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Millaista epdasiallinen kohtelu ja hdirinta Marava-aloilla

tyypillisesti on?

Marava-alat pitdvat sisdallaan tyétehtavid, joita
tehdddn esimerkiksi ravintoloissa, hotelleissa ja
vapaa-djan palveluissa.

Asiakaspalvelu, joka sisaltad eldmyksen tuotta-
mista asiakkaalle, on vaativaa. Asiakkaat pettyvat
helposti, jos heiddn odotuksensa eivat tayty. Tyo,
joka sisaltad alkoholitarjoilua, nostaa riskia kohda-
ta epdasiallista kaytostd ja tilastollisesti tiedamme,
ettd esimerkiksi tarjoilijat ja hotellisiivoojat kohtaa-
vat enemmadn seksuaalista hdirintda asiakkailta.

Hadirintd ja epdasiallinen kaytos

Hdirinndlla tarkoitetaan jarjestelmallista ja jatku-
vaa kielteistd toimintaa tai kdyttdytymistd. Joissa-
kin tapauksissa yksittdinen teko voi jo tayttaa hai-
rinndn tunnusmerkkeja. Tyopaikalla tyénantaja itse
tai tdmdan edustaja voi kohdistaa hdirintad tyon-
tekijaan. Tyontekija voi hairita tai kohdella toista
tyontekijad tai esihenkil6d epdasiallisesti. Lisdksi
tyopaikalla satunnaisesti tyokseen asioivat, tava-
rantoimittajat tai muut eri tyénantajan toimijat
voivat kdyttaytyda epdasiallisesti. Myos asiakkaat
voivat hairita tyéntekijaa.

Epdasiallinen kayt6s voi olla kaikkia ylla kuvattuja,
sillé erotuksella, ettei se ole jatkuvaa ja toistuvaa
saman tahon tekemdnd. Se on silti myds haitallista
ja tuomittavaa. Epdasialliseksi katsotaan mm.
aggressiivinen tai tarkoituksellisesti loukkaava kdy-
16s, huutaminen, kiroilu ja kaikenlainen herjaami-
nen kertaluontoisinakin tapahtumina. Eri ldhteistd
koettu useampi loukkaus myos kerryttda pahaa
oloa.

Tyossd kohdattavia
hdirinndn muotoja ovat

epdasiallinen kaytos

seksuvaalinen/
sukupuolinen hdirintd

syrjivd hdirintd
lahisuhdevdkivalta
ja -hdairintd

Hairintaa ovat esimerkiksi

toistuvat

* uhkailu, pelottelu

* ilkedt ja vihjailevat
viestit

vdheksyvdit ja
pilkkaavat puheet

maineen tai aseman
kyseenalaistaminen

henkilékohtaisten

ominaisuuksien kritisointi

seksuaalinen hdirinta

tyonteon jatkuva
perusteeton arvostelu
ja vaikeuttaminen

tyoyhteisostd
eristdminen
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Seksuaalisella hairinndlla tarkoitetaan sanallista,
sanatonta tai fyysistd, luonteeltaan seksuaalista
ei-toivottua kaytostd, jolla tarkoituksellisesti tai
tosiasiallisesti loukataan henkilén henkistd tai
fyysistd koskemattomuutta erityisesti luomalla
uhkaava, vihamielinen, halventava, ndyryyttava
tai ahdistava ilmapiiri.

Seksuaalinen ahdistelu on rikoslain nojalla rangais-
tavaa.

ESIMERKKI seksvaalisesta hdirinndsta

Minna on 16issé tarjoilijana ravintolassa. Minnan
tyokaverina toimii Matti, joka on varsin kdrkds
kommentoimaan Minnan tyévaatteita ja ulkond-
koa. Matti esimerkiksi antaa Minnalle aina t6ihin
tullessa arvosanan kyseisen pdivan ulkondostd.
Vadlilla Matti tokaisee Minnalle, ettd tadmadn tyo-
vaatteet ovat liian tylsia ja kehottaa Minnaa lait-
tamaan avoimempaa kaula-aukkoa ja lyhyempida
hameita. Muutenkin Matti toistuvasti viljelee taval-
liseksi tyohon liittyvaksi puheeksi verhottua seksu-
aalissavytteistd huumoria tyépaikalla, vaikka on
ainoa, joka kokee kyseiset vitsit hauskoiksi.

