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Opinndytetyoni aiheena oli esimiehen vastuu tyoturvallisuudesta ja uhkatilanteista
asiakaspalvelussa. Tyoni tavoitteena on tutkia tyoturvallisuutta ja erityisesti
uhkatilanteita asiakaspalvelutehtavissd seka selvittdd, mitkd ovat esimiehen ja
tyontekijoiden vastuut tyoturvallisuuteen liittyen

Teoriaosuus jaetaan kahteen paalukuun, ensimmaéisessa osassa kaydaan lapi
ty6turvallisuutta yleisesti. Tyo6turvallisuus siséltdd tyosuojelun tarkoituksen ja
tavoitteet, tyonantajan velvollisuudet sekd tyontekijan velvollisuudet ja oikeudet.
Toisessa padluvussa tarkastellaan uhkatilanteita.

Tutkimuksessa  kaytettiin  kvalitatiivista ~ tutkimusmenetelmaa.  Tiedonkeruu
menetelmana kaytettiin haastatteluja. Haastateltavina oli kaksi asiakaspalvelussa
toimivaa tyontekijaa seka kaksi asiakaspalvelualan esimiesta.

Tutkimus osoitti, ettd suurin vastuu tyoturvallisuudesta on selvésti esimiehilla.
Tyontekijat kuitenkin kokevat olevansa isossa roolissa, silld he kuitenkin ovat ne
jotka omalla kaytoksellaan vaikuttavat tyoturvallisuuden toteutumiseen seka ne jotka
useimmiten ovat uhkatilanteiden kohteena.
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This thesis is concerned with the roles and responsibilities for occupational safety
and threatening situations in customer service. The aim of my thesis is to examine
occupational safety and, in particular, threatening situations in customer service
work, and to determine the responsibilities of the supervisor and employees in the
context of occupational safety.

The theory section is divided into two main chapters. The first chapter provides a
general outlook on occupational safety. Occupational safety comprises of the purpose
and aims of occupational safety, the responsibilities of the employer, and the rights
and responsibilities of the employee. The second main chapter is concerned with ex-
amining threatening situations.

The qualitative research method was used in this study. Interviews were used as the
data collection method. The interviewees included two employees working in cus-
tomer service as well as two supervisors in the customer service industry.

This study indicated that supervisors clearly carry the most responsibility for occupa-
tional safety. Nevertheless, employees also feel that their role is significant; after all,
they are the ones whose personal behaviour affects the realisation of occupational
safety and are also most likely to be at the receiving end of a threatening situation.
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1 JOHDANTO

Taman tutkimuksen tarkoituksena on tutkia tyoturvallisuutta sekd erityisesti
uhkatilanteita, joita esiintyy asiakaspalvelussa. Tarkoituksena on myos keskittya
erityisesti esimiehen/tyonantajan seka tyontekijan vastuuseen uhkatilanteiden
kohdatessa. Tutkimuksessa kuvataan, miten esimiehen pitdisi kayttaytya, miten
esimiehen kuuluisi tukea tyodntekijda uhkatilanteen kohdatessa sekd miten esimies
pystyy toimimaan hdnen asemansa vaatimalla tavalla hankalassa, esimerkiksi
ryostotilanteessa.

Aihe tutkimukselleni 16ytyi melko nopeasti. Halusin tehda tutkimuksen, joka liittyy
tyoturvallisuuteen. Mietin asiaa pitkddn ja vertailin eri vaihtoehtoja tutkimuksen
toteuttamiseen. Tyo olisi ollut mukavaa tehda suoraan yritykselle, mutta kun sopivaa

yritysta ei 10ytynyt, paatin tehda sen itsendisesti.

Se, ettd haluan keskittya erityisesti uhkatilanteisiin, tulee oman tyoni kautta.
Tyoskentelen itse asiakaspalvelussa ja olen valitettavasti joutunut kohtamaan
erilaisia uhkaavia tilanteita tyosséni. Nama ovat johtuneet asiakkaista, mutta totta kai
uhkatilanteita on myds muunlaisia. Suomessa jopa 140 000 henkiléa joutuu

vuosittain tydssédan uhkatilanteen uhriksi.

Opinnoissani  olen  keskittynyt  henkilostdjohtamiseen,  koska  haluaisin
tulevaisuudessa toimia esimiestehtévissa. Tastd johtuen paatin tuoda tutkimukseeni
vield mukaan esimiehen roolin. Ajatellaan, ettd tyontekija on itse vastuussa
turvallisuudestaan ja kaytoksestadn. Se pitéa osittain paikkansa, mutta p&dévastuu on
aina esimiehilld. Esimiesten vastuulla on pitdd huoli siitd, ettd tyontekijat ovat
turvassa ja uhkatilanteen kohdatessa on esimiehen tehtdva huolehtia siitd, ettd

tyontekija saa tarvitsemaansa apua.

Loppujen lopuksi  tutkimukseni aiheeksi muotoutui organisaation vastuut

tyoturvallisuudesta ja uhkatilanteista asiakaspalvelussa.



2 OPINNAYTETYON TAVOITTEET

2.1 Tavoitteet

Tutkimukseni tavoitteena on tutkia tyOturvallisuutta ja erityisesti uhkatilanteita
asiakaspalvelutehtvissa  sekd selvittdd, mitkd ovat esimiehen  vastuut

ty6turvallisuuteen liittyen.

Opinnéaytetyon tutkimusongelmaksi muodostui:
Mité tarkoitetaan tyoGturvallisuudella ja uhkatilanteilla tyéssa sek& miten esimiehet ja
henkildstd voivat ndihin vaikuttaa?

1. Mita tarkoittaa tyoturvallisuus esimiehen ja tyontekijan nakékulmasta?

2. Miten esimiehet ja tyontekijat voivat varautua uhkatilanteisiin?

2.2 Kasitteellinen viitekehys

Viitekehyksen tarkoituksena on auttaa lukijaa arvioimaan tutkimusta, ymmartdmaan
tutkimuksen tarkoitus seka auttaa lukijaa tulosten soveltamisessa. Jokaisessa
tutkimuksessa taytyy olla viitekehys, ilman sitd tutkimusta ei arvioida.
Viitekehykselld ei ole tarkkaa maaritelméaa, miltd sen pitdisi nayttéd, jokainen voi itse
rakentaa oman tutkimuksensa viitekehyksen. Viitekehyksen on kuitenkin oltava

kattava, selked seka looginen. (Kajaanin ammattikorkeakoulun www-sivut 2015.)

Taman tutkimuksen viitekehys on itse tehty ja se siséltdd tutkimuksen tarkeimmat
asiasisallot. Viitekehyksen keskelld (Kuvio 1.) on tutkimuksen pdadaihe eli
tyoturvallisuus ja uhkatilanteet. Viitekehyksesta loytyvat myds tyoturvallisuuteen
vaikuttavat tekijat, eli ulkoiset tekijat kuten asiakkaat, ja sisdiset tekijat, kuten

esimies ja tyonantajat seka tyontekija itse.



ESIMIES JA
TYONANTAJA

ULKOISET TYOTURVALLISUUS = ’
TEKUAT JAUHKATILANTEET TYONTEKUA

Kuvio 1. Késitteellinen viitekehys (Itse laadittu 2015).

3 TYOTURVALLISUUS

3.1 Tyosuojelun tarkoitus ja tavoitteet

Ty6suojelun  padtarkoituksena on suojata tyontekijoitd tOissé tapahtuvilta
tapaturmilta, ammattitaudeilta sekd muilta terveydelle haitallisilta fyysisiltd ja
henkisiltd kuormituksilta. Tydsuojelulla halutaan siis minimoida sairauspoissaolot,
parantaa tyodoloja sekd yllapitaa toimintakykya. (Sosiaali- ja terveysministerion

www-sivut 2014.)

Ideaalitilannehan olisi sellainen, jossa tyodpaikasta pystyttaisiin tekeméaan taysin
vaaraton, niin kaikille tyontekijoille kuin asiakkaillekin. Valitettavasti se ei ole taysin
mahdollista, sill& aina tulee tilanteita, joihin ei ole osattu etuk&teen varautua. Téhan
on kuitenkin pyrittavé ja sen vuoksi tydsuojelusta on tehtdvé jatkuva prosessi, jossa
tyopaikan turvallisuutta tarkkaillaan jatkuvasti ja l0ydetyt epakohdat korjataan
valittdmasti. Yksi tarked tekijé tyoturvallisuuden yllapitdmiseksi on myos yhteistyo,
eli kaikkien yrityksen tyontekijoiden, esimiesten sekd tyGnantajien on niinsanotusti
puhallettava yhteen hiileen. Uhkatilanne voi aiheutua jopa pelkastdan yhden henkilon

valinpitdmattomyydesta. (Harjanne 2012, 1.)

Uhkatilanteet ovat niin maailmalla kuin Suomessakin hyvin yleisid. Puumin mukaan
vuosittain  jopa 140000 henkilod Suomessa joutuu tydssaan kohtamaan

uhkatilanteen. Usein tapahtumat eivat ole suuruudeltaan kovinkaan isoja, mutta myos



todellisia vaaratilanteita tapahtuu paljon. Myds kuolemaan johtavia tapauksia sattuu
noin kaksi kertaa vuodessa. Valitettavaa on myds huomata, ettd usein nimenomaan
naiset joutuvat tydpaikkavéakivallan uhreiksi. (Puumi 2009, 3.) Yksi mielenkiintoinen
seikka on myos se, ettd vaikka kaikki muu vékivalta on Suomessa saatu laskemaan,

niin tyvakivalta on lisadntynyt koko ajan 1980-luvulta lahtien. (Lehtinen 2013).

Tilastokeskuksen teettdman tutkimuksen mukaan vakivaltaa esiintyy eniten
tilanteissa, joissa joudutaan puuttumaan asiakkaan yksityisasioihin. Téllaisia asioita
voivat olla esimerkiksi jonkin tuen tai palvelun lopettaminen. Suurimmiksi
riskialoiksi tutkimuksen myo6tad paljastuikin  hotelli- ja ravintola-ala, poliisi,
terveydenhuolto ja sosiaaliala, kaupanala seka rahoitusala. Rahoitusalalla riskit
liittyvat useimmiten rydstoihin tai ryostoyrityksiin. Suurimmissa riskiammateissa
jopa joka neljas on kohdannut tydssaan uhkatilanteen. (Tilastokeskuksen www-sivut,
2009.)

Sosiaali- ja terveysministerion julkaiseman tiedotteen mukaan tarkoituksena olisi,
ettd vuoteen 2020 mennessa ammattitauteja ja tyOtapaturmia saataisiin vahennettya
huomattavasti sekd tyon aiheuttamaa henkistd ja fyysistd kuormitusta saataisiin

vahennettya jopa 20 prosenttia. (Sosiaali- ja terveysministerion www-sivut 2014.)

3.2 Tyobnantajan velvollisuudet

Tybnantaja  on  velvollinen  huolehtimaan  tyontekijoistadn  ja  heidén
turvallisuudestaan. Huolehtimisvelvoite kattaa kaiken muun, paitsi tilanteet, joihin ei
ole voitu ennakkoon varautua, eli epatavalliset sek& ennalta arvaamattomat tilanteet.
TyoOnantaja on siis velvollinen perehtymdan alalle tyypillisiin vaaratilanteisiin ja
huolehtimaan siit, ettd tyopaikalla on mahdollisimman turvallista tydskennell.
Tarvittaessa tyonantaja voi palkata ulkopuolisen henkilén suunnittelemaan tydpaikan
turvallisuusohjeet jos ei mielestdan ole tarpeeksi péteva ndista asioista huolehtimaan.
Tyonantajan on kuitenkin joka tapauksessa itse tarkistettava suunnitelmat ja
tiedostettava ne kunnolla, jotta hdn voi neuvoa tyontekijoitaan. (Tydsuojeluhallinnon

www-sivut 2011.)



