Kiusamine teenindussektoris: iihiskonna peegelpilt, mida me kdik saame muuta

»Karva dra, vardjas!“ kdlab voikalt lile teenindussaali sihvaka heas vormis noormehe
suust. Triin (42, kahe lapse ema) kogub ennast hetke ning hoolimata sellest, et sisimas
tahaks ta lihtsalt selja poorata ning dra joosta, iitleb ta rahulikult: ,,Palun drge arrituge.
Vastavalt Eesti Vabariigi tubakaseadusele pean ma ...“ Ta ei joua lauset I6petada, kui tema
suunas lendab iile leti suur tatildrakas ning noormees valjub vandesdnade ja roppuste
saatel miiigisaalist.

»Klient soovis osta tubakatoodet ning teenindaja kisis temalt dokumenti, et kontrollida, kas
noormees on taisealine. Klient arritus ja kallas teenindaja, kes jargib vaid seadust, lle
sdimuga vOi, mis veel raigem, siilitas teenindajale nakku,” kirjeldas Circle K personalijuht
Piret Kask naitena lugu, mis ilmestab olukordi, mille sarnaseid kohtab teenindussektoris pea
iga pdev. ,Klient kill vabandas hiljem oma ebasobiva kditumise eest, aga see ei muuda
juhtunut teenindaja jaoks olematuks,” tddes Kask.

Eesti Kaupmeeste Liidu tegevjuht Nele Peil nentis, et teenindaja t66 on oma olemuselt
avalikus ruumis olemine, kus puututakse kokku meie kdige toredamate, aga ka kdige
hdirivamate kaasmaalastega. ,,M0ned inimesed panevad teenindaja ennast hasti tundma ja
naeratama, teised elavad tema peal vdlja oma negatiivseid emotsioone. Killap lubavad nad
endale kehva kaitumist, kuna usuvad, et nad ei saa selle eest karistatud. Teenindajate
kohtlemine on justkui tGhiskonna peegel ja naitab, millist kditumist me Eestis talume ja mida
endale avalikkuses lubame,“ raakis Peil.

Kohatututest kommentaaridest tapmisahvardusteni

,Kui vaatame Circle K teenindusjaamasid Ule Eesti, siis kahjuks vdib delda, et toé6tajad
kogevad sageli ebaviisakat ja lubamatut kditumist klientide poolt. Juhtumid on erinevad,
alustades pilkamisest, monitamisest, solvamisest kuni reaalsete dhvardusteni ja vagivalla
tarvitamiseni. Viimast tehakse dnneks siiski harva, kuid me tegeleme enda teenindajate
heaolu hoidmise ja kaitsmisega ka juhul, kui tegemist on olnud vaikese intsidendiga,” raakis
Kask.

Sagedasemad naited on ebaviisakuste kasutamine ja kohatute markuste tegemine, samuti
on Usna tavalised purjus klientide rauskamised o6istel tundidel. Teinekord tullakse
teenindusjaama halva tuju ja negatiivsete emotsioonidega ning elatakse see teenindaja peal
lihtsalt valja. ,On kliente, kes arrituvad, kui teenindusjaamas on rohkem rahvast ning
jarjekord ootusparasest pikem. Olukorrad, mil Ule teenindusjaama ukse astutakse vaid
seepdrast, et peale tankimist teenindajale paar krébedamat s6na maksemeetodite voi
kiitusehindade kohta hdigata, on samuti tavalised,” kirjeldas Kask erinevaid kiusamisviise,
mida on aastate jooksul teenindusjaamades esinenud.

Vaga tosiseid ahistamisjuhtumeid, tapmisdhvardusi ning vagivallani joudnud olukordi kohtab
Circle K teenindusjaamades siiski harva. ,,Selliseid raskeid olukordi ei esine kiill sageli, ent
selliseid olukordi ei tohiks (ldse tekkidagi!“ sGnas Piret Kask.



Nele Peil arvas, et aastatega on olukord siiski muutunud paremaks: ,,Uldise heaolu kasvuga
on suurenenud ka ootused elutervele suhtlusele ja keskkonnale. Inimesed, kes on enda
eluga rahul, kes saavad endaga hakkama, ei kargi teenindajaga. Teenindaja kiusamine voi
alandamine naitab inimese sisemist kultuuritust, dnnetust vdi viha. Teenindajat tajutakse
norgemana, kelle peal saab ennast valja elada ilma tagajargi kartmata. Lahendus ei ole siin
mitte see, et kiusatav peab ise olema tugevam ja ennast kaitsma, vaid see, et stisteem votab
ta tugevamalt enda kaitse alla.”

Mida saab t66andja teha?

Nii Nele Peil kui ka Piret Kask nentisid, et kiusamist on alati olnud, kuid viimastel
aastakiimnel on sellest jarjest rohkem raagitud ning probleemile tahelepanu poo6ratud.
Naiste sGnul on oluline, et nendel teemadel raagitaks ka avalikult. See julgustab ka kiusamist
kogevaid inimesi radkima ning siis on neid vGimalik paremini aidata.

