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1 JOHDANTO

Opinnaytetyossani tutkin Aurinkomatkojen matkaoppaiden asiakaspalvelutyota
maailmalla, ennen kaikkea, kokevatko matkaoppaat vakivaltaisia tai uhkaavia ti-
lanteita tyossaan. Aihe on todella laaja, joten rajaan opinnaytetyostani pois tyo-
paikkakiusaamisen ja keskityn kasittelemaan tyopaikkavakivaltaa ja sen uhkaa
matkaoppaiden tyo- ja asiakaspalvelutilanteissa. Tyoni tutkimuskysymys on, koh-
taako matkaopas tyossaan vakivaltaa ja uhkaavia tilanteita. Aihe on Aurinkomat-
koilla erityisen ajankohtainen, kuten alan muissakin yrityksissa ja nykypaivan tyo-

yhteisdissa.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Suomen suurin valmismatkojen myyja, Aurinko-
matkat Oy. Toimin matkaoppaana Aurinkomatkat Oy:n palveluksessa. Opinnayte-
tyoni aihe on siis minulle erityisen laheinen ja kiinnostava myos kaytannon tyoni
puolesta. Tyosuhteeni Aurinkomatkoilla alkoi syksylla 2008. Olen toiminut matka-
oppaana kuudessa Aurinkomatkojen eri matkakohteessa niin Euroopassa kuin
Aasiassakin. Tyoni teoriaosuudessa pohdin eri teorioita ja viittaan niihin peilaamal-

la omaa kaytannon kokemustani matkaoppaan tyosta.

Vakivaltaa tai vakivallan uhkaa ei saa hyvaksya missaan muodossa — ei tyoela-
massa eika henkilokohtaisessa elamassa. Asiakaspalveluammateissa vakivaltaa
kohdataan valitettavan usein. Vakivalta- tai uhkatilanne, jonka uhriksi matkaopas
saattaa joutua asiakaspalvelutydssaan, voi johtua asiakkaan lisaksi useista muis-
takin ulkopuolisista tekijoista. Matkaopas voi joutua tyossaan esimerkiksi rikoksen
uhriksi vaikkapa retkella asiakkaiden kanssa tai matkalla téihin. Suomessa joutuu
psyykkisen tai fyysisen vakivallan uhriksi vuosittain noin viisi prosenttia tyonteki-
joista eli noin 110 000 henkilda vuodessa. Virallisiin rekistereihin on tilastoitu vuo-
sittain noin 1 500 vakivallan aiheuttamaa ty6tapaturmaa. Kuolemaan johtavia tyo-

vakivaltatapauksia sattuu Suomessa keskimaarin kaksi vuodessa.

Oletetaan, etta vakivalta- tai uhkatilanteen jalkeen matkaopas ei aina ole yhtey-
dessa alan ammattilaiseen, joka auttaa uhria tyopaikkavakivaltatilanteen purkami-

sessa. Usein tyOpaikkavakivalta-asioita kasitellaan kohteessa tyotovereiden tai



ystavien kera. Voi olla, etteivat kaikki uhrit edes kasittele tyopaikkavakivaltaa mui-
den kanssa vaan pitavat asian sisallaan. Oletetaan myds, etta tieto matkaoppai-
den kohtaamasta vakivaltaisesta tai uhkaavasta tilanteesta ei aina ylla esimiehelle
tai paakonttorille asti. Opinnaytetydssani haluan tutkia Aurinkomatkojen matkaop-

paiden mielipiteita ja kertomuksia tyOpaikkavakivallasta ulkomaan matkakohteissa.

Opinnaytetyoni tavoitteena on tutkia matkaoppaiden tyoturvallisuutta, tydpaikkava-
kivaltaa, vakivalta- ja uhkatilanteita seka niiden hallintaa matkaoppaan nakokul-
masta. Miten vakivaltaisia ja uhkaavia tilanteita ennakoidaan, hallitaan ja hoide-
taan ennalta ehkaisevasti tai kuinka uhriksi joutuneiden jalkihoito on jarjestetty?
Asiakaspalvelutydssa tyontekija voi joutua mitad erikoisimpiin vakivaltaisiin tai uh-
kaaviin tilanteisiin. Tarkoituksenani on tutkia, kuinka usein matkaoppaat kohtaavat
tyopaikkavakivaltaa ja miten tyOpaikkavakivaltatapauksiin reagoidaan. Keskityn
pohtimaan tyopaikkavakivaltaa yleisella tasolla matkaoppaan tyossa — mita tyo-
paikkavakivaltatilanteita matkaoppaan ammatissa voi mahdollisesti sattua ja mitka
tilanteet ovat yleisimpia matkaoppaiden kokemia tyopaikkavakivaltatapauksia. Li-
saksi tutkin, kokevatko matkaoppaat tyossaan seka fyysista etta psyykkista vaki-

vallan uhkaa.

