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The aim for this thesis was to find out if inappropriate or violent behavior to-
wards staff occurs within restaurant business. The study was conducted in co-
operation with a restaurant corporation, which holds several restaurant-chains
across Finland. 39 restaurants or service stations were chosen by the partner
corporation to participate in the study.

Purpose of the study was to provide the partner corporation with useful infor-
mation about the percentages of staff, who have encountered unpleasant situa-
tions while working. Also foremens involvement and reactions towards unwant-
ed encounters were examined. The study was carried out as quantitative postal
inquiry. Additional information about the subject was sought after with open
questions. Theoretical information about the subject was collected from reliable
sources which include other Bachelor’s theses, internet sources and literature
about the subject.

49 employees took part in the study and most of the participants work in either a
bar, pub or a nightclub. The majority of the participants were female. According
to results, 85,7% of the participants had encountered inappropriate behavior
and 51% report and threat of violence towards them. Foremen appeared to be
often unaware of the situations reported. The thesis included a few suggested
methods for the corporation in order to improve performance on the matter.
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1 Johdanto

OpinnaytetyO kasittelee eraan ravintolayrityksen omistamien ketjujen toimipaik-
kojen salihenkilokunnan kokemaa asiakkaiden taholta ilmenevaa epaasiallista
kayttaytymista seka vakivallan uhkaa. Ravintolayrityksen omistuksessa on ra-
vintolaketjuja, jotka edustavat ruoka- ja juomaravintoloita, likenneasemia seka
pikaruokaravintoloita. Ketjujen toimipisteitda on ympari Suomen. Opinnaytetyon
aiheen valintaan vaikuttivat omakohtaiset kokemukset seka mielenkiinto tutkia

tata tarkeaa ja ajankohtaista aihetta.

Idea opinnaytetydhomme syntyi siitd, kun keskustelimme tdissamme kokemis-
tamme epaasiallisista tilanteista, jotka ovat tulleet vastaamme eri asiakkaita
palvellessamme. Huomasimme, etta tallaisia tilanteita on sattunut lilan paljon
lyhyiden tyouriemme aikana. Mielestamme tata tarkeaa aihetta ei ole tutkittu
rittavasti, ja siksi tutkimme kyseista aihetta itse. Tutkimuksen hyddyllisyyden
takaamiseksi saamme eraan yrityksen mukaan yhteistyOkumppaniksemme ja
tutkimuskohteeksi.

Tyo6suojeluhallinnon (2017b) mukaan tyontekijaan kohdistuvaa hairintaa ovat
pelottelu, toistuva uhkailu, ilkeat ja vihjailevat viestit, vaheksyvat ja pilkkaavat

puheet, maineen tai aseman kyseenalaistaminen ja seksuaalinen hairinta.

Henkisen uhkailun lisaksi fyysinen uhkailu on ravintola-alalla yleista. Tyopaikka-
vakivalta tarkoittaa sita, etta tyontekija joutuu fyysisen vakivallan tai silla uh-
kaamisen kohteeksi. Tyopaikkavakivalta voi olla ahdistelua, pelottelua, uhkaa-
vaa kaytosta tai fyysista vakivaltaa. Tyoturvallisuuslain mukaan vakivalta tyossa
tulee estaa ennalta. (TyOsuojeluhallinto 2017a.)



2 Epaasiallinen kayttaytyminen

Tyontekijaan kohdistuvaa hairintaa ovat pelottelu, toistuva uhkailu, ilkeat ja vih-
jailevat viestit, vaheksyvat ja pilkkaavat puheet, maineen tai aseman kyseen-
alaistaminen ja seksuaalinen hairintd. (Tyosuojeluhallinto 2017b.) Epaasialli-
seen kayttaytymisen kokemiseen tulee suhtautua vakavasti, silla se voi uhata
tyontekijan henkista hyvinvointia (Saloheimo 2016, 107).

Hairinta ja epaasiallinen kohtelu voivat ilmetd muun muassa sanattomana vies-
tintana, kuten kielteisina ilmeina, eleina ja katseina tai sosiaalisena eristamise-
na, jolloin esimerkiksi kohdellaan kuin ilmaa, ei kuunnella eika puhuta seka kiel-
letddn muita puhumasta ja tervehdyksiin ei vastata. Hairintdd on myods maineen
tai aseman loukkaaminen, jolloin henkilosta levitetaan virheellisia tietoja, puhu-
taan pahaa, mustamaalataan, juorutaan, haukutaan, noyryytetaan ja kritisoi-
daan. Esimiehen suunnalta tapahtuvaa epaasiallista kaytosta on tyonteon vai-
keuttaminen, esimerkiksi antamalla vahan tai ei ollenkaan tyotehtavia. Naiden
lisaksi epaasialliseksi kohteluksi luetaan suulliset ja kirjalliset uhkaukset seka
sukupuolinen hairinta ja ahdistelu. (Tyosuojeluhallinto 2017b.)

Tutkitusti asiakaspalvelutyota tekevat ovat kokeneet epaasiallista kohtelua kaksi
kertaa enemman kuin ne jotka eivat tyoskentele asiakaspalvelutehtavissa. Nais-
ten kokema hairintd on hieman yleisempaa kuin miesten. Naisista lIahes puolet
on ollut epaasiallisen kohtelun kohteina ja miehista 37 %. Etenkin naisilla ika
vaikuttaa siihen, kuinka usein hairinnan kohde kokee sitd tyossaan. Alle 25-
vuotiaista naisista lahes puolet on kokenut epaasiallista kayttaytymista, ja 18 %
heista kokee sita pari kertaa kuussa. Palvelualoilla hairitsija on yleisimmin asia-
kas. (Soikkeli 2012, 8.)

Miehet ja naiset kokevat epaasiallisen kayttaytymisen ja samanlaiset hairinta
tilanteet eri tavalla. Vuonna 1998 naisista 29 % koki epaasiallista kayttaytymista
tydelamassa, kun taas miehista 14 % Tilastokeskuksen tasa-arvobarometrien
mukaan. Vuonna 2001 luku oli kasvanut, silla naisista jo 51 % kertoi kokeneen-
sa epasiallista kayttaytymista. (Nare & Ronkainen 2008, 448.)



2.1 Epaasiallisen kayttaytymisen eri muodot

Seksuaalisella hairinnalla tarkoitetaan lain mukaan sanallista, sanatonta tai fyy-
sista, luonteeltaan seksuaalista ei-toivottua kaytosta, jolla tarkoituksellisesti tai
tosiasiallisesti loukataan henkilon henkista tai fyysista koskemattomuutta erityi-
sesti luomalla uhkaavaa, vihamielista, halventavaa, noyryyttavaa tai ahdistavaa
ilmapiiria. (Tasa-arvolaki 609/1986.) Seksuaaliseksi hairinnaksi koetaan usein
harskit puheet, sukupuolisesti vihjailevat eleet, kaksimieliset vitsit, yksityisela-
maa koskevat kommentit ja kysymykset, toisen ulkonakoon viittaavat kommen-
tit, kirjeet, sahkopostit, puhelinsoitot, seksuaaliset ehdotukset ja fyysinen kos-
kettelu. (Vilkka 2011, 35.) Seksuaalinen ahdistelu voi olla niin sanallista kuin
sanatonta, mutta se on aina ei-toivottua. Tilanne on kohteelle loukkaava, hal-
ventava, noyryyttava ja luo ahdistavan ilmapiirin. (Ahlroth 2015, 35.)

On tutkittu, ettd seksuaalinen hairinta asiakaspalveluty0ssa on kaksi kertaa
yleisempaa kuin niilla, jotka eivat ole tyossaan tekemisissa asiakkaiden kanssa.
Usein hairitsija on entuudestaan tuntematon, mikali hairitsijana on mies ja hairit-
ty nainen. (Lehto & Sutela 2004, 55; Nieminen 2008, 53.)

Seksuaalinen ahdistelu tapahtuu, kun henkilo tekee toiselle fyysisesti seksuaa-
lisen teon, joka loukkaa toisen seksuaalista itsemaaraamisoikeutta. Talloin teko
on tehty vasten toisen henkilon tahtoa ja loukkaa nain ollen henkilon fyysista tai
henkista koskemattomuutta. (Rantaeskola, Hyyti, Kauppila & Koskelainen 2014,
30.)

Rikoslaki (509/2014) maarittelee seksuaalirikoksen seuraavanlaisesti: Joka
koskettelemalla tekee toiselle seksuaalisen teon, joka on omiaan loukkaamaan
tdmén seksuaalista itsemaéaraédmisoikeutta, on tuomittava, jollei teosta muualla
tdssé luvussa sédddetéd rangaistusta, seksuaalisesta ahdistelusta sakkoon tai
vankeuteen enintéén kuudeksi kuukaudeksi.

Suhtautuminen seksuaalisvaritteisiin tekoihin, keskusteluihin, huomautuksiin ja
vaatetukseen vaihtelee kohteen sukupuolen ja aiempien kokemusten mukaan.
Naiset suhtautuvat niihin vahvemmin kuin miehet. Miesporukassa keskustelun-
aiheet ovat usein seksuaalispainotteisempia kuin naisilla. Taman takia seksuaa-
lispainotteinen tasa-arvoinen pilailu ja vitsailu eivat saa menna sekaisin seksu-

aalisen hairinnan kanssa. Kohdehenkilon aiemmin lapikaydyt seksuaalispainot-



teiset ahdistavat kokemukset, esimerkiksi koulukiusaaminen, haukkuminen tai
seksuaalinen hyvaksikaytto, vaikuttavat henkilon nykyiseen suhtautumiseen
leikkimielista flirttia ja seksistisia viesteja kohtaan. (Vilkka 2011, 36-37.)

Flirtti tapahtuu, kun kaksi toisiinsa vetoa tuntevaa ihmista keskustelee. Heidan
yhdessaolonsa on molemmille viihtyisaa. Flirtin kuuluu tuntua molemmista hy-
valta ja puoleensavetavalta. Ero seksuaalisen hairinnan ja piristavan flirtin valilla
on se, etta hairinta ei ole vastavuoroista ja kohde tuntee olonsa epamukavaksi
ja alistetuksi, tilanne muuttuu myos kiusalliseksi. (Vilkka 2011, 61.) Flirtti voi olla
viatonta ja se on muuten hyvaksyttavaa, mutta kun kohde ilmaisee flirtin olevan
ei-toivottua ja loukkaavaa, mutta tekija jatkaa flirttailua, puhutaan talléin hairin-
nasta (Saloheimo 2016, 107).

Ravintola-alalla etenkin yoelamassa pieni taka-ajatukseton flirttailu asiakkaan
kanssa on yleista. Useimmiten mahdollinen hairintd on liitoksessa huumorin
kanssa, kun tekija on asiakas. Se minka ihminen kokee flirttailuksi, on myds
taysin yksilollista. Jos epamiellyttavaksi koettu flirttailu on tapahtunut asiakkaan
kanssa vitsaillessa, voi olla, etta hairityn "huumorintajuttomaksi leimautumisen”
pelko vaikuttaa siihen, ottaako han asiaa puheeksi myohemmin. Raja asiallisen
ja asiattoman kaytoksen tunnistamisessa on vaikeaa, etenkin jos kyseessa on
ollut humoristinen keskustelu. (Vilkka 2011, 25.)

Tyontekija voi joskus joutua vainoamisen kohteeksi. Vainoaminen voi johtua
siitd, etta tyontekija on tehnyt tai sanonut jotain, jonka asiakas on ymmartanyt
vaarin, esimerkiksi kokenut ystavallisen asiakaspalvelun flirttailuna. Asiakas voi
kokea kiintymyssuhdetta tyontekijaan, jonka vuoksi han vainoaa tata. Vainoa-
minen voi olla myos taysin erilaista. Asiakas on voinut kokea, etta hanta on
kohdeltu asiakaspalvelussa vaarin, ja haluaa vainoamalla kostaa tyontekijalle
kokemansa vaaryyden. Yleisesti ottaen vainoaminen on epamiellyttavaa, ahdis-
tavaa ja uhkaavaa. Vaikka vainoajaa kielletaan ottamasta yhteytta, ei han valita
kielloista vaan jatkaa vainoamista. (Rantaeskola ym. 2014, 150.)

2.2 Esimiehen vastuu epaasiallisen kayttaytymisen ilmetessa

Asiakkaan ollessa hairitsija, on tyonantajalla/esimiehelld rajallisemmat keinot

puuttua hairintaan, kuin mita olisi kollegan ollessa hairitsija. Asia on kuitenkin
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kasiteltava ja tydnantajan on laadittava kyseisten tilanteiden varalle toimintata-
vat. (Ahlroth 2015, 58.)

Monet kohtaavat nykypaivana asiakaspalvelutilanteissa asiakkaalta tulevaa sa-
nallista tai fyysista hairintaa. Vaikka tyoturvallisuuslainsaadantd on Suomessa
kunnossa, on silti tyontekijoilla hieman epaselvaa, miten toimia hairintatilan-
teessa ja sen jalkeen. Tyontekijan tietamattomyys siita, kuinka toimia voi aiheut-
taa tulevaisuudessa pelkoa, etta hairintatilanne tapahtuisi uudelleen. Esimiehen
on siis luotava selkeat toimintamallit, kuinka toimitaan tallaisten tilanteiden aika-
na ja jalkeen ja kuinka tyontekijalle tarjotaan hanen tarvitsemaansa apua.
(PAM — Palvelualojen ammattiliitto 2016.)

Tasa-arvolaki (609/1986) velvoittaa tyOnantajaa vastaamaan siita, etta tyopai-
kalla ei tapahdu sukupuolista hairintaa ja ahdistelua. Laista riippumatta tyoyh-
teisoissa on rohkaistuttu vasta viime vuosina avaamaan arkana pidettyja asioi-
ta, kuten intimeja tekijoita, tabuja, valtaa, hyvaksyntaa, suosikkiasemia ja hyl-
kaamista. (Vilkka 2011, 34.)

Tyoturvallisuuslain (738/2002) mukaan on tyonantaja tarpeellisilla toimenpiteill&
velvollinen huolehtimaan tydntekijbiden turvallisuudesta ja terveydesté ty6ssa.
T&ssé tarkoituksessa tyénantajan on otettava huomioon tybhén, tyéolosuhteisiin
Jja muuhun tyéympéristéén samoin kuin tydntekijgn henkilbkohtaisiin edellytyk-
siin liittyvét seikat.

Tyoturvallisuuslain(738/2002) mukaan: Jos tybéssé esiintyy tydntekijadén kohdis-
tuvaa hénen terveydelleen haittaa tai vaaraa aiheuttavaa héirintéé tai muuta
epéasiallista kohtelua, tybnantajan on asiasta tiedon saatuaan kéaytettdvissé
olevin keinoin ryhdyttéavéa toimiin epdkohdan poistamiseksi.

Lisaksi tyontekija lupautuu tyosuhteen alettua noudattamaan tyonantajan anta-
mia maarayksia ja ohjeita. Hanen on myds huolehdittava niin omasta kuin mui-
denkin tyontekijoiden terveydesta ja turvallisuudesta tyopaikalla. (Rantaeskola
ym. 2014, 47.)

TyOnantaja ei syrji tyontekijaa tai taman oikeuksia, jos han ei ole tietoinen siita,
ettd epaasiallista kayttaytymista on tapahtunut. Tyonantaja saa tiedon epaasial-
lisesta kaytoksesta uhrilta, toiselta taholta tai huomaamalla asian itse. (Leppa-
nen 2015, 7.)



Tyonantajalla on lain mukaan tyOpaikalla kuitenkin tarkkailuvelvollisuus. Tyotur-
vallisuuslain (738/2002) mukaan: Tydnantajan on jatkuvasti tarkkailtava tyéym-
péristdd, tydyhteisén tilaa ja tydtapojen turvallisuutta. Tybnantajan on myds
tarkkailtava toteutettujen toimenpiteiden vaikutusta tyén turvallisuuteen ja ter-
veellisyyteen.

Soikkelin vuonna 2012 tekemassa opinnaytetyossa esitetdan, etta ravintola-
alan esimiehelle on tavanomaista jattéa puuttumatta henkilokuntaansa koske-
vaan hairintaan, silla han luottaa tyontekijoidensa parjaavan yksinkin. Tydssa
kavi ilmi, etta hanen haastattelemansa esimiehet uskoivat alalle hakeutuvan
ihmisia, jotka ottavat hairinnan huumorilla. Esimiehet toivoivat tyontekijoiltaan
jonkintasoista sietokykya mahdolliseen hairintaan. Syyna hairinnan kokemiseen
oli mahdollisesti stressaava tyOymparisto, asiakkaiden humalatila, kiire seka
huonosti kayttaytyvat asiakkaat. Osa haastatelluista esimiehista painotti sita,
ettd tydssa tapahtuvaa hairintaa ei tarvitse kuitenkaan sietda, mutta olisi hyva
jos silti pystyisi nayttelemaan iloista, vaikka jotain tapahtuisikin. (Soikkeli 2012,
37.)

Ahlroth (2016, 65) esittda 4-vaiheisen ratkaisuprosessin yksittaisten hairinta- ja
syrjintatapausten varalle. Ratkaisuprosessi on enimmakseen tarkoitettu hairinta-
tapauksiin silloin, kun hairinnan tekija on kollega. Kuitenkin tata ratkaisuproses-
sin kaavaa voidaan soveltaa myo0s silloin, kun hairitsijana on asiakas. Ratkaisu-

prosessi on tehty esimiehille.

Ensimmainen vaihe on aloitusvaihe. Talloin esimies saa ilmoituksen hairinnas-
ta. Esimies dokumentoi hairinnan ja ilmoittaa uhrille, etta tapaus on otettu kasi-
teltavaksi. Dokumentoinnissa taytyy tulla ilmi, mitd on tapahtunut, missa on ta-
pahtunut, koska on tapahtunut, mita puhuttiin ja kuka/ketka ovat tietoisia asias-
ta. Ensimmaisessa vaiheessa my0Os selvitetaan alkutilanne, eli mista tama ta-
paus on lahtenyt liikkeelle. (Ahlroth 2015, 66—76.)

Selvitysvaihe on Ahlrothin mukaan toinen vaihe. Siina vaiheessa tunnistetaan,
onko kyseessa kiusaamista/hairintaa. Ahlrothin mukaan ihmiset kokevat asiat
niin yksilollisesti, etta taytyy aina pohtia, onko kyseessa todella ollut hairintaa.
Esimiehen on oltava asiassa puolueeton ja katsottava asiaa molempien nako-
kulmista. Mikali asiassa on todistajia, kuullaan myo6s heita. (Ahlroth 2015, 77—
81.)
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Ratkaisuvaiheessa asialle tehdaan paatds. Ratkaisu tehdaan pelkastaan tyo-
paikan sisalla. Ratkaisusta kerrotaan asianosaisille ja asiasta keskustellaan
asianosaisten kanssa. Mikali kyseessa on vakavampi tapaus, on tydonantajan
tehtava ilmoitus asiasta viranomaisille eli poliisille. Tyopaikoilla on yleensd omat
ohjeet tallaisten tapausten varalle, mutta mikali niita ei ole, on esimiehen laadit-
tava ohjeet mahdollisten tulevien tapausten varalle. Tapauksesta myoOs teh-
daan lopuksi raportti. (Ahlroth 2015, 81-86.)

Viimeinen vaihe on seurantavaihe. Tassa vaiheessa oletetaan, etta molemmat
osapuolet toimivat annetuiden ohjeiden mukaisesti. Lisaksi esimies seuraa, tois-

tuuko hairintaa vai onko hairinta/kiusaaminen loppunut. (Ahlroth 2015, 86—89.)

3 Vakivallan uhka tyossa

Vaikka vakivallan uhka on suurinta suojelu- ja vartiointitdissa, uhka on suuri
myOs asiakaspalvelualalla. Naisvaltaisilla aloilla kuten hoito- ja ravintola-aloilla
koetaan paljon niin henkista kuin fyysistakin vakivaltaa. (Kokko 2012.) Vakivalta
voi aiheuttaa tyontekijalle niin henkisia kuin fyysisiakin vammoja. Pahimmassa
tapauksessa fyysiset vakivaltaiset tilanteet voivat johtaa jopa tyontekijan me-
nehtymiseen. Taman vuoksi tyontekijan olisi hyva tietaa etukateen, kuinka vaki-
valtaisissa tilanteissa tulisi toimia. (Kanerva 2008, 41.)

TyoOvakivaltaa tapahtuu silloin kun tyontekijaa uhataan sanallisesti tai fyysisesti
hanen tyoskennellessaan omissa tyotehtavissaan. Tyodvakivalta uhkaa pahim-
millaan tyontekijan omaa turvallisuutta ja terveytta. Tyovakivalta termina pitaa
sisallaan seka suoran vakivallan tyontekijaa kohtaan seka epasuoran vakival-
lan, jolloin vakivallankohteeksi joutuu tyontekijan perhe ja laheiset. (Tyoterveys-
laitos 2007, 8.) Useimmiten vakivaltainen tilanne aiheutuu kahden henkilon vuo-
rovaikutustilanteesta eli esimerkiksi asiakkaan ja tarjoilijan valisesta tilanteesta.
Tyontekija ei valttamatta itse aina nae tilannetta, josta vakivaltainen tilanne on
karjistynyt. Vakivaltaisesti kayttaytynyt henkilo on aiemmasta kanssakaymisesta
tarjoilijan kanssa voinut kokea tulleensa loukatuksi, kiusatuksi tai ei ole saanut

haluamaansa huomiota. (Weizmann-Helenius 1997, 58.)
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Uhka- ja vakivaltatilanteita asiakas voi aiheuttaa tonimalla, lyomalla, potkimalla,
solvaamalla, huutamalla, tavaroita heittelemalla, raapimalla, puremalla ja liik-
kumisen estamisella. Ravintola-alalla ryosto ja ryoston yritys saattavat usein
kehittya vakivaltatilanteeksi. Tyovakivallan vakavimpia tilanteita ovat aseelliset
uhkailut, esimerkiksi ampuma-aseella, huumeruiskulla tai teraaseella. (Tyoter-
veyslaitos 2007, 8.)

Tutkimukset osoittavat, etta vakivaltaiset tapahtumat ovat Suomessa kasvaneet
1980-luvulta lahtien. Yli 110 000 henkiloa Suomessa kokee tyossaan vakivallan
uhkaa vuosittain. Vaikka yli 90 % naista vakivaltatilanteista ei aiheuta tyonteki-
jalle fyysista vammaa, pelkastaan vakivallan uhka vaikuttaa tyontekijan psyykki-
seen hyvinvointiin. Tyontekijalle voi tulla esimerkiksi pelkotiloja tulla toihin tai
nukkumisvaikeuksia. (Saloheimo 2016, 113.)

Tyoturvallisuuslaissa (738/2002) on saannos vakivallan uhalle. Lain mukaan
tydssa, jossa on mahdollisuus kohdata vakivaltaa, on tyo ja tydolosuhteet jarjes-
tettava niin, etta vakivaltaiset tilanteet ovat mahdollisuuksien mukaan ehkaista-
vissa. (Saloheimo 2016, 114.)

Esimiehen velvollisuus on perehdyttda uusi tyontekija tyohon. Perehdytyksen
voi hoitaa myos tyontekija, joka on ollut tyopaikassa jo pidempaan. Esimies on
kuitenkin vastuussa perehdytyksesta. Tyotapojen lisaksi uudelle tyontekijalle on
opastettava tyoturvallisuuteen liittyvat asiat, kuten kuinka toimitaan lahelta-piti-
tilanteissa, jotta vakivallan uhka minimoituisi. (Mertanen 2015, 19.) Esimiehen
tai omistajan velvollisuuksiin kuuluu myos vastata turvallisuusasioista. Mikali
esimies tai omistaja ei hoida naita, han nimeaa turvallisuusvastaavan, joka on
jokaisen tyontekijan tiedossa. Vastuuhenkilolta voidaan kysya turvallisuuteen
liittyvia asioita. Turvallisuusvastaava myos selvittaa tyopaikan riskit ja tiedottaa
vakivaltaisista tilanteista, joita tydpaikalla on tapahtunut. (Tyoterveyslaitos 2007,
13.)

Yksintyoskentely lisaa vakivallan riskia tyossa. Tyonantajan tulisi valttaa teke-
masta tyovuoroja, joissa tyontekija tyoskentelisi likkeessa yksin. Mikali naita
tyovuoroja on mahdotonta valttaa, on otettava teknologia avuksi esimerkkeina

puhelin, varashalyttimet, valvontakamerat ja hatapainike, jolla saa yhteyden
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vartijaan. (Tyosuojeluhallinto 2017b.) Yksintyoskentely on lisaantynyt varsinkin
palvelualoilla ja kustannusten saastaminen on useimmiten syy tdhan. Suurin
uhka yksintyOskentelyssa on yovuorot. Paihteiden kayttajia liikkuu yoaikaan
enemman kuin paivasaikaan ja he voivat aiheuttaa vakivallan uhkaa toimipis-
teissa. Tyontekijan tyoskennellessa yksin on tyonantajan huolehdittava siita,
ettd tyontekijalla on mahdollisuus halyttaa apua viipymatta. (Rauramo 2004,
93.)

3.1 Vakivaltainen asiakas

Asiakasvakivalta on tyonantajan ja tyosuhteen ulkopuolisen tahon kohdistama
teko tyontekijaa kohtaan. Ulkopuolinen taho voi olla esimerkiksi asiakas, potilas
ja niin edelleen. Teko voi ilmeta monena eri muotona tyontekijaa kohtaan ja se
voi olla lievempaa tai vakavampaa uhkailua. Teko voi olla fyysista, psyykkista
tai seksuaalista. (Rantaeskola ym. 2014, 7.)

Asiakasvakivalta ja tyovakivalta termeina sekoitetaan yleensa toisiinsa. Tyova-
kivallan ja asiakasvakivallan erona on se, etta tyovakivalta voi olla myos kolle-
gan aiheuttamaa. Asiakasvakivalta on vain ulkopuolisen tahon kohdistamaa
vakivaltaa tyOntekijaa kohtaan. (Rantaeskola ym. 2014, 7.)

Vakivaltaista ihmista ei voi aina tunnistaa etukateen. Henkilon sukupuoli, etni-
nen tausta, ulkonakod tai pukeutuminen ei esimerkiksi kerro, aikooko tama hen-
kilo kayttaytya vakivaltaisesti. On olemassa kuitenkin tunnusmerkkeja, joista
voidaan usein paatella, ettd henkilo aikoo kayttaytya vakivaltaisella tavalla. Tal-
laisia tunnusmerkkeja ovat esimerkiksi kiihtynyt hengitys, pyrkimys tulla lahelle,
tuijotus, kiroilu tai haukkuminen. (TyOturvallisuuskeskus 2010, 19.) Tietamat-
taan ihminen ilmaisee itsedaan ilmeiden ja olemuksen avulla. Vaikka asiakas
kuvittelisi nayttavansa hyvin tyynelta ja ilmeettomalta, heijastaa olemus kuiten-
kin hanen tunteensa ulospain. (Weizmann-Helenius 1997, 63.)

3.2 Vakivallan eri muodot

Ihminen voi kohdata tyossaan monenlaisia eri vakivallan muotoja. Henkinen
vakivalta ei milloinkaan satuta vakivallan kohdetta fyysisesti, mutta seuraukset
voivat olla fyysista vakivaltaa pahemmat. Henkista vakivaltaa on vaikea havaita
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ja sen takia siihen on vaikea hakea apua. Henkista vakivaltaa kokeneen tyonte-
kijan tyosuoritus voi laskea, henkilo esiintyy ahdistuneena, pelokkaana ja itkui-
sena, mika voi johtaa hoitamattomana pitemmalla aikavalilla masennukseen ja
itsetuhoisuuteen. Henkinen vakivalta on niin sanottua piilovakivaltaa, joka kos-
kettaa ihmista sisalta, kuitenkaan jattamatta ulkoisia tuntomerkkeja, kuten haa-

voja tai mustelmia. (Suomen mielenterveysseura 2017.)

Tyypillisia henkisen uhkailun muotoja tyopaikalla ovat tyontekijan ja hanen |a-
heistensa turvallisuuden uhkaaminen, tyOpaikan tuhoaminen (polttaminen, ra-
jayttaminen), vihjailut tyontekijan eparehellisyydesta tyonantajaa tai tyotovereita
kohtaan sekad perattomien tietojen levittaminen tyontekijan esimiehelle. Asiak-
kaat saattavat usein uhata tyontekijaa potkuilla, jos han ei toimi asiakkaan toi-
vomalla tavalla. Muualla kuin Suomessa syntynyt tyontekija saattaa kokea myos
uhkauksia "vaarasta” etnisesta taustastaan ja siihen liittyvista tekijoista. (Huhta-
la 2004, 93-94.)

Henkisen uhkailun lisaksi fyysinen uhkailu on ravintola-alalla yleista. Tyopaikka-
vakivalta tarkoittaa, sita etta tyontekija joutuu fyysisen vakivallan tai silla uh-
kaamisen kohteeksi. Tyopaikkavakivalta voi olla ahdistelua, pelottelua, uhkaa-

vaa kaytosta tai fyysista vakivaltaa. (Tyosuojeluhallinto 2017b.)

Vakivallalla uhkailun eri muotoja ovat sanallinen fyysisella vakivallalla uhkaami-
nen, kuten "ensi kerralla saat turpaan”, sanalliset vihjailut, kuten "odota kun
paaset toista, kannattaa katsoa missa kuljet”, seka tyontekijan asiaton nimittely
ja elekieli kuten kasimerkkien nayttaminen ja nyrkin heristaminen. (Tyoterveys-
laitos 2007, 10.)

Fyysinen kiinnikdyminen tarkoittaa vaatteista repimista, tonimista, avokdmme-
nella tai nyrkilla lyomista, joko paahan tai muuhun vartaloon, potkimista ja esi-
neiden heittelemista (lasi, tuoppi, pullo, tuhkakuppi jne.), jotka kaikki asiat koh-

distuvat tyontekijaan tai muihin asiakkaisiin. (Huhtala 2004, 95.)

Uhkailu aseella saattaa tulla tilanteessa yllattaen, jolloin tyontekija ei mahdolli-
sesti pysty kayttamaan verbaalisia taitojaan tilanteen rauhoittamiseksi. Asiakas-
ta voi yrittda saada rauhoittumaan puhumalla ja ymmartamalla hanta, mutta jos

puhuminen ei auta on tyontekijan parempi poistua paikalta ja halyttaa apua,
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mikali mahdollista. Aseita voivat olla esimerkiksi pistoase (puukko, sakset, pa-
peripiikki), viiltoase (rikkoutunut lasi, terava luottokortti, partakoneen tera) tai
lydmaase (pamppu, vasara, sateenvarjo). (Huhtala 2004, 95-96.)

3.3 Vaikivaltaisessa tilanteessa toimiminen

Tyontekija ei missaan tilanteessa saa lahtea provosoimaan epaasiallisesti kayt-
taytyvaa asiakasta. Tilanne voi lahtea karjistymaan ja ilmeta jopa vakivaltaisena
tilanteena. Mikali tilanteessa ei osata itsehillintaa, on parempi, etta tyontekija
poistuu tilanteesta. (Tyoturvallisuuskeskus 2010, 8.)

Turvallisuutta uhkaavassa tilanteessa on taysin normaalia kokea eri stressireak-
tioita. Stressireaktioita ovat esimerkiksi hikoilu, sydamentykytys, kehon vapina
tai ajatushairiot. Naita oireita ei voida poistaa, mutta niita voidaan opetella hallit-
semaan. Talldin koko tilannetta on helpompi hallita. (Tyoturvallisuuskeskus
2010, 18.)

Ryostotilanteissa on annettava ryostgjalle mitd han haluaa, eika uhrata omaa
henkeaan (Kanerva 2008, 42). Omaa turvallisuutta uhkaavassa tilanteessa on
sallittua kayttaa voimakeinoja itsepuolustukseksi. On kuitenkin harkittava tark-
kaan, kannattaako voimankaytto kyseisessa tilanteessa. Tyontekija saa kayttaa
myo0s viranomaisen hyvaksymia turvavalineita (esimerkiksi kaasusumutinta),
mikali hanella on lupa kayttaa niita ja tilanne niin vaatii. Turvallisinta vakivaltai-
sessa tilanteessa on paeta paikalta ja halyttaa apua. (Tyoturvallisuuskeskus
2010, 24.)

Vakivaltaisen tilanteen jalkeen on tarkeaa raportoida tapahtunut esimiehelle.
Tilanteiden raportoinnilla ja selvityksella voidaan ennaltaehkaista tulevia turval-
lisuutta uhkaavia tilanteita. Raportteihin kirjoitetaan, mita on tapahtunut, mita
ennen vakivaltaista tilannetta on tapahtunut, mita tilanteesta on seurannut seka
kuinka on toimittu tilanteen jalkeen. Raporteista voidaan etsia yhteisia piirteita,
mika on mennyt vikaan ja mitka toiminnat eivat ole tehonneet. (Isotalus 2002,
46.)

Tyontekijan kohtaama vakivalta tai sen uhka voi aiheuttaa henkisia vammoja,
jotka eivat ilmene heti. Tyopaikalle tulee luoda jalkihoitojarjestelma tyontekijoille
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mahdollisten vakivalta ja uhkatilanteiden varalle. Jalkipuinti tulee aloittaa 1 - 2
vuorokauden sisalla tapahtuneesta. Jalkihoidon tarkoituksena on auttaa tyonte-
kijaa ja tyontekijoita paasemaan yli tilanteen aiheuttamista psyykkisista vaiku-
tuksista. Jalkihoidon avulla tyodntekijoita autetaan paasemaan normaaleihin
elaman- ja tyonolosuhteisiin mahdollisimman pian. Tyonantajan tulisi aina kes-
kustella tilanteesta tyontekijan kanssa. Jalkipuinnissa voidaan pyytaa apua
ammattilaisilta tyGterveyshuollon puolelta. Lain mukaan jalkihoitosuunnitelma on
esitettava tyopaikan turvallisuusohjeissa. TyOnantajan tehtavana on turvalli-
suusohjeiden laatiminen, henkilokunnan koulutus ja kertaaminen, yhteydenpito
tyoterveyshuoltoon seka tyontekijan opastaminen tarvittavaan hoitoon. Jos
tyontekija joutuu tyossaan vakivallan tai sen uhan kohteeksi on lahijohdon teh-
tavana huolehtia tyontekijalle valiton ensiapu, informoida tyontekijan lahiomaisia
tapahtuneesta, turvata tyontekijan kotimatka, tarkkailla mahdollisia jalkireaktioita
tyontekijassa, ohjata hanet tyoterveyshuoltoon ja auttaa hanta tyohon palaami-
sessa. (Sosiaali- ja terveysministerid 2017.)

3.4 Turvallisuuden parantaminen

Ravintolan tilojen suunnitteleminen etukateen parantaa palvelutyota seka auttaa
ehkaisemaan uhkatilanteita. Turvallisuutta parannetaan muun muassa kassa-
pisteiden, sisaankayntien ja palvelupisteiden hyvalla valaistuksella. Lisaksi
opasteiden on oltava tarpeeksi suuria, selkeitd seka helposti havaittavissa.
My06s ovien lukitus henkilokunnan tiloihin luo turvallisuutta henkilokunnalle. Ra-
haa ei saa pitaa kassalla esilla esimerkiksi laseissa tai lautasilla. Lisaksi tarjoili-
jalla taytyy olla luotettava sailytys rahoille, kun han tarjoilee poytiin. On tarkeaa,
ettei ravintolan suljettua tai ennen avaamista paasteta ulkopuolisia sisalle. Kun
tyopaikalta lahdetaan, tarkastetaan aina, ettei ravintolaan ole jaanyt asiakkaita.
Samalla tarkistetaan kaikki ovet, ikkunat ja mahdolliset portit, etta ne ovat lukit-
tuina seka halytysjarjestelma on kytketty paalle. (Tyoturvallisuuskeskus 2010,
10-11.)

Kauris-menetelma on laadittu eri aloille apuvalineeksi auttamaan tyovakivalta-
riskien kartoittamisessa ja avuksi tyoturvallisuuden suunnittelussa. Lyhenne
Kauris on muodostettu sanoista "Kartoita uhkaavat tyovakivaltariskit”. (Tyoter-
veyslaitos 2007, 6.) Alempana kerrotaan tastd menetelmasta tarkemmin.
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Tyovakivallan riskia lisdavia tekijoita tyopaikalla on asiakaspalvelu seka valvon-
ta- ja kontrollityo, joissa kohdataan paljon humalaisia, narkomaaneja seka muita
sekavasti kayttaytyvia henkildita. Taman lisaksi myohaiset ja aikaiset aukiolo-
ajat, arvokkaan tavaran kasittely ja sailytys (raha, |laakkeet, alkoholi), yksintyos-
kentely ja vahainen henkildkunnan maara seka tyopaikan sijainti vaikuttavat

riskiin kokea tyovakivaltaa. (Tyoterveyslaitos 2007, 8.)

Kauris-menetelman perusmallia voidaan muokata jokaisen organisaation mu-
kaiseksi, kuitenkin niin, etta se pitaa sisallaan jokaisen vaiheen perusasiat. En-
simmaisena vaiheena kootaan tyoryhma, jonka tarkoituksena on tutkia tyopai-
kan vakivalta- ja riskitilanteita. Tyoryhmaan tulee kuulua seka esimiehia etta
tyontekijoita. Koko henkilokuntaa tulee informoida tutkimuksesta. Toiminnan
tulee jatkua ja tydryhman on kokoonnuttava myos jatkossa, muutaman kerran

vuodessa. (Tyoterveyslaitos 2007, 14-17.)

Seuraavaksi tehdaan kysely ja selvitys vakivalta- ja uhkatilanteista. Kysely jae-
taan koko henkilokunnalle. Tarkoituksena on rakentaa pohja sille, mita on tar-
koituksena kehittaa. Tutkimuksella selvitetdan, millaisia tilanteita tyopaikalla on
ollut ja millaisia toimenpiteita henkilokunta haluaa tulevaisuudessa. Kyselyn
vastauksista on tehtava yhteenveto, joka kerrotaan henkilokunnalle. (Tyoterve-
yslaitos 2007, 14-17.)

Kolmantena vaiheena arvioidaan tamanhetkinen tilanne. Tarkastellaan toimipis-
teen tilaratkaisuja, selvitetdan todennakoisimmat vakivallan riskitilanteet, kay-
daan lapi valvonta- ja halytyslaitteet. Naiden lisaksi perehdytdan henkildokunnan
saamaan koulutukseen, vakivaltatilanteita ennalta ehkaiseviin toimenpiteisiin ja
tilanteen jalkeiseen jalkihoitoon ja tilanteista raportointiin. (TyOterveyslaitos
2007, 14-17.)

Neljas vaihe pitaa sisallaan toimenpiteiden suunnittelun ja toteuttamisen. Kaikki
aiemmin keratyt tiedot kaydaan lapi ja niista etsitddn mahdollisia ongelmia ja
kehittamisen kohteita. Tassa vaiheessa on muistettava myos henkilokunnan
kehittamisehdotukset. Toimenpiteiden raportoinnista tulee kayda ilmi organisaa-
tion toimintatavat vakivaltatilanteissa, ymparisto (valvonta- ja halytyslaiteet, poh-

japiirustus, hatauloskaynnit), kaytannon ohjeet henkilokunnalle ja oikeat toimin-
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taohjeet, koulutus, henkinen jalkihoito ja tuki tilanteiden jalkeen seka raportointi

ja seuranta. (Tyoterveyslaitos 2007, 14-17.)

Viidentena vaiheena suunnitellut asiat tiedotetaan henkildkunnalle ja jarjeste-
taan koulutus. Henkilokunnasta kaikki osallistuvat koulutukseen, jossa kaydaan
lapi jokapaivaiset asiat omassa ty0ssa, mutta painottaen turvallisuuteen. Tyo-
ryhman tulee jatkaa vakivaltariskien saanndllista arviointia ja kehittamista. Kai-
kista vakivalta- ja uhkailutilanteista tulee ilmoittaa kirjallisesti, jos se koetaan
aiheelliseksi. lImoituksia tulee tarkastella kerran tai kaksi vuodessa. Kyselyiden
jarjestamista jatketaan ja henkildkunnan osaamisesta ja tiedottamisesta huo-
lehditaan. (Tyoterveyslaitos 2007, 14-17.)

4 Ravintola-ala

Suomessa ravintoloiden historia yltaa kauas keskiajalle, jolloin luostarit ja killat
harjoittivat sen aikaista ravitsemis- ja majoituspalvelua. Vuonna 1915 ihmisille
ravintola tarkoitti paikkaa, jossa tarjoillaan ruokaa ja juovutusjuomia (Sillanpaa
2002, 236.)

Ravintola-alaa pidettiin 1960-luvulla hurjana ja pahamaineisena. Ravintola-
alalle jouduttiin eika kouluttauduttu tarkoituksella, kuten muihin enemman arvos-
tetuille akateemisen tutkinnon vaativille aloille. Vanhempien levittamat stereoty-
piat alasta ja tyonkuvasta ylsivat lasten mukana kansakouluihin, joissa alalla
tyoskentelevia ihmisia pelattiin. Erddn kansakoulutyton ja pojan kertomukset

ravintolatyontekijoista:

Ne elavét siella hirveeté elédmaéa niissé ravintoloissa kun ne suljetaan ja ne jaéa
sinne juhlimaan ja voi vaikka murhia sattua ja vaikka mitd sellaista (Sillanpaa
2002, 97-99).

Ja sitten on se alkoholi: sitdhdn ei tied&d kestdédkdé meikéldinen oftamatta en-
simmaéisté ryyppyé kun oikein tyrkytetdéan ja kun ndkee kokoajan toisten ottavan
(Sillanpaa 2002, 97-99).

1990-luvulle tultaessa kuva ravintola-alasta ja siella tyoskentelysta oli muuttu-
nut. Ravintolaa pidettiin ravitsemisliikkeena, jossa asiakkaille tarjoiltiin ruokaa ja

virvokkeita ansiotarkoituksella. (Sillanpaa 2002, 236.)

18



Ravintola-ala on muuttunut Suomessa paljon ja jatkaa muuttumista. Kehitys on
osa ravintola-alaa ja ollakseen menestyva ravintolayritys, on ravintolan oltava
tietoinen nykyisistd muutoksista seka ravintola-alan lainsaadoksista. Esimerkiksi
ravintoloitsijan on oltava tarkkana, kun pian voimaan tulevan uuden alkoholilain
mukaan on sallittua myyda ravintolasta ulos alle 5,5 prosenttisia juomia, kun
aiemmin kaikki alkoholin myyminen ulos ravintolasta on ollut kiellettya. Lisaksi

anniskelulupien saanndkset muuttuvat.
4.1 Asiakaspalvelu ravintola-alalla

Ravintolassa tydskentelyssa suurin osa ajasta menee asiakaspalveluun. liman
hyvaa asiakaspalvelua ja ruokatuotetta ei ole myodskaan toimivaa ravintolaa.
Seka hotelli- etta ravintola-alalla vaaditaan kaytosta, joka miellyttda asiakasta ja
saa hanet tulemaan uudelleen jatkossa, sanonta "Asiakas on aina oikeassa”
patee tassa tapauksessa hyvin. Asiakaslahtéinen hairinta luo aina vaikean tilan-
teen hairinnan kohteelle. Asiakaspalvelutilanteessa vaadittava asiakkaan miel-
lyttdminen luo ristiriitaisen tilanteen tyontekijan ja asiakkaan valille, jolloin asiak-
kaan tietoisuus valttamattomasta miellyttamisesta saa hanet kayttamaan juuri
sita etunaan. Taman avulla asiakas voi saada suuren osan tyontekijoista pulaan

etenkin seksuaalisen hairinnan osalta. (Kauppinen & Purola 2001, 23.)

Asiakaspalvelutehtaviin pyritaan palkkaamaan ulospain suuntautuneita ja sosi-
aalisia tyontekijoita, jotta palvelutapahtumasta tulisi mahdollisimman hyva ja
myynnillisesti tuottava. Puheliaammat tarjoilijat luovat usein paremman kontak-
tin asiakkaisiin ja saavat heidat kayttamaan enemman rahaa kuin hiljaisemmat
tyontekijat. Tama on ravintolalle kannattavampaa ja antaa samalla asiakkaalle
kuvan hyvasta ymparistosta. Joskus asiakkaat saattavat tulkita ystavallisen ja
avoimen asiakaspalvelutilanteen vaarin ja kayttaa valta-asemaansa ahdistellak-
seen tyontekijaa tahattomasti tai tarkoituksellisesti. (Soikkeli 2012, 8.)

Tyontekija voi omalla kaytoksellddn huomaamatta aiheuttaa jonkinlaisen auto-
maattisen reaktion muissa ihmisissa olemalla esimerkiksi hermostunut tai jayk-
ka. Jokainen ihminen reagoi eri tavalla eri kontekstin eli tilanteen mukaan. (Ki-
vinummi & Alatupa 2016, 199.) Jotkut ihmiset saattavat reagoida aggressiivi-

sesti tarjoilijan omaan tapaan kohdata asiakas, jos se on hieman tavallisesta
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poikkeavaa. Esimerkiksi vitsailu ja kaverillinen olemus voi tuntua joistain asiak-
kaista epamiellyttavalta ja talloin aiheuttaa ei-toivotun reaktion asiakaspalveluti-

lanteessa.
4.2 Epaasiallinen kayttaytyminen ja tyovakivalta ravintola-alalla

Epaasiallista kayttaytymista on tutkittu aika ajoin muun muassa Palvelualojen
ammattiliiton ja Sosiaali- ja terveysministerion taholta. Vuonna 2008 Sosiaali- ja
terveysministerion toteuttamassa tasa-arvobarometrissa on kaynyt ilmi, etta
seka miehia etta naisia hairitsee useimmiten heille tuntematon henkild. Kyse-
lyyn vastanneista joka viidetta naista oli hairinnyt joko asiakkaat tai tyotoverit.
Vastanneiden miesten maara oli lilan pieni luotettavan tuloksen saamiseen ta-

han kysymykseen. (Nieminen 2008, 61.)

Tasa-arvobarometrista tuli selville myos se, etta kahden viime vuoden aikana
naisista joka kolmas oli kokenut seksuaalista hairintaa. Samaa kokenut oli mie-
hista 13 % vastanneista. Tilanteiden tulokset ovat pysyneet lahes samana mo-
lemmilla sukupuolilla vuodesta 1998 vuoteen 2008 saakka. Barometrista tuli
selville, etta hairintaa kokevat vanhempia vastaajia enemman nuoret henkilot,
eniten 15 - 34-vuotiaat naiset. Puolet heista oli kokenut hairintdd kahden viime
vuoden aikana. 35 - 54-vuotisten naisten keskuudessa hairinnan maara on kas-
vanut 10 % viimeisen kymmenen vuoden aikana. Vastanneista joka kolmas oli
joutunut hairityksi. (Nieminen 2008, 57-58.)

Tampereen teknillisen yliopiston Turvallisuustekniikan laitoksen teettamassa
tutkimuksessa selvitettiin tyovakivallan maaraa Suomessa vuonna 2003 (Kuvio
1, s. 21). Tutkimuksessa kaytettiin apuna vahinkokuvausjarjestelmaa, josta saa-
tiin tietoon yhteensa 1464 sattunutta vakivaltatyOtapaturmaa seitsemasta eri
paaammattiluokasta. Tutkimus kasitteli vain fyysisia vakivaltatyotapaturmia. Tu-
losten mukaan palvelutyossa vakivaltatyotapaturmia oli sattunut yhteensa 30 %
tyotapaturmista. (Savolainen 2009, 11 - 12.)
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Vakivaltatyotapaturmat padaammattiluokittain tarkasteltuna vuonna
2003

Teollinen tyo, koneenhuolto-, kaivos- ja

. . 1%
louhintatyo seka rakennustyo ‘

Hallinto- ja toimistotyo 2%

Kaupallinen tyo 7%

Tekninen, tieteellinen, lainopillinen ja

taiteellinen tyd 8%

Kuljetus- ja liikkennetyo 8%
Palvelutyo 30%

Terveydenhuolto, sosiaalialan tyo 44%

Kuvio 1. Vakivaltatyotapaturmat vuonna 2003 paaammattiluokittain

Tuloksista kavi ilmi (Taulukko 1, s. 22), etta palvelualalta tarjoilutyossa 43 %
vakivaltaan liittyvista tyotapaturmista sattui kontaktissa asiakkaan kanssa, 19 %
asiakkaan poistamisesta ravintolasta ja 17 % tappelutilanteista. Vakivaltatyota-
paturmissa vahingoittuvat yleisimmin uloimmat kehonosat eli paanalue, kasivar-
si, ranne, sormet, olkapaa /hartia-alue, ylaraajat seka jalat. (Savolainen 2009,
15.)
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Taulukko 1. Vuoden 2003 vakivaltatyotapaturmatilanteet ravintola-alalla

Tilanteiden prosenttiosuus ammattiluokit-
tain
Tilanne
Majoitusliike- ja -
suurtaloustyo T‘;;j‘l . l:-;‘;o
(n = 66) -
Kiinnipitotilanne / rauhoittelutilanne 3% 2%
Muu vakivaltainen kontakti * 30 % 43 %
Lyonti 14 % 6%
Painitilanne 0% 0%
Paallekaynti 5% 6%
Klynm tarttuminen, vaantaminen, purista- 0% 4%
minen
Valiinmeno, toisten tappeluun puuttuminen 12 % 17 %
Ryosto/varkaus 0% 0%
Kiinniotto 0% 2%
Poistotilanne 36 % 19%
Pukemistilanne 0% 0%
Riehuminen, paalle hyppiminen ym. 0% 0%
Yhteensa 100 % 100 %
* Potkuja, puremia, raapimisia, tonimisia, vastusteluja, riuhtaisuja, aggressiivista kayttay-
tymista, pahoinpitelyja, esineiden heittelya

Esimerkkeja vakivaltatilanteista tarjoilutyossa:

— Humalainen asiakas heitti tuopilla paahan, kun hanelle ei enaa tarjoiltu.
— Asiakkaan poistotilanteessa tyontekijaa lyotiin paahan.
— Tappelutilanteen rauhoittelussa, asiakas 10i tyontekijaa teraaseella.

— Ranne loukkaantui, kun asiakas vaansi sitd seksuaalisessa ahdisteluti-
lanteessa.

(Savolainen 2009, 16.)
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5 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia, tapahtuuko yhteistyOyrityksessa asiak-
kaiden taholta ilmenevaa epaasiallista ja uhkaavaa kayttaytymista henkilokun-
taa kohtaan. Tutkimuksen tarkoituksena oli tuottaa kyseiselle yritykselle tietoa
siitd, kuinka paljon epaasiallista ja turvallisuutta uhkaavaa kayttaytymista tapah-
tuu, millaista se on ja millaisia toimintaohjeita tyontekijat ovat saaneet tyonanta-
jaltaan.

Opinnaytetyon tavoitteena oli antaa yritykselle tietoa toimintatapojensa kehitta-
mista varten ja sen avulla auttaa yritysta parantamaan henkilokunnan tyohyvin-
vointia ja tyossa jaksamista. Yritys saa tietoa siita, kuinka hyvin esimiehet ovat
olleet tietoisia tilanteista ja miten niihin on puututtu seka miten tilanteiden jal-

keen on toimittu.
Tutkimusongelmat olivat seuraavat:

1. Kuinka paljon yrityksessa esiintyy asiakkaan taholta ilmenevaa epaasiallista
ja turvallisuutta uhkaavaa kayttaytymista?

2. Millaista epaasiallista ja turvallisuutta uhkaavaa kayttaytymista esiintyy yrityk-

sen eri ravintolaketjujen toimipaikoissa?

3. Millaisia toimintaohjeita tyOntekijat ovat saaneet tyonantajaltaan liittyen asi-
akkaan taholta ilmenevissa epaasiallisissa ja uhkaavissa tilanteissa toimimi-

seen”?

6 Tutkimuksen toteuttaminen

Opinnaytety0 toteutettiin kvantitatiivisena postikyselyna, jota taydennettiin avo-
kysymyksilla. Avoimien kysymysten oli tarkoitus tuoda yritykselle lisdinformaa-
tiota, jota ei voitu tuoda ilmi strukturoidulla kysymyksilla.

Kyselylomake (Liite 2) sisalsi suurimmaksi osaksi strukturoituja kysymyksia,

joista vastaaja valitsi yhden tai useamman vaihtoehdon. Strukturoituja kysy-

myksia tukemassa oli avoimia kysymyksia, joihin vastaaja pystyi tarkentamaan

halutessaan vastaustaan (Metsamuuronen 2000, 177). Avointen kysymysten oli
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tarkoitus tuottaa lisatietoa, jolla pystyimme tarkentamaan ilmiditd. Avoimista

vastauksista saimme lisaa tietoa strukturoituihin kysymyksiin.
6.1 Kohdejoukko

Tutkimuksen perusjoukkona oli yrityksen henkilosto, tarjoilijat ja kassa-tarjoilijat,
mukaan lukien vuoropaallikét ja ravintolapaallikot. Tutkimukseen emme ottaneet
mukaan kaikkia yrityksen tyontekijoita ja toimipaikkoja. Otos rajautui neljan eri
ravintolaketjun toimipaikkoihin, jotka edustivat joko a la carte -ravintoloita, an-
niskeluravintoloita, liikenneasemia tai pikaruokaravintoloita. Tassa opinnayte-
tyossa kohdejoukkona oli yrityksen 39 eri toimipaikkaa. Suurimmat kaupungit,
joissa toimipaikat sijaitsivat olivat Helsinki, Jyvaskyla, Jarvenpaa, Kokkola, Lah-
ti, Oulu, Pori, Porvoo, Rovaniemi, Saarijarvi, Tampere, Uusikaupunki, Vaasa ja
Vantaa. Mukana oli myos 17 muuta toimipaikkaa pienemmista kaupungeista.
Kyseiselle yritykselle kokonaistutkimus olisi ollut lilan tyolas ja melkein mahdo-
ton, joten otantatutkimus oli kaikista jarkevin vaihtoehto. Otantamenetelmana
kaytettiin naytteen ottamista. Yrityksen yhteyshenkilo valitsi toimipaikat, joihin
kysely lahetettiin. Jokaisessa toimipaikassa koko henkilokunta sai halutessaan
vastata kyselyyn, mutta ketaan ei siihen velvoitettu. Toimipaikoissa tyoskenteli

tutkimuksen toteuttamisen aikana 406 henkil6a, 334 naista ja 72 miesta.
6.2 Aineiston keruu

YhteistyOyrityksen yhteyshenkilo lahetti kyselyn (Liite 2) sdhkdpostitse saatekir-
jeen (Liite 1) kanssa neljaan ennalta valittuun ravintolaketjuun ja naiden toimi-
paikkoihin ympari Suomea. Saatekirje piti sisallaan tiedon kyselyn tarkoitukses-
ta seka ohjeet toimipisteiden esimiehille. Esimiesten vastuulle jai henkildokunnan
informointi, kyselylomakkeiden (Liite 2) tulostaminen seka henkilokunnan vas-
tauksien kerdaminen yhteen ja niiden lahettdminen postitse saatekirjeessa il-

moitettuun osoitteeseen.

Parhaan mahdollisen vastausmaaran saavuttamiseksi yrityksia muistutettiin
kahteen kertaan kyselyyn osallistumisesta, toinen kerta oli vastausajan paatyt-
tya. Kyselyn vastausaikaa pidennettiin kahdella viikolla.
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6.3 Aineiston analysointi

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa tutkija pysyy erillaan haasta-
teltavasta kohteesta eika ala kysymyksen ulkopuoliseen vuorovaikutukseen
lainkaan. Tutkimuskohteita ja tuloksia tarkastellaan ulkopuolisen silmin. Esitet-
tavat kysymykset perustellaan teorialla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010,
135.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa tutkija ei saa sekoittaa omia
asenteitaan, uskomuksiaan ja arvostuksiaan tutkimuskohteeseen. Tutkija yrittaa
ymmartaa kyselyn vastauksia puolueettomasti littamatta omaa nakokantaansa
asiaan. Kyselyn tulkintavaiheesta saatua aineistoa pyritaan ymmartamaan. Teo-
ria toimii silloin tulkinnan, aineiston tutkimisen ja ajattelun apuna. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2010, 160 - 162.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on kuvata todellista elamaa. Todelli-
suuden ajatellaan olevan moninainen, joten tutkimuksessa on otettava huomi-
oon, etta todellisuutta ei voi hajottaa mielivaltaisesti moneen osaan. Hyvin to-
teutetussa kvalitatiivisessa tutkimuksessa on onnistuttu tutkimaan kohdetta
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 121.)

Tutkimuksen ollessa validi on tutkimusmenetelmalla saatu mitattua juuri sita,
mita oli tarkoitus. Joskus voi kayda niin, etta suunnitellut tutkimusmenetelmat ja
mittarit eivat ole onnistuneet ja kyselyyn vastaaja on ymmartanyt kysymyksen
vaarin ja vastannut siihen ei toivotunlaisesti. Talloin tutkimusta ei voida pitaa
validina, koska se ei ole antanut oikeaa tietoa tutkittuun asiaan. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2010, 231 - 232.)

Sisallonanalyysin eli tekstianalyysin avulla on mahdollista kuvailla aineistoa sa-
nallisesti seka |0ytaa siita eroavaisuuksia tai yhtalaisyyksia. Tavoitteena on tii-
vistaa tutkittava aineisto, ilman ettad siita menetettaisiin oleellista tietosisaltoa.
Ennen tutkimuksen sisallonanalyysin aloittamista on tehtava paatos siita, mita
aineistosta halutaan tutkia. Tutkimusaineisto kaydaan lapi samalla etsien siita
tutkimuksen kannalta keskeisimpia asioita. Taman jalkeen aineisto pelkistetaan
ja koodataan. Pelkistamisen tarkoituksena on merkitd aineistoon tutkimuksen

kannalta merkittavimmat asiat ja karsia epaolennaiset tutkimuskysymyksiin liit-
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tymaton aines pois. Pelkistamisen jalkeen aineisto voidaan kasitteellistaa, luoki-
tella, teemoitella ja tyypitella ryhmiin. Analyysin lopussa tehdaan yhteenveto.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 109 - 112, 106 - 108.)

Opinnaytetyon tutkimustulokset esitetaan kirjallisesti seka kuvina ja taulukoina.
Tutkimuksen maarallisen tiedon analysointiin kaytettiin Microsoft Excel 2016-
ohjelmaa, jonka avulla saatiin tehtya taulukoita tuloksista seka pystyttiin nope-
asti laskemaan tutkimuksen kannalta tarkeitad tunnuslukuja. Avoimia kysymyk-
sia analysoimme tarkastelemalla jokaista vastausta ja etsimalla niista usein tois-

tuvia termeja ja tilanteita.

Tutkimusta tehtaessa pyritaan valttamaan mahdollisten virheiden tapahtumista,
kuitenkin tutkimustulosten patevyys ja luotettavuus saattavat vaihdella. Kaikis-
sa tutkimuksissa on pyrittdva arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta. Tapoja
siihen on monia, kuten esimerkiksi validiteetin ja reliabiliteetin arvioiminen. Reli-
aabelius tutkimuksessa tarkoittaa vastausten toistettavuutta. Tutkimuksen tai
mittauksen reliaabelius on siis kysymysten kyky tarjota ei-satunnaisia tuloksia.
Kysely on reliaabeli esimerkiksi silloin, kun kaksi arvioijaa paatyy samaan tulok-
seen tai kahdella tutkimuskerralla saadaan sama tulos. (Hirsjarvi, Remes & Sa-
javaara 2010, 231 - 232.)

Ensimmaiseen tutkimusongelmaan antoivat vastauksen kyselylomakkeen ky-
symykset 5, 9 - 10, 16 - 19 seka 22 (Liite 2). Toiseen tutkimusongelmaan saatiin
vastaukset kyselylomakkeen (Liite 2) kysymyksilla 6 - 8, 11 - 13 seka 20 - 21.
Kolmanteen tutkimusongelmaan saimme vastaukset kyselylomakkeen (Liite 2)
kysymyksista 14 - 15, 21 ja 23.
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7 Tulokset

Vastaukset ovat jaettu osittaen toimipisteiden mukaan tulosten selkeyttamisek-
si. Kyselyyn vastasi yhteensa 49 henkil6a ja vastausprosentti oli 12 %. Suurin

osa tutkimukseen vastanneista oli naisia.

Opinnaytetyon tutkimustulokset esitetaan kirjallisesti seka kuvina ja taulukoina.
Luvussa kerrotaan myos esimerkkeja koetuista tilanteista.

7.1 Taustatiedot

Kyselyn alussa selvitettiin vastaajien taustatiedot kysymyksissa 1 - 4. Taustatie-
toina kysyttiin vastaajan ika, sukupuoli, tyopaikka ja tyonkuva. Kyselyyn vastan-
neista 88 prosenttia oli naisia (n=43) ja 12 prosenttia miehia (n=6). Naisten ja
miesten valista vertailua ei tehty vahaisen maaran takia. Nuorin vastaaja oli 20-
vuotias ja vanhin vastaaja 64-vuotias. Vastaajien keski-ika oli 36 vuotta, medi-
aani 35 vuotta ja moodi 25 vuotta. Kuviossa 2 nakyy vastaajien toimipaikkojen

jaottelu.

Toimipaikka

A la carte -ravintola
20%

<=

Yokerho/Baari/Pubi Likenneasema
60 % 20%

Kuvio 2. Vastaajan toimipaikka
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Vastaajista 60 prosenttia kertoi tydskentelevansa yokerhossa/baarissa/pubissa,
20 prosenttia likenneasemalla seka 20 prosenttia a la carte — ravintolassa.
Prosentit on pydristetty tasaprosentteihin tulosten selkeyttamiseksi.

7.2 Epaasiallisen kayttaytymisen ja vakivallan uhan ilmeneminen

Suurin osa eli 86 prosenttia kaikista vastaajista kertoi kokeneensa epaasiallista
kayttaytymista asiakkaan taholta. Asiakkaan aiheuttamaa vakivallan uhkaa ko-
ettiin vahemman, 51 prosenttia vastaajista kertoi kokeneensa joskus vakivallan

uhkaa tydssaan.

Taulukosta 2 selviaa, etta taman opinnaytetyon kyselyyn vastanneista yokerho-,
baari- ja pub-tyontekijoista 97 prosenttia oli kokenut epaasiallista kaytosta. Lii-
kenneasemilla ja a la carte -ravintoloissa epaasiallista kaytosta oli molemmissa
kokenut 70 prosenttia vastaajista. Jokaisella tyopaikalla epaasiallisen kayttay-
tymisen kokemisprosentti on suuri, mutta ylivoimaisesti eniten epaasiallista

kayttaytymista koetaan yokerhossa, pubissa tai baarissa.

Taulukko 2. Epaasiallisen kayttaytymisen kokeminen eri tyopaikoissa

Epéaasiallisen kayttaytymisen kokeminen eri tyopaikoissa
Tyoépaikka Havaintojen maara
Liikenneasema 7/10 (70%)
A la carte -ravintola 7/10 (70%)
Yokerho/Pubi/Baari 29/30 (96,7%)

Taulukosta 3 (s. 29) selviaa, etta 60 prosenttia vastanneista koki eniten vakival-
lan uhkaa tyoskennellessaan yokerhossa, pubissa tai baarissa. Toiseksi eniten
likenneasemilla 50 prosenttia ja a la carte -ravintoloissa 40 prosenttia. Kuten
aiemmin todettiin, vakivallan uhkaa koetaan yleisesti ottaen vahemman kuin

epaasiallista kayttaytymista. Kuitenkin ndma luvut ovat suuria joka tyopaikalla.
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Taulukko 3. Vakivallan uhan kokeminen eri tyopaikoissa

Vékivallan uhan kokeminen eri tyopaikoissa

Tyopaikka Havaintojen maara
Liikenneasema 5/10 (50%)
A la carte -ravintola 4/10 (40%)
YoOkerho/Pubi/Baari 18/30 (60%)

Taulukossa 4 nakyy, ettd suurin osa kaikista vastaajista (42,9%) on kokenut
epaasiallista kayttaytymista 2 - 6 kuukautta sitten. Lisaksi vastaajista suurin osa
on kokenut epaasiallista kayttaytymista yli 10 kertaa. 51 prosenttia vastauksista

tuli yokerhon/baarin/pubin tyontekijoilta.

Taulukko 4. Havainnot epaasiallisesta kayttaytymisesta

Havainnot epéasiallisesta kayttaytymisesta

Yli vuosi sitten

6 (14,3%)

Koettu viimeksi Kertojen maara
Viimeisen 1kk sisélla Alle 5 kertaa
13 (31%) 11 (26,2%)
2kk-6kk sitten 6-10 kertaa
18 (42,9%) 7 (16,7%)
7kk-1v sitten Yli 10 kertaa
5 (11,9%) 16 (38,1%)

En osaa sanoa

8 (19%)

n=42

Taulukosta 5 (s. 30) voidaan selvasti havaita, etta turvallisuutta uhkaavaa kayt-
taytymista on koettu eniten viimeksi yli vuosi sitten. Suurin osa vastaajista

(42,3%) oli kokenut turvallisuutta uhkaavaa kaytosta alle 5 kertaa.
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Taulukko 5. Havainnot turvallisuutta uhkaavasta kayttaytymisesta

Havainnot turvallisuutta uhkaavasta

kayttaytymisesta
Koettu viimeksi Kertojen maara

Viimeisen 1kk sisalla

Yli vuosi sitten

14 (56%)

Alle 5 kertaa

1(4%) 11 (42,3%)
2kk-6Kkk sitten 6-10 kertaa

6 (24%) 6 (23,1%)
7kk-1v sitten Yli 10 kertaa

4 (16%) 7 (26,9%)

En osaa sanoa

2 (7,7%)

=25

=26

Vastaajista 53 prosenttia oli nahnyt epaasiallista kayttaytymista kollegoitaan
kohtaan tai oli kuullut siitd. Vain 34 prosenttia vastaajista oli tietoisia kollegoiden
kokeneen turvallisuutta uhkaavaa kayttaytymista. Molemmat luvut korreloivat
koetun epaasiallisen ja turvallisuutta uhkaavan kayttaytymisen kanssa. HenkilGi-
ta, jotka ovat kokeneet epaasiallista kayttaytymista oli paljon, kun taas turvalli-
suutta uhkaavaa kayttaytymista kokeneita vahemman. Vastausten perusteella
vahiten asiakkaan harjoittamaa kollegoihin kohdistuvaa hairintaa oli havaittu a
la carte -ravintoloissa. Liikenneasemilla ja yokerhoissa/baareissa/pubeissa sa-
nallinen epaasiallinen kaytos, haukkuminen, ehdottelu, ulkonaén kommentointi
ja uhkailu olivat yhta yleisia. Vastaajat olivat kuulleet kollegoiltaan heidan ko-

kemastaan kourinnasta, kiinni kaymisesta ja lyomisesta.
7.3 Epaasiallisen ja turvallisuutta uhkaavan kayttaytymisen tyypit

Tuloksista selvisi, ettéd 77 prosenttia kaikista vastaajista oli kokenut jonkinlaista
asiakkaan taholta ilmenevaa fyysista epaasiallista kayttaytymista ja vastaajista
23 prosenttia ei ollut kokenut sita lainkaan (Taulukko 6, s. 31). 12 prosenttia

kyselyyn osallistuneista jatti vastaamatta kysymykseen. Liikenneasemilla tyos-
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kennelleistd kysymykseen vastasi 16 prosenttia, a la carte - ravintoloista 17

prosenttia seka yokerhon/baarin/pubin tyontekijoista 67 prosenttia.

Taulukko 6. Epaasiallisen kayttaytymisen tyypit

Epaasiallinen kayttaytymisen tyypit

Tyyppi Havaintojen maara
Fyysinen 33/43 (76,7%/100%)
Sanallinen 36/42 (85,7%/100%)

Tutkimuksessa Kkysyttiin, onko tyontekija kokenut asiakkaan taholta fyysista
epaasiallista kayttaytymistd tydssaan ja avoimessa kohdassa tyontekijan oli
mahdollista kertoa, millaista epaasiallista kayttaytymista on kokenut. Avoimeen
tarkentavaan osioon vastasi yhteensa 65 prosenttia kysymykseen vastanneista.
Suurin osa vastauksista tuli yokerho baari/pubi tyontekijoilta. Vastausten perus-
teella yleisin fyysisen epaasiallisen kaytoksen muoto oli seksuaalinen ahdistelu,
kuten kouriminen, takapuoleen koskeminen, nipistely ja koskettelu.

Kun kysyttiin, oliko vastaaja kuullut epaasiallisia sanallisia kommentteja tyOs-
saan, tulosten mukaan 86 prosenttia kaikista kysymykseen vastanneista oli
kuullut epaasiallisia sanallisia kommentteja asiakkaalta. 14 prosenttia vastaajis-
ta jatti vastaamatta kysymykseen. Molemmista seka liikenneasemilla etta a la
carte -ravintoloista tyoskennelleistd kysymykseen vastasi 11 prosenttia, yoker-
hon/baarin/pubin tyontekijoistd 61 prosenttia. Kysymyksen avoimeen tarkenta-
vaan osioon vastasi yhteensa 76 prosenttia kysymykseen vastanneista. Liiken-
neasemilta 19 prosenttia, a la carte -ravintoloista 13 prosenttia ja yokerhois-
ta/baareista/pubeista 68 prosenttia. Vastausten mukaan sanallisista kommen-
teista eniten kuultuja olivat kaikilla toimialoilla seksuaalissavytteiset kommentit
ja ehdotukset. Yleisimpina olivat ulkonadn kommentointi (kehuminen ja hauk-
kuminen), alistavaan savyyn puhuminen ja suorat ehdotukset. Esimerkkeja vas-
tauksista:
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On pyydetty sdnkykumppaniksi, kommentoitu vartalon muotoja, tarjottu rahaa
seksista, kysytty ldhdetké mukaan? Menndénkd meille vai teille? — Nuori nai-
nen, a la carte —ravintola

Kivat ryntdét, hyvé perse, ehdottelu seksuaalissévytteisesti, ehdoteltu hotellia
tai takahuonetta, nimittely ja huorittelu, alentava kohtelu sek& vartalon tuijotte-
leminen. — Nuori nainen, yokerho/baari/pubi

Kun kysyttiin kysyttiin, jatkuuko asiakkaan epaasiallinen kaytds myos tyonteki-
jan vapaa-ajalla, kysymykseen vastasi 85 prosenttia kaikista vastaajista. Vas-
taajista 26 prosenttia vastasi "kylla” ja 74 prosenttia "ei”. 16 prosenttia kyselyyn
osallistuneista jatti vastaamatta kysymykseen. Liikenneasemilta ja a la carte -
ravintoloista molemmista oli kaksi prosenttia kokenut tyoajan ulkopuolista hairin-
taa, kun taas yokerho/baari/pubi tyontekijoista 21 prosenttia. Tuloksista voi paa-
telld, etta epaasiallisen kaytoksen ilmeneminen vapaa-ajalla on melko vahaista,
mutta yokerhohenkilokunnan keskuudessa hieman runsaampaa. Tarkentavaan
avoimeen kohtaan vastanneiden mukaan yhtenevana tekijana oli ahdistelu so-
siaalisessa mediassa ja puhelimitse. Kolmea vastaajaa oli seurattu tyovuoron
jalkeen, ja yhta vastaajaa oli jaaty portille odottamaan hanen tullessaan kotiin
toista. Suurimmasta osasta oli tehty rikosilmoitus, ja kyseiset henkilGt olivat

saaneet porttikiellon toimipisteeseen.

Kun kysyttiin epaasiallisesti kayttaytyneen asiakkaan sukupuolta, tulosten mu-
kaan 72 prosenttia oli miehia ja naisia 7 prosenttia. Vastausvaihtoehtona oli
myos "molempia”, nain vastasi 21 prosenttia (Kuvio 3, s. 33). Naisten maara
epaasiallisesti kayttaytyvana asiakkaana oli yleisin yokerhon/baarin/pubin tyon-
tekijoiden vastauksissa. Vastausten perusteella miehet toimivat kuitenkin hairit-

sijan roolissa naisia useammin.
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Epaasiallisesti kayttaytyneiden asiakkaiden
sukupuoli

Molempia
21%

Naisla 4
7%

Kuvio 3. Epaasiallisesti kayttaytyneen asiakkaan sukupuoli

Kun kysyttiin, oliko asiakas entuudestaan tuttu, 60 prosenttia kaikista vastan-
neista kertoi epaasiallisesti kayttaytyvan asiakkaan olevan entuudestaan tunte-
maton. 21 prosenttia vastanneista kertoi tienneensa hairitsijan entuudestaan ja

19 prosenttia vastanneista vastasi "seka etta”.

Kysyttiin vastausta siihen, minka ikaisia hairikoijat ovat yleensa olleet. Tulosten
mukaan suurin osa epaasiallisesti kayttaytyvista asiakkaista oli yli 41-vuotias.
Ikdjakauma selvida kuviosta 4 (s. 34). Suurin osa vastaajista vastasi kysymyk-
sessa useampaan kuin yhteen kohtaan. Tulokset on esitetty prosentteina. Ky-
symykseen vastasi 85 prosenttia kaikista vastaajista. 73 prosenttia kysymyksen

vastauksista tuli ydkerhon/baarin/pubin tydntekijoilta.
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Epaasiallisesti kayttaytyneiden
asiakkaiden ikaryhmat

SOv 32
41-50v 32
31-40v 27

18-30% 12

Kuvio 4. Epaasiallisesti kayttaytyneiden asiakkaiden ikaryhmat

Kysyttiin, minkalaista asiakkaan taholta koettua vakivallan uhkaa tyontekija oli
kokenut tydssaan. Sanallinen uhkailu vakivallalla on yleisempaa kuin fyysinen
vakivalta. Kysymykseen vastasi 51 prosenttia vastaajista. Vastaajista 20 pro-
senttia tyoskenteli likenneasemalla, 12 prosenttia a la carte-ravintolassa ja yo-
kerho/baari/pubissa 68 prosenttia. Seuraavana on esimerkkeja saaduista vas-

tauksista:

Sanallista uhkailua, vékivallalla uhkailu, tappouhkaukset, uhattu réjéyttéé paik-
ka, uhattu perheenjésenien turvallisuutta, pelottelu, autolla seuraaminen. — Nuo-
ri nainen, likenneasema

Esimerkkeina fyysisesta vakivallasta: Esineellé heitetty péin, usein lasilla, tuoli-
en heitteleminen, riehuminen, lybty tai yritetty lybdé, seksuaalinen ahdistelu,
paljon laheltd piti tilanteita, huitominen ravintolasta poistaessa. — Nuori nainen,
yokerho/pubi/baari

Esimerkkeina ovat myos radikaaleimmat tilanteet: Sukukalleuksien esittelya,
heiluttu kirveen ja puukon kanssa ravintolassa, kerran myds dynamiittia muka-
na, rydstét. — Nainen, yokerho/baari/pubi

7.4 Toimintaohjeet epaasiallisiin ja turvallisuutta uhkaaviin tilanteisiin

Kuviossa 5 (s. 35) nakyy, etta 58 prosenttia vastanneista kertoo esimiehen ol-

leen tietoinen epaasiallisesta kaytoksesta, 10 prosenttia vastasi "ei” ja 32 pro-
senttia "en osaa sanoa”. Kysymykseen vastasi 85 prosenttia kaikista kyselyyn
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vastanneista. YOkerhoista/baareista/pubeista vastauksia tuli 68 prosenttia, lii-

kenneasemilta 16 prosenttia ja a la carte - ravintoloista 16 prosenttia.

Esimiehen tietoisuus koetusta epaasiallisesta
kayttaytymisesta

En osaa sanca
32%

£l Kylla
10% 58%

Kuvio 5. Esimiehen tietoisuus koetusta epaasiallisesta kayttaytymisesta

Kun kysyttiin, kuinka esimies oli toiminut hairintatilanteen jalkeen. Lahes kaikki-
en vastaajien mukaan tilanteeseen reagoitiin asianmukaisesti, esimerkiksi pois-
tamalla asiakas ravintolasta, antamalla porttikielto, tarpeen vaatiessa soittamal-
la poliisit ja palkkaamalla vartija tiettyina paivina. Eniten vastauksia tuli yoker-
hon/baarin/pubin tyontekijoilta, yhteensa 70 prosenttia. Kysymykseen vastan-
neista 15 prosenttia kertoi jaaneensa ilman esimiehen tukea.

Kun kysyttiin, onko tyOpaikalla kirjallisia ohjeita siihen, kuinka toimia jos tyonte-
kijaa kohdellaan epaasiallisesti, 60 prosenttia vastanneista tiesi tyopaikalla ole-
van kirjalliset ohjeet. 40 prosenttia vastaajista kertoi, ettei tydpaikalta I10ydy ai-

heesta kirjallisia ohjeita. (Kuvio 6 s. 36)
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Kirjalliset ohjeet siita, kuinka
toimitaan epaasiallisessa

tilanteessa
El
40 %
Kylla
60 %

Kuvio 6. Kirjalliset ohjeet epaasiallisen kaytoksen varalle

Yli puolet vastauksista tuli yokerhon/baarin/pubin tyontekijoilta. Kaikilla toimi-
aloilla kirjallisena ohjeena oli ainoastaan yhteistyoyrityksen jakama turvallisuus-
ohjelehtinen. Osassa toimipisteita oli tehty esimiehen toimesta selvaksi, etta
epaasiallista toimintaa ei tule suvaita ja asiakas voidaan varoituksen jalkeen

ohjata ulos.

Kysyttiin, kuinka vakivaltatilanteiden jalkeen on toimittu ja oliko esimies ollut
apuna. Kysymykseen vastasi 51 prosenttia kaikista vastaajista. Liikenneasemil-
ta 20 prosenttia, a la carte -ravintoloista 8 prosenttia ja yokerhon/baarin/pubin
tyontekijoista 72 prosenttia. Kysymyksen vastauksissa oli hajontaa, 20 prosent-
tia kaikista kysymykseen vastanneista ei ollut saanut tukea esimieheltaan vaki-
valtatilanteen jalkeen. 20 prosenttia kysymykseen vastanneista ei ollut saanut
myoskaan apua, vaikka sita oli esimieheltd pyydetty. 36 prosenttia vastaajista
oli vakivaltatilanteen jalkeen ollut yhteydessa tyoterveyshuoltoon. 40 prosenttia

vastanneista kertoi vakivaltatilanteista.

Kysyttiin, onko henkilokunnalle annettu vakivaltatilanteiden varalle kirjallisia oh-
jeita. Kysymykseen vastasi "kylla” 71 prosenttia ja "ei” 29 prosenttia. Monet "ei”
vastaukset oli joko kirjoitettu isolla tai se oli alleviivattu selvasti. Vastauksissa
ilmeni, etta vastaajat tiesivat, kuinka toimia vakivaltatilanteessa, vaikka niista ei

valttamatta ollut annettu kirjallisia ohjeita. Esimerkkeja avoimista vastauksista:
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Viékivaltatilanteissa térkeétd on pysyé rauhallisena, pitdd huolta omasta turvalli-
suudesta eiké leikkid sankaria. Tarpeen vaatiessa on aina kutsuttava apua pai-
kalle. — Nuori nainen, likenneasema

Kylla, turvallisuuslehtinen, pitdd pysyé rauhallisena ja ajatella turvallisuutta en-
sin, ei saa leikkid sankaria, ilmoittaa poliisille tai vartijalle. — Nuori nainen, yo-
kerho/pubi/baari

Pitdé arvioida tilanne, pystytké itse hoitamaan tilanteen voi joudutaanko kutsu-
maan poliisi tai vastaava. Ybkerhoissa yleensd ovimiehet hoitaa tilanteen lop-
puun. — Mies, yokerho/baari/pubi

Al vaaranna omaa/muiden turvallisuutta hoitaessasi asiaa. Séilytd luonteva

etdisyys, pyydad poistumaan, yritéd rauhoitella, osoita ettd kuuntelet/Vélita, jos
muu ei auta niin hélytéd apua. — Nainen, likenneasema
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8 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, kuinka paljon ravintolayrityksen eri ket-
juissa ja niiden toimipaikoissa esiintyy asiakkaiden taholta ilmenevaa epaasial-
lista kayttaytymista seka vakivallan uhkaa. Ennen kuin tutkimusta Iahdettiin to-
teuttamaan, tutkimuksen tekijoilla oli oletus, ettd ravintolatyontekijat kokevat
epaasiallista kayttaytymista ja vakivallan uhkaa tydssaan enemman kuin mah-
dollisesti ei-asiakaspalvelussa tyoskentelevat henkilot.

Tahan nakemykseen vaikutti omakohtaiset kokemukset asiakkaiden epaasialli-
sesta ja vakivaltaisesta kaytoksesta. Uskoimme myOs siihen, ettd esimiehet
olivat tietoisia henkilokunnan kokemista tilanteista ja osasivat toimia ennakoiden
ja auttaen tyontekijaa tilanteen jalkeen.

8.1 Tulosten tarkastelu

Tutkimustulosten mukaan yhteistyoyrityksen omistamien ravintolaketjujen toimi-
pisteissa tapahtuu epaasiallisia ja vakivaltatilanteita asiakkaiden toimesta henki-
I0kuntaa kohtaan. Tutkimukseen osallistui 49 vastaajaa, joista 88 prosenttia oli
naisia ja loput miehia. Tutkimukseen odotettiin enemman vastaajia, silla tutki-
muslomake lahettiin 39 toimipisteeseen. Koska miesten osuus jai tutkimuksessa

erittain pieneksi, tutkimustuloksia ei pystytty analysoimaan sukupuolten valilla.

Suurin osa eli 85,7 prosenttia vastaajista kertoi kokeneensa epaasiallista kayt-
taytymista. 51 prosenttia vastaajista kertoi kokeneensa joskus vakivallan uhkaa
tyossaan. Tulosten mukaan epaasiallisesti kayttaytyvan asiakkaan kohtaamisen
todennakaoisyys on suurempi kuin vakivallan uhan kaikilla toimialoilla. Tulos ei
kuitenkaan tarkoita sita, ettd vakivaltatilanteet olisivat vahaisia. Vakivallan uh-
kaa on kokenut yli puolet vastaajista, joka on huolestuttavan paljon.

60 prosenttia kaikista vastaajista tyoskenteli joko yokerhossa, baarissa tai pu-
bissa. Kyselyyn vastasi kaikenikaisia ravintolatyontekijoita. Nuorin vastaaja oli
20-vuotias ja vanhin 64-vuotias. Vastanneiden keski-ika oli 36 vuotta ja moodi
25 vuotta eli usea vastaajista oli 25-vuotias. lka ei vaikuttanut tuloksiin tassa
tutkimuksessa. Tulokset eivat olleet ikasidonnaisia. Myoskaan tyopaikka ja tyo-
tehtava eivat vaikuttaneet siihen, koettiinko epaasiallista kayttaytymista. Epa-
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asiallinen kayttaytyminen oli tutkimuksen mukaan ollut niin fyysista kuin sanal-
listakin. 77 % vastaajista oli kokenut fyysista epaasiallista kayttaytymista ja sa-
nallista hairintaa oli kokenut 86 % vastaajista.

Tassa otannassa mukana olevissa toimipaikoissa usea vastaajista kertoi koke-
neensa epaasiallisia tilanteita useammin kuin kerran tyosuhteensa aikana.
Otannassa ylivoimaisesti eniten epaasiallista kayttaytymista koettiin yokerhos-
sa, pubissa tai baarissa. YOkerhossa, pubissa tai baarissa tyoskentelevista
97 prosenttia kertoo kokeneensa epaasiallista kayttaytymista, a la carte -
ravintolan tyontekijoista 70 prosenttia ja likenneasemien tyontekijoista 70 pro-

senttia.

Tulosten perusteella voimme paatella, ettda asiakkaan aiheuttamaan hairintdan
vaikuttaa alkoholijuomien nauttiminen ja ihmisten humalatila. Humalassa ihmi-
sen arviointikyky ja estojen raja heikkenee samalla antaen heille rohkeuden
toimia epaasiallisesti ja mahdollisesti vakivaltaisesti henkilokuntaa kohtaan. Kui-
tenkaan liikenneasemien tai a la carte -ravintoloiden osalta tulos ei ollut vahai-
nen. Tulokseen vaikuttaa mahdollisesti myds asiakkaan humalatila tai muu
paihteiden kayttd. Eraan liikenneaseman avoimessa vastauksessa kerrottiin
syrjaisen sijainnin vaikuttavan toimipisteen vakivallan uhkaan liittyviin tilantei-

siin.
8.2 Johtopaatokset ja tulosten luotettavuus

Oletus tassa tutkimuksessa oli, etta naiset kokevat epaasiallista kayttaytymista
miehia enemman ravintola-alalla. Tahan oletukseen ei saatu varmistusta, silla
tutkimukseen vastasi vain kuusi miesta. Tasta syysta tulokset eivat olleet luotet-

tavia silta osin.

Tutkimukseen saatujen vastausten lukumaaran perusteella emme voi sanoa
tutkimustulosta luotettavaksi. 49 vastausta ei riitd kattamaan 39 toimipisteen
henkilokunnan kokeman epaasiallisen kaytoksen tai vakivallan uhan totuuden-
mukaista esiintymista. Toimipisteissa tyoskenteli tutkimuksen aikaan 406 henki-
I6a. Kuitenkin on muistettava, ettei kaikilla potentiaalisilla tyontekijoilla ole ollut
mahdollisuutta vastata tahan kyselyyn. Osa tyontekijoista on ollut kyselyn vas-

tausaikana sairauslomalla, aitiyslomalla tai opintovapaalla. Kyselyn vastauspro-
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sentti oli 12. Tavoitteenamme oli saada vastauksia 70 prosenttia, jotta olisimme
voineet pitaa tuloksia luotettavana. Vastausprosentti jai pieneksi, mutta avoimi-
en kysymysten avulla saatiin kuitenkin paljon informaatiota, joka on erittain hyo-
dyllista.

Vahainen vastausten maara saattoi johtua kyselylomakkeen pituudesta ja mie-
lenkiinnon lopahtamisesta vastata kyselyn loppuun saakka. Lomaketta ei ehditty
esitestaamaan, silla muutoksia lomakkeisiin tehtiin viela viime metreilla. Opin-
naytetyoseminaarissa kuitenkin saatiin muutosehdotuksia, jotka korjattiin lo-
makkeeseen. Osa kyselyyn vastanneista oli jattanyt vastaamatta moneen ky-
symykseen, mika on lisannyt katoa vastauksissa. Mahdollisesti kyselyyn vasta-
sivat vain ne, jotka olivat kokeneet hairintaa tydssaan. Ne, jotka eivat olleet ko-
keneet hairintaa, eivat valttamatta myoskaan kokeneet merkitykselliseksi vasta-
ta kyselyyn. Uskomme, etta kyselyyn saadut vastaukset olivat totuudenmukai-
sia. Kasitellyn aiheen ollessa vakava, emme usko, etta vastaajat olisivat vaaris-

taneet vastauksiaan tahallaan.

Vahaiseksi jaaneeseen vastausten maaraan saattoi vaikuttaa myos se, etta ky-
seessa oli postikysely. Kyselylomakkeet menivat otoksen toimipaikkojen ylei-
seen sahkopostiin, josta kuka vaan pystyi tulostamaan lomakkeen. Tama on
voinut olla tyontekijan mielesta liian tyolas prosessi esimerkiksi verrattuna no-

peaan verkkokyselyyn, ja tyontekijalla on saattanut mielenkiinto laskea.

Tuloksia analysoidessamme huomasimme, etta olisimme voineet laatia opin-
naytetyon kyselylomakkeen toisella tapaa. Talla kertaa lomake oli liian pitka ja
kysymyksia oli liikaa. Kysymyksen ohjeistus oli joissakin kysymyksissa kirjoitettu
vaarin. Esimerkiksi kysymyksessa 13 pyydettiin ympyréimaan oikea vastaus,
kun vastaus piti raksittaa. Perustiedoista olisimme voineet jattaa pois kysymyk-
sen, joka koski vastaajan tyOnkuvaa, koska tieto oli loppujen lopuksi turha.
Myos ylimaaraiset kysymykset epaasiallisesti kayttaytyneen henkilon tunnetta-

vuudesta ja vapaa-ajan hairinnasta olisi voitu karsia pois.
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8.3 Kehitysehdotuksia yhteistyoyritykselle

Tutkimustulosten perusteella yhteistyoyrityksen tulisi pitaa jatkuvasti esilla epa-
asiallisen kaytoksen ja vakivallan uhan merkitysta tyontekijoiden tyoturvallisuu-

teen ja tydhyvinvointiin.

Turvallisuuteen liittyvia asioita tulisi tiukentaa, ja turvallisuusohjeet taytyy olla ja
ne tulisi kdyda henkilokunnan kanssa lapi. Henkilokuntaa kouluttaessa jokaisel-
le uudelle tyontekijalle tulisi kertoa kaikista kirjallisista ohjeista ja maarayksista
seka kertoa, missa kirjalliset ohjeet ovat. Konkreettisen esimerkkitilanteiden har-

joittelu olisi hyva, silla ne muistetaan paremmin kuin paperista luetut asiat.

Monet tutkimukseen vastanneista eivat olleet varmoja, onko tyopaikalla kirjalli-
sia ohjeita seka epaasialliselle kayttaytymiselle etta vakivallan uhkatilanteiden
varalle. Osa vastaajista oli sitd mielta, etta ohjeita ei ole. Saanndllisesti jarjestet-
tavat koulutuspaivat ja asioiden kertaaminen edistaisivat tyoyhteison ilmapiiria,
kun kaikilla olisi tiedossa yhteiset toimintatavat. Nain valtettaisiin mahdollisia
tyontekijoiden valisia riitatilanteita, kun jokainen toimii tilanteissa samalla taval-
la. Selkeat ohjeet ovat lain mukaan oltava jokaisella tyopaikalla, ja ne on oltava

jokaisen henkilokunnan jasenen saatavilla.

Suositellaan, etta toimipisteissa kehitettaan toimipistekohtaiset kirjalliset ohjeet
hairidtilanteissa toimimista varten. Toimimista varten jarjestetaan jokaisessa
tyopaikassa vaaratilanneharjoitus ja opastusta itsepuolustuksessa. Tutkimuk-
sessa kavi ilmi, etta vain yhdessa toimipisteessa oli jarjestetty turvallisuuskoulu-
tus ravintolahenkilokunnalle eraan vartiointiyrityksen toimesta. Koulutuksen jar-
jestaminen kaikissa toimipisteissa on tarkeaa, koska kaikki vastaajat eivat tien-
neet, kuinka toimia asiakkaan ollessa vakivaltainen. ltsepuolustus on myds tar-
kea taito, silla suurin osa vastaajista oli nuoria naisia, jotka eivat valttamatta

tieda, mita tehda, jos isompi henkilo kayttaytyy vakivaltaisesti heita kohtaan.

Uhkaavien tilanteiden jalkihoidossa esimiehen roolia tulee korostaa, silla moni
ilmoitti, ettei ollut saanut esimiehen tukea. Vastaajista vain 40 prosenttia kertoi
ilmoittaneensa vakivaltaisesta tapahtumasta poliisille. Henkilostoa tulisi kannus-
taa tilanteiden raportointiin, vaikka kyseessa olisi vahan pienempikin vakivaltai-

nen tai epaasiallinen tilanne. Esimiehen tietoon tulisi saattaa kaikki epaasialliset
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ja vakivallan uhkatilanteet, jotta osataan tehda jatkotoimenpiteitd asioiden hy-

vaksi ja ennakoida niihin tulevaisuudessa.

Valmiustasoa tulisi nostaa niille paiville, kun tiedetaan asiakkaita olevan paljon
ja antaa selvat ohjeet henkilokunnalle, kuinka tallaisissa tilanteissa toimitaan.
Jos esimerkiksi asiakkaana oleva mies koskettelee tarjoilijaa tai kayttaytyy muu-
ten epasopivasti, hanelle annetaan varoitus asiasta. Varoituksen tai usein varoi-
tusten jalkeen pyydetaan asiakasta poistumaan. Turvallisuutta vartioivan henki-
I6n on hyva olla taysina iltoina paikalla, etteivat tilanteet paase riistaytymaan
kasista. MyOs a la carte -ravintolat kaipaavat jarjestyksenvalvojaa taysina iltoi-
na. Nain voidaan turvata niin henkilokunnan kuin muiden asiakkaidenkin turval-

lisuus.

Tutkimuksen vastauksista paatellen yleisin henkildkuntaa kohtaan epaasialli-
sesti kayttaytyva asiakastyyppi oli yli 40-vuotias mies tai nainen. Koska suurin
osa vastauksista tuli ydkerhon, baarin ja pubin tyontekijoilta voidaan myos paa-
tella, etta asiakas on yleensa nauttinut paihteita (alkoholia, laakkeita, huumeita).
Ulkonaon perusteella ei voida tunnistaa epaasiallisesti kayttaytyvaa tai vakival-
taista asiakasta. Henkilon eleet kuten esimerkiksi hikoilu, nopea hengitys, vihai-
nen katse, uhkaava lahestyminen ja puhetapa osoittavat paremmin sen, onko
asiakkaan vakivaltaisen kaytoksen mahdollisuutta olemassa.

Tyobvuoroja, joissa tyoskennellaan yksin, tulisi valttdd mahdollisuuksien mukaan.
Mikali tydvuorossa on oltava yksin, tulisi tyontekijalla olla mahdollisuus saada
nopea yhteys vartijaan. Yksin tyoskentelevalla on oltava myos puhelin taskussa
koko ajan. Sulkemisaikaan varmistetaan, etta kaikki asiakkaat ovat poistuneet
ravintolasta ja ovet ovat lukossa, ennen kuin kassaa lasketaan. Esteeton kulku
on mahdollistettava koko ravintolassa. Mikali mahdollista, henkilokunnalle tulee
jarjestaa poistumistie/oma tila, johon paasee vain koodilla tai avaimella. Ravin-
toloihin taytyisi asentaa kameravalvonta, jotta tilanteita olisi helpompi seurata.
Lisaksi henkilokunnalle taytyisi asentaa tiskin alle hatapainikkeet, jotka halytta-

vat valittomasti apua.

42



8.4 Jatkotutkimusaiheet

Tassa opinnaytetydssa ei tullut esiin tarkemmin miesten ja naisten kokeman
hairinnan eroja. Tasta aiheesta olisi mahdollista tehda jatkotutkimus: kuinka
paljon miehet kokevat epaasiallista kayttaytymista verrattuna naisiin ja onko
epaasiallinen kayttaytyminen tyypiltaan erilaista kuin naisten kokema epaasialli-
nen kayttaytyminen. Nyt suuresti esilla olevassa Me Too —kampanjassa on kyse
naisista, jotka ovat kokeneet seksuaalista hairintaa, mutta kampanjassa ei pu-
huta miehistd. Myds miehet voivat kokea epaasiallista kayttaytymista, mutta
siitd ei puhuta yhta paljon kuin naisten kokemasta. Yritys voi toteuttaa uuden
tutkimuksen liittyen miesten kokemaan hairintaan. Vastaajia tulisi motivoida jol-
lain konkreettisella kaikkien vastaajien kesken arvottavalla palkinnolla, jotta vas-

tauksia saataisiin enemman.

Mikali opinnaytetyon kehitysehdotuksia kaytetaan, jatkotutkimus voitaisiin tehda
parannusten jalkeen siitd, miten muutokset ovat vaikuttaneet koettuun epaasial-
liseen kayttaytymiseen ja vakivallan uhkaan. Jatkotutkimuksessa voitaisiin tut-
kia, onko epaasiallinen kayttaytyminen tai vakivallan uhka vahentynyt tyopaikoil-
la. Samalla voidaan selvittda, ovatko turvallisuusohjeet tiukentuneet ja onko
turvallisuusohjeiden tietoisuus lisaantynyt. Talla tavalla nahdaan, onko yrityk-
sessa konkreettisesti tapahtunut muutosta. Muutosten seuraaminen on kannat-

tavaa ja palkitsevaa.
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Liite 1
(1)

Hyva vastaanottaja,

Olemme restonomi opiskelijoita Saimaan ammattikorkeakoulusta ja ‘| S dlimaan

ammattikorkeakoulu

teemme opinnaytetyota ravintola- ja likenneasemien tyontekijdiden kokemasta
asiakkaiden taholta iimenneesta epaasiallisesta seka turvallisuutta uhkaavasta
xayttaytymisestd. Tutkimuksemme tavoitteena on selvittaa, kokeeko-eri
ravintolaketjujen ja likenneasemien henkilokunta asiakkaiden taholta epaasiallista
xayttaytymista ja turvallisuutta uhkaavia tilanteita, ja jos kokeen, niin paljonko kokee
seka puuttuuko esimies mahdollisiin tilanteisiin.

Epdasialliseksi kayttaytymiseksi lasketaan pelottelu, toistuva uhkailu, ilkeat ja vihjai-
levat viestit, vaheksyvat |a pilkkaavat puheet, maineen tai aseman kyseenalaista-
minen seka seksuaalinen hairinta. Turvallisuutta uhkaavat tilanteet vaarantavat tyon-
tekijan oman turvallisuuden esimerkkeina rydsto- tai rydston yritystilanteet, fyysinen
vakivalta ja seksuaalinen ahdistelu jne.

Tutkimus tehdaan - sisaisesti ja vastaajat ovat ravintola- ja likenneasemien
tyontekijoita. Kysely toteutetaan postikyselyna, jossa vastaajan henkildllisyys ei tule
iimi.

Kyselyyn voit osallistua tayttamalla cheisen kyselylomakkeen. Vastausaixaa kyse-
lylle on 27.10.2017 saakka, jonka jalkeen toimipaikka |lahettaa taytetyt kysely-
lomakkeet yhdessa suljetussa kirjekuoressa oscitteeseen

Kitamme jo etukateen kyselyyn vastaamisestasi, osallistumisesi tutkimukseemme on
erittdin kallisarvoista.

Ystavallisin terveisin,

Tiia Keijonen & Janika Nyrhi
Saimaan ammattikorkeakoulu
tila.keljonen@student.saimia.fi

janika nyrhi@student.saimia fi
Marita Pirkka, opinnéytetydn chjaaja

Saimaan ammattikorkeakoulu, lehtori
marita.pirkka@saimia.fi




Kyselylomake Liite 2

Valitse sopiva vaihtoehto 1 (4)
Perustiedot
1. Ikasi Vuotta
2. Sukupuoli Nainen O
Mies O
3. Tyopaikkasi A la carte ravintola (]
Pikaruokaravintola O
Liikenneasema O
Yokerho /Baari/Pubi 0O
4. Tydnkuvasi Tarjoilija a
Baarimestari O
Ravintola-apulainen a

Huoltamokahvilatyontekija O
Palvelumestari O
Joku muu, mika?

Epéaasiallinen kayttaytyminen
5. Oletko kokenut yrityksessa tydskennellessasi asiakkaan alheuttamaa epaasiallista
kayttaytymista?
Kylla a
En a

Jos vastasit edelliseen kysymykseen "en", hyppaa kysymykseen 15

6. Oletko kokenut asiakkaan taholta fyysista epaasiallista kayttaytymista tydssasi? (esim. onko
sinua kourittu, pahoinpidelty tai onko sinuun kayty kasiksi).

Kylla o
Ei o

Jos vastasit kylla, tarkentaisitxc alle millaista se on ollut.

7. Oletko saanut asiakkaalta epaasiallisia sanallisia kommentteja tyéskennellessasi? (esim.
ehdotteluja seksuaalissavytteisesti, ulkonakosi kommentointi epaasiallisesti tai muuta
vastaavaa).

Kylla a
Ei a

Jos vastasit kylla, tarkentaisitxc alle millaisia sanallista epaasiallista kayttaytymista
olet kokenut.
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8. Onko asiakkaan sinuun kohdistama epdaasiallinen kayttaytyminen jat<unut myos tydajan
ulkopuclella?
Kylla )
Ei O

Jos vastasit kylla, tarkentaisitko miten asiakas on kayttaytynyt epaasiallisesti sinua
kohtaan tydajan ulkopuolella.

S. Milloin viimeksi sinua on kohdeltu asiakkaan taholta epaasiallisesti tydskennellessasi
yrityksessa?
Viimeisen 1kk sisdlla O

2kkx-6kk sitten O
Tkk-1v sitten O
Yli vuosi sitten O

10. Kuinka monta kertaa sinua on kohdeltu asiakkaan taholta epaasiallisesti tydskennellessasi
yrityksessa?

Alle 5 kertaa O
6-10 kertaa ()
Yl 10 kertaa O
En osaa sanoca O

11. Kumpaa sukupuoita epaasiallisesti kayttaytyneet asiakkaat yleensa ovat olleet?

Naisia O
Miehia O
Molempia O
12.Onko epaasiallisesti kayttaytynyt asiakas ollut sinulle entuudestaan tuttu?
Kylla O
Ei O

13. Minka ikdisia epaasiallisesti kayttaytyneet asiakkaat ovat olleet? Ympyroi sopiva/sopivat
vaihtoehdot.

18v - 30v O
31v - 40v O
41v - 50v O
Yli 50v O

14 Onko esimiehesi tietoinen sinun kokemastasi asiakkaan taholta koetusta epaasiallisesta
kohtelusta?

Kylla
Ei
En osaa sanca

ooo
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Jos vastasit kysymykseen 14. kylld, tarkentaisitxc alle miten asiaan on puututtu.

15. Onko tySpaikallasi annettu ohjeistusta, kuinka toimia jos sinua kohdellaan asiakkaan taholta
epaasiallisesti?

Kylld o
Ei O

Jos vastasit kylla, tarkentaisitko alle millaisia ohjeita sinulle on annettu.

16. Oletko nahnyt asiakkaan taholta epaasiallista kaytosta kollegojasi kohtaan tai kuullut siita?
Kylla O
Ei O

Jos vastasit kylla, tarkentaisitko alle, minkalaista asiakkaan epaasiallinen kaytdés on
cllut ja onko tata tapanhtunut Kuinka usein (paivittain, viikoittain, Kuukausittain,
harvemmin).

Turvallisuutta uhkaava kayttaytyminen

17. Oletko kokenut tydssasi asiakkaan taholta kcettua turvallisuuttasi uhkaavaa kayttaytymista?

(esim. fyysistd seksuaalista ahdistelua, vakivaltaa, ryostctilanteita, aseella/ terdaseella
uhkaamista)

Kylla O
En O

Jos vastasit edelliseen kysymyksen "en"”, siirry kysymykseen 23.

18. Milloin viimeksi olet kokenut asiakkaan taholta koettua turvallisuuttasi uhkaavaa kayttaytymist
tyossasi?

Viimeisen 1kk sisalla O
2kk-Bkk sitten O
7Tkk-1v sitten O
Yl vuosi sitten O



4 (4)

18. Kuinka monta kertaa olet kokenut asiakkaan taholta kcettua turvallisuutta unkaavaa
kayttaytymista tyoskennellessasi yrityksessa?

Alle 5 kertaa
6-10 kertaa

Yl 10 kertaa
En osaa sanoa

oooao

20. Millaista asiakkaan taholta kcettua turvallisuutta unkaavaa kayttaytymista olet kokenut
tyossasi?

21.Miten tilanteen jalkeen on toimittu ja onko esimies ollut apuna? (esim. onko oltu yhteydessa
poliisiin, tySterveyshuoltoon, liittoon tai muuhun tahoon).

22. Oletko nahnyt asiakkaan taholta kcettua turvallisuutta unkaavaa kaytosta kollegojasi kohtaan
tai kuullut siita?
Kylla )
Ei O
Jos vastasit kylla, tarkentaisitko alle, minkalaista kaytés on ollut ja onko tata
tapahtunut kuinka usein (paivittdin, viikoittain, kuukausittain, harvemmin)

23.0nko tyopaikallasi annettu kirjallisia ohjeita, kuinka toimia asiakkaan taholta koetussa
turvallisuutta unkaavissa tilanteissa?

Kylld o
Ei O

Jos vastasit kylla, tarkentaisitko alle millaisia ohjeita sinulle on annettu.

Kiitos vastauksestasi kyselyyn!



