Daj, casti eno rundo -
nasilje strank nad natakarji

Tina Pahovnik, Vida Peternelj, Monika sz’tﬂl in Zala Strojnik

Namen raziskave je bil pridobiti vpogled v pojav nasilja na delovnem mestu
natakarja. Pri tem smo se osredotocile na odkrivanje razlicnih oblik nasilja (psi-
hicno, fizicno in spolno), ki so ga natakarji delezni s strani strank. V raziskavi
Je sodelovalo 14 udelezencev (9 natakaric in 5 natakarjev), starih med 21 in 37
let. Vsak udeleZenec je najprej izpolnil vprasalnik, nato pa smo z njim izvedle
Se polstrukturiran intervju. Natakarji navajajo, da se najvec nasilnih dejanj
pojavi takrat, ko so stranke pod vplivom alkohola. Porocali so predvsem o verbal-
nem nasilju in spolnem nadlegovanju. Kot najucinkovitejsi strategiji odzivanja
na nasilje so izpostavili ignoriranje in uporabo humorja. Kratkorocne posledice
nasilja se najpogosteje kazejo na custveni ravni, dolgorocnih posledic udelezenci
ne zaznavajo. Z nasiljem se obicajno spoprijemajo tako, da se 2 nekom pogovo-
rijo, najpogosteje s sodelavci. Vecina udelezencev sicer meni, da je nasilje tezko
prepreciti, vendar so kljub temu podali nekaj predlogov za preprecevanje oz.
zmanjsevanje nasilja strank nad natakarji.

Uvod

Problematika nasilja na delovnem mestu

Nasilje na delovnem mestu predstavlja v storitvenih dejavnostih velik pro-
blem, saj je klju¢ni del dela interakcija zaposlenih s strankami. Zaposleni
so lahko nasilja s strani strank delezni posredno ali neposredno. V prvem
primeru gre za neprimerno obnasanje strank do zaposlenega, v drugem pa
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za nepricakovane situacije, ki jih zaposleni tezko nadzorujejo in izzovejo
neprimerne reakcije s strani strank. Problemati¢no je, da je v storitvenih
dejavnostih zaposlenih veliko delavcev, ki so le redko seznanjeni s proble-
matiko nasilja na delovnem mestu, zaradi ¢esar so ob morebitnem dozi-
vljanju nasilja $e bolj ranljivi (Hoel in Einarsen, 2003). Pretekle raziskave
(Drobnic, 2012; Giufre in Williams, 1994; Hoel in Einarsen, 2003; Mathi-
esen, Einarsen in Mykletun, 2008) so se osredotocale na pojavnost nasilja
pri vseh poklicih v gostinstvu, pri ¢emer je bilo najbolj raziskano spolno
nadlegovanje. V slovenskem okolju raziskav, ki bi se ukvarjale z odkriva-
njem razli¢nih oblik nasilja s strani strank na delovhem mestu natakarja in
njegovimi posledicami, nismo zasledile. Zato smo z naso raziskavo Zelele
dobiti vpogled v pojav nasilja s strani strank na delovnem mestu natakar-
ja. Glede na neraziskanost podro¢ja menimo, da je pomembno pridobiti
boljsi vpogled v problematiko v slovenskem prostoru. Zaradi tega in ob-
Cutljivosti raziskovanega podrodja smo se odlocile za kvalitativni pristop k
raziskovanju. Bistvo kvalitativnega raziskovanja je namrec¢ prav v pomenih,
konceptih, definicijah, simbolih, znacilnostih in opisih razli¢nih pojavov
(Berg, 2001). Pridobljeni podatki so obi¢ajno sestavljeni iz besednih opisov
in pripovedi (Mesec, 1998), kar nam je omogo¢ilo boljse razumevanje po-
java in vpogled v doZivljanje udelezencev.

Delovne razmere v gostinstvu

Gostinstvo je gospodarska panoga, ki predstavlja eno od osnovnih sesta-
vin turizma (Suligoj, 2006). Vrste gostinskih obratov, ki v Sloveniji spadajo
pod gostinsko dejavnost, so hoteli, moteli, penzioni, prenocisca, hotelska
naselja, pocitniske hise in apartmaji, planinski in drugi domovi, kampi, re-
stavracije, gostilne, kavarne, slas¢icarne, okrepcevalnice, bari ter obrati za
pripravo in dostavo jedi (Zakon o gostinstvu, 2016). Leta 2017 je bilo v
Sloveniji v gostinstvu zaposlenih okoli 45.000 oseb, od tega okoli 15.000
moskih (Statisti¢ni urad Republike Slovenije, b. d.). Delo zaposlenih v go-
stinstvu se razlikuje od drugih vrst dela (npr. dela v pisarni) po nekaterih
klju¢nih lastnostih. Delo namre¢ pogosto poteka tudi v vecernih in no¢nih
urah ter ob vikendih in praznikih. Prav tako je za gostinsko delo znacilen
nestabilen urnik, saj je razpored zaposlenih odvisen od stevila gostov, ki jih
pricakujejo ob dolo¢enem ¢asu (Drobnic, 2012). Gostinstvo je torej zelo di-
namic¢na dejavnost, ki od delavca zahteva doloceno mero ¢ustvene stabilno-
sti in iznajdljivosti. Prav tako je dobro, da imajo zaposleni razvite dolo¢ene
pogajalske in diplomatske spretnosti. Ceprav je uspeh podjetja odvisen od
delavca, se delavcev v gostinstvu velikokrat ne obravnava kot profesionalcev
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na svojem podro&ju, kar je $e posebej znaéilno za natakarje (Suligoj, 2006).
Posledi¢no se zaradi teh znacilnosti dela od zaposlenega pric¢akuje, da bo
psihi¢no in celo fizi¢no nasilje sprejel kot del sluzbe (Mathisen, Einarsen
in Mykletun, 2008).

