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SISSEJUHATUS

Tookiusamine on ndhtus, mis oma negatiivsete tagajirgede tottu on {itha enam
avalikkuse tdhelepanu koitmas. Skandinaaviamaadest alguse saanud huvi probleemi
uurimisel on suurendanud teadlaste hulka kogu maailmas, kelle jaoks on téokiusamine
pdhiline uurimisvaldkond. (Vartia-Vadnianen 2003) Tookiusamiseteemalisi artikleid ja
raamatuid on avaldatud mitmetes keeltes ning {iha sagedamini korraldatavad
konverentsid on aidanud kaasa teadlikuse suurendamisele iihiskonnas (Einarsen et al.
2003). Sellegipoolest, selgub Euroopa tootingimuste iilevaate raportist (2012), et
tookiusamine on tdsine probleem nii Euroopas kui ka Eestis, kuna uuringu kohaselt

kannatab kiusamise vai ahistamise all keskmiselt iga kahekiimnes inimene.

Kuigi Euroopas on tookiusamiseteemalisi uurimusi 1dbi viidud mitmeid (Hoel, Cooper
2000; Vartia-Véananen 2003; Einarsen et al. 2011), siis Eestis on teemat siiani uuritud
tisna vdhe. Skanindaaviamaades ldbiviidud uuringute tulemusi ei saa Eesti
organisatsioonidele iildistada kultuuriliste erinevuste tottu, kuna Eesti kultuuris
domineerivad pigem maskuliinsed véddrtused ning oluliseks motivaatoriks Eesti
organisatsioonides on saavutusvajadus (Vadi, Meri 2005), kuid tookiusamise tekkimise

véltimiseks on oluline meeldiv t66dhkkond ning hea suhtlemisoskus.

Tamburi (2015) uuringu pdhjal vaib viita, et Eestis esineb tookiusamist enim keskmise
suurusega teenindus- ja tootmisettevotetes. Teenindustootajad puutuvad oma too
isedrasustest ldhtuvalt sageli kokku lisaks kaastOootajatele ka kolmanda osapoole ehk
klientidega, kes koik peavad omavahel tihedalt koostood tegema, et dra hoida
tookiusamise teket. Teeninduses on eriti oluline tagada klientide rahulolu, sest
ettevotete t00 tulemuslikkus kujuneb teenindaja ja kliendivahelise vahetu suhtlemise
tulemusena. (Kalas 2010) Kliendirahulolu tagamine voib aga kaasa tuua just
klientidepoolset pahatahtlikku kaitumist tootajate suhtes (Hoel, Salin 2003), mis

tdhendab, et teenindajate heaolu ei tohi tagaplaanile jétta, kuna klientide suured



ndudmised vOi kiiret reageerimist vajavad olukorrad vdivad suurendada pingeid
tootajate vahel ja konfliktide tekkimise riski (Schumann 2012). Todtajate endi vajaduste
eiramine voib seega neis tekitada lisapingeid ning endassetdombumist, mistdttu on nad

oma probleemidega iiksi ning voivad sagedamini to6kiusamise ohvriks langeda.

Kéesoleva bakalaureusetod eesmargiks on vilja selgitada tookiusamise ulatus
teenindustootajate  seas. Eesmirgi saavutamiseks on  piistitatud  jérgnevad
uurimistiilesanded:

e selgitadatookiusamise teoreetilisi kasitlusi;

e anda iilevaade tookiusamist soodustavatest teguritest ja nendega kaasnevatest

tagajirgedest;
e anda iilevaade teenindussektori olemusest Eestis;
e analiilisida tookiusamise ulatust teeninduses toGtavate inimeste seas,

e anda hinnang téokiusamise esinemisele teenindustodtajate Seas.

Bakalaureuseto6 koosneb kahest peatiikist, millest esimene peatiikk hdlmab
tookiusamise teoreetilist késitlust ning jaguneb omakorda kolmeks alapeatiikiks.
Esimene alapeatiikk keskendub téokiusamise iildisele olemusele- vorreldakse erinevate
autorite kasitlusi ning selgitatakse, kuidas jagunevad negatiivsed kiusamisega seotud
tegevused tookiusamise vormideks. Teises alapeatiikis antakse iilevaade teguritest, mis
voivad soodustada voi esile kutsuda tookiusamise tekkimist ning nendega kaasnevatest
tagajargedest. Kolmandas alapeatiikis antakse liihike iilevaade Eesti teenindussektorist
ja selle arengust, et moista sektori eripdrasid ja voOimalikku moju tookiusamise
tekkimisel.

Teine, empiiriline peatiikk, on samuti jagunenud kolmeks alapeatiikiks, millest esimeses
kirjeldatakse uurimismetoodikat ning valimit. Kéesolevas t60s on tegu juhuvalimiga,
mis koosneb 77-st teeninduses tootavast inimesest. Uuringu ldbiviimisel kasutatakse
ankeetkiisimustikku, milles tuleb vastgjatel negatiivsete tegevuste ja definitsiooni alusel
hinnata enda kokkupuudet t6okiusamisega. Kiisimustiku Iopetavad kiisimused vastgjate
sotsiaaldemograafiliste tunnuste kohta. Teises alapeatiikis viiakse kogutud andmete
pOhjal 1dbi analiiiis, et vilja selgitada tookiusamise ulatus teenindustodtajate seas.

Esiteks selgitatakse negatiivsete tegevuste alusel vilja, milliseid tegevusi on
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teenindustootajad sagedamini tookohal kogenud ning missuguse tookiusamise vormi
alla need tegevused liigituvad. Seejérel analiilisitakse teenindajaid gruppidesiseselt
sotsiaaldemograafiliste tunnuste alusel, et vilja selgitada nelle iseloomulikud tunnused.
Viimases alapeatiikis tehakse jareldused ja antakse hinnang tookiusamise esinemisele
lahtuvalt uuringu tulemustest. Autori arvates vdivad kéesoleva bakalaureusetdod
tulemused olla vaaikud teenindusettevotete juhtide ja tootajate informeerimisel ja

nende teadlikkuse suurendamisdl.

Mairksonad: todkiusamine, teenindustddtajad, tookiusamise ulatus.



1. TOOKIUSAMISE KASITLEMISE TEOREETILISED
ALUSED

1.1. Tookiusamise maaratlemine

Tookiusamise késitlemine on lisna uudne, mistdttu € osata vedl nahtust selle keerukuse
tottu dra tunda ega teadvustada. Seetottu ei ole Euroopas suudetud sellele ka iihest
tdhendust omandada. Bakalaureuset6o esimene peatiikk holmab erinevate autorite
seisukohti ning kriteeriume, mis tookiusamist kirjeldavad. Kiusamine kujuneb enamasti
negatiivset laadi tegevuste tagajirel (Einarsen et al. 2003: 8) ning neid tegevusi, mis
kiusamiseks liigituvad, on palju. Seetdttu on otstarbekas need tegevused jagada

vormidesse, millest antakse iilevaade kidesoleva alapeatiiki teises pooles.

Tookiusamise uurimise teerajajaks ja algatajaks peetakse Rootsi professor Heinz
Leymanni. Enne teda olid tookiusamist uurinud vaid iiksikud autorid. Ténu tema
uuringutele ja debattidele 1990ndate aastate algul hakati té6okiusamist uurima algselt
Pohjamaades, eriti kiiresti levisid tema ideed Norras ja Soomes. Seejérel hakkasid
tookiusamise vastu huvi tundma ka teiste riikide autorid, mis suurendas uurimuse ja
teadustoode hulka nii Euroopas kui ka mujal maailmas. (Vartia-Viiandnen 2003: 8)
Viimaste aastate jooksul on 14bi viidud suuremahulisi kiusamiseteemalisi uuringuid, sh
ka Eestis (Einarsen et al. 2011; Salin 2015; Tambur 2015), mille tulemusena on
selgunud, et tookiusamise on probleemiks mitmetes riikides. Tamburi (2015: 104) sonul

kannatab Eestis tookiusamise all ligikaudu neljandik tootajatest.

Kuigi tookiusamist uurivate autorite pohimatted ja seisukohad on varieeruvad, voib neis
siiski leida iihiseid jooni ja seoseid. Isedrasused voivad tuleneda asjaolust, et erinevad
autorid on kasutanud kiusamise uurimisel erinevaid termineid. Koige levinum
inglisekeelne termin on workplace bullying voi lihtsalt bullying, mis on enamasti

kasutusel Uhendkuningriikides ja lirimaal. Terminit mobbing kasutatakse nii Saksamaal
8



kui ka Skandinaaviamaades. Monedes riikides tdhendab véljend harassment kiill
seksuaalset ahistamist, kuid kiusamise uurimiseks kasutavad seda nii Euroopa
Tooohutuse ja Tootervishoiu Agentuur kui ka mitmed Euroopa institutsioonid.
(Beswick et al. 2006: 3-4) Selleks, et mdista tookiusamise olemust tipsemalt, esitatakse

alljargnevalt erinevate autorite kisitlused.

Leymanni (1996: 168) sonul on tookiusamine pikaajaline ndhtus, mis kestab vdhemalt
kuus kuud ning mida késitletakse vaenuliku ja ebaeetilisena, olles suunatud iihe kindla
isku vastu ning millest tulenevalt on kiusatav abitus positsioonis ja kiusgja saab
kiusamist jétkata (viidatud Tamm 2015: 8-9 kaudu). Kuna Leymanni (1996: 168) sonul
on tegevus pikaajaline ja sagedasti esinev, vOib see tekitada ohvrile tdsiseid
psiithholoogilisi voi sotsiaalseid kannatusi. Leymann kasutas kiusamise kirjeldamiseks
terminit mobbing, kuna néhtus viitab varjatud, kaudsele agressioonile, millega ei kaasne
fuitisilist vdgivalda ning mille eesmérgiks on ohvrile emotsionaalse kahju tekitamine.
Samas voidakse kasutada fiiisilise vigivallaga hirmutamist, et tekitada ohvrile vaimseid

kannatusi.

Bjorkqvist (et al. 1994: 173-174) maédratles tookiusamist jargnevalt: korduvate
tegevustega sihilikult teis(t)ele isiku(te)le vaimsete (monikord ka fiiiisiliste) kannatuste
tekitamine, kes mingil pdhjusel ei ole voimelised ise ennast kaitsma. Kiusamine on
agressiivsuse vorm, mis vOib negatiivset laadi tegevuste tottu viia ohvriks langemiseni.
Autorite sonul voib kiusamine esineda kas tegevustena, mis on lithikese kestvusega,
kuid darmiselt intensiivsed voi pikema kestvusega, kuid vihem intensiivsed. Mdlemal

juhul voivad tagajirjed olla katastroofilised.

Einarsen ja Skogstad (1996: 185) viidavad, et tookiusamine on korduv ja pidev tegevus,
kus tootajat koheldakse negatiivsete tegevuste tulemusena halvasti, mille tdttu on ohver
abitu, ega ole voimeline ennast kiusaja eest kaitsma. Kiusamisena ei kisitleta juhtumit,
kus tegevus leiab aset kahe vordsel positsioonil oleva isiku vahel voi juhul, kui tegemist
on iiksiku stindmusega. Autorid keskendusid korduvatele ja pikema kestvusega

tegevustele, mis on nii kavandatud kui katagjutud vaenulikuna.

Zapfi (1999: 70) sonul tdhendab tookiusamine ahistamist, kiusamist, viljatdrjumist voi

ebamédraste tooiilesannete andmist, mille tulemusena halveneb tootaja positsioon.
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Tegevus on pikagjaline, sagedane ja siistemaatiliselt suunatud kindla isiku suunas. Hoel
ja Cooper (2000) on tdokiusamist késitlenud kui olukorda, kus iiks voi mitu isikut
jarjepidevalt on sattunud iihe v81 mitme isiku negatiivse tegutsemise osaliseks, mistottu
on ohvril ennast kiusgjate eest raske kaitsta. Uhekordset intsidenti ei saa autorite sdnul
tookiusamisena vaadelda. Salin (2001) viitis, et tookiusamine on korduv ja jéarjepidev
tegevus, mis on suunatud iihele vdi mitmele isikule, luues sellega vaenuliku
tookeskkonna. Seejuures on ohvritel ennast kiusaja ecest raske Kkaitsta ning
osapooltevaheline vastuolu @ saa olla vordvddrne, vastasel juhul ei ole tegemist

tookiusamisega.

Eelneva arutelu pdhjal on tabelis 1 esitatud kdigi autorite ldoikes mérksonad, mis
erinevaid definitsioone enim iseloomustavad. Lisaks on tabelis toodud ka voorkeelne
termin, mida autorid on téokiusamise uurimisel kasutanud. Paksus kirjas on margitud

teistest definitsioonidest eristuvad méarksonad.

Tabel 1. Tookiusamist kirjeldavad méarksonad

Autor(id) Voorkeelne termin Mairksdnad
Leymann (1996) Mabbing kestvus
korduvus
siistemaatilisus
ohvri kaitsetug/ abitus
tahtlikkus
kestvus
kannatuste tekitamine
ohvri kaitsetusy/ abitus
korduvus jatahtlikkus
ohvri kaitsetus/ abitus
erinev vdoimupositsioon
kestvus ja korduvus
ohvri kaitsetus/ abitus
positsiooni halvenemine
kestvus ja korduvus
ohvri kaitsetus/ abitus
jarjepidevus
korduvus
tahtlikkus
ohvri kaitsetus/ abitus
erinev voimupositsioon
o vaenulik to66hkkond
Allikas. Leymann (1996); Bjorkqvist et al. (1994); Einarsen, Skogstad (1996); Zapf
(1999); Hoel, Cooper (2000); Salin (2001); autori koostatud.

Bjorkquist et al. (1994) Harassment

Einarsen, Skogstad (1996) Bullying

Zapf (1999) Mabhbing

Hoel, Cooper (2000) Bullying

Salin (2001) Bullying

10



Tabelist 1 selgub, et enamik autoritest peab todkiusamise puhul oluliseks negatiivsete
tegevuste korduvust, kestvust ning ohvri kaitsetust voi abitust temale suunatud
tegevuste suhtes. Lisaks voib esile tuua ka tegevuste sihilikkuse ehk tahtlikult teisele
inimesele kahju tekitamise. Need marksonad kirjeldavad tookiusamise olemust kdige
tdpsemini ja neid alljargnevalt ka selgitatakse. Zapf (1999) on koigist kdesolevas to0s
vorreldavatest seisukohtadest ainsa autorina esile toonud ohvri positsiooni halvenemise
kiusamistegevuse tottu, Salin (2001) vaenuliku tookeskkonna ning Bjorkqvist (et al.
1994) kannatuste tekitamise.

Tegevuste korduvus eristab tookiusamist harva esinevatest negatiivse iseloomuga
intsidentidest, sh ka konfliktidest ning negatiivne kditumine muutub kiusamiseks siis,
kui seda pikagjaliselt korrata (Einarsen et al. 2003). Leymanni (1996) sonul on tegemist
tookiusamisega, kui esineb vahemalt {iks negatiivne tegevus kord néddalas, Mikkelsen ja
Einarsen (2001) aga viidavad, et tookiusamine on aset leidnud juhul, kui esineb
viahemalt kaks negatiivset tegevust nddalas. Seega ei saa vidita, et tegemist on
tookiusamisega, kui eksisteerivad iiksikud ja harva esinevad konfliktid, vaid oluline on

tegevuste regul aarsus.

Einarseni ja Skogstadi (1996) sonul on tdookiusamine aset leidnud siis, kui see on
kestnud vdhemalt kuus kuud. Leymanni (1996) arvates on oluline vaadelda pikemat
perioodi, kuna kiusamisega vodivad kaasneda rasked psiihhiaatrilised ja psiihho—
somaatilised ehk hingelis-kehalised kahjustused, mis normaalses tookeskkonnas
eeldatavasti e tekiks. Molemast uuringust selgus, et keskmiselt kestab kiusamine 15-18
kuud. Hoeli ja Cooperi (2000) uuringust selgus aga, et 39% todkiusamise ohvritest
kannatas kiusamise al kauem kui kaks aastat. Seega leiab kinnitust agaolu, et

kiusamine e ole mitte lithiajaline néhtus, vaid pikaajaline protsess.