Kun kyseessd on pieni yritys, itse yritt4j& on yleensé vastuussa tyoturvallisuudesta ja
se on varmasti selvdd kaikille. Isommissa yrityksissa vastuu jakautuu monien
henkildiden valille. Esimerkiksi toimitusjohtaja varmistaa, ettd tyoturvallisuuden
velvoitteet tayttyvat, mutta paatyon tekevat kuitenkin alemmat esimiehet jotka
laativat tyOturvallisuusohjeet ja hankkivat koneet ja laitteet. Kaikki esimiehet ovat
siis ainakin jossain maarin vastuussa siitd, etta tyontekijoiden turvallisuus on hyvalla
tasolla. Yksi tarked seikka onkin se, ettd vastuut on jaettu selkedsti. Jokainen tiet&a
tarkkaan misté on itse vastuussa sekéd keneen kuuluu ottaa yhteyttda mihinkin asiaan

liittyen. (Ty6suojeluhallinnon www-sivut 2011.)

3.2.1 Tydsuojelun toimintaohjelma

Jokaisen yrityksen pitdisi laatia tydsuojelun toimintaohjelma, jonka avulla yritys
pystyy Kkartoittamaan omat toimintatapansa sekd arvioimaan tyostd aiheutuvat
vaaratilanteet. Ohjelmassa kartoitetaan kaikki tyopaikan mahdolliset vaaratilanteet ja
laaditaan  niihin  toimintaohjeet. Ohjelmaan  siséllytetddn myos  kuvaus
tyosuojelutehtavien jakaantumisesta, eli kenen vastuulla on mikékin tydsuojelun
alue. Yrityksen johdon tulee seurata aktiivisesti, ettd néita ohjeita noudatetaan. Olisi
my0Os erittdin  hyva jos tydsuojelun toimintaohjelma sisallytettéisiin  uusien
tyontekijoiden perehdyttdmiseen, jotta uudetkin tyontekijat olisivat tietoisia kaikista
yrityksen tyoturvallisuusasioista. (Tyosuojelun www-sivut. 2014.) Tyodsuojelun
toimintaohjelmassa jaetut vastuutehtavét ovat tyosuojelupaallikot,

tyosuojeluvaltuutetut, toimikunnat seka asiamiehet. (Kuikko 2002, 20.)

Tyosuojelupaallikko

TyOnantaja voi itse toimia tyosuojelupaallikkoné tai nimetd jonkun muun henkilén
tyopaikalta tydsuojelupééllikoksi. Henkilon joka valitaan tyosuojelupdallikoksi,
taytyy  olla  hyvin  perehtynyt  tyopaikan  olosuhteisiin  ja  yleisiin
ty6turvallisuussédadoksiin. Usein tydsuojelupééllikoksi valitaankin joku yrityksen
esimiehistd. (Harjanne 2012, 2-3.)

Ty6suojelupééllikon tehtdvdnd on avustaa tyOnantajaa tyosuojeluun liittyvén

asiantuntemuksen hankinnassa, avustaa yhteisty6ta tydsuojeluviranomaisten kanssa
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sekd huolehtia toimivasta tyoterveyshuollosta. Tydsuojelupédéllikén on myds
kehitettdva tyosuojelun yhteistoimintaa sek& osallistuttava tyosuojelutoimikunnan
kokouksiin sekd tydsuojelutarkastuksiin. (Tyoturvallisuuskeskuksen www-sivut
2015.)

Tyosuojeluvaltuutettu

Kun yrityksessa tydskentelee vakituisesti véahintddn kymmenen tyontekijad, on
tyontekijoiden valittava keskuudestaan yksi tydsuojeluvaltuutettu sekd kaksi
varavaltuutettua. Varavaltuutetut hoitavat tehtavaa silloin, kun tydsuojeluvaltuutettu
on jostain syystd estynyt. Tyosuojeluvaltuutetun tehtdvdnd on oma-alotteisesti
seurata ja tarkkailla tyOpaikan tyoturvallisuutta ja raportoida vélittomasti
tyonantajalla, kun hén kokee loytavéansa jonkin epékohdan. Tyodsuojeluvaltuutettu
osallistuu my6ds muihin tyopaikalla jarjestettaviin tyoturvallisuutta koskeviin
tutkimuksiin, mikali tutkimuksen tekijé on sitd mieltd. (Harjanne 2012, 3.)

Tyosuojeluvaltuutetulla on myds oikeus keskeyttaa yrityksen tydntekijan tekema tyo,
jos han kokee, ettd tydsta voi aiheutua vélitonté vaaraa tyontekijan terveydelle. Tasta
on tietysti raportoitava heti tynantajille, jotta he ovat tietoisia asiasta ja voivat tehda
sille jotain. (Harjanne 2012, 3.) Valtuutetulla on myo6s oikeus nahdd halutessaan
tyopaikan tyoterveyshuoltosopimus  sekd  toimintasuunnitelma, pyytaa
tyosuojelutarkastus tyOpaikalle ja saada tietoja tyodsuojelutarkastuksen tuloksista
(Tyoturvallisuuskeskuksen www-sivut 2015.)

Tydsuojeluasiamies

Tyosuojeluasiamiehen valinta tyOpaikalle ei ole lakis&éteinen, vaan se perustuu
tyoémarkkinajarjestdjen valisiin sopimuksiin. Eli asiamiesten valinnasta, maarésté tai
tehtdvistd ei ole tehty tiettyd sopimusta, vaan ne sovitaan paikallisesti. Niin kuin
tyosuojeluvaltuutetun,  myods  tyosuojeluasiamiehen  valitsevat  tyodntekijat
keskuudestaan.  TyoOsuojeluasiamiehen  tehtdviin  kuuluu osallistua  hé&nen
toimialueeseensa  liittyvien tydsuojeluasioiden suunnitteluun ja toteutuksen

seurantaan. (Harjanne 2012, 3.)

Tydsuojelutoimikunnat
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Kun yrityksessa tydskentelee vakituisesti vahintdan 20 tyontekij&é, on perustettava
myos tydsuojelutoimikunta. Tydsuojelutoimikuntaan kuuluu tyonantajan valitsemat
edustajat, tyosuojeluvaltuutetut, tydsuojelupéallikkod seké tyonantaja itse tai henkild,

jonka tydnantaja on valinnut edustajakseen. (Harjanne 2012. 3.)

Ty6suojelutoimikunnan jadsenmé&ard on neljd, kahdeksan tai kaksitoista, riippuen siitd
mité tyon laatu, laajuus ja olosuhteet edellyttavat. Esimerkiksi: jos toimikunnassa on
nelja jasentd, edustaa yksi heistd tyonantajaa ja loput tyontekijoita ja toimihenkildita.

(Tyoturvallisuuskeskuksen www-sivut 2015.)

3.2.2 Kouluttaminen ja perehdyttdminen

Tybnantaja on myos velvollinen kouluttamaan tyontekijat hyvin tyoturvallisuuden
yllapitamiseksi, silla usein vaaratilanteet johtuvat siitd, ettd henkild ei ole saanut
tarvittavaa koulutusta jotakin asiaa varten. Palvelualoilla tydturvallisuuskoulutus
pitéisi aina sisallyttdd alkuperehdytykseen. On muistettava, ettd pelkk& uuden
tyontekijan perehdyttdminen ei riitd, vaan tyontekijoitd on koulutettava sd&annollisesti
ja ainakin aina uuteen tyotehtavaédn siirryttdessd. Esimies voi halutessaan pyytéa
toista kokeneempaa tyontekijaa hoitamaan perehdyttdmisen ja koulutukset. Joka

tapauksessa vastuu on kuitenkin aina esimiehell&. (Anias 2006, 16.)

Perehdytyksessa on monta eri osiota, jotka perehdyttdjan pitéisi uuden tyontekijan
kanssa kayda lapi (Kuvio 2). Perehdyttamiseen kuuluu térkednd osana tietysti
yleisesittely, joka sisaltdd perustiedot yrityksestd sekd tilojen esittelyn, toisena
henkildston esittelyn sekd kolmantena oikeiden varusteiden antamisen. Nama ovatkin
ne asiat, jotka yleensd aina kaydaan tavalla tai toisella l1&pi jokaisessa yrityksessé.
Tarkeitd kohtia hyvassa perehdytyksessa on kuitenkin myds hatatilanteisiin
varautuminen sek& muiden tyon yleisten vaarojen lapikaynti. Miten tyontekijan tulee
kayttaytya vaaratilanteessa? Uhkatilanne? Tulipalo? (Anias 2006, 18.)

Toiminta
hatatilanteissa

Tyén
erityisriskit

L L L L

Yleisesittely Henkilosto Tyoymparisto

|:> ‘ Hankinnat

Kuvio 2. Koulutuksen pééakohdat (Anias 2006, 18).
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3.2.3 Tydterveyshuolto

Yksi tarked tyonantajan velvollisuus on myds tyoterveyshuollon jarjestaminen. Téssa
kohdassa yrityksen koolla tai henkiléstoméaaralla ei ole merkitystd. Laki méaérittaa,
ettd kaikkien yritysten on jarjestettava tyontekijoilleen ainakin jonkintasoinen
ty6terveyshuolto. Vaihtoehtoina on joko hankkia palvelu terveyskeskukselta,
perustaa itse terveysasema tai hankkia palvelu yksityiseltd tyOterveyspalveluita
tuottavalta yritykseltd. TyOnantaja voi itse méaarittaa tarjoaako tyontekijoilleen vain
maaratyn tyoterveyshuollon, joka kattaa vain tyohon liittyvét terveyspalvelut vai
haluaako se tarjota tyontekijoilleen laajemman tyoterveysturvan. Monet isommat
yritykset ovat paattaneet tarjota asiakkailleen laajemman tyoterveyshuollon, jolloin
tyontekija voi hankkiutua tyoterveyshuoltoon my6s muissa, kuin suoranaisesti

tyéhon liittyvissa tapauksissa. (Tydsuojelun www-sivut. 2014.)

3.3 Tyontekijan velvollisuudet ja oikeudet

3.3.1 Velvollisuudet

Yleisesti aina ajatellaan, ettd tyontekija vain tekee tyonsa ja tydnantaja hoitaa muut
asiat, esimerkiksi ottaa vastuun tyoturvallisuudesta. Periaatteessa nédin on, mutta
tyontekijakin on velvollinen omalta osaltaan huolehtimaan omasta sek& muiden
tyontekijoiden ja asiakkaiden tyoturvallisuudesta. Tydsuojeluhallinnon mukaan
tyontekija on muun muassa velvollinen yllapitaméan tyéturvallisuutta tydpaikalla,
kohtelemaan muita tyontekijoité asiallisesti, noudattamaan tyoturvallisuuslakia seké
saamiaan  tydsuojeluohjeita,  ilmoittamaan = huomaamistaan  vioista  tai
puutteellisuuksista, osallistuttava tyonantajan méaraamiin terveystarkastuksiin sek&
kéytettdva tyossa vaadittavaa vaatetusta. (Tyosuojeluhallinnon www-sivut 2011.)
Myds niin yksinkertaiset asiat, kuten ovien lukitseminen kuuluu tyontekijoiden
velvollisuuksiin. Jos jokin ovi j&& lukitsematta, voi tyopaikalle paéstéd kuka tahansa
ulkopuolinen ja néin tyontekijoiden tyoturvallisuus vaarantuu. On tdrkedd, etté
jokainen tyontekija muistaa kantaa vastuun omista tekemisistddn. Ei voi turvautua

siihen, ettd jos itse jattaa jotain tekemattd, niin kylla sen sitten joku muu my6hemmin
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hoitaa. Tyo6turvallisuus voi vaarantua niin pienisté asioista, ettd monet eivat edes osaa

pelétd koko asiaa. (Isotaulus & Saarela 2007, 10.)

Tydntekija on velvollinen huolehtimaan asiakkaistaan. Se ei kuitenkaan ole aina niin
helppoa. Esimerkiksi hoiva-alalla potilas ei useinkaan ymmarrd omaa parastaan ja
sen vuoksi voi heittdytyd vakivaltaiseksi hoitajaa kohtaan. Nama tilanteet ovat hyvin
hankalia, silla hoitaja ei saa provosoitua, vaan hénen on hoidettava tyonsa loppuun
tai huolehdittava, ettd joku muu tulee hoitamaan asian. Mistd kiitos? Tyontekija
painaa pitkdd paivad ja kiitokseksi siitd asiakas tai potilas hyokk&ad hénen
kimppuunsa ilman mitdén oikeaa syytd. Palveluammatissa tytskentelevén henkilon
on luotava itselleen tietynlainen suojakuori, jolla suojelee itsedan. Henkil6 joka
ottaisi kaikki kuulemansa solvaukset ja vakivalta yritykset itseensd, ei pystyisi kauaa
tyoskentelem&an palvelualalla. Tarke&a onkin muistaa, ettd usein solvaukset eivat ole
kohdistettu juuri sitd henkil6d kohtaan, han vaan sattui olemaan paikalla ja sai sen

vuoksi kuulla kunniansa. (Valkeeniemi 2014.)

3.3.2 Oikeudet

Tyontekijalla on oikeus kieltaytya tyon tekemisestd, jos han kokee, ettd tydsta voi
aiheutua vaaraa hanen tai muiden tyontekijoiden terveydelle. Kieltdytymisesta on
ilmoitettava valittémasti tyonantajalle tai tdmén edustajalle. Tyontekijalla on oikeus
pidattaytya tyosta niin kauan, ettd tydnantaja on korjannut tilanteen eiké vaaraa enaa
ole. (Tydsuojeluhallinnon www-sivut 2011.) Tyontekijalla on myés oikeus antaa
halutessaan tyonantajalle ehdotuksia liittyen tyoturvallisuuden parantamiseen

(Tyo6turvallisuuskeskuksen www-sivut 2015).

3.4 Lainsaadanto

Yrityselaméaa ja erityisesti tyonantajaa madrittaa hyvin pitkélti Suomen laki. Suomen
laissa on monta eri kohtaa, joita joudutaan ty0elamassa soveltamaan. Tamén
tutkimuksen aihealueeseen liittyen tarkeimpand on kuitenkin tyoturvallisuuslaki.

Tyoturvallisuuslain tarkoituksena on yllapitadad tyontekijoiden tyoturvallisuutta seka
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ehkaistd tyossa/tyostd aiheutuvia vaaratilanteita sek& mahdollisia terveyshaittoja.
(Tyoturvallisuuslaki 738/2002, 28.)

Tyoturvallisuuslakia sovelletaan kaikissa tyd- ja virkasuhteissa sekd siihen
verrattavissa oleviin julkispalveluoikeudellisessa palvelusuhteessa tehtavéaan tyéhon.
Lisdksi  tyoturvallisuuslaki ~ madrittdd  erikseen  tiettyihin  t6ihin  omat
ty6turvallisuussédadoksensa. Muita sovellettavia toitd ovat esimerkiksi oppilaan tai
opiskelijan tyd koulutuksen yhteydessa tai rangaistusta suorittavan henkilon tyo.
(Ty6turvallisuuslaki 738/2002, 2-48.)

4 UHKATILANTEET

4.1 Mikéa on uhkatilanne?

Uhkatilanne voi olla esimerkiksi tyopaikalla tapahtuva tilanne, jossa tyontekijaa
uhataan, haukutaan tai pahoinpidelldén. Uhkatilanne liittyy toihin kun se tapahtuu
tyopaikalla, tyématkalla tai muissa tydhon liittyvissd oloissa. (Isotalus & Saarela
2007,6.) Uhkatilanteessa tyontekijan turvallisuus vaarantuu. Uhkatilanne voi
tapahtua suoraan, jolloin uhkatilanteen aiheuttaja osoittaa aggressiivisuutensa
suoraan tyontekijaa kohtaan. Toinen vaihtoehto on myds se, ettéd tyéntekijan perhetta
tai l&heisid uhkaillaan. Asiakas voi aiheuttaa uhkatilanteen esimerkiksi heitteleméalla
tavaroita, huutamalla, Ilyomalla, puremalla, raapimalla sek& uhkailemalla.
Vaikeimmissa tapauksissa asiakas ottaa mukaan uhkatilanteisiin jonkin aseen, joka

voi olla muun muassa terd-ase, ampuma- ase tai huumeruisku. (Puumi 2009,7.)

Kirjallisuudessa kaytetdan paljon termié tyovakivalta. Tyovakivallalla tarkoitetaan
nimen omaan uhka- ja vaaratilanteita, joita voi tyOpaikoilla sattua. Suurin riski
tyovéakivallan uhriksi joutumiselle on muun muassa tyOpaikat, joissa kasitelld&n
rahaa tai vartioidaan arvokasta tavaraa. Riski kasvaa aina my0ds sen mukaan mité
pienemmissa ryhmissé tydskennelldan, eli varsinkin yksin tyéskentelevill& on suurin
riski joutua tyopaikkavékivallan uhriksi. Myo6s tyoajat vaikuttavat tyovékivallan

mé&éaraan, eniten uhkatilanteita tapahtuu aikaisin aamulla sekd myohééan illalla. Myds
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henkil6t, jotka tyOskentelevét paihtyneiden tai muuten henkisesti tasapainottomien
henkildiden kanssa kuuluvat suurimpaan riskiryhmééan. Tamanlaisia toimialoja ovat
esimerkiksi poliisi seké sairaanhoito. Yleisesti voidaan kuitenkin olettaa, ettd eniten
tyopaikkavakivaltaa eli uhkatilanteita esiintyy palvelualoilla, koska valitettavan usein
juuri asiakas on se, joka aiheuttaa uhkatilanteen. (Tyo6turvallisuuskeskuksen www-
sivut 2015.)

Seuraavaksi esimerkkejad uhkatilanteen pelosta asiakaspalvelussa toimivien omin
sanoin. Esimerkit on otettu Ylen Pieni palkka, raskas ty6é —bonuksena musta silma

uutisesta.

”Omainen kavi kurkkuun Kkiinni. Tilanne Kkesti korkeintaan puoli minuuttia.
Ensimmainen ajatus oli, ettd nytkd henkeni l&htee. Luulin, ettd olisin tahan
mennessa paassyt jo sen asian paalle. Mutta ei. Ihan kuin se olisi tapahtunut juuri
nyt”

—Lahihoitaja

"Ne potkut ja iskut. Jos ne kohdistuvat maha-alueella, ne voi olla my6s sikitlle
vaarallisia. Ma rupesin selvittaa, ettd onks mitddn mahdollisuutta olla pois toista.
Vaihtoehtona oli jadda palkattomalle vapaalle kotiin ennen aitiyslomaa tai ottaa

riski, ettd lapsi menehtyy.” — Asumispalveluohjaaja

"Vikivalta on koko ajan ldsnd. Lyénnit ja potkut eivdt aina ole kovia. Jos asiakas
ottaa kynsin ja hampain kiinni, se kylla sattuu ja tuntuu. Kehoon jaa jalkia ja mieli
traumatisoituu. Niitd hetkia miettii viel& kotonakin. Toissa pelottaa varsinkin silloin,

kun on yksin.” — Kehitysvammaohjaaja

(Yle Uutiset 2014.)

4.2 Ehka&isy/Varautuminen

Tyo6turvallisuuslaki méaardd, ettd kaikissa tyopaikoissa, joissa tyontekijan on

mahdollista altistua vékivallalle, pitdd laatia Kirjalliset ohjeet uhkatilanteiden
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ehkdisemiseksi. Jokainen tyOpaikka laatii itse ohjeet, jotta ohjeet vastaisivat
mahdollisimman hyvin juuri sen tyOpaikan tarpeita. Tyoturvallisuuslaissa maarataan
myos, ettd tydnantaja on velvollinen paivittdmaan ohjeet aina tarvittaessa, eli
olosuhteiden muuttuessa tai kun havaitaan uusia riskeja. Ohjeet on myds séilytettava
tyopaikalla niin, ettd jokainen tyontekija tietdd niiden sijainnin ja pystyy halutessaan
niitd lukemaan. (Puumi 2009, 8.)

Kaikki yritykset, joissa esiintyy uhkaavia tilanteita, ovat myds velvollisia
kouluttamaan  tyontekijat uhkatilanteisiin  parhaalla mahdollisella tavalla.
Periaatteessa tamé tarkoittaa sitd, ettd kaikki jotka tyoskentelevdt kasvokkain
asiakkaan kanssa, ovat oikeutettuja koulutukseen. Yleensa uhkatilanteisiin/vakivallan
ehkaisyyn koulutetaan perehdytyksen yhteydessa ja on esimiehen vastuulla, etta

kaikki tyontekijat saavat ohjeistusta uhkatilanteisiin liittyen. (Puumi 2009,8.)

Jotkut yritykset panostavat enemman turvallisuuskoulutuksiin, mm. esimerkkien tai
videokoulutusten avulla. V&himmaisvaatimuksena on kuitenkin se, ettd kaikki
tyontekijat osaavat kdyttad olemassa olevia turvavalineitd, hélyttaa apua ja tietdvat
hatapoistumisreitit. Lisdksi vaatimuksena on, ettd jokaisessa tyGvuorossa
tyoskentelee véhintdan yksi henkil®, jolle on opetettu perusteellisemmin tydpaikan

turvallisuusohjeet. (Puumi 2009, 8.)

TyoOnantajan on huolehdittava siitd myos, ettd tyontekijat hallitsevat omat
ammattiroolinsa seka tyotehtdvansd hyvin. Periaatteessa tdma tarkoittaa sitd, ettd
tyontekija hallitsee tyonsd kokonaisvaltaisesti. Kun tydntekija tuntee tyénsa hyvin,
on hén itsevarma ja sen kautta hdnen ammattiroolinsa on hyvalla perustalla. (Hyyti,
Kauppila, Koskelainen & Rantaeskola 2015, 49-50.)

Kun tyontekijan ammatillinen itsevarmuus on hyvalld tasolla, pystyy hén
kohtaamaan stressaavat ja uhkaavatkin tilanteet asiallisemmin. Tyontekijan ei
tarvitse kamppailla oman ammatillisuutensa kanssa, vaan han voi luottaa itseensé ja
pystyy keskittyméén taysilla asiakkaaseen seka hdanen ongelmaansa. On siis hyvin
tarkedd, ettd esimies huolehtii siitd, ettd tyontekij@ on sisdistanyt tyonsa

kokonaisvaltaisesti. Tydntekijalle pitdd antaa riittdvan paljon aikaa tyon oppimiseen
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eiké hanen vastuulleen voi kaataa ns. liian suurta kuormaa ennen kuin han on siihen
valmis. (Hyyti ym. 2015, 49-50.)

Yrityksia on myo6s ohjeistettu, ettd olisi hyva jarjestad tyoturvallisuuskoulutuksia
saannollisesti. Koulutuksissa kerrattaisiin ohjeita uhkatilanteisiin liittyen ja kaytaisiin
lapi  mahdollisia uudistuksia. Yritykset voivat my0s halutessaan sisallyttaa
koulutuksiin harjoituksia, joissa tyontekijat padsevat kokeilemaan milta uhkatilanteet

voisivat kdytdnnodssa tuntua ja miten niissa kuuluisi toimia. (Puumi 2009, 8.)

Nykyaéan on hyvin yleistd, ettd esimerkiksi pienissé kaupoissa on vain yksi tyontekija
iltaisin vuorossa, koska tditd on niin vahan, ettd yksikin tyontekija pystyy ne
hoitamaan. Téllaisia tilanteita pitdisi kuitenkin vélttdd, koska se liséé
turvallisuusriskié. Jos on kuitenkin niin, ettd tyontekijan taytyy tyoskennelld yksin,
on otettava huomioon, ettd hénella on selvd nékdyhteys asiakkaisiin koko ajan ja
hanen on helppo halyttdé apua tai soittaa esimiehelle. Usein tapahtuu myés niin, ettd
tyontekijat alkavat ajattelemaan, ettei heille nyt mitdan oikeasti sattuisi tai ei Kkai
heidan kauppaansa nyt oikeasti kukaan tulisi riehumaan. On kuitenkin térked4, ettd
tyontekija muistaa, ettd mité tahansa voi tapahtua, eika saa luottaa liikaa siihen, ettd
kaikki on kunnossa ja kaikki asiakkaat ovat rehellisia ihmisia. Jos tyontekija alkaa
luottaa litkaa eika keskity koko ajan ty6honsd, voi keskittyminen herpaantua ja

silloin tyontekijé luo itse omalla ké&ytoksellaan turvallisuusriskin. (Puumi 2009, 8.)

4.3 Tunnistaminen/ennakointi

Se, ettd asiakas alkaa kayttdytya aggressiivisesti, voi johtua monesta eri tekijasta
esimerkiksi temperamenttisesta perinndllisyydestd, lapsuuden traumaattisista
kokemuksista seka vaurioista aivoissa. Kukaan ei kuitenkaan pysty méérittelemaan
etukéateen, kuka alkaa milloinkin kayttaytya aggressiivisesti. lhan kuka tahansa voi
syysté tai toisesta alkaa vakivaltaiseksi ja satuttaa muita jopa tarkoittamattaan. Se,
ettd joku on vihainen, ei automaattisesti tarkoita sitd, ettd hén alkaa kayttaytya
vakivaltaisesti. Valitettavasti niin vain usein tapahtuu. Vékivalta on usein oire sille,
kun henkild ei saa haluamaansa ja h&n tuntee itsensa avuttomaksi. Esimerkiksi

ryostotilanteessa rydstajalla voi olla ase vain siksi mukana, ettd han saa peloteltua, eli
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hénen ei ole ollut misséan vaiheessa tarkoitus oikeasti kayttdd asetta. Mutta kun
ryosto ei sujukaan suunnitellulla tavalla, menee ryostaja paniikkiin, tuntee itsensé

avuttomaksi ja sen vuoksi ottaa kayttdonsa aseen ja satuttaa toisia. (Puumi 2009, 17.)

Vékivaltatilanteiden kohteeksi joutumiselle voi my6s olla monia eri syité.
Useimmiten kohteeksi joutuvat maara-aikaiset ja osa-aikaiset tyontekijat seké nuoret
tyontekijat. Tilanteiden aiheuttajana voi olla myds stressi ja vasymys, koska ne
heikentdvat havainnointi kykya ja véasynyt henkild arsyyntyy helpommin. (Puumi
2009, 17.)

Kenestdkaan ei pysty péallepdin kertomaan, ettd henkild on vaarallinen tai alkaa
kayttaytya vaarallisesti. On kuitenkin olemassa merkkeja, joiden perusteella pystyy
arvioimaan henkilon mielentilaa ja sen kautta vaarallisuutta. Tamanlaisia
tunnusmerkkeja ovat esimerkiksi kiroilu ja haukkuminen, tuijottaminen, hampaiden

nayttdminen, Kiihtynyt hengitys, hiljaisuus tai lahelle pyrkiminen. (Puumi 2009, 18.)

Puumin mukaan aggressiivinen kayttaytyminen kehittyy neljan eri vaiheen kautta.
Ensimmainen vaihe on erimielisyys, toinen sanallinen uhka, kolmas fyysinen uhka ja
neljas fyysinen kontakti. Yleensa siis aggressiivinen kéyttaytyminen saa alkunsa
erimielisyydestd ja kun erimielisyyttd ei saada sovittua, voi se edetd siihen, etta
henkil6/asiakas korottaa 44ntéan tai alkaa uhkailla. Jos henkil0 tuntee, ettd uhkailu ei
auta, on seuraava vaihe se, ettd henkil0 alkaa tunkeutua toisen reviirille tai
esimerkiksi sylkee toisen péalle. Useissa tapauksissa tilanne jaa tahan vaiheeseen,
mutta valitettavan usein kay niin, etta tilanne riistaytyy késista niin, ettd lopuksi

henkilo hyokk&a toisen paalle ja satuttaa tai yrittda satuttaa hantd. (Puumi 2009, 18.)

Kun tyontekijda kohtaa tilanteen, jossa esimerkiksi asiakas alkaa kayttaytya
aggressiivisesti, on hanen heti hélytettdva apua eikd vaan ajatella, ettd kyll4& han
pystyy itse asian hoitamaan. Ei pidé ajatella, ettd ei viitsi halyttdd apua, sillé kaikkein
tarkeintd on kuitenkin oma- ja muiden asiakkaiden turvallisuus. On myos térkeaa,
ettd tyontekija pystyy hillitseméén itsensé aggressiivisen asiakkaan kohdatessa eika
ala provosoimaan ja silld tavoin lisdd asiakkaan aggressiivisuutta ja lisaa

tyoturvallisuusriskid. (Puumi 2009, 8.)
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4.4 Tilanteiden kohtaaminen

Kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja tututkin asiakkaat voivat kéayttaytyé toisena hetkend
aivan toisella tavalla kuin ennen. Ei ole siis yht4d samaa kaavaa, miten kuuluisi
kayttdytya kunkin asiakkaan kohdalla. (Rantaeskola, Hyyti, kauppila, Koskelainen
2015,7?)

Asiakaspalvelutyosséd yksi hyva keino késitelld uhkaavia tilanteita on puheella
rauhoittaminen. Puheella rauhoittaminen on keino, jonka kaikki voivat oppia ja sita
kannattaa harjoitella. Tarkeintd on, ettd ei anna omille tunteilleen vallan vaan pysyy
tyynend. Ei pidd lahted mukaan asiakkaan sanailuun vaan rauhoittua ja kaikkein
tarkeintd, ettd miettii ennen kuin sanoo mitd&n. Monissa tapauksissa pelkké
asiakkaan kuuntelu ja myo6tdily auttaa. On muistettava, etta tarkeinta kuitenkin on
turvallisuus eik& se, ettd asiakas saisi ansaitsemaansa kohtelua. Totta kai asiakasta
voi huomauttaa epdasiallisesta kéytoksestd, mutta vain kun se on turvallista ja
asiakas on rauhallinen. (Puumi 2009, 20-21.)

Uhkatilanteissa on myos tarkeaa kiinnittdd huomiota kehon ele- ja liikekieleen, eli
eleisiin, &anenpainoon, puheen nopeuteen ja voimakkuuteen. Parasta on olla
mahdollisimman hillitty. Katsekontakti on myo6s tarkedd, koska se viestii
luottamuksesta. (Puumi 2009, 22.)

Yksi tdrked asia uhkatilanteen kohdatessa on lisdavun halyttdminen. Jokaisella
tyopaikalla, joissa on vékivallan uhka, pitéisi olla mahdollisuus hélyttdd helposti
lisdapua. Lisdapu voi olla joku vartiointiliike tai poliisi. Lisdavun halyttdminen ei ole
vain sen tyontekijan vastuulla, kuka on uhkatilanteen kohteena, vaan kaikki
tyontekijat ovat velvollisia auttamaan toisiaan ja hélyttdmé&an apua. (Puumi 2009,
23.)

4.5 Jalkihoito

Jokainen ihminen kokee uhkatilanteet eri tavoin, mutta varmasti ne ovat kuitenkin

traumaattisia joka ikiselle. Yleisimpid oireita ovat hairitsevat muistikuvat,
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painajaiset, unihairiot, artyneisyys, pelko seka herkistyneet fyysiset reaktiot.
Uhkatilanteen kohdannut henkild karsii yleensd eniten, mutta on hyvin yleistd, etta

tyokaverit tai perhe ja ystavat kérsivat myos. (Puumi 2009, 30.)

Uhkatilanteet kasitellddn yleensd neljassé eri vaiheessa. Ensimmaéinen vaihe on
shokkivaihe, jossa henkil0 ei ole vield sisdistanyt tapahtumia ja kayttaytyy hyvin
sekavasti. Henkilén mieli pyrkii suojelemaan henkil6a tapahtuneelta. Shokkitilassa
olevan henkilon tunnistaa tilanteeseen sopimattomasta kaytoksestad seka mm. vapina,
palelu, vatsaoireet ja péaansarky ovat yleisid oireita sokkitilassa olevalle. (Puumi
2009, 30.)

Toinen vaihe on reaktio, jossa uhri on pikkuhiljaa pdasemassa yli sokkivaiheesta ja
alkaa miettia mitd on tapahtunut. Reaktiovaihe on yhtd tunteiden vuoristorataa, silla
uhrin mielentila voi muuttua sekunnissa. T&ssd vaiheessa on tarkedd kuunnella uhria

ja vastata hanen kysymyksiinsa. (Puumi 2009, 30.)

Kolmas vaihe on Kkasittely, jossa henkilo alkaa ymmartdd, mitd oikeasti on
tapahtunut. On todella tarkea, ettd kaikki traumaattiset tapahtumat késitellaan, silla
muuten ne voivat vaikuttaa uhrin elaméaan hyvinkin pitkan ajan. Uhrin laheisilta
vaaditaan tassa kohtaa kéarsivéllisyytta, silla tima vaihe voi kestaa kauan, kuukausia

tai jopa vuosia. (Puumi 2009, 30.)

Viimeinen vaihe on uudelleen suuntautuminen, jossa uhri on paattanyt, ettei halua
antaa traumaattisen kokemuksen en&a vaikuttaa elamaénsa. Uhrin kokemus ei enéda
rajoita hanen eldmadnsa eivétka tapahtumat pyori mielessa koko ajan. Uhri pystyy
my0s puhumaan kokemuksistaan ilman suurempia tunnekuohuja. Traumaattisesta
kokemuksesta sekd ihmisluonteesta riippuen tdman vaiheen saavuttamiseen Vvoi
menn& kuukausia tai pahimmissa tapauksissa koko elamaé, eli uhri ei padse koskaan

tapahtumista taysin yli. (Puumi 2009, 30.)

TyoOnantaja ei ole velvollinen jarjestamaan tyopaikalla tapahtuneisiin uhkatilanteisiin
jalkihoitoa. Olisi kuitenkin suotavaa, ettd tyopaikat sellaista jérjestéisivat, varsinkin
sellaiset tyOpaikat, joissa véakivallan uhka on suuri. Jalkihoidon jarjestamisestd vastaa

yleensa tyoterveyshuolto. Jalkihoitoa voi olla monenlaista, mutta yleisimpid ovat
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keskustelut, jotka tapahtuvat terveyshuollon ja uhrin vélilld tai isommissa ryhmissa.
(Puumi 2009, 31-32.)

4.6 Seuranta ja raportointi

Tyontekijat ovat velvollisia raportoimaan jokaisesta uhka- tai vakivaltatilanteesta
tyopaikan esimiehelle. Raportointia varten on voitu laatia lomake (Kuva 1), joka
pitdéd tayttad tai sitten asiasta ilmoitetaan esimiehelle suoraan esimerkiksi
kasvotusten. Esimies on velvollinen raportoimaan jokaisesta uhkatilanteesta
yrityksen tapaturmavakuutusyhtiélle. Jokaisesta uhkatilanteesta on myds oikeus
ilmoittaa poliisille, mutta ainakin vakavista tilanteista on ilmoitettava aina

valittémasti poliisille. (Puumi 2009, 33.)

Yritysten kannattaa myds pitéa yleisesti kirjaa tapaturmista ja uhkatilanteista, jotta
yritys pystyy tarkkailemaan uhkatilanteiden maaréé ja sen kautta myos vaikuttamaan
niiden maaraan. Jos uhkatilanteita esiintyy tyopaikalla paljon, on niitd syyté tutkia
kuukausittain, mutta jos niitd tapahtuu harvemmin, voi esimiehet kasitella koko
kalenterivuoden tapahtumat aina Kerralla. Tarkeintd kuitenkin on, ettd
uhkatilanteiden syitd mietitddn ja tutkitaan, jotta niitd pystyttaisiin jatkossa

vahentdmaan. (Puumi 2009, 33.)
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Esimerkki raportointilomakkeesta:

Vikivalta- ja uhkatilanteiden raportointilomake

Téytd tdma lomake mahdollisimman pian tapahtuman jélkeen.
Palauta lomake taytettyna sovitulla yhteyshenkilalle,

joka tydpaikallasi on

Vahingoittuneen/Uhatun nimi Tehtdvanimike

Tapahtumapaiva ja aika Osasto/Yksikka

Tapahtumapaikka,/ Tydpiste

Tapahtuma
tavaroiden heitteleminen varkaus/napistys
solvaaminen/huutaminen rahojen tai vastaavien sieppaus
sanallinen uhkaaminen aseella uhkaaminen
téniminen/huitominen rybstd tai rydstén yritys
kiinnikdyminen/liikkumisen esto muu tilanne, mika?

raapiminen/pureminen/sylkeminen

Selostus tapahtuneesta

Tapahtuman seuraukset

Tapahtuman n&ki myds

Uhkaaja:
Mies vihainen asiakas
MNainen alkcholin vaikutuksen alainen
huumeiden vaikutuksen alainen
Ik& mielenterveydellisistd ongelmista karsiva

muu, mika?

Onko uhkaaja aiheuttanut uhkatilanteita aikaisemminkin?

Lisatietoja:

Keihin tapahtumasta on otettu yhteytta?

Paivays Allekirjoitus

Kuva 1. Vékivalta- ja uhkatilanteiden raportointilomake. (Isotaulus, Leino, Saarela,
Salminen Vartia 2009, 40).

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Tutkimusmenetelma

Taman tutkimuksen tutkimusmenetelméana kaytetddn kvalitatiivista eli laadullista

tutkimusta. Laadullisessa tutkimuksessa on tarkedd, ettei tutkija itse vaikuta omilla
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ajatuksillaan tutkimuksen tuloksiin, vaan tutkija p&invastoin yrittdd ymmartaa
haastateltavien henkildiden nakokulmia ja ajatuksia tutkimukseen liittyen.

(Tilastokeskuksen www-sivut 2015.)

Valitsin tutkimusmenetelmaksi kvalitatiivisen tutkimuksen, koska mielesténi se sopii

parhaiten tdmén tutkimuksen tutkimusmenetelméaksi.

5.2 Haastattelut

Tutkimuksessa tarvittavaa tietoa voidaan keratd erilaisilla haastatteluilla, nditd ovat
esimerkiksi henkilokohtaiset haastattelut, puhelinhaastattelut, ryhmakeskustelut,
avoimet haastattelut seka teemahaastattelut. Tiedonkeruumenetelmané haastattelu on
joustava ja se sopii erityisen hyvin kvalitatiivisen tiedon keruuseen. Henkilokohtaiset
ja sahkdpostihaastattelut sopivat erityisesti eri alan asiantuntijoiden haastatteluihin.
Sahkopostihaastattelu on joustava ja sitd on helppo muokata haastateltavan mukaan.

(Liikenteen tutkimuskeskuksen www-sivut 2015.)

Teemahaastattelussa kysymysten tarkkaa muotoa tai jarjestysta ei ole maaritelty.
Haastattelija siis muodostaa kysymyksen lopulliseen muotoonsa haastattelun aikana
ja haastattelu etenee aikalailla sen mukaan, mitd haastateltava kysymyksiin vastaa.
(Liikenteen tutkimuskeskuksen www-sivut 2015.)

Tassa tutkimuksessa tiedonkeruu menetelmand kéaytettiin  teemahaastatteluja.
Haastattelin kahta asiakaspalvelussa tyoskentelevdd tyontekijad seka kahta
asiakaspalvelualan esimiestd. Haastateltavista kaksi oli minulle entuudestaan tuttuja
ja heidan kanssaan olin jo etukdteen sopinut haastatteluista. Esimiesten haastattelut
sain sovittua, kun kiersin toimipaikkoja Raumalla 18pi ja kavin Kkysymaéssa
esimiehiltd, saisinko haastatella heitd opinndytety6honi. Haastattelut tehtiin marras-
ja joulukuun aikana ja ne kestivat puolestatunnista tuntiin. Haastatteluista kaksi
tehtiin tyOpaikan takahuoneessa ja kaksi haastateltavan kotona. Haastateltavat olivat
kaikki erittdin yhteistyohaluisia ja haastattelut saatiin hoidettua ilman suurempia
ongelmia. Haastattelin ensin kahta tyOntekijdd ja sen jdlkeen tein esimiesten

haastattelut. Olin jo ennakkoon kertonut heille ettei heidédn nimidén tai tydpaikkojaan
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mainita tutkimuksessa, joten nimesin heidat tyontekijd A:ksi ja B:ksi sekd Esimies
Aksi ja B:ksi.

5.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti kuvaa laadullisessa tutkimuksessa aineiston késittelyn luotettavuutta.
Reliabiliteetissa kaksi tarkeint4d asiaa ovat tutkimuksen arvioitavuus sek&
uskottavuus. N&mé tarkoittavat sitd, ettd tutkimuksen lukijat pystyvét seuraamaan
helposti tutkijan paattelyé ja kritisoida sitd. Uskottavuudella sen sijaan tarkoitetaan
sitd, ettd tutkimusraportin perusteella on mahdollista ja uskottavaa paasta

tutkimuksessa esitettyihin lopputuloksiin. (Metodixin www-sivut 2015.)

Laadullisessa tutkimuksessa validiteetilla tarkastellaan tutkimuksen aineiston
kattavuutta seké sitd, vastaako aineiston kokoamistapa valittua analyysimenetelmaa.
Validiteetti kulkee laadullisen tutkimuksen mukana koko tutkimuksen ajan. Tutkijan
on tarkkailtava ettd sama validiteetti kulkee koko tutkimuksen ajan, alusta loppuun
asti. Jo alussa esitetyn tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen pitd4 vastata niin

tutkimuksen teoriaosaa kuin myds tutkimustuloksia. (Metodixin www-sivut 2015.)

Taman tutkimuksen haastattelut pidettiin kaikki suljetussa tilassa, eli paikalla ei ollut
ketddn muita kuin haastattelija ja haastateltava. Haastattelulle oli my0s varattu hyvin
aikaa ja haastateltavat keskittyivat koko haastattelun ajan vain haastatteluun eivétka
mihinkdan muuhun. Hairiotekijoita ei siis ollut. Uskon, ettd kaikki haastateltavat
vastasivat kysymyksiin juuri niin kuin ajattelevat, joten uskon tutkimuksen olevan

luotettava.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Haastattelujen analysointi

6.1.1 Tyontekija A

Tyontekija A on 57-vuotias nainen. Han on tydskennellyt pankissa asiakasneuvojana

samalla tydnantajalla jo 35 vuotta.

Tyontekija A kokee, ettd on velvollinen huolehtimaan muista tyontekijoistd, koska
monet muut tyontekijat ovat hantd huomattavasti nuorempia ja tydvuosia on kertynyt
paljon vdhemman. Han kertoi, ettd menee heti parhaansa mukaan auttamaan, kun
huomaa kollegalla olevan ongelmia asiakkaan kanssa. Han kertoi velvollisuuksiinsa
kuuluvan myos yleisen tilanteen seurannan seka tilannetajun. ”Koko ajan pitaa
tarkkailla, mita salissa tapahtuu ja esimerkiksi jos joku asiakas alkaa kayttaytya
oudosti, pitaa hanta tarkkailla entista huolellisemmin. Tarvittaessa olen myos tietysti
velvollinen halyttamaan apua, jos sita tarvitaan seka yleisesti velvollinen tekemaan

’

tyoni huolellisesti ja noudattamaan annettuja ohjeita.’

Esimiehen velvollisuuksiksi tyontekija A kertoo tyontekijoiden perehdyttdamisen ja
kouluttamisen tyoturvallisuuden ja uhkatilanteiden varalle. “Esimiesten on
huolehdittava siitd, ettd jokaiselle tyontekijalle on varmasti kerrottu, miten pitaa
toimia uhkatilanteen kohdatessa.” Tyontekijd& A toteaa, ettd on my0ds esimiesten
vastuulla tarkkailla salin tilannetta ja puututtava asiakkaan kayttaytymiseen jos
tilanne sit4 vaatii. H&n mainitsee kuitenkin vield, ettd tdssa asiassa han ei ole ihan
taysin tyytyvéinen esimiesten toimintaan, vaan usein tilanteiden ratkaiseminen
jatetdén tyontekijoiden vastuulle. Muuten hén kuitenkin sanoo olevansa tyytyvainen

esimiesten toimintaan.

Tyontekijd A:n mukaan hdnen tyopaikallaan koulutetaan perusteellisesti
ty6turvallisuuteen liittyen. Jokaisen tyontekijan perehdytykseen on siséllytetty
ty6turvallisuuskoulutusta ja jokaisen tyontekijan on suoritettava verkkokursseja

uhkatilanteisiin liittyen. N&iden liséksi jarjestetd&dn vuosittain koko talon yhteinen
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ty6turvallisuuskoulutus,  johon  osallistuvat  kaikki  yrityksen  tyontekijéat.
Turvallisuuskoulutuksen teema vaihtelee vuosittain ja se jarjestetddn aina kesaisin,
jotta myods yrityksen kesatyontekijat paédsevat osallistumaan. Néiden lisaksi
tyopaikalla jarjestetadn erikoisturvallisuuskoulutuksia, joihin osallistuu vain osa
henkilostosta. Tarkeintd kuitenkin on, ettd t0issé on aina paikalla ihmisig, jotka ovat
saaneet perusteellisemman koulutuksen. Tyontekija A:n mielestd héanelle itselleen
koulutukset  riittavat, mutta han toivoisi ettd uusien tyontekijoiden
turvallisuuskoulutusta lisattaisiin entisestaan, uhkatilanne kun voi tapahtua vaikka

heti ensimmaisena tyopaivana.

Tyontekija A kertoo tydpaikan tydsuojelupééllikon sekd tyosuojeluvaltuutetun
olevan helposti tavoitettavissa. ”Heihin on helppo olla yhteydessd heti kun on tarve.”
Yrityksen tydsuojeluohjeet ovat myds kaikkien saatavilla yrityksen omilla siséisilla

verkkosivuilla.

Tyontekijd A toteaa tydpaikkansa tarjoavan laajan tyoterveys huollon ja olevansa

siihen erittéin tyytyvainen.

Yksin tyontekija A ei ole koskaan joutunut tydskentelemaan. Hanen tyopaikkansa on

sellainen, etta sielld ei koskaan joudu kukaan olemaan yksin paikalla.

Kun miettii, ettd tyontekija A on tyéskennellyt asiakaspalvelussa yli 30 vuotta, voisi
kuvitella, ettd uhkaavia tilanteita on tapahtunut paljon. Né&in ei kuitenkaan ole.
Yrityksessa on panostettu niin hyvin tyoturvallisuuteen, ettd uhkatilanteita tapahtuu
todella vahéan. Pienid uhkaavia tilanteita tapahtuu aika usein, esim. paihtyneet
asiakkaat, mutta suuremmilta uhkatilanteilta on onneksi viltytty. “Tydskentelen
sellaisella alalla, ettd uhkatilanteen riski on koko ajan l&sné ja sita ei saa unohtaa.
Toimipaikkamme on kuitenkin aika pienessa kaupungissa, ja uskon sen vaikuttavan
siihen ettd uhkatilanteita on hyvinkin vahan. Pienia hieman uhkaavia tilanteita voi

olla joskus jopa viikoittain, mutta mitd&n suurempia ei juuri ole ollut.”

“Pieni& uhkia on ollut tietysti ndin pitkdn tyburan aikana paljon, mutta mitdan
vakavaa ei ole sattunut. Minua ei ole esimerkiksi ikind uhattu milldan aseella.

Vakavin uhkatilanne on ollut ry6st6, joka sattui muutama vuosi sitten. ”
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”Minulla oli tiskilla asiakas, joka halusi tallettaa rahaa tililleen. Laskin asiakkaan
rahat ja jatin ne vahingossa pdydalle siksi aikaa kun lahdin kopiokoneelle. Asiakas
jai viela odottamaan tiskille. Kopiokoneella ollessani kuulin kun asiakkaani huusi
ryostd. Riensin &kkia paikalla ja huomasin, ettd rahoista oli osa havinnyt ja osa
tippunut maahan. Voin kertoa, etta kylla siind aikamoinen paniikki iski. Ryostaja oli
kerinnyt jo pakenemaan paikalta. Minun asiakkaani oli tietysti ihan shokissa ja
vaikka olin itsekin, pystyin kuitenkin rauhoittelemaan asiakasta ja hoitamaan asian
hyvin loppuun. Ryostajaa ei valitettavasti saatu kiinni, mutta onneksi kyse oli

kuitenkin vain rahasta.”

“Tein itse sen virheen, ettd unohdin rahat pdydalle enka laittanut niité heti kassaan

lukkojen taakse. Voin kertoa, etta sité virhetta en ole sen jalkeen tehnyt. ”

Tyontekija A kertoi olevansa erittdin tyytyvéinen siihen, miten hénen esimiehensa
toimi uhkatilanteen kohdatessa. ”Esimies lohdutti, kun itselle iski paniikki ja itku
poliisi haastattelun jalkeen. Esimies tarjosi myds mahdollisuutta paasta juttelemaan
psykologin kanssa asiasta. En kuitenkaan mennyt ja olen katunut sitd sen jalkeen.
Sanoinkin esimiehelleni, jos tulevaisuudessa tapahtuu jotain vastaavaa, pitaa
huolehtia siita, etta tyontekija oikeasti menee juttelemaan psykologin kanssa. Ei siitéa

ainakaan haittaa ole.”

Tyontekija A ei ole ollut koskaan pois toistd uhkatilanteen vuoksi, vaikka siihen
olisikin varmaan ollut aihetta. Ainut parannusehdotus jonka tyontekija A keksi, oli
laajempi turvallisuuskoulutus uusien tyontekijoiden perehdytyksen yhteyteen.

Muuten hén on oikein tyytyvainen tydpaikkansa tyéturvallisuusasioihin.

6.1.2 Tyontekija B

Tyontekija B on 23-vuotias nainen. Han on tydskennellyt kioskissa myyjana kuusi
vuotta. Tyontekij& B on siis selkeésti nuorempi kuin tyontekijaé A ja sen vuoksi

tydvuosia on kertynyt huomattavasti vahemman.
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Tyontekijd B kertoo, ettd hdnen tyOpaikallaan ei juurikaan puhuta sisdisista
esimerkiksi tyoturvallisuusasioista tyontekijoille tai asiakkaille. Han kertoo, etta luo
omalla kéayttaytymiselladan turvalliset tydskentelyolosuhteet. Se, miten hén

kayttaytyy, heijastuu suoraan muihin, esimerkiksi asiakkaisiin.

Tyo6nantajan/esimiesten velvollisuuksiksi B luetteli saman kuin tyontekija A eli
tyontekijoiden perehdyttdmisen ja kouluttamisen turvalliseen tyokayttaytymiseen.
”lhanne tilanteessa tyonantaja luo olosuhteet mahdollisimman turvalliseen
tyOymparistoon. Esimiehen tulee myos valvoa alaistensa turvallisuuskayttaytymista.
Esimiehen tulee perehdyttaa alaisensa turvalliseen tyokayttaytymiseen ja sen jalkeen

edellyttid, ettd alaiset kdyttdytyvdt asian mukaisesti.”

Tyontekijd B kertoo, ettd hdnen esimiehensd toimii tai ainakin pyrkii toimimaan
yllamainittujen velvollisuuksien mukaan. “Tyéntekijit perehdytetddn turvalliseen
tyoskentelyyn heti tyduran alussa. Turvallisuuskayttaytymistd myds testataan
vuosittain virtuaalitestilla, joka jokaisen tydntekijan on lapaistava. Mielestani
tyoturvallisuutta/tyoturvallisuusohjeiden noudattamista voisi kuitenkin tarkkailla

tarkemminkin"

Tyontekija kertoi, ettd kokee saavansa hyvan ja kattavan turvallisuuteen
perehdyttdvan koulutuksen. Han kuitenkin toivoisi saavansa lisd4 koulutusta siit,
miten kuuluisi toimia todellisen uhkatilanteen kohdatessa.

Tyontekija B kertoi, etta ei tiedd, ketka ovat hdnen tyopaikkansa tydsuojelupédéllikko
tai tyosuojeluvaltuutettu. Mutta lisési kuitenkin, ettd han tietadd, mista tiedot 10ytyvat

tarvittaessa.

Ty0Opaikkansa tyoterveyshuoltoon tyontekijd B ei ole tyytyvdinen, sill4 tyonantaja
tarjoaa vain lakisdateisen tyoterveyshuollon. Tyontekijd B on sitd mieltd, ettd

tyGnantaja voisi hyvin tarjota laajemman tyoterveysturvan.

Seuraavaksi keskustelimme yksin tydskentelystd ja tyontekija B kertoi ndin:
”Tyoskentely tapahtuu aina yksin, oli ilta tai aamu. Tydurani alussa olin hieman

pelokas, etenkin iltaisin, mutta yksin tydskentelyyn tottui hyvinkin nopeasti. Kanta-
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asiakkaista saa hieman (ainakin kuviteltua) turvaa, kun he asioivat. Yhdessa
vaiheessa saimme kayttoomme kaulaan ripustettavat vartijahalyttimet. Niiden kaytto
oli helppoa, mutta ei kovinkaan huomaamatonta. Muuten ei ole ollut mitdén erikoisia

lisaturvia, vain perinteiset vartijat ja ryostohdlyttimet.”

Tyontekija B kertoi, ettd uhkaavia tilanteita tapahtuu keskimaarin kerran viikossa, eli
todella paljon. Yleensé uhkaavat tilanteet ovat olleet aika lievid, mutta han kertoi

myaos, ettd on joutunut pariin melko uhkaavaankin tilanteeseen.

“Uhkaavimmissa tilanteissa paihtynyt asiakas on saapunut tiloihimme ja yrittanyt
joko anastaa tuotteita maksamatta tai kayttaytynyt muuten hairikdivasti.
Hairikoivaan kayttaytymiseen on sisaltynyt tyontekijoiden ja muiden asiakkaiden
nimittelyd sekd huutamista. Pitkdaikaiseksi “piinaksi” muodostui hdirikéivd asiakas,
joka oli jotakin kautta saanut puhelinnumeroni ja alkoi viestitelld ja soitella. Tilanne
artyi lopulta niin pahaksi, ettd asiaan pyydettiin apua poliisilta ja lopulta jouduin
vaihtamaan puhelinnumeroni. Taman asian johdosta pelkasin poistua tydpaikaltani

jokaisen iltavuoron péaéatteeksi. ”

Tyontekija B kertoo, ettd ei ole ollut tyytyvdinen esimiehen toimintaan
uhkatilanteiden kohdatessa. On tuntunut, ettd esimies ei ole vélittanyt tarpeeksi. Han
kertoi, etté ei ole itse joutunut olemaan pois toistd uhkaavan tilanteen vuoksi, mutta

hanen kaksi kollegaansa ovat joutuneet jadméaan hetkeksi pois toista.

Tyontekija B ei ole taysin tyytyvdinen tyOpaikkansa turvallisuuskaytantoihin,
esimerkkind hén antaa seuraavan: “Uhkatilanteissa pitdisi mielestani saada aina
vartija paikalle eika pel&ta sité kuinka paljon vartijakutsu maksaa. Turvallisuus aina

’

ensin.’

6.1.3 Esimies A

Esimies A on 39-vuotias nainen. H&n on tyoskennellyt esimiestehtévissé

kaupanalalla 15 vuotta ja alaisia hanelld on talla hetkella kymmenen.
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Esimies A Kkertoo, ettd paéavastuu koko tyGpaikan ty6turvallisuudesta on hanelld
itsellaan. Tyontekijoiden velvollisuudeksi han mainitsee tiedoksiantovelvollisuuden.
”Jos tyontekijd huomaa tyopaikalla jonkun epakohdan esimerkiksi tyéturvallisuuteen
liittyen on hanen heti raportoitava siitd minulle, jotta voin hoitaa asian eteenpdin. Ja

)

ndin meilld onkin, olen ollut todella tyytyvdinen alaisteni toimintaan.’

Esimies A Kkertoo, ettd ei koe paineita sen vuoksi, ettd on esimiehend vastuussa
monen henkilon turvallisuudesta. “Ei, en koe paineita, koska tieddin ettd kaikki
tyontekijani ovat tarkkoja, he tietdvat miten kuuluu toimia ja he my6s omalta

osaltaan huolehtivar tyéturvallisuusasioista.”

Esimies A Kkertoo, ettd tyontekijat koulutetaan ty6turvallisuuteen liittyen hyvin
perusteellisesti. Alkuperehdytykseen kuuluu toimipistekohtainen koulutus ja sen
lisdksi joka toinen vuosi jérjestetdan koko ketjun tasolta isompi turvallisuuskoulutus,
jossa kaydaan kaikki mahdollinen l&pi, esimerkiksi uhkatilanteet ja niisséa
toimiminen. Koulutus on tarkoitettu kaikille ketjun tydntekijoille ja esimies A
kertookin aina huolehtivansa siité, ettd kaikki hanen alaisensa osallistuisivat siihen
aina. Lisdksi tyOpaikalla jarjestetddn ensiapukursseja, joihin osallistuu aina osa
tyontekijoista. “Tarkoituksena on, etti aina tyovuorossa olisi ainakin yksi henkilo,

’

Jjoka on koulutettu perusteellisemmin ja osaa muun muassa elvyttdd.’

Esimies A kertoo, ettd avun hélyttdminen tyopaikalla on todella helppoa. “Ei tarvitse

kuin nappia painaa, ja apu saapuu paikalle.”

Uhkatilanteiden maarésta esimies A kertoi sen verran, ettd pienid uhkaavia tilanteita
esiintyy viikoittain, esim. humalainen asiakas, mutta sen suurempia uhkatilanteita
esiintyy todella harvoin. “Tyédntekijini ovat todella kouliintuneita, he tietdvit miten
kuuluu toimia. Olen tehnyt heille todella selvaksi, ettd ikind ei ruveta leikkim&an
sankaria vaan aina uhkatilanteen kohdatessa halytetdan apua ja esimerkiksi ryoston

kohdatessa antaa ryostdjdlle kaiken mitd rydstdjd vaan pyytdd.”

Esimies A kokee, ettd uhkaavat tilanteet ovat lisdédntymaan péin. Maailma muuttuu ja
alkoholin  k&yttd lisddntyy. Valitettavan usein se on juuri alkoholi, mika

uhkatilanteita aiheuttaa.
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Esimies A:n tyopaikalla tapahtui ryost0 vahan aikaa sitten: “Oli ihan normaali
arkipaiva, kello oli siind kolmen paikkeilla. Liikkeeseen astui ilmastointiteipilla
naamioitunut mies, joka uhkasi kassavuorossa olevaa tyOntekijaa veitsella.
Tyontekijani toimi juuri ohjeiden mukaan ja antoi kassassa olevat rahat miehelle.
Tilanne oli ohi jo noin minuutissa ja mies poistui paikalta. Tilanne oli oikeastaan jo
ohi kun saavuin itse paikalle. Meilld oli muita asiakkaita kaupassa, joten ei ollut
muuta vaihtoehtoa, kuin jatkaa tydntekoa. Ohjeistin tyontekijaani siirtymaan
takahuoneen puolelle ja hoidin itse loput asiakkaat sek& muun muassa halytyksen
tekemisen. En voinut olettaa, etta tyontekija jatkaisi vuoroaan vaan juteltuani héanen
kanssaan ohjeistin hanet lahtemaan kotiin sekd myéhemmin keskustelemaan asiasta
ammattilaisen kanssa. Mielestani on tarkeda keskustella tallaisista asioista aina

’

ammattilaisen kanssa, vaikka itsestd ei siltd tuntuisikaan.’