Nestabilen delovni ¢as in prihodek, novi tehnoloski pripomocki, tekmo-
valnost med lokali in globalizacija so dejavniki, ki za zaposlene v gostin-
stvu pri opravljanju dela predstavljajo stres. Poleg tega zaposleni pri delu
redno prihajajo v stik s strankami, kar zanje pomeni dodaten vir stresa.
Se posebej so pod pritiskom tisti zaposleni, ki se predhodno niso imeli
priloznosti nauciti, kak$na je primerna komunikacija s strankami. Zaradi
tega v situacijah, ko se pojavi nasilje s strani strank, ne znajo odreagira-
ti (Hoel in Einarsen, 2003). Zelo problemati¢no je delo v no¢nih loka-
lih, kjer glavni vir dobicka predstavlja tocenje alkohola. Taksne delovne
razmere namre¢ predstavljajo tveganje za nasilno vedenje s strani strank
(Hobbs, Hadfield, Lister, Winslow in Hall, 2002). Enozna¢nega odnosa
med vnosom alkohola in agresijo sicer ni (Skrila, 2005), vendar ima alko-
hol kljub temu velik vpliv na posameznikovo evalvacijo situacije in oceno
tega, kako bi bilo primerno odreagirati, kar poveca mozZnosti za agre-
sivno vedenje (Lawrence, Beale, Leather in Dickson, 1999). Pri manjsih
odmerkih alkohol deluje kot stimulant, zaradi ¢esar oslabijo mehanizmi
inhibicije, zato postane ¢lovek manj zadrzan in bolj zgovoren. Vecji od-
merki alkohola lahko vplivajo tudi na Custvene, osebnostne in vedenjske
spremembe (Higley, 2001). Za preprecevanje skodljivih posledic uporabe
alkohola je bil v Sloveniji sprejet Zakon o omejevanju porabe alkohola
(2017), ki vkljucuje nekatere ukrepe, ki so pomembni za opravljanje dela
natakarja. Zakon prepoveduje prodajo alkoholnih pija¢ osebam, ki kazejo
ocitne znake opitosti, in osebam, za katere je mogoce upraviceno domne-
vati, da jih bodo posredovale osebam, ki kazejo oCitne znake opitosti od
alkohola. Prepovedana je prodaja in ponudba alkoholnih pija¢ osebam,
mlaj$§im od 18 let.

Nasilje v gostinstvu s strani strank

Nekatere skupine delavcev, zaposlenih v gostinstvu, so $e posebej ranlji-
ve za nasilno vedenje. Mednje spadajo Zenske, mladi zaposleni, imigranti
in pripadniki etni¢nih manjsin (Hoel in Einarsen, 2003). Pri Zenskah je
zelo pogosto predvsem spolno nadlegovanje, ki so ga najpogosteje de-
lezne prav s strani strank. Slovenska raziskava kaze, da so najpogosteje
delezne opolzkih komentarjev, ki se nanasajo na videz, telo ali obnasanje,
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naslavljanja z nezelenimi vzdevki, strmenja v intimne dele telesa in ne-
zelenega spogledovanja. Opisanih vedenj so delezni tudi moski, vendar
v manj§i meri kot Zenske (Drobnic, 2012). Zaskrbljujoce je, da nekatere
raziskave kazejo, da natakarice tak$nega vedenja ve¢inoma ne zaznava-
jo kot spolno nadlegovanje, temve¢ kot del vsakodnevne delovne rutine
(Giuftre in Williams, 1994). V gostinstvu je zaposlenih veliko mladih de-
lavcev, ki takino delo opravljajo le zacasno (npr. §tudenti). Se posebej so
mlajsi zaposleni ranljivi za dozivljanje nasilja, ¢e imajo niZjo stopnjo izo-
brazbe. Tudi pripadnost dolocenim etni¢nim manjsinam je pogost razlog
za nasilno vedenje, ki se najpogosteje kaze v razli¢nih oblikah diskrimina-
cije (Hoel in Einarsen, 2003).

Ceprav zaposleni v gostinstvu nasilje velikokrat sprejemajo kot del sluzbe,
to ne pomeni, da tak$na dejanja nanje ne vplivajo negativno. Zaposleni, ki
pri svojem delu dozivljajo nasilje, namre¢ kazejo znake izgorelosti. Prav
tako taks$ni zaposleni zaznavajo manjSo delovno ucinkovitost. Poleg tega
pri delu ne dozivljajo zadovoljstva in mu niso predani. Posledi¢no se pojavi
zelja po menjavi sluzbe. Nasilje pa nima negativnih posledic le na tiste po-
sameznike, na katere je bilo neposredno usmerjeno, temve¢ tudi na opazo-

valce (Mathisen, Einarsen in Mykletun, 2008).

Zakonska ureditev za preprecevanje nasilja na delovnem mestu

Delodajalci so tudi zakonsko obvezani, da izvajajo nekatere ukrepe za pre-
precevanje nasilja na delovnem mestu. Zakon o varnosti in zdravju pri delu
(2011) delodajalcem predpisuje, da morajo sprejeti ukrepe za prepreceva-
nje, odpravljanje in obvladovanje primerov nasilja, trpincenja, nadlegovanja
in drugih oblik psihosocialnega tveganja, ki lahko ogrozijo zdravje delavcev.
Prav tako mora delodajalec na delovnih mestih, kjer obstaja ve¢ja nevarnost
za nasilje s strani tretjih oseb, poskrbeti za tako ureditev delovnega me-
sta in opreme, ki tveganje za nasilje zmanjsuje in omogoca dostop pomoci
ogrozenemu.