Ohvri kaitsetus voi abitus Kiusaja ees avaldub enamasti jargmistel pohjustel: Hodli ja
Cooperi (2000) arvates voib kiusamine aset leida seetdttu, et kiusajatel on ohvri iile
arvuline tlekaal voi on ohvri ametipositsioon organisatsioonistrukuuris kiusaja(te)
omast madalam, mistdttu on ohvril iiksi raske kiusamise vastu midagi ette votta. Veelgi
enam tdid autorid vilja, et kiusaja vdib omada ohvri jaoks olulist informatsiooni, mida
tema eest varjata voi moonutada {iritatakse. Neid véiteid kinnitab ka Leymanni (1992)

uurimus, mille kohaselt on madalamal ametipositsioonil to6tavad isikud sdltuvad juhist
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ning iiksikud tootajad soltuvad grupist, mitte vastupidi, mis tdhendab, et ohvril ei ole

kas piisavalt julgust, toendeid voi oskusi kiusamise peatamiseks.

Bjorkqvist (et al. 1994) kirjeldab oma uurimuses kiusamist lisaks vedl kui tahtlikku
tegevust, mis nditab kiusaja teadlikkust oma tegevusest ja sellega kaasnevatest
tagajargedest. Samas, kuna kiusajate kohta on vdimalik saada informatsiooni enamasti
vaid ohvrite vastustest, siis on viga raske kindlaks médrata kiusaja eesmérke, kuna
ohvrite tgju ja arvamus on enamasti subjektiivne (Tambur 2015). Sellest hoolimata on
tahtlikkus koos teiste kriteeriumidega oluline aspekt kiusamise kirjeldamisel, kuna
kiusaja tegevus on sihilikult suunatud kindla(te) isiku(te) vastu.

Nagu eelnevalt selgus, voib kiusamist esineda mitmel moel, mis on ohvri jaoks seotud
vaimse voi moraalse kahju tekitamisega. Vilistatud ei ole ka fiiiisilised tegevused,
mistottu on oluline selgitada, missugused on tookiusamise vormid ning milliseid
tegevusi nende all moistetakse. Taaskord e ole iihte kindlat jaotust, mida koik autorid

vormideks liigitumisel kasutavad, kuid voimalik on esitada neist levinuimad.

Leymann (1996: 170) jagas negatiivsed tegevused ohvrile ilmneva moju jargi viide
kategooriasse: voimalus adekvaatselt suhelda, voimalus séilitada sotsiaalsed kontaktid,
voimalus sdilitada enda maine, ametialane postitsioon ning fiiiisiline tervis. Zapfi (1999)
jaotus eristab samuti viite tookiusamise vormi: tooga seotud kiusamine, sotsiaalne
isolatsioon, isiklikud riinnakud, verbaalsed @hvardused ning kuulujuttude levitamine.
Selline hulk kiusamise vorme muudab negatiivsete tegevuste liigitamise nendesse

keeruliseks, kuna iihte tegevust vaib liigitada mitme vormi alla.

Selleks, et selgelt eristada tookiusamise kditumisviise ja pdhjuseid, jagas (Beswick et al.
2006: 12) need kahte suurde kategooriasse: t66ga seotud ning isikuga seotud kiusamine.
Tooga on autorite sonul seotud tegevused, mille tdttu on ohvri todiilesannete tditmine
raskendatud voi millega vOetakse osaliselt voi tdielikult dra tema kohustused. Isikuga
seotud kiusamine vOib aga tdhendada seda, et iiritatakse kahjustada ohvri mainet voi
piirata tema suhtlemist. Sellegipoolest voivad moned tegevused olla ebamaiérased,

mistottu voib neid liigitada nii Tihe kui teise vormi alla, olenevalt kontekstist.
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Kéesolevas t60s ldahtutakse pohiliselt Beswicki (et al. 2006) jaotusest, kuna sel viisil on
voimalik eristada, millised tegevused on suunatud tootajale endale ning millised tema
tootilesannetele. Leymann (1996) to1 esile ka kiusamise flitisilise aspekti, mistdttu on
oluline uurida kiusamist ka sellest vaatenurgast. Fiiisiliselt hirmutava kiusamise kaudu
on voimalik teisele isikule tekitada kahju voi seada otseselt ohtu ohvri tervis ja elu.
Sellegipoolest on sinna rithma kuuluvad tegevused enamasti psiihholoogilist laadi
(Einarsen et al. 2003). Tabelis 2 on esitatud sagedamini esinevad tegevused kolme
pOhilise todkiusamise vormi ldikes. Koige levinumad tegevused on tabelis toodud
tileval pool ning mida allapoole, seda harvemini on erinevate uuringute pdhjal ohvrid
teatud tegevuste kohta informatsiooni esitanud. Tabelis esitatud loetelu ei ole 1oplik.
Tegevusi, mida kiusamise all késitletakse on veelgi, kuid esile on toodud sagedamini

esinevad.

Tabel 2. Sagedasemad negatiivsed tegevused tookiusamise vormide 15ikes

Kiusamise vormid
Isikuga seotud kiusamine Tooga seotud kiusamine Fuusul lise Vaglyallaga
dhvardamine

e Ignoreerimineja e Teostamatud o Karjumine
-g eiramine tooililesanded ja e Viha viljavalamine
@ | o Pahatahtlikud kuulujutud voimatud tdhtajad e Vigivallaga
o jalaimu levitamine e Liigsed noudmised ja dhvardamine
g’ e Halvustavad méarkused iilekoormamine e Tee tokestamine
g eraelu suhtes e Informatsiooni e Jilitamine
% e Avadlik alandamine varjamine ¢ Riindamine
3| Naeruvéadristamine ¢ Ebaselgeinformatsioon
(% e Sarkasm e Sobimatu jarelvalve

o Karjumine o Pidev kriitika

e Halvustamine e Arenemisvdimaluse

e Solvamine piiramine

e |Isoleerimine * Sabotaaz

Allikas: Beswick et al. 2006; Di Martino et al. 2003; autori koostatud.

Kuigi fiitisiliselt hirmutava kditumise alla koonduvaid tegevusi voib jaotada ka to6ga
voi isikuga seotud kiusamise vormide hulka, on sinna kuuluvate tegevuste iseloom
siiski ddarmuslik, mistottu on kategooria ennast digustanud (Tambur 2015). Tabelist 2
selgub, et flisiliselt hirmutava kiusamise hulka liigituvate tegevuste arv on kdige
viiksem ning kdige rohkem negatiivseid tegevusi kuulub isikuga seotud kiusamise

hulka.
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Kuna kiusamine hdlmab endas suurel hulgal negatiivseid tegevusi, on vormide 1dikes
probleemi uurimine igati digustatud ning voimalik on kindlaks teha, mil mééiral on
tootajad erinevate kiusamise vormidega enim kokku puutunud. IImneb, et tookiusamise
kohta ei ole iihte kindlat teoreetilist késitlust, vaid voib leida erinevaid tolgendusi ja
lahenemisviise, mis sellegipoolest 1dhtuvad sarnastest pdhimotetest. Tookiusamine on
pidev ja pikagjaline protsess, mis oma negatiivse iseloomu tottu voib mdjutada ohvri
toolilesannete tditmist, hiirida isiklikku elu voi kujutada otsest ohtu ohvri tervisele voi
elule. Enamasti on kiusamine korduvate tegevuste kaudu sihipéraselt suunatud iihe
kindla isiku vastu, muutes ta kiusamistegevuste suhtes veelgi haavatavamaks. Seda,
millised tegurid taolist kditumist toetavad ja soodustavad ning millised vodivad olla

seesuguse kditumise tagajirjed, analiiiisitakse jargmises alapeatiikis.

1.2. Tookiusamise pohjused ja tagajarjed

Tookiusamise paremaks moistmiseks on oluline anda tilevaade véimalikest teguritest,
mis sellist kditumist esile kutsuvad, kuna see aitab tulevikus negatiivset kditumist
viltida ja dra hoida. POhjuste uurimine aitab {ihtlasi mdista, miks negatiivsed tegevused
ildse alguse saavad ja kuidas need levivad (Tambur 2015). Téokiusamist soodustavaid
tegureid vaadeldakse kui pdhjuseid, mis kiusamist esile kutsuvad. Veelgi olulisem on
esile tuua, missugune on tookiusamise mdju selles protsessis osalejatele, kuna sageli €l

teadvustata endale olukorra tdsidust.

Zapf ja Einarsen (2003) on uurinud todkiusamise moju eelkdige indiviidile ning autorite
sonul on indiviiditasandil peamiseks kiusamise pdhjustajaks nii kiusaja kui ka ohvri
istkuomadused. Seda kinnitab ka Einarseni (et al. 1994) varasem uuring, millest selgus,
et ohvritele omased iseloomuomadused voivad esile kutsuda agressiivset kditumist, mis
omakorda voivad suurendada tookiusamise tekkimise riski. Tamm (2015: 11) on oma
bakalaureusetods erinevaid uuringuid analiilisides andnud iilevaate pdohilistest ohvrite
isikuomadustest, mis vdivad téokiusamise tekkimist soodustada. Ta on vilja toonud, et
ohvrid on enamasti tagasihoidlikud, kohusetundlikud ning iiritavad konfliktisituatsioone
viltida, kuna neil puuduvad oskused nendega toimetulemiseks (Brodsky 1976; Einarsen
et al. 1994; Coyne et al. 2000).
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Lisaks ohvri isskuomadustele on oluline ka kiusgja isiksus, kuigi informatsiooni selle
kohta on keeruline koguda. Enamik saadaolevast informatsioonist périneb ohvrite
Kirjeldustest (Rayner 1999). Iiri tookiusamise ohvrid Kirjeldasid kiusgjaid kui keerulise
voOi raske iseloomuga isikuid. Kolmest ohvrist kaks tundsid, et kiusamine leidis aset
kiusaja kadeduse tottu. (Seigne 1998) Kadedus oli kodige sagedamini esinev kiusga
omadus ka Bjorkqvisti (et al. 1994) uuringus osalenud ohvrite sonul. Peale selle tgjusid
ohvrid kiusajaid kui norku, ebakindlaid, tilesannete vO0i edendamise pérast
konkureerivaid, juhi tdhelepanu parast voi monel muul pShjusel konkureerivaid isikuid.
Samas vo0ib kiusaja olla ambitsioonikas isik, kes kasutab teisi &dra, et edendada enda
karjadri, soovides teis endae allutada. Sellest hoolimata voib Namie (2007) arvates

kKiusgja kdituda tooga mitteseotud olukordades tdiesti normaalselt.

Kuigi teatud isikuomadused vdivad esile kutsuda agressiivset kditumist ja seega ka
kiusamist, on tookiusamine siiski pikaajaline ndhtus ning pikema aja jooksul vdib ohvri
isiksus muutuda (Leymann, Gustafsson 1996). Samuti e ole ohvrite vastused parimad
kiusamise mdotmise allikad, kuna tegu on subjektiivsete vastustega ning isegi ausate
vastuste puhul vdivad ohvrid oma ldbielamisi kirjeldada voimendatult. Einarseni (1999)
sonul on objektiivsete tulemuste saamiseks vajalik koguda véliseid tdendeid nagu

kaastdotajate arvamus voi sOltumatute vaatlejate hinnang olukorrale.

Zapfi ja Einarseni (2003) sonul voivad kiusamise tekkimisele mérkimisvéddrset moju
avaldada ka tootajate oskused oma emotsioonide kontrollimisel ning puudulikud
eneseanaliilisivoimed. Eriti oluline on see kiusaja vaatenurgast, kes ei pruugi olla teadlik
oma kéitumise ja reaktsioonide tagajargedest. Tootajate peale vihane ja pidevalt karjuv
juht on sellise kditumise parim ndide. Einarseni (et al. 1994) uurimuses oli téokiusamise

pOhjuseks 46%-1 koigist juhtudest just motlematus oma tegude toime panemisel.

Veel toid Zapf ja Einarsen (2003) esile, et kiusaja negatiivse kditumise pdhjuseks
voivad olla mikropoliitilised pohjused ehk kiusamine tuleneb sellest, et organisatsioonis
el ole kdik protsessid ja struktuurid tdielikult méératletud. Moned organisatsioonid
pakuvad tootajatele voimalust osaleda otsuse tegemise protsessis. Monikord kasutavad
tootajad seda voimalust lisaks organisatsiooni huvidele ira ka enda huvides. Uldiselt on
fookus isiku oma huvide eest seismises ja nende kaitsmises, mitte teiste hdvitamises.

Kui kiusaja tunneb, et tema positsioon on kellegi teise poolt ohustatud, voib ta seda
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inimest mojutama asuda. Vilisest vaatepunktist voib mikropoliitiline kiusamine tunduda
kui koige ratsionaalsem kditumine koigist kiusamise vormidest, sest motiive
(positsiooni, mojuvdéimu kuritarvitamine, ressursside omamine, kaitsmine jne) on tihti
voimalik tuvastada. Sageli esineb ndhtus autorite arvates organisatsioonis peamiselt

kesk- ja korgemal tasandil.

Organisatsioonitasandil on tdokiusamise esinemisel tdhtis roll tookeskkonnal. Seigne
(1998) wuurimuses kirjeldasid tookiusamise ohvrid oma tookohta pingelise ja
konkureerivana, kus tootajate vahel esinevad pidevad konfliktid ning puudub sdbralik ja
tiksteist toetav 0hkkond. Veel tdid ohvrid esile pidevad organisatsioonilised muutused
ning autoritaarse juhtimisstiili. Vartia (1996) uuringust selgus lisaks, et ohvrite arvates
iseloomustab nende todkohta halb informatsiooni liikumine, eriarvamusi lahendatakse
seal autoriteetselt, eesmérkide saavutamiseks puuduvad arutelud ning voimalused
endaga seotud otsustes kaasa rddkida on ebapiisavad. Houshmandi (et al. 2012) sonul
voib imbritsev keskkond viia agressiivse kditumiseni, kui organisatsioon taolist
kaitumist toetab. Kiusamine leiab seega aset keskkonnas, mis soodustab selle arengut.
Kui organisatsioonis ei ole todiilesanded selgelt médratletud, t66 on organiseerimata voi

t660hkkond on pingeline, voib tookiusamise tekkimise risk olla suurem.

Lisaks iildisele tookeskkonnale on iiha enam hakatud tdhelepanu péérama ka tootajate
tootingimuste ja kiusamisevaheliste seoste uurimisele. Einarseni (et al. 1994) sonul
voivad erinevad tookeskkonnaga seotud tegurid esile kutsuda todalast stressi, mis voib
suurendada konfliktidesse sattumise riski, mille tulemuseks vdib omakorda olla
tookiusamine. Kehvade to6tingimuste moju tookiusamise tekkimisele kinnitas Zapfi
(1999) uurimus, kus vorreldes kontrollgruppi kuuluvate mitte ohvriks langenutega
hindasid té6kiusamise ohvrid oma to6tingimusi halvemini. Mérkimisvéédrne on asjaolu,
et uuringu kohaselt esines kiusamise ja todtajate tootingimuste vahel tugev seos, kuigi
vastajatel paluti oma t66tingimusi hinnata enne kui kokkupuuteid kiusamisega. Kehv
tookeskkond ja kitsad ruumid voivad autori sonul muuta té6tajad agressiivsemaks ning
seeldbi suuredada konfliktide tekkimise riski, kuna kokkupuuteid tookaaslastega on

rohkem, mis voib omakorda viia kiusamiseni.

Tahtis roll kiusamise dra hoidmisel ja viltimisel on juhil ja juhtimisstiilil. Téiesti

autokraatlikku juhtimist voib Salini (2015) sonul pidada omaette kiusamiseks.
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Autokraatlik (laissez-faire) juhtimisstiil, kus juht on passivne, voib kiusamise
tekkimise riski tookohal suurendada. Kui juht e taha konfliktisituatsiooni tunnistada
ning temapoolset sekkumist ei toimu, voib tekkida organisatsioonis totaalne kaos. (Hoel
et al. 2010) Sellist juhtimisstiili pooldav juht kasutab Hoeli ja Cooperi (2000) viitel
enamasti agressiivset suhtlemisviisi, mis voib organisatsioonis muutuda tavaks, levides
ka tootajateni. Richards ja Daley (2003) rohutavad seepérast vastutuse kandmist nii
juhtidel kui tootajatel. Nielseni (2013) sonul toetab seda iimberkujundav ja autente
juhtimisstiil, millel on kiusamist vihendav moju. Teatavasti voib kiusamine kesta viga
pikka aega, lausa aastaid, ilma et juht seda méarkaks (Leymann 1990), mistottu on téahtis,
et juht sekkuks aktiivsalt tooellu.