Tutkimustehtavana on selvittda, mita ovat erilaiset vakivalta- ja uhkatilanteet mat-
kaoppaan tyossa. Tyoni keskeisin tavoite on kartoittaa, kuinka paljon matkaoppaat
kokevat tyopaikkavakivaltaa matkakohteissa seka minkalaista vakivaltaa he koke-
vat. Haluan myds tutkia, kuinka tarkeaksi aiheeksi matkaoppaat kokevat uhkaavat
ja vakivaltaiset tilanteet asiakaspalvelutydssaan seka minkalaista koulutusta he
ovat saaneet aiheen tiimoilta. Uhkaavissa ja vakivaltaisissa tilanteissa matkaop-
paiden tulisi osata ennakoida ja hallita ne ja sellaisia kohdattuaan osata ottaa

apua vastaan, eli osallistua tyopaikkavakivaltaa kasittelevaan jalkihoitoon.

Aurinkomatkojen matkaoppailla on mahdollisuus suorittaa Pelko pois! -niminen
verkkokurssi. Verkkokurssi on Finnair Oyj:n seka Aurinkomatkat Oy:n yhteisprojek-
ti, jonka tyoryhmaan kuuluu Finnair-konsernin eri yksikoiden tyontekijoita. Kurssin
avulla halutaan antaa matkaoppaille valmiuksia toimia vakivaltaisissa ja uhkaavis-
sa asiakaspalvelutilanteissa. Opinnaytetyoni tutkimukseen liitan myos Pelko pois!

-teeman. Kyseisessa osiossa tulen tutkimaan, miten Aurinkomatkojen matkaop-



paat ovat kokeneet Pelko Pois! -verkkokurssin seka ovatko tyoturvallisuuskoulut-
taminen ja tyopaikkavakivallan ennaltaehkaisy matkaoppaiden mielesta tarkeaa.
Tutkimuksessa haluan myds selvittda, tarvitaanko matkaoppaiden mielesta tyo-
paikkavakivaltatilanteita varten lisakoulutusta. Opinnaytetydssani kartoitan mah-
dolliset uhat ja vakivaltaiset tilanteet, joita matkaopas saattaa tyossaan kohdata.
Aurinkomatkoilla henkilokunta halutaan kouluttaa tietoisemmaksi vakivaltaisista ja
uhkaavista tyopaikkavakivaltatilanteista. Opinnaytetydssani tulen esittelemaan
myds Aurinkomatkat Oy:n, joka on Finnair Oyj:n tytaryhtio, yrityksena seka tyonan-
tajana. Tyossani tulen esittelemaan myos Aurinkomatkojen matkaoppaan tyonku-

van — mita kaikkea matkaoppaiden toimenkuvaan maailman eri kohteissa kuuluu.

Opinnaytetyoni empiirisessa osuudessa tulen tekemaan kvalitatiivisen tutkimuk-
sen. Teemahaastattelen opinnaytetyotani varten kuutta henkiloa, jotka tyoskenteli-
vat talvikautena 2009-2010 Aurinkomatkojen matkaoppaina Thaimaassa. Tutki-
muskohteena ovat siis Aurinkomatkojen matkaoppaat, jotka itse valitsen opinnay-
tetydoni empiiriseen osuuteen. Henkil6illa on laaja kokemus matkaoppaana olemi-
sesta erilaisissa tyotehtavissa, kuten kohdepaallikkdina ja kohdevastaavina. Haas-
tateltavilla on pitka kaytannon kokemus opinnaytetyoni aiheesta, ja he ovat tyos-
kennelleet matkaoppaina useiden tydkausien ajan, useissa eri kohteissa maailmal-
la. Haastatteluiden tarkoituksena on tuoda opinnaytetyohoni matkailun alan am-
mattilaisten henkilokohtaisiin kokemuksiin perustuvaa nakokulmaa tyopaikkavaki-

vallasta.