Namen raziskave

Zelele smo raziskati pojavnost razli¢nih vrst nasilja (psihi¢no, fizi¢no, spol-
no) nad natakarji s strani strank. Zanimalo nas je, katere oblike nasilja na-
takarji sploh zaznavajo kot nasilje in kateri so sprozilni dejavniki nasilnega
vedenja. Prav tako smo Zelele ugotoviti, kako se pocutijo natakarji, ko stran-
ke nad njimi izvajajo nasilje, kako nanj reagirajo, kaksne so kratkoro¢ne in
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dolgoro¢ne posledice tovrstnih dejanj ter koliko pomoci so delezni s strani
nadrejenega. Zelele smo izvedeti tudi, kako bi bilo po njihovem mnenju
mozno resevati problematiko nasilja na delovnem mestu natakarja.

Metoda
Udelezenci

Pri vzorcenju smo uporabile metodo snezne kepe. V raziskavi je sodelo-
valo 9 natakaric in 5 natakarjev, starih od 21 do 37 let (M = 27,5). Osem
udelezencev delo opravlja prek studentskega servisa, 6 pa jih je redno za-
poslenih. Pet udelezencev je zaposlenih v restavraciji s hrano, trije v baru,
dva v kavarni in eden v slas¢icarni. Dva udelezenca sta zaposlena v baru,
kjer strezejo tudi hrano. Od enega udeleZenca podatka o zaposlitvi nismo
dobile. Sedem udelezencev je zaposlenih na podezelju, eden v predmestju
in Sest v mestu. Sodelovanje v raziskavi je zavrnil le eden od natakarjev, ki
smo jih kontaktirale.

Pripomocki in postopek

Da bi ugotovile, katera vedenja udelezenci zaznavajo kot nasilje ter katerih
oblik nasilja so bili med svojim delom Ze delezni, smo uporabile kratek
vprasalnik, oblikovan za namen raziskave, kjer so bila navedena razli¢na na-
silna vedenja. Pri oblikovanju vprasalnika smo izhajale iz delitve nasilja na
psihi¢no, fizi¢no in spolno. Za vsako od teh oblik nasilja smo v vprasalnik
vkljucile nekaj nasilnih vedenj. Udelezenci so oznacili, katera od nastetih
vedenj zanje predstavljajo nasilje ter kako pogosto so delezni taksnih vedenj
s strani strank pri opravljanju svojega dela. Z vsakim udelezencem smo
izvedle tudi polstrukturiran intervju, ki je obsegal 11 vprasanj. Vprasanja v
intervjuju so vkljucevala naslednja podrocja: okolis¢ine pojavljanja nasilja,
(V kaksni situaciji se nasilno vedenje obicajno pojavlja?), reagiranje na nasi-
lie (Kaj storis, ko so stranke nasilne do tebe?), kratkoro¢ne posledice nasilja
(Kako se pocutis v trenutku, ko so stranke nasilne do tebe?), dolgoro¢ne posle-
dice nasilja (Kaksne so dolgorocne posledice tovrstnih nasilnih ravnanj nate?),
spoprijemanije z nasiljem (Komu obicajno poves, da si doZivel nasilje na delu?),
pomo¢ s strani delodajalca (Koliko pomoci si delezen s strani delodajalca?) in
reSevanje problematike nasilja nad natakarji (Kako mislis, da bi bilo mozno
reSevati problematiko nasilja nad natakarji?). Pri vsakem vprasanju smo Ze
vnaprej pripravile podvprasanja, ¢e udelezenci vprasanja ne bi razumeli oz.
¢e bi nanj podali zelo kratke odgovore.
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Udelezenci so najprej izpolnili vprasalnik, nato smo izvedle $e polstruktu-
riran intervju. Vprasalnike so udeleZenci resevali v obliki papir-svin¢nik.
Izpolnjevanje vprasalnika in izvedba intervjuja sta trajala priblizno 20 mi-
nut. Ce smo od udelezencev pridobile dovoljenje za snemanje, smo inter-
vju zaradi lazjega zapisa odgovorov posnele s telefonom. Zbrane odgovore
smo prepisale v preglednico tako, da so bili odgovori intervjuvancev na
posamezno vprasanje v isti vrstici ter smo jih med seboj lahko primer-
jale in analizirale. Kot enoto analize smo izbrale odgovor na posamezno
vprasanje, saj se je izkazalo, da so bili odgovori na zastavljena vprasanja
smiselni zakljuceni deli besedila. Nato smo primerjale odgovore intervju-
vancev na isto vprasanje in podatke razvrscale v razli¢ne kategorije, ki smo
jih oblikovale sproti.

Rezultati in interpretacija
Zaznavanje nasilnega vedenja

Pred intervjujem so natakarji odgovarjali na vprasanje, katere od navede-
nih oblik nasilnega vedenja dojemajo kot nasilje (slika 1). Najpogosteje kot
nasilno vedenje prepoznajo prerivanje, potiskanje in udarce, kar predstavlja
fizi¢no nasilje. Temu sledijo groznje, izsiljevanje in namerno povzrocanje
materialne skode. Sirjenje govoric in zalezovanje so kot obliko nasilja pre-
poznali samo trije natakarji. Nobeno od nastetih vedenj ni bilo kot nasilno
prepoznano s strani vseh udelezencev, kar kaze na visoko mero tolerantno-
sti do nasilja na delovnem mestu natakarja. Mozno je, da so nasilje natakarji
sprejeli kot neizogiben del svojega poklica ali pa se ne zavedajo, da so vsa
navedena vedenja oblike nasilja.

zalezovanje (npr. po socialnih omrezjih)

sirjenje govoric

neprimerne pripombe, opazke (npr. na oblacenje, telo ...)
posmehovanje (3ale, dvoumni vici ...)

neZeleno naslavnjalnje z vzdevki in imeni

otipavanje (nepotrebno dotikanje, trepljanje ...)
namerno povzrocanje materialne skode v lokalu
izsiljevanje (npr. za pijaco)

groznje

prerivanje, potiskanje, udarci

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Stevilo udeleZencev

Slika 1. Stevilo udeleZencev, ki so posamezno vedenje prepoznali kot nasilno.
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Sprozilni dejavniki nasilnega vedenja nad natakarji

Zanimalo nas je, ali udeleZenci opazajo pojav nasilnega vedenja med stran-
kami in v katerih situacijah. Vsi intervjuvanci so kot pomemben dejavnik
pri pojavnosti nasilja navedli alkohol, ki na stranke vpliva neposredno, npr.:
»Naceloma je kriv alkohol.« ali posredno: »... se spopadajo z neko situacijo, ki
Jih frustrira, zraven Se kozarcek, dva in to frustracijo sprostijo na tebi.« Nata-
kar (26 let) je opozoril, da na pojavnost nasilja poleg alkohola vplivajo tudi
druge substance in dodal, da »... se vsak clovek vede drugace pod vplivom teh
substanc«, kar potrjuje tudi raziskava Higleya (2001), v kateri ugotavljajo,
da uzivanje alkohola pri nekaterih ljudeh agresijo poveca, pri drugih pa jo
zmanj$a. Kot porocajo intervjuvanci, lahko v okolju, kjer je posameznikom
alkohol dostopen, hitro pride tudi do fizi¢nega nasilja. Natakarica (37 let)
je povedala: »Veasih pride tudi do prerivanja med gosti«, medtem ko je bil
natakar (29 let) prica groznjam, drugi (26 let) pa udarcem.

Se pa verbalno nasilje in spolno nadlegovanje pojavljata tudi, ko alkohol ni
prisoten. Drobnic (2012) poroca, da se spolno nadlegovanje na delovnem
mestu izvaja predvsem nad Zenskami, v nasi raziskavi pa so tri intervjuvan-
ke porocale, da so bile delezne neprimernih opazk in pripomb, ena (24 let)
je povedala: »Sicer pa se neke neprimerne pripombe dogajajo tudi, ko so povsem
trezni.«, druga (21 let) pa nam je zaupala, da jo stranke na delovnem mestu
osvajajo, sprasujejo, e je samska, in jo vabijo na zmenke, tretja (23 let) je
s strani moskih prejela »... po/no komentarjev na to, kako imam fajn hlace«.
Tudi natakar (22 let) je porocal o neprimernih opazkah in neprimernem
nagovarjanju s strani strank v treznem stanju, npr.: »... mi na primer recejo
samo: Cena, natakar!«.

Stirje natakarji navajajo, da so verbalnega nasilja (opazk) s strani strank
delezni tudi, e »komu kaj ni prav, »ce ne dobijo svojegac, »ce ne dobijo tistega,
kar oni hocejo« ali »ée nisem dovolj hitra za njibove standarde«. Kot povod k
tovrstnemu nasilnemu vedenju so intervjuvanci navedli prenos frustracij iz
osebnega Zivljenja strank nanje kot usluzbence. Natakarica (27 let) je pove-
dala: »... je prisotna frustracija kje drugje in si dajo duska pri tebi«. Menimo,
da so razlogi, da prihaja do projekeij negativnih Custev in frustracij, ve¢pla-
stni. Mozno je, da stranke poklic natakarjev dojemajo kot socialno manj
ugleden, hkrati pa se v gostinskih obratih vzpostavi obéutek domacnosti,
ki da strankam mozZnost, da brez premisleka o posledicah, ki bi jih njihovo
vedenje lahko imelo na natakarje, te frustracije tudi izrazijo. Poleg tega me-
nimo, da lahko stranke k prostemu izrazanju Zelja, mnenj in kritik napelje
pri¢akovanje, da se bo natakar ne glede na neprimernost njihovega vedenja
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in komentarjev odzval prijazno in obzirno. Kot navajajo avtorji Mathisen,
Einarsen in Mykletun (2008), lahko stranke vodi implicitno prepricanje,
da bo natakar njihova neprimerna vedenja minimiziral in na psihi¢no ali
fizi¢no nasilje ne bo reagiral proaktivno.

Menimo, da moramo pri interpretaciji pojavnosti nasilja upostevati tudi
vrsto gostinskega obrata, v katerem se nasilje pojavlja. Ve¢ oblik nasilja smo
zasledile v lokalih na podezelju. Kot so povedali natakarji, lokal obiskujejo
skupine posameznikov, ki se med seboj poznajo, poleg tega se neka mera
poznanosti vzpostavi tudi med natakarjem in stranko. Ze ta poznanost in
obcutek domacnosti lahko stranke napelje k neprimernemu vedenju, ¢e pa
je stranka v opitem stanju, alkohol pripomore, da se meja med natakarjem
kot usluzbencem, ki profesionalno opravlja svoj poklic, in njim kot stranko
Se bolj zabriSe. Natakarica (32 let) je povedala: »Stalne stranke so vedno pri
tebi in ti presedajo, ko jih moras tam gledati. Ce e kaj spijejo, so bolj korajzni.«
Natakar, ki je delo sprva opravljal na podezelju in bil pri¢a vrsti nasilnih
vedenj, tudi groznjam, je po izkusnji z delom v urbanem okolju, v lokalu, ki
je bil del kulturne ustanove »... razvil zelo nizko toleranco do nasilja«. Dodaja
Se, da ker je delal s »... kolikor toliko kulturnimi ljudmi ...« nasilje ni bilo
tako prisotno.