Uhiskonnas aktsepteeritud véirtused ja normid vdivad samuti soodustada tddkiusamise
tekkimist. Vadi ja Meri (2005) arvates hindavad tlileminekujargsed riigid, sh ka Eesti,
pigem saavutust, eneseteostust, materiaalseid véartusi ja edukust kui hdid suhteid ja
hoolivust, mis on olulised selleks, et dra hoida kiusamise teket. See voib tdhendada, et
Eesti inimesed ei teadvusta veel endale tookiusamise tdsidust ega oska sellega

kaasnevaid riske hinnata.

Nagu selgus, voib téokiusamine alguse saada paljude eriilmeliste tegurite tttu, mis
voivad ohvrile ja teistele kiusamise protsessis osalejatele negatiivselt mdjuda. Sellest
tulenevalt on oluline selgitada, missugused voivad olla tookiusamise tagajérjed kdigil
eelnevalt kisitletud tasanditel. Tamburi (2015) sonul on kiusamise tagajarjed koigil
tasanditel tihedalt seotud ja neist vdivad saada pohjused tegevuse jiatkumiseks voi
taastekkimiseks, mistottu on probleemi tdsidust arvesse vottes oluline vélja selgitada

tookiusamise moju.

Kdige enam voib kiusamise kahjulikkus avalduda indiviiditasandil, kuna Einarseni ja
Mikkelseni (2003) viitel mdjutab kiusamine enim ohvrit, sest temale on negatiivsed
tegevused otseselt suunatud. Brodsky (1976) eristas kolme tiilipi kiusamise tagajérgi:
moned kiusamise ohvrid kogesid ebamdiiraseid fiiiisilisi siimptomeid nagu norkus,
jouetus, krooniline vdsimus ja erinevad valud, teised kogesid enim depressiooni ja
sellega seotud siimptomeid nagu madal enesehinnang ja unetus. Kolmanda grupi puhul
esines enim psiihholoogilisi siimptomeid nagu vaenulikkus, iilitundlikkus, malukaotus,

ndrvilisus ja sotsiaalne vodorandumine.
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Peaaegu koigil juhtudel teatasid Bjorkquisti (et al. 1994: 181) uurimuses osalead
sliimptomitest nagu unetus, melanhoolia, tikskdiksus ja keskendumisvdime véhenemine.
Ohvrite sonul olid siimptomid otseselt seotud kditumisega, millega nad kokku puutusid.
Zapfi (1999) arvates voivad ohvrid kiusamise tagajiarjel muutuda ebakindlaks ja
drevaks, mis omakorda vOib viia stressi ja depressioonini. Kivimiki (et al. 2003)
uuringu pohjal voib lisada, et mida kauem kiusamine kestab, seda suurem risk on
depressiooni tekkimiseks. Zapf (1999) lisas veel, et eksisteerib teatud rithm inimesi,
kellel on eelsoodumus selliste siimptomite tekkeks. Nad ei ole vdimelised looma
stabiilset sotsiaalset vorgustikku ning iiritavad konfliktidesse sattumist viltida, mis

muudab nad kiusamise suhtes veelgi haavatamaks.

Barling (1996) viitis, et kokkupuude kiusamisega suurendab ohvri negatiivset meeleolu
jahirmutunnet. Leymann (1992) joudis jareldusele, et varreldes nendega, keda e oldud
kiusatud, esinesid ohvritel kiusamise tagajarjel kognitiivsed siimptomid nagu arrituvus,
agressiivsus ja milu- ning keskendumisprobleemid, lisaks ka psithhosomaatilised
simptomid nagu seedehiired, isutus ja iiveldus. Veelgi enam, kiusamine vdib mdjutada
suhteid ldhedastega, tekitada kannatusi véljaspool t66d ning suurendada ohvrite

enesetappude sooritamise riski.

Norra abiddede seas ldbiviidud uuringust selgus, et kiusamine alandas nende heaolu ja
rahulolu t66ga ning nende ldbipdlemise tase oli oluliselt kdrgem, vorreldes nende
kolleegidega, keda e oldud kiusatud (Einarsen et al. 1998). Kiusamise tagajarjel ohvrite
t00voime viheneb, mistdttu viheneb ka nende rahulolu nii t66 kui eluga ning suureneb
t60lt lahkumise toendosus (Quine 2001). Ohvrid ei ole sageli voimelised endist viisi
edasi todtama, kuna kiusamine on suurendanud nende ebakindlust t66 suhtes
(Berthelsen et al. 2011). Toolt eemalejddmine voib omakorda kaasa tuua sissetuleku

vahenemise ja seeldbi raskused majanduslikus toimetul ekus.

Hiljuti Eestis avaldatud uuringu kohaselt (T6okius 2016: 8-9) voib kiusamine kaasa
tuua ohvri iildise elukvaliteedi languse, kuna kogetud siindmusi elatakse 1ébi iiha uuesti
oma madlus, kas kujutlusena vdi unenéos. Samuti suureneb ohvri ohutaju, mis tdhendab,
et ehmutakse ja &rritutakse kergemini. Lisaks voivad esile kerkida negatiivsed

hinnangud ehk ohver kaotab usalduse teiste inimeste vastu, sh havenevad suhted
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perekonna ja ldhedastega. O’Moore (2000) viitis, et 28%-1 juhtudest mojutas kiusamine
negatiivselt perekondlikke suhteid.

Raskematel juhtudel vdivad Leymanni ja Gustafssoni (1996) sonul esineda ohvritel
pikaajalisema modjuga slimptomid, mis on sarnased posttraumaatilise stressihdirega
(PTSD), mis tdhendab, et kiusamise tagajirjed vdivad ilmneda ka aastaid péarast seda,
kui tegevus aset leidis. Einarsen (1999) viitis, et vorreldes patsientidega, kellel
diagnoositi PTSD tulenevalt traumaatilisse Onnetusse sattumisest, on kiusamise ldbi
elanud patsientidel esinenud posttraumaetilist stressihdiret oluliselt kdrgemal tasemel.

Di Martino (et al. 2003) vaitel mdjutab PTSD taset suuresti ka kiusamise intensiivsus.

Einarseni ja Mikkelseni (2003) sdnul on PTSD tunnusteks siindmuste uuesti
labielamine, véltimine ja erutumine. Trauma elatakse taas 1dbi korduvate ja valusate
maélestuste, siindmuste vOi Oudusunendgude kaudu. Ohvritel voib siindmuste
meeldetuletamine kaasa tuua lausa fiiiisilise reaktsiooni. Lisaks kipuvad kiusamise
ohvrid véltima traumaatilise olukorraga seotud olukordi. Naiteks voib neil olla
probleeme tegelike siindmuste meenutamisega vdi on vdhenenud huvi neile varem
meeldinud tegevuste suhtes. Sagedasem erutumine voib véljenduda unehdirete,
keskendumisraskuse kaudu, iilimalt pinges ja &rritunud kéitumises ning liialdatud

reaktsi oonides.

Kiusamise tagajédrjed ohvri tervisele ja heaolule vGivad seega olla nii tosised, et ohver ei
pruugi neist kunagi taastuda. Kiviméki (et al. 2003) sdnul esineb seos téokiusamise ja
stidameveresoonkonna haigustesse haigestumise vahel. Sagedamini voib ohvritel
esineda siidame puperdamist ning korgvererdhutdbe. De Vogli (et al. 2007) uurimusest
selgus, et ohvritel, kes on kogenud todokohal ebadiglust, sh tédkiusamist, esineb
kroonilist stressi, nende vererdhk on keskmisest korgem ning suurenenud on siidame
isheemiatdvesse haigestumise risk. Leymanni (1990) uurimuse pohjal voib ved lisada,
et tookiusamine voib mdningatel juhtudel 16ppeda ohvri jaoks enesetapuga, kuna see on
tema jaoks ainus voimalik lahendus olukorrale. Sellegipoolest esineb seesugust

kéitumist pigem harva.

Kiusamise tagajérjel vidhenenud ebakindlus t66 suhtes voib kaasa tuua todtaja toolt

puudumise sagenemise. Hoel ja Cooper (2000) markisid, et isikud, keda oli kiusatud,
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puudusid tookohalt aastas seitse pdeva enam kui need, keda ei olnud kiusatud. Seda
kinnitab ka Quine (2001) Uhendkuningriikide meditsiiniddede seas libiviidud uuring,
kus 8% vastajatest on t66lt puudunud just kiusamise tottu. Mathisen (et al. 2008) leidis,

et kiusamisel on negatiivne moju ka tootajate pithendumisel oma téotilesannetele.

Tootajate pidev haigestumine ja puudumine avaldab Einarseni (et al. 2003) sonul
produktiivsusele otsest negatiivset moju. Vorreldes nende todtajatega, keda ei olnud
kiusatud, oli ohvrite produktiivsus todkaaslaste omast lausa 7% madalam, viidavad
Hoel ja Cooper (2000) oma uuringu tulemuste pdhjal ning Einarseni (et al. 1994) sonul
olid tema uuringus osalgjatest 27% taielikult voi osaliselt ndus viitega, et kiusamine
tookohal vihendab t60 efektiivsust. Seeldbi voib kannatada toodete ja teenuste kvaliteet

ning omakorda ettevitte maine konkurentide ja koostddpartnerite seas.

Organisatsioonile mdjub halvasti kiusamise all kannatavate to6tajate haigena to6letulek,
kuna nad ei ole suutelised tdielikult oma todle plihenduma ja oma todiilesandeid
tohusalt tditma ning Onnetuste ja vigastuste arvu sagenemise risk tookohal on seetdttu
suurem (Einarsen et al. 2003). Veelgi enam, on tdestatud, et kiusamine on pdhjustanud
tootajate lahkumist organisatsioonist. Einarsen (et al. 1994) viitis, et to6tajad lahkuvad
sageli meeleheitest, mille pohjuseks voivad olla pikaajalised terviseprobleemid. Hoeli
(et al. 2001a) sonul on moned td6tajad sunnitud lahkuma voi tajuvad selleks survet ning
teiste jaoks on vabatahtlik lahkumine moistlik tegevus probleemi lahendamiseks.
Einarseni (et al. 1994) viitel leidub selle kohta ka tdendeid, et organisatsioonid
kasutavad kiusamist selleks, et tOotajatest vabaneda, kuna neid peetakse

ebaproduktiivseks voi ebasobivaks.

Tootajate lahkumine ettevottest on seotud suurenenud kulutustega uute tootajate
varbamisel ja valikul (Hogh et al. 2011). Gordoni ja Risley (1999) sonul lisanduvad
veel administreerimisega seotud kulutused, nagu kandidaatide sdidukulud, t6dlepingu

10petamisega ja uute tédlepingute véljastamisega seotud kulutused.

Uhiskonna tasandil ei ole Gumbuse ja Lyonsi (2011) viitel tekkivaid tagajirgi lihtne
tiheselt madratleda, kuna arvesse tuleb votta ka eelnevalt analiiiisitud tegureid, sh
tootajate tervislikku seisundit, rahulolu ning ettevdtte konkurentsivoimelisust ja mainet.

Autorite sonul ei ole tihiskondlikke tagajargi voimalik hinnata summeerides indiviidile
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ja ettevottele tekitatud kahjud, sest ithiskondliku kahju voivad tekitada moningad

eelnevalt analiilisitud tagajarjed koosmojus iiksteisega.

Kiusamisega voib ka iihiskonna jaoks kaasneda markimisvddrne kulu. Eelkdige
poOhjustab see tootajate raviga seotud kulutusi, mida riiklik tervishoiusiisteem peab
katma (Hoel et a. 2001b). Leymann (1996) tdi oma uurimuses vilja to6tajate varajase
pensionile siirdumise. Selgus, et Rootsis ldbi viidud uuringu kohaselt ligikaudu 25% iile
55-aastastest kiisitletutest olid kiusamise tottu jadnud enneaegselt pensionile. Valitsus

pidi seetottu votma kasutusele tdiiendavad meetmed sellise olukorra dra hoidmiseks.

Kiusamisega voib kaasneda ka tootlikkuse ja produktiivsuse langus, mis labi ettevotete
koormamise voib omakorda tekitada ka majanduslikku koormust (Di Martino et al.
2003). Seega avaldab kiusamine kahjulikku mdju suurenenud kulude tottu kdige enam
tervishoiusiisteemile. Suurenenud toetuste arv produktiivse t66jou lahkumisel tooturult
ning toodete ja teenuste kvaliteedi langusega kaasnev produktiivsuse langus avaldavad

omakordanegatiivset mdju riigi mgjanduslikule arengule.

Eelneva arutelu pohjal voib viita, et tookiusamine on kompleksne ndhtus, mille
tekkimist vdivad esile kutsuda erinevad tegurid. Indiviiditasandil on voimalik eristada
nii ohvri- kui ka kiusajapoolseid pohjuseid, nagu isikuomadused, ebapiisavad oskused
oma emotsioonide kontrollimisel ja mikropoliitilised pohjused. Oluline mirksona
siinkohal on vastastikkus. inimesed kalduvad teistele tegema seda, mida teised on
teinud neille (Baron et al. 1974, viidatud Neuman, Baron 2003 vahendusel).
Organisatsioonitasandil on tookiusamise tekkimisel oluline roll juhtidel, kelle voimuses
on negatiivse kditumise drahoidmine. Téhtis on, et organisatsioon ei motiveeri ega
vdimalda kiusajal oma kavatsusi tiide viia. Uhiskonnas tervikuna on oluline jirgida
kehtestatud norme ja austada teiste inimeste véljakujunenud viirtushinnanguid ja

uskumusi selleks, et kiusamise tekkimise tdendosust voimalikult vihendada.

Probleemi tdsidusele viitab ka kiusamisega kaasnevate tagajérgede loetelu pikkus.
Tagajérjed voivad olla laiaulatuslikud, ulatudes kergematest terviseprobleemidest nagu
vasimus ja norkus, pikaajalisemate siimptomiteni nagu depressioon, posttraumaetiline
stressihdire ning isegi enesetapu sooritamine. Ettevotte jaoks toob kiusamine kaasa

tootajate haigestumise ja t66lt puudumise tottu suuremad kulud uute toGtajate

21



palkamisel, toodete ja teenuste kvaliteedi ning maine languse. Kui toovdimelised
tootajad tooturult lahkuvad, peab ritkk kompenseerima mingis osas nende kaotatud
sissetuleku ning tagama tervishoiuteenuste kittesaadavuse. Suurenenud kulutused
voivad seeldbi mojutada riigi majanduslikku olukorda. Seega avaldavad nii indiviidi-
kui ka organisatsioonitasandil esinevad tagajérjed otseselt moju lihiskonnale tervikuna,

mistottu on téokiusamisele ja selle uurimisele oluline {iha rohkem téhelepanu poorata.

1.3. Teenindussektor ja selle eripara tookiusamise

perspektiivist

Teenindussektoris tootavate inimeste risk tookiusamise ohvriks langeda voib tulenevalt
nende t60 iseloomust olla suurem, kuna esinevad sagedased kokkupuuted klientidega.
Kéesolevas peatiikis antakse iilevaade Eesti teenindussektorist, et moista Eesti suurima
osatdhtsusega sektori olemust, Selle eripdrasid ja voOimalikke seoseid teeninduses

tootavate inimeste riskiga tookiusamise ohvriks langeda.

Turumajandusele iileminek td1 Eesti jaoks kaasa teenindussektori kiire arengu, mis
peamiselt oli pdhjustatud pdllumajanduse kokkuvarisemisest ning suure hulga t66jou
vabanemisest. Kui 1989. aastal oli teeninduse osatdhtsus Eesti SKP tootmisel vaid 30%,
siis 2001. aastal oli see 65.8% (Lumiste, Lumiste 2003: 121). Eesti Statistika
Aastaraamatu (2016: 275) kohaselt loodi teenidussektoris 2014. aastal juba veidi iile
neljandiku Eesti ettevotete lisandvadrtusest. Rahalises viljenduses ulatub sektoris

loodud lisandvaértus 2.9 miljardi euroni, mis on 45% vdrra rohkem kui 2010. aastal.

Lumiste ja Lumiste (2003: 121) sonul on Eesti teenindussektorit mojutanud lisaks ka
majanduskeskkonnas toimunud muutused, neist kaks olulisemat, informatsiooni ja
kommunikatsioonitehnoloogia esilekerkimine ning isikuteenuste noudluse kasv
voimaldas 21. sajandi alguses kasutusele votta teenuste pakkumise viisil, mis noudis
ttha vdhem t66j0udu, olles itha rohkem mehhaniseeritud ning luues madalapalgalisi
tookohti. Sellegipoolest ei loo Lumiste ja Lumiste (2000: 221-222) sonul odavad
tootmistegurid, sh odav t66joud piisivat konkurentsieelist, kui nendega ei kaasne
tootlikuse kasv, mis tagaks riigi SKP ja palgataseme kasvu. Autorid on rdhutanud veel,

et sektori konkurentsivdime sOltub suuresti riigi drikeskkonnast, seda toetavatest
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institustioonidest ning teenindusettevotete voimalustest ja viisidest kasutada selleks

vaalikke sisendeid.

Lumisted (2000: 222) on arvamusel, et teenindussektori pideva arengu tagab piisiv ja
kasvav noudlus. Nad on esile toonud Eestile ning teistele arenenud riikidele omased
tarbimist soodustavad tegurid: parema elukvaliteedi taotlus, uute teenuste kasutamise
vajalikkus kiireneva linnastumise tottu, uute firmade loomine ja maksujouliste tarbijate
turule tulek seoses korgemapalgaliste tookohtade tekkega, vélisturistide hulk riigis,
infotehnoloogilised arengud. Samas leidub tegureid, mis takistavad tarbimist, nagu
toopuudus ning vanemaealise elanikkonna osatdhtsuse kasv, mis n-6 pidurdab noudlust

vanemate inimeste védikese ostujou tottu.

Konkurentsivoime soltub Ibid (2000: 224) sonul kdrgemast tootlikusest, mis
teeninduses on saavutatav ldbi teenuste. Teenindustdotajate puhul tagab suurema
tootlikuse parem haridus ning ldbitud koolitused, mis peavad andma teenindajale
oskusi, millega tooelus paremini toime tulla. Oluline on, et &rikeskkond, milles
teenindusettevotted tegutsevad oleks diinaamiline, et suurendada innovatsioonitegevuste

kaudu nende tootlikuse kasvu teenindussektoris.

Teenindussektori kiiret arengut ja suurt osatdhtust Eesti majanduses kinnitavad
statistilised nditajad. Koige uuemad andmed pidrinevad 2014. aastast ning Eesti
Statitsika Aastaraamatust (2016: 275) selgub, et teeninduses tootavate inimeste osakaal
toohoives ulatus 2014. aastal 116 726 inimeseni ehk veidi iile veerandi kogu Eesti
toovoimelisest elanikkonnast oli hdivatud just teenindussektoris. Sektori miiiigitulu
osatdhtsus Eesti ettevotete miitigitulus 2014. aastal oli 12%, mis rahalises viljenduses
on 6.3 miljardit eurot. Teenindussektori puhaskasum samal aastal oli 1.2 miljardit eurot
ning ettevotete puhaskasum moodustas 19% sektori miitigitulust. Lisaks on oluline
teenindussektori investeeringute maht (investeeringud pdhivarasse). Kokku tegi sektor
2014. aastal investeeringuid 1.1 miljardi euro véirtuses, mis moodustas kogu Eesti
ettevotete investeeringutest ligi kolmandiku, olles 7% suurem kui 2013. aastal.

Teenindussektori tegevusalade hulka liigituvad Eesti Statistikaameti klassifikaatori
EMTAK 2008 (Eesti Statistika ... 2016: 281) alusel jargmised tegevusalad:
e info ja side;
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e kinnisvaraalane tegevus;

e kutse-, teadus- ja tehnikaalane tegevus;
¢ haldus- ja abitegevused,

e haridus;

e tervishoid ja sotsiaalhoolekanne;

e kunst, meelelahutus ja vaba aeg ning

e muud teenindavad tegevused.

Lisaks voib autori sonul teenindusaladena kisitleda veel teisigi tegevusalasid, nagu
nditeks majutus ja toitlustus, jackaubandus ning turism ja hotellindus, kuna to6tajad
puutuvad otseselt kokku klientidega. Hoeli ja Cooperi (2000) sdnul on eriti suur oht
tookiusamise tekkimiseks sellistel teenindusaladel nagu jaekaubandus, hotellindus,
toitlustus ning tervishoid, kuna seal on kdige enam vahetut suhtlust klientide ja
kaastodtajate vahel ning teenindajad on sunnitud tegema meeskonnat66d oma té6koha
isedrasuste tottu. Veelgi enam, Tambur ja Vadi (2011) vididavad, et tootajatel on
vOimalus oma pingeid vélja elada vddraste ja ndorgemate peal ning graafikujérgne t60 ja
iseseisva otsustamise puudumine ohutab pingete tekkimist. See voib samuti tdhendada

suuremat konfliktide tekkimise riski.

Teenindussektori areng viimase kiimnendi jooksul on olnud maérkimisvdirne,
teeninduses on loodud jérjest enam uusi to0kohti ning sellest ldhtuvalt peavad
teeninduses tootavad inimesed suhtlema iiha suurema hulga inimestega. Kokkupuuted
keerulisemate ja arenevate tehnoloogiate ja toOvotetega voivad aga teenindajates
pingeid tekitada ja suurendada konfliktide tekkimise riski. Seega on otstarbekas uurida,
missugune on tdodtajate omavaheline suhtlus ja ldbisaamine ning mil maédral esineb
negatiivset kéitumist, sh tookiusamist Eesti ithes suurima osatéhtsusega sektoris, kus

kiusamise tekkimise tdoendosus voib olla suurem kui teistes sektorites ja tegevusaladel.
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2. TOOKIUSAMISE ESINEMINE TEENINDUSTOOTAJATE
SEAS

2.1. Uurimismetoodika ja valimi kirjeldus

Tookiusamise ulatuse véljaselgitamiseks teenindustootajate seas on esmalt oluline
kirjeldada metoodikat, mida kédesolevas to0s uurimiseks kasutatakse ning valimi
moodustamise tingimus ja valimit ennast. Seejdrel, teises alapeatiikis viiakse 14bi
pdhjalik analiiiis, missugune on tdokiusamise ulatus teenindgjate seas. Kolmandas

alapeatiikis tehakse jareldused ja antakse hinnang probleemi esinemisele,

Joonisel 1 on esitatud uurimisplaan, mis kirjeldab kéesoleva bakalaureuset6o
uurimiskdiku kolmes etapis. Esimene etapp hdlmab andmete kogumist ning selleks
vajalikku eeltood. Teises etapis tegeletakse andmete to6tlemisega ning tulemuste

tolgendamisega ja kolmas etapp holmab uurimise tulemustele hinnangu andmist.

| OSA
Uurimismeetodi valik I OSA 11 OSA
Ankeedi koostamine Kogutud andmete T .
o t6Gtlemine arelduste tegemine
Ankeedi levitamine Hi kuiundami
sotsiaalmeedias Tulemuste tdlgendamine Innangu kujunaamine

Arvamuste fikseerimine

Joonis 1. Uurimisplaan
Allikas: autori koostatud.

Tookiusamist on varasemalt Eestis uurinud pdhjalikult Tambur (2015) ning Tamm
(2015), kes kasutasid uuringu ldbiviimisel Negatiivsete tegevuste kiisimustiku
kohandatud versiooni (NAQ-R). Kuna kiisimustikuga on t6okiusamist eelnevalt uuritud,

siis on see ka kéesoleval juhul sobilik. Kiisimustik pohineb Einarseni ja Raknes (1997)
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véljatootatud Negatiivsete tegevuste kiisimustikul (NAQ). Kiisimustiku kohandatud
versioon koosneb 22-st negatiivsest tegevusest ning on koostatud pohinedes
erialakirjandusele ja mitmetele uuringutele. Autorid koostasid kiisimustiku eesmargiga
luua usaldusvéidrne ja pohjalik skaala, mis on moeldud kirjeldamaks mitmesuguseid
tooalaseid olukordi. Otseste ja kaudsete kiisimuste abil on voimalik kindlaks teha
kiusamise esinemine nii t60 ja isikuga seotud kui fiitisiliselt hirmutava kiusamise
vormide 10ikes. Seesugust ldhenemist peetakse objektiivsemaks kui iseenda arvamust
kiusamise ohvriks langemise osas, kuna vidheneb vastajate endi vajadus informatsiooni
tootlemiseks. (Einarsen et al. 2009: 27) Vastgatel tuleb hinnata oma kokkupuuteid
negatiivsete tegevustega lahtuvalt sellest, kui sageli on nad neid tegevusi viimase kuue
kuu jooksul kogenud. Hinnangute andmisel kasutatakse Likerti viie palli skaalat, kus

madalaim hinnang on iiks ning kdrgeim viis (Likert Scaling 2016).

Kui kiisimustiku esimeses osas pidid vastajad oma kogemusi hindama ldahtuvalt neile
ette antud tegevustest, siis kiisimustiku teises osas peavad vastajad tuginema enda
sisetundele, et anda hinnang, kas nad on kiusamist kogenud voi mitte. Neil on voimalik
valida kuue vastusevariandi vahel: *’Ei’’, *’Jah, kuid harva’’, >’Jah, vahetevahel’’, *’Jah,

mitu korda nddalas’’ ning *’Jah, peaaegu iga pdev’’. Kiisimustik on esitatud lisas 1.

Kiesolevas to0s kasutati kiisimustiku vormina e-ankeeti, mis koostati Google Forms
kaudu. Téanu sellele oli kiisimustiku jagamine e-posti teel ning sotsiaalmeedias (sh ka
Facebookis) lihtsustatud ning andmed olid osaliselt analiiiisitavad juba vastuste
lackumise kéigus (nditeks meeste ja naiste osakaal valimis ja haridustase). Vastamise
aktiivsust oli voimalik t66 autoril mdjutada. Uurimise kiigus selgus, et vastamise
aktiivsus oli suurem sel ajal, kui kiisimustikku sotsiaalmeedias jagati. Kiisimustikku oli
vastajatel voimalik tdita nddala aja jooksul, 2016. aasta mértsikuus. Kdigile kiisimustele
vastamine oli tehtud ankeedi koostgja poolt selle tditjatele kohustuslikuks. Sellele
jargnevalt kustutati kiisimustik Internetist, kuna tegemist ei ole bakalaureuset66 autori

enda koostatud kiisimustikuga.

E-kiisimustiku positiivseteks omadusteks on vidhene aja- ja ressursikulu; vastajatel
puuduvad eelarvamused uuringu l&biviija suhtes, kuna neil puudub otsene kokkupuude;
kiisimustiku koostaja ei saa vastajate arvamust mojutada, vaid vastajad peavad

kiisimustele vastama oma mdtetele tuginedes; vastajatel on piisavalt aega oma vastused
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1abi moelda ja kirja panna ning vdimalik on koguda vastuseid ka nendelt inimestelt,
kellega muidu on keeruline kokku saada (Kothari 2004: 100-101). Google Forms
salvestab automaatselt vastajate andmed tabelisse, mis tdhendab seda, et autoril e ole
vgaik vastuseid kisitsi Excelisse sisestada, vaid seal on voimalik avada juba valmis

andmetabel, mida analiilisima hakata.

Andmete tOGtlemisel kasutatakse statistilist andmetootlusprogrammi IBM  SPSS
Statistics 24.0. Selgitamaks kdesoleva kiisimustiku usaldusvairsust, on esmalt vajalik
l1abi viia kiisimustiku sisemise usalduse (edaspidi reliaabluse) kontroll. Reliaablus
viljendab uuringu tulemuste korratavust ehk jireldatava statistika abil on vdimalik
kindlaks teha missuguse tdendosusega on uuringu tulemused korratavad. Kiisimustiku
sisemist reliaablust véljendab Cronbach’i a, mille piisavaks suuruseks loetakse o > 0.7.
Negatiivsete tegevuste kiisimustiku kohandatud versiooni Cronbach’i a véirtuseks on
kéesoleval juhul 0.95, mis tdhendab, et kiisimustiku sisemine reliaablus on véga hea.
(Rdmmer 2014; Tamm 2015) See néitab, et koik kiisimustikku kuuluvad kiisimused
kirjeldavad téielikult uuritavat probleemi ja kiisimustik on sobiv meetod 14bi viimaks

kédesolevat uurimust.

Lisaks kasutatakse andmete analiiiisimisel kirjeldavat statistikat, mille abil on vdimalik
vilja selgitada erinevaid sagedusega seotud nditajad, nditeks sagedamini esinevad
negatiivsed tegevused ning definitsiooni pdhjal on voimalik vélja tuua vastusevariandid,
mida eelistasid vastajad teistest vastusevariantidest enam. Uhtlasi on kirjeldava
statistika abil vdimalik anda {ilevaade valimist. Korrelatsioonianaliiiisi abil selgitatakse
vilja, missugused seosed esinevad tookiusamise vormide vahel. Kruskal-Wallise H
testide abil uuritakse sotsiaaldemograafiliste gruppide 16ikes nende hinnangute jaotuste
erinevusi. Teenindajate kokkupuuteid tookiusamise vormidega analiilisitakse aga nende

keskmiste hinnangute alusel.

Valimi moodustamisel oli oluliseim kriteerium kiisimustikule vastajate vdhemalt kuue
kuu pikkune to6kogemus, mis toodi kiisimustiku alguses ka esile. Kuna todkiusamine
on pikaajaline protsess, ei ole vihema tookogemusega toGtajate puhul voimalik uvurida
mitte tookiusamist, vaid pigem sageli esinevaid konflikte. Kokku vastas kiisimustikule

258 inimest, kellest teenindusaladel t66tab 77 inimest ning kelle vastuste pdhjal
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kdesolevas t60s analiiiis 1ibi viiakse. Ulejdsinud vastajad jddivad vaatluse alt vilja.

Teenindajate osakaal koigist vastajatest moodustas veidi alla kolmandiku ehk 29.84%.

Meeste osakaal teenindajate seas on ligikaudu kuus korda viiksem (14.3%) kui naiste
osakaal (85.7%). Kiisimustikule on vastanud teenindajad vanusevahemikus 19-54
eluaastat. Koige enam on 21- ja 22-aastaseid vastgaid (n=12; 15.6%). Vastgate
keskmine vanus on 28 eluaastat (SD=10.13). Perekonnaseisult on enamik teenindajaid
abielus (42.9%) ning vallalised (39%). Kdige vihem on valimis esindatud lahutatud ja
kooselus elavad vastgjad. Lesestunud teenidgjate kohta informatsioon puudub, kuna
tikski vastaja ei ole markinud seda enda perekonnaseisuna. Enamik meestest on
vallalised, vastupidiselt naistele, kellest valdav osa on abielus.

Teenindajate seas on kdige rohkem kutseharidusega tootajaid (n=32; 41.6%) ning kesk-
vOi giimnaasiumiharidusega todtajaid (n=23; 29.9%). Vaid iiksikutel teenindajatel on
alg- voi pohiharidus, samas kui peaaegu igal neljandal teenindajal on korgharidus.
Lisaks on suurem osa teenindajatest tdiskohaga tootajad, kuid esineb ka vastajad, kes
tootavad teeninduses osalise todajaga. Veidi iile kolmandiku teenindajatest tootab

juhtival positsioonil ning iilejddnud kaks kolmandikku on tavatddlised.

Tegevusaladena kisitletakse kéesolevas t60s neid teeninduse hulka liigituvaid
valdkondi, mida olid vastajad kas voi iihel korral markinud enda toovaldkonnaks.
Majutuse ja toitlustuse valdkonnas on kdesoleva uurimuse pohjal esindatud 42.9% ning
kaubanduses 35.1% vastajatest. Transporditdolistest 10.4% ning Muu tegevusala
tootajatest on valimis esindatud 11.7% vastajatest. Ulejdinud teenindusalad jdivad
vaatluse alt vilja, kuna nende kohta informatsioon puudub. Kdigil teenindusaladel, vélja
arvatud transpordis, domineerib naiste osakaal. Samas ei ole kaubandustéotajate ja muu
tegevusala tootajate hulgas iihtegi meessoost vastajat. Tdpne iilevaade valimist on

esitatud lisas 2.

Analiiisi 1dbiviimiseks on esmalt vgalik teenindustootajad ldhtuvalt sotsiaal—
demograafilistest tunnustest gruppidesse jaotada. Tegevusalade alusel moodustatakse
jargmised grupid: *’Majutus jatoitlustus’, *’Jaeckaubandus’’, >’ Transport’’ ning *’Muud
teenindavad tegevused’’. Vastajate soolisi erinevusi analiilisitakse meeste ja naiste
16ikes.
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Vanuseliste erinevuste analiilisimiseks moodustatakse kolm vanuserithma: ’Kuni 21-
aastased”’, ’’22-26-aastased”” ning >’Ule 26-aastased’’ tddtajad. Seesuguse
kategoriseerimise aluseks on vastgjate enam-viahem vordne hulk igas grupis, et tikski
grupp ei hakkaks domineerima seetdttu, et seal on rohkem liikmeid. Esimesse gruppi
kuuluvad alles todturule sisenevad ning seal kohaneda iiritavad tootajad, teise ja
kolmandasse gruppi aktiivsed tdotajad, erinevusega, et kolmandasse gruppi kuuluvad

lisaks vanemaealised, sh pensionieale ldhenevad t66lised.