Esimies A kertoi myos, etté tilanteen jalkeen he kavivét asiat 1api koko tyéryhman
kanssa. Asia kuitenkin tuntui koskettavan kaikkia, sill4 se olisi voinut sattua kenelle
tahansa. Han myos lisési, ettd oli todella tyytyvéinen niin omaan kuin tyontekijéiden
toimintaan uhkatilanteen kohdatessa. "Kai se vaan on niin, etti kun tilanne tulee

kohdalle niin ihan alitajuisesti vaan toimii ohjeiden mukaan.”

6.1.4 Esimies B

Esimies B on 31-vuotias mies. Han on tydskennellyt esimiestehtavissa kaupanalalla

viisi vuotta. Alaisia hanelld on téll& hetkelld yhdeksén.

Esimies B kertoo, ettd pé&avastuu tyoturvallisuudesta ja uhkatilanteista on aina
esimiehellda. Han kuitenkin toteaa, ettd tyontekijoiden on osattava toimia oikein ja
ennakoitava mahdollisia hankalia asiakastilanteita tai muuten uhkaavia tilanteita.
“"Uhkaavassa tilanteessa on osattava toimia niin, ettd tyontekijd ei omalla
kaytoksellddn pahenna tilannetta tai vaaranna tyoturvallisuutta entisestdan

’

esimerkiksi provosoitumalla.” “Jokaisen tydntekijin vastuulla on tietdd miten
uhkatilanteissa tulisi toimia ja mistd l0ytyvat ryostopainikkeet sekd vartijan

hdlytysnapit.”
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Esimies B sanoo tiedostavansa sen, ettd on esimiehend vastuussa tyopaikkansa
ty6turvallisuudesta. Han lisad, ettei kuitenkaan voi koko ajan miettia sita ja pelata
koska jotain tapahtuu. ”Meilla on kaikki ne puitteet kaytdssa myymalassamme mité
jarjestettavissa on ja jokainen voi omalla toiminnallaan myos vaikuttaa tyopaikkansa
turvallisuuteen. Tydryhman kanssa on kayty l1api miten eri tilanteissa tulee toimia ja

kuinka tarkead oma ja tydkaverin turvallisuus on hatatilanteissa. ”

Esimies B kertoo, ettd tyontekijat koulutetaan ty6turvallisuuteen liittyen
alkuperendytyksessd. Sen lisdksi yritys jarjestdd sadannollisesti muun muassa
ensiapukoulutuksia. Tyopaikalla on erilaisia ty6turvallisuusoppaita, jotka ovat

kaikkien tyontekijoiden saatavilla.

Esimies B kertoo, ettd on aika tyytyvéinen tyOpaikkansa tyoturvallisuusasioihin.
Avun hélyttdminen on tehty todella helpoksi, silla tyopaikalta 16ytyy monta
vartijapainiketta, joita painamalla l&dhtee automaattinen hélytys vartiointiliikkeen
vuorossa olevalle vartijalle. ”Vartijan tulo toimipaikkaan voi kuitenkin kestaa
tilanteen huomioon ottaen liian kauan, koska samaan aikaan tyfvuorossa olevia
henkil6itd on niin vahan, joten jos vartija on kaukana toimipaikastamme tai
suorittamassa toista halytystéa niin silloin vartija voi saapua paikalle vasta kun
uhkatilanne on jo rauennut tavalla tai toisella. Eli aina on riski, ettd vaikka
halytysnappia painaa niin ehtiikd vartija mukaan tilanteeseen. Ideaali tilanne olisi
tietenkin omat vartijat myymaloissa, mutta kustannussyistd ndin ei tietenkdan

tapahdu.”

Uhkatilanteiden mé&&rdn esimies B kertoo olevan suhteessa tdmanhetkiseen
maailmantilanteeseen vahdinen. “Todella uhkaavia tilanteita tapahtuu harvoin.
Viikoittain voi tulla muutamia humaltuneena olevia henkil6itd kauppaan, jotka
tyontekijat voivat kokea epamiellyttaviksi asiakastilanteiksi. Na&issd tapauksissa
tyontekijd halyttda vartijan monesti paikalle halytysnapin avulla vain
varmistaakseen ettei humalainen jad myymaldan pidemmaksi aikaa tai jaa kassoille
sopertamaan tai varasta myymalastd. Humalaiset asiakkaat ovat monesti
entuudestaan tuttuja, joten monesti tiedetaan etukateen jo onko asiakkaasta tulossa

harmia vai ei. Monet ovat saaneet myymalaamme porttikiellon jatkuvasta
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hairinnasta myyméalassa ja osa heistd kunnioittaa tata hyvinkin ja osa tulee
myymalaan valilla porttikielloista huolimatta. Lisdantynyt huumeiden kayttd luo
mahdollisuuksia ~ uhkaavien  asiakastilanteiden  kasvuun  niin  meidan

toimipaikassamme kuin yleisestikin asiakaspalvelussa. ”

Esimies B kokee, ettd tyOpaikan sijainti vaikuttaa niin positiivisesti kuin
negatiivisestikin uhkatilanteiden maéraan. Yritys sijaitsee keskeiselld paikalla
kaupungissa ja sen vuoksi yrityksessa kay paljon erilaista asiakaskuntaa, jotka voivat
lisatd uhkatilanteiden maéarad. ”Runsaat asiakasméaarat tuovat monenlaista kulkijaa
myymalddmme ja tiettyjen ryhmien esim. alkoholistien tai sekakéayttgjien kanssa on
aina olemassa riski hairiokayttaytymisesta. Sijaintimme johdosta myymalassamme
kdy luultavasti enemman tadman kaltaisia ihmisia kuin muissa paikoissa.” Toisaalta
keskeinen sijainti vaikuttaa myos positiivisesti. “Sijaintimme on niin keskeinen, etta
ymparistossamme liikkuu lahes koko aukioloaikanamme sen verran ihmisia, etta se
voi rajoittaa poikkeustilanteiden maaraa verrattuna syrjaisempaan sijaintiin. Uskon,
etta sijaintimme johdosta lahellamme on niin paljon silminnakijoita, etta kauppamme

ei ole otollisin paikka esim. ryostaa. ”

Esimies B kertoo monen tyontekijan joutuneen pienten uhkatilanteiden uhriksi,
esimerkiksi humalaisen asiakkaan. Suuremmilta uhkatilanteilta on onneksi ainakin
toistaiseksi véltytty. Pahimman tapahtuneen uhkatilanteen hén kertoi ndin: ”Vartija
poisti myymalastd huumeiden vaikutuksen alaisena olevan henkildn, joka oli tullut
myymalaan sisdlle seurattuaan erastd naisasiakasta. Myymalassa painettiin
halytysnappia ja vartija saapui paikalle. Myymalan sisatiloissa ei tapahtunut muuta
kuin suunsoittoa. Vartija lahti viemdan henkilod ulos, joka alkoi tuulikaapin
kohdalla vastustamaan vartijan toimia. Vartija vei hallintaotteella henkilon
ulkopuolelle, jossa olikin huumeiden vaikutuksen alaisen henkilén kaveri
odottamassa. Tama kavi myos vartijan kimppuun ja sai potkaistua vartijaa rintaan.
Henkilot paasivat irti vartijan otteesta ja lahtivat karkuun. He eivat paasseet
pakenemaan pitkalle ennen kuin poliisipartio, joka oli soitettu paikalle myymalan
henkilokunnan toimesta, otti tekijat talteen."

TyOpaikan ty6turvallisuuden parantamiseksi esimies B toivoisi myymaélakohtaiset

vartijat. Han kuitenkin ymmartaa, etta se olisi todella kallista ja sen vuoksi sellaista
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ei ainakaan toistaiseksi ole tulossa. “Toimipaikkakohtaiset myymaélavartijat olisivat
tietysti hieno asia, mutta kustannussyista tammoiseen tilanteeseen ei tietenkdan ole
mahdollisuuksia. Valilla vartijan tuleminen myymalaan tuntuu kovin pitkalta ajalta
jos tyontekija on joutunut uhkaavaan tilanteeseen. Eli olisi hyva asia, etta vartijoita
olisi enemmén tdissd samaan aikaan, jotta viiveitd saataisiin lyhyemmiksi.
Paasaantoisesti kuitenkin vartijat tulevat nopeasti paikalle halytyksen saadessaan.
Mahdollisuus esimerkiksi pippurisumutteisiin voisi parantaa turvallisuuden tunnetta
tyOpaikalla. Toki sen kayttoon tulisi jarjestdd jokaiselle perusteellinen koulutus ja
hankkia tarvittavat luvat. Yleisesti tdmmoiseen mahdollisuuteen ei ole usein

ryhdytty. ”

7 YHTEENVETO

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd tyoturvallisuutta ja sitd millaisia
uhkatilanteita kohdataan asiakaspalvelussa sekd mitkd ovat esimiehen ja
tyontekijoiden vastuut uhkatilanteen kohdatessa. Teoriaosassa kartoitettiin
ty6turvallisuutta ja erityisesti uhkatilanteita asiakaspalvelualalla. Empiriassa tutkittiin
tyontekijoiden sekd esimiesten ajatuksia tyoturvallisuudesta ja uhkatilanteista seka
erityisesti esimiehen vastuuta ndihin asioihin liittyen. Tutkimusosa toteutettiin
haastattelujen avulla. Haastateltavina oli kaksi asiakaspalvelualan tyontekijaa seké
kaksi esimiesta.

Tyo6turvallisuus  nayttelee  isoa  roolia  tydelaméssd  kaikilla  aloilla.
Asiakaspalvelualalla tyoturvallisuus korostuu monella tapaa. Tyoturvallisuuden
tarkoituksena on muun muassa suojata tyontekijoité terveydelle haitallisilta fyysisilta
ja henkisiltad kuormituksilta. Tyoturvallisuudesta huolehtimista tyopaikoilla méérittaa
tyoturvallisuuslaki. Tyo6turvallisuuslaissa maaritetddn esimerkiksi tyOpaikoille

valittavat tyoturvallisuuspaallikot seka tydsuojeluvaltuutetut.

Uhkatilanteita tapahtuu kaikilla aloilla, yleisimpi& aloja on kuitenkin palveluala, sill&
tavallisin uhkatilanteen aiheuttaja on asiakas. Uhkatilanteiden taustalla ovat hyvin

usein pdihteet, joko alkoholi tai huumeet. Lievemmissé uhkatilanteissa asiakas voi
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esimerkiksi korottaa &antd&n tai uhkailla tyontekijdd. Pahimmissa uhkatilanteissa
mukaan tulevat aseet, joilla asiakas uhkaa tyOntekijad. Usein uhkatilanteet jaavat
lieviksi, mutta valitettavan usein kdy my®ds niin, ettda uhkatilanne yltyy siihen ettéd

ihmishenki vaarantuu.

Uhkatilanteisiin varautuminen tyopaikalla on yksi hyvin tarkea tekija. On todella
tarkedd, ettd jokaisessa tyOpaikassa panostetaan tyoturvallisuuskoulutukseen.
Tyoturvallisuuskoulutus pitdd sisallyttdd osaksi alkuperehdytystd, mutta se ei
yksinaan riitd. Tyoturvallisuuteen liittyvida koulutuksia pitéa jarjestad sédannollisesti

koko tyouran ajan.

Esimiehen ja tyontekijan vastuut tydturvallisuudesta erottuvat siten, ettd esimies on
aina ensisijaisesti vastuussa alaistensa tyoturvallisuudesta ja tyontekijat omalla
tekemisell&dan vastaavat niin omasta kuin muidenkin ty6turvallisuudesta. Esimiehen
vastuulla on huolehtia, ettd kaikki tyontekijat toimivat vastuullisesti ja ohjeiden

mukaisesti.