2 UHKAAVIA TILANTEITA JA VAKIVALTAA

Asiakaspalvelutydssa oleva henkild joutuu vaistamatta kohtaamaan tyossaan va-
kivaltaa tai sen uhkaa. Pahoinpitely, uhkailu, nimittely, vihjailu, haukkuminen tai
muu epaasiallinen kaytos tai kohtelu tyossa ovat harmillisia kohtaamisia seka hai-
tallisia kuormitustekijoitéa tyontekijalle. Matkaoppaan tyd on asiakaspalvelutyota.
Matkaopas tydskentelee ammatissaan hyvin erilaisten ihmisten kanssa. Valitetta-
vasti matkaopas voi joutua tyossaan asiakaspalvelijana uhkaaviin ja vakivaltaisiin
tilanteisiin. Henkinen ja fyysinen tydhyvinvointi on tarkeaa ottaa huomioon myos

ulkomailla olevien tydntekijoiden kannalta. (Kreander 2008.)

Matkaoppaan tyossa asiakaspalvelijana uhkaavia tai vakivaltaisia tilanteita voi-
daan yrittaa valttaa. Vakivallan uhkaan ei voi tottua, mika vaikuttaa jokaiseen hen-
kiloon, joka joutuu vakivallan tai sen uhkan kohteeksi. Vakivaltaisessa tai uhkaa-
vassa tilanteessa on tarkeda osata ennakoida tilannetta. Ennakointi auttaa varau-
tumaan tyopaikkavakivaltatilanteisiin ja voi jopa ehkaista tilanteen kehittymisen
vakavaksi. Tilanteen hallinnalla seka oikeilla toimintatavoilla pyritaan varmista-
maan asiakaspalvelijan turvallisuus. Uhkaavan tai vakivaltaisen tilanteen uhrille on
tarpeen myds jalkihoito. Henkinen ja fyysinen vakivalta saattaa aiheuttaa traumoja.
Jalkihoidon avulla autetaan asianomaisia ja kehitetaan yhteista turvallisuutta.
(Kreander 2008.)

2.1 Tyopaikkavakivalta

Tilanteet, joissa tyontekija joutuu uhkauksen kohteeksi, pahoinpidellaan tyohon
liittyvissa oloissa, joutuu sanallisen loukkauksen kohteeksi tai joissa tyontekijan
turvallisuus, hyvinvointi tai terveys vaarantuvat suoraan tai epasuorasti ovat tyo-
paikkavakivaltaa. TyOpaikkavakivaltaa esiintyy lukuisissa eri muodoissa. Usein
tyopaikkavakivaltaa kohdataan asiakkaiden tai muiden ulkopuolisten tahojen
vuoksi. Tyopaikkavakivallan kohteeksi voi joutua kuka tahansa. Vakivallan uhriksi

voi joutua tyontekija, hanen laheisensa tai muut asiakkaat. Jokaisella tyontekijalla



on perusoikeuksien mukaan oikeus tyoskennella turvallisessa tyoGilmapiirissa.
(Puumi 2009, 3.)

TyOpaikkavakivaltaa voi kohdata missa tahansa: tydmatkalla, tyopaikalla tai tyo-
paikkaan rinnastettavassa paikassa. TyOpaikkavakivaltaa on myos uhkaava tai
loukkaava kayttaytyminen, joka ei tapahdu tyopaikalla, mutta on sidoksissa tyon-
tekijan ammattiasemaan tai tydhon yleisesti. Mikali tyontekija joutuu tyopaikkava-
kivallan uhriksi tyopaikan tai -ajan ulkopuolella tydnantajan tulee saada tieto myods
siita. Uhkaukset voivat koskea tyontekijan lisaksi myos taman asiakkaita tai tyon-
tekijan laheisia. TyOpaikan tai -ajan ulkopuolisissa tapauksissa on hyva kaantya
poliisin puoleen. Fyysinen vakivalta on raaistumassa ja yleisesti lisdantymassa,
mutta yleisinta tyopaikkavakivaltaa on edelleen sanallinen uhkailu tai pelottelu.
Tyossa kohdatun vakivallan vahentaminen on osa tydympariston ja tyoyhteisonkin
kehittamista. (Puumi 2009, 3.)