K problematiki nasilja nad natakarji prispeva tudi usmerjenost lastnikov
lokala k ¢im ve&jemu dobicku in ohranjanju rednih strank. Se posebej je
problemati¢no delo v no¢nih lokalih, kjer je alkohol glavni vir dobicka
(Hobbs idr., 2002). Na podlagi porocanj intervjuvancev trenutno veljavna
zakonodaja o omejevanju porabe alkohola ni (strogo) upostevana. Natakarji
tako strezejo alkohol tudi vinjenim strankam, poleg tega vinjeno stranko
tudi tezje zavrnejo, saj sama substanca vpliva na njihovo pripravljenost za
razumno dogovarjanje (Higley, 2001) ali kot je povedala intervjuvanka:
»Pijanemu se tezko kar koli dopove.«

Pojavnost nekaterih oblik nasilja je odvisna tudi od tolerance zaposlenih v
lokalih in njihovih prvih odzivov na nasilno vedenje. Giuftre in Williams
(1994) porocata, da natakarice vedenje strank, ki bi ga lahko opredelili kot
spolno nadlegovanje, ne zaznavajo kot nasilje, ampak ga sprejemajo kot
del vsakodnevne delovne rutine. Tudi v nasi raziskavi so trije intervjuvanci
porocali o neodzivanju natakaric ob spolnem nadlegovanju, npr.: »... punce,
ko pride do nekega otipavanja, pustijo, da se to dogaja«, natakarice pa o neod-
zivanju ob spolnem nadlegovanju niso porocale. Kot so izpostavili avtorji
Matheisen, Einarsen in Mykletun (2008), nas je tudi eden od intervjuvan-
cev opozoril, da
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»... nekateri na nasilje gledajo, kot na nekaj, kar pride zraven
sluzbe, da vzames ta vedenja strank v zakup, ce opravijas poklic
natakarjas.

Ceprav smo v osnovi preverjale nasilje nad natakarji s strani strank, sta
nas dva intervjuvanca opozorila na pojavljanje nasilja s strani delodajalca.
Izkusnja ene od intervjuvank je bila vezana na neprofesionalen odnos s
strani delodajalca, ki je nad zaposlenimi izvajal predvsem verbalno nasilje.

Natakarica (29 let) je povedala, da

»... sploh ne da navodil, samo pricakuje, da naredis, tako kot si je
on zamislil. Se na nove zaposlene se je spravil in jih nadrl, ce niso
naredili stvari, tako kot bi bilo treba, pa jim niti povedal ni, kaj
hoce in kako naj bo narejeno. Vpije tudi, ce so zraven stranke.«

Izkusnja drugega intervjuvanca pa je bila vezana na neplacevanje: »Najbolj
me je jexilo, ko nisem dobil nakazane place s strani delodajalca. Jaz mislim, da
Je to neke vrste nasilje. In to mi je pokvarilo ne samo dneva, cel teden sem potem
o tem razmisljal, ... frustrira te, da niso fer in te ne placajo za to, kar delas.«
Menimo, da bi bilo v prihodnjih raziskavah smiselno podrobneje preveriti
pojavnost tovrstnega nasilja nad natakarji. Nasa raziskava nakazuje, da se
trenja med natakarji in nadrejenimi pojavljajo in pusc¢ajo posledice na psi-
hi¢nem blagostanju natakarjev. Z natan¢nej$im vpogledom v problematiko
bi lahko oblikovali mozne resitve in nacine spoprijemanja natakarjev s to-
vrstnim vedenjem.

Odzivanje na nasilno vedenje

Na prvi korak pri odzivanju na nasilno vedenje strank smo lahko sklepale
posredno iz odgovorov ve¢ udelezencev, in sicer poskusajo oceniti situacijo,
v kateri se nasilje pojavi. Svoj odziv poskusajo prilagoditi situaciji (zaznana
resnost nasilnega vedenja; poznavanje osebe, ki se nasilno vede; osebe v
blizini, ki lahko pomagajo itd.), dva od vseh intervjuvanih pa sta eksplicitno
izpostavila pomembnost sposobnosti hitre ocene situacije.

Odgovore intervjuvancev lahko razvrstimo tudi glede na oceno resnosti po-
samezne situacije. Ve¢ina anketiranih je navedla uporabo humorja in igno-
riranje kot najbolj u¢inkoviti strategiji v situacijah, ki jih sami ocenijo kot
»manj resne« (neprimerno naslavljanje, pripombe ipd.). Natakarica (27 let)
je povedala: »... vendar so me moje izkusnje naucile, da se z nasmehom in dobro
Salo umiri skoraj vsaka nastrojena situacija.« Natakar (32 let) pa je povedal:
»Najpogosteje se nasmejem, pretrpim in delam naprej.« Izpostavili so tudi, da v
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velini primerov ni dobro burno odreagirati, ampak ohraniti profesionalno
drzo, poskusati pomiriti situacijo in opozoriti osebo na neprimerno vedenje.

Glede na to, ali je natakar zaposlen v mestu ali na podezelju, v odziva-
nju na nasilno vedenje opazamo dve klju¢ni razliki. Prva je ta, da imajo
natakarji v mestih moznost, da stranko, ki se neprimerno vede, odslovijo.
V manjsih vaskih lokalih pa natakarji naceloma nimajo te moznosti oz.
odslavljanje strank zaradi neprimernega vedenja ni pogosta praksa. Nasle-
dnja pomembna razlika je, da v ve¢jih lokalih v mestih pogosteje dela veé¢
natakarjev socasno, kar jim daje moznost, da sodelavec prevzame strezbo
stranke, ki se neprimerno vede, hkrati pa lahko sodelavec ponudi oporo
natakarju, ki je delezZen nasilnega vedenja. Opazna je razli¢na toleranca do
nasilnega vedenja, in sicer je niZja v mestih, kjer imajo ponekod tudi proto-
kole, ki jim zaposleni sledijo v primerih nasilnega vedenja.

Kadar situacijo ocenijo kot resnejso, je ve¢ natakarjev povedalo, da je treba
postaviti meje, jasno izraziti, da dolo¢eno vedenje ni primerno, in stranko
opozoriti. To lahko predstavlja varovalni dejavnik tudi za naprej, predvsem
v lokalih, kamor pogosto zahajajo redne stranke. Natakarica (21 let) nam
je povedala: »Marsikatera kelnerca nima neke meje. Do njih si ve¢ dovolijo.«
Tisti, ki imajo moznost odsloviti stranko, lahko na tem mestu stranko
prosijo, da zapusti lokal. Nekateri so porocali tudi o tem, da so se na ne-
primerno vedenje odzvali nesramno, npr. natakarica (24 let) je povedala,
da veckrat »popizdic.

Vec natakarjev je opisalo situacije, ko so morali zaradi nasilnega vedenja
strank poklicati policijo, kar naredijo, ¢e nasilno vedenje ocenijo kot zelo
resno, ¢e verbalna opozorila niso u¢inkovita, vedenje posameznika pa ogro-
za tudi druge goste. Eden od intervjuvanih natakarjev (32 let) je opisal
situacijo, kjer se je moral zaradi nasilnega vedenja stranke celo skriti za
tocilni pult.

Posledice nasilnega vedenja

V kategorijo kratkoro¢nih posledic smo razvrstile tiste odgovore, ki se na-
nasajo na dogodke, ki sledijo takoj$njemu odzivu na nasilno vedenje oz. se
pojavijo po krajsem ¢asovnem zamiku in trajajo krajsi cas.

Prvi sklop kratkoro¢nih posledic, o katerih porocajo intervjuvani, se nanasa
na telesno raven, in sicer so ob nasilnem vedenju strank opazili naslednje
telesne spremembe: povisan sréni utrip, stiskanje v prsih, bledost, jok, obcu-

tek hladu in sok (otrplost).
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Na kognitivni in vedenjski ravni se kratkoro¢ne posledice nasilnega ve-
denja pri ve¢ intervjuvanih natakarjih kazejo kot stanje zmedenosti, ki
otezuje osredotocCenost na delo, kar se povezuje s tem, da natakar pri
svojem delu naredi ve¢ napak. Nekateri porocajo o zadir¢nosti, »zecnosti,
zmedenosti, neprijaznosti, tako v odnosu do sodelavcev kot do drugih
strank. Drugi pa poskusajo vzdrzevati nivo profesionalnosti in ne izraza-
jo svojih obcutij.

Najbolj o¢itne, neprijetne in raznolike so kratkoro¢ne posledice na ¢ustveni
ravni. Intenziteta obcutij in Custev je zelo razli¢na ter je povezana s samo
situacijo. Raznolikost v intenziteti dobro ponazarjata naslednja primera od-
govorov: natakar (32 let) je povedal: »Po navadi mi je neprijetno, vendar pa
govorimo o zelo nizki ravni neprijetnosti.«, medtem ko je natakarica (21 let)
povedala: »Ce imam guzvo, bi najraje enega zastihala.« V odgovorih je sicer
najpogosteje navedeno obcutje splo$ne neprijetnosti in Zivénosti. Pogosto
izpostavljena so tudi Custva strahu in jeze. O nekaterih ob¢utjih pa so poro-
¢ali le posamezni intervjuvanci, na primer: natakarica (23 let) je porocala o
obcutkih krivde, ker ni znala obvladovati situacije, medtem ko je natakarica
(27 let) porocala o ob¢utkih socutja do tistih, ki so nasilni, spet tretja (24
let) pa o ob¢utju sramu.

O resnejsih dolgoro¢nih posledicah nasilja s strani strank intervjuvani niso
porocali, morda zato, ker se ne pojavljajo, morda pa jih le ne prepoznajo.
Dolgoro¢na posledica, ki jo je navedlo nekaj intervjuvancev, je nespecnost
isti dan, ko so bili na delovnem mestu delezni resnejse oblike nasilja s strani
strank. Ve¢ina o nasilju s strani strank na delovnem mestu zunaj delovnega
Casa ne razmislja, izjema je natakarica (27 let), ki je povedala:

»Seveda prvi dan, par ur po dogodku razmisijas, potem ko pa se
nekomu izpoves, je vse bolje. Viasih sem dosti vec razmisljala o tem
kot danes. Danes so to samo spomini, na katere pomislis zaradi
teme trenutnega pogovora ali pa so pozabljeni.«

Ta natakarica je povedala tudi, da situacije z nasilnim vedenjem ostanejo
kot »skriti alarme.

Nasilja se pogosteje spomnijo, ¢e so ga bili delezni s strani redne stranke,
ki za tem veckrat obis¢e lokal. Ob tem se namre¢ spomnijo neprijetnih
dogodkov, kar pri nekaterih ponovno sprozi negativna obcutja. O proble-
matiki rednih strank je porocal natakar, 32 let: »Tukrat, ko sta bila ta dva bolj
intenzivna incidenta, sem razmisljal, ée jib bodo zopet dali na moj rajon.« V
teh primerih se spremeni odnos do strank, ki se vedejo nasilno. Pogosteje
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do njih vzdrzujejo ve¢jo distanco kot sicer, v komunikaciji z njimi pa je
pogostejsa odrezavost.

Priblizno polovica intervjuvancev je povedala, da se jim upira odhod na
delo kaksen dan za tem, ko so bili delezni nasilja s strani stranke, priblizno
isti delez prav zaradi tega razmislja o menjavi delovnega mesta.

Spoprijemanje z nasilnim vedenjem

Natakarji so porocali o razli¢nih strategijah spoprijemanja z nasiljem. Ve-
liko jih je izpostavilo, da se ¢ez ¢as nauci$ odzivati na stranke, ki so nasilne.
Porocali so, da med delom pridobivajo izkusnje in spoznajo, kako reagirati,
ko se nad njimi izvaja nasilje. Natakarica (27 let) je povedala:

»Ko se je to zgodilo prvic, sem bila Cisto iz sebe. Objokana nisem
maogla spati, samo premlevala sem, zakaj jaz, zakaj tu, zakaj
meni. Ko pa se tvoja koZa odebeli in spoznas, da smo ljudje razlic-
ni, da se bo to e dogajalo, se ne vprasas vec Zakaj jaz?, ampak vec
razmisljas o osebi, kaj jo je pripeljalo do tega. Fizicno in psihicno
se distanciras od situacije.«

Iz tega je razvidno, da poleg tega, da postanejo odporni, nekateri nasilje
tudi ignorirajo in zanikajo. Videti je, kot da se s situacijo sprijaznijo in je-
mljejo nasilje kot nekaj samoumevnega v poklicu natakarja, kar pa ni nujno
dobra strategija spoprijemanja z nasiljem.

Natakar (22 let ) je porocal o tem, da je njegov odnos do strank, ki so nasil-
ne, drugacen. Povedal je:

»Postanem ne nujno nasilen, a obhranjam razdaljo do nasilnib
strank. Karkoli govorijo, jim samo na hitro ustreZem. Z njimi se
pogovarjas samo nujne stvari in ostajas profesionalen. «

To kaze na ohranjanje distance do nasilnih strank, poleg tega pa tudi na iz-
ogibanje. Natakarji so porocali, da so do takih strank v¢asih odrezavi. Tudi
profesionalen, hladen odnos vidijo kot dobro strategijo spoprijemanja z na-
siliem s strani strank. Ve¢ natakarjev je porocalo, da je pomembno postaviti
meje in stranki dati jasno vedeti, kaj so posledice nasilnega vedenja. Kot
strategije spoprijemanja z nasiljem s strani strank navajajo tudi sledenje
protokolu, poro¢anje nadrejenemu in klicanje policije v skrajnih primerih.

Vsi intervjuvani natakarji so porocali o tem, da se o nasilju z nekom po-
govorijo. Deset jih je povedalo, da se zaupajo svojim sodelavcem, ki imajo
véasih podobne izkusnje. Osem jih o nasilju na delovnem mestu s strani
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strank govori s svojimi bliznjimi, npr. s partnerjem, prijatelji in sorodniki.
Samo $tirje natakarji so porocali, da o nasilju, ki se jim je zgodilo, govorijo s
svojimi nadrejenimi. To je lahko zaskrbljujoce, saj jim ravno nadrejeni lah-
ko ponudijo najvec zascite in varnosti. Najveckrat jim v kriti¢nih situacijah
priskocijo na pomo¢ sodelavci, ki prevzamejo mizo, ki jo strezejo. Nata-
kar (21 let) je povedal, da pomaga svojim sodelavkam in prevzame njihove
stranke, ¢e jih nadlegujejo in se jih dotikajo.

Resitve problematike nasilja

V intervjuju smo natakarje vprasale o moznih resitvah problematike nasi-
lja na njihovem delovnem mestu. Vecina jih meni, da je nasilje zelo tezko
preprediti, kar kaze na nek obcutek nemoci. Kljub temu so navedli nekatere
konkretne ukrepe, ki se jim zdijo smiselni za preprecevanje ali vsaj zmanj-
$anje nasilja s strani strank.

Povedali so, da se jim zdi dobro, da delata vsaj dva. Tako se lahko v primeru
nasilja »... nekdo postavi zate in prevzame tvojo mizo.« Eden od natakarjev
je povedal, da je dobro, ¢e delajo tako Zzenske kot moski. Prav ta natakar je
povedal tudi, da je v primeru, ko delajo le Zenske, nasilje s strani strank bolj
prisotno in ga je tezje omejiti. O tem, da Zenske predstavljajo eno od ran-
ljivih skupin za dozivljanje nasilja, poro¢ata tudi Hoel in Einarsen (2003).
Pogresajo vedjo varnost, ki bi jo lahko dosegli s pomocjo varnostnikov ali
videokamer. Eden od natakarjev je povedal, da lahko Ze napis, da je lokal
pod video nadzorom, spremeni vedenje strank v lokalu.

Natakarjem so lahko v pomo¢ tudi jasni protokoli oz. navodila, kaj naj stori-
jo v primeru nasilja. Svojo izku$njo s protokoli je delil en udelezenec (29 let):

»Ko sem jemal nove studente za delo, sem jih vprasal, kako so re-
agirali v nasilnih situacijab. Ze na razgovoru jih pripravim, da
lahko pride do takih situacij in jim povem, da bodo dobili informa-
cije, kako ukrepati v takih situacijah.«

Pomaga jim tudi sklicevanje na zakonodajo, samozavesten nastop in izku-
$nje. Predlagali so tudi, naj se nadrejeni v primerih nasilja s strani strank
postavijo na stran natakarja in ne na stran stranke, saj dajejo s tem zgled
tudi ostalim.

Nih¢e od natakarjev na delovnem mestu ni bil delezen izobrazevanj, ki bi
mu koristila pri spoprijemanju z nasiljem. Tukaj vidimo moZnost za razli¢-
na izobrazevanja, kot so treningi asertivnosti, reSevanja konfliktnih situa-
cij itd.. Natakarica (27 let) je povedala: »Z wveseljem bi se udelezila kaksnega
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tecaja s podroija psihologije ali samoobrambe. 1o se mi zdi pametno in koristno
na ve¢ podroljih, ne le na delovnem mestu.« To nakazuje, da imajo nekateri
natakarji Zeljo po pridobivanju znanj na teh podrogjih.

Omejitve raziskave

Kot najvec¢jo omejitev nase raziskave bi izpostavile majhen vzorec. V raz-
iskavi je namre¢ sodelovalo 14 natakarjev, zaradi Cesar je veljavnost nasih
rezultatov omejena. Ceprav je bil namen nase raziskave dobiti splogen vpo-
gled v pojav nasilja strank nad natakarji, nase ugotovitve zaradi majhnega
vzorca ne odrazajo dejanskega stanja. Poleg tega smo v vzorec zajele le 5
moskih, kar se nam glede na to, da je v strezbi zaposlenih ve¢ Zensk kot
moskih, sicer ne zdi tako problemati¢no. Kljub temu pa bi bilo v vzorec
dobro vkljuciti ve¢ moskih, saj bi lahko v primeru, da bi bil vzorec po spolu
bolj izenacen, dobile boljsi vpogled v to, ali se vedenje strank do natakaric
razlikuje od vedenja strank do natakarjev. Prav tako bi bilo smiselno v raz-
iskavo vkljuciti natakarje, ki so zaposleni v no¢nih klubih, saj predhodne
raziskave kazejo (Hobbs idr., 2002), da so delovne razmere v no¢nem ¢asu,
kjer vir zasluzka predstavlja tocenje alkohola, $e posebej problemati¢ne.
Mozno pomanjkljivost vidimo tudi v izbiri vprasanj za intervju, saj so bila
ta zelo splosna.

V nadaljnjem raziskovanju bi bilo smiselno intervju oblikovati tako, da bi
vprasanja zajemala bolj specifi¢na podrodja pojavljanja nasilja, ki se pri delu
natakarjev pojavljajo pogosteje (npr. neprimerne pripombe in opazke, neze-
leno naslavljanje z vzdevki). Poleg tega v raziskavo nismo vkljuéile pojavlja-
nja nasilja s strani nadrejenih. V prihodnosti bi bilo smiselno raziskati tudi
to podrodje, saj so nekateri udeleZenci porocali, da so nasilja delezni tudi s
strani svojih nadrejenih.

Zakljucek

Natakarji, ki so bili udelezeni v nasi raziskavi, so kot sprozilec nasilne-
ga vedenja najpogosteje prepoznali alkohol. Na nasilno vedenje reagirajo
razli¢no, pri Cemer upostevajo resnost same situacije. Tudi strategije spo-
prijemanja z nasilnim vedenjem so razli¢ne, razvrstimo jih lahko od manj
konstruktivnih, na primer zanikanje in ignoriranje, do bolj konstruktiv-
nih strategij, pri katerih natakarji ohranjajo profesionalno drzo, postavijo
jasne meje, sledijo protokolu in se o dogodku pogovarjajo. Natakarji so
porocali o kratkoro¢nih posledicah na telesni, kognitivni, vedenjski in
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Custveni ravni, pri ¢emer so slednje najbolj o¢itne in neprijetne. O resnej-
§ih dolgoro¢nih posledicah nasilja s strani strank pa intervjuvanci niso
porocali.

Ugotovitve pricujoce raziskave so uporabne predvsem za lastnike lokalov,

ki natakarje zaposlujejo, saj kazejo na pomembnost zagotavljanja podpore

in varnosti na delovnem mestu natakarja. Delodajalcem predlagamo, da:

*  zaposleni, ¢e je le mogoce, delajo v paru;

*  se z zaposlenimi dogovorijo, kako bodo komunicirali, ¢e pride pri delu
do nasilnega vedenja;

*  vzpostavijo protokol, po katerem ravnajo v primeru nasilnega vedenja;

*  vlokalu namestijo varnostno kamero, v primeru velike pojavnosti nasi-
lja pa zaposlijo varnostnika;

*  zagotovijo varen vhod in izhod iz lokala ter primerno osvetljeno
parkirisce;

*  zaposlene izobrazujejo o problematiki nasilja in o moznostih odzivanja
(npr. trening asertivnosti, samoobrambe);

*  z zaposlenimi oblikujejo standarde sprejemljivega obnasanja s strani
strank, da bodo ti lazje prepoznali nasilno vedenje;

* se na pritozbe zaposlenih odzovejo razumevajoce in jih obravnavajo
resno.
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