Haastattelujen perusteella tyontekija A on todella tyytyvédinen tyopaikkansa
tyosuojelukaytantdihin ja varma omasta tekemisestddan. Tamé varmuus johtuu
selkeésti pitkédsta tyourasta. Kuten teoriaosassakin on mainittu, kun osaa tyonsa
hyvin ja on varma siitd mité tekee, lisd4 se uskottavuutta ja varmuutta toimia myos
uhkaavissa tilanteissa. Tyontekija B:n kohdalla nékyi selvasti se, ettd hdn on
huomattavasti nuorempi ja sen vuoksi tydskentelyvuosiakin on kertynyt paljon

vahemman.

Tyontekijd A:n tyopaikalla on selkeésti otettu hyvin huomioon ty6turvallisuus, siita
kertoo jo se, ettd yrityksessa tapahtuu niin vah&n uhkaavia tilanteita. Jokainen
tyontekija koulutetaan uhkatilanteiden varalle ja kaikkien on osallistuttava
tyoturvallisuuskoulutuksiin.  Tyontekijd B:n tyOpaikalla ei ole panostettu
tyoturvallisuuskoulutuksiin yhta paljon kuin tyontekija A:n tyopaikalla. Tyontekija B
kertoi, ettd uhkatilanteita esiintyy viikoittain. VVoisiko tdma olla yksi syy siihen?

Tyontekija A vaikutti olevan tyytyvainen esimiehensa toimintaan tyoturvallisuuteen

liittyen, huolimatta paria asiaa. Voi olla, etta olisin saanut erilaisia nékokulmia jos
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olisin haastatellut saman tyopaikan muita tyontekijoitad. Tyontekija A on kuitenkin
tehnyt koko ty6uransa saman tyonantajan palveluksessa eika sen vuoksi osaa verrata
kyseisen yrityksen tyoturvallisuuskaytantéja muihin yrityksiin. Tyontekija A on
my0s kasvanut yrityksen mukana ja ndhnyt ja kokenut yrityksen muutokset. Voi olla,
etta tyontekija A kokee yrityksen tyoturvallisuusasiat omakseen, koska on niin
tottunut niihin. Tyontekijad B kertoi my0ds olevansa suurimmaksi osaksi tyytyvainen
esimiehensd toimintaan tyoturvallisuusasioihin liittyen. Monet asiat tuntuivat
kuitenkin jadneen niin sanotusti puolitiehen. VVoisiko tdmé johtua siitd, etta tyontekija
B nédkee esimiestddn hyvin harvoin, silla kyseisessé tyopaikassa tyoskennell&d&n aina
yksin. Esimiehen pitdisi tdssd kohtaa miettia, miten han pystyisi olemaan enemman

lasna.

Tyontekija A kertoi myds pahimmasta uhkatilanteesta, jossa on han on ollut mukana.
Uhkatilanteessa ei ollut mukana aseita eiké ketadn suoranaisesti uhattu. Han kertoi
sen silti jattdneen hdneen jalkensé ja vaivannen hanté vield pitkan aikaa tapahtuneen
jalkeenkin. Han oli erittdin tyytyvdinen esimiehen toimintaan uhkatilanteen
kohdatessa. Ainoa asia joka hantd jai harmittamaan, oli oma tyhmyys eli se ettei
suostunut menemé&én keskustelemaan asiasta ammattilaisen kanssa, vaikka sité
mahdollisuutta oli hanelle tarjottu. Teorian mukaan shokissa oleva henkild ei osaa
viela kasitella asiaa. Vasta mydhemmin kun tydntekija on siséistanyt asian, on han

ymmartanyt etté olisi vaan pitanyt ottaa apu vastaan ja mennd keskustelemaa asiasta.

Tyontekija B kertoi tapahtumasta, jossa asiakas oli saanut jostain kasiinsa hanen
puhelinnumeron ja alkoi sen avulla hdirikdida hantd. Tyodntekija B kertoi myds, ettei
ollut tyytyvdinen esimiehensé toimintaan. H&n kertoi, ettd hanesta tuntui siltd, kuin
esimiesté ei olisi kiinnostanut asia ollenkaan. Tdma on sellainen asia, johon kaikkien
esimiesten olisi panostettava. Tyontekijasté ei saisi ikind tuntua siltd, ettd hanesta ei

valitettaisi.

Esimiesten haastattelut muistuttivat aika paljon toisiaan. Esimies A tuntui ottavan
enemman vastuuta tyontekijoistdan, mutta tdma johtuu varmaan suurimmaksi osaksi
siitd, ettd esimies A on nainen ja naiset usein pelk&éavat uhkaavia tilanteita enemman

kuin miehet.
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Molemmat  esimiehet  tuntuivat olevan hyvin tietoisia  tyopaikkansa
tyoturvallisuusasioista. Molemmat kertoivat tiedostavansa vastuun alaistensa
ty6turvallisuudesta. He kuitenkin kertoivat, ettd vaikka uhkatilanteen mahdollisuus
on lasna koko ajan, ei sitd voi miettia koko ajan. Jokaisessa tydssd on omat
haasteensa ja asiakaspalvelussa yksi haaste on se, etté ikind ei tiedd mit& seuraavaksi
tapahtuu tai milla tavalla kukin asiakas kayttaytyy. Jokainen tilanne kohdataan

erikseen ja toimitaan niiden mukaan.

Molemmat esimiehet kertoivat vartijapainikkeista, joita painamalla vartija saapuu
paikalle. Esimies B kuitenkin kertoi, ettd vartijan saapuminen kestd& usein aika
kauan, vaikka apua tarvittaisiin heti. Tamé on varmasti yleinen ongelma ja siihen
pitéisi ehdottomasti kiinnittdd huomiota. On ymmérrettdvaa, ettd vartija ei ole
samalla sekunnilla paikalla, mutta esimerkiksi jo viiden minuutin jélkeen tilanne on

voinut muuttua hyvinkin radikaalisti.

Esimiesten haastattelujen perusteella voisi sanoa, ettd esimies on aina paavastuussa
kaikesta mita tyOpaikalla tapahtuu. Esimies ei kuitenkaan voi ottaa siita liikaa
paineita, silla se voisi hdiritd tyon tehokkuutta paljonkin. Jokaisen esimiestehtavéaan
pyrkivan pitdd ymmartad, ettd esimiehelld on suuri vastuu ja sen vuoksi kaikKi

ihmiset eivat sovikaan esimiestehtaviin.

Tutkimusprosessi sujui mielestani oikein hyvin. Haastateltavat 10ytyivat helposti.
Haasteeksi muodostui kuitenkin saada sovittua ajat haastattelujen tekemiselle, sill&
tuntui ettd kaikilla oli niin paljon kiireitd. Haastattelut saatiin kuitenkin tehtya
pienistd viivastymisista huolimatta. Mielestdni tutkimukseni vastaa hyvin

asettamaani tutkimusongelmaa.

Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla esimerkiksi oppaan tekeminen uhkatilanteiden
varalle, jonka vyritys ké&visi lapi kaikkien uusien tyontekijoiden kanssa tai

uhkatilanteiden maara jossain tietyssa yrityksesséa.
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LIITE1

HAASTATTELUKYSYMYKSET TYONTEKIJALLE

10.

11.

12.

Taustatiedot
Mies | |  Nainen | |
lkd

Ty6skentely vuodet asiakaspalvelussa
Tyonimike

Mité velvollisuuksia koet, ettd sinulla on tydntekijana omaa ja muiden
tyontekijoiden tyoturvallisuutta kohtaan?

Enta mitd velvollisuuksia tyonantajalla/esimiehelld on tydntekijoiden
ty6turvallisuutta kohtaan?

Toimiiko oma esimiehesi mielestasi naiden velvollisuuksien mukaisesti?
Perustele.

Tuntuuko sinusta silté, etta esimies oikeasti valittaa sinun turvallisuudestasi?
Koulutetaanko mielestasi tyopaikallasi tarpeeksi hyvin ja usein
ty6turvallisuusriskien ja uhkatilanteiden varalle? Kuinka sd&nnollista?

Kuuluuko vain alkuperehdytykseen vai onko saannollista koulutusta?

Millaisissa koulutuksissa tyoturvallisuuteen liittyen olet ollut?

Minkaélaista koulutusta toivoisit saavasi lisaa?

Tiedatko kuka on tyopaikkasi tyosuojelupaallikkd tai tydsuojeluvaltuutettu?

Tiedatkd mistd 10ytyy tyopaikkasi yleiset tyoturvallisuusohjeet? Oletko
lukenut ne?

Tarjoaako tyOpaikkasi vain lakisdateisen vai laajemman tyoterveyshuollon?
Oletko hyotynyt mielestési tyoterveyshuollosta tarpeeksi?

Oletko tyoskennellyt niin, ettd paikalla ei ole ollut muita tyontekijoita?
- Kuinka yleista? Millaisiin vuorokauden aikoihin? Milt4 se sinusta tuntuu,
kun ei ole muita paikalla?



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

- Onko tyopaikalla jotain erikoisturvaa tdmén vuoksi? Esim. kuinka helppo
halyttaa apua?

Kuinka paljon tyopaikallasi esiintyy uhkaavia tilanteita? esim. péivittain?
viikoittain?

Oletko itse joutunut monta kertaa uhkatilanteeseen tydsuhteesi aikana? Onko
ollut vakavia uhkatilanteita?

Jos olet kohdannut vakavan uhkatilanteen voitko kertoa siitd?

Oletko ollut tyytyvainen esimiehen/tyénantajan toimintaan uhkatilanteiden
kohdatessa? Mitd olisi voinut tehda toisin?

Koetko, ettd uhkatilanteet on hoidettu oikealla tavalla?

Oletko joutunut olemaan pois toista uhkatilanteen vuoksi?

Onko sinulla itselldsi jotain parannusehdotuksia tydpaikkasi
ty6turvallisuuden parantamiseksi?

Muuta?



LIITE 2

HAASTATTELUKYSYMYKSET ESIMIEHELLE

10.

11.

12.

13.

14.

Taustatiedot

Mies | |  Nainen | |
Ika

Ty6skentely vuodet esimiestehtavassa
Alaisten maara

Miten vastuut ty6turvallisuudesta on jaettu sinun tyOpaikassasi? Mité
esimiehen vastuulla? Mita tyontekijoiden vastuulla?

Koetko paineita siitd, ettd esimiehend olet vastuussa monen muun henkildn
turvallisuudesta?

Koetko, ettd sinulle on ylemmalta tasolta annettu liikaa vastuuta alaistesi
tyoturvallisuuteen liittyen?

Oletko tyytyvdinen alaistesi toimintaan tyoturvallisuuteen liittyen?
Tydntekijan vastuut ja velvollisuudet?

Miten tyontekijat koulutetaan tyoturvallisuuteen liittyen? Kuuluuko vain
alkuperehdytykseen vai onko s&annollisia koulutuksia? Millaisia koulutuksia?

Panostetaanko mielestasi tyopaikassasi tarpeeksi tyoturvallisuuteen? Esim.
onko tyontekijoiden helppo hélyttaa apua?

Kuinka usein uhkaavia tilanteita esiintyy tyopaikallasi?

Vaikuttavatko vuorokaudenajat tai viikonloput uhkatilanteiden mé&araan?
Esim. Esiintyyko uhkatilanteet suurimmaksi osaksi iltaisin?

Uskotko yrityksen sijainnin vaikuttavan uhkatilanteiden mé&&rdéan? Milla
tavalla?

Oletko itse tai onko joku alaisistasi joutunut uhkatilanteen uhriksi?
Voitko kertoa jostain tapahtuneesta uhkatilanteesta tarkemmin?

Oletko ollut tyytyvéainen omaan toimintaasi uhkatilanteiden kohdatessa?

Koetko, ettd joudut tydssasi pelkadmaan uhkatilanteita?



15. Onko joku alaisistasi ollut joskus pois tdista heikentyneen tyéturvallisuuden
VUOKsi?

16. Onko sinulla Parannusehdotuksia tyopaikkasi tyoturvallisuuteen?

17. Muuta?