Tiivistettyna tyopaikkavakivallalla tarkoitetaan vakivallan tai sen uhan kohteeksi
joutumista tyotehtavien hoitamisen aikana. Suomessa tydpaikkavakivaltatapatur-
mia sattuu hieman yli 2 000 tapausta vuodessa, yksi kolmannesta muille kuin pal-
velualan tyontekijoille. Palvelualoilla tydpaikkavakivaltaa kokevat yleensa tyonteki-
jat, jotka joutuvat puuttumaan asiakkaan yksityisasioihin. Yleisia tyopaikkavakival-
tatapauksia ovat tilanteet, joissa asiakas tuntee olonsa petetyksi tai joissa puutu-
taan asiakkaan itsemaaraamisoikeuteen. Vakivaltainen tilanne voi riistaytya pa-

himmillaan rydsto- tai varkaustilanteeksi. (Tyoterveyslaitos 2004, 82.)

2.1.1 Ennakointi ja vuorovaikutustilanteet

TyOpaikkavakivaltaa tulee ehkaista erilaisilla toimenpiteilla. Ehkaisytoimilla vakival-
lan riskeja voidaan lieventaa ja hyvalla tyotuloksella jopa poistaa kokonaan. Tyo-
paikan turvallisuuden kehittaminen on tarkea asia, jonka avulla voidaan myos lisa-
ta tyohon sitoutumista, tyoviihtyvyytta ja tyon tuloksellisuutta. Uhkaavissa tai vaki-
valtaisissa asiakaspalvelutilanteissa hyvin tarkeaa on vaaran tunnistaminen seka
ennakointi. TyOpaikkavakivallan ennaltaehkaisyn tavoitteena on estaa vakivaltaisia

kanssakaymisia tyotehtavien aikana seka poistaa syita vakivaltaiseen kayttaytymi-



seen. TyOpaikkavakivallan ehkaisy edellyttaa vaikuttamista eri tekijoihin, jotka ovat
joko rakenteellisia tai yksilollisia. Yksilolliset tekijat ovat aina tapauskohtaisia, kun
taas rakenteellisilla tekijoilla tarkoitetaan toiminnallisia ja fyysisia rakenteita. Ra-
kenteellisten tekijdiden muuttaminen on haasteellista — se on usein hidas projekti,
joka vaatii laajaa yhteistyota. Vakivaltaista kayttaytymista ennakoivien yksilollisten
tekijoiden huomiointi sen sijaan edellyttaa niin pettamatonta ammattitaitoa tunnis-
taa varoittavat merkit kuin hyvaa seurantajarjestelmaakin. Ongelmana uhka- ja
vakivaltatapausten ennakoinnissa on se, etta tydpaikkavakivalta tulee usein uhrin

tietoon vasta tapahtumahetkelld. (Tyoterveyslaitos 2004, 87.)

Uhka- tai vakivaltatilanteisiin voivat vaikuttaa my0s somaattiset sairaudet, kuten
sekavuustilat ja hengitysvaikeudet, taikka traumaattiset kokemukset — jos henkild
on esimerkiksi ollut onnettomuudessa tai hanen ennakkoasenteensa tietyn am-
mattikunnan edustajia kohtaan on yleisesti huono. Yksistaan stressi voi laukaista
ihmisen kayttaytymaan vakivaltaisesti. Vakivaltaiseen kohtaamiseen tai uhkaa-
vaan tilanteeseen joutunut asiakaspalvelija voi sen sijaan saada stressireaktion
uhriksi joutuessaan. Pelkotilassa ihminen kayttaytyy normaalista poiketen, mutta
pelontunteita voi opetella hallitsemaan. Nain ne palvelevat uhria selviytymaan ti-
lanteesta. (Puumi 2009, 17-18.)

Henkild, joka kokee itsensa avuttomaksi tilanteessa tai ei nae muuta keinoa selviy-
tya, voi kayttaytya vakivaltaisesti. Alkoholin vaikutuksen alainen tai laakeriippuvai-
nen asiakas voi olla pahimmillaan hyvinkin arvaamaton — arvostelukyky voi hel-
posti pettad, eika asiakas sieda mitdan arsykkeita. Tallaisten asiakkaiden kanssa
asiointi on haaste matkaoppaan ammatissa. Tilastojen mukaan myos tyéttomyys
vaikuttaa vakivaltatilastoihin. Tilanne, jossa asiakas kayttaytyy vakivaltaisesti tai
uhkaavasti, on aina vuorovaikutustilanne. Tilanteessa on mukana vahintaan kaksi
henkil6a ja tilanteessa esiintyy laukaisevia tekijoita, joihin voi olla useita syita.
Laukaisevat tekijat eivat mydskaan ole aina helposti huomattavissa. Keinot, joilla
pyritaan selviytymaan vakivaltaisesta tai uhkaavasta tilanteesta, vaihtelevat tyo-
tehtavan ja ammatin mukaan. Toiminnan tavoitteisiin ja kaytettavissa oleviin kei-
noihin vaikuttaa tyontekijan tyotehtava. Kaikille vakivaltaisille ja uhkaaville tilanteil-