»Meil on Circle K-s nulltolerants igasuguse ahistamise, kiusamise ja vagivalla suhtes,”
kinnitas Piret Kask ja lisas, et Circle K seisab oma to0tajate eest ning tegeleb aktiivselt
sellega, et tootajad sellise kaitumisega kokku puutudes toetust ja abi saaksid — seda nii
olukorra lahendamiseks kui ka voimalike tagajargedega tegelemiseks.

,Peame Uhiskonnas tervikuna slisteemselt tegelema kiusamisega. Teenindussektoris saab
palju dra teha to6andja. T66taja peab tundma, et tema mentor, juht ja td6andja on tema
poolel, toetavad teda ning ei jata teda liksi,” ttles Peil lisades, et paljud
kaubandusettevotted pakuvad juba tana oma tootajatele mentorlust ja psiihholoogilise toe
teenuseid, toetavad fiusilist tervist ja kollektiivide Gihtekuuluvustunde tegevusi. ,,Senisest
enam voiksid todandjad mdelda ka sellele, et halvasti kdituvale kliendile anda selgelt marku,
et nad ei saa karistamatult ndrgemaid kiusata,” sGnas Peil.

,Circle K téokultuuri on aastate jooksul sisse viidud siisteem, mis aitab meil té6andjana
margata ja tegeleda kiusamisjuhtumitega ning loodetavasti ka sellist kditumist ennetada.
Oleme vilja t66tanud teavitus- ja psiihholoogilise ndustamiskanalid, mille kaudu meie
tootajad saavad soovi korral ka anontimselt oma kogetust radkida ning abi kisida,” selgitab
Kask ning lisab, et teenindusjaama juhatajal, kes igapdevaselt teenindusjaamade tootajatega
tegeleb, on siinkohal vaga suur ja oluline roll.

Circle K koolitab oma teenindusjaamade juhatajaid kiusavat, ahistavat ja vagivaldset
kditumist dra tundma ja kuidas sellisele kditumisele reageerida ning t66tajaid toetama.
,Oleme alati oma t6otajate selja taga ning aastate jooksul on olnud ka tksikuid juhtumeid,
mil oleme oma t6otaja kaitseks kliendil keelanud meie teenindusjaama kiilastamise,” (itles
personalijuht.

Ta rohutas, et Circle K tod6andjana reageerib koikidele teenindusjaama intsidentidele , et
tagada to0tajate heaolu tookohal. ,,Meie teenindusjaamad on varustatud erinevate
turvaslisteemidega, millega teenindaja saab abi kutsuda ja mis aitavad juhtumeid
tuvastada,” nentis Kask.

Ennekodike olgem inimesed



,T00andjad ja ettevdtjad saavad kiill toetada oma t66tajaid ning astuda omalt poolt samme,
et tootajad tunneksid ennast téokeskkonnas turvaliselt, ent kahjuks ei lahenda need
IGplikult seda probleemi, et sellist kditumist Gldse poleks,” tdodes Kask. ,,Voiksime inimestena
pisut rohkem Uksteisega arvestada ning olla empaatilisemad. Teenindaja, kes on esimest
pdeva tool, on mdistetavalt pisut aeglasem ja ebakindlam. Kdik kliendile tiGtuna naivad
protseduurid on loodud meie klientide ja to6tajate turvalisuse tagamiseks ja nende kallal
norimiseks ei ole mGtet ennast teenindaja peal vilja elada.”

Nele Peil ndustub, et saame kdik anda panuse, et kiusamist oleks jarjest vahem ning
julgustab inimesi vahele astuma, kui ndhakse, et kaaskodanik teeb teenindajale véi teisele
kaaskodanikule liiga: ,,Eesti on meie (Gihine kodu ja meie seame selle reeglid.”

On vaga oluline maista, et kdik inimesed tajuvad kiusamist erinevalt — mone jaoks stltuna
naiv Gtlus vdi valjem ja vihasem haadletoon vdib teise jaoks olla emotsionaalselt raske taluda,
eriti kui selliseid hetki kogetakse sageli.

Piret Kask soovitab ennast panna teise inimese rolli: , Vaevalt meist keegi tahab ise kas voi
korra elus kogeda loo alguses kirjeldatud olukorda. Kas me kujutame ette, et sellist asja
taluks meie ema, vend, laps voi elukaaslane? Motleme sellele ja jatame negatiivsed
emotsioonid likskdik millisesse teenindusasutusse astudes selja taha ning hoopis naeratame
meid teenindavale inimesele sdbralikult.” Seetdttu on Circle K alustanud teenindusjaamades
ka Ule-eestilist teavituskampaaniat, kus kutsutakse inimesi olema teenindajate vastu
heasoovlikud.