Perekonnaseisust ldhtudes moodustavad abielus ja kooselus elavad teenindajad
grupi  “Kooselu” ning vallalised, lahutatud ning lesestunud teenindajad
grupi ”’Uksikud”. Kuigi lahutatud vastaja ei pruugi tingimata olla iiksik, siis kéesoleval
juhul seda eeldatakse, kuna vastusevariantide hulgast oli vastajatel voimalik valida
ka ”kooselu” ja ”vallaline” vahel. Kuna kiisimustikule ei ole vastanud tikski lesestunud

teenindaja, siis kdesolevas t00s jietakse see grupp vaatluse alt vélja.

Teenindajate haridust vaadeldakse kolmes grupis. Alg- ja pohiharidusega teenindajaid
moodustavad grupi “Alla keskhariduse”, kesk- ja glimnaasiumiharidusega ning
kutseharidusega teenindajad moodustavad grupi ’Keskharidusega’ ning korgharidusega
teenindajad kuuluvad gruppi Ule keskhariduse”. Uheski grupis ei esine teiste iile
markimisvairset arvulist lilekaalu. Staatuse jirgi toohdives on voimalik vaadelda nii
tdistooajaga kui ka osalise tdodajaga tootavaid teenindajaid ning ametipositsioonist
ldhtuvalt jagunevad teenindajad juhtideks ja toolisteks. Kdigi sotsiaaldemograafiliste
gruppide 1dikes analiiiisitakse teeninduses tootavate inimeste kogemusi téokiusamisega

jargmises alapeatiikis.

2.2. Tookiusamise ulatuse analuius teenindustootajate seas

Kéesolevas peatiikis analiilisitakse, missugune on tookiusamise ulatus teeninduses
tootavate inimeste seas. Selgitatakse vilja, kui sageli on teenindajad todkiusamise
ohvriteks langenud. Tehakse kindlaks, mis tiilipi tegevusi on teenindajad koige enam

tookohal kogenud ning millise kiusamise vormi alla need tegevused liigituvad.
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Tookiusamise uurimisel kasutati negatiivseid tegevusi ning definitsiooni, mille alusel on
vOoimalik hinnata, kas ja kui tihti on teenindajad kiusamist kogenud neile esitatud
tookiusamisega seotud tegevustest ldhtuvalt ning enda arvamuse kohaselt. Tamme
(2015: 28) sonul voib negatiivsete tegevuste alusel eristada kahte késitlust, kuidas
ohvriks langemist madratleda: esimene neist on Leymanni (1996) kisitlus, mille
kohaselt vaadeldakse tegevust tookiusamisena, kui esineb vidhemalt iiks negatiivne
tegevus nddalas kestvusega vahemalt 6 kuud. See tdhendab, et arvesse tuleb votta koiki
vastuseid, mis on antud ’’Kord niddalas’® ja *’Iga pidev’’. Teine on Mikkelseni ja
Einarseni (2001) késitlus, mille kohaselt on tegemist tookiusamisega, kui on esinenud
vihemalt kaks negatiivset tegevust nddalas viimase 6 kuu jooksul. Nende kriteeriumide
kohaselt on kord nidalas kestvusega vihemalt kuus kuud kogenud todkiusamist 11.7%

(n=9) ning viahemalt kahel korral nddalas 3.9% (n=3) teeninda atest.

Sagedasemad tegevused, mida teenindgjad on viimase kuue kuu jooksul enim kogenud
on need, mida on kord nidalas kdige rohkem vastajaid (% kdigist vastajatest) vélja
toonud. Sagedasemate tegevuste puhul vdhemalt kord néddalas on taaskord arvestatud
vastuseid *’Kord néddalas’’ ja *’Iga pdev’’ ning vihemalt kahel korral nédalas vastuseid
’Iga paev’’, eeldusel, et vastaja on kogenud rohkem kui iihte negatiivset tegevust
néddalas. Tulemused on toodud tabelis 3, kus sagedus tdhistab vastajate arvu ning %
nende osakaal u.

Tabed 3. Viimase kuue kuu jooksul kogetud sagedasemad tegevused teenindajate seas

Negatiivsed tegevused Negatiivsed tegevused
(vdhemalt tiks kord Sagedus | % (vahemalt kaks korda Sagedus | %
nidalas) nidalas)
Uleméirane tookoormus 24 | 31.2 | Uleméirane tookoormus 15| 195
ﬁ]‘;grﬁ%af:;ﬁs\/g;ﬁﬁe 23| 29.9 | Té6 liigne kontrollimine 8| 104
T66 liigne kontrollimine 20| 25.9 All apggl € k?mpetents 6 7.8
taset jaava too0 tegemine
Surve avaldamine oma
Ignoreerimine, viltimine 18 | 23.4 | Giguste mitte kasuta— 6 7.8
miseks
Peamiste vastutus-
Karjumine, viha vilja 18| 234 Vill.dkondade- dra yétmine 3 39
valamine vOi asendamine lihtsa—
matega

Allikas: teenindustdotajate hinnangud; autori arvutused.
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Tabelist 3 ilmneb, et teenindgjad on valdavalt pidanud kokku puutuma iilemédirase
tookoormuse, t60 liigse kontrollimise ning t66ks vajaliku informatsiooni varjamisega.
Need tegevused on suunatud teenindajate toodiilesannete tditmisele, kuid tabelist voib
vilja lugeda ka tegevusi, mis on otseselt suunatud teenindajatele endile ning mis voivad
isegi ohtu seada nende tervise. Iga neljas teenindaja on pidanud vdhemalt tihel korral
nidalas kogema t6dkohal raevu, viha vélja valamist voi karjumist. Samuti ei ole harvad
juhud, kui vdhemalt kahel korral nddalas on teenindajatele avaldatud survet, et nad el
kasutaks oma 0Oigusi voi kui nende vastutusvaldkonnad voetakse dra ning asendatakse

lihtsamatega.

Selgub, et teenindajad on valdavalt kogenud tegevusi, mis liigituvad tdéoga seotud
kiusamise hulka. Sellegipoolest on nad kogenud ka tegevusi, mis kuuluvad nii isikuga
seotud kiusamise kui ka fiiiisiliselt hirmutava kiusamise hulka. Lisas 3 on toodud koik
kiesolevas t00s esitatud negatiivsed tegevused tookiusamise vormide 16ikes. Koigist
kiisimustikus esitatud negatiivsetest tegevustest liigitus suurem osa (n=12) isikuga
seotud kiusamise hulka. Sellele jargnesid tegevused to6ga seotud kiusamise kohta (n=7)
ning fiilisiliselt hirmutava kiusamise kohta oli kiisimustikus esindatud vaid véike osa

tegevustest (n=3).

Tamm (2015: 29) uuris oma t6ds, missugused on seosed tookiusamise vormide vahel
teenindusettevotte toGtajate seas ning selgus, et tugev statistiliselt oluline ning positiivne
seos esines tooga ja isikuga seotud kiusamise vormide vahel, mis tdhendab, et kui
teenindusettevotte todtajad kogesid tdoga seotud kiusamist, siis tdenédoliselt kogesid nad
ka 1isikuga seotud kiusamist. Seda, kas neid tulemusi saab ildistada ka
teenindustootajatele, analiilisitakse jargnevalt. Seose tugevust nditab Spearmani
korrelatsioonikordaja absoluutvédértus. Mida suurem on korrelatsioonikordaja viértus,

seda tugevama seosega on tegemist (Rootalu 2014a). Tulemused on esitatud tabelis 4.
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Tabel 4. Teenindustdotajate seas esinevad seosed tooga, isikuga ja fiitisiliselt hirmutava
kiusamise vahel

e s . . e . . Isikugaseotud | Fiitisiliselt hirmutav

To66kiusamise vormid To66ga seotud kiusamine kiusamine kiusamine
To6ga seotud

: i X
kiusamine
Isikuga seotud X %
kiusamine 086 X
F_uus1h§elt hirmutav 0.68** 0.69** X
kiusamine

Allikas: teenindustdotajate hinnangud; autori arvutused.
Mirkused: **- korrelatsioon on statistiliselt oluline nivool 0.01.

Tabelist 4 selgub, et koigi kiusamise vormide vahel esineb positiivne korrelatsioon ning
esinevad sarnasused Tamme (2015) uurimistulemustega. Kdige tugevam seos on todga
jaisikuga seotud t6okiusamise vormide vahel, mis tdhendab, et kui teenindajad kogevad
tooga seotud kiusamist, siis tdendoliselt kogevad nad ka isikuga seotud kiusamist (1bid
2015: 29). Kuigi koik tabelis esinevad seosed on statistiliselt olulised, on iilejdénud

seosed siiski ndrgemad ning ei vdimalda samasuguseid jareldusi teha.

Tookiusamise vormide esinemise sagedus teenindajate seas protsentuaalselt on esitatud
tabelis 5. Negatiivsetest tegevustest ldhtuvalt on t66ga seotud kiusamist kogenud
64.16% vastgjatest, iskuga seotud kiusamist 41.88% ning fiiisiliselt hirmutavat
Kiusamist 28.53% vastgjatest. Kdige enam kokkupuuteid on vastajatel olnud tooga
seotud kiusamisega.

Tabel 5. Teenindustdotajate kogemused todga, isikuga ja fiitisiliselt hirmutava
Kiusamisega

Tooga seotud Isikuga seotud Fiisiliselt hirmutav

kiusamine (%) kiusamine (%) kiusamine (%)
Mitte kunagi 35.84 58.12 71.43
Vahel 30.83 26.65 16.90
Kord kuus 15.97 6.67 2.60
Kord nédalas 10.40 6.93 7.80
Iga paev 6.96 1.63 127

Allikas: teenindustéotajate hinnangud; autori arvutused.

Ilmneb, et tookiusamine vOib olla teenindajate seas probleem, kuna esineb
mirkimisvdirne hulk vastajaid, kel on tookiusamise vormidega kokkupuuteid olnud

vihemalt kord niddalas. Uksikud teenindajad on pidanud tddkiusamisega kokku
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puutuma lausa igapédevaselt. Tamme (2015) sdnul vdib need teenindajad ldhtuvalt

Leymanni (1996) kriteeriumist liigitada tookiusamise ohvriteks.

Sotsiaaldemograafiliste tunnuste alusel moodustatud gruppide 10ikes analiiiisitakse
teenindussektori tootajate kogemusi todkiusamisega nende keskmiste hinnangute alusel.
Esmalt aga tehakse kindlaks, kas erinevate gruppide vahel on hinnangud jaotunud
iihtlaselt voi mitte. Selleks kasutatakse Kruskal-Wallise testi, mis vdimaldab kindlaks
teha, kas kahe soltumatu valimi andmed erinevad iiksteisest oluliselt (Kruskal-Wallis ...
2016). Testi on otstabekas kasutada, kuna kéesolevas t60s on tegemist erineva
suurusega gruppidega. Iga grupi 16ikes on esitatud hii-ruutstatistiku véartus (), mis
kirjeldab hinnangute jaotuvust ehk mida suurem on selle véirtus, seda erinevamalt on
Rootalu (2014b) sonul hinnangud jaotunud ning olulisustdendosuse (Sig) abil on
voimalik kindlaks teha, kas tegemist on statistiliselt oluliste seostega. Sellisel juhul peab
kehtima: sig < 0.05, mis tdhendab, et hinnangud teenindgjate gruppide vahel on
jaotunud erinevalt. Testi tulemused on toodud lisas 4.

Lisast 4 selgub, et teenindustdtajate hinnangud tookiusamisele on jaotunud suhteliselt
erinevalt. Kui meeste ja naiste, tdis- ja osalise td0ajaga tootajate ning juhtide ja tooliste
hinnagud kd&igi kiusamise vormide 10ikes on suhtelistelt sarnaselt jaotunud, siis
iilejadanud gruppide puhul seda wviita ei saa. Olulisi erinevusi vOib méirgata
vanusegruppide, haridustasemete, perekonnaseisu ning tegevusvaldkondade Idikes,
kuna nendel juhtudel on olulisustdendosus madalam kui 0.05 ning hii-ruutstatistiku

védrtus on korge.

Kuigi Kruskal-Wallise testi abil on voimalik kindlaks teha, et gruppide vahel on
hinnangud erinevalt jaotunud, sis teenindustéotajate  keskmised —hinnangud
negatiivsetele tegevustele aitavad moista, kuidas on nad tegelikult tdookiusamisega
kokku puutunud. Selgitatakse vilja, kui sageli on teenindajad tookiusamise eri vorme
viimase kuue kuu jooksul kogenud. Keskmised hinnangud esitatakse koos
standardhélvetega (SD), et ndha, kui palju tihes grupis hinnangud keskmisest
varieeruvad (Standard Deviation 2016). Seeldbi on vdimalik eristada teenindajate
korged ja madalad hinnangud ning vilja selgitada, milliste gruppide seas on

tookiusamise ulatus kdige suurem.
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Sugudevahelisi erinevusi uurides vaib esile tuua naiste korgemad keskmised hinnangud
kui meestel (vt tabel 6), mis t66ga seotud kiusamise puhul tulevad eriti esile, kunateiste
kiusamise vormide puhul on hinnangud suhteliselt sarnased. Sellegipoolest on naiste
hinnangud suurema varieeruvusega kui meeste hinnnagud. Nii naiste kui ka meeste seas
on enim kogetud t6oga seotud kiusamist ning veidi vihem on kokkupuuteid olnud
tegevustega, mis liigituvad isikuga seotud kiusamise hulka ning harva on mdlemad

grupid pidanud to6kohal fiitisiliselt hirmutavat kiusamist taluma.

Tabel 6. Meeste ja naiste keskmised hinnangud t66ga seotud, isikuga seotud ja
fuisiliselt hirmutavale kiusamisele

Tooga seotud Isikuga seotud Fiisiliselt hirmutav
Sugu kiusamine kiusamine kiusamine
Keskmine SD Keskmine SD Keskmine SD
Naine 2.29 0.89 1.68 0.74 153 0.60
Mees 1.78 0.42 1.61 0.50 1.36 0.43

Allikas: teenindustdotajate hinnangud; autori arvutused.

Tabelist 7 selgub, et keskmised hinnangud vanusegruppide vahel on jaotunud iisna
erinevalt. Korgeimad hinnangud esinevad noorimasse vanusegruppi kuuluvate vastajate
seas, kes on tddkiusamisega kokku puutunud kdige sagedamini. Ulejdinud
vanuseriihmade kogemused tookiusamisega on iisna sarnased. To6ga seotud kiusamise
puhul on koigis gruppides hinnangud keskmisest suhteliselt varieeruvad, kuid koige
enam erinevad hinnangud kuni 21-aastaste vastgjate seas isikuga seotud kiusamise
puhul (SD=1.06).

Tabel 7. Teenindajate keskmised hinnangud t66ga seotud, isikuga seotud ja fiitisiliselt
hirmutavale kiusamisele vanusegruppide 16ikes

Tooga seotud Isikuga seotud Fiitsiliselt hirmutav
Vanus kiusamine kiusamine kiusamine
Keskmine SD Keskmine SD Keskmine SD
Kuni 21-aastased 2.67 0.76 212 1.06 1.71 0.46
22-26-aastased 2.06 0.88 1.50 0.39 141 0.50
Ule 26-aastased 2.04 0.86 151 0.47 1.44 0.71

Allikas: teenindustdotajate hinnangud; autori arvutused.

Hinnangud haridustasemete 16ikes on jaotunud erinevalt. Tabelist 8 selgub, et enim on
pidanud todokiusamise all kannatama alg- vGi pohiharidusega teenindajad, kes on

sagedamini kogenud t66ga seotud kiusamist, nagu ka teised grupid. Selles grupis
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hinnangute varieceruvus puudub, mille pdhjuseks voOib olla vastajate viike osakaal
valimis. Kdige sagedamini on téokiusamisega kokku puutunud kesk- voi glimnaasiumi-
ning kutseharidusega teenindgjad, kuna nende hinnangud kiusamise vormidele on

korgeimad.

Tabel 8. Teenindgjate keskmised hinnangud t66ga seotud, isikuga seotud ja fiitisiliselt
hirmutavale kiusamisele haridustasemete 16ikes

To6ga seotud Isikuga seotud Fidsiliselt hirmutav
Haridus kiusamine kiusamine kiusamine
Keskmine SD Keskmine SD Keskmine SD
Allakeskhariduse 3.00 0.00 2.50 0.00 2.00 0.00
K eskharidusega 2.32 0.93 1.70 0.77 1.59 0.64
Ule keskhariduse 1.81 0.48 145 0.44 1.19 0.17

Allikas: teenindustdotajate hinnangud; autori arvutused.

Vorreldes kooselus ja iiksikutena elavate teenindajate hinnangute jaotusi, on kooselus
elavad tootajad pidanud tookiusamisega seotud tegevusi kogema iiksikuna elavatest
tootajatest sagedamini, kuna nende hinnangud on kdrgemad. Mdlema grupi puhul vdib
esile tuua tooga seotud kiusamise korgemad hinnangud vdrreldes teiste kiusamie

vormidega. Tulemused on esitatud tabelis 9.

Tabel 9. Teenindgjate keskmised hinnangud t66ga seotud, isikuga seotud ja fiitisiliselt
hirmutavale kiusamisele perekonnaseisu ldikes

Tooga seotud Isikuga seotud Fiiisiliselt hirmutav
Perekonnaseis kiusamine kiusamine kiusamine
Keskmine SD Keskmine SD Keskmine SD
Kooselus 251 0.81 1.86 0.60 1.64 0.68
Uksikud 1.96 0.84 1.50 0.76 1.38 0.44

Allikas: teenindustdotajate hinnangud; autori arvutused.

Téisto0ajaga ja osalise todajaga teenindajate kogemused tookiusamisega on suhteliselt
sarnased, nagu selgub tabelist 10. Téistodajaga tootajate hinnangud on osalise todajaga
tootajate hinnangutest kiill veidi madalamad, kuid mitte oluliselt. Ka kdesoleval juhul
on tootajatel olnud enim kokkupuuteid t66ga seotud kiusamisega ning harvemini on nad

pidanud tunnistama fiitisiliselt hirmutava kiusamise esinemist tookohal.
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Tabel 10. Teenindgjate keskmised hinnangud t66ga seotud, isikuga seotud ja fiitisiliselt
hirmutavale kiusamisele toostaatuse 15ikes

Tooga seotud Isikuga seotud Fiiisiliselt hirmutav
Staatus t66hoives kiusamine kiusamine kiusamine
Keskmine SD Keskmine SD Keskmine SD
Téiskohaga 2.16 0.83 1.65 0.68 1.46 0.48
Osakohaga 243 0.97 176 0.81 1.67 0.84

Allikas: teenindustéotajate hinnangud; autori arvutused.

Kuigi tabelist 11 ilmneb, et juhid on téolistest sagedamini kokku puutunud t6dga seotud
kiusamisega, siis tooliste puhul on keskmised hinnangud kdrgemad teiste kiusamise
vormide puhul. Standardhilve véértuste pohjal voib véita, et nii juhtide kui ka tooliste
hinnangud on keskmisest lisna varieeruvad, mis tdhendab, et esineb vastajaid, kes on
andnud nii korgemaid kui ka madalamaid hinnanguid, kui tabelis esitatud keskmised

hinnangud.

Tabel 11. Teenindgate keskmised hinnangud t66ga seotud, isikuga seotud ja fiitisiliselt
hirmutavale kiusamisele to6tasandi 16ikes

Tooga seotud Isikuga seotud Fiiisiliselt hirmutav
Tasand kiusamine kiusamine kiusamine
Keskmine SD Keskmine SD Keskmine SD
Juht 2.28 0.93 1.66 0.80 1.42 0.50
Tooline 2.19 0.84 1.68 0.67 155 0.61

Allikas: teenindustodtajate hinnangud; autori arvutused.

Tabelis 12 on toodud nelja tegevusala 18ikes teenindajate keskmised hinnangud ning
esile tuleb agaolu, et kdik grupid on enim kokku puutunud todga seotud kiusamisega.
Korgeim keskmine hinnang sellele todkiusamise vormile tuleb esile kaubanduse
valdkonna tootajate seas, kes on kdige sagedamini pidanud kogema ka isikuga seotud
kiusamise ja fiiiisiliselt hirmutava kiusamise hulka liigituvaid tegevusi. Sellegipoolest
on fiiiisilise kiusamise puhul koigi gruppide hinnangud suhteliselt madalad ning
varieeruvus keskmisest viike. Korgeid hinnanguid voib eristada ka majutuse ja

toitlustuse todtajate seas.
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Tabel 12. Teenindgjate keskmised hinnangud t66ga seotud, isikuga seotud ja fiiiisiliselt
hirmutaval e kiusamisel e tegevusva dkondade 16ikes

Tooga seotud Isikuga seotud Fiisiliselt hirmutav
Tegevusvaldkond kiusamine kiusamine kiusamine
Keskmine SD Keskmine SD Keskmine SD

Mautusja 2.27 0.94 152| 041 155| 071
toitlustus

Jaekaubandus 2.53 0.84 211 0.90 1.70 0.46
Transport 1.70 0.47 1.50 0.56 1.13 0.17
Muud teenidavad 157 0.12 1.06| 005 111| 017
tegevused

Allikas: teenindustootajate hinnangud; autori arvutused.

Negatiivsete tegevuste alusel {ihtegi teistest olulisemalt kdrgemat ega madalamat
hinnangut ei esinenud, kiill aga vdis leida viiteid sellele, et tdokiusamine on kdesoleva
valimi pdohjal teenindustdotajate seas aset leidnud. Eriti on teenindagjad pidanud kokku

puutuma negatiivsete tegevustega, mis liigituvad td6ga seotud kiusamise hulka.

Kui negatiivsete tegevuste alusel voib eristada, kui sageli teenindajad erinevaid tegevusi
on kogenud ja missugune on nende kokkupuude to0kiusamise vormidega, siis
definitsioonist ldhtudes on voimalik kindlaks teha, missugune on teenindajate endi
hinnang ohvriks langemise osas. Vastavalt definitsioonile on veidi alla kolmandiku
(27.3%) teenindajatest maidratlenud, et on viimase kuue kuu jooksul kogenud todkohal
kiusamist. Ulejdéinud 72.7% endi arvates sellist kiitumist kogenud ei ole. Harva on
kiusamise ohvriks langenud 11.7%, vahetevahel aga 7.8% teenindajadest.
Mairkimisvdirne on asjaolu, et endi arvates on nii mitu korda néddalas kui ka peaaegu

iga pdev kiusamise ohvriks langenud vordselt 3.9% teenindajatest.

Naised e ole enamasti endi arvates eriti kiusamise ohvriks langenud, kuna vaid 4.5%
naistest vastas, et on sellist kditumist kogenud viimase kuue kuu jooksul peaaegu iga
piev. Koik mehed vastasid otsesele kiisimusele, kas neid on téokohal kiusatud, eitavalt.
Endi arvates on enim kiusamist kogenud noorima vanuseriihma todtajad ning koige
vihem on pidanud kiusamise tunnistgjateks olema keskmisse ehk 22-26-aastaste

vanuseriihma kuuluvad teenindajad.

IImneb, et korgharidusega teenindajad ei ole kiusamise ohvriks langenud, samas kui
alg- voi pohiharidusega teenindajad on definitsiooni pdhjal esitatud kiisimusele andnud

vaid jaatavaid vastuseid. Sellegipoolest leidub kesk- ja kutseharidusega vastgjate seas
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neid, kes on peaaegu iga piev pidanud kiusamisega kokku puutuma. Uksikud ja
lahutatud teenindajad on sagedamini andnud eitavaid vastuseid kui abielus ja kooselus
elavad teenindajad ning 8.1% koigist kooselus elavatest teenindajatest on pidanud

igapédevaselt kiusamise all kannatama.

Kui vorrelda tdiskohaga tootajaid nendega, kes tootavad vaid osalise kohaga, siis on
viimastest lausa 16.7% kogenud to6kohal kiusamist. Juhid on endi arvates kiusamisega
kokku puutunud kdige rohkem vaid mitu korda nidalas ning to6tajatest 5.7% on ohvriks
langenud peaaegu iga pidev. Muu tegevusala tddtajatel ja transporditodlistel ei ole
viimase kuue kuu jooksul kiusamisega kokkupuuteid olnud, erinevalt
kaubandustootajatest, kellest 11.1% on pidanud kannatama kiusamist mitu korda
niddalas ja majutuse tootajatest, kellest 9.1% on andnud teada igapéevastest
kokkupuudetest. Definitsiooni pdhjal antud vastused sotsiaaldemograafiliste gruppide
16ikes on toodud lisades 5-11.

Eelneva analiilisi tulemusena voib viita, et kui definitsiooni pohjal esitatud kiisimuse
vastustest saadav informatsioon on pigem iildine, siis negatiivsete tegevuste kaudu on
voimalik koguda detailset informatsiooni probleemi kohta. Selgus, et tookiusamine on
teenindustddtajate seas siivenev probleem, kuid tidpsemad jareldused Ildbiviidud

analiiiisist lahtudest tehakse jargmises alapeatiikis.

2.3. Hinnang tookiusamise esinemisele ning sisule

teenindustootajate seas

Bakalaureusetoo viimases peatiikis tehakse jareldused ja antakse hinnang tookiusamise
esinemisele teenidustootajate seas, lahtuvalt eelmises alapeatiikis 1dabiviidud analiidisist.
Antakse tilevaade, kui ulatusliku probleemiga on tegemist ehk mil médral on to6tajad

pidanud teeninduses kannatama ebameeldiva kditumise all.

Eelmises peatiikis ldbiviidud analiiiisi kdigus selgusid moningad faktid, mis teeninduses

tootavaid inimesi iseloomustavad. Need faktid on koondatud tabelisse 13 ning ldhtuvalt
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uurimismeetodist on igale viitele juurde lisatud ka lithike kommentaar voi maérkus,

mille alusel selline viide on esitatud.

Tabel 13. Teenindustéotajate eriparad lahtuvalt negatiivsete tegevuste ja tookiusamise
definitsiooni alusel 14biviidud analiiiisist

Viide

Negatiivsed tegevused

Definitsioon

Teenindustodtajate
seas domineerib todga
seotud kiusamine.

64.14% teenindajatest on sagedamini
kogenud to6ga seotud kiusamist,
neist 10.4% vihemalt kord nédalas.

Ei ole vdimalik hinnata.

seas on tookiusamine
laiaulatuslik probleem.

kord néddalas, kestvusega kuus kuus
tookiusamist kogenud.

Omavahel on Kui teenindgate seas esinevad | Ei ole voimalik hinnata.
1abipdimunud td6ga ja | kdrged hinnangud todga seotud
isikuga seotud kiusamise suhtes, sis esinevad
kiusamine. korged hinnangud ka isikuga seotud

Kiusamise suhtes.
Igapdevased Koigi kiusamise vormide 15ikes | Koigis gruppides on
kokkupuuted esineb Ttksikuid vastajaid, kes on | iiksikud vastajad iga pdev
tookiusamisega. kogenud tookiusamist iga paev. enda arvates tookiusamist

kogenud.

Teenindustdotajate 11.7% teenindajatest on vdhemalt | 27.3% teenindajatest on

vastanud jaatavalt kiisi—
musele *’Kas teid on t66l

kiusatud?’’. Neist 3.9%
arvas, et neid on kiusatud
mitu korda nddalas.

Vastuolud Keskmised hinnangud olid | Inimesed e tahaendale
teorestilistele moningatel  juhtudel  korgemad | ohvrikslangemist tunnis-
seisukohtadele. nendes gruppides, mis teoorias | tada.

eeldatult oleks pidanud olema

madalamad ja vastupidi.

Allikas: teenindustéotajate hinnangud; autori koostatud.

Tabelist 13 selgus, et negatiivsed tegevused voimaldavad probleemi tdpsemalt
kirjeldada, eristades teenindajate hinnangud ka kiusamise vormide 1dikes. Otsese
kiisimuse puhul on oluline, et vastajad teeksid vahet {ihekordsel konfliktisituatsioonil ja
kiusamisel. Definitsioonis oli vastav marge toodud, kuid sellegipoolest vdis vastajatele
see arusaamatusi tekitada ja suurendada jaatavate vastuste arvu. POhjuseks vdis olla ka
mistottu  tdiendavaid kiisimusi

kiisimustiku tditmine veebikeskkonnas, uuringu

labiviijalt kiisida ei olnud voimalik ja tdhelepanu sellele eraldi juhtida ei saanud.

Teeninduses tdotavate inimeste vastuseid sotsiaaldemograafiliste gruppide ldikes
analiiisides selgus, et esile kerkisid mitmed vastuolud teoreetiliste seisukohtadega.

Teistest oluliselt kdrgemaid ja madalamaid keskmisi hinnangud vélja tuua ei saa, kuna

39



vastgjad andsid negatiivsetele tegevustel e suhteliselt sarnaseid hinnangud. Jargnevalt on

sotsiaaldemograafiliste tunnuste alusel tehtud jareldused uurimistulemustest.

Sugudevahelisi erinevusi analiilisides selgus, et naised on hinnanud negatiivseid
tegevusi korgemalt kui mehed ning ilmnes, et naiste risk kiusamise ohvriteks langeda on
suurem, kuna ligikaudu 13% naistest on kuue kuu jooksul vdhemalt {ihe negatiivse
tegevusega kokku puutunud. Bjorkqvisti (et al. 1994) viitel puutuvad naised
sagedamini kokku isikuga seotud kiusamisega ehk nende vastu suunatakse tegevusi, mis
mdjutavad suhtlemist, suhteid tookaaslastega ning voivad rikkuda mainet ning meestele
suunatakse tegevusi, mis on maskuliinsemad ja seotud nende todiilesannetega, kuid
kéesolevast uuringust selgus, et nii nais- kui ka meessoost teenindustédtajad on enim

kogenud nende tdiilesannetele suunatud tegevusi.

Vanusegruppide 16ikes esinesid suurimad erinevused hinnangute jaotuses. Eeldatakse,
et kiusamise ohvriks langemise risk on suurem nooremate, alles todturule sisenenud
vanusegruppide seas, kuna neil puuduvad kogemused, kuidas tookiusamisega toime
tulla voi kuidas ennast kiusaja eest kaitsta (Hoel, Cooper 2000). Seda kinnitavad
kéesoleva uuringu tulemused, millest selgus, et noorima vanuserithma hinnangud kdigi
tookiusamise vormide osas olid korgemad. Noorimasse vanuserithma kuuluvatest
teenindajatest on vidhemalt iga neljas kogenud kiusamist vdhemalt kord néddalas,
vanimatest teenindustdotajatest vaid iga neljateistkiimnes. Autori arvates voib see
tuleneda asjaolust, et noored alles alustavad oma téoelu ja ei ole veel teadlikud sellistest
probleemidest, nagu tookiusamine ning ei oska ennast selliste tegevuste eest kaitsta
Koik grupid on andnud korgemaid hinnanguid t66ga seotud kiusamise hulka
liigituvatele negatiivsetele tegevustele. Definitsiooni pdhjal on enda kogemusi nii
keskmisse kui vanimasse gruppi kuuluvad vastgjad hinnanud suhteliselt sarnaselt.

Enamik neist ei arva, et on tookohal kiusamist kogenud.

Madalama haridustasemega teenindajate korged hinnangud vdrdluses neist korgemalt
haritud teenindajatega kinnitavad, et madala haridusega té6tajad vdivad sagedamini
sattuda tookiusamise ohvriteks, kuna neil puudub teadlikkus, kuidas kiusamisega toime
tulla. Korgema haridustasemega to6tajad oskavad enamasti paremini oma negatiivseid

emotsioone juhtida ning konflikte lahendada. (Tambur 2015) Alg- vo6i pohiharidusega
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teenindajatest on tookiusamise ohvreid 22.73% ning korgharidusega teenindajate seast

vaid 3.35%. Gruppide vahel esineb mirkimisvairseid erinevusi.

Eeldatakse, et liksikud tootajad kogevad kiusamist sagedamini kui abielus voi kooselus
elavad tootajad, kuna nad on haavatavamad oma sotsiaalse vorgustiku puudumise tottu
ning e suuda ennast kiusga(te) eest kaitsta (Giorgi et al. 2013). Siinkohal ilmnes
vastuolu teoreetiliste seisukohtadega, kuna kooselus elavate teenindgjate hinnangud
kiusamise vormidele olid iiksikute teenindajate hinnangutest kdrgemad. Uhtlasi on
Leymanni (1996) kriteeriumist ldhtudes kodige enam kiusamist kogenud abielus
teenindajad (16.13%), seejérel vallalised (10.45%) ning kooselus elavad teenindajad
(9.09%). Lahutatud teenindajad ei ole negatiivsete tegevuste pdhjal mitte kordagi

kiusamise ohvriteks langenud.

Osalise tooajaga tootajad on erinevaid kiusamise vorme kogenud sagedamini kui
tdisto0ajaga tootajad. Samuti on iga kuues osalise t0dajaga todtaja kogenud
tookiusamist negatiivsete tegevuste kaudu vdhemalt kord nddalas. See voib autori
arvates tuleneda asjaolust, et osalise tddajaga tootajad ei ole niivord tookollektiivi
sulandunud ja kaastootajatel on neid raske omaks votta, kuna tdiskohaga tootajad ei
tunneta osalise to0ajaga tootajaid meeskonna litkmetena. Sellegipoolest on molemad
grupid andnud kiusamisele {isna sarnaseid hinnanguid ehk lisaks osalise t60ajaga
tootajatele on ka tdisto0ajaga tootajad mingil méadral pidanud tookiusamisega kokku

puutuma.

Hoel ja Cooper (2000) védidavad veel, et sagedamini satuvad kiusamise ohvriks pigem
toolised, kui juhid. Juhtidel on voim ja otsustusvéimalus, keda ettevottesse toole votta
ning missugust tootasu maksta. Lisaks on neil vdimalik otsustada vajadusel karistuste
vOi sanktsioonide rakendamise iile, mis omakorda mojutab tugevalt juhtide ja tootajate
vastastikust suhet. (Gumbus, Lyons, 2011) Kaiesoleval juhul voib védidet osaliselt
kinnitada, kuna t66lised on hinnanud isikuga seotud ja fiiiisiliselt hirmutava kiusamise
vorme korgemalt kui juhid, kuid juhtide poolt esineb kdrgeid hinnanguid t66ga seotud
kiusamise suhtes. Ka Leymanni kriteeriumi (1996) pdhjal esineb siin vastuolu, kuna
13.05% juhtidest ning 10.73% to6listest on vdhemalt kord néddalas kogenud vdhemalt
iihte negatiivset tegevust, mis tdhendab, et molemad grupid on kiusamise ohvriteks

langenud.
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Kaubandustooliste risk tookiusamise ohvriteks langeda on vorreldes teistel
teenindusaladel tootajatega suurem, kuna 16.65% selles valdkonnas tdotavatest
teenindajatest on kuue kuu jooksul vdhemalt iihte negatiivset tegevust vdhemalt {ihel
korral nddalas kogenud, samas kui majutuse ja toitlustuse tootajate puhul saab sama
véita 8.69%-1 ning transporditodliste puhul vaid 1.7%-| juhtudest Muu tegevusala
tootajate puhul ei saa viita, et tookiusamine on nende seas sagedasti esinev probleem.
Pigem on tegu harva esineva nidhtusega. Kuigi koigil teenindusaladel on klientidega
suhtlust palju, voib kaubandusaladel seda esineda kdige sagedamini, mistdttu voib ka

tookiusamise risk nende toGtajate puhul olla suurem.

Kuigi eelnevalt selgus, et moned grupid on tookiusamise suhtes haavatavamad, ei saa
tegelikkuses siiski Eesti organisatsioonide puhul iiheselt vélja tuua eristuvaid
riskigruppe ning kiusamise ohvriks voib langeda iikskdik kes, olenemata haridusest,
soost voi muudest tunnustest (Tambur 2015). Need grupid, kes kdesoleva t66 pdhjal on
kiusamisega enim kokku puutunud, vdivad erineda teiste uuringute tulemustest, mis

tdhendab, et mingil méairal voib kiusamist esineda kdigis gruppides.

Teenindajate seas domineerib tddga seotud kiusamine (keskmine hinnang 2.22,
SD=0.86) ehk ohvrite vastu suunatakse tegevusi, mis on seotud nende tooiilesannete voi
vastutusvaldkondadega, millele viitavad ka sagedasemad tegevused, mida erinevad
grupid on koige enam kuue kuu jooksul kogenud. Teenindajate puhul on téoga seotud
kiusamine ja isikuga seotud kiusamine omavahel ldbipdimunud ehk kui kogetakse
tegevusi, mis liigituvad tooga seotud kiusamise hulka, siis kogetakse tdenéoliselt ka
neid tegevusi, mis kuuluvad isikuga seotud kiusamise hulka. T6oga seotud tegevused
voivad tiihtlasi viidata organisatsioonilistele probleemidele (Tambur 2015). Fiiiisiline
kiusamine ei ole nii sagedane kui teised tookiusamise vormid, kuna fiiiisiliste

riinnakutega kaasneb enamasti kriminaalkaristus.

Leymanni (1996) kriteeritumi jirgi on 11.7% teenindajate puhul kiusamine aset leidnud,
kuna nad on kogenud vidhemalt {ihte negatiivset tegevust kord niddalas kestvusega kuus
kuud. Definitsiooni pohjal saadud vastustest selgub, et 27.3% teenindajatest on vastanud
kiisimusele *’Kas teid on t66l kiusatud viimase kuue kuu jooksul?’’ jaatavalt ning 3.9%
neist on enda arvamuse kohaselt pidanud kiusamise all kannatama mitu korda nédalas.

Vorreldes negatiivsete tegevustega on teenindajad definitsiooni pdhjal ennast ohvriteks
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liigitanud kolm korda harvemini, mis tdhendab, et sageli kogevad ohvrid kiusamist
sagedamini, kui nad endale tunnistada tahavad. Nende tulemuste pdhjal vaib viita, et
tegemist on kallutatud valimiga. Kuna kiisimustikule oli vdimalik ligi padseda
sotsiaalmeedia kaudu, siis voisid sellele vastata inimesed, kes tundsid, et teema neid
mingil moel puudutab. Kuigi seesugune hinnang on ligikaudne, voib siiski véita, et

tookiusamine on teenindajate seas iiha siivenev probleem.

[Imneb, et Eesti keskmisega (23.4%) vorreldes (Tambur 2015) esineb kdesoleva uuringu
pohjal teenindajate seas tookiusamist kaks korda harvemini. Uksikud vastajad (3.9%)
on pidanud kogema negatiivset kditumist vihemalt kahel korral nidalas mdlemal juhul,
nii definitsiooni kui ka negatiivsete tegevuste alusel. Probleemi tdsidusele viitab
vastajate suur hulk ning nende kdrged hinnangud negatiivsetele tegevustele ja endi
kategoriseerimine todkiusamise ohvriteks. Seega vOib viita, et tdokiusamine on
teeninduses tdsine ja laiaulatuslik probleem, millele tasub edaspidi suunata rohkem

tdhelepanu ja ressursse, et sellist kiitumist takistada ja dra hoida.

Teeninduse osatihtsus Eesti majanduses on muutumas iitha olulisemaks, mistottu on
vajalik suunata rohkem tdhelepanu ka seal tOdtavate inimeste heaolu tagamisele.
Teeninduses todtavate inimeste vahetu kontakt klientidega eeldab ja nduab neilt oskusi,
mis monel juhul véivad tunduda isegi ddrmuslikud, sh kannatlikkust ja enesevalitsemist.
Probleemile lahenduse otsimine algab selle ennetamisest, mis tdhendab, et tulevikus on
oluline poodrata rohkem tdhelepanu tootajate kéitumisele, informeerida neid
tookiusamise teemadel, sh tuua esile sellise tegevuse kahjulikkus ja mojud ning
tegevusega kaasnevad sanktsioonid, et kellelgi e tekiks tahtmist ega voimalust selliseks
tegevuseks.



KOKKUVOTE

Tookiusamine on pikaajaline ja pidev protsess, mille tulemusena kannatavad kdik selles
protsessis osalgjad, nii indiviidid, organisatsioon kui ka tihiskond. Kiusamine toimub
korduvate negatiivsete tegevuste kaudu, pdhjustades pikaajalisi kannatusi, millest ohver
el pruugi kunagi taastuda. Pohjuseid, mis sellist kditumist esile kutsuvad on mitmeid,
kuid levinuimad neist on ohvri ja kiusaja isikuomadused, mikropoliitilised pdhjused,
juhtimisstiil ning normide rikkumine. Kdige enam avaldab kiusamine md&ju ohvri
heaolule ja tervisele, kuid ka organisatsioonikliimale ja riigi majanduslikule olukorrale.

Kiusamise podrdumatud tagajérjed teevad néhtuse uurimise aktuaal seks kogu maailmas.

Kiusamine voib esineda kolmes eri vormis, mdjutades ohvri to6iilesandeid voi isiklikku
elu. To6ga seotud kiusamisega on tegemist, kui ohvrilt vietakse osaliselt voi taielikult
dra tema vastutusvaldkonnad vdi raskendatakse toodtilesannete tditmist. Isikuga seotud
kiusamise korral {ritatakse kahjustada ohvri mainet voi piirata suhtlemist ning

fiisiliselt hirmutav kiusamine kujutab otsest ohtu ohvri tervisele vai elule.

Teenindustéotajate vahetu ja sagedane kokkupuude kolmanda osapoole ehk klientidega
vOib muuta nad téokiusamise tekkimise suhtes haavatavamaks kui teiste tegevusalade
tootajad. Teenindajad ei tohi lasta emotsioonidel mojutada oma kditumist ja suhtumist
klientidesse ning kaastootajatesse ning kuna teenuse kvaliteedile annavad 16pliku
hinnangu kliendid, siis teenindus, mis ei tdida nende ootusi, tekitab negatiivse hoiaku nii
ettevotte kui ka toodete kvaliteedi suhtes. Seetdttu piistitati kdesoleva bakalaureusetoo
eesmargiks tookiusamise ulatuse viljaselgitamine teenindustdotajate seas. Eesmaérgi
saavutamiseks piistitatud uurimisiilesanded hdolmasid nii bakalaureusetdo teoreetilisi kui

kaempiirilisi seisukohti.

Tookiusamise ulatuse véljaselgitamiseks kasutati kédesolevas bakalaureusetoos
Negatiivsete tegevuste kiisimustiku kohandatud versiooni (NAQ-R), mis koosnes kahest

osast. Vastgjatel tuli hinnata viie palli skaalal, kui sageli on nad erinevaid negatiivseid
44



tegevusi viimase kuue kuu jooksul kogenud ning definitsioonist ldhtudes otsustada, kas
nad on endi arvates t66l kiusamist kogenud voOi mitte. Lisaks koguti vastgjate
sotsiaaldemograafilised andmed.

Kiisimustikule vastanud 77-st teeninduses to6tavast inimesest on Leymanni kriteeriumi
kohaselt vdhemalt kord néddalas {ihte negatiivset tegevust kestvusega kuus kuud
kogenud 11.7% teenindajatest, mis tdhendab, et vdhemalt iga kaheksas teenindaja on
tookiusamise ohvriks langenud. Definitsioonist ldhtudes on kiusamise ohvreid
teenindajate seas 3.9%, mille alusel v3ib viita, et teenindajad satuvad kiusamise
ohvriteks sagedamini, kui nad seda endal e tunnistada tahavad.

Empiirilises osas selgus palju vastuolusid teoreetilistele seisukohtadele riskigruppide
0sas. Enim on halva kiitumise osaliseks sattunud naised, kuni 21-aastased dles
tooturule sisenenud teenindajad, alg- voi pohiharidusega, kooselus elavad, tiistooajaga
tavatootajad, kelle pdohiliseks tegevusalaks on kaubandus véi mautus ja toitlustus.
Sellegipoolest tuleb esile tuua asjaolu, et kuigi moningad grupid on kiusamise suhtes
haavatavamad, siis voivad olenevalt situatsioonist tookiusamise ohvriks langeda kdik
tootavad inimesed, olenemata soost, vanusest vOi teistest sotsiaaldemograafilistest

tunnustest.

Sagedamini on teenindajad kogenud tegevusi nagu iileméérane to6koormus, t66 liigne
kontrollimine ja to6ks vajaliku informatsiooni varjamine, mis liigituvad to6ga seotud
kiusamise ala. Teenindajate puhul ilmnes tugev seos t66 ja isikuga seotud kiusamise
vormide vahel, mis tdhendab, et kui teenindajad kogevad todga seotud kiusamist, siis
kogevad nad tdendoliselt ka isikuga seotud kiusamist. Seega on kiusamise ennetamisel

eelkoige vajalik tihelepanu pdorata organisatsioonilistele teguritele.

Vorreldes Eesti keskmisega, on kiusamine teenindussektoris levinud, kuid siiski
keskmise ulatusega probleem, mistottu on oluline inimeste teadlikkust suurendada ja
poorata veelgi tdhelepanu tookiusamise ennetamisele ja vihendamisele. Oluline on, et
inimesed teadvustaksid endale tookiusamist kui tdsist probleemi, mitte ei iirita seda
véltida voi halba kohtlemist taluda, arvates et teatud aja moodudes see 1dppeb. Just
selline tegevus voOib veelgi enam siivendada tookiusamise ulatust ja kaasa tuua

pOordumatuid tagajirgi, mida hiljem on ravida voi parandada juba viga keeruline. Nagu
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kdesolevast toost selgus, voib kiusamine moningatel juhtudel kaasa tuua néditeks
posttraumaatilise stressihdire esinemise vOi 10ppeda ohvri jaoks isegi enesetapuga.
Selliste olukordade valtimiseks on juba pracgu vaaik veelgi enam pohjalike

tookiusamise teemaliste uurimuste hulga suurendamine.
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LISAD

Lisa 1. Negatiivsete tegevuste kiisimustik tookiusamise uurimiseks

Hea vastaja

Olen Tartu Ulikooli majandusteaduskonna tudeng ning vajan Teie abi bakalaureusetd6
valmimisel. Palun Teil leida 5 minutit taitmaks jargnev ankeetklsimustik, mis on
tookiusamiseteemaline. Ko&ik vastajad jaadvad anonllimseks ning tulemused
kajastatakse vaid bakalaureusetdds. Eelkdige soovin, et kisimustikule vastaksid

teenindustdotajad, kuid ka teiste tegevusalade tdétajate vastused on oodatud.

Jargnevad tegevused on sagedamini esinevad néited negatiivsest kaitumisest t66l. Kui
tihti viimase 6 kuu jooksul on teile t66/ olles osaks saanud jargmised negatiivset

kéitumist néitavad teod?

Palun témmake ring iimber numbrile, mis kbige enam vastab Teie kogemusele viimase

6 kuu jooksul.

Kui tihti olete tundnud, et...

1 2 3 4 5
Mitte kunagi Vahetevahel Kord kuus Kord nadalas Iga paev
1) Teile ei anta t6oks vajalikku informatsiooni 1 2 3 4 5
2) Teid alandatakse voi naeruvaaristatakse teie todga seoses 1 2 3 4 5
3) Teil kastakse teha t66d, mis on allpool teie kompetentsi taset 1 2 3 4 5
4) Teilt vdoetakse ara peamised vastutusvaldkonnad voi 1 2 3 4 5

asendatakse need lihtsamate vdi ebameeldivamate Ulesannetega
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Lisa 1 jarg

5) Teie kohta levitatakse laimu ja kuulujutte 1 2 3 4 5

6) Teid ignoreeritakse, valditakse 1 2 3 4 5

7) Teile tehakse solvavaid vai rindavaid markusi teie isiku (st 1 2 3 4 5
harjumuste ja paritolu), seisukohtade voi eraelu kohta

8) Teie peale karjutakse voi valatakse valja viha (vbi raevu) 1 2 3 4 5

9) Teid hirmutatakse nagu vibutatakse sérme, tungitakse 1 2 3 4 5

isiklikku ruumi, tdugatakse, tokestatakse tee

10) Te saate teistelt vihjeid voi signaale, et peaksite t6olt lahkuma 1 2 3 4 5

11) Teile tuletatakse korduvalt meelde teie vigu vbi eksimusi 1 2 3 4 5

12) Teie p66rdumisi ignoreeritakse vdi neile reageeritakse vaenulikult1 2 3 4 5

13) Teie t66d ja pingutusi kritiseeritakse jarjepidevalt 1 2 3 4 5

14) Teie arvamusi ja seisukohti ignoreeritakse 1 2 3 4 5

15) Teile tehakse vingerpussi inimeste poolt, kellega te ei saa 1 2 3 4 5
hasti labi

16) Teile antud llesanded on ebamaistliku vdi véimatu 1 2 3 4 5

eesmargiga voi tahtajaga

17) Teie vastu esitatakse slldistusi 1 2 3 4 5
18) Teie t66d kontrollitakse liigselt 1 2 3 4 5
19) Teile avaldatakse survet, et te ei kasutaks oma Gigusi 1 2 3 4 5

(naiteks digust jaada puhkusele, haiguse korral digust votta
toovoimetusleht, Iahetuses viibides katta ettenahtud kulusid)

20) Teid narritakse ja tehakse sarkastilisi markusi 1 2 3 4 5
21) Te olete kaitsetu ulemaarase tookoormuse tottu 1 2 3 4 5

22) Teid ahvardatakse vagivallaga voi tarvitatakse fuusilist vagivalda1 2 3 4 5
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Lisa 1 jarg

23. Kas teid on t66/ kiusatud? Meie defineerime tdbalast kiusamist jargmiselt:
situatsioon, kus (ks vbi mitu inimest pusivalt teatud ajavahemiku jooksul tunnevad
ennast negatiivsete tegevuste sihtmérgina Ghe vb6i mitme inimese poolt ja seda
olukorras, kus kiusatava(te)l on raske ennast kaitsta. Uhekordne juhtum ei ole

kiusamine.

Kasutades ulalmainitud definitsiooni, palun maaratlege, kas teid on t66l kiusatud
viimase 6 kuu jooksul?
Ei
Jah, kuid harva
Jah, vahetevahel

Jah, mitu korda nadalas

R N A N B W

Jah, peaaegu iga paev

Palun tdmmake ring imber numbrile, mis kirjeldab teid kdige paremini

1. Teie vanus? aastat
2. Teie sugu? 1 Mees

2 Naine
3. Teie perekonnaseis? 1 Abielus

2 Lahutatud
3 Vallaline
4 Kooselu

5 Lesk
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4. Teie haridus?

5. Teie praegune téévaldkond?

6. Milline on teie staatus
toohoives?

7. Millisel tasandil te tootate?

Tanan vastamast!

Mari Metsakaev

Lisa 1 jarg
1 Alg- voi pdhiharidus

2 Kesk- voi giumnaasiumiharidus
3 Kutseharidus

4 Kérgharidus

1 Tervishoid/ sotsiaalhoolekanne
2 Haridus/teaduslik t66

3 Jaekaubandus

4 Haldus ja abitegevused

6 Info ja side

7 Turism/Hotellindus

9 Transport

10 Majutus/ toitlustus

11 Kinnisvara

12 Kunst, meelelahutus, vaba aeg

13 Muud teenindavad tegevused

1 Taiskohaga tootaja

2 Osalise tooajaga tootaja

1 Juht

2 Tooline

Allikas: Tamm (2015: 56-59); Tambur (2015: 174-177); Rannamaégi (2017: 45-48).
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Lisa 2. Vaimi kirjeldus

Kokku
Sotsiaal demograafilised tunnused N=77
n %
Sugu
Mees 11 14.3
Naine 66 85.7
Haridus
Alg- voi pdhiharidus 3 3.9
Kesk- vdi giimnaasiumiharidus 23 29.9
Kutseharidus 32 41.6
Korgharidus 19 24.6
Perekonnaseais
Abielus 33 42.8
Kooselus 4 5.2
L ahutatud 10 13
Vallaine 30 39
Lesk - -
Staatus to6hoives
Tiiskohaga td6taja 59 76.6
Osalise t0Oajaga toOtaja 18 234
Tasand organisatsioonis
Juht 24 31.2
Tooline 53 68.8
Toovaldkond
Maj utus, toitlustus 33 42.9
Jaekaubandus 27 35.1
Transport 8 10.3
Muud teenindavad tegevused 9 11.7

Allikas: teenindustootajate vastused; autori arvutused.
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Lisa 3. Kirjeldav statistika negatiivsete tegevuste kohta teenindaj ate seas tookiusamise
vormide 10ikes (n=77)

. Keskmine 0
Vorm Negatiivsed tegevused hinnang SD Yo
1. Teile ei anta t00ks vajalikku informatsiooni 266 | 1.01| 299

3. Teil kistakse teha t66d, mis on allpool teie
kompetentsi taset 203 | 1.08| 7.8

14. Teie arvamusi ja seisukohti ignoreeritakse 205| 119|117

153: Teile antugl iil_esanii.ed"on _ebarn(“)lsthku voi 179! oss!| 39
vOimatu eesmirgiga voi tdhtajaga

18. Teie t60d kontrollitakse liigselt 255| 128| 26

To6ga seotud
Kiusamine

19. Teile avaldatakse survet, et te e kasutaks oma 200! 125117

Oigusi

21. Te olete kaitsetu iileméérase tdokoormuse tdttu 247 159|312
2. Teid alandatakse vOi naeruvadristatakse teie tdoga 104| 1041|156
Se0ses

4, Teilt voetakse dra peamised vastutusvaldkonnad

vOi asendatakse need lihtsamate voi 147 | 0.90| 39
ebameeldivamate {ilesannetega

5. Teie kohta levitatakse laimu ja kuulujutte 195| 115|143
6. Teid ignoreeritakse, vilditakse 213| 128|234
7. Teile tehakse solvavaid voi riindavaid mérkusi

teie isiku (st harjumuste ja paritolu), seisukohtade 153| 094 | 7.8

vO1 eraelu kohta

10. Te saate teistelt vihjeid voi signaale, et peaksite

toolt lahkuma 126 | 052 0

Isikuga seotud
Kiusamine

11. Teile tuletatakse korduvalt meelde teie vigu voi

eKSMUS 191| 098 | 6.5

12. Teie podrdumisi ignoreeritakse voi neile

reageeritakse vaenulikult 201] 1111156

13. Teie tood ja pingutusi kritiseeritakse

firjepidevalt 160| 09| 3.9

15. Teiletehakse vingerpussi inimeste poolt, kellega

te ei saa histi 14bi 147 | 0.75| 39

17. Teie vastu esitatakse siilidistusi 142| 0.75] 39
20. Teid narritakse ja tehakse sarkastilis mérkusi 140| 0.73] 39
8. Teie peale karjutakse voi valatakse vélja viha (voi 214! 125|234
- _ o |leew)
2 § £ | 9. Teid hirmutatakse nagu vibutatakse sdrme,
T; g 5 tungitakse isiklikku ruumi, tougatakse, tokestatakse 138| 0.74| 39
FEg e

2% Tgld éi‘}.lvlardatakse végivallaga voi tarvitatakse 100! 0.00 0
fiitisilist vigivalda

Allikas: Tamm (2015: 27-28; 60); Tambur (2015: 105); Rannamigi (2017: 49-50)
pohjal; teenindustdotajate hinnangud; autori arvutused

Mirkused: SD- standardhilve; %- arvutatud vastuste *’Kord nidalas’’ ja ’Iga pdev’’
pohjal.
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Lisa 4. Teenindustéotajate hinnangute jaotus sotsiaaldemograafiliste gruppide alusel
tookiusamise vormide 18ikes

Grupp To6ga seotud Isi k_uga SQOtUd Fiiiisiliselt hirmutav
kiusamine kiusamine kiusamine
x Sig X Sig x Sig

Sugu 0.90 0.34 0.00 0.95 0.66 0.42
Vanus 11.20 0.00 3.21 0.20 7.43 0.02
Haridustase 6.71 0.04 6.99 0.03 7.65 0.02
Perekonnaseis 7.79 0.01 12.11 0.00 2.48 0.12
Staatus 1.59 0.21 0.07 0.79 0.21 0.65
Tasand 0.02 0.89 0.34 0.56 0.80 0.37
Vadkond 9.80 0.02 18.99 0.00 14.83 0.00

Allikas: teenindustootajate hinnangud; autori arvutused.
Mairkused: 2~ hii-ruutstatistiku vaértus; Sig- olulisustdenéosus.

Lisa 5. Teenindustootajate hinnangud kiisimusele *’Kas teid on t661 kiusatud viimase 6
kuu jooksul?’’ soo ldikes

Naised Mehed
Sagedus
n % n %
Ei 45 68.2 11 100
Harva 9 13.6 - -
Vahetevahd 6 9.2 - -
Mitu korda nidalas 3 4.5 - -
Igapédevaselt 3 4.5 - -

Allikas: teenindustootajate hinnangud; autori arvutused
Mirkused: n-vastgjate arv, %- vastajate osakaal valimis.

Lisa 6. Teenindustodtajate hinnangud kiisimusele *’Kas teid on t66] kiusatud viimase 6
kuu jooksul?’’ vanusegruppide 15ikes

Kuni 21-aastased 22-26-aastased Ule 26-aastased
Sagedus

n % n % N %
Ei 9 429 26 89.7 21 77.8
Harva 9 42.9 - - - -
Vahetevahel - - 3 10.3 3 11.1
Mitu korda néddalas 3 14.2 - - - -
Igapédevaselt - - - - 3 11.1

Allikas: teenindustdotajate hinnangud; autori arvutused
Mairkused: n-vastgjate arv, %- vastajate osakaal valimis.
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Lisa 7. Teenindustootajate hinnangud kiisimusele *’Kas teid on t661 kiusatud viimase 6

kuu jooksul?”’ haridustasemete 16ikes

Alg- voi Kesk-vai. Kutse— Sroharid
Ohiharidusega gumnaasiumi= haridusega Korgharidusega
Sagedus P haridusega
n % n % n % n %
Ei - 15| 65.22 22| 68.75 19 100
Harva 3| 100 5 2174 1 3.13 - -
Vahetevahel - - 2, 869 4 125 - -
Mitu korda nddalas - - 1| 435 2 6.25 - -
Igapéaevaselt - - - - 3 9.37 - -

Allikas: teenindustootajate hinnangud; autori
Mairkused: n-vastgjate arv, %- vastagjate osakaal valimis.

arvutused

Lisa 8. Teenindussektori tootajate hinnangud kiisimusele *’Kas teid on t661 kiusatud
viimase 6 kuu jooksul?”’ perekonnaseisu 16ikes

Abielus Kooselus Lahutatud Vdlaline
Sagedus

n % n % n % n %
Ei 20| 60.60 2 50 9 90 25| 83.33
Harva 8| 24.24 1 25 - - - -
Vahetevahel 3| 9.10 - - - - 3 10
Mitu korda nidalas - - - - 1 10 2 6.67
Igapéaevaselt 2| 6.06 1 25 - - - -

Allikas: teenindustddtajate hinnangud; autori arvutused

Mairkused: n-vastgjate arv, %- vastagjate osakaal valimis.

Lisa 9. Teenindustootajate hinnangud kiisimusele *’Kas teid on t661 kiusatud viimase 6
kuu jooksul?’’ toostaatuse 1oikes

Taistooajaga Osalise t0Oajaga
Sagedus

n % n %
Ei 44 74.5 12 66.6
Harva 6 10.2 3 16.67
V ahetevahel 6 10.2 - -
Mitu korda nidalas 3 51 - -
Igapédevaselt - 3 16.67

Allikas: teenindustéotajate hinnangud; autori arvutused
Mairkused: n-vastgjate arv, %- vastajate osakaal valimis.
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Lisa 10. Teenindustootajate hinnangud kiisimusele *’Kas teid on t661 kiusatud viimase
6 kuu jooksul?’’ to6tasandi 15ikes

Juht To66line
Sagedus
n % n %
Ei 16 66.7 40 75.5
Harva 2 8.3 7 13.2
Vahetevahe 4 16.7 2 3.7
Mitu korda nidalas 2 8.3 1 1.9
Igapéevaselt - - 3 5.7

Allikas: teenindustootajate hinnangud; autori arvutused
Mairkused: n-vastgjate arv, %- vastajate osakaal valimis.

Lisa 11. Teenindustodtajate hinnangud kiisimusele *’Kas teid on t661 kiusatud viimase
6 kuu jooksul?’’ tegevusvaldkonna 15ikes

Majutusja M uud
tOit| USEUS Jaekaubandus Transport teenindavad
Sagedus tegevused

n % n % N % n %
Ei 24| 727 15 55.6 8 100 9 100
Harva - - 9 33.3 - - - -
V ahetevahel 6| 182 - - - - - -
Mitu korda nidalas - - 3 11.1 - - - -
Igapédevaselt 3 9.1 - - - - - -

Allikas: teenindustdotajate hinnangud; autori arvutused
Mairkused: n-vastgjate arv, %- vastagjate osakaal valimis.
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SUMMARY

WORKPLACE BULLYING IN SERVICE EMPLOY EES
Mari Metsakaev

Workplace bullying is a complex phenomen which is due to its negative effects found a
lot of reflection. Interest in bullying arose first in Scandinavian countries and quickly
spread to the whole world. Researchers al over the world have become more and more
interested in the phenomenon. Nevertheless, many employees have to suffer from the
unpleasant behaviour, because they don’t know how to recognize and handle the

difficult situation.

In Scandinavia, there are quite a lot of studies about workplace bullying, but the results
can not be generalized to Estonian organizations because of cultural differences.
Estonian companies evaluate masculine values and important motivation is need for the
achievement. In order to prevent the bullying, it is important to have a good
communication skills between employees and a pleasant working athmosphere.
According to the European Working Conditions Survey (2012) bullying is a serious
problem in Europe as well as Estonia because of its negative affects to individuals,
organi zations and society. Consequences for the victim are usually related to mental and
physica heath deterioration, which will increase costs of health care and benefits.
According to a survey, about one person out of twenty has experienced workplace
bullying or harassment.

In Estonia, there are only several studies on workplace bullying. Since the service sector
workers have direct contact with numerous different people (customers and co-workers)
the most, both parties can directly impact on one another. In service, there is aso

important to ensure customer satisfaction, because the work productivity depends on the
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communication between service employee and customer. At the same time service
employees own needs should not be left in the background. This may cause extra stress
for them and make them more vulnerable to workplace bullying. That’s why it is
important to explore workplace bullying in service workers because it can be a more

serious problem than in any other sector.

The aim of the bachelor paper is to outline the scope of the workplace bullying in
service employees. To reach the aim, author set up the following tasks for research:

e to explain the essence of workplace bullying,

e to describe causes and consegquences of workplace bullying,

e to describe the service sector in Estonia,

e to analyse the scope of workplace bullying in service employees,

e t0 assess the presence of workplace bullying in service employees.

Bullying has been studied in three forms. work-related, person-related and physicaly
intimidating bullying. Work-related bullying means that the victim being taken
advantage of his areas of responsibility or tasks being impede. Personal bullying means
attempting to damage the reputation of the victim and physical bullying is dangerous to
the health or life of the victim. These categories enable to distinguish the different

behaviors of bullying at work more clearly.

77 service employees answered to the Negative Acts Questionnaire-Revised.
Respondents had to assess their exposure to bullying during last six months based on 22
negative activities and the definition. Finally, there was collected demographic data
about respondents.

Based on the Leymann’s criteria, about every eight service worker (11.7%) has
experienced workplace bullying over the past six months, which is lower than than
average percentage among Estonian workers. Based on the definition, only 3.9% of the
service employees reported bullying. It can be said that service employees find

themselves victims more often than they want to admit it.

In service workers, there are more women than men who had experienced bullying.

Also, more victims are up to 21-years old and by marital status it can be said that
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married employees are more experienced bullying than single, divorced or in a
relationship employees. Also, lower education service workers are bullied more often
that with higher education employees. Furthermore, tradeworkers, full-time employees
and the ordinary workers are exposed to bullying more often than managers. Women
assessments to bullying were quite high, which could result in alarge proportion of their
election. Nevertheless, bullying may affect all employees regardless of education,

gender or other social demographic characteristics.

More often have service employees experienced such negative acts as being exposed to
an unmanageable workload, excessive monitoring of your work and withholding
information which affects your performance which all refer to organizational problems
and belong among work-related bullying. Correlation analysis showed that there was a
strong relationship between work-related and person-related bullying which means that
if work-related bullying occurs, then person-related occurs as well. Physicaly
intimidating bullying occurs the |east.

Workplace bullying seems to be a medium problem in service employees. Usually they
don’t want to admit themselves that they have been bullied or they don’t know how to
handle difficult situations which makes them more vulnerable to bullying. It is
important to raise people’s awareness and pay attention the reduction of workplace

bullying to prevent such activities in the future.
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