le on yhteista tydntekijan reaktio ja pelkotila. (Weizmann-Helenius 1997, 9.)



Uhkaavaa tai vakivaltaista henkiloa on lahestyttava varovasti. Usein on hyva ker-
toa malttinsa menettaneelle henkilolle seurauksista, mikali han pyrkii kayttayty-
maan vakivaltaisesti. Tieto siita, ettd vakivaltaista kaytdsta ei tulla missaan nimes-
sa sallimaan voi auttaa henkil6a rauhoittumaan. Tilanne on herkka, koska vihainen
ihminen tulkitsee karkkaasti kaiken, mita hanelle sanotaan. Vaara sana tai aanen-

paino voi saada tilanteen rajahtamaan. (Puumi 2009.)

Tyontekijan joutuessa vaaralliseen tilanteeseen asiakaspalvelutyéssa suuri merki-
tys tilanteen ratkaisemisen kannalta on hanen hallussaan olevilla keinoilla ja tai-
doilla. Asiakaspalvelutilanteesta voi esimerkiksi tulla uhkaava, jos asiakas on naut-
tinut alkoholia ja tyontekija joutuu rajoittamaan asiakkaan toimintaa ilman riittavaa
ammattitaitoa. Nain ollen uhkaava tilanne voi pahentua entisestaan. Tutkimusten
mukaan niissa tyopaikoissa, joissa on pyritty kouluttamaan tyontekijoita ja opastet-
tu kohtaamaan vaarallisia asiakkaita, vakivaltatilanteet ovat vahentyneet. Vakival-
taisen tai uhkaavan asiakkaan kohdatessaan tyontekijan taytyy olla mahdollisim-
man neutraali ja rauhallinen. Asiakkaan on vaikea olla vihainen rauhalliselle ja tyy-
nelle tyontekijalle, joka ei anna asiakkaalle mahdollisuutta suututtaa itseaan. Uh-
kaavassa tilanteessa tyontekija ei saa kaantaa selkaansa uhkaavalle henkilolle.
Matkaoppaan ammatissa taytyy pyrkia etukateen ehkaisemaan vakivalta- ja uhka-
tilanteita parhaan kyvyn mukaan. Mikali vakivaltaista tai uhkaavaa kaytosta havai-
taan, riskien kartoitus on todella tarkeaa. Matkaoppaan on mietittava, miten ratkai-
see tilanteen omalla kaytokselldaan ja mistda saa apua tarvittaessa. (Weizmann-
Helenius 1997, 130.)

Tyo6suojelu on huomioitava jokaisessa tyopaikassa. TyOsuojelulla tarkoitetaan niita
toimenpiteita, joiden avulla suojataan tyontekijan fyysista tai psyykkista terveytta ja
edistetaan hyvinvointia tydssa. Tyontekijoiden toimintaedellytysten ollessa kun-
nossa mahdollisuus vakivaltaisten kanssakaymisten valttdmiseen kasvaa ja koh-
datun vakivallan seuraukset jaavat mahdollisesti lievemmaksi. Luonnonkatastrofi
tilanteet voivat myds laukaista kayttaytymaan vakivaltaisesti tai rikollisesti. (Prunni-
la 1988, 5.)

MyoOs satunnainen vakivalta lisdantyy jatkuvasti. Inminen voi joutua uhkaavan tai

vakivaltaisen henkilon uhriksi sattumanvaraisesti vaikkapa kadulla. Matkaopas



pukeutuu siistiin tydasuun ja kantaa tyotehtavissaan usein rahaa mukanaan. Mat-
kaopas voi taten olla hyva "saalis”. Kadulla kulkiessa on hyva tarkkailla ymparisto-
aan ja tehda havaintoja. Kannattaa valttaa musiikin kuuntelua tai puhelimeen pu-
humista, jotta voi likkuessaan paremmin havainnoida ymparistdaan. Matkapuhelin
on hyva pitaa lahella. Nain ollen vaaran uhatessa voi tarvittaessa soittaa heti apua
paikalle. Negatiiviseen konfliktiin ei tarvita aina syyta vaan tilanteeseen voi joutua

yllattdenkin. (Weizmann-Helenius 1997.)

Vakivaltaisiin ja uhkaaviin tilanteisiin on hyva varautua mielikuvaharjoittelun avulla.
Mielikuvaharjoittelun avulla voi kuvitella erilaisia uhkaavia tai vakivaltaisia tilanteita
seka sita, miten niista selviytyisi kaytannodssa. Harjoittelussa tarkeintd on nahda
itsensa onnistuneena suorittajana. Kun varautuu ennalta uhkaaviin ja vakivaltaisiin
tilanteisiin, on todellisessa tilanteessa helpompi toimia — pelkotila ei valttamatta ole
niin lamaannuttava kuin ilman harjoittelua. Valta pimeita ja vaarallisen nakoisia
alueita, kulje pimealla valaistuja teitd pitkin. Uhkaavaan tai vaaralliseen tilantee-
seen varautuminen ei ole pelkoa vaan tervetta jarked. Ulkomailla liikkuessaan
kannattaa suosia tuttuja reitteja ja valttaa mahdollisuuksien mukaan yksin liikku-
mista epailyttavilla alueilla. Hyva fyysinen kunto samoin kuin kehon koordinaatio-
kyky auttavat stressireaktioiden hallinnassa. Hallitsemalla oman kehonsa voi halli-
ta pelkoa aiheuttavan tilanteen. Vakivaltaisissa ja uhkaavissa tilanteissa kannattaa

pyrkia rentoutumaan — nain voi myds hallita pelkoa. (Puumi 2009, 19.)

Ennaltaehkaisyyn kuuluu osana turva- ja toimintaohjeiden laadinta. Tarkein ennal-
taehkaiseva tekija on tyontekijoiden koulutus. Tyontekijoiden tulisi tietda vakival-
taisuutta ennustavat merkit. Tyoturvallisuuskoulutukseen tulisi sisallyttad myos
itsepuolustusta. TyoOpaikkavakivallan vahentamiseksi tulisi henkilostoresurssien
kohdentamisessa ottaa huomioon kaikki mahdolliset vakivaltariskit. (Tyoterveyslai-
tos 2004.)

Tyopaikkavakivaltaa voi ennaltaehkaista ja se on hallittavissa, mikali uhka tiedos-
tetaan ja osataan ennakoida. Jos tyontekijaan kohdistuu vakivaltaa tai uhkailua, on
kyseessa tyOsuojeluasia. Tydymparistd taytyy suunnitella sen mukaan, etta riskit
on kartoitettu ja etta tyontekijoilld on kaytossaan riittavat yhteydenpito- ja halytys-

jarjestelmat. Vaarat taytyy kartoittaa tyopaikan luonteen mukaan. Tyonantajan tu-



lee huolehtia myo0s siita, etta tyontekijat tiedostavat turvallisuuteensa vaikuttavat
asiat tyopaikallaan. Turvallisuuteen liittyvia asioita tulee kasitella tyopaikalla koko
henkiloston kesken. Tyopaikoilla tulee olla selkeat ohjeet ja suunnitelmat, miten
toimia vakivaltaisissa tai uhkaavissa tilanteissa. (Tydsuojeluhallinto 2010; Tyoter-

veyslaitos 2004.)

TyOpaikkavakivaltaa sovelletaan myds lakipykalin tydturvallisuuslain mukaan. Tyo-
turvallisuuslain 27 pykalan mukaan tyonantajan tulee jarjestaa tyopaikalla tyo-
olosuhteet niin, etta vakivallan uhka ja vakivaltatilanteet ehkaistaan ennakolta
mahdollisuuksien mukaan. Tyopaikalla pitaa olla huomioituina turvallisuusjarjeste-
lyt sekd mahdollisuus avun halyttdmiseen. Jos kyseessa on tyd, jossa tyontekija ei
suorita tyotehtaviaan kiinteassa tyopisteessa, pitaa tydnantajan kuitenkin huolehtia
asianmukaisista turvajarjestelyista Tyontekijalla olisi hyva olla tyopuhelin, jonka
avulla voi halyttaa apua. Mikali tyontekija kohtaa uhkaavan tilanteen, olisi hyva, jos
hanella olisi apunaan kollega. Usein uhkaavissa tilanteissa ollaan valitettavasti
kuitenkin yksin. Matkaoppailla on lahes poikkeuksetta mukanaan puhelimet, jotta
kollegat ja asiakkaat saavat heihin tarvittaessa yhteyden. Matkaoppaiden tulisi
myo0s aina pitdaa mukana hatanumerot, joihin voi soittaa uhka- tai vakivaltatilan-
teessa. Hatailmoituksen tekemista olisi hyva harjoitella etukateen. Maailmalla
tydskennellessaan matkaopas on tyotehtavissa satunnaisesti myds paikoissa,

joissa ei ole puhelinyhteytta. (Tyoterveyslaitos 2004; Puumi 2009.)

Mikali tyontekija joutuu tydskentelemaan yksin, tyoturvallisuuslaki velvoittaa tyon-
antajaa huolehtimaan myos siita, ettd vakivallan uhka valtetaan tai ettd se on
mahdollisimman vahainen. Tydntekijalla taytyy olla mahdollisuus olla yhteydessa
kollegoihinsa yksin tyoskennellessaan. Niilla tyopaikoilla, joilla on tiettavasti vaki-
vallan uhkaa, on tyonantajan huolehdittava asianmukaisista menettelytapaohjeis-
ta. TyOpaikalla tapahtuvat vakivaltatapaukset kuuluvat rikoslain piiriin. Nain ollen
tydntekijan on itse huolehdittava siita, etta vakavasta tapauksesta tehdaan ilmoitus

poliisille. (Tyoterveyslaitos 2004.)

Matkaoppaiden tyoajat ovat todella epasaanndlliset — opas saattaa joutua kulke-
maan tyotehtaviinsa kohteissa yksin aamuydsta tai yopymaan retkilla paihteita

kayttavien asiakkaiden seurassa. Matkaoppaiden tulee kasitella rahaa ja arvoesi-
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neita huolellisesti ja katseilta suojassa. Pahimmassa tapauksessa tyontekijan koh-
taama vakivaltaisuus voi olla fyysista vakivaltaa, joka voi johtaa todellisiin vaarati-
lanteisiin. Uhkaava tai vakivaltainen tilanne on uhrin kannalta aina jarkyttava, ah-
distusta herattava tai pelottava kokemus. (Weizmann-Helenius 1997.) Matkaop-
paan tulee tyossaan turvata itsensa ja asiakkaansa, eika han saa ottaa turhia ris-

keja.

2.1.2 Vakivalta- ja uhkatilanteiden hallinta

TyoOntekijdiden ammattitaito ja osaaminen ovat tarkeita vakivaltatilanteiden hallin-
takeinoja. MyOs henkiloston maaralld voi olla vaikutusta vakivaltatilanteen rat-
keamiseen — jos henkilostoa on tarpeeksi, uhkaajan kynnys vakivaltaisuuteen kas-
vaa. Vakivaltaiseen ja aggressiiviseen kayttaytymiseen voidaan varautua koulut-
tamalla henkilokuntaa kohtaamaan tyopaikkavakivaltatilanteita, muuttamalla tyon-
tekijoiden kayttaytymista, parantamalla heidan vuorovaikutustaitojaan ja tekemalla

ymparisto turvalliseksi. (Puumi 2009, 20.)

Vakivaltariskialttiille tydpaikalle tulisi laatia toimintasuunnitelma, kuinka vaarallisten
tilanteiden syntyminen minimoidaan seka suunnitelma sen varalta, jos niita kuiten-
kin sattuu, kuinka tilanteissa tulisi toimia. Lisaksi tyontekijoiden tulee tietaa tyopai-
kan ohjeet seka menettelytavat. Jotta se vastaa kunkin tyopaikan tarpeita, toimin-
tasuunnitelma tulee laatia koskemaan omaa tyopaikkaa. Uusien tyontekijoiden
tulisi saada riittavan laaja ja hyvin organisoitu perehdyttdmiskoulutus tyopaikkava-
kivallan vaaroista heti tyosuhteen alkaessa. Nain yritys saavuttaa hyvan turvalli-

suustietoisuuden. (Weizmann-Helenius 1997, 73; Tyoterveyslaitos 2004.)

Aurinkomatkