravintola-alalla usein hyvani asiana, sen
tuoden uusia ideoita ja kokemusta alalle, niin silld voi silti olla vaikutuksia ravintolan
johdonmukaisuuteen ja vakauteen. Kun koko ajan joudutaan palkkaamaan ja perehdyt-
timadn uusia tyontekijoitd, vaikuttaa se my6s esimerkiksi ravintolan palvelun ja tuot-
teen tasalaatuisuuteen. Taman lisaksi se lisda usein henkilostokustannuksia. (Mathisen,
Einarsen & Mykletun 2008, 61.) Taloudellisia menetyksia voivat lisitd my0s selvitystyo
ja ulkopuolisten asiantuntijoiden kiyttiminen kiusaamistapausten selvittelyyn. Jos asiaa
joudutaan ratkaisemaan oikeudessa, on oikeusprosessikin taloudellisesti vahingollista,
mutta saattaa vahingoittaa my0s yrityksen mainetta. Loppujen lopuksi pitkille jatkunut
henkinen vikivalta ei olekaan ainoastaan kiusaajan ja hanen uhrinsa vilinen asia vaan
voi olla koko yritysta tai pahimmillaan koko yhteiskuntaa koskeva asia. (Kauppinen &

Purola 2001, 31.)

2.7 Epdiasiallinen kohtelu ja tydpaikkakiusaaminen ravintola-alalla

Ravintola-ala tuottaa ty6hon ja vapaa-aikaan liittyvia seurustelu-, ruoka- ja elimyspalve-
luja. Ravintola-alan yrityksiin kuuluvat ravintolat, kylpyléiden ja hotellien ravintolat ja

baarit, seurusteluravintolat, pikaruokaravintolat, kahvilat, tanssi- ja vithderavintolat,
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litkenneasemat ja tilausravintolat. Ravintola-alan tunnusomaisiin piirteisiin kuuluvat
sesonkivaihtelut, joiden myota vakituisen henkilokunnan lisiksi kiytetddn paljon maa-
rdaikaisia tyontekijoitd ja vuokratyovoimaa. Ravintola-ala on naisvaltainen ja se on ika-
rakenteeltaan huomattavasti nuorempaa kuin Suomen tyoikiinen tyovoima keskimaa-
riisesti. (Kandolin ym. 2009, 9-10.) Ravintolassa ty6skentelee seka sali- etti keittiotyon-
tekijoita. Ravintola-alalla kamppaillaan muun muassa kiireen, stressin, tyoaikojen, asi-

akkaiden ja ty6n henkisen ja fyysisen kuormittavuuden kanssa.

Norjassa on tutkittu kiusaamisen esiintyvyytta erilaisilla aloilla. Tutkimukset osoittavat,
ettd kiusaaminen on erityisen tavanomaista ravintola- ja hotellialalla yleisesti ottaen. Iso-
Britanniassa ravintola-alalle suunnatun tutkimuksen mukaan 13 prosenttia vastanneista
oli joutunut kirsimadn ruumiillista kiusaamista kollegalta. Keittiotyontekijit ja keittio-

mestarit olivat eniten altistuneet tallaiselle kiusaamiselle. (Mathisen ym. 2008, 60.)

Johns ja Menzelin laadullisen tutkimuksen, mikéd suunnattiin korkeatasoisten ravinto-
loiden kokeille, varmisti, ettd fyysinen ja sanallinen kiusaaminen on laajalle levinnyt
keittiGissd. Sanallista kiusaamista on esimerkiksi tyontekijan noyryyttiminen ja huuta-
minen. Fyysista kiusaamista on keittiossa esimerkiksi tyontekijoiden satuttaminen ty6-
vilineilld sekd tyOvaatteiden sytyttdminen palamaan. Tama laadullinen tutkimus tehtiin
vain muutaman haastattelun perusteella ja se toteutettiin keskustellen. Laadullisessa
tutkimuksessa ilmi tulleet kiusaamistavat kuvaavat korkean luokan ravintoloiden tapaa
kiusata. Korkean luokan ravintoloissa vallitsee kovat paineet saavuttaa tiydellisyys, jon-
ka takia tyoilmapiiri voi olla entistd hektisempi ja ndin ollen kasvattaa fyysisté ja sanal-
lista kiusaamista verrattuna alemman tason ravintoloihin. Korkeatasoisista ravintoloista
saadaan sellainen kuva, etti sielld fyysinen ja sanallinen kiusaaminen on hyviksyttavaa

ja viistamaton osa tyokulttuuria. (Mathisen ym. 2008, 60.)

Hyva ilmapiiri, sosiaalinen tuki esimiehilti ja tyotovereilta sekd oikeudenmukainen koh-
telu tukevat tyontekijan tyossi jaksamista ja hyvinvointia. Tyopaikoilla syntyy erinaisia
ristiriitoja, epaasiallista kohtelua seka kiusaamista. Nama aiheuttavat tyontekijoille stres-
sid ja huonontavat tyoyhteison toimintaa. Tyoterveyslaitoksen yhteistyossa Palvelualo-
jen ammattiliiton (PAM) ja Elinkeinoelamin keskusliittoon kuuluvien alan jarjestéjen

kanssa toteuttamaan kyselyyn (2009) vastanneista tyontekijoistd matkailu- ja ravintola-
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alalla 39 prosenttia sai tyotovereiltaan tukea ja apua melko paljon. Kyselyyn vastanneis-
ta 33 prosenttia sai tukea erittdin paljon. Vastanneista 28 prosenttia piti esimiestd melko
usein tasapuolisena ja oikeudenmukaisena. (Kandolin ym. 2009, 51-53.) Tyoterveyslai-
toksen toteuttama tutkimus osoitti my0s, ettd suurin osa (2/3) vastaajista pitivit ravin-
tola- ja matkailu-alalla ty6paikan henked melko tai erittiin hyvinid. Kuitenkin vastaajista
noin joka kymmenes pitivit tyépaikkahenkea omalla tyopaikallaan huonona. (Tilev ym.

2009, 26.)

Tyoterveyslaitoksen toteuttaman tutkimuksen mukaan enemmisto tyontekijoistd on sitd
mieltd, etti erilaisia tyoryhmia kuten harjoittelijoita, maahanmuuttajia, naisia, miehii ja
vuokratyontekijoitd kohdellaan heidin omilla tyopaikoillaan tasapuolisesti. Epédtasapuo-
lista kohtelua kokevat kuitenkin eniten ravintola- ja matkailualalla vuokratyontekijt,
nuoret ja harjoittelijat. (Tilev ym. 2009, 23.) Sanotaankin, ettd harjoittelijoiden tulee
ansaita paikkansa tyOyhteisossi ja kestdd kiusaaminen. Harjoittelijat ovat ravintola-

hierarkiassa matalimmalla. Heitd kiusataan eniten. (Mathisen ym. 2008, 60.)

Ravintolat ovat tunnettuja autoritiirisestd johtamisesta ja useista kohtauksista, missa
kokit ovat kiusanneet heidén alaisiaan psyykkisesti tai fyysisesti. (Mathisen ym. 2008,
00.) Useat kokit ovat puolustaneet kiusaamista perustelemalla, ettd hyviksikaytté on
osa sosiaalistumista, mika luo tarvittavaa kestivyyttd suurkeittiossa tai ravintolassa
(Bloisi & Hoel 2008, 649). Alle kymmenen prosenttia vastaajista koki jatkuvaa ja tois-
tuvaa kielteistd, loukkaavaa ja alistavaa kohtelua ty6paikallaan. Silti joka neljinnes oli

havainnut henkista vakivaltaa ja kiusaamista tyoyhteisossaan. (Tilev ym 2009, 23.)

Ravintolassa on paljon tyontekij6ita, joilla on erilainen tyénkuva. Ravintola jakautuu
yleensa kahteen kategoriaan, sali- ja keittiotyontekijoihin. Yhteistyé heidan vililladn
tulisi olla mutkatonta, jotta asiakastyytyvaisyys olisi korkea. Niin ei kuitenkaan aina ole.
Mathisen, Einarsen ja Mykletun (2008, 60) kirjoittavat artikkelissaan, etta ravintolat
ovat usein fyysisen kuntonsa puolesta epamiellyttavid tyoskennelld. Monet keittiot ovat
ahtaita, kuumia ja meluisia. Sen lisaksi ravintola-alalla ty6tunnit ovat antisosiaalisia,
palkka matala, tyGpaineet ovat kovat tai erittdin vaihtelevat riippuen asiakasmaaristi ja

tyontekijoiden tulee tehdad to6itd tiydelld teholla lyhyelld varoitusajalla.
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Kokkien ja tarjoilijoiden kiinnostuksen kohteet ovat usein vastakkaiset. Kun kokit ovat
tuotepainotteisia ja omaavat korkeat statukset, tarjoilijat ovat palvelualttiita ja omaavat
alemman julkisen statuksen. Tarjoilijat voivat kuitenkin ansaita enemman rahaa kuin
kokit tippien ansioista. Edelld mainitut epasuotuisat nikékohdat tyéoloista voivat edis-
tad vihamielisyytta ja aggressiivisuutta tyontekijoiden keskuudessa. Tama voi muodos-

taa kasvualustan hiirinnalle ja kiusaamiselle. (Mathisen 2008, 60.)

Jokaisessa tyOyhteis6ssa on aina omat norminsa, riippumatta siitd, onko niitd tietoisesti
mietitty. Nami sanattomat tai sanalliset sidnnot antavat viitekehyksen niille tulkinnoille,
joita toisen tyontekijin toiminnalle annetaan. Ndiden normien avulla ihmiset méritte-
levit, miki toiminta on oikein ja mika vairin. Joillakin ty6paikoilla tai toimialoilla huu-
mori ja kielenkidytté voivat olla todella “roisia”, miké voi kuulostaa ulkopuolisen kor-
viin kiusaamiselta. Kyseessi ei ole kiusaaminen, jos kukaan tyontekijoista ei tulkitse
tilannetta ja roisia kielenkaytt6d kiusaamiseksi. Naljailu ja roisi kielenkdytto voivat olla

vain tapa tiivistdd ryhman henked. (Reinboth 2006, 44.)

Ravintola-alalla on paljon kiusaamisen muotoja, joita ei kuitenkaan pidetd kiusaamisena.
Mathisen, Einarsen ja Mykletun (2008, 59) kirjoittavat artikkelissaan perusolettamuk-
sesta, missé ravintola-alan tyontekijoiden tulee hyviksya kiusaaminen osaksi ravintola-
alaa. Niin ollen ravintola-ala nayttda hyviksyvin ja jopa odottavan kiusaamisen ja hai-
rinnan olevan normaali tyGympiristd. Artikkelissa viitataan julkisuudesta tunnettuun
televisio-kokki Gordon Ramsayhin. Gordonin mukaan ravintolakeittion tulee olla itse-

varma, remuisa ja aggressiivinen tyOymparisto tai keittiossa el saada mitadn aikaan.

On olemassa my6s myytteja joiden mukaan vikivalta on tehokasta ja jatkuvaa keitti6-
kulttuureissa. Hallitsevana myyttind on olettamus, etta vakivalta on ominaista ty6ssa ja
tyopaikalla, ei yksiloittdin. Niin ollen se poistaa yksilollisen vastuun kokkien ja johtajien
keskuudessa. Kiusaaminen on sulautunut niin hyvin ravintolakulttuuriin, ettd voidaan-
kin miettia, onko kiusaaminen ravintolasektorilla niin haitallista kuin muilla sektoreilla

tai onko kiusaaminen jopa hyodyllista ravintolamiljoossa. (Mathisen ym. 2008, 59.)

Kiusaamisella on negatiivisia vaikutuksia kiusatun hyvinvointiin ja terveyteen. Lukuisat

tutkimukset osoittavat, ettd kiusaaminen on liittynyt psyykkisiin ongelmiin ja psy-
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kosomaattisiin vaivoihin pois jattimatta ihmisen tyéuupumusta. (Mathisen ym. 2008,
60.) Psykosomaattinen sairaus syntyy kun psyykkiset tekijit vaikuttavat johonkin sairau-
teen. Tilldisia vaivoja voivat olla esimerkiksi ruokahaluttomuus ja paansarky. (MTV3
2008). Mathisen , Einarsen ja Mykleton (2008, 61) kirjoittavat artikkelissaan, ettd kiu-
saamisen on my6s huomattu huonontavan tyotyytyviisyyttd ja luovuutta seka alentavan
sitoutumista tyohon. Kiusaaminen voi aiheuttaa negatiivisia vaikutuksia koko ammatti-
ryhmaan, vaikka ravintola-alan tyontekijat voivatkin odottaa, ettd kiusaaminen kuuluu
alaan. Ravintola-alalla vaihtuvuus on suuri, mutta kiusaaminen voi johtaa jopa ravinto-

latyontekijoiden lopettamiseen koko alalla.

Vaikka ravintola-alalla esiintyy kiusaamista, moni tyontekija kuitenkin pysyy alalla koko
ikdnsd. Tdman takana voi olla korkea tyotyytyviisyys, mitd selittdd tyontekijoiden yhte-
néisyys sekd tyon luonne itsessaan. Kokit esimerkiksi arvioivat koko ajan tyotdan, jonka
seurauksena he kehittivit itseddn. Tyo voi itsessddn olla palkitsevaa, jolloin kokit sieté-

vit vadrinkdytokset tydympiristossa. (Bloisi & Hoel 2008, 651).

2.8 Kollega tai asiakas kiusaajana

Tyoministerio teki vuonna 2005 tutkimuksen tyopaikkakiusaamisesta. Tutkimuksen
mukaan neljd prosenttia kyselyyn vastanneista oli kokenut kiusaamista tyopaikallaan.
Kiusaamistapauksista 46 prosentissa kiusaajana oli kollega. (T]S Opintokeskus 2008.)
Saman tason tyontekijoiden vilistd kiusaamista kutsutaan toveriterroriksi. Toveriterro-
rin vilisid kiusaamismuotoja ovat esimerkiksi seldn takana puhuminen ja asioiden via-
ristely. Kollegoiden vilinen kiusaaminen eroaa esimichen tavasta kiusata alaista. Kolle-
goiden vilisessd kiusaamisessa kiusaaminen kohdistuu thmisiin kun taas esimiehen kiu-

satessa kiusaaminen kohdistuu ty6tehtaviin. (Tuomola 2005, 17.)

Kollegoiden valinen kiusaaminen voi alkaa yrityksen ylikorostuneesta kilpailusta, kun
tyontekijit yrittavit erottautua kanssakilpailijoita paremmaksi. Kilpailullinen ilmapiiri
voi edistdd kiusaamista. Kilpailua voidaan kdydd oman tySpaikan siilyttimisestd, ete-
nemismahdollisuuksista tai resursseista. Kun tyontekijit asetetaan vastakkain, lisda se
keskindistd vertailua ja tarvetta erottautua muista positiivisesti. Myo6s hierarkialla voi

olla negatiivinen vaikutus. Silld on negatiivinen vaikutus, kun thminen mairitellddn ste-
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reotyyppisesti hinen hierarkiatasonsa mukaan tai jos hierarkia koetaan epdoikeuden-

mubkaiseksi. (Reinboth 2006, 39—40.)

Kollegoiden vilisen kiusaamisen takana voi olla my6s kateus. Ihminen vertailee itsedn-
s muihin, jolloin kateus toimii thmisen sisdisen kokemusmaailman synnyttimana itse-
tunnon puolustusmekanismina. Kateus on yksinkertaisuudessaan omaa riittimitto-

myyttd. Kateudessa halutaan mitit6idé toinen tyontekija. Jokainen tyontekija, joka pyr-

kii ylospidin, kohtaa tyckaveriensa vastuksen. Menestyvi tyontekija joutuu aina kohtaa-

maan jossakin vaiheessa kateutta. (Reinboth 2006, 46—48.)

Talouselimi-lehden verkkojulkaisussa kirjoitetaan, ettd monelle esimiehelle on yllatys,
miten paljon persoonaltaan erilaisia alaisia on ja kuinka suuri ero heidin ty6tavoissaan
on. Jo tima voi itsessaan hiertda tyontekijoiden valista yhteistyota. Kollegoiden vililla
on useita erimielisyyksid. Yksi tyontekija voi kokea kiusaamiseksi sen, ettd hinelle koi-
tuu hankalat ja ikédvit tyot harteilleen ja kollega tekee vain miellyttivia ty6tehtavia.
Vuokko Coco Intergrosta kommentoi Talouseliman nettijulkaisussa, ettd sellainen on
aivan normaalia ihmisten ollessa eri mieltd asioista. Jos erimielisyys on jatkuvaa ja kos-
kettaa lahes kaikkia asioita, on se merkki ristiriidasta ja sithen pitad puuttua. (Talous-

elimi 2011.)

Mielestimme tyopaikkakiusaamisen kuvitellaan usein liittyvan vain tyoyhteison, eli itse
tyontekijoiden keskindisiin suhteisiin. Palvelualalla voi kiusaajana olla yhtd hyvin my6s
asiakas. Asiakaspalvelija tyoskentelee asiakkaiden liheisyydessa ja on niin ollen ottaa
usein vastaan asiakkaiden turhautumiset ja kiukut. Kyselyssimmekin halusimme kysya
erikseen, onko tyontekija kokenut asiakkaan taholta kielteista ja epaasiallista kohtelua.
Halusimme selvittdia myos, millainen kohtelu asiakkaalta ylipaatian koetaan kiusaami-
sena, silld joillekin ihmisille hyvintahtoinen flirttikin voi tuntua ahdistelulta, kun taas

toiset katsovat sen kuuluvan ravintola-alan luonteeseen.

Lehdisti saa usein lukea, kuinka asiakkaat ovat richuneet ravintoloissa. Muun muassa
Iltalehti (2010) uutisoi kuinka mies uhkasi ravintoloitsijaa aseella, kun hinta oltiin
poistamassa ravintolasta. Aamulehti (2011) sen sijaan uutisoi, kuinka Helsingin

Mannerheimintien Chico's ravintolassa seurue jatti ravintolalaskunsa maksamatta ja
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yksi seurueesta uhkasi tarjoilijaa vasaralla seka tukisti hanta. Satakunnan Kansa (2011)
uutisoi Porissa tapahtuneesta taposta vuoden 2011 syyskuussa. Tapauksessa mies
ampui ravintolassa viisi laukausta uhria kohti. Uhri kuoli saamiinsa luoteihin ja samalla
ampuja haavoitti my6s sivullista uhria. Tdstd voi paatelld, ettd ravintolahenkil6kunta
tyoskentelee siis tapahtuma-alttiissa tyoymparistossa, jossa saattaa sattua vakivaltaisia-

kin kohtauksia niin asiakkaiden kesken kuin asiakkaan ja tyontekijian vilill.

Kun ihminen on ahdistunut, loukkaantunut tai pettynyt, on hanen luonnollista olla
kiukkuinen. Kiukun, drtymyksen ja vihan tunteet tarkoittavat aggressiota. Se ei sanana
tarkoita, ettd kdyttdytyminenkin olisi aggressiivista, koska aggressiivinen kdyttaytyminen
voi olla jopa vaarallista seka epamiellyttivda. (Heiske 1997, 33.) Aggressiivista kaytOsta
on esimerkiksi kiljuminen, raivoaminen, ovien paukuttelu ja uhkailu seké lyominen.
Jotkut ithmiset ilmaisevat aggressiivista kaytostidan rivouksilla ja ronskiudella. Jotta
tyontekiji ei ota asiakkaan epikohteliaisuuksia liian henkil6kohtaisina loukkauksia,
auttaa asiakkaan kayttiytymisen syyn ymmairtiminen. Epaystivillista kiytosta ei
useinkaan ole tarkoitettu loukkaamaan juuri tyontekijda vaan se on asiakkaan tapa
purkaa aggressiotaan, joka saattaa johtua kiukusta joka taas on voinut saada alkunsa

jonkin hinen haluamansa tuotteen loppumisesta. (Heiske 1997,43.)

Kiukkuisen asiakkaan kaytokselle voi olla monta syyta. Asiakaspalvelutydssi, jota
ravintola-ala suurimmaksi osaksi on, tyontekijd on palkattu ensisijaisesti tyoskentele-
miin muiden hyvaksi. Téll6in vastareaktio asiakkaan aggressiivisuuteen tulisi olla
erilainen kuin monella on yksityiselimassa. Vapaa-ajalla ihmiset usein vilttelevat
aggressiivisia thmisia tai vastaavat toisen thmisin aggressiivisuuteen samalla mitalla.
Tama kaytos ei tyopaikalla kelpaa. Ihmiset huomaavat usein muiden ithmisten

aggressiivisuuden helpommin kuin omansa. (Heiske 1997, 45-46.)

Kun asiakaspalvelija kohtaa ty6ssdan esimerkiksi kiukkuisen asiakkaan, hin saattaa
reagoida tihin tekemalld vain vaadittavan tyonsi. Hin ei mieti, miksi asiakas saattaa
olla kiukkuinen, vaan ikdin kuin katkaisee kontaktin asiakkaaseen muuttumalla tdysin
lmeettomiksi. Tyontekija el valttimatta huomaa, etta hanelld itselladnkin saattaa olla
osuutensa asiakkaan kiukkuisuuteen. Kun tyontekija torjuu asenteellaan timan

kiukkuisen asiakkaan, hin saattaa psykologisesti hylita asiakkaan. Jos tyontekiji
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muuttuu artyneeksi, muuttuu usein myos asiakas artyneekst, koska tunteet syntyvat
vuorovaikutuksessa. Niin ollen, jos tyontekija ei esimerkiksi vastaa asiakkaan
tervehdykseen, hian ikdan kuin provosoi asiakasta aggressiivisuuteen. Tietysti
tyontekijilld on my0s oikeus puolustautua aggressiivisen asiakkaan osuessa kohdalle,
mutta hinen tulee samalla siilyttda hallintansa asiakkaaseen. Niin asiakas ei luule, ettd

hin voi kidyttaytya miten tahansa. (Heiske 1997, 45—46.)

Heiskeen (1997, 47—49) mukaan kaikkien ihmisten aggressiivisuudelle on usein
selityksensa. Yleensd omaa aggressiivisuutta puolustellaan sanomalla olevansa visynyt
tai kiireinen, mutta asiakkaan tai ty6kaverin aggressiivisuus voidaan kuitata toteamalla
hinen aina olevan sellainen luonteeltaan. Yleensa siis asiakaspalvelijan kannattaa
ymmirtid asiakkaankin aggressiivisuuden olevan hinen tapansa purkaa
ahdistuneisuuttaan tai stressiaan. Tyontekijilld on vastuu sdilyttaa tyolahtoisyys ja
inhimillisyys, vaikka hin vaistomaisesti haluaisikin vastata asiakkaan kdytokseen samalla
tavalla takaisin. Usein voisi luulla, ettd asiakas on tahallaan ilked. TAmain taustalla voi
olla, etta asiakasta ei ymmarretd. Vaikka asiakkaan aggressiivisuuden syy ymmarrettii-
siinkin, ei se tarkoita, ettd sitd tarvitsee silti hyviksya. Eihdn vakivaltaakaan tarvitse

sietaa.

”Asiakas on aina oikeassa” on usein kuultu fraasi. Usein asiakkaan ja tyontekijan valille
syntyy ikddn kuin kilpailutilanne, jossa kummatkin haluavat olla oikeassa, tai eivit
ainakaan myonna olevansa vairissi. Jos tyontekija kuvittelee aina olevansa oikeassa, on
hinen vaikea antaa till6in arvoa asiakkaan mielipiteelle menettimatta samalla omaa
arvoaan. Jos tyontekijd myontidkin vastoin tahtoaan asiakkaan olevan oikeassa, hin
mielestidn luopuu omasta arvokkuudestaan. Tiedon puute jostakin asiasta ja
vaarinkasitykset voivat saada kiukun aikaiseksi asiakkaassa. Asiakkaalle tuleekin antaa

hinen tarvitsemansa tieto asiallisesti ja ystavallisesti kuin thminen ihmiselle.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen THL:n (2009) julkaisema Vastuullinen anniskelu
ravintoloissa -vihkonen on tuttu monelle anniskeluravintolassa tyoskenteleville

henkil6lle. Vihkosessa annetaan vastuulliseen anniskeluun liittyvid ohjeita tyontekijille
ja muistutetaan kenelle saa anniskella ja kenelle ei. Vihkosen mukaan vilkkaina iltoina,

kuten perjantaisin ja lauantaisin meno voi olla usein rajuakin baareissa, klubeissa ja
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ravintoloissa. Naissd paikoissa on tekijoitd, kuten kuumuus, melu, ahtaus ja tietenkin
alkoholi, jotka lisadvit asiakkaiden aggressiivista kayttdytymistd. Vihkosessa annetaan
ohjeita vaikeiden asiakkaiden kohtaamisiin; kuinka esimerkiksi omalla kiytoksellddn voi

rauhoittaa tilannetta.

Tyontekijan kayttaytyminen vaikuttaa paljon myos asiakkaan kayttdytymiseen. Jos
tyontekijd pysyy rauhallisena, usein asiakaskin rauhoittuu. Jos tyontekijikin korottaa
aantaan ja kayttaytyy aggressiivisesta, lisad se asiakkaan aggressiivisuutta samalla.
Tyo6paikoilla tulisikin vihkosen mukaan sopia etukiteen, miten kayttdytya vaikeissa
tilanteissa, silld johdonmukaisuuden siilyttiminen on tirkedd. MyGs turvajirjestelyt on
syyta ottaa vakavasti huomioon etenkin paikoissa, joissa anniskellaan alkoholia.
Vihkonen opastaa varaamaan joka tyovuoroon riittivasti henkil6kuntaa, jotta

jarjestyksenpito ja valvonta toteutuisivat. (THL 2009.)

Yleisradion Internetissd toimivalla YLE Areena -sivustolla julkaistiin vuoden 2011
joulun aikaan haastattelu otsikolla ”Asiakkaat kiusaavat myyjia entisti enemman”.
Haastateltavana oli Palvelualojen ammattiliiton (PAM) ty6suojeluasiantuntija Eerika
Kahira. Kihara kertoi, kuinka varsinkin joulun alla asiakkaat purkavat joulukiireensa ja
stressinsd herkisti kassatyontekijille. Asiakkaat purkavat kiukkuansa kiireestd ja pitkistad
kassajonoista herkasti eturintamassa olevalle kassatyontekijalle. Hin mainitsi, kuinka
nykydan palvelua osataan vaatia enemman ja enemman, mutta silti unohdetaan vililla
itse kayttiytyi ja alennutaan solvaamiseen, kiroiluun ja henkildkohtaisuuksiin

menemiseen. (Yle Areena 2011.)

PAM yhdessi Tyonantajien Kaupan liiton kanssa kehittivit Uhkaava asiakastilanne -
verkkokurssin, joka julkaistiin joulukuussa 2011. Verkkokurssin avulla haluttiin
parantaa kauppojen turvallisuutta. Kurssi opastaa henkilokuntaa turvallisuusasioissa;
kuinka toimitaan ja kuinka tilanne hallitaan aggressiivisen asiakkaan sattuessa kohdalle.
Verkkokurssin tarkoitus on antaa my6s konkreettisia neuvoja myyjalle, miten toimia

esimerkiksi aseellisen ry6ston kohteeksi joutuessa. (PAM 2011.)

Samaa verkkokurssia voisi mielestimme soveltaa myos ravintola-alan tyontekijoille.

Suoritimme itse verkkokurssin kokeilumielessi. Kurssi kasitteli siis vaikeita
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asiakastilanteita ja niiden hallintaa sekd ennakointia. Verkkokurssin suorittanut henkil6
osaisi tunnistaa mahdolliset uhka- ja vaaratilanteet seka osaisi varautua tallaisiin
tilanteisiin jo ennakolta. Koska kurssi kasitteli vaikeita asiakaspalvelutilanteita, pystyy
sitd soveltamaan my0s ravintola-alalle, jossa my6s palvellaan asiakkaita, niin kuin
kaupan alallakin. Kurssi antoi konkreettiset ohjeet esimerkiksi olemuksesta, miten olla
asiakkaan edessa. Se toi my0s ilmi kohtia, joihin kannattaa kiinnittdia huomiota
asiakkaiden kayttaytymisessd ja ndin ollen pystya ehkd jo ennakoimaan “epamaariisesti”
kayttaytyva asiakas. Siina esitettiin my6s myymaldvarkaan kiinniottaminen ja aseellinen
ry6st6 tai uhkaus. Edelld mainittujen kohtauksien kohdalla kerrottiin, miten niitd voisi

ehka ehkdistid, miten itse kohtauksen aikana olisi toimittava ja mitd sen jilkeen tulisi

tehdi.

Verkkokurssin lopuksi on vield pieni testi, milld pystyy testaamaan, jaiké mitdan
mieleen. Kurssin suorittaminen kesti noin 20 minuuttia. Koimme sen hy6dylliseksi ja
toivoisimme tillaisia kursseja enemmin, koskien ravintola-alaa sekd hankalia
asiakastilanteita ja niista suoriutumista. Téllaisien verkkokurssien suorittaminen on
helppoa vaikka kotona. Verkkokurssien suorittamiseen menee vain hetki aikaa ja ne

elvit aina maksa mitain.
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3 Miten toimia kiusaamisen lopettamiseksi ja tilanteen selvit-

tamiseksi?

Ty6paikkakiusaamisesta on vaikea puhua tyoyhteisossi ja siitd on vaikea tulla kuulluksi
monestakin syystd. Sanat: "Minua on kiusattu”, "Minua kohdellaan epiasiallisesti”,

”Minua hiiritdidn” menevat usein kuulijan toisesta korvasta sisddn ja toisesta ulos.

Kiusaaminen on seké yksilon ettd koko ty6yhteisén ongelma. Sithen puuttumisen on
ulotuttava koko organisaatioon. Tehokkainta on tietenkin kiusaamisen ennaltachkiisy,
joka on mahdollista, jos tyOyhteisé on sitoutunut huolehtimaan ilmapiirista ja hyvin-
voinnista. Avoin ilmapiiri ja kommunikointi vihentdvit kiusaamisen mahdollisuuksia.
(Riisanen & Roth, 2007, 28.) Kun tiedetddn yhteiset pelisidannot, niin jokainen tietad,
millainen kidytos on suvaittua ja millainen suvaitsematonta. Ongelmiin on paras puuttua
ajoissa. Jokaisella on oltava luonteva mahdollisuus tuoda esille havaitsevansa epiakohdat
ja omat mielipiteensd. Kun jokainen tyontekija tietdd omat oikeutensa ja tarpeensa, se
antaa voimaa puolustautua. Vastahyokkays ei ole usein paras puolustuskeino, vaan tir-

kead on siilyttaa asiallisuus ja maltti seké olla provosoitumatta. (Kaivola 2003, 112.)

Kiusaaja toimii usein tiedostamattomasti eli hin ei valttamatta itse tunnista aiheuttavan-
sa vahinkoa toiselle. Sen vuoksi on tirkeda kertoa se ensin hanelle. Kummankin osa-
puolen, kiusaajan ja uhrin, on tarkasteltava kayttiytymistddn kriittisesti, silld usein tul-
kitsemme vaarin toisen kayttaytymistd ja motiiveja. Jotta sanoma saadaan perille, on
ilmaistava itsensd selkedsti. Jos el ymmirri toista osapuolta, kannattaa asiaa kysya suo-

raan hinelti. (Kaivola 2003, 112.)

Aina kiusaaminen ei lopu uhrin ja kiusaajan 16ytdméin ratkaisuun, vaan uhrin on syytd
kaantya esimiehensa puoleen. Jos kiusaaja on esimies, on yhteyttd otettava hanen esi-
mieheensa, vastaavaan tai hallitukseen. Kaikista tilanteista ja tavoista huolimatta, kiu-
saaminen on aina otettava vakavasti ja siitd kertomista ei saa vahitelld, mitatoida eika
siitd pidd syyttdd. Molempia osapuolia on kuunneltava tasavertaisesti ja esimies ei kos-
kaan saa jittdd asiaa kahden henkilon viliseksi ongelmaksi. Hinen on tarkasteltava ko-

ko tyoyhteison ilmapiirid ja vuorovaikutusta. (Kaivola 2003, 113.)
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Useissa yrityksissi ja organisaatioissa on laadittu oma toimintamalli, miten menetelldidn,
jos joku kokee henkistd vakivaltaa. Mallin rakentamisty6ta tukevat monet ohjeet. Yri-
tyksen kayttoon tuleva toimintamalli on syyté laatia tybnantajan ja tyontekijéiden yh-
teistyond. Toimintamallissa on ilmaistava selvasti, ettd tyonantaja, johto ja henkil6sto
eivat hyviksy henkistd vikivaltaa, héirintaa tai tyopaikkakiusaamista. Toimintamallissa
on hyva selvittda, minkalainen kayttaytyminen on henkistd vakivaltaa ja mitd henkisen
vikivallan kohteeksi kokevan tulee tehda ja kehen hin voi ottaa yhteytta saadakseen
tukea ja apua. Eri tukitahot tulee ohjeistaa, miten toimitaan kiusaamistilanteessa. Orga-
nisaation on hyva varmistaa, ettd jokainen tyontekija on tietoinen mallin tai ohjeen
olemassaolosta ja periaatteista. (Reinboth 2006, 128—132;Vartia, Lahtinen, Joki, Soini

2008, 39.)

3.1 Tyoturvallisuuslaki

Laki mairittelee tyopaikkakiusaamisen haitalliseksi hiirinnaksi ja epaasialliseksi kohte-

luksi. Kiusaaminen on kielletty tyoturvallisuuslain 28. pykalassa, jossa todetaan:

”Jos tyossi esiintyy tyontekijadn kohdistuvaa, hinen terveydelleen haittaa tai
vaaraa aiheutuvaa hiirintdd tai muuta epiasiallista kohtelua, tydnantajan on asi-
asta tiedon saatuaan kdytettdvissd olevin keinoin ryhdyttivé toimiin epdkohdan

poistamiseksi.” (Finlex 2002.)

Tyoturvallisuuslaki ei silti mairittele, mitd héirinnalla ja epaasiallisella kohtelulla tarkoi-
tetaan (Vartia ym. 2008, 10). Tyoturvallisuuslain soveltamisoppaan 2002 mukaan epa-
asiallista kohtelua ja hairintaéd ei mairitelld, koska ne ovat niin moninaisia ja ne ovat
yleensa tunnistettavissa. Myos tyoturvallisuuslaki viittaa hairinnén ja epéasiallisen koh-
telun saannollisyyteen ja jatkuvuuteen. Soveltamisoppaan mukaan hairintd on toimin,
sanoin tai asentein toista loukkaavaa kiyttaytymista. Hairinta atheuttaa haittaa tai vaaraa
kohteen terveydelle jatkuvana tai sddnnollisend. Epdasiallinen kohtelu on sovelta-
misoppaan mukaan esimerkiksi perusteetonta arvostelua, mustamaalaamista tai tyOyh-

teisOsta eristamista. (Tyoterveyslaitos 2008.)

Tyoturvallisuuslaissa maarataan myos, etta jos tyopaikalla esiintyy epaasiallista kohtelua

tai hiirintdd tyOnantajan on ryhdyttiva toimiin. Jos tyOnantaja ei puutu tyontekijin ter-
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veyttd vaarantavaan kohteluun tyGpaikalla, hin voi joutua toimimattomuudestaan tai

toiminnastaan oikeudelliseen vastuuseen. (Vartia ym. 2008, 12.)

Tyo6turvallisuuslaki 18 § 4. momentti velvoittaa jokaisen tyontekijan kayttiytymiin asi-
allisesti. Ty6turvallisuuslain mukaan tyontekijan on ty6paikalla viltettiva sellaista mui-
hin ty6ntekijéihin kohdistuvaa epiasiallista kohtelua tai hiirintdd, joka aiheuttaa heidin

terveydelleen tai turvallisuudelleen haittaa tai vaaraa. (Finlex 2002.)

3.2 Toimintaohjeita uhrille

Kiusaaminen liitetdan yleensa kypsymattomaksi ja lapsenomaiseksi kayttaytymiseksi,
jonka takia “aikuisten” maailmassa tyopaikalla kiusaaminen on vaikea tunnistaa tai tun-
nustaa. Jos tyopaikalla esiintyy kiusaamista, se on koko tyGyhteison ongelma. Jokainen
tyontekija on osallisena kiusaamiseen, koska he ovat mahdollistaneet tai sallineet kiu-

saamisen tapahtuvan. (Vartia ym. 2008, 17.)

Kiusaamisen uhrin on reagoitava tilanteeseen heti. Uhri ei saa jaddd odottamaan, ettd
tilanne menisi ohi ajan kanssa. Mitd nopeammin tilanne ja kiusaaminen otetaan pu-
heeksi, sitd vihemman ehtii syntya mielipahaa. Uhrin on syyta ilmaista kiusaajalle, etta
hin ei hyviksy hinen toimintaansa ja pyytdd kiusaajaa lopettamaan. (Perkka-Jortikka
2002, 28.) Jos uhrin on vaikea kohdata kiusaaja yksin, hin voi ottaa tueksi esimerkiksi
tyosuojeluvaltuutetun tai luottamusmiehen. Uhrin on aina syyta ottaa yhteytta lahim-

paan esimieheensa. (Tyoterveyslaitos 2010.)

Jos kiusaaja on ollut uhrin esimies, asiasta pitdd kertoa hinen esimichelleen, silld heididn
velvollisuus on puuttua henkiseen vakivaltaan. Tyoturvallisuuslaki velvoittaa tyonanta-
jaa ryhtymiin korjaaviin toimenpiteisiin, jos tyGpaikalla ilmenee tyontekijille terveydel-
listd haittaa tai vaaraa aiheuttavaa hairintda tai epaasiallista kaytostd. Uhrin on syyta pi-
tad kirjaa tapahtumista ja kerata mahdollisimman paljon ndyttéd. Uhrin on aina muistet-
tava, ettd apua on saatavilla. Apua ja tukea voi pyytii tyoterveyshuollosta tai tyGsuoje-
luhenkil6stolta. Tyoterveyshuolto voi antaa yksilollisen tuen lisaksi apua tilanteen kasit-
telyssi tyOyhteisossa. Kiusattu tarvitsee lahelleen sosiaalisen tuen eli ihmisia, joille han

voi puhua. (Ty6terveyslaitos 2010.)
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3.3 Toimintaohjeita esimiehelle

Ty6paikkakiusaamisesta kirjoitetaan ja puhutaan entistd enemman mediassakin.
Esimerkiksi Talouselimi-lehden verkkojulkaisu antoi vuonna 2011 ohjeita esimichelle,
miten havaita ja puuttua ty6paikkakiusaamiseen. Artikkeli varoitti kiusaamisen
“painamista villasella”, eli antaa sen olla vain puuttumatta sithen, silld silloin ty6paikka
voi pahimmillaan muuttua taistelutantereeksi ajan myota. Artikkelissa annetaan
seuraavanlaisia konkreettisia ohjeita, miten toimia tyopaikalla kiusaamisen sen

havaittuaan:

1. Havaitse mikad on kiusaamista

Luo puheeksi ottamisen kulttuuri
Kuuntele kaikkia osapuolia

Puutu oikealla tavalla

Keskustele konkreettisista tapahtumista

Aseta selkeit rajat

T o

Jaa ty6t oikeudenmukaisesti
8. Pidi huolta omasta hyvinvoinnistasi

(Talouselama 2011.)

Esimiehen on konfliktitilanteissa vihellettdva peli poikki. Hinen tehtivinsa on reagoida
tilanteeseen valittémisti, jos tySyhteiséssa esiintyy henkistd vikivaltaa. (Vartia ym.
2008, 23.) Lain mukaan tyonantajalla on velvollisuus puuttua tilanteeseen, kun tyopai-
kalla havaitaan epaasiallista kayttaytymista tai hairintaa. Joissakin tapauksissa puuttumi-
sen laiminlyonti voi johtaa tyonantajan rangaistukseen tyoturvallisuusrikoksesta. (Hel-

singin yliopisto 2003—2004.)

Toimenpiteisiin tilanteen korjauttamiseksi on suhtauduttava aina vakavasti. Esimiehen
on hyva miettid, miten han voi edesauttaa sitd, ettd hanen alaisensa ottaisivat puheeksi
hankalatkin asiat kuten konfliktit ja kiusaamisen. (Vartia ym. 2008, 23.) Esimiehille saat-
taa tulla yllityksend, kuinka erilaisia tyOtapoja heidan alaisillaan on ja pelkastaan tima
saattaa alkaa hiertid tyontekijéiden vileji (Talouselimi 2011). Esimiehen on kiinnitet-

tiva huomiota, miten tyontekijit tulevat toimeen ja miten alaiset kéyttdytyvat toisiaan
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kohtaan esimerkiksi yhteisissa tilaisuuksissa. Yhteisissa tilaisuuksissa, kuten kokouksis-
sa, kiusaamisen voi huomata esimerkiksi siitd, kuinka tietyn tyontekijan puhe aina kes-
keytetadn tai hanta vilkuillaan pahasti ja kiusatun puheenvuoron aikana naureskellaan.

(Vartia ym. 2008, 23.)

HEsimies voi omalla toiminnallaan ehkaistd kiusaamisen syntya. Esimies voi yhteisten
kokousten yhteydessa ottaa puheeksi toimintamallin epéasiallisen kohtelun ja kiusaami-
sen ehkiisyyn ja kohteluun. Toimintamallista on hyva kertoa ja muistuttaa aika ajoin.
Kahdenkeskisissi kehityskeskusteluissa on hyvi ottaa puhecksi ty6ilmapiiri ja ottaa
huomioon tyontekijéiden omat kokemukset ihmisten vileisté ja yhteistyostd. Jos kes-
kusteluissa ilmenee tyytymattomyytta ja huonoa ty6ilmapiiria, esimiehen tulee rohkaista
kiusattua puhumaan hinelle, ty6suojeluvaltuutetulle tai tyéterveyshuoltohenkil6kunnal-
le. Lopuksi, jos tyontekijd tulee kertomaan tuntemuksistaan tai kiusatuksi tulemisesta
tulee hinet ottaa vakavasti. Kiusaamistilanteisiin tulee puuttua vilittomisti. Se viestittda
henkil6kunnalle, ettd epidasiallinen kohtelu ei ole hyviksyttivii ja ettd sithen tullaan

aina puuttumaan. (Vartia ym. 2008, 24-25.)

Esimiehen on syyta kutsua konfliktin osapuolet erikseen keskustelemaan kanssaan. Asi-
asta on hyvi keskustella ensin erikseen kummankin kanssa ja sen jilkeen vield yhdessa.
Keskusteluissa on hyva kuunnella eri osapuolten nakemyksié ja kokemuksia. On hyva
selvittda tapahtumien kulku ja tarpeen mukaan sovittava, miten tulevaisuudessa tulisi
toimia. My6s tyoterveyshuollon kanssa voidaan kiyda timi sama keskustelu. Keskuste-
lun jilkeen on hyvi seurata tilannetta ja huolehtia seurantapalavereista. Esimiehen on
syytd pohtia, millaisia riskejd tyGyhteis6ssd on kiusaamisen synnylle ja pyytdd tarvittaes-

sa aslantuntija-apua. (Vartia ym. 2008, 54—61.)

Korhosen (2009, 48) mukaan useat johtajat pitavit kiusattuja herkkina ja luulevat, etta
ovat itse saavuttaneet ja saaneet johtoasemansa juuri sen vuoksi, ettd eivat ole herkkia
vaan muita kovempia tyyppeja. Esimies, joka haluaa tuottaa tuloksia omalla tyoskente-
lylldan estda ja eliminoi kiusaamisen. On muistettava, ettd jokainen tyontekijd voi joutua
kiusaamisen uhriksi.

Kiusaaminen ei ole syy turvautua assistenttiin tai vetdytya omaan lasikoppiin. Kiusaaja-

kaan ei ole muita vahvempi henkild, joka pystyisi raivaamaan muut tieltadn. Kiusaajat
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saadaan kuriin tiukkuudella ja johdonmukaisuudella. Johtaja, joka ei sisdistd omia ta-
voitteitaan ja tyOyhteison sdintoja ja jatkuvasti lipsuu molemmista, takaa kiusaamiselle
otollisen tyGympariston. Johtajan on parempi ylireagoida kiusaamisen alussa eikd odot-
taa, miten asiat kehittyvit ja ratkeavatko ne itsestiin. Suomalaiset johtajat eivit ole
yleensi sisdistineet sen paremmin kiusaamisen torjumista, kuin sen aiheuttamia kus-
tannuksia. Useimmat heisté eivit tunnistaisi psykopaattia, vaikka sellainen ihminen is-

tuisi heididn edessdan. (Korhonen 2009, 49-50.)

Esimiehet menevit yllittivin helposti seki tyotovereiden mustamaalaamisen ettid mie-
listelyn halpaan. Johtajille ei tule usein mieleenkain, ettd heiddn pitéisi olla tarkkaavaisia
nimenomaan kiusaamisen suhteen. Kiusaaminen ilmiona ei ole siis valittynyt johtajien
tietoisuuteen. (Korhonen 2009, 50.) Kiusaamiseen tulee puuttua siis oikealla tavalla.

On viarin alkaa etsia syyllistd ja mustamaalata hantd (Talouselama 2011).

Korhosen (2009, 50-51) mielestd esimichelld tulisi olla hallussaan perusasiat kiusaami-
sesta sekd kiusattujen ja kiusaajien profiileista. Silloin vaaralliseksi kehittyvit ongelmat
voitaisiin purkaa ajoissa. Esimies on samassa pulassa kiusaajan kanssa, jos ty6yhteison
positiiviset voimavarat on ajettu pois ja riskeja alkaa syntya. Mikili esimies kuuntelee
juoruilua, se voi osoittaa tydyhteisolle, ettd han hiljaa hyviksyy sen. Muut ty6yhteison
jasenet saavat aina kuulla keskustelusta, tapahtuipa se kuinka kahden kesken tahansa.

Jos muut tyontekijat eivit muuten huomaa, kiusaaja tekee sen selviksi.

Ensimmaiinen keskustelu esimiehen ja kiusatun vililla voi olla puolin ja toisin hyvin
vaivaantunut. Keskustelu voi olla varsin vaivaantunutta, jos kiusaaja on esimiehelle pal-
jon liheisempi tai hierarkiassa ylempini oleva tyontekiji. Johtajien on tirkea ottaa tima
asia huomioon, kun tyontekija kertoo kiusaamisesta. Kiusaaja pyrkii tietenkin esitta-
méin asian niin, ettd kiusattu on “yhteistyokyvyton” ja “episosiaalinen”. Naista syista
kiusattu on jaanyt etdiseksi muille tyGyhteison jasenille ja erityisesti esimichelleen.

(Korhonen 2009, 51-52.)

Mikali kiusaamisen taustalla on stressaantuminen ja jatkuva kiire t6issad, on esimichen
tarkkailtava henkilostojohtamista. Kiireen ja stressin hallinta seka psyykkisen tyoympa-

riston laadun parantaminen ovat tirkea osa titd johtamista. Oikeudenmukaisella johta-
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misella vihennetdidn ty6std johtuvien psyykkisten rasitusoireiden riskid. T4lld on yhteys

my6s matalampaan sairauspoissaoloriskiin. (Otala & Ahonen 2005, 15.)

Jos kiusatun ja kiusaajan vilinen yhteisty6 ei kerta kaikkiaan enidd toimi sovitteluista

huolimatta, voi daritapauksissa tulla kyseeseen toisen siirto toiseen yksikkéon. Jos mi-
kaan ei silti auta, on vaihtoehtoina enai varoitus, huomautus tai tydsuhteen paattami-
nen. Niitd toimia ennen on kuitenkin syytd vield miettid tyonjaon kautta, miten voitai-
siin jatkossa toimia. Esimiechen on syyta pitda huolta my6s omasta jaksamisesta ja tyo-
hyvinvoinnistaan. Niin hén jaksaa selvittda ty6paikalla muiden tyéntekijéiden suhteita
ja vaikeita tilanteita. Silloin hin ei provosoidu tyontekijéiden tunnelatauksista, vaan

pystyy pysyméan rauhallisena tilanteessa kuin tilanteessa. (Talouselima 2011.)

3.4 Selviytymiskeinoja kiusaamistilanteissa ja sen jilkeen

Ty6paikkakiusaamisen uhriksi joutuneen henkilon selviytymisen ensimmadinen edellytys
on voimakkaiden tunnereaktioiden pitiminen hallinnassa. Jos tunteille antaa vallan ja
itsensd koossa pitiminen on hankalaa, voimavarat eivit suuntaudu tilanteen ratkaisemi-
seksi. Kun kiusattu tuntee jatkuvaa ja toistuvaa epdasiallista kohtelua, olisi hyvi kirjata
asioita ylos. Todisteita on hyva kerita, vaikka asiaan et heti puuttuisikaan. Muistiin kan-
nattaa kirjoittaa esimerkiksi kiusaamisen ajankohta, pdivimairi ja kellonaika, tapahtu-
mapaikka ja ketd oli paikalla kiusaamisen tapahtuessa. Todisteiden kerdaminen on jar-
kevia, jotta omat vaitteet pystytain perustelemaan. On suositeltavaa my6s pitaa tallessa

sairauslomatodistukset, joiden taustalla on kiusaamisesta syntynyt sairauslomatarve.

(Reinboth 2006, 151-161.)

Muistiinpanot omista tuntemuksista, tyoyhteisosta ja kiusatusta ja hinen suhteistaan
muuhun tyoyhteis66n kannattaa myos kirjata ylos. Lisdd todisteita kiusaamisesta saa
my6s nauhoittamalla kiusatun kanssa kadytyjd keskusteluja. Laki sallii, ettd jokaisella
henkil6lld on oikeus nauhoittaa keskusteluja, joissa on itse osallisena. Todistusaineiston
kerdaminen helpottaa kiusattua, silld kiusattu tuntee olonsa helposti puolustuskyvytto-
miksi. Todisteiden avulla kiusattu pystyy perustelemaan tuntemuksensa. (Reinboth

2006, 151-161.)
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Kiusatun oma péitos taistella kiusaamista vastaan auttaa padsemain irti kiusaamisesta.
Konkreettisen toimintasuunnitelman tekeminen auttaa uhria hahmottamaan ei-toivottu
tilanne ja tulevaisuudessa toivottu tila. Asian kanssa yksin jidminen ja itsekseen yha
uudelleen kdyminen eivit auta kiusattua. Tuen saaminen helpottaa kiusattua. Tyokave-
rilta saatu tuki voi olla vililla hankalaa, silla tyckaveri pelkida itse joutuvansa kiusatuksi.
Ihannetilanne olisi, jos tyopaikalta 16ytyisi hyva tyokaveri, jonka kanssa kiusaamisko-
kemukset ja tuntemukset voisi jakaa. Kiusatun tulee saada my6s tukea tyopaikkansa
ulkopuolelta. Ulkopuolisen tuen tulisi tulla henkil6lta, joka oikeasti vilittad kiusatusta ja
on valmis tukemaan hanti. Ulkopuolinen henkil6 osaa usein tarkastella kiusaamista
puhtaasti asiapohjalta. Internetin palstoista voi my6s 16ytya tukea kiusatulle. (Reinboth

2000, 151-161.)

Olimme yhteydessa Internetissa toimivan tyopaikkakiusatut.net -nettisivun yllapitdjan
Heikki Dillstromin kanssa. Hanen ylldpitimillddn sivuilla tyopaikkakiusatut voivat jakaa
omakohtaisia kokemuksiaan ja saada toisistaan vertaistukea. Sivuilla on my6s ajankoh-

taisia, tyOpaikkakiusaamista kasittelevia uutisia. (Tyopaikkakiusatut.net 2011.)

Apua voi saada my0s tdysin ulkopuoliselta henkil6ltd esimerkiksi tyosuojeluhenkilostol-
td ja luottamusmieheltd, tyGterveyspsykologeilta, tyoterveyshuollosta ja henkil6stéhal-
linnosta. Oikeudellista apua ja hyvid neuvoa voi saada my0s tyosuojelupiirista tai omas-
ta ammattijarjestostd. (Vartia ym. 2008, 73.) Tyoterveyshuollosta voi olla apua kiusatul-
le, kiusaajalle ja esimiehelle asioiden selvittelyssd. Tyoterveyshuollon psykologi, ladkari
tai hoitaja voivat toimia tilanteessa hyvina kuuntelijoina ja ajatustenvaihtajina. Tyoter-
veyshuollon henkil6kunta voi toimia keskustelukumppanina, auttavana kitena tilantee-
seen johtaneiden syiden, selviytymisen keinojen ja tyossa jaksamisen hahmottamisena.
Tyoterveyden henkil6stolld on vaitiolovelvollisuus, mutta kiusatun luvalla tyoterveys-

huolto voi ottaa kontaktin kiusatun esimieheen. (Vartia ym. 2008, 74)
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4 Empiirinen tutkimus tyopaikkakiusaamisesta ravintola-alalla

Tieteellisen tutkimuksen tavoitteena on teorian aikaansaaminen. Tutkimuksella on aina
tarkoitus tai tehtivi, mikd ohjaa valittavia tutkimusstrategioita. Tutkimusstrategian sel-
vittamista auttaa kolme kysymystd. Ensimmainen kysymys hahmottaa, mika on tutki-
musongelman muoto, onko tutkimus luonteeltaan kartoittava ja pyrkiiké tutkimus ku-
vaamaan jonkin ilmion vaihtelevia ilmentymia vai tapahtumaa tai yritetianko tutkimuk-
sen avulla selittad jotakin sosiaalista ilmiota. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 137—

138, 141).

Toinen kysymys vastaa, vaatiiko tutkimus toimintojen tai kidyttiytymisen kontrollointia,
vai onko tutkimuksen tarkoituksena kuvata luonnollista ilmiota. Kolmas kysymys vas-
taa, onko tutkimuksen kohde nykyaikaan vai menneisyyteen sijoittuva. (Hirsjarvi ym.
2010, 137-138.) Tutkimustoiminta voidaankin jakaa empiiriseen eli havainnoivaan tut-
kimukseen tai teoreettiseen kirjoituspoytitutkimukseen. Teoreettisessa kirjoituspoyta-
tutkimuksessa kaytetdin jo valmiina olevaa tietomateriaalia. Empiirisessa tutkimuksessa
taas pyritdan saamaan vastauksia teoreettisen tutkimuksen kehitettyjen menetelmien

avulla. (Heikkild 2004, 13.)

Tutkimuksen tarkoitusta kuvataan yleensa neljan piirteen perusteella. Namai nelja piir-
rettdvi ovat selittdvi, kartoittava, kuvaileva ja ennustettava. Tutkimus voi kuitenkin
pitda sisallidn useampaa tarkoitusta tai vaithtua tutkimuksen edetessa. (Hirsjarvi ym.
2010, 138). Taman empiirisen tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, kuinka paljon ty6-
paikkakiusaamista esiintyy ravintola-alalla toimivalla ketjulla. Tutkimme my6s, mitéd
pidetain tyopaikkakiusaamisena, kuka on kiusaaja, mista kiusaaminen johtuu ja miten

asiaan puututaan?

4.1 Tutkimusmenetelmai ja perusjoukko

Jaoimme 110 suomenkielista kyselylomaketta, joista saimme takaisin 83. Teimme otan-
tatutkimuksen, silld tiesimme, ettd emme tavoita kaikkia ravintoloiden tyontekijoita.
Kyselymme oli suunnattu ravintoloiden sali- ja keittidtyontekijoille. Annoimme ty6nte-

kij6ille vastausaikaa toimipisteesta riippuen 2-9 piivaa. Joustimme kyselyiden palautta-
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misessa ravintoloiden esimiesten aikataulujen mukaan. Emme jakaneet kyselylomakkei-
ta suoraan kaikille vastaajille, vaan jaoimme ne ravintoloiden esimicehille, jotka jakoivat
ne eteenpiin kaikille vuorossa olleille tyontekijoille. Haimme kuoreen suljetut kysely-
lomakkeet itse henkilokohtaisesti joka ravintolasta. Muutamassa paikassa sanottiin, ett-
eivat kaikki ehtineet kiireen takia vastata kyselyyn tai oli sairastapauksen vuoksi estynyt
vastaamasta. Niin ollen emme varmaksi voi sanoa, kuinka moni oikeasti olisi pystynyt
vastaamaan kyselyyn tai kuinka moni varmuudella jitti vain vastaamatta. Emme kumpi-

kaan tyoskentele kyseisen ravintolaketjun palveluksessa.

Valitsimme tutkimusmenetelmiksi maarillisen tutkimuksen eli kvantitatiivisen tutki-
muksen. Kvantitatiivisesta tutkimuksesta kayttad myos nimei tilastollinen tutkimus.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetidn prosenttiosuuksiin ja lukumaariin liitty-
via kysymyksia. Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on myos selvittaa eri asioiden
vilisid riippuvuuksia tai tutkittavan ilmion muutoksia. (Heikkild 2004, 16.) Kvantitatiivi-
sen tutkimuksen keskeisid piirteitd ovat muun muassa johtopditokset aiemmista tutki-
muksista, hypoteesien esittiminen, aineiston tai koejarjestelyjen keruun suunnitelmat,
koehenkil6iden tai tutkittavien henkiléiden valinta eli perusjoukko ja perusjoukosta
otettu otanta, muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon ja aineisto tilastollisesti

kasiteltdivaan muotoon ja tilastojen analysointi. (Hirsjarvi ym. 2010, 140.)

Tassa tutkimuksessa kiytimme kvantitatiivista menetelmai, koska halusimme selvittaa
asioiden vilisid riippuvuuksia ja ilmiéssi tapahtuvia muutoksia. Paddyimme kvantitatii-
viseen tutkimukseen, koska sen avulla pystyimme selvittimaan kerralla suurelta joukol-
ta, mikd heiddn mielestddn on kiusaamista, ja kuinka paljon sitd nikyy heidin tyopai-
koillaan. Kvantitatiiviselle tutkimukselle onkin tyypillista, ettd otoksen on oltava riitta-
van suuri ja edustava (Heikkild 2004, 16). Harkitsimme my6s kvalitatiivista tutkimusta,
jossa olisimme haastatelleet ravintoloiden esimicehii ja saaneet vahvemmin heiddn mie-
lipiteensa kiusaamisesta ja heidan tavoistaan toimia kiusaamisen ennalta ehkiisyssa ja
kiusaamiseen puuttumisessa. Kvalitatiivinen tutkimus olisi ollut mahdollisesti syvalli-

sempi tutkimus aiheeseen esimiehien kannalta.

Kerasimme aineistoa tutkimukseen kyselyn avulla. Se on survey-tutkimuksen keskeinen

menetelma. Survey tarkoittaa muun muassa sellaista kyselyn muotoa, jossa aineisto ke-
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ritddn standardoidusti. Koehenkil6t muodostavat siind otoksen tai ndytteen perusjou-
kosta. Standardien asettaminen tarkoittaa kdytinnossa sitd, etta kysymykset kysytian
kaikilta vastaajilta tismalleen samalla tavalla. Me teimme samanlaisen saatekirjeen ja
kyselylomakkeen jokaiselle kyselyyn vastaajalle. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkija
voi olla lahelld tutkittavia tai etdalld tutkittavista. (Hirsjarvi ym. 2010, 193—-194.) Me an-
noimme henkilokohtaisesti kyselylomakkeet jokaiseen ravintolaan, mutta emme olleet
paikalla kun he vastasivat kyselyyn. Kyselyyn vastattiin anonyymisti. Survey-
tutkimuksen hyviin puoliin kuuluvat sen tehokkuus ja taloudellisuus, kun tutkittavia

henkil6itd on paljon (Heikkild 2004, 19).

Kyselyn suorittamisessa on aina etuja, mutta myo6s haittoja. Etuna on ehdottomasti
laajan tutkimusaineiston kerdamisen helppous. Kyselyssid voidaan kysyd monia asioita ja
monelta henkil6lta. Kyselyn etuja ovat my6s aineiston nopea kisittely ja analysointi,
aikataulu ja kustannusten arvioinnin helppous. Kyselyn heikkouksiin luokitellaan esi-
merkiksi seuraavia asioita: ovatko vastaajat suhtautuneet tutkimukseen vakavasti, kysy-
mysten mahdollinen vaarinymmarrettavyys, ja ovatko vastaajat selvilla kyselyn atheesta
tai ovatko he perehtyneet ollenkaan asiaan. My6s kyselyyn vastaamiseen kéytettiva aika
voi olla lyhyt, jolloin kaikkiin kysymyksiin ei ehditd kunnolla perehtyi. Mahdollinen
kato on my6s yksi kyselyn mahdollisista heikkouksista. (Hirsjarvi ym. 2010, 195.) Kirje-
kyselyssa kato on yleensi suurin. Tahan kuitenkin pystytidn vaikuttamaan motivoivalla
saatekirjeelld ja houkuttelevalla kyselylomakkeella. My6s kyselyn palauttamisen helppo-

us ja uusintakyselyn tekeminen voivat pienentii katoa. (Heikkild 2004, 60.)

Teimme jokaiseen ravintolaan kontrolloidun kyselyn. Kontrolloidusta kyselystd kayte-
tadn myos nimitystd informoitu kysely. Tama tarkoittaa, ettd kyselyn tekijat jakavat lo-
makkeet henkil6kohtaisesti. (Hirsjarvi ym. 2010, 196.) Me jaoimme kyselyt esimichille,
jotka jakoivat kyselyt jokaiselle tyontekijalleen tyotehtaviasta riippumatta. Toimimme
niin siksi, koska ravintola-ala on vuoroty6ti, joten ihmiset tulevat eri aikoihin t6ihin.
Ajattelimme, ettd esimichen kautta jaettavat lomakkeet menevit varmemmin tyonteki-
jalle ja vastausprosentti on suurempi, kuin esimerkiksi Internet-kyselyssa. Kontrolloi-
tuun kyselyyn kuuluvat tutkimuksen tarkoituksen selittiminen, kyselyn selostaminen ja
kysymyksiin vastaaminen (Hirsjarvi ym. 2010, 197). Selostimme ja kerroimme tarvitta-

vat tiedot esimiehille, jotka lupasivat vilittdd tiedon muille vastaajille.
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Perusjoukko koostuu henkilGisti, joita halutaan tutkia (Heikkild 2004, 16). Meidin tut-
kimuksessamme perusjoukko koostui erain Helsingissd toimivan ravintolaketjun sali- ja
keittiotyontekijoistd. Esimiehet ilmoittivat heti, ettd kyselyihin eivit pysty vastaamaan
kaikki ravintoloiden tyontekijat. Osa tyontekijoistd oli kesdlomalla ja osalla tyontekijois-
td ei ollut vuoroa. Tarkoituksenamme oli saada mahdollisimman monien kyselyyn vas-
taamispdivind tyOskentelevien tyontekijoiden vastaukset. Ravintoloiden esimichet eivit
sanoneet tarkkaan kuinka paljon heilld ndind muutamana pdivinid toimipisteissa tyos-
kentelisi henkil6ita. Tamin vuoksi jaoimme lomakkeita esimiehen suuntaa antavan lu-
vun mukaan ja annoimme muutaman yliméariisen kyselyn. Taman takia emme tiedd
tarkkaa yksikk6katoamme. Annoimme vastausaikaa esimiehen kanssa sovitun ajan mu-
kaan, esimerkiksi osa ravintoloista sanoi, ettd he vastaavat kyselyyn samana paivina ja
osa halusi viitkon vastausaikaa. Joustimme heiddn mukaansa. Paaddyimme siis otantatut-
kimukseen, koska tutkiminen oli ravintola-alan vuoroty6n takia monimutkaista ja ha-

lusimme tiedot nopeasti.

Otantatutkimukseen paadytaan yleisesti, jos esimerkiksi perusjoukko on hyvin suuri,
koko perusjoukon tutkiminen maksaisi liian paljon tai tiedot halutaan nopeasti sekd jos
tutkiminen on monimutkaista. Otos edustaa pienoiskuvaa perusjoukosta. Otos on
edustava, jos perusjoukosta valitussa otoksessa on samoja ominaisuuksia samassa suh-
teessa kuin koko perusjoukossa. Thanne olisi, ettd vastausprosentti olisi 100. Tahén kui-
tenkin padstaian harvoin. Kun otoskokoa mairitellian, on otettava huomioon myos
kadon vaikutus eli poistuman vaikutus. Tdhidn vaikuttavat esimerkiksi palauttamattomat
lomakkeet tai sellaiset, jotka joudutaan hylkaamaan joko pilailumielessa vastaamisen tai
virheellisten ja puutteellisten vastausten antamisen takia. Harhaa tuloksiin aitheuttaa aina

vastaamattomuus. (Heikkild 2004, 33, 43.)

Kohdejoukko eli perusjoukko, jolle tutkimus tehdddn, on ensin médriteltdva tarkasti.
Kun perusjoukko on mairitelty, on selvitettivi, onko siitd olemassa kattavaa rekisteria.
Meidin kohdejoukkomme oli ketjun ravintoloiden sali- ja keittibtyontekijdt. Meilld ei
ollut kattavaa rekisterid, koska ketjun ravintolat halusivat toimia anonyymisti ja tarkkaa
lukua elokuussa tyoskentelevista tyontekijoista ei saatu. Kaikkien otoksen yksikéiden
tavoitettavuus voi olla mahdotonta. Tutkimuksessamme esiintyi my0s alipeittoa, eli

emme tavoittaneet kaikkia kohdeperusjoukon jisenia, jotka kiytinnossi olisimme voi-
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neet tavoittaa. Syy alipeittoon voi olla esimerkiksi rekisterin tai perusjoukkoa kisittele-

vin tiydellisen luettelon puuttuminen (Heikkild 2004, 34-35).

Teimme otannat perusjoukosta viikon aikana satunnaisesti, silli emme tienneet keita
henkil6itd on vuorossa. Ravintoloissa on aina seka salityontekijoita ettd keittiotyonteki-
joita vuorossa, jolloin saimme vastauksia molemmilta tyontekijoilta. Otoksen yksikoi-
den tulee médriytyd sattumanvaraisesti, jotta otantavirheet ja harhattomat tulokset voi-
daan mitata (Heikkild 2004, 35). Teimme yksinkertaisen satunnaisotannan, jossa perus-
joukon yksikoilld oli sama todennikéisyys tulla valituksi. Perusjoukon yksikéita tuli tut-
kimukseemme silld perusteella, ettd heilld oli tyGvuoroja tutkimuspiivind. Jos esimer-
kiksi tyontekija oli lomalla, hin ei osallistunut tutkimukseen. Emme tunteneet tutkitta-

via etukateen.

4.2 Tutkimuslomake

Olimme tutustuneet tyopaikkakiusaamiseen ennen tutkimuslomakkeen laadintaa, jotta
lomakkeesta tulisi mahdollisimman selked, helppolukuinen ja sen avulla saisimme vas-
tauksia tutkimukseemme. Meitd auttoi tutkimuslomakkeen tekemisessd Maarit Vartia-
Viininen, joka on tutkinut tyopaikkakiusaamista erittdin paljon Suomessa. Heikkild
(2004, 47) kehottaa muun muassa tutustumaan aineistoon, pohtimaan tutkimusongel-
maa sekd tismentamaan sitd, sekd maarittimain kasitteitd ja miettimdin tutkimusase-
telmaa ennen lomakkeen suunnittelua. Lomakkeen kysymyksid suunniteltaessa on myos
hyvi ottaa huomioon, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan tai on mahdollista saada.

Tarkeintd on kuitenkin tietdd, mikd on tutkimuksen tavoite, johon lomake tehdédan.

Hyvi tutkimuslomake koostuu hyvista kysymyksista ja oikeasta kohderyhmaista. Loma-
ke on siisti, selked ja kysymykset ovat oikein aseteltu ja ne etenevit loogisesti. Lomake
ei saa olla liian pitki ja sen alussa on oltava helppoja kysymyksid. (Heikkild 2004, 48.)
Meidin kyselylomakkeemme kysymykset etenivit teemoittain. Suurin osa kyselylomak-
keemme kysymyksistd oli suljettuja kysymyksia eli monivalintakysymyksia, joihin vas-
taajan oli helppo ja nopea vastata. Teimme suljettuja kysymyksia my0s sen takia, ettd
tuloksen tilastollinen kisittely olisi mahdollisimman helppoa. Kyselylomakkeemme piti

sisallidn myos avoimia kysymyksid, jotta vastaukset syventyisivit ja saisimme konkreet-
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tisia esimerkkejd kiusaamisesta juuri heiddn ravintoloissaan. Avoimia kysymyksid laadi-
taan Heikkilan (2004, 49-50) mukaan, jotta kyselystd on mahdollista saada vastauksia,
joita ei etukdteen huomattu. Avoimissa kysymyksissa voi olla myos uusia nakokantoja
ja parannusehdotuksia. Avoin kysymyksemme, joka kasitteli esimiehen puuttumista

kiusaamiseen, oli saada toivomiamme parannusehdotuksia esimichille.

Teimme kyselylomakkeen Microsoft Excelilld, koska ohjelma oli meille entuudestaan
tuttu. Siirsimme Excelissd tehdyn kyselyn Word-muotoon, koska siitd tuli meididn mie-
lestimme helpommin kisiteltdva, helppolukuisempi ja siistimpi kuin suoraan Excelissa
tehty kysely. Teimme kyselylomakkeesta (liite 2) helppolukuisen ja nopean tiyttdd, mut-
ta annoimme myos mahdollisuuden vastata pidemmin avointen kysymysten kohdalla.
Panostimme saatekirjeeseen (liite 1), jotta mahdollisimman moni vastaisi kyselyyn. Ky-
selylomakkeet jaettiin ketjun ravintoloihin. Jokainen kyselylomake saatekirjeineen oli
omassa kirjekuoreessaan, jonka tyontekija sai itse sulkea kyselyyn vastattuaan. Tama
siksi, jotta tyontekijit pysyisivit anonyymeina ja uskaltaisivat vastata mahdollisimman

rehellisesti ja avoimesti niinkin arkaan aiheeseen kuin tyopaikkakiusaaminen.

Kirjekyselyssid vastaanottaja ei ole suorassa vuorovaikutuksessa kirjeen vilittajin kanssa
(Heikkild 2004, 66). Kyselyssimme emme olleet vuorovaikutuksessa vastaajien kanssa,
vaan vilikatena jokaisessa ravintolassa oli esimies. Emme ldhettaneet kirjeitd postitse,
koska halusimme tavata esimiehet henkil6kohtaisesti, jotta kyselyn ohjeet ja aikataulu
olisivat molemmilla paremmin tiedossa seki vastauskato olisi mahdollisimman pieni.
Halusimme jakaa kyselyt henkil6kohtaisesti, jotta kyselyn tekijoilld on my6s konkreetti-

set kasvot.

Tutkimuslomakkeen tekeminen alkoi tutkimusongelmien loogisen jarjestyksen laatimi-
sella teemoittain, jotta kysely olisi mahdollisimman selked. Jaoimme kyselyn viiteen osa-
alueeseen kysymysten perusteella. Kysely alkaa vastaamisohjeella seka pienelld alustuk-
sella aiheeseen. Kyselyn ensimmaisessa osassa selvitimme kiusaamista seka yleisella ta-
solla ettd yksiloittain. Esitimme ty6paikkakiusaamisen tyypillisia ilmenemismuotoja ja
kysyimme tyontekijoilta, mita he pitdvit kiusaamisena. Kyselyssa esittimamme ilme-
nemismuodot on poimittu tyOpaikkakiusaamista kisittelevistd kirjallisuudesta seki

omakohtaisista kokemuksista. Pyysimme heitd vastaamaan, ovatko he kokeneet kielteis-
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ta tai epaasiallista kohtelua tyotoverin, esimiehen tai alaisen taholta ja jos he ovat niin
kuinka usein. Epaasiallista kohtelua oli esimerkiksi sukupuolinen hairintd, mustamaa-
laaminen ja eristiminen. Vastausvaihtoehdot olivat: usein/toistuvasti, silloin tilléin, en
koskaan. Kysyimme samassa yhteydessi, onko kyseinen epaasiallinen kohtelu heididn

mielestddn kiusaamista. Vaihtoehdot olivat kylla tai ei.

Pelkdsimme, ettd kyselyn ensimmaisessd osassa vastaajat eivit ymmarra meidin tupla-
kysymystd, mitd Maarit Vartia-Viidnen meille ehdotti. Vaihtoehdot esitettiin strukturoi-
tujen kysymysten avulla, jolloin vastaajien oli nopea vastata kysymykseen. Ensimmii-
sessd osiossa oli my0ds avoin kysymys strukturoitujen kysymysten jilkeen, jonka tarkoi-
tus oli selvittdd, puuttuko ilmenemislistasta jokin muu kiusaamisena pidetty ilmene-
mismuoto, joka meiltd oli jadnyt mainitsematta. Kysyimme ensimmaisessi osiossa tyon-
tekijoilta myos, ovatko he olleet kiusaamisen kohteena viimeisen kuuden kuukauden
aikana tai ovatko he havainneet jonkun muun tyépaikalla olevan kiusaamisen kohteena.
Timan kysymyksen avulla halusimme selvittda, kuinka paljon ravintoloissa on tilld het-
kella kiusaamista. Ja jos kiusaamista esiintyy talla hetkelld, esimiesten on syyta tarttua

heti toimeen ja katkaista kiusaaminen.

Taman kysymyksen jilkeen kysyimme, kuka ketjun ravintoloissa kiusaa ja onko vastaaja
itse kiusannut. Halusimme selvittda, kuka ravintoloissa kiusaa, koska kiusaaja voi olla
kollega, alainen, esimies tai asiakas. Kyselyn ensimmaisen osan viimeiset kysymykset
kasittelivit tyGpaikkakiusaamisen taustoja ja syitd miksi kiusataan seki tilanteita yleensa
ravintola-alalla, mitka saattavat johtaa kiusaamiseen. Kysymys ravintola-alasta kysyttiin
avoimen kysymyksen avulla, mutta annoimme ohjeeksi kertoa kolme tirkeinta tai
yleisinté tekijaa tai tilannetta. Pyysimme kolme tekijaa tai tilannetta, jotta jokainen vas-
taajista antaisi enemman kuin yhden esimerkin ja vastaaja todella ajattelisi ravintola-

alalla tapahtuvia tilanteita.

Ty6paikkakiusaaminen saadaan katkaistua sithen puuttumalla ja esimiehen rooli kiu-
saamisen lopettamiseksi on erittiin tirked. Kyselyn toinen osa kasittelee strukturoitujen
kysymysten sekd avoimien kysymysten avulla ty6paikkakiusaamiseen puuttumista omal-
ta tal esimichen osalta. Strukturoidut kysymykset johdattelevat vastaamaan avoimeen

kysymykseen. Esimiesnakokulma tulee tdssa osiossa esille, silld kysyimme esimerkiksi,
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onko esimies puuttunut kiusaamiseen ja jos on, niin milld tavalla ja tuottiko puuttumi-
nen tulosta. Kysyimme myos, millaisia puuttumiskeinoja vastaaja itse toivoisi tyGpai-

kalle, silla kaikki esimiehet eivit osaa kiusaamiseen puuttua.

Kiusaamista esiintyy ravintoloissa myo6s asiakkaiden taholta, silld tyontekijat ovat jatku-
vassa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Kyselyn kolmas osa kisittelee kiusaamista
ravintoloiden oman henkilokunnan ulkopuoliselta taholta eli asiakkailta tulevaa kiusaa-
mista. Asiaa kysytddn ensin kuudella strukturoidulla tupla-kysymykselld, niin kuin kyse-
lyn ensimmiisessa osiossa. Selvitimme ensin listatuilla ilmenemismuodoilla, kuinka
usein asiakkaat kiusaavat ja mika asiakkailta tuleva kiusaaminen koetaan kiusaamisena.
Monivalintakysymysten jalkeen on avoin kysymys, jonka tarkoituksena on selvittaa,
ilmeneeko asiakkaalta tulevaa kiusaamista jollain muillakin tavoilla, kuin meidin listaa-
millamme ilmenemismuodoilla. Taman osion avulla halusimme selvittdd, mitd ravinto-
latyontekijit pitivit kiusaamisena ja mitka ilmenemismuodot kuuluvat niin sanotusti
alaan ja hyvaksytdan. Salityontekijit ovat paivittdin tekemisissa asiakkaiden kanssa, jo-
ten mahdollisia kiusaamistilanteita voi syntya paivittain. Tamin vuoksi kysyimme, kuin-

ka paljon asiakkaat kiusaavat.

Kyselyn neljinnessi osiossa kysytiddn vastanneiden taustatietoja strukturoitujen kysy-
mysten avulla. Heiltd kysytdan taustatiedoissa ika, sukupuoli, tyéskenteleeko tyontekija
salin vai keittion puolella ravintolassa sekid palvelusvuosia niin alalla kuin kyseisessa
tyOpaikassa ja tyoskenteleeké hin esimiesasemassa tyGpaikassaan. Taustakysymysten
perusteella yritimme selvittad kuinka paljon vastaajista tyoskentelee salissa ja kuinka

paljon keittiossa.

Taustakysymysten perusteella oli tarkoitus my6s selvittaa, mité salityontekijit kokevat
kiusaamisena ja mité keittibtyontekijit, silld heiddn ty6tehtivinsa ovat tdysin erilaiset.
Sijoitimme taustakysymykset kyselyn loppuosaan, koska mielestimme ne sopivat pa-
remmin loppuun kuin alkuun. Kyselyn viimeisella sivulla on vield avoin kysymys, jossa
vastaajalla on mahdollisuus kertoa esimerkkitapaus tyopaikkakiusaamisesta ravintola-
alalla. Toivoimme, ettd kyselyn vastaajat miettisivit tyOpaikkakiusaamista ja itsedan

ndissi tilanteissa.

50



Kun kyselylomake oli valmis, otimme viela yhteyttd Maarit-Vartia Vianidseen ja varmis-
timme lomakkeen toimivuuden. Tdmin jilkeen olimme yhteydessi toimeksiantajaam-
me ja lahetimme hinelle motivoivan ja selittivin saatekirjeen ja kyselylomakkeen. Saa-
tekirjeessa (liite 1) kerroimme, miksi teemme timin tutkimuksen seki esittelimme it-
semme. Kerroimme tutkimuksen aiheen ja mitd hyotya tutkimuksesta on vastaajille ja
heidin esimiehilleen. Saatekirje sisdltdida myos kuvauksen kyselylomakkeesta seka ohjeet
sen kisittelyyn vastaamiseen jilkeen. Oleellisena tietona saatekirjeessd oli my®és, etta

kysely tehddan taysin anonyymisti ja luottamuksellisesti.
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5 ‘Tutkimustulokset

Aloitimme tutkimustulosten kasittelyn syyskuussa 2011, kun olimme saaneet kaikki
vastaukset takaisin. Kdytimme apunamme Microsoft Excel -ohjelmaa, johon teimme
ensiksi muuttujaluettelon kaikista kysymyksista ja annoimme vastauksille arvot, jonka
jalkeen toiselle vililehdelle sydtimme kisin jokaisen lomakkeen vastaukset eli itse ai-
neiston. Taman jilkeen avasimme tulokset kayttaen apuna Aki Taanilan Tilastoapu-
ohjelmaa. Ohjelman avulla saimme jokaiseen kysymykseen vastausmairit niin prosent-
teina kuin kappalemaiirina. Tilastoapu-ohjelmalla pystyimme vertailemaan muuttujia
keskenamme ja pystyimme erittelemain esimerkiksi sali- ja keittiotyontekijoiden vasta-
ukset halutessamme. Ohjelman avulla olisimme voineet tehda kuvioita ja diagrammeja,
mutta teimme ne itse ohjelman antamien lukujen perusteella. Avoimien kysymysten

vastaukset kirjoitimme puhtaaksi Exceliin, josta siirsimme ne liitteeksi raporttiin.

Tassa luvussa esitelladn tutkimuksen kannalta olennaisimmat kyselyn tulokset. Tutki-
muksen tuloksia havainnollistetaan taulukoiden ja kuvioiden avulla. Tuloksia kuvataan
my6s sanallisesti. Vaikka vastaajien taustatiedot kysyttiin kyselylomakkeen toiseksi vii-
meisend kysymyksend, eritellddn ne tdssd luvussa ensimmaiisessd osiossa. Siind kayddin
lipi kyselyyn vastanneiden taustatiedoista ikd, sukupuoli, tyoskenteleekd tyontekija salin
vai keittion puolella ravintolassa sekid palvelusvuosien méiri niin alalla kuin kyseisessa
tyOpaikassa ja tyoskenteleeké hin esimiesasemassa tyGpaikassaan. Toisessa osiossa kay-
dédan lapi olennaisimmat kohdat koskien vastaajien kokemuksia tyontekijoiden taholta
tulevista erilaisista tyGpaikkakiusaamisen ilmenemismuodoista ja kokeeko hin ne kiu-
saamisena vai ei. Erittelemme my0s, mitd salityOntekijit pitdvit kiusaamisena ja mita

keittiotyontekijat.

Esiteltyjen ilmenemismuotojen jilkeen kysytidn vield avoimessa kysymyksessa, onko
vastaaja kokenut jotakin muuta, jota listalla ei vield ollut mainittu. Tassa osiossa kerro-
taan myos, onko vastaaja itse kokenut viimeisen kuuden kuukauden aikana tallaista
kohtelua tai onko hin havainnut jonkun muun olevan kiusaamisen kohteena ja onko
hin itse ollut kiusaajana vai kuka muu on ollut kiusaaja. Kolmannessa osiossa avataan
kysymys, jossa vastaajaa on pyydetty avoimessa kysymyksessa kertomaan kolme tekijaa

tai tilannetta, jotka hinen mielestdan voivat ravintola-alalla johtaa tyopaikkakiusaami-
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seen. Neljannessa osiossa keskitytdan tyopaikkakiusaamisen puuttumiseen liittyviin ky-
symyksiin. Viidennessa osiossa kiydain lipi asiakkaan taholta tullutta epaasiallista koh-
telua ja sitd koetaanko se kiusaamisena. Viimeisessd osiossa esitetddn viimeinen avoin
kysymys, jossa vastaaja on voinut kertoa halutessaan esimerkkitapauksen ravintola-

alalla kohtaamastaan tyopaikkakiusaamisesta.

Tutkimusaineiston kasittely alkaa, kun se on keritty ja tallennettu. Aineisto kisitelladn
niin, ettd tutkimusongelma ratkaistaan ja esitettyihin tutkimuskysymyksiin saadaan vas-
taukset. Tutkimuksen teoreettisen viitekehys ja tyon empiirisen osa tulee tukea toisiaan,
jonka tuloksena on ehji kokonaisuus. (Heikkild 2004, 142.) Kaytimme tuloksia avatessa
suluissa olevaa n=x muuttujaa, jossa n tarkoittaa vastaajien maaria aina kyseiseen ky-

symykseen.

5.1 Taustatiedot

Kyselylomakkeen taustatietokysymyksilld saatiin vastaajista taustatietoa. Kyselyyn vas-
tanneista 83 vastaajasta sukupuolensa ilmoitti 80 tyontekijdd. Niistd naisia oli 43

(53,8 %) ja miehid 37 (46,3 %). Vastauksia eniten (42,5 %) saatiin 25-vuotiailta tai titd
nuoremmilta ja toisiksi eniten 26—35 -vuotiailta (36,3 %). Vastaajista 15 prosenttia kuu-
lui ikdryhmédn 36—45 -vuotiaat ja 6,3 prosenttia vastanneista oli 46-vuotiaita tai tita
vanhempia. Vastanneista 72,5 prosenttia tyoskentelee salin puolella ravintolassa ja loput
(27,5 %) keittion puolella. Esimiestehtivissa tyoskentelee 46,8 prosenttia vastaajis-

ta(n=79) ja loput tavallisina tyontekijoind.
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Kuvio 1. Tyoskentelyvuodet ravintola-alalla (n=79)

Kuvio 1. kertoo kuinka monta vuotta vastaajat ovat tyoskennelleet ravintola-alalla. Vas-
tanneista 34 prosenttia on tyoskennellyt alalla jo yli 10 vuotta. Tatd hieman vaihemmain
eli 6-10 vuotta alalla on tyoskennellyt 23 prosenttia, 3-5 vuotta alalla tyoskennelleiti oli
25 prosenttia ja vahiten eli 18 prosenttia vastanneista on tyoskennellyt vasta 1-2 vuotta.
Kuviossa 2. nidkyy vastanneiden prosentuaalinen osuus, kuinka monta vuotta he ovat
tyoskennelleet nykyisessd tyOpaikassaan. Yli puolet (68 %) on tyéskennellyt nykyisessa
tyOpaikassaan vasta 1-2 vuotta. Seuraavaksi eniten (21 %) on ty6skennellyt 3-5 vuotta,
kuusi prosenttia vastaajista on tyoskennellyt 6-10 vuotta ja viisi prosenttia on tyésken-

nellyt nykyisessa toimipisteessaan yli kymmenen vuotta.

6-10v Yli 10v
6%_ 5%

Kuvio 2. Tyoskentelyvuodet nykyisessa tyGpaikassa (n=78)
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Kysely suoritettiin elokuussa, jolloin oletimme tyopaikoilla olevan viela jonkin verran
kesityontekijoitd. Halusimme kysyd my6s erikseen, kuinka moni vastaajista on kesa-
tyontekija, ja kuinka moni niin sanotusti vakituinen tyontekija, jolla tarkoitimme jo pi-
tempdin samassa tyOpaikassa tyoskennellytta henkil6d. Vastaajista 11,3 prosenttia oli

kesityontekijoita ja loput (88,8 %) olivat vakituisia tyontekijoitd (n=88)

5.2 Tyo6paikkakiusaamisen ilmenemismuodot ja niiden kokeminen kiusaami-

sena

Kyselylomakkeen (liite 2) ensimmadisessd kysymyksessa vastaajaa alustetaan tyopaikka-
kiusaamisen ilmenemismuotoihin. Siind kerrotaan jokaisessa tyopaikassa ilmenevin

ajoittain jannitteitd ihmisten valilld ja epéasiallista kohtelua muita kohtaan. Sen jilkeen
seuraa lista erilaisista kielteisen tai epdasiallisen kohtelun muodoista ja kysytidn, onko
vastaaja kokenut tallaista kohtelua tyopaikallaan tyGtoverin, esimiehen tai alaisensa ta-
holta usein, silloin tall6in vai ei koskaan. Jatkokysymyksena jokaisessa ilmenemismuo-

dossa kysyttiin, pitadko vastaaja tallaista kohtelua kiusaamisena vai ei.

Usein ndité erilaisia ilmenemismuotoja oli kohdasta riippuen kohdannut vain 0-4 vas-
taajaa. Kuviot 3, 4 ja 5 osoittavat prosentuaalisesti, kuinka moni tyontekija piti kyseista
ilmenemismuotoa kiusaamisena. Esimerkiksi ensimmainen pylvis (kuvio 1) kertoo, ettid
53 prosenttia vastaajista (n=006) piti tyon vihattelya tyopaikkakiusaamisena. Kuvioon
ilmenemismuodot on kirjattu lyhennetyissi muodoissa; kyselylomakkeessa kysymys on

muodossa: Tyo6tisi tai sen tulosta vihatellddn, arvostellaan vairin perustein”.
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Kuvio 3. Kyseisten tyopaikkakiusaamisen ilmenemismuotojen pitiminen kiusaamisena
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Kuvio 4. Kyseisten tyopaikkakiusaamisen ilmenemismuotojen pitiminen kiusaamisena
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Kuvio 5. Kyseisten tyopaikkakiusaamisen ilmenemismuotojen pitiminen kiusaamisena

Liitteessd 3. on eriteltyni, kuinka moni salityontekijd ja kuinka moni keittiotyontekija
koki eri ilmenemismuodot kiusaamisena. Esimerkiksi ensimmaistd kohtaa 7 Tyotist tai
sen tulosta vihitellddn, arvostellaan viddrin perustein” piti kiusaamisena 58 vastanneesta
salityontekijastd 30 henkil6d ja 22 vastanneesta keittiotyontekijasta nelja henkiloa. Té-
min jilkeen kysyttiin avoimessa kysymyksessi, etta onko vastaaja kokenut vield jonkin
muunlaista kohtelua. Tdhan vastasi kymmenen vastaajaa 83:sta ja kolme heista vastasi,
etta ei ole kokenut (liite 4). Yksi teema joka nousi esille, oli esimiehen kaytos. kolmen
vastaajan vastaukset liittyivat jollakin tapaa esimiehen kdytokseen, esimerkiksi: ” Vuo-
roesimies on jattinyt huomiotta, huutanut ja vaille taukoja (kyseinen henkil6 ei enai ole
meilld toissd)”. Lisaksi yksi vastaajista kirjoitti: ”” No vaikka mitd, mutta pervot jutut ja
vitsit jne ovat osa ravintola-alaa eivitkid ne ole siten mielestini kiusaamista. Lisaksi raf-
loissa menee usein hermo ja tulee sanottua asioita, joita ei kenties tarkoiteta”. Vastauk-

set kuvasivat hyvin ravintola-alan kiireellista luonnetta.

Taman jilkeen vastaajalta kysyttiin, onko hin itse joutunut viimeisen kuuden kuukau-
den aikana ty6paikkakiusaamisen kohteeksi. Tahdn vastasi jokainen vastaajista, joista
12,3 prosenttia oli ollut kiusaamisen kohteena. Niistd seitseman henkil6a oli salityon-
tekijoita ja kaksi keittiotyontekijaa. Kun kysyttiin, onko vastaaja havainnut jonkun
muun tyopaikallaan olevan kiusaamisen kohteena, vastasi (n=81) 24,7 prosenttia ha-

vainneensa jonkun muun tyopaikallaan tulleen kiusatuksi. Loput 75,3 prosenttia vasta-
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sivat, etteivit ole titd havainneet. Kysymykseen kuka on ollut kiusaaja, vastasi 31 tyon-

tekijad. Kuvio 6 erittelee kiusaajan kiusaamistapauksissa.

alainen; 6,5 %

Kuvio 6. Kiusaaja kiusaamistapauksissa

Jos henkil6 oli itse ollut kiusaamisen kohteena tai oli kohdannut tyépaikallaan kiusaa-
mista, oli yli puolessa (54,8 %0) tapauksissa kiusaaja ollut yksi tai useampi tyokaveri. La-
hiesimies esiintyi kiusaajana 12,9 prosentissa ja muu esimies 25,8 prosentissa vastauk-
sista. Alainen oli kiusaajana 6,5 prosentissa tapauksista. Vastaajista (n=79)

10,1 prosenttia kertoi olleensa itse kiusaaja. Niistd kiusaajia salin puolella oli viisi ja

keittion puolella kolme.

Kymmenes vastasi itse olleensa kiusaaja ja loput (89,9%) vastasivat, ettd eivit olleet itse
kiusaaja. Tamin jilkeen oli avoin kysymys: 7 Ty6paikkakiusaamisen taustat ja syyt voi-
vat olla moninaiset. Jos olet ollut kiusaamisen kohteena, mikd mielestisi oli sen syy-
na?”. Tdhin saatiin 19 vastausta. Naistd suurimmaksi teemaksi nousi tyontekijaan koh-
distuvat tekijit, kuten ulkoniks, sukupuoli, ikd, kulttuurierot sekd ammattitaidotto-
muus. Toisena teemana pystyl havaitsemaan esimicheen liittyvit asiat, kuten hinen

heikkous ja ammattitaidon sekd vastuun puute.

Seuraava kysymys oli my6s avoin kysymys: ” Jos et ole ollut kiusaamisen kohteena,
mitkd mielestisi ovat ravintola-alalla sellaisia tekijoité tai tilanteita, jotka voivat johtaa

kiusaamiseen? Mainitse kolme tirkeinti tai yleisintd tekijda.” Tdhidn vastasi 42 tyonteki-
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jad. Toistuvaksi teemaksi vastauksissa nousi tyontekijin ammattitaidon puute tai muu-
ten hinen “erilaisuutensa”, kuten laiskuus, sidnt6jen noudattamatta jattaiminen, kult-
tuurierot, sairastelu, ikd ja muutenkin asenne tyon tekemiseen. Vain kolmessa vastauk-

sessa mainittiin esimies kayttiytyminen.

5.3 Puuttumiskeinot

Vastaajilta kysyttiin tyopaikkakiusaamiseen puuttumiseen liittyvid kysymyksia niin rasti
ruutuun -kysymyksina kuin avoimina kysymyksina. Ensimmaisena kysyttiin, mikali vas-
taaja on joutunut tyOpaikkakiusaamisen uhriksi, onko hin itse ottanut asian puheeksi
kiusaajan kanssa. Tdhdn vastasi 50 henkil6d, joista 15 (30 %) oli ottanut ja 35 (70%) ei

ollut ottanut asiaa puheeksi kiusaajan kanssa.

Seuraavaksi kysyttiin, mikali vastaaja on nahnyt kiusaamista tyopaikallaan, onko hin
puuttunut asiaan millddn tavalla. Tdhdn vastasi 58 henkil6d, joista 35 (60,3%) oli puut-
tunut ja loput 24 (42,9%) evit olleet puuttuneet nikemainsa kiusaamiseen. Tdman jal-
keen kysyttiin avoimena kysymyksend, mikali vastaaja vastasi puuttuneensa nikemiinsa
tyopaikkakiusaamiseen, milld tavalla hdn puuttui ja tuottiko puuttuminen tulosta. 29
henkil6d 35 vastaajasta oli kertonut puuttuneensa kiusaamiseen (liite 4). Suurimmasta
osasta vastauksista asiasta oltiin puhuttu joko itse kiusaajalle, molemmille osapuolille tai
kerrottu asiasta eteenpiin esimichelle. 29 vastaajista yhdeksan vastasi, ettd puuttuminen
tuotti tulosta. Muutama vastasi, ettd puuttuminen pahensi asiaa tai vastaaja ei tiedd aut-

toiko puuttuminen ja kiusaaminen loppui vain hetkeksi.

Kysyttiessa puuttuiko esimies millddn tavalla kiusaamiseen, saatiin 56 vastausta, joista
32 (57,1 %) vastasi esimichen puuttuneen kiusaamiseen ja loput 24 (42,9 %) ei puuttu-
neen. Taman jalkeen kysyttiin taas avoimena kysymyksend, mikali oli vastannut kylla,
niin milld tavalla esimies oli puuttunut kiusaamiseen ja tuottiko se tulosta. Tahin saatiin
22 vastausta joissa suurimmassa osassa (n=15) vastattiin puhumisen asiasta olleen puut-
tumiskeino. Muutama vastaus kertoi esimiehen puhutelleen ja antaneen varoituksen ja

parissa tapauksessa tyontekija oli saanut potkut.
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Vastaajilta kysyttiin avoimena kysymyksena, millaisia tyopaikkakiusaamiseen puuttu-
miskeinoja he toivoisivat omalle tyopaikalleen. T4dhan saatiin 26 vastausta (liite 4). Nais-
sd toistuviksi teemoiksi nousi osassa nopea reagointi tyopaikkakiusaamiseen ja avoin
keskustelu tyGpaikalla. Muutama vastaajaa ehdotti kdytint6a, ettd annettaisiin varoitus
ja jos tima ei saa kiusaajan kiytostd muuttumaan saisi henkil6 potkut. Pari vastaajaa
mainitsi myos esimiehen vastauksissaan; vastauksissa haluttiin koulutusta esimichille

sekd toivottiin, ettd esimies oli se, kenelle pystyisi puhumaan asiasta kuin asiasta.

5.4 Henkilokunnan epiasiallinen kohtelu ja sen kokeminen kiusaamisena

T4assa osiossa kysyttiin, onko tyontekija kokenut epiasiallisen kohtelun ilmenemismuo-
toja asiakkaan taholta ja pitdako hin niitd kiusaamisena. Kysymykset olivat samanlaisia
kuin lomakkeen ensimmiiset, joissa kysyttiin tyGtoverin, esimichen tai alaisen taholta
koettua tyopaikkakiusaamista eri ilmenemismuodoin. Taman osion ilmenemismuotojen
lista oli vain lyhyempi. Sulkuihin merkitty n (n=x) tarkoittaa naissikin vastauksissa vas-

tausten mairaid kyseiseen kysymykseen.

Ensimmiisena kysyttiin, onko tyontekija kokenut, ettd hinen ty6tidn tai sen tulosta
vahitellddn tai arvostellaan vaarin perustein(n=74). Vastaajista 10,8 prosenttia vastasi
kokeneensa tata usein, 63,5 prosenttia silloin tilloin ja 27,5 prosenttia eivit olleet koke-
neet titd ollenkaan. Kiusaamisena tita piti vastaajista (n=062) 61,3 prosenttia ja loput
38,7 prosenttia eivit pitineet. Kuvio 7. osoittaa, kuinka monta prosenttia vastaajista piti
kyseistd ilmenemismuotoa kiusaamisena. Kysyttiessd onko tyontekijd kokenut asiak-
kaan taholta pilkkaamista, noyryyttamista tai hinelle naureskelemista, vastasi (n=73)
tatd usein kokeneensa 2,7 prosenttia vastaajista ja 41,1 prosenttia kokeneensa silloin
talloin. Vastaajista 56,5 prosenttia ei ollut kokenut tita ollenkaan. Kiusaamisena tita piti

73 prosenttia (n=03) ja 27 prosenttia eivat pitineet titd kiusaamisena (kuvio 7).

Asiakkaan taholta tulevaa nimittelya oli kokenut (n=72) 2,8 prosenttia usein ja

51,4 prosenttia silloin talléin. Loput 45,8 prosenttia eivit olleet lainkaan kokeneet ni-
mittelya asiakkaan taholta. Kiusaamisena titd tyopaikkakiusaamisen ilmenemismuotoa
pitivat 70,8 prosenttia vastaajista (n=05) ja 29,2 prosenttia taas eivat pitineet (kuvio 7).

Kun kysyttiin, onko tyontekija kokenut asiakkaan taholta huutamista tai joutunut vi-
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han- tai raivonpurkausten kohteeksi vastasi (n=72) 5,6 prosenttia joutuneensa usein,
62,5 prosenttia silloin tilléin ja 31,9 prosenttia ei ollenkaan. Kiusaamisena tita piti
(n=62) 58,1 prosenttia ja loput 41,9 prosenttia eivit pitineet tatd kiusaamisena (kuvio

7.

Sanallista seksuaalista hdirintaa eli sukupuolista hairintda oli kokenut (n=72) usein

2,8 prosenttia, silloin till6in 58,3 prosenttia ja ei koskaan 38,9 prosenttia vastaajista.
Tyopaikkakiusaamisena tata piti vastaajista (n=64) 59,4 prosenttia ja loput (40,6 %)
eivat pitineet titd kiusaamisena. Kun taas kysyttiin onko tyontekijia kokenut fyysista
seksuaalista hiirintad asiakkaan taholta (n=71), vastasi 2,8 prosenttia kokeneensa usein,
32,4 prosenttia silloin talléin ja 64,8 prosenttia ei ollut kokenut lainkaan titd. Kiusaami-
sena titd piti (n=63) suurin osa (76,2 %) ja loput (23,8 %) vastaajista eivit pitineet fyy-

sistd seksuaalista hdirintda kiusaamisena (kuvio 7).
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Kuvio 7. Asiakkaan taholta tulevien kiusaamisen ilmenemismuotojen pitiminen kiu-

saamisena

Niiden vaihtoehtoja sisiltineiden kysymysten jilkeen kysyttiin vield avoimena kysy-

myksena, onko tyontekija kokenut jotakin muuta viela asiakkaan taholta. Tahan saatiin
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yhdeksin vastausta (liite 4). Yksi vastaajista vastasi, ettd ” Tdhidn ei riitd vuosien asia-
kaspalaute humalaisilta asiakkailta valomerkkien jilkeen”. Kaksi vastausta liittyi tyonte-
kijan haukkumiseen, ja muutamassa vastauksessa kerrottiin fyysisestd kosketuksesta,
jossa asiakas oli muun muassa puristellut tyontekijaa takamuksesta, lyonyt tai nostanut

tybhametta takaapain.

Viimeisessd kysymyksessd vastaaja sai halutessaan kirjoittaa esimerkkitapauksen ravin-
tola-alalla tapahtuneesta tyopaikkakiusaamisesta. Ohjauksena tassa luki vield sulussa,

ettd tyontekijd voisi kertoa muun muassa mitd tapahtui, miten henkil6 koki sen ja puu-
tuttiinko sithen millddn tavalla. Vastauksia tihdn saatiin 14 (liite 4). Kahdeksassa néista

vastauksista teemaksi nousi jollain tavalla esimiehen epaasiallinen kéytos.
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6 Johtopiitokset ja kehittimisehdotukset

Aiheena ty6paikkakiusaaminen on aina ajankohtainen ja media on tuonut sitd julkisuu-
teen lihivuosina koko ajan avoimemmin ja enemmain. Tutkimuksen tarkoituksena oli
selvittdd, missd mairin valitsemamme ravintolaketjun tyontekijit kokevat tyopaikka-
kiusaamista ja mité he ylipdatinsa pitavit kiusaamisena. Erittelimme tyoyhteison sisdltd
sekd asiakkaiden taholta tulevan kiusaamisen. Tutkimuksessa selvitettiin my0s tyopaik-
kakiusaamiseen puuttumista. Tamain tutkimuksen tulosten perusteella ei voida yleistdd
tyopaikkakiusaamista koko ravintola-alalla, mutta se on erittdin suuntaa-antava kyseisen
kohteena olleen ravintolaketjun tyopaikkakiusaamisesta, silla sithen vastasi 83 tyonteki-

jad, joiden joukossa oli niin salityontekijoitd kuin keittiotyontekijoita.

Vaikka meilld ei ollut ty6ta aloittaessamme varsinaisia hypoteeseja, oletimme kuitenkin,
ettd ravintola-alalla esiintyisi paljon tyopaikkakiusaamista. Olemme kumpikin tyésken-
nelleet ravintola-alalla ja havainneet jonkin verran erilaisia tyopaikkakiusaamisen ilme-
nemismuotoja. Ravintola-ala on hektinen ala. Ty6 on vuorotyo6ti ja tauoista ei aina pys-

tyta pitimain kiinni.

Jatkuva kiire ja erilaisten ihmisten kanssa ty6skentely on henkisesti vaativaa tyontekijal-
ta ja ”pinna saattaa joutua kireille” hetkittiin. Tasta hyvina esimerkkini vastaus kysely-
lomakkeen avoimessa kysymyksessi, jossa vastaaja sai kertoa esimerkkitapauksen ravin-
tola-alalla kohdanneesta tyopaikkakiusaamisesta, erds vastaaja vastasi: “Keittion vuo-
romestarilla oli usein vaikea hillitd itseddn kiiretilanteissa. Hin ohjasi muuta porukkaa
huonosti ja tistd syntyi hyvin pienid virheitd. Tall6in vuoromestari alkoi huutaa ja
haukkua nuorempia tyontekijoita (kun paikalla ei ollut muita vastaavia) ja joskus heitteli
tavaroita ja alkoi marttyyriksi. Minusta kdytos oli erittdin epaammattitaitoista. Kyseinen
henkil6 sai varoituksen ja lopulta potkut.” Uskomme téllaisen toiminnan olevan hyvin
yleista juuri keittion puolella. Oman tyokokemuksemmekin kautta kiire on osa ravinto-
la-alaa ja taukoja laiminly6dain jatkuvasti, koska talla alalla ei aina osata ennakoida asia-

kasvirtoja.

Ty6 on paljolti asiakaspalvelutyota, joten asiakkaiden kanssa ollaan jatkuvasti kontaktis-

sa niin hyvind kuin huonoina pdivind, molemmin puolin. Asiakkaan edessi tyontekijin
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huonotuulisuus ei saisi nikya ja ndin ollen tyontekiji saattaa purkaa pahan mielensa
ennemmin ty6tovereihinsa kuin asiakkaisiin. My6s keittion puolella on omat haasteen-
sa. Kuumuus, ahtaus, kiire ja vieri vieressa tyoskentely ovat keittion puolella tutut omi-
naisuudet aiheuttamaan stressid. Keittion puolella usein hallitsee my6s hierarkia eli niin
sanottu nokkimisjarjestys, jossa keittiomestari on korkeimmalla ja hinelld on valta jakaa

“huonommat ty6t” alaisilleen.

Kun avoimessa (liite 4) kysymyksessa kysyttiin, onko tyontekija kokenut jotakin muuta
epaasiallista kohtelua, kaksi vastausta liittyi juuri tdhdn. Vastaajat kirjoittivat: ”Etenkin
uusia tyontekijoitd ja extroja kohdellaan huonosti. Heita kiskytetddn paljon eikd anneta
kunnollisia ohjeita.” sekd ”Eris esimies katsoo vairin perustein muita alaspain. Vaatii
enemmin alaisilta — tekemittd itse mitddn.” Olemme itsekin tehneet ekstratyontekijoina
henkilostovuokrausfirmojen kautta toita ravintola-alalla ja huomanneet, ettd aina uu-
teen paikkaan toihin mennessimme vastaanotto ei ole ollut kovin limmin. Vakituisia
tyontekijoitd vaithtuvien ekstratyontekijoiden kéyttd heidin tydpaikallaan saattaa rasit-
taa, koska he aina joutuisivat opettamaan tulokkaan “talon tavoille”. Niin ollen vas-
taanotto uudelle tyontekijille saattaa olla kylma ja hinen kisketddn vain tekeméin jokin

tietty tyo sen enempai selittelemitta tai tutustumatta haneen.

Ravintola-alaan liittyva asiakkaiden mahdollinen alkoholinkaytté tuo my6s omat hanka-
luutensa mukaan. Niiden syiden takia oletimme, ettd tyopaikkakiusaamista esiintyy pal-
jon ravintola-alalla. Mielenkiintoista oli huomata, mitd todella pidetddn kiusaamisena ja

minka oletetaan kuuluvan alalle ja se katsotaan niin sanotusti sormien lapi.

6.1 Keskeiset tulokset

Ravintola-alalla ty6skentelee paljon nuoria tyontekijoitd ja meiddnkin kyselyssimme

eniten vastauksia saatiin juuri alle 25-vuotiailta. Tyoterveyslaitoksen toteuttaman kyse-
lyn (2008) mukaan joka toinen ravintola-alan tyontekijd on alle 35-vuotias ja 55 vuotta
tayttdneitd olisi ainoastaan 13 prosenttia (Tilev ym. 2009, 7). Meidin tutkimuksessam-
me vastaajista 46-vuotiaita tai titd vanhempia tyontekijoita oli vain 6,3 prosenttia. Ra-
vintolaty6 on usein psyykkisesti ja fyysisesti raskasta. Tyoolot ja -ajat ovat vaihtuvia ja

alalla esiintyy toistuvaa kiirettd ja paineita. Tama voi selittad, miksi suurin osa tyénteki-
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joista on nuoria ja vield fyysisesti jaksavia thmisid, eivatka yli 45-vuotiaita. Syyna nuo-
reen ikddn voi myos olla se, ettd nuoret pystyvit tekemiin ravintola-alan toita opiske-

lun ohella, jolloin ty6 painottuu iltoihin ja vitkonloppuihin.

Kyselyyn vastanneista oli suurin osa tyoskennellyt ravintola-alalla jo yli kymmenen
vuotta, mutta vain viisi prosenttia oli tyoskennellyt nykyisessd toimipisteessain jo yli
kymmenen vuotta. Suurin osa vastanneista oli tyéskennellyt vasta 1-2 vuotta samassa
toimipisteessd. Mielestimme tima selittyy silld, ettd ravintola-alalla vaihtuvuus on no-
peaa ja tyopaikkaa on helppo vaihtaa. Ammattikouluista valmistuu kokiksi tai tarjoili-
jaksi yhtd nopeasti kuin lukiostakin valmistuisi ylioppilaaksi. Lukion jilkeen useat nuo-
ret kuitenkin lahtevit opiskelemaan lisda esimerkiksi ammattikorkeakouluun tai yliopis-
toon. Ammattikoulusta valmistuvat nuoret ovat jo valmiiksi ammatissaan ja tima selit-
tad, miksi niin nuoret ovat jo mukana tyoelamassa. Kun on kerran lukenut itsensa ko-
kiksi tai tarjoilijaksi, on silloin patevyyttd toimia eri paikoissa samoissa tehtivissd. Ta-
min vuoksi on helppoa vaihtaa ty6paikkaa. Varsinkin ketjuuntumisen lisddntyminen

Suomessa on helpottanut tyopaikanvaihtoa esimerkiksi ketjun sisaisilla vaihdoilla.

Matkailu- ja ravintola-ala on naisvaltainen ala. Esimerkiksi Ty6terveyslaitoksen toteut-
taman tutkimuksen mukaan naisia ty6skentelee yhdeksidn kymmenesti salin puolella.
Keittion puolella sekd vuoropaallikon tehtivissd on miehia viidennes. (Tilev ym.
2009,7.) Meidan tutkimuksessamme ei kuitenkaan ollut suuria eroja miesten ja naisten
vililld. Vastaajista naisia oli vihin yli puolet. Pohdimme syitd, miksi ravintola-alalla on
paljon naisia. Syyni voi esimerkiksi olla vanhan ajan malli, missa mies hankki ruuan
poytadn ja nainen valmisti ja tarjoili ruuan perheilleen. Ruuan valmistaminen ja tarjoi-
leminen oli naisen rooli perheestd huolehtimisessa. Naiset ovat my6s tunnetusti asia-
kaspalveluhenkisia ja ravintola-alalla asiakkaiden kanssa padsee kontaktiin. Ravintolatyo
ei ole my6skéin fyysisesti niin raskasta, jotta naiset eivit parjaisi alalla. Monet naisopis-
kelijat tyoskentelevat ravintola-alalla, koska tyon pystyy sovittamaan hyvin opiskelun

kanssa.

Vastaajistamme yli puolet ty6skenteli esimiestehtivissa, kun taas Ty6terveyslaitoksen
toteuttaman tutkimuksen mukaan ravintola-alalla keittiossa ja salissa tyoskentelevista

henkilGistd vain noin joka kymmenes tyoskentelee esimiestehtivissa (Tilev ym. 2009,
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6). Pohdimme, miksi kyselyymme vastasi niinkin moni esimies ja ajattelimme sen joh-
tuvan siitd, ettd kyseiselld ravintolaketjulla on paljon erilaisia osaamisalueita, joilla on
omat esimiechensa. Ravintoloissa tyoskentelee esimerkiksi hovimestareita, kahvilapaalli-

koitd, terassipaillikoitd, keittiomestareita, vuoropaillikoita ja laatupaallikoita.

Tutkimustulosten perusteella voidaan kertoa, etta harva timin ketjun tyontekija on
joutunut ty6paikkakiusaamisen kohteeksi usein tai toistuvasti tybtoverin, esimichen tai
alaisen taholta. Sen sijaan vastausvaihtoehtojen silloin tall6in” ja ”en koskaan” valin-
nat hajautuivat melko lailla. ”Silloin tillin” -vastauksia kerdsivit eniten (yli 40 %) tyon
vihittelyn kokeminen, pulaan jittiminen, huonojen tyovilineiden anto ja ettd tyonteki-

joita ei kuunnella tai heidin sanomisiaan ei oteta huomioon.

Tyontekijat saattavat kokea tyonsa vahittelyd mielestimme siksi, ettd he eivit useinkaan
kehu toistensa tyGpanosta ravintolassa. Ei tarjoilija kehu jokaista kokin tekemii annos-
ta kokille, tai kokki kehu tarjoilijan asiakkaalle antamaa palvelua. Asiakkaat kertovat
mielipiteensa ruuasta ja palvelusta tarjoilijalle ja jaa tarjoilijan vastuulle kertooko hin
asiakkaan terveiset keittioon saakka. Tami saattaa vililld kiireen keskelld tarjoilijoilta
unohtua, kun pitai jo kiiruhtaa seuraavaa poytaa palvelemaan. Esimichet saattavat
my0s olla pidittyviisid palautteenannossa. Positiivinen ja kotjaava palaute unohtuu
helposti arkisissa asioissa ja tyontekijoiden ainoa palautteensaantipaikka saattaa olla

kehityskeskusteluissa.

Vaikka asiakkailta palautteensaanti voi olla vihaisté, tulisi kuitenkin esimiehen silloin
tall6in antaa palautetta my0s tyontekijoiden onnistumisista, eikd palautetta annettaisi
vain silloin, kun jokin on mennyt pieleen. Tyoterveyslaitoksen toteuttamassa tutkimuk-
sessa kerrotaankin, kuinka myonteinen palaute lisad tyonimua ja vihentaa stressia. Tut-
kimuksen mukaan joka toinen tyontekija saa esimieheltain paljon tukea, apua ja tun-

nustusta hyvasta tyosuorituksesta. Kuitenkin varsin moni tyontekijd kaipaa naita lisaa.

(Tilev ym. 2009, 26.)

Vihin alle puolet vastaajista oli kokenut, etta heidit jatetaan pulaan, esimerkiksi ldhde-
tadn tauolle kiireen keskelld. Mielestimme tallaista esiintyy paljon ravintola-alalla. Salin

puolella tarjoilijoille on usein jaettu omat alueet, eli tietyt poydat joita he hoitavat. Jos-
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kus toisen tyontekijan alue on kiireisempi kuin toisen ja vililla toisinpain. Kun toisen
tarjoilijan alue on tiynna asiakkaita ja toisella ei ole ketdin, saattaa hiljaisemman alueen
tarjoilija haluta pitad tauon siind vaiheessa ennemmin kuin menni auttamaan kollegaan-

sa.

Huonojen ty6vilineiden antoa oli my6s vihin alle puolet vastaajista kokenut ty&paikal-
laan silloin tall6in. Tamakin on mielestimme aika yleistd ravintola-alaa, jossa laitteet ja
vilineet ovat kovassa kaytossa eika niitd uusita niin usein kuin pitdisi. Tamai saattaa joh-
tua kustannussyista, koska keittiolaitteet ovat kalliita. Usein my6s uusien laitteiden tarve
ei kantaudu esimichelle saakka, joka voisi tehda asialle jotakin, vaan tyontekijat hyvik-
syvit puolikuntoiset laitteet. Kaikissa ravintoloissa esimies el tee suorittavaa tyota, jol-
loin hin ei itse nie, missa kunnossa tyovalineet ovat. Hieman yli puolet vastaajista oli
kokenut silloin talloin, ettd heitd ei kuunnella tai ettei heidin sanomisiaan oteta huomi-
oon. Mielestimme suurin syy tihidn voi olla kiire, jolloin kollega tai esimies ei kerked
reagoimaan tyontekijan sanomisiin. My6s toisen tyontekijin arvostuksen puute voi olla
syyna tihan. Esimieskdin ei aina ole fyysisesti lasna tyon arjessa ja hanelld on usein

omat erilaiset tyonsa tehtavanaan.

My6s Norjassa on tutkittu tyopaikkakiusaamista. Tutkimuksessa selvitettiin, mika altis-
taa tyopaikkakiusaamiselle ravintoloissa. Tutkimus teetettiin seitseméssd kunnassa 70
ravintolalle. Tutkimukseen vastasi 207 tyontekijaa, joista 72 olivat normaaleja rivityon-
tekijoita, 68 esimiehid ja 67 harjoittelijoita. Tutkimuksessa kaytettiin samantapaista lis-
taa, mitd mekin kidytimme kiusaamisen ilmenemismuodoista. Listassa oli lueteltuna 27
tyypillistd suoraa ja epasuoraa kiusaamisen muotoa. Kyselyssa ei kuitenkaan selvitetty
suoraan, kuinka moni tyéntekija on itse kokenut vastaavanlaista kiusaamista tai ovatko
vastaajat ylipaitinsa kohdanneet tillaista negatiivista kohtelua tyGpaikallaan. Tulokset
kertoivat vastaajista neljan prosentin nihneen usein tyopaikkakiusaamista omalla ty6-
paikallaan viimeisen kuuden kuukauden aikana. Vastaajista 24 prosenttia oli nahnyt
silloin till6in. Tutkimus osoitti, ettd 12 prosenttia vastaajista oli altistunut vihintaan
yhdelle ilmenemismuodolle viikoittain tai paivittdin. Puolet ravintoloiden tyontekijoista
(66 %) oli kohdannut useampaa kuin yhta ilmenemismuotoa viikoittain tai paivittin.
Yleisin ilmenemismuoto tyontekijéiden ja esimiesten keskuudessa oli tiedon panttaa-

minen. (Mathiesen ym. 2008. 61-63.)
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Jos vertaamme Norjassa tehtyid tutkimusta omaan tutkimukseemme, huomaamme, ettd
Norjassa yleisin tyopaikkakiusaamisen ilmenemismuoto oli tiedon panttaaminen. Mei-
din tutkimuksessamme taas yleisin ty6paikkakiusaamisen ilmenemismuoto oli tyén
vihittely. Mielestimme eroavaisuutta voidaan selittdd esimerkiksi kulttuurieroilla. Suo-
malaiset ovat huonoja antamaan palautetta. Norjassa taas ongelmana voi olla kova kil-
pailu, jolloin tietoja pantataan tahallaan tai yleinen viestinta ei toimi. Suomalaisia pide-
tadn myos rehtind kansana, joten tyontekijit eivit vilttamaitta kilpaile tiedon panttaami-

sen avulla.

Oletimme, ettd ravintola-alalla olisi esiintynyt enemman sukupuolista hairintda, mutta
vastaajistamme vain nelja oli kokenut sitd usein tai toistuvasti tyGpaikallaan. Reilu
kymmenen vastaajaa oli kokenut titd silloin till6in ja loput, reilu enemmist6 (76,1 %) ei
ollut koskaan kokenut tyopaikallaan sukupuolista hairintad. Mutta toisaalta flirttailun ja
hiirinnin raja on erittdin hiilyva ihmisille. EU-komission mukaan jopa 50 prosenttia
naisista kokee sukupuolista hdirintdd tyGpaikallaan (Korhonen 2009, 28). Tdhin ei tosin
ole eritelty, onko hiirintd tyoyhteison sisilta vai asiakkaan taholta tulevaa. Meidit yllatti
myos se, ettd 40 prosenttia vastaajista ei pitanyt tyotoverin, esimiehen tai alaisen taholta
tulevaa seksuaalista hiirintda tyopaikkakiusaamisena. Tama voi johtua siitd, ettd ravinto-

la-alalla tihan on totuttu enemman kuin muilla aloilla ja se hyviksytian ravintoloissa.

Tyopaikkakiusaamisen ilmenemismuodoista vihiten kiusaamisena pidettiin kohtuutto-
mien tai mahdottomien tyGtehtivien ja huonojen tyévilineiden antamista. Nitd saate-
taan pitad ominaisina ravintola-alalle, vaikka tyon onnistumisen ja jaksamisen kannalta
nama ovat erittdin tirkeita ja valttimattomia asioita. Huonot tyévilineet ovat myos tyo-
turvallisuusriski. Ne saattavat aiheuttaa seka vaaratilanteita ettd huonoja ty6asentoja,
jolloin esimerkiksi tybergonomia kirsii ja tyonteon fyysinen kuormitus kasvaa ja sairas-

poissaolot voivat lisdantya.

Vihin alle puolet vastaajista ei pitinyt kiusaamisena sité, ettd apua ei saada pyydettiessid
ja tyontekija jatetdan pulaan. Mielestimme kiire saattaa olla taustalla siina, ettd tyckave-
ria el pystyta auttamaan. Auttamatta jattamisen taustalla voi olla my6s se, ettd toinen

tyontekija ei ole niin kiinnostunut antamaan lisdpanostaan tyoyhteisolleen, vaan haluaa

suoriutua vain omista toistaan. Myos henkilokemioilla voi olla vaikutusta, jolloin jotain
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tiettyad tyOkaveria ei edes haluta auttaa, esimerkiksi jos hdn on itse jittdnyt auttamatta
joskus. Tyokaverin pulaan jattiminen, esimerkiksi kiireen keskelld tauolle lahtemalla,
voi johtua siitd, ettd omista tauoista halutaan pitaa kiinni. Naitd kahta ilmenemismuotoa
ei valttaimittd pidetd niin paljoa kiusaamisena ravintola-alalla, jos tyontekijd on itse hy-
viksynyt kiireen ja jatkuvan paineen alla tyoskentelyn. Jotkut tyontekijit eivit osaa edes
pyytda apua, vaan haluavat suoriutua tehtévisti itse, vaikka olisivatkin pulassa toidensa

kanssa.

Vastaajista alle puolet eivit pitineet vaihtoehtoja: ” Sinua muistutetaan toistuvasti vir-
heistasi ja erehdyksistisi” sekd ”Sinulle huudetaan tai joudut vihan- tai raivonpurkaus-
ten kohteeksi” kiusaamisena. Jotkut tyontekijit eivit valttimattd osaa pitaa tallaista vir-
heistd muistuttamista kiusaamisena, varsinkaan jos niistd muistutetaan hyvintuulisesti
ikadn kuin vitsaillen. Tama mielestimme kuuluukin ravintola-alan ty6paikkahuumoriin,
kun vitsaillaan esimerkiksi, ettd ”Jannittddkohin sinua kantaa tarjotinta, kun viimeksikin

kaadoit juomat asiakkaan péille” tai muuten huumorilla muistellaan tehtyja virheita.

Huutamista ja vihan- tai raivonpurkauksien kohteeksi joutumistakaan tyékaverin, esi-
miehen tai alaisen taholta ei valttamattd pidetd kiusaamisena, jos sen katsotaan kuulu-
van tille hektiselle alalle. Ehki tyontekijit kokevat, ettd on parempi purkaa kiukku ty6-
kavereilleen kuin asiakkaille. Mathisen, Einarsen ja Mykletunin (2008, 49) ravintola-alan
kiusaamista ja hairintda koskevassa artikkelissa julkisuudestakin tunnettu kokki Gordon
Ramsey kommentoi, ettd ravintolakeittién ilmapiirin taytyy olla aggressiivinen ja jamak-
ka, muuten sielld ei saataisi aikaan mitadn. Artikkelissa kerrotaankin, etta tullakseen hy-
viksi kokiksi, on otettava vastaan kaikki sen mukana tuomat huonot puolet (Mathisen
ym. 2008, 60). Suurin ero keittio- ja salityontekijoiden valilld, mita he pitavat kiusaami-
sena oli juuri tahan liittyvassa kysymyksessd. Vain viahan yli kymmenen prosenttia keit-
tiotyontekijoistd piti huutamisen tai vihan- ja raivonpurkausten kohteeksi joutumista
kiusaamisena. Salipuolen tyontekijoista tita kiusaamisena piti vahin alle puolet vastaa-

jista. Tastid voisi olettaa huutamisen kuuluvan enemmain keittion kuin salin puolelle.

Kysyimme ketjun tyontekijoiltd, ovatko he kokeneet muuta epaasiallista kohtelua. Yh-
dessd vastauksessa ilmenekin mielestimme hyvin, mitd ravintola-alalla pidetdin kiusaa-

misena. Vastaaja kirjoitti: "o vaikka mitd, mutta pervot jutut ja vitsit jne ovat osa ra-
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vintola-alaa eivitka ne ole mielestini kiusaamista. Lisaksi rafloissa menee usein hermo
ja tulee sanottua asioita joita ei kenties tarkoiteta.” Yksi vastaajista toi esiin myOs epapa-
tevan johtamisen kiusaamisena. Kysymykseen vastasi vain kymmenen tyontekijaa, joten
vastauksista oli vaikea nostaa mitdin erityistd toistuvaa teemaa esille. Kuitenkin mieles-
tamme hyvi esimies ndyttda omalla toiminnallaan ja kdytokselldan esimerkkid alaisilleen.
Tyontekijoilla on kuitenkin eroavaisuuksia, minkilaista johtamista kukin arvostaa. Epa-
pétevii johtamista meididn mielestimme tdssa yhteydessi on, ettd esimies hyviksyy

kiusaamisen ja katsoo asioita lapi sormien eikd osaa puuttua epakohtiin.

Vastaajista sen sijaan selvisti yli puolet piti kaikkia muita ilmenemismuotoja kiusaami-
sena. Eniten kiusaamisena pidettiin vaihtoehtoa: ”Sinuun kohdistetaan uhkaavaa
kayttdytymistd (esim. osoitellaan sormella tai tOnitddn)”. Tamai ei yllittinyt meitd, ettd
tyysista vakivaltaa pidetddn eniten kiusaamisena, koska se on selkei ja helposti havaitta-

va ilmenemismuoto.

Tyoterveyslaitoksen teettiman tutkimuksen mukaan henkisen vakivallan ja kiusaamisen
kohteena koki kyselyhetkelld olleensa kahdeksan prosenttia matkailu- ja ravintola-alan
tyontekijoista (Kandolin ym. 2009, 53). Meidan tutkimuksessamme kiusaamista oli ko-
kenut viimeisen kuuden kuukauden aikana vihin yli kymmenen prosenttia vastaajista.
Molemmat luvut ovat mielestimme pienid verrattuna oletukseen, jossa uskoimme ra-
vintola-alalla esiintyvit enemman tyopaikkakiusaamista. Luvut ovat pienid myo6s verrat-
tuna sithen, kuinka moni tutkimuksessamme oli kuitenkin kokenut silloin tilléin tyo-

paikkakiusaamisen eri ilmenemismuotoja.

Kysymyksessimme kysyttiin kiusaamisen kokemista viimeisen kuuden kuukauden sisil-
14 ja kysymys oli alustettu kertoen, etta tyOpaikkakiusaamisella tarkoitetaan toistuvaa,
jatkuvaa kielteista kayttaytymistd, sortamista tai loukkaavaa kohtelua tyGtoverin, esi-
miehen tai alaisen taholta. Niin ollen toistuvaa, jatkuvaa ty6paikkakiusaamista oli ko-
kenut niin harva, verrattuna silloin talloin téllaista kokeviin. Vain vahan yli 20% oli ha-
vainnut jonkun muun tyopaikallaan olevan tallaisen kiusaamisen kohteena. Kiusaami-
sen eri ilmenemismuotoja voi olla vaikea sivullisen havaita edes, koska se ei aina tapah-
du nikyvisti muiden ldsni ollessa. Kiusaaja voi taktikoita ja tarkoituksella harrastaa

kiusaamista piilossa, jolloin tapahtumille ei saada todistajia. Yleensa kiusaaminen pysyy
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nikymattomana silloin, kun kiusaaminen on vield alussa. Kiusaaminen voi olla sanaton-

ta, jolloin muiden on vaikea edes huomata siti.

Tutkimuksessamme vihin yli puolessa tyopaikkakiusaamistapauksissa kiusaaja oli yksi
tai useampi tyokaveri. Vastausprosentti oli melkein sama kuin Tyoministerién tekemas-
sd tutkimuksessa (T]S Opintokeskus) jossa 46 prosentissa kiusaamistapauksissa kiusaaja
oli kollega. Tama mielestimme voi johtua ty6yhteison sisilld ilmenevisti kateudesta tai
kilpailusta kollegoiden vililld. Kollegan kanssa ty6paikkakiusaamista voi esiintyd, koska
molemmat saattavat haluta tehdi esimieheen vaikutuksen ja edeta ty6paikallaan. Kolle-
goiden vilistd ty6paikkakiusaamista voi lisitd myos epidselvyydet tyotehtivistd ja vas-
tuista, jolloin toinen voi vahingossa tehdi toisen ty6t ja se jad vain toisen tulkinnan va-

raan, miten hin timin tilanteen tulkitsee.

Lihiesimies oli kiusaajana vahin yli kymmenessi prosentissa tapauksia ja muu esimies
neljannessa osassa tapauksia. Vastaajistamme vahin alle puolet tyoskenteli esimiesteh-
tavissa, joten on vaikea tehda johtopaitosti, onko esimiesasemassa olevaa henkil6a
kiusannut kollega vai esimies, koska esimies voi kisittdd vaihtoehdon “muu esimies”
my6s omaksi kollegakseen. Kollegaa on usein helpompi kiusata kuin omaa esimiestain,
koska kollega on usein samoissa tyotehtivissa ja tyoskentelee lahelld. Esimiehelld on
my6s enemman vaikutusvaltaa tyOyhteisossa, jolloin esimiesta ei valttamatta niin hel-

posti aleta kiusata tyopaikan menettimisen pelossa.

Mielestimme hyvin ja vahvan esimiehen on vaikeampi joutua kiusaamisen uhriksi, ver-
rattuna heikompaan esimieheen, jota voi olla helppo kyykyttia ja kdsked, kun hin ei
osaa pitdd puoliaan tai ei ole omaksunut rooliaan esimiehena. Kiusaamista voi syntya,
jos tyontekijit ovat esimerkiksi eri mielta siitd mité yritys tavoittelee. Epaselvit missio ja
visio lisddvit kiusaamista. Sen takia esimiehelld on vastuu tehda jokaiselle tyontekijille
selvaksi yrityksen tavoitteet ja miten nithin padstadn. Huonojen johtamistaitojen taustal-
la voi olla kiskyttava johtamistapa, kommunikaatio-ongelmat, arvovalta ja paitoksente-
on perustuminen mairayksiin (Reinboth 20006, 26). Valitsemamme ketjun ravintoloissa

kiusaajana on siis useimmiten kollega kuin oma esimies.
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Avoimessa kysymyksessi (liite 4), jossa vastaajaa pyydettiin kertomaan erilaisia syita ja
taustoja, jotka voivat johtaa tyopaikkakiusaamiseen ravintola-alalla, saimme tdhan liitty-
vid vastauksia. Syyt olivat pitklti samanlaisia, mitd itsekin oletimme niiden olevan. Vas-
tauksissa tuli ilmi tyOyhteisossa syntyneet kuppikunnat ja yhtyeensopimattomat henki-
l6kemiat, jotka aitheuttavat esimerkiksi joidenkin tyéntekijoiden ulkopuolelle jattamista.
Talloin tyoyhteiso ei ole tiivis eikd puhalla yhteen hiileen. Yhtena teemana nousi esi-
miehen ammattitaidottomuus; “Esimiehen nuori iké ja vastuunpuute”, kuten yksi vas-
taaja vastasi. Esimiehen huonot johtamisvalmiudet saattavat altistaa tyGympiristolle,
jossa kiusaaminen sallitaan eika sithen osata puuttua. Esimiestyon tulisi olla oikeuden-
mukaista, tasapuolista ja tyontekijoiden tulisi saada tunnustusta hyvisti tyOsta riittdvin

usein.

Yleisimpani teemana kiusaamisen syyksi nousi myo6s tyontekijoiden erilaisuus, kuten
ikd, sukupuoli, ammattitaito ja uskonto. Monikulttuurisuus tyonarjessa -tutkimuksen
mukaan on todettu maahanmuuttajataustaisten joutuvan kiusaamisen uhriksi useammin
kantavaestoon verrattuna (Kandolin ym. 2009, 55). Kulttuurierot voivat johtaa sithen,
ettd on erilaisia tapoja tyoskennelld ja omia tapoja pidetddn “oikeina” tapoina. My6s
ennakkoluulot ja stereotypiat saattavat johtaa tyopaikkakiusaamiseen. Kielitaidonpuute
saattaa aiheuttaa my6s turhautumista, jos kollegan kanssa ei pysty kommunikoimaan
normaalisti. Suomessa tyopaikkakiusaamista esiintyy eniten muihin EU-maihin verrat-

tuna ja titd on selitelty juuri kulttuurieroilla (Salo 2011, 227).

Kuppikuntia saattaa syntya uusien ja vanhojen seka keittio- ja salipuolen tyontekijoiden
vilille. Ravintola-alalla kiytetddn paljon vuokratyontekijoitd, joten heiddn voi olla vaikea
paastd uuteen tyoyhteiso6n mukaan. Kuppikunnat syntyvat usein samanhenkisten ih-
misten kanssa ja sen ulkopuolelle jaavit sellaiset ihmiset, joiden kanssa henkilokemiat
eivit kohtaa. Tyopaikkakiusaaminen on yleensd ryhmailmio, joten uhriksi saattaa joutua

kuppikunnan ulkopuolella oleva ihminen.

Johtopaatoksena tistd voi sanoa, ettd jos esimies ei ole johdonmukainen tyéssaan, voi
se aiheuttaa tyontekijoissa stressioireita ja tyOtyytymattomyyttd. Tutkimuksessa huonot
esimiesvalmiudet nousivat esille ja mielestimme tdmi saattaa johtua siitd, ettd ravintola-

alalla saattaa helposti edetd esimiestehtaviin ilman esimieskoulutusta, joka antaisi val-
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miuksia toimimaan esimiesasemassa myos teoriassa. Usein esimieheksi saatetaan nousta
rivityontekijisti, jolloin aiemmat kollegat ovatkin alaisia ja entinen kollega on esimie-
hena. Talloin esimiesrooliin kasvamiseen saattaa menna aikaa, eikd tyontekija osaa toi-

mia esimieheni entisille kollegoilleen ja antaa heille palautetta oikealla tavalla.

Kyselylomakkeen vastauksissa, jotka kasittelivat tyopaikkakiusaamiseen puuttumista,
saatiin erilaisia vastauksia niin avoimissa kuin suljetuissa kysymyksissd. Kun kysyttiin:
”’Jos olet joutunut kiusaamisen kohteeksi tyopaikallasi, oletko ottanut asian puheeksi
kiusaajan kanssa?”” meidit yllatti, ettd vain 30 prosenttia vastasi tihin kylld. Itse olisim-
me vastanneet tihin ehdottomasti kylld. Ottaisimme asian puheeksi itse kiusaajan kans-
sa, ennen kuin menisimme puhumaan asiasta esimiehellemme. Kysyisimme, mika kiu-
saajan ongelma on ja miksi hin kiusaa. Ehki kiusaaja el itse tiedosta kiusaavansa ja kun
asian ottaa puheeksi hinen kanssaan hin saattaisi miettia, miksi han tatd tosiaan tekee.
Konkreettisena esimerkkind kiusaajalta voisi kysyd: ”Onko sinulla jokin ongelma minua
kohtaan?”. Jos emme tuntisi kiusaajaa vield kovin hyvin, niin tillaisessa tapauksessa
ehka yrittdisimme tutustua haneen paremmin ja koittaa ymmirtaa hinta ja miksi han
kdyttdytyy niin kuin kédyttiytyy. Ottaisimme asian puheeksi itse kiusaajan kanssa myos
siksi, ettd niin toimiessaan kiusaaminen saataisiin selvitettyd nopeammin verrattuna sii-
hen, ettd ensin menisimme kertomaan asiasta esimiehelle. Niin kiusaamisesta ei my6s-
kaan tehtdisi niin suurta numeroa ja se saataisiin ehka selvitettya kaikessa hiljaisuudessa.
Tietysti puuttumisessa pitda ottaa huomioon kiusaamisen vakavuus ja laajuus, onko se
tahatonta vai tahallista ja onko se pienti naljailua vai vakavaa henkistd ja fyysistd vaki-
valtaa. Taytyy myos miettid, pystyyko itse ottamaan asian puheeksi kiusaajan kanssa vai

haluaako sithen kolmannen osapuolen selvittimain asiaa tai tueksi.

Vastaajista 60 prosenttia vastasi, ettd puuttuisi itse kiusaamiseen, jos nakisi tyopaikal-
laan ty6paikkakiusaamista. Téstéd jatkokysymyksena kysyttiin: ”Jos vastasit kylla, milla
tavalla puutuit? Tuottiko puuttuminen tulosta?”. Avoimissa vastauksissa melkein kaikki
vastaukset liittyivat jollakin tapaa keskustelemiseen kiusaajan ja kiusatun kanssa. Asiaan
puuttumista ja keskustelemista pidetadn tirkeimpind asioina, mita tulee kiusaamisen
lopettamiseen. Uskomme, ettd monien tyontekijoiden on tarkoitus 16ytad yhteinen rat-

kaisu kiusaamisen lopettamiseksi ennen kuin asia tuodaan esimiehen tietoon.
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Esimies oli puuttunut kiusaamistapaukseen lahemmas 60 prosentissa vastauksissa. Pro-
sentin olettaisi olevan sata, mutta tahin voi olla syyna se, ettd esimies ei ole havainnut
kiusaamista, eikd sen takia ole voinut puuttua kiusaamiseen. Aina esimies el tee suorit-
tavaa tyoti ja ole lasnd alaistensa tyonteossa, jolloin hin ei nde kiusaamista. Jos alaiset
eivit kerro esimiehelle kiusaamistapauksista, on esimiehen vaikea tilléin puuttua siihen.
Avoin kysymys (liite 4), jossa kysyttiin milld tavalla esimies oli kiusaamiseen puuttunut
ja tuottiko se tulosta, nosti monessa vastauksessa teemaksi keskustelun tirkeyden. Suu-
rimmassa osassa vastauksissa esimiehen puuttuminen oli tuottanut tulosta, eli esimies
oli toiminut oikein tilanteissa. Kuitenkin vastaajat toivoivat vield enemman keskustelua
ja suoraa puhumista sekd ryhmassi asian kisittelya. Yleistd valveutuneisuutta ja ajan

tasalla pysymista toivottiin muutamassa vastauksessa.

Yleisesti ottaen vastauksissa tuli ilmi, ettd kyseisen ketjun esimiehet osaavat toimia tél-
laisissa tapauksissa ja luottamus alaisten kanssa oli hyvd. Muutamassa vastauksessa toi-
vottiin radikaalia puuttumista kiusaamiseen ja jos timi ei tehonnut, niin siitd seuraisi
tyopaikan menetys. Kukaan ei maininnut esimerkiksi muihin ty6tehtaviin siirtimista,
joka voisi tillaisissa tapauksissa toimia. Téstd voidaan paitelld, ettd tyontekijit pitavit
kiusaamista vakavana asiana, jota ei suvaita. On kuitenkin muistettava, ettd vaikka kiu-
saaminen on aina otettava vakavast, siitd ei pidd syyttad ketddn. Molempia kiusaamisen

osapuolia on kuunneltava oikeudenmukaisesti ja tasapuolisesti. (Kaivola 2003, 113.)

Tidrkeintd ja tehokkainta on kiusaamisen ennaltachkdisy. Kiusaamista voi ennaltaehkiis-
ta, kun tyontekijat tietavat yhteiset pelisaidannot ja millainen kaytos tyopaikalla on suvait-
tua. Tdssd apuna voi kéyttdd toimintamallia, jossa kerrotaan, minkilainen kayttdytymi-
nen on henkistd vikivaltaa ja mitd henkisen vikivallan uhrin pitdd tehdi ja keneen hin

vol ottaa yhteytta saadakseen apua.

Tyoterveyslaitoksen toteuttaman kyselyn mukaan joka kuudes tyontekija kertoo olleen-
sa sanallisen vakivallan kuten nimittelyn, arvostelun tai pilkkaamisen kohteena asiak-
kaan taholta vihintdan pari kertaa kuukaudessa viimeisen 12 kuukauden aikana (Tilev
2009, 20.) Meidan tutkimuksessamme kysyttiin erilaisten ilmenemismuotojen kautta,
kuinka paljon tyontekijit olivat kokeneet kiusaamista asiakkaiden taholta. Usein tai tois-

tuvasti epaasiallista kohtelua oli kokenut ilmenemismuodosta riippuen kahdesta kah-
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deksaan tyontekijdd. Ensimmaiinen vastausvaihtoehto: ” Tyo6tist tai sen tulosta vahitel-
ldan tai arvostellaan vidrin perustein” keridsi eniten, kahdeksan "usein tai toistuvasti”

vastausta. Vahin reilu 60 prosenttia oli kokenut tita silloin talloin.

Mielestimme tyontekijat saattavat kokea vihittelyéd tyossdan, koska ravintola-ala jakau-
tuu vahvasti sali- ja keittié puoleen ja asiakas ei valttimatta niinkadn arvosta tarjoilijan
tekemai tyotd vaan konkreettista annosta, jonka kokki on tehnyt ja tarjoilija ”vain” tar-
joilee hinelle. Jos annos on asiakkaan mielesta huono ja palvelu on silti ollut moittee-
tonta, saattaa asiakkaasta silti tuntua, etti koko palveluprosessi on ollut huono koke-
mus, koska ruoka-annos ei miellyttinytkdan hinti. Tarjoilija on till6in tulilinjassa ja saa
niin hyvin kuin huonon palautteen kokin tekemasta tyosta. My6s yksi syy miksi tyonte-
kijat saattavat kokea, ettd heiddn ty6tiddn el arvosteta tai sitd vahatellddn, on sekin, ettd
suomalaiset ovat ehka vield huonoja antamaan suoraa palautetta paikan pailld, varsin-
kaan positiivista palautetta. Usein toteamme vain seuralaisillemme, ettéd olipas hyvia
ruokaa tai olipas ammattitaitoinen palvelu, mutta emme kerro siti itse tyontekijoille.
Tyon vihattelya kiusaamisena piti vahin yli 60 prosenttia. Tama tavallaan yllatti meidat,
koska tieddimme itsekin, ettd asiakkaat ovat laiskoja antamaan palautetta. Voi toki olla,
etta kaikki, jotka pitivat tata kiusaamisena, ovat kokeneet hankalia tilanteita asiakkaiden

kanssa ja he kokevat timin siksi kiusaamisena.

Sanallista seka fyysista seksuaalista hairintda oli kumpaakin asiakkaan taholta kokenut
vain kaksi vastaajaa. Silloin till6in sanallista seksuaalista hiirintdd oli kokenut vihin alle
60 prosenttia vastaajista ja vahan alle 40 prosenttia vastaajista ei ollut koskaan kokenut
titd. Voisi olettaa, ettd he, jotka eivit olleet kokeneet asiakkaiden taholta sanallista sek-
suaalista hiirintaa olisivat kokkeja. Kokit harvemmin ovat esilld ravintolassa niin kuin
tarjoilijat, joten tarjoilijat ovat enemman kontaktissa asiakkaiden kanssa. Vihan alle

00 prosenttia vastaajista piti tatd kiusaamisena ja loput eivat.

Meita ihmetytti, kuinka niin moni ei pitanyt sanallista seksuaalista héirintad kiusaamise-
na. Ehké niin vastanneet kokivat tillaisen kuuluvan alan luonteeseen, varsinkin pai-
koissa, joissa asiakkaat voivat humaltua ja heidin kaytoksensa muuttuu sen mukaan.
Fyysistd seksuaalista hairintaa oli kokenut vastaajista silloin talléin vihan yli 30% ja ei

koskaan vahan yli 60 prosenttia. Kiusaamisena tita piti vahan alle 76,1 prosenttia ja
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23,8 prosenttia vastaajista ei pitinyt titd lainkaan kiusaamisena. Meiddt yllitti kovasti se,
ettd ndin moni vastaajista ei pitinyt asiakkaan taholta tulevaa fyysistd seksuaalista hai-
rintda kiusaamisena. Tama voi selittyd mielestimme ehka silla, etta tallaista ei osata pi-

tad niinkdan tyopaikkakiusaamisena, vaikka sité ei silti hyviksyta.

Tyontekijan tiaytyy aina sailyttda tyolahtoisyys ja inhimillisyys, vaikka asiakkaalle tekisi-
kin mieli antaa samalla mitalla takaisin. Tyontekija voi luulla, ettd asiakas on tahallaan
ilked, mutta se voikin johtua vain siita, ettei asiakasta ymmarretd. (Heiske 1997, 47—49.)
Juuri vairinkasitykset ja tiedon puute useimmiten saavat kiukun aikaan asiakkaissa.
Tyontekija pystyy mielestimme pitkalti omalla kdytoksellddn johdattamaan asiakkaan
kaytosta. Tasta meilld on paljon omakohtaisia kokemuksiakin. Kun tyontekijd on itse
rauhallinen, niin usein asiakaskin pysyy rauhallisena. Jos taas tyontekija hermostuu, niin

useimmiten asiakaskin hermostuu yhtalailla.

Viimeisessd avoimessa kysymyksessa: ”Halutessasi voit kertoa tihin esimerkkitapauk-
sen tyOpaikkakiusaamisesta ravintola-alalla. (Mitd tapahtui? Miten koit sen? Puututtiin-
ko sithen?)” Vastauksissa toistuvana teemana nousi esimiehen kayttdytyminen. Esimie-
hen tulisi toimia malliesimerkkini alaisilleen, eika sooloilla. Nain kaikki tyontekijat osai-
sivat toimia yhdenmukaisesti erilaisissa tilanteissa. T4lld varmistetaan tasalaatuisuus asi-
akkaille, niin ruuan kuin palvelun suhteen. Niin kaikki asiakkaat saavat samaa palvelua

vitkonpaivastd ja tyontekijasta riippumatta.

6.2 Tutkimustulosten luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksesta pyritddn tekemiin virheeton, jotta se olisi mahdollisimman luotettava
(Hirsjarvi ym. 2010, 231). Luotettava tutkimus edellyttaa, ettd se on toteutettu tieteelli-
selle tutkimukselle asetettujen kriteereiden mukaisesti (Heikkild 2004, 185). Tutkimuk-
sen luotettavuutta voidaan arvioida erilaisten tutkimus- mittaustapojen avulla (Hirsjarvi
ym. 2010, 231). Mittauksen luotettavuutta tai hyvyyttd kuvataan kahdella kasitteelld:
luotettavuus ja pitevyys. Luotettavuus ja pitevyys eli reliabiliteetti ja validius muodos-
tavat yhdessa tutkimukselle kokonaisluotettavuuden ja niiden toteutuminen kuvaa hy-
vaa tutkimusta. Kasittely-, mittaus-, peitto-, kato- ja otantavirheet alentavat tutkimuk-

sen luotettavuutta. (Heikkila 2004, 185).
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Tutkimuksen validiteetti kertoo, missd méddrin on onnistuttu mittaamaan juuri sitd mitd
pitikin mitata. Haastattelu- ja kyselytutkimuksen validiteettiin vaikuttaa ensisijaisesti
sithen, onko kyselylomakkeen kysymykset onnistuneita eli voidaanko niiden avulla rat-
kaista tutkimusongelma. Validiteetti voidaan jakaa kahteen osaa: sisdinen validiteetti ja
ulkoinen validiteetti. Sisdinen validiteetti selittad, vastaavatko mittaukset tutkimuksen
teoriaosassa esitettyjd kasitteita ja ulkoinen validiteetti tarkoittaa, tulkitsevatko muut
tutkijat tutkimustulokset samalla tavalla. Validiteetin mittaaminen ei ole tiysin helppoa,
silld varsinkin abstraktien kidsitteiden kuvaamiseen on loydettivi rajallinen méiri kysy-
myksid, jotka kattavat koko kisitteen. Systemaattisia virheitd voi esiintya selkeissikin
asioissa. Systemaattinen virhe syntyy jostakin aineiston kerddmiseen liittyvistéd syysta,
joka vaikuttaa tutkimuksen koko aineistoon samansuuntaisesti. Systemaattisen virheen
vaikutus ei vihene vaikka otoskoko kasvaisikin. Esimerkiksi kato, mikd on systemaatti-
nen virhe, atheuttaa tuloksiin vairistymia. Valehtelu tai muistivirheet ovat survey-
tutkimuksessa mahdollisia virheldhteitd, jotka atheuttavat tutkimukselle yleensa satun-
naisvirheitd, mutta voivat olla luonteeltaan systemaattisia. Tutkimuksen validiteettiin
vaikuttaa negatiivisesti myos se, jos kyselyyn vastanneet henkil6t ymmartavat kyselylo-
makkeen kysymykset erilailla, kuin mitd tutkimuksen tekijit ovat tarkoittaneet kysymyk-

silla. (Heikkild 2004, 185—-187; Hirsjarvi ym. 2010, 231-232.)

Reliabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta eli tutkimuksen tai mittauksen ky-
kya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia (Hirsjarvi ym. 2010,231). Reliabiliteetti voidaan
kiytinnossd mairitelld kahden riippumattoman mittauksen korrelaatioksi, jossa mita-
taan samaa asiaa kahdella tai usealla kysymykselld ja niiden vilinen korrelaatiokerroin
lasketaan. Reliabiliteetti voidaan jakaa kahteen osaan: sisdiseen ja ulkoiseen reliabiliteet-

tiin. (Heikkild 2004, 187.)

Sisdinen reliabiliteetti todetaan mittaamalla sama tilausyksikké useaan kertaan ja jos
tuloksista saadaan samat, niin mittaus on luotettava. Ulkoinen reliabiliteetti tarkoittaa
sitd, ettd tutkimuksen mittaukset ovat toistettavia esimerkiksi muissa tilanteissa ja tut-
kimuksissa. Reliabiliteettia voidaan siis tarkastella my6s mittauksen jalkeen. Jos reliabili-
teetti on puutteellinen, se johtuu yleisesti ottaen satunnaisvirheestd, jotka voivat johtua

otanta seka erilaisista mittaus- ja kasittelyvirheista. (Heikkild 2004, 187.)
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Hyva tutkimus arvioi koko tutkimuksen luotettavuutta. Sen takia on tirkeia, ettd otos
on edustava ja tarpeeksi suuri, vastausprosentti on korkea ja kysymykset mittaavat oi-
keita asioita. (Heikkild 2004, 188.) Me jaoimme ketjun ravintolohin yhteensd 110 loma-
ketta, jotta saisimme mahdollisimman suuren otoksen. Ketjun kehitysjohtajan mukaan
ravintola-ketjussa on yhteensi noin 220 tyontekija mukaan lukien kaikki tyontekijit.
Jaoimme vastauslomakkeet itse ja teimme niista selkedt ja loogiset, jotta vastaajia olisi
mahdollisimman paljon. Saatekirjeen lisaksi vastaajia ohjeistivat vield ravintoloiden

esimiehet, jotka jakoivat ja kerasivat kyselylomakkeet.

Jaoimme lomakkeet jokaisen ravintolan esimiehen arvion mukaan, kuinka paljon heilld
on mahdollisuus saada vastauksia kyselyyn, jolloin summaksi tuli noin 110 lomaketta
mukaan Jukien muutama yliméiriinen lomake. Saimme takaisin 83 lomaketta. Ha-
lusimme suorittaa tutkimuksen vain sali- ja keittiotyontekijoille eika kaikille ketjun tyon-
tekijoille. Tutkimuksen luotettavuus kuitenkin karsii, silld vastausprosentti perustuu
arvioon. Teimme ja hioimme kyselylomaketta pitkddn ja saimme sithen apua alan am-
mattilaiselta, koska halusimme varmistaa, ettd kysymykset mittaavat oikeita asioita.
Olimme lukeneet tutkimusaiheesta kirjallisuudesta ja ajankohtaisista uutisista ja oppais-

ta. Pyrimme kayttimédin lihdemateriaalia monipuolisesti.

Tutkimuksen patevyys eli validiteetti oli melko hyva, koska suurin osa vastaajista osasi
vastata kysymyksiin oikein. Vastaajat ymmarsivit kysymysten ja vastausvaihtoehtojen
merkityksen hyvin ja niin kuin mekin halusimme heiddn ne ymmartivin. Vastausten
perusteella kaikki vastaajista osuivat kohderyhmain, joita yritimmekin tavoittaa. Validi-
tettia kuitenkin heikensi se, ettd kuitenkaan kaikki vastaajista ei ymmartinyt tai huo-
mannut esimerkiksi ensimmaisessd osiossa olevia tuplakysymyksié ja oli jattinyt vas-
taamatta niihin kokonaan. Tdma siis heikensi eridkatoa. Erikadolla tarkoitetaan joiden-
kin muuttujien yksittdisten arvojen puuttumista (Heikkild 2004, 43). Validiteettia olisi
voinut parantaa myos se, ettd olisimme tehneet kyselylomakkeen myos englanniksi.
Avoimissa vastauksissa tuli ilmi, ettd kaikkien vastaajien didinkieli ei ollut suomi. Tamin
huomasi huonosta suomenkielelld kirjoittamisesta. Tama voi selittdd, miksi kaikkiin
kysymyksiin ei oltu vastattu oikein tai niiden merkitysta ymmarretty tiysin. Jos kysy-

mykset olisivat olleet myds englanniksi, olisimme saattaneet saada enemmin vastauksia.
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Avointen kysymysten kautta me kuitenkin saimme osalta vastaajista selville, mika hei-

din mielestddn on ty6paikkakiusaamista.

Tutkimuksemme luotettavuutta heikensi tarkan vastausprosentin puuttuminen seka
emme saaneet niin paljon tutkimustuloksia, kuin olisimme halunneet. Tama saattaa joh-
tua siitd, ettd teimme kyselyn elokuussa, jolloin osa tyontekijoista oli vield kesalomalla.
Muutenkin kaikkien tyontekijoiden tavoittaminen jo itsessdin on monimutkaista, koska
ravintola-ala paasaiantoisesti on vuorotyotd. Tutkimuksen otos edustaa mielestimme
hyvin perusjoukkoa, mutta tutkimuksen olisi pitinyt olla suurempi, jotta se olisi paran-
tanut tutkimuksen reliabiliteettia. Tutkimus olisi ollut luotettavampi, jos olisimme teh-
neet kokonaistutkimuksen, eli kyselyyn olisi vastannut kaikki kyseisen ravintolaketjun

tyontekijat. Ndin olisimme pystyneet tekemain selkeimmit johtopaitokset.

6.3 Jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen teon ja analysoinnin pohjalta nousi esiin aiheita, joita voisi tutkia tai kehit-
tad vield lisdd. Tyopaikkakiusaamista pidetddn vakavana asiana ja sithen tulee puuttua
vilittémasti. Jotta tyopaikkakiusaamiselta viltyttdisiin kokonaan, tehokkain tapa on
puuttua sithen ennalta. TyOyhteison sitouttaminen, avoin ilmapiiri ja kommunikointi
sekd tyontekijoiden hyvinvointi ovat avain asemassa. Yksi jatkotutkimuksen athe voisi
olla, miten tyOpaikoille saataisiin nollatoleranssi kiusaamisen suhteen tai miten tyovaki-
vallan riskit voitaisiin minimoida ja ndin lisitd tyontekijoiden turvallisuuden tunnetta.
Jokaisella yritykselld tulisi olla toimintamalli, miten menetellddn, jos tyopaikkakiusaa-
mista esiintyy yrityksessd. Toimintamallissa on tyonantajan, johdon ja henkiloston selva
ilmaus ty6paikkakiusaamisen, henkisen vilivallan ja hiirinndn suvaitsemattomuudesta.
Toimintamallissa tulee ilmaista selvidsti my6s, minkalaista kayttaytymistd pidetddn hen-
kisend vikivaltana ja mitd uhrin tulee tehdi ja keneen ottaa yhteyttd, jotta kiusaaminen
saataisiin eliminoitua ja uhrti saisi apua. Jatkotutkimuksen kohteena voisi olla juuri toi-
mintamallien kehittiminen ja paivittiminen seka tekeminen, jos sellaista ei vield yrityk-

seltd 16ydy.

Kuten tutkimuksessamme huomasimme, tyopaikkakiusaamista tulee myos yrityksen

ulkopuolisilta tahoilta, eli asiakkailta. Ravintola-alalla ollaan jatkuvasti tekemisissé asiak-
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kaiden kanssa, joten vaara- tai epimiellyttiviltd tilanteilta ei voida aina tiysin vilttya.
Toisena jatkotutkimusaiheena voisi olla y6kerhoihin tai baareihin tehtivi tutkimus asi-
akkaiden taholta tulevasta epaasiallisesta kayttaytymisesta ja siitd, miten sitd voisi ennal-
tachkdistd. Tutkimuksessa voisi kartoittaa kiusaavatko mies- vai naisasiakkaat enem-
min, kuinka paljon alkoholilla on osuutta kiusaamiseen ja onko tyontekijan sukupuolel-

la valia.

Sekd meidin ettd norjalaisessa tutkimuksessa tuli ilmi, ettd sali- ja keittibtyontekijoiden
vilinen tyoskentely ei ole aina mutkatonta. Kokeilla ja tarjoilijoilla on eri kiinnostuksen
kohteet: kokit ovat tuotepainotteisia kun taas tarjoilijat painottavat palvelualttiuteen.
Kokeilla on my6s korkeammat tyostatukset kuin tarjoilijoilla. Tyostatuksella tarkoi-
tamme muiden arvostusta tyontekijin tekemia tyotd kohtaan. Namié episuotuisat na-

koékohdat voivat synnyttia kateutta ja arvostuksenpuutetta.

Kolmas jatkotutkimuksemme aihe olisikin, miten keittion ja salin valistd arvostusta ja
kommunikaatiota saataisiin parannettua. Mietimme my0s, onko ravintolatyypeilld eroa
kiusaamisessa: Kiusataanko esimerkiksi fine dining -ravintoloissa enemmain kuin casu-
al-ravintoloissa. Ajattelimme, ettd fine dining -ravintoloissa asiakkaiden odotukset ovat
korkeammat, miki saattaa lisitd paineita tyontekijoissa ja niin ollen lisitd kireyttd ilma-
piiriin. My6s Mathiesenin, Einarsenin ja Mykletunin artikkelissa (2008) mainitaan, ettad
korkealuokkaisemmissa ravintoloissa kiusataan enemman verrattuna huonomman ta-
son ravintoloihin. Syynd tihidn on juuri hektisempi ilmapiiri ja odotusten tuomat pai-

neet.

Mathiesenin, FEinarsenin ja Mykletunin artikkelissa (2008) kirjoitettiin, ettd kiusaaminen
on osa ravintola-alaa ja niin ollen ravintola-alan tyontekijéiden on hyviksyttiva kiu-
saaminen. Artikkeleissa viitataan tunnetun televisiokokin Gordon Ramseyn komment-
tiin, ettd ravintolakeittion tulee olla muun muassa aggressiivinen tyGymparisto tai mi-
tadn ei saada aikaan. Vaikka ravintola-alalla esiintyy kiusaamista, moni tyontekija pysyy
alalla aina, hyviksyen timan. Neljas jatkotutkimus aiheemme onkin villikortti, mita
hy6tya tyopaikkakiusaamisella ja aggressiivisella tyGymparistolla on esimerkiksi ravinto-
lakeittiossa. Saako aggressiivinen ilmapiiri tyontekijan yltimaan parempiin suorituksiin

ja tuleeko harjoittelijoista parempia kokkeja kovan koulun jilkeen. Tita voisi tutkia

80



esimerkiksi haastattelemalla keittiomestareita ja antamalla heille aggressiivisen roolin

hetkeksi tyoyhteisossaan.

Tyo6terveyslaitoksen (2008) toteuttaman tutkimuksen mukaan 33 prosenttia keittiotyon-
tekijOistd, 45 prosenttia salityontekijoista ja 50 prosenttia vuoropaillikéista kokee saa-
neensa koulutusta riittavasti vakivaltatilanteissa toimimiseen. Pitdisikd prosenttien mie-
luummin olla 100 prosenttia, jotta kaikki tyontekijit osaavat toimia vaaratilanteissa.
Mielestimme on huolestuttavaa, jos vain joka neljis keittiotyontekija ja alle puolet sali-
tyontekijoista kokee saaneensa ohjeistuksia ja riittivda koulutusta timanlaisissa tilan-
teissa ottaen huomioon ravintola-alan helposti tillaisille tilanteille altistavan nopeatem-
poisen tyOympariston. Tyoterveyslaitoksen toteuttaman tutkimuksenkin (2008) mukaan

riittdvasti koulutusta saaneet sali- ja keittiotyontekijit kokevat huomattavasti vihemmain

stressioireita kuten paineita, pelkoja ja ahdistuneisuutta.

6.4 Oma ammatillinen kehittyminen ja oppiminen opinniytetyéprosessin ai-

kana

Kiinnostuksemme opinniytetydbmme aiheeseen alkoi opintojemme toisena vuotena.
Kavimme silloin tyohyvinvointi -kurssia, jossa piti tehda raportti seka esitys jostakin
ty6hyvinvointiin liittyvéstd aiheesta. Valitsimme silloin aitheeksemme ty6paikkakiusaa-
misen, jolloin tutustuimme atheen kirjallisuuteen ensimmaista kertaa. Halusimme kui-
tenkin syventii tietojamme tdstd mielenkiintoisesta ja ajankohtaisesta aiheesta enem-

min, joten padtimme tehda tistd yhdessa opinndytetyon.

Keskustelimme eri organisaatioiden kanssa siitd, ettd olisikohan heilld ollut kiinnostusta
lihted mukaan tutkimukseemme koskien tyopaikkakiusaamista ravintola-alalla. Tyos-
tamme kiinnostui Tyoterveyslaitoksen johtava asiantuntija Maarit Vartia-Vadnanen,
jonka osaamisalueisiin kuuluu asiakasvikivalta, tyoyhteisckonfliktit ja kiusaaminen seka
tyOyhteison toimivuus. Halusimme kuitenkin tutkia kiusaamista ravintola-alalla, joten
teimme tutkimuksen erédille Helsingissa toimivalle ravintolaketjulle. Pysyimme Maarit

Vartia-Viainasen kanssa yhteisty6ssa lipi tyon.
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Halusimme tutkia ty6paikkakiusaamista ravintola-alalla sali- ja keittidtyontekijoiden
nikokulmasta, joten teimme survey-tutkimuksen juuri heille. Emme tehneet esimiehille
haastatteluja, koska halusimme saada nikokulmia suorittavaa tyota tekeviltd ja kartoittaa
tyopaikkakiusaamisen mairaa ja kokemista. Liitimme kuitenkin esimiehet ty6hon ty6-
paikkakiusaamiseen puuttumisen nikokulmasta, koska heilld on suuri vastuu tyoyhtei-
son hyvinvoinnista, kiusaamisen ennaltaehkaisysta ja sithen puuttumisesta. Koimme,
ettd saimme tutkimuksemme ansioista vastauksia asetettuihin tutkimusongelmiin. Tut-
kimuksestamme on hyotya esimiehille kiusaamiseen puuttumisessa seka tilanteen kar-
toittamisessa ja ennaltachkiisyssia. My6s muut tyontekijat saivat tutkimuksesta lisdin-
formaatiota ty6paikkakiusaamisesta ja timd auttoi heitd hahmottamaan kiusaamisen

syy- ja seuraussuhteita.

Aloitimme tyon perehtymalld aiheeseen keraamalld tyopaikkakiusaamista koskevaa kir-
jallisuutta. Tyo6 alkoi viitekehyksen kirjoittamisella hyvissd ajoin. Samoihin aikoihin vii-
tekehyksen rakentamisen aikaan olimme yhteydessd Ty6terveyslaitoksen Maarit Vartia-
Viiniseen, joka auttoi meitd laatimaan saatekirjeen kyselylle, seka itse kyselylomakkeen.
Teimme tutkimuksen elokuussa 2011. Opinnidytetyoprosessimme keskeytyi tutkimuk-
sen jilkeen, jolloin toinen meista sai merkittivin ylennyksen ja atkataulumme eivit enda
sopineet yhteen tyon ja vililld toisella paikkakunnalla asumisen vuoksi. Jatkoimme

opinndytetyota yhdessa tammikuussa 2012.

Vaikka prosessimme keskeytyi hetkeksi aikaa, meiddn oli helppo jatkaa opinndytetyota,
koska olimme tehneet tutkimuksen valmiiksi ja viitekehys oli vankalla pohjalla. Keskey-
tymisen aikana olimme yhteydessi toimeksiantajaamme eli ravintolaketjun yhteyshenki-
l66mme sekd Maarit Vartia-Viddnidseen, jolloin hekin tiesivat, missa vaiheessa olimme
tyossimme. Seka toimeksiantajamme ettd me emme olleet asettaneet mitdan aikarajaa
tyon valmiiksi saamiseksi, joten teimme tyota aina kun aikataulut antoivat myoten.
Meille oli tarkeampia tehda tyo yhdessa, eiki kiireelld erikseen. Tammikuusta lahtien

olemme tehneet tyota vitkoittain.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyoprosessi opetti meille paljon itse aiheesta, tutkimuk-
sen tekemisesta sekd aikatauluttamisesta. Tyo opetti meitd myo6s tyontekijoina kiinnit-

tamaan huomiota enemmin tyopaikkakiusaamisen havaitsemiseen ja ennaltachkaisyyn
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omilla tyopaikoillamme. Varsinkin omassa esimiesasemassa tyoskentelemisessi osaa
ennakoida konfliktitilanteita, esimerkiksi sijoittamalla eri tyGpisteisiin tyontekijat, jotka
eivit tule toimeen keskenain. Konflikteihin osaa puuttua puolueettomasti ja ajoissa.
Niin rakentavan palautteen kuin hyvin palautteen antaminen on lisidntynyt kummalla-

kin ja itsekin osaamme pyytad palautetta tyénteostamme.

Teimme tyon kaksin siksi, ettd halusimme saada ty6sta tarpeeksi kattavan ja laajemman,
mitd yksin olisi tullut tehtyd. Kahden ithmisen mielipiteet ja nikékulmat saivat asioihin
syvillisemmain kosketuksen. Aikataulussa pysyminen tuotti ajoittain vaikeuksia, koska
tapahtui yllattivia tilanteita. Tilanteiden helpottuessa aikataulussa pysyminen ei tuotta-
nut ongelmia. Tyon tekeminen opetti, kuinka tirkeai aikatauluttaminen on ja kuinka
vaikeaa siind pysyminen valilld on. Molemmat kehittyivit joustamisessa. Itse tutkimuk-
sessa opimme, etta kaikille toimipisteille olisi pitinyt antaa sama aika vastata kyselyyn,
eikd ottaa heiddn aikataulujaan niin paljon huomioon. Tunsimme, ettd jotkut ravintolat

hieman pompottelivat meitd omien aikataulujensa suhteen.

Meidin olisi my0s pitinyt kysyé tarkat henkilokuntamaiirit jokaisesta yksikostd, koska
nyt jaoimme kyselylomakkeita esimiesten arvioiman méarin mukaan. Koska jaoimme
kyselomakkeita arvioidun miirin mukaan, emme saaneet tarkkaa vastausprosenttia,
joka on yksi luotettavan kyselyn tirkeimmista kriteereista. Tutkimuksesta olisi tullut
my6s luotettavampi, jos jokainen ketjun tyontekija olisi vastannut kyselyyn. Teimme
suunnitellun mukaisesti kyselyn elokuussa 2011, mutta uskomme, ettd jos olisimme
suorittaneet kyselyn kesilomien jilkeen syys-lokakuussa, olisi vastausmaara ollut katta-
vampi. Kaiken kaikkiaan olemme tyytyviisid opinndytetydbhémme ja sen laajuuteen,
koska saavutimme asetetut tavoitteet ja kehityimme tutkijoina seka kirjoittajina. Us-
komme vilpittomasti, ettd tyostimme on hy6tya ketjun ravintoloiden esimiehille ja

tyontekijoille.
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje

B LAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Arvoisa ***** tyontekija,

opiskelemme HAAGA-HELIASSA ravintola- ja hotellialan liikkkeenjohdon koulutusoh-
jelmassa ja teemme opinnaytteena selvitysta epaasiallisesta kohtelusta ja kiusaa-
misesta tyossa ravintola-alalla. Tavoitteena on kartoittaa missa maarin epaasialli-
seksi ja kiusaavaksi koettua kohtelua ilmenee, millaisia muotoja se ravintolatydssa
saa ja millaisia puuttumisen keinoja on ja tarvitaan.

Tutkimuksessa selvitetdaan, onko ravintolatyossa epaasialliseksi ja kiusaavaksi koe-
tussa kohtelussa nimenomaan ravintolatydlle ominaisia kulttuurisia piirteita.

*Hk*** kannalta tutkimuksen on tarkoitus helpottaa epaasiallisesta kohtelusta ja

kiusaamisesta puhumista tyoyhteisotasolla ja ndain myods edesauttaa siihen puut-
tumista tydpaikalla. Hyva esimies valittaa tyontekijoistdaan ja puuttuu ongelmiin

ajoissa.

Tutkimus suoritetaan kyselyna. Sen onnistumisen kannalta on tarkeaa, ettd mah-
dollisimman moni vastaa kyselyyn. Nain tilanteesta ketjunne osalta saadaan katta-
va ja realistinen kuva.

Kysely koostuu enimmakseen monivalintakysymyksista ja siihen vastaamiseen me-
nee noin 10-15 minuuttia. Vastaaminen tapahtuu taysin anonyymisti ja luottamuk-
sellisesti. Taytettyja lomakkeita kasittelevat ainoastaan alla mainitut henkilot. Sel-
vityksen tulokset kasitellaan ryhmissa, niin etta yksittdisen vastaajan vastaus ei ole
tunnistettavissa. Taytetty lomake suljetaan mukana seuraavaan kuoreen ja palau-
tetaan esimiehelle.

Yhteenveto tuloksista palautetaan ***** kehitysjohtajalle *****,

Ystavallisin terveisin

Marttiina Lehtinen & Neilikka Murto
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Liite 2. Kyselylomake

Lue ensin koko kysymys. Vastaa merkitsemalla rasti sopivimman tai omaa tilannettasi vastaavan vaihtoehdon mukaiseen

ruutuun.

Jokaisessa tyopaikassa ilmenee ajoittain jannitteitd ihmisten valilla ja epdasiallista kohtelua muita kohtaan. Seuraavassa
luetellaan erilaisia kielteisen tai epaasiallisen kohtelun muotoja. Oletko Sind kokenut tallaista kohtelua tydpaikassasi
tyGtoverin, esimiehen tai alaisen taholta, ja jos olet kuinka usein? Pidatko tallaista kohtelua kiusaamisena?

Usein/ Silloin
toistuvasti talloin

Tyotdsi tai sen tulosta vahatelldan,

arvostellaan vaarin perustein

Sinua mustamaalataan ja sinusta

levitetdadn juoruja ja huhuja

Sinua pilkataan tai sinulle naureskellaan

Sinulle annetaan kohtuuttomia tai

mahdottomia tehtavia

Sinulle annetaan huonoja tyovalineita

Apua pyytdessdsi kukaan ei auta sinua

Sinut jatetaan pulaan

(esim. kesken kiireen lahdetaan tauolle.)

Sinua muistutetaan toistuvasti

virheistasi ja erehdyksistasi

Sinua ei kuunnella tai

sanomisiasi oteta huomioon

Sinulle ei puhuta tai sinut

eristetaan porukasta

Sinua noyryytetddn muiden tyontekijéiden

tai asiakkaiden edessa
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Onko tallainen kohtelu
mielestdsi kiusaamista?
Usein/ Silloin En
toistuvasti talloin koskaan Kylla Ei

Sinulle huudetaan tai joudut vihan- tai

raivonpurkausten kohteeksi

Persoonaasi ( esim. tapoja tai taustaasi)

tai yksityiselamaa solvataan

Sinuun kohdistetaan uhkaavaa
kayttaytymista ( esim. osoitellaan

sormella tai tonitdan)

Sinua kohden heitetdan esineita

Omaisuuttasi turmellaan

(esim. syodaan evaat)

Sinulle tehdaan ilkeita kujeita/kepposia

Sinuun kohdistetaan seksuaalista

hairintaa

Jotakin muuta, mita?

Ty6paikkakiusaamisella tarkoitetaan toistuvaa, jatkuvaa kielteista kdyttaytymistd, sortamista tai loukkaavaa

kohtelua tyotoverin, esimiehen tai alaisen taholta.

Oletko Sina ollut tallaisen kiusaamisen kohteena viimeksi kuluneiden 6 kuukauden aikana?

Kylla En

Oletko havainnut jonkun muun tydpaikallasi olevan tallaisen kiusaamisen kohteena?

Kylla En
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Jos olet ollut itse kiusaamisen kohteena tai olet kohdannut tyépaikallasi kiusaamista onko kiusaajana ollut
yksi tai useampi tyotoveri
Iahiesimies
muu esimies

alainen

Oletko itse ollut kiusaaja?

Kylla En

Tyopaikkakiusaamisen taustat ja syyt voivat olla moninaiset. Jos olet ollut kiusaamisen kohteena, mikd mielestasi oli sen
syyna?

Jos et ole ollut kiusaamisen kohteena, mitka mielestasi ovat ravintola-alalla sellaisia tekijoita tai tilanteita, jotka voivat

johtaa kiusaamiseen? Mainitse kolme tarkeinta tai yleisinta tekijaa.

Jos olet joutunut kiusaamisen kohteeksi tyopaikallasi, oletko ottanut asian puheeksi kiusaajan kanssa?

Kylla En

Jos olet nahnyt tydpaikallasi tydpaikkakiusaamista, oletko itse puuttunut siihen milldan tavalla?

Kylla En

Jos vastasit kylld, milla tavalla puutuit? Tuottiko puuttuminen tulosta?

Onko esimies puuttunut tyopaikkakiusaamiseen milldan tavalla?

Kylla En

Jos vastasit kylld, milla tavalla esimies puuttui? Tuottiko se tulosta?

Millaisia tyopaikkakiusaamisen puuttumiskeinoja itse toivoisit omalle tyopaikallesi?

92



Palvelualalla tyoskentelevat saattavat kohdata epaasiallista kohtelua myos asiakkaan taholta. Seuraavassa luetellaan
erilaisia kielteisen tai epaasiallisen kohtelun muotoja. Oletko Sina kokenut tallaista kohtelua tyopaikassasi asiakkaan
taholta, ja jos olet kuinka usein. Pidatko tallaista kohtelua kiusaamisena?

Onko téllainen kohtelu
mielestasi kiusaamista?
Usein/ Silloin En
toistuvasti talldin koskaan Kylla Ei

Tyotasi tai sen tulosta vahatellaan/

arvostellaan vaarin perustein

Sinua pilkataan, noyryytetaan

tai sinulle naureskellaan

Sinua nimitelladn

Sinulle huudetaan tai joudut vihan-

raivonpurkausten kohteeksi

Sanallista seksuaalista hdirintda

( vihjailuja, seksistisia vitseja ym.)

Fyysista seksuaalista hairintaa

( koskettelua ym.)

Jotakin muuta, mita?

Taustatiedot:

Ika: - 25 vuotta 26-35 36-45 46 -

Sukupuoli: nainen mies

Tyoskentelen: salissa keittiossa

Tyoskenteletkd esimiestehtavissa: en kylla

Olen tyoskennellyt alalla: 1- 2 vuotta 3-5 7-10 yli 10

Olen tyoskennellyt nykyisessa tyopaikassa: 1 -2 vuotta 3-5 7-10 yli 10

Olen: vakituinen kesatyontekija

(Vakituisella tyotekijalla tassa kysymyksessa tarkoitamme samassa paikassa pidempdaan tyoskennellytta henkil6a.)
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Halutessasi voit kertoa tahan esimerkkitapauksen tyépaikkakiusaamisesta ravintola-alalla. (Mita tapahtui? Miten koit sen?
Puututtiinko siihen?)

Kiitos vastauksestasi!
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Liite 3. Ilmenemismuotojen pitiminen kiusaamisena

Salityontekijat Keittiotyontekijat Kaikki
% %
ryhmasta otoksesta
Lukumaarda % ryhmastd (n=58) Lukumaddard (n=22) Lukumaara (n=83)

vahattely kiusaamisena 30 51,7% 4 18,2 % 35 42,2 %
mustamaalaaminen kiusaamisena 41 70,7 % 9 40,9 % 52 62,7 %
pilkkaus kiusaamisena 31 53,4 % 7 31,8% 40 48,2 %
koht,mahd. tehtavat kiusaamisena 17 29,3% 6 27,3% 23 27,7 %
huonojen tyév.anto kiusaamisena 10 17,2 % 1 45% 11 13,3%
ei pyyd.anneta apua kiusaamisena 22 37,9% 6 27,3% 29 34,9%
pulaan jattdminen kiusaamisena 24 41,4 % 6 27,3% 30 36,1%
virheistd muit. Kiusaamisena 24 41,4% 4 18,2 % 29 34,9 %
ei kuunnella kiusaamisena 29 50,0 % 5 22,7% 35 42,2 %
puhumatt/eristdm. Kiusaamisena 40 69,0 % 9 40,9 % 51 61,4%
noyr.muiden edes kiusaamisena 41 70,7 % 10 45,5% 53 63,9 %
huuto,raiv.purk.kiusaamisena 26 44,8 % 3 13,6 % 30 36,1%
persoon/yks.el.solvaus kiusaamisen 39 67,2% 8 36,4 % 48 57,8 %
uhkaava kayt6s kiusaamisena 41 70,7 % 11 50,0 % 53 63,9 %
esineilld heittdminen kiusaamisena 41 70,7 % 9 40,9 % 51 61,4 %
omaisuuden turmelu kiusaamisena 39 67,2% 11 50,0 % 51 61,4 %
ilkedt kepposet kiusaamisena 32 55,2 % 7 31,8% 40 48,2 %
seksuaalinen hairinta kiusaamisena 34 58,6 % 8 36,4 % 42 50,6 %
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Liite 4. Avoimet vastaukset

Oletko kokenut muuta epdasiallista kohtelua, mitd?

— En ole kokenut minkianlaista epéasiallista kohtelua

— Eras esimies katsoo vidrin perustein muita alaspdin vaatii enemmin alaisilta — teke-
matta itse mitaan

— Etenkin uusia tyontekijoita ja extroja kohdellaan huonosti. Heitd kiskytetddn paljon
eikd anneta kunnollisia ohjeita

— No vaikka mitd, mutta pervot jutut ja vitsit jne ovat osa ravintola-alaa eivitké ne ole
siten mielestani kiusaamista. Lisdksi rafloissa menee usein hermo ja tulee sanottua asioi-
ta joita ei kenties tarkoiteta.

— Vuoroesimies on jittinyt huomiotta, huutanut ja vaille taukoja (kyseinen henkil6 ei
endd ole meilld tOissad)

— Asiakkailta tulee vililld epéasiallista kohtelua

— En mitdan.

— Liikaa t6ita tauotta

— Epapitevia johtamista

—En

Tyo6paikkakiusaamisen taustat ja syyt voivat olla moninaiset. Jos olet ollut kiu-

saamisen kohteena, miki mielestisi oli sen syyna?

— sukupuoli ja ulkonako

— pomon heikkous

— En tiedd kun en ole ollut kohteena

— En ole ollut

— Kuppikunnat, uusi tyontekija, hitaus tai tyotehtavistad suoriutumisongelmat, esim.
vanha tyontekija kokee joutuvansa tekemaidn enemman koska toinen ei “parjaa”

— En kiusaamisen kohteena, mutta olen terveelld ja hyvinmaun rajoissa tehdylld flirtilld
saanut naisten vihat osakseni

— Minun ithonviri ja kielitaito ollut kaikista enemman syyni
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— En osaa sanoa oliko se kiusaamista, mutta olen kokenut turhaa tiuskimista ja tun-
teenpurkauksia, jotka eivit ole liittyneet minuun mitenkaan.

— Aikaisemmassa tyOpaikassa olin kiusaamisen kohteena tod.nik koska olin raflapdalli-
kon kaveri ja kerroin jos tyontekijat tekivit vadrin/laittomasti — kiusaus

— Ei toimiva henkil6kemia

— Esimiehen nuori iki ja vastuun puute

— Erilaisuus, uskontoerot, nakyva luonne ja kateellisuus

— Koska olen niin hyva.

— TietimattOmyys tai toitten erilaisuus esim. keittio, sali, baari etc.

— Teen toitd henkilostovuokraus firmojen kautta, ja joudun tyoskentelemiidn monissa
ravintoloissa. Extra-tyontekijoille on ollut yleensa vaikeaa paasta jokaisen ravintolavaen
seuraan ja valitettavasti 10ytyy ty6tovereita, jotka puhuu seldn takana.

— Toisessa firmassa ravintolapaallikon epaammattitaito, huono itsetunto, mielialahéiriét
— Esimiehen ammattitaidottomuus

— Jos tekee samaa virhettd toistuvasti, siitd muistuttaminen useasti ei 0o vaarin.

ulkoniko, erilaiset taustat.

Jos et ole ollut kiusaamisen kohteena, mitkd mielestdsi ovat ravintola-alalla sel-
laisia tekij6ita tai tilanteita, jotka voivat johtaa kiusaamiseen? Mainitse kolme

tirkeinti tai yleisinti syyta.

— Erilaisuus

— Jos tyontekiji ei ole tarpeeksi patevi, hyva ja on muutenkin erilainen kuin muut
— Ammattimaisuus puuttuu jne. hissukka, homo

— Taustat

— Etninen tausta, huono tyomotivaatio, asenne

— Seksuaalinen suuntautuminen, ulkoniké, ammattitaidon puute
— Laiskuus

— Ikd, ammattitaidon taso

— Ei hoida annettuja ty6tehtivia, tiimihengen puuttuminen

— Ammattitaidottomuus, toista luistaminen’ litka seksuaalisuus
— Sama vastaus kun edellisessd kysymykseen

— Toisen henkilon ammattitaito, sairastelu
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— Ollaan epiaitoja — yritetddn olla muuta kuin on. Yritetddn olla parempia kuin todelli-
suudessa taidot riittavit, olemalla itse kiusaaja/pahanilmanlintu

— 1.Exi kulttuuritausta, sen mukana tuomat eridvit taidot=mm.kielitaito 2. vapaa-aika
tuodaan t6ihin= Ravintola hl6kunta on melko alkoholiinmenevai ja nimi tapahtumat
vapaa-ajalla sekoilusta odottaa kuittailuna duunissa.

— Tietamatta ravintolat tavat ja toiminnat, uskonto ja ruoka valinnat

— Persoonallisuus, ammattitaidottomuus, kulttuurierot

— Joskus kaikki eivat osaa — ymmairtia tydkuvaansa ja nousevat siten esi miesrooliin
vaikka toimenkuva ei kuuluisikaan henkilolle. Ylimielisyys siitd, ettd luulee olevansa
muita tyOkavereita ammattitaitoisempi.

— Jos joku joutuu pyytimain paljon neuvoja , jos joku tekee jotain vaarin, kun joku
esimies tuntee auktoriteettinsa uhatuksi.

— Astut toisen varpaille, vaikeutat toisten tyontekoa, et sovi joukkoon persoonasi takia
(esim. olet ylimielinen ja teet sen selviksi kaikille, ettd pidit itsedsi muita parempana
lman syyta)

— Jos on huono ty6ssiin tai vahan idiootti

— Erilaisuus, kompel6, henkil6 ei ole sosiaalinen

— Ei hyviksyti erilaisia persoonia/ihmisid. Erilaiset huumorintajut (el ymmarreta vitse-
i)

— Onko kiusaamisella oikeaa todellista syytd olemassa muukuin kiusaajan oma epivar-
muus?

— Kokemattomuus, erilaisuus, arkuus

— Suuri vaihtuvuus tyosuhteissa, vaaristynyt ikd- ja sukupuolijakauma, valinpitimiton
johtaminen

— Kateellisuus, epiaoikeudenmukaisuus, yleisesti huono tyoilmapiiri

— Seksuaalinen suuntautuminen, ulkomaalaisuus, ikd

— 1.Et hoida ty6tisi 2. Kuset ty6kavereiden pakkiin 3. Et noudata sovittuja saant6jd

— Ihmiset ovat tyossaian

— Saamattomuus/epikohteliaisuus/myo6histely

— Mielipiteet ja tavat tehda asioita

— Parisuhde yrityksen sisalla, ihmisen perusluonto

— Huonot esimiehet

— Tyoolot, ty6ilmapiiri, johtamistaidon puute.
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— Henkilokohtaiset asiat/suhteet

— Ammattitaidottomuus, sopimattomuus tyoyhteiso6n. Henkil6kohtaiset suhteet tyo-
ajan ulkopuolella.

— Asenne, tyon raskaus ja tyontekijéiden mielipiteet

— Kiireessa tehdyt virheet, kiire, se ettei vilitd tyostain (ei kiinnosta)

— Huono yhteishenki tai sen puute jos esimies/miehet kohtelevat tyontekijoitd epitasa-
arvoisesti, asioista ei voida avoimesti puhua.

— Tyontekijd on extra, tyontekija on ujo eikd puhu paljon, tyontekija on ulkomaalainen
— Kiire

— Vaikeaa sanoo

- ”Piilo”-kiusaamista, tyly

Jos vastasit kylld, milla tavalla puutuit? Tuottiko

puuttuminen tulosta?

— Kerroin esimiehelle

— Kylla

— Kylla, keskustelemalla

— Sanomalla ettd vittu toi loppu nyt! Toivottavasti

— Pyysin kiusaajaa ja kiusattua juttelemaan keskendian. Pyysin kiusaajaa ymmartamaan
toisen tilannetta yms. Vililld tuottaa tulosta.

— Puhumalla molempien osapuolien kanssa asiasta

— Otin kiusaajan ja kiusatun yhdessa puhutteluun ja selvitimme mista tilanne johtui.
Olen myo6s lihettinyt korkeamman esimiehen puhutteluun, mikali tilanne ei tilld auen-
nut.

— Kerroin vuoroesimiehen kaytoksestd hinen esimiehelle, silld itse ”’kiusaajalle” puhu-
minen ei tehonnut. Han kayttaytyi kollegaa kohtaan epaammattimaisesta

— Ravintolapiaillikon kanssa olen puhunut mutta se vaikutti pahemmalla

— Olen ja pyytinyt nima tyontekijat toimimaan toisilla tyopisteilld ja sopimaan keske-
nadn ettd tydasiat ja tyon ulkopuolella olevat asiat pidettiisiin erillidin

— Keskustelin asiasta ehka toisen tyontekijan kanssa, mutta tieda ettei se auta asiaa ol-

lenkaan.
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— Puutuin kun kiusattu avautui ja toi esille tuskansa. Pyysin kiusaajia (itseini myos)
olemaan kiltimpi

— Kylla

— Keskustelemalla kiusaajan kanssa. Tuotti.

— Jos néen niin aion puuttua kylld sithen!! Mutta en ole vield joutunut sellaiseen tilantee-
seen.

— Keskustelin tilanteista kehityskeskustelussa.

— Kahdenkeskinen keskustelu. Loppui ainakin hetkeksi.

— Keskustelemalla molempien kanssa, kylla.

— Erimielisyydet esim. kdytinnon asioissa tai sali-keitti¢ valilli. Henkilkohtaiset syyt.
— Huusin

— Tuotti tulosta. Puutuin tilanteeseen kysymalld, napdyttimalld asiasta.

— Rauhallisella keskustelulla, Ainakin kiusaaminen nékyvilld loppui.

— Kiskin lopettaa.

— Puhuin molempien osapuolten kanssa ja kerroin esimiehelle.

— Sanoin, ettd asiat voi selvittad eri tavoin ja ettd tyotovereiden pitda tulla toimeen. Mi-
nun puuttuminen ei vaikuttanut.

— Puhunut esimiehelle ja luottamusmicehelle, asiaan puututtiin varoituksella.

— Kiusaaja irtisanottiin varoituksen jilkeen

— Otin ko. Esimiehen puhutteluun. Kylla.

— Puhuin kiusaajan kanssa, esimiehen kanssa, luottamusmiehen kanssa

— Kylld tuotti tulosta.

Jos vastasit kylld, milld tavalla esimies puuttui? Tuottiko se tulosta?

— Puhui asiasta ja antoi varoituksen

— Kyll4, yhteinen puhuttelu

— Ohjaavasti ettd kaikki olemme samalla viivalla

— Antoi mahdollisuuden istua alas ja selvittda vilit.

— Puhumalla molempien osapuolien kanssa

— Olen ja toimin yksikossani esimiehena (kts. ed. vastaus)

— Keskustelu kiusaajan / uhrin kanssa erikseen ja yhdessa
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— Se silld tavalla ettd he antavat jatkuvasti painavia tehtavii ja eri paikkoja ravintolassa ja
jos jotain unohtunut tai kerinnyt hoitaa, tullut palautetta.

— Ottanut henkil6t puhutteluun ja tuottanut tulosta, saanut sovinnon aikaan.

— Esimies otti asian esille ’kiusaajan” kanssa ja sain anteeksipyynnén myohemmin.
— Keskustelu kiusaajan kanssa, jatkaa toimiaan hieman rauhoittuneena.

— Asiasta annettiin huomautus ja ohjausta. Henkil6 irtisanoutui koska koki tulleensa
kohdelluksi kaltoin.

— Puhuttelemalla kummankin kanssa ja seuraamalla tilannetta tapahtuman jilkeen

— Kysyin miten asia on, ja vadrinymmarrys selvisi.

— Puhumalla. Kylla luottamus parani.

— Puhui osapuolten kanssa. Kylla.

— Kylld. Esimies oli varoittanut jo kerran, toisesta johti potkut.

— Antoi varoituksen ja lopulta henkil6 sai potkut kun kaytos ei muuttunut.

— Varoitus.

— Varoitukset — irtisanominen

— Puhuttelu, potkut

— Puhuttelu, varoituksia suullisia/kirjallisia, tuotti kylld tulosta

Millaisia tyépaikkakiusaamisen puuttumiskeinoja itse

toivoisit omalle ty6paikallesi?

— Nopeaa puuttumista ja asiaan paneutumista

— Jaa-a

— Yleistd valveutuneisuutta ja ajan tasalla pysymista

— Asiasta pitdd puhua yhdessa

— Ty6yhteisOssani en ole havainnut kiusaamista. Aiemmissa kylld. Avoimuus ja asioista
puhuminen ja epakohtien viliton reaktio auttaman estimaan kiusaamista.

— Pienryhmi/tukiryhmai, jos kiusaamista on ollut

— kts. Edellinen

- **¥*:ssa on aika useita esimiehid ja jokainen yrittad kisked ja pomottaa (tietyista asiois-
ta voisi laittaa viestit r-paillikolle eteenpain)

— Kovat keinot kayttoon!!! Tyopaikan menettiminen jos asenne ei ,muutu; sievistely ei

auta niihin kiusaajiin!!!
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— Toivoisin, ettei kenelldkdan olisi tarve kiusata ketaan. Toivoisin my6s sellaisia esimie-
hia, joille voisin kertoa asiasta kuin asiasta.

— Keskustelua rauhassa (kiusaamisen syiden selvitys), Yhteishengen kehittimisaktivi-
teetteja

— Jokainen ottaa vastuun omista teoista, jos joku ei ota, niin ilmoitus esimichelle.

— Jos asiaa esiintyy, ettd on sellainen tyotoveri, jolle voisi puhua asiasta (parhaassa tapa-
uksessa esimies)

— Avoin keskustelu

— Ongelmanratkaisukeskeinen interventio = ryhmakeskustelut

— Varoitus, varoitus, ulos

— Ehka parempaa yhteistyota keitti-sali valille, aina on parantamisen varaa vaikka ti-
lanne mielestini onkin hyva

— Pidettiisiin useammin keskusteluita yhdessd pomon kanssa

— Lisdé kehareita

— Suoraan puhuminen

— Tasa-tarvon vaalimista. Avointa henk.koht keskustelua.

— Kiusaaja otetaan puhutteluun ja pyydetddn lopettamaan. Yllimainittu keino on hyvi. -
- (Edellinen vastaus ettd varoitus.)

— Keskustelemalla ongelmat ratkaistaan, mutta usein tilannetta seuraa riita tai suuttumi-
nen.

— ko. (edelld mainitut) keinot hyvid, nopea reagointi plussaal

— Koulutusta esimichille

-Asioihin puututaan, jos hanska lihtee lapasesta.

Oletko kokenut muuta epdasiallista kohtelua, mitd?

—En

— Ty6hametta on nostettu takaapain. Silloin turvauduin ottamaan asiakkaan ranteesta
kiinni ja sanomaan “’kosket ketran vield minuun/kolleegaan — 16ydit itsesi kadulta”

— Asiakkaat valilla huutaa inkkariksi, mustalaiseksi, rosvoksi.

— On haukuttu ja nimitetty henkil6kohtaisuuksilla.

— Anteeksipyynt6d ei hyviksyta eiki asiakkaalle kelpaa mikidn kotjaus/hyvitys
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— Asiakas tuohtuu joskus ilman syyti ja jos on syy, se voi olla tilanteen ulkopuolinen
SYY.

— Takamuksen puristus, vihanpurkaus, huuto, tyon vahittely

— Tdhin ei riitd vuosien asiakaspalaute humalaisilta asiakkailta valomerkkien jalkeen

— Ly6éminen

Halutessasi voit kertoa tihin esimerkkitapauksen tyépaikkakiusaamisesta ra-

vintola-alalla. (Mité tapahtui? Miten koit sen? Puututtiinko siihen?)

-Kokemani hiirintd tapahtunut vuosia sitten

-80-luvulla seksuaalista hiirintaa; rintsikat aukaistiin ohi mennessi — ei puututtu, sa-
motihin aikoihin asiakkaat ’koskettelivat”. Tilanne nykyain huomattavasti parempi kuin
ennen, kun kiusaamiseen alettiin puuttua puhumalla asioista oikeilla nimilld. 90-luvulla
ideoiden ohittamista, tyon vihittelyd, lilan vaatimattomia tehtdvid. Syyna kateus ja ah-
neus ja tekijit olivat yleensa esimiehia kuin my6s 80-luvulla. Ei puututtu. 2000-luvulla
tyonantajan “hyviksikdyttoda” hankalien tilanteiden hoitajana -> koeaikapurku tehtivin

suorittamisen jalkeen. Eparehellista toimintaa

-Tulkitsen tillaisen kiusaamiseksi: Kollega kieltiytyi edellisessd tyGpaikassani tarjoile-
masta seurueessa olleelle SELVASTI PAIHTYNEELLE alkoholia. Seurue oli noin 15
hlo, jotka olivat vakioasiakkaita ja toivat ithan hyvin maérin rahaa taloon. Tarjoilijan
noudatettua alkoholilainsadadantod ja yleisid ravintola sdant6ja seurue vaati esimiehen
paikalle. Esimies haukkuli tarjoilijan ja vei itse vaaditun alkoholiannoksen piihtyneelle.
Esimies ei mielestini voi toimia noin vastuuttomasti ja kumota tarjoilijan auktoriteettia
noin selvissa tapauksessa. Esimies perusteli padtostaan vain rahalla ja silld mita talo

menettiisi jos nima vakioasiakkaat lahtisi.

-Oli tapana jossain ravintolassa toissa pitkidssa tyosuhteessa esimies asemalla. Talossa
oli tapana, ettd aina kun asiakas ostaisi jotain ja maksoi kortilla, pitaisi ndyttda henkilo-
todistus paperit. Eris lauantai-ilta yksi nuori tytt6 tuli tiskille ja halusi maksaa kortilla,
mutta hanelld ei ollut paperit mukana joten en myynyt hinelle mitdan ja otin kortin pois

oin kuin r-paillikko oli toiminut aikaisemmin, mutta vahan aika my6éhemmin ovimies
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tuli huutamaan minulle asiakkaiden kuullessa ettd anna vitun kortti takaisin. Minakin
sanoin hanelle ettd 4l sind sekaantua meididn tyohon, mutta hin oli ihan raivossa ja oli
tosi ldhelld pidd kiinni minusta. Viikon paisti pidettiin palaveri ja palaverissa oli -
paallikko ja illan kahdet esimiehet, mina, yksi ovimies joka oli péissa (vai toissd?) ja
ovimiesten esimies. Palaverissa pddtettiin ettd olen toiminut aivan tiysin oikein ja x
henkil6lle ei ole enai toitd tossa talossa mutta asia ei tullut tapahtumaan eika ylla-
maininta henkil6 pyytinyt anteeksi ollenkaan ja jatkuvasti yritti kiusata minua tyoaikana

joten jouduin lopettamaan minun tyOpaikka ja tulotkin laski Iahes 1000e.

-Olin ty6paikassa, missd ruotsalainen tyokaveri alkoi mustamaalaamaan minua. Muuten
se ei olisi haitannut niin paljon, mutta huomattuani esimiestenkin menevian mukaan
leikkiin, niin asia tuntui todella pahalta, kun ottaa huomioon, ettid olen mielestini taita-
va alan ammattilainen. Suurin osa tyokavereistani oli puolustamassa minua ja teki nimi-
listaa tukeakseen minua. Ravintolapaillikké raivostui mielettémisti ja tuli kaikkien nih-
den huutamaan minulle tyévuoron aikana, Hin sai kdytoksellddn minut pois tolaltani.
Hin my6s komensi minut tybhuoneeseensa. Se olikin muistaakseni viimeinen tyévuo-
roni. Pdivin paittyessi ravintolapaillikko piti tilaisuuden koko hidssdkistd. Olin aivan
poissa tolaltani. Minut oli mustamaalattu ja olin saanut 8 vuoden ty0stini suoraan sa-
noen “paskaa kiteen” (anteeksi ilmaisunill) Jain sairaslomalle ja lopuksi sanoin itsent irti

tyOpaikastani.

-Olin toista paivaa toissa ravintolassa ja minulla oli ensimmaista kertaa oma alue. Yh-
destd poydastini kysyttiin erdstd keittion tyontekijaa tulemaan paikalle, olivat hanen
kavereitaan. Mini en tuntenut vield ketddn nimeltd joten unohdin asian pian. Jossain
vaiheessa kyseinen keittién tyontekija tulee saliin ja alkaa huutaa pda punaisena. Olin
silloin 18-vuotias ja siikahdin todella pahasti. Kun tapaus oli ohi, muut tyontekijit sa-
noivat, ettel minun pitdisi valittid, mutta jii tosi kurja fiilis pitkiksi aikaa. En tieda las-
ketaanko timai varsinaisesti kiusaamiseksi, mutta minusta tuntuu, ettd etenkin koska
olen nuori, minua yritetddn huijata kaikin mahdollisin tavoin. Esim. sairaspdivirahakor-
vauksissa on aina jotain epaselvaa, pari viikkoa sitten ilman mitdan syytd minulle ei teh-
ty tyovuorolistaa, koska “en ollut ilmoittanut mitaian syksyn suunnitelmista”. Mielestini
esimies ei voi kiyttdytyd ndin tai tehdd omia johtopditoksid kysymattd ensin minulta.

Muutenkin minut on pari kertaa laitettu tekemiin tiskarivuoro kysymattd minulta etu-
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kiateen. Minulle on sanottu toista ja keittiolle toista. Minusta tima tuntui silta, ettd mi-

nua on huijattu tekemiin jotain ja oletettiin ettd tekisin mukisematta.

-Nolottaa myo6ntad, mutta itse kiusasin. Koin ettd johto oli valehdellut minulle ja ylen-

tinyt minun ohitse epapitevin ja kokemattoman henkil6n. Purin turhautumiseni ylen-
nettyyn henkil66n, olin vihainen, passiivisaggressiivinen, haukuin, vahittelin jne... Tie-

sin ettd tein vadrin ja tehdessa tuntui pahalta, mutta jostain kumman syystd en pystynyt
lopettamaan ennen kuin kiusattu avautui kunnolla ja keskusteli pitkdan kanssani siita,

ettd melkein kaikki vihaavat hinti ja kuinka pahalta se tuntui. Nolotti

-Vanha mesuni homotteli ja kutsui hipiksi pitkien hiuksieni takia. Antoi potkut.

-Esimies jatti huomioimatta kaikessa. Suosi kollegoita huomiota herattavisti, Vahitteli

tyon tuloksia ja alensi esimiehestd tyontekijaksi.

-Ensiluokkaisen kansainvalisen hotellin vakioasiakas toivoi saavansa pihvin, jota ei ollut
saatavissa listan ulkopuolelta. Asiakas raivostui, huusi ja valitti minusta hotellin johtajal-
le. Minua ahdisti, koska en osannut kohdata arvokkaassa ymparistossa tillaista tilannet-
ta ja muut tyontekijit olivat valinpitimattomid. Kaikki esimiehet olivat kesdlomalla.
Hotellinjohtaja kisitteli asian kanssani henkilokohtaisesti ja kivi itse viemassa terveiset
asiakkaalle. Asiakas palasi uudelleen vasta vuoden paasta. Minulle kerrottiin, ettd olin

hoitanut tyoni kuten kuuluukin ja tilanne oli hankala.

-Tuli aikaraja palautukseen kiireen takia vastaan. Tsemppid! =)

-Olen tyoskennellyt useammassakin ravintolassa enka ole huomannut tyontekijoiden
vilistd kiusaamista yksikossd. Asiakkaiden aiheuttamaa kiusaamista jonkin verran kui-
tenkin...

-Keittion vuoromestarilla oli useaan otteeseen vaikea hillitd itseddn kiiretilanteissa. Han

ohjasi muuta porukkaa huonosti ja tista syntyi hyvin pienié virheita. Téall6in vuoromes-

tari alkoi huutaa ja haukkua nuorempia tyontekijoita (kun paikalla ei ollut muista vas-
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taavia) ja joskus heitteli tavaroita ja alkoi marttyyriksi. Minusta kaytos oli erittdin epa-

ammattitaidotonta. Kyseinen henkil6 sai varoituksia ja lopulta potkut.

-(Vakituisessa tyOpaikassa, ei extraamassa) Erds esimieheni on ollut todella epikohtelias
kaikille tyontekijille. TyGpaikassa on ollut aina negatiivinen tunnelma, stressia ja pel-
koa. Jos edes lasi menisi rikki, se joutui huutamaan ja syyttimaan, kerran uhkasi etté se
ly6 minut. Olin joka piiva hermostuneena ja stressaantuneena toissa. Enka kotonakaan
pystynyt rauhoittumaa, riitelin paljon poikaystivani kanssa timan takia PAM:in jasene-
ni lihetin jatkuvasti heille sahképosteja pyytimalld apua tai ratkaisua, mutta en ikina
saanut milladn! Loppujen lopuksi vaihdoin ty6paikan ja lopetin Pamin jasenyyden. To-
della turhaan maksoin heille 1ihes 400e vuodessa, enka ikind saanut tukea vaikeina ai-

koinal
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