Sukupuoleen perustuvalla hdirinndlla tarkoite-
taan henkilén sukupuoleen liittyvad ei-toivottua
kaytostd, joka ei ole luonteeltaan seksuaalista ja
jolla tarkoituksellisesti tai tosiasiallisesti loukataan
tamadn henkistd tai fyysista koskemattomuutta ja
jolla luodaan uhkaava, vihamielinen, halventava
noyryyttdava tai ahdistava ilmapiiri.

ESIMERKKI sukupuoleen perustuvasta
hdirinndsta

Ty6yhteisossad oli padtetty pitad virkistyspdivat
laivalla. Kaikki muut saivat matkaliput sdhképos-
teihinsa, mutta Saija ei. Kysyttyddn asiasta hdnelle
selitettiin, ettei hanelle oltu tehty varausta, koska
ymmadrrettiin, ettei hdn kuitenkaan voisi lahted
mukaan, koska hdn on raskaana.

Seksvaalinen hdirinta voi

ilmeta esimerkiksi

vihjailevina eleind ja
ilmeinda
hérskind puheena

kaksimielisind vitseina

vartaloaq, pukeutumista
tai yksityiseldmad
koskevina huomautuksina

Sukupuoleen perustuvaa
hdirintad voi olla esimerkiksi

alentava ja kielteinen
puhe toisesta
sukupuolesta

toisen sukupuolen
halventaminen

sukupuoleen perustuva
tyopaikkakiusaaminen

seksuaaliseen
suuntautumiseen liittyva
negatiivinen huomauttelu
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Syrjiva hdirintd

Hdirintd katsotaan syrjivdksi, jos se tapahtuu
tasa-arvo- tai yhdenvertaisuuslaissa kielletyilla
perusteilla. Tyéntekijan ominaisuudet, kuten esi-
merkiksi ikd, kieli tai seksuaalinen suuntautuminen,
eivat saa olla perusteina eriarvoiseen kohteluun.
Jos niiden perusteella kdyttaydytadn hdiritsevdsti,
saattaa syntyd epdily syrjinndsta.

Ldhisuhdevdkivalta ja hdirintd tydpaikalla

Joskus voi kdyda ilmi, ettd tyontekijad hdiritsee,
uhkailee tai pahoinpitelee oma tai entinen partneri
tyopaikan ulkopuolella. Tyénantajalla ei ole puut-
tumisvaltaa eikd vastuuta tyépaikan ulkopuolella
tapahtuviin asioihin, mutta on selvaa, ettd tyonte-
kijan kokema tilanne voi pitkittyessadn vaikuttaa
hdnen tyékykyynsa ja sita kautta myés koko tyéyh-
teisén tfoimivuuteen.

Ty6paikalle on hyva suunnitella menettelytapoja
tdllaisen henkilon tukemiseksi. Neuvonta on syytd
tehdd hienotunteisesti. Tarkeintd on antaa tietoaq,
mistd voi saada tukea ja ettd tydnantaja suhtautuu
asiaan ymmadrtavdisesti.

Jos kay ilmi, ettd tyontekijan kokema uhka vaaran-
taa lisdksi muuta tydyhteiséd, on syytd huomioida
tama erillisessa riskinarvioinnissa, jonka perusteel-
la tarvittavia toimenpiteitd suunnitellaan. Kysee-
seen voi tulla esimerkiksi vartioinnin lisdadminen tai
halytysmahdollisuuksien pdivittdminen.

Hdairinnan ehkadisy ja siihen puuttuminen
tyoyhteis6ssd

Jos tyopaikalla esiintyy tyéntekijadn kohdistuvaa
ja hdnen terveyttddn haittaavaa tai vaarantavaa
hdirintad tai muuta epdasiallista kohtelua, tyénan-
tajalla on velvollisuus ryhtyd kaytettdvissadn ole-
viin toimenpiteisiin epdkohdan poistamiseksi, kun
hdn on saanut tastd tiedon.

ESIMERKKI
syrjivastd hairinndsta

Jasmin on ty6ssa hotellin
vastaanotossa. Han kayttad
tyoasuun sopivaa pddhinetta
peittdmadn hivksensa. Hotelliin
sisddn kirjautumaan tulossa
ollut asiakas katsoi kerran Jas-
minia ja tokaisi, ettei hdntd voi
palvella "tuollainen ulkomaa-
lainen”. Han vaati danekkadsti
kunnollista palvelua tai muuten
hdn ei suostuisi yopymadn.
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Tyoénantajan on pyrittéva selvittdmadn tapahtu-
mien kulku ja, milloin kyseessd on omien alaisten
toiminta, noudatettava johdonmukaisia toimia sekd
ratkaisuja suhteessa tyontekijcihinsd. On myoés
mahdollista, ettd hdirintd aiheutuu asiakkaan ta-
holta, jolloin tyénantajalla ei aina ole mahdollisuuk-
sia tehokkaasti puuttua siihen. Talldinkin filanteita
tulee pyrkid selvittdmadn esimerkiksi kdsittelemdalla
tapauksia tydyhteiséssd ja antamalla opetusta sekd
ohjausta tyéntekijoille tallaisia tilanteita varten.
Kunkin tyontekijan perehdytystarvetta tulee arvioi-
da henkilékohtaiset edellytykset huomioiden. Nuori,
kokemattomampi tyontekijd voi tarvita enemmdn
valmennusta kuin kokeneempi.

Vastaavasti tydntekijan on tydpaikalla valtettava
kaikkea muihin tydntekijéihin kohdistuvaa hairin-
tad ja muuta epdasiallista kohtelua, koska se voi
aiheuttaa nagiden turvallisuudelle tai terveydelle
haittaa tai vaaraa. Tyéntekijan onkin oman koke-
muksensa, ammattitaitonsa sekd tyénantajalta
saamansa ohjeistuksen mukaisesti huolehdittava
kaytettdvissGdn olevin keinoin niin omasta kuin
muiden tydntekijéiden turvallisuudesta ja tervey-
destd. Tyoturvallisuuslain mukaan tyéntekijdn on
myd&s noudatettava tydnantajan antamia asian-
mukaisia mddrdyksid ja ohjeita.

Toimintaohjeet tyéyhteiséssa tapahtuvan
hdirinndn osalta

Ty6paikalle on syytd luoda toimintaohjeet, jotta
hairintad kokeva tyontekija tietda miten tuoda
esille kokemuksensa. Ohjeiden olemassaolo ja lépi-
kaynti tySyhteis6ssd myds viestittaa tydntekijoille,
ettd asiaan suhtaudutaan vakavasti ja rohkaisee
ilmoittamaan tilanteista varhaisessa vaiheessa.
Tilanteisiin puuttuminen on helpointa tehdd no-
peasti, jolloin furhaan eskaloituvat vadryyden ko-
kemukset ja niistd johtuvat tyontekijdiden tervey-
teen vaikuttavat seuraukset voidaan estda.

Jos koet, ettd tyotoverisi tai esi-
henkil6si on kdyttdytynyt sinua
kohtaan hdiritsevasti (loukkaa-

vasti, epdasiallisesti tms.)

lImoita valittémdasti
kokemuksestasi loukkaajalle.

Pyydd, ettei vastaava toistuisi.

Jos hdirinta jatkuu, ilmoita
esihenkildlle tai tadmdan esl-
henkilélle. Jos kyseessd on
ylin esihenkild, ilmoita sel-
kedsti, etta koet taman kay-
toksen hairintand.

Kun esihenkilélle on tehty
ilmoitus koetusta hdirinndstd,
on asia selvitettava (aikara-
jasta on hyvd myoés ilmoittaa
ohjeessa).

Tyénantajan/esihenkilén on
kaytettdvissda olevin keinoin
pyrittava selvittdmadn, mita
on tapahtunut (keskustelua,
todistajien kuulemista jne.)

Jos todetaan hdirintaa (tai
muuta loukkaavaa kaytéstd)
tapahtuneen, tulee esihenki-
I6n kieltad sen toistuminen/
jatkuminen. Jos esihenkil6 itse
koetaan hdirinndn tekijdksi,
on mahdolliset vadrinkdsityk-
set selvitettava ja kaytos kor-
jattava sellaiseksi, ettei sita
koeta loukkaavaksi.

Vaikka varsinaista hdirintaa
ei todettaisi, on kdytostavat,
jotka turhaan aiheuttavat
epdmieluisia kokemuksia,
karsittava.

Tyé6turvallisuuskeskuksen ohjeita ja oppaita aiheeseen liittyen

> TTK: Epdasiallisen kohtelun ja hgirinndn kdsittely tydpaikalla

> TTK: Seksuadlinen ja sukupuoleen liittyva hdirintd tyépaikalla

Palvelualojen ammattiliitto PAM ry « Matkailu- Ja Ravintolapalvelut MaRa ry


https://ttk.fi/2022/01/26/paivitetty-julkaisu-epaasiallisen-kohtelun-ehkaisy-ja-kasittely-tyopaikalla/
https://ttk.fi/tyoturvallisuus_ja_tyosuojelu/tyoturvallisuuden_perusteet/tyoyhteiso/monimuotoisuus_yhdenvertaisuus_ja_tasa-arvo/seksuaalinen_ja_sukupuoleen_perustuva_hairinta

Asiakkaiden taholta tuleva hdirin

tai epdasiallinen kaytos

Asiakkaiden hdirinta voi olla tahallista tai tahatonta.

On hyvin tyypillistd, ettd asiakas on jostakin palve-
lutapahtumaan liittymattémasta asiasta pahan-
tuulinen tai ahdistunut ja tama vaikuttaa kdyttay-
tymiseen asiakaspalvelijaa kohtaan. Joskus huonon
kaytoksen laukaisee tyytymdattémyys palveluun.
Ruoka-annos ei miellytd, tai jokin oletus saatavasta
palvelusta ei ole redlistinen ja asiakas pettyy.

Asiakaspalvelijat ovat kohdanneet myés tilanteita,
joissa heiddn henkilokohtaisia ominaisuuksiaan
kommentoidaan tai suorastaan haukutaan.
Kommentointi on voinut liittya esimerkiksi ulkon&-
koon, kielitaitoon tai etnisyyteen. Myos seksuaali-
suuteen tai sukupuoleen perustuvaa hdirintda voi
esiintyd. Varsinkin seksuaalissdvytteisid komment-
teja esitetddn huumoritarkoituksella, mutta ne ei-
vdt olekaan hauskoja.

Hdirintd voi tapahtua kasvotusten, puhelimitse tai
sdhk®aisilla viestintdkanavilla. Erilaiset digitaalisten
alustojen kautta tapahtuvat hdirinnat ovat yleis-
tyneet viime vuosina. Kasvava ongelma on myés
asiakkaiden harrastama kuvaaminen tyépaikoilla
ja kommentointi sekd yhteydenottoyritykset sosi-
aalisessa mediassa.

> TTK: Sosiaalisen median tyékdytto, tydsuojelundkdkulma

> TTK: Tunnista ja hallitse somehdirinndn riskejd tyossa

Miksi asiakaslahtdisen hdirinnan kasittely
tyoyhteisétasolla on tdarkeada?

On erittdin tarked, ettd asiakaspalvelijat tietdavat,
ettd heilld on oikeus estdd kohtuuton kdytos it-
seddn kohtaan ilman, ettd siitd seuraa negatiivista
palautetta esimieheltd. Ihmisilld on tyypillisesti

eri eldmdnkokemuksista ja persoonallisuuksis-
takin johtuvat erilaiset kdasitykset siitd, mika on
kohtuutonta kdytostd. Asioista keskusteleminen
tydyhteisdn kesken kokemuksin ja esimerkein aut-
taa kaikkia tyéntekijoitd hahmottamaan yleisesti
hyvaksyttyd rajaa.

Toimintaohje hdiritsevdsti
kayttaytyvan asiakkaan kanssa
toimimiseen

Myés asiakaskontaktien osalta
tyontekij6illé on lupa odottaa,
etteivat he joudu hdirinndn tai
seksuaalisen hdirinndn kohteiksi.
Sanonta, ettd asiakas on aina
oikeassa, on itse asiassa har-
haanjohtava. Asiakas on aina
kuitenkin asiakas, jota on koh-
deltava arvokkaasti. Tilanteita,
joissa asiakas ei itse kayttaydy
arvokkaasti, tulee kuitenkin asia-
kaspalvelutydssa vastaan. Naihin
on tarpeen varautua ennakolta
perehdyttamadalla tyontekijat
tilanteisiin.

Hyvaksi havaittu toimintatapa on
esimerkiksi asiakkaan varoitta-
minen siitd, ettd huono kdytos voi
johtaa palvelun lopettamiseen.
Tamdakin pitad tehdd aarimmai-
sen kohteliaasti, mutta riittavan
jamakasti.

Digitaalisilla yhteyksilld, suoraan
tai sosiaalisen median kautta
tapahtuvaan héirintddn tulee
reagoida asianmukaisesti. Milloin
yhteyteen on mahdollista vastata,
tulee tehda selvdksi, ettd tilanteen
jatkuessa asia viedddn poliisin
tietoon. Anonyymit hdiritsijat
blokataan henkilokohtaisilta seka
mahdollisilta yrityksen tileiltd.

Hairintadn puuttuminen matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluissa


https://ttk.fi/julkaisu/sosiaalisen-median-tyokaytto-tyosuojelunakokulma/
https://ttk.fi/2022/09/26/tunnista-ja-hallitse-somehairinnan-riskeja-tyossa/

Miten asiakaslahtoistd hdirintaa kannattaa
ennakolta kdasitella?

Optimaadlista olisi saada tydyhteisé koottua yhdes- \\\ /4/

sd keskustelemaan sopivassa tilanteessa. Kyseessa gs@/
voivat olla viikko- tai kuukausipalaverit, erilliset q}ﬂ,
koulutustilaisuudet tai ohjatut kahvihuonekeskus-

telut. Olennaista olisi, etta kaikki padsevat jollain

tavalla osallistumaan yhteisen ndkemyksen raken-

tamiseen. )
o)
Tyontekijoilta voisi pyytad esimerkkeja tilanteista,

joita he ovat kokeneet hdirinndksi, tai kasitelld ta-
mdn oppaan esimerkkejd ja yhdessa pohtia, mitkd

ovat selkedt rajamerkit sille, ettd asiakkaan kdytos N
ylittad hairinnén riman. DN

= x
Esimerkiksi ) j

* asiakas korottaa aanta
* asiakas nimittelee

* asiakas paiskoo/heittelee tavaroita

Sen jalkeen voitaisiin yhdessa paattaa valikoima §&(§)
lauseitq, joilla kdynnistetddn "asiakkaan varoitus-

menettely” eli pyydetddn asiakasta korjaamaan

kaytoksensd. Nditd on hyvd harjoitella etukéteen,

jotta ne tulevat mieleen yllgttéenkin sattuvissa

tilanteissa. Lauseiden esittdmistd ravhallisella ja Q

kohteliaalla, mutta vakuuttavalla ddnelld on myoés @

hyva harjoitella. G{j

Esimerkiksi

"Anteeksi, mutta kdytéksenne on loukkaavaa.
Jotta voin jatkaa palvelemistanne, pyyddn kayt-
tdytymdadn asiallisesti.”

"Koska jatkatte loukkaavaa kdytéstd, joudun nyt
lopettamaan teiddn palvelemisen ja pyyddn teitd
palaamaan, kun olette rauhoittunut/voitte asioida
asiallisesti”.

Tamdn lisdksi tarvitaan kdytdnndn ohjeet, miten
toimia, jos esimerkiksi asiakastapahtuma keskey-
tyy tai joudutaan keskeyttdmadn (asiakas marssii
ulos) tai muuttuu uhkaavaksi.

> TTK: Véakivallan uhka
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https://ttk.fi/tyoturvallisuus/toimialakohtaista-tietoa/pelastusala/vakivallan-uhka/

Hdirintatilanteen jalkeen
- miten kdsitelladn, tarvitaanko aina jdlkihoitoa

Y hteisen ohjeistuksen tulisi ohjata tyéntekijad aina
raportoimaan tilanteista, myos niistd, jotka tuli-
vat Ighelle reagointirajaa, mutta joissa ei lopulta
kaytetty sovittua menetelmdd. N&in muokkaantuu
vahvemmin yhteinen kdsitys rajaa ylittavasta kay-
toksestda.

Esihenkilon on varmistettava, ettei ikava tilanne
jad vaivaamaan tydntekijad. Toisinaan aluksi rau-
hallisesti suhtautunut tyéntekija kertookin viiveelld
asian edelleen pahoittavan mieltd. Tilanteen auki
keskusteleminen tyoyhteisdssd usein auttaa, mutta
joskus tarvitaan myés ammattiauttajaaq, jos jarky-
tys on ollut kova.

Perehdytyksen kertaaminen tyéyhteiséssa

Ohjeiden lapikaynti pitdd olla osa normaalia ty6-
hon perehdytystd. Taman lisdksi tyoyhteisén kes-
ken kdasittelyd on tarpeen toistaa riittdvan usein,
etteivat sovitut ja harjoitetut toimintamallit p&dse
unohtumaan.

MA-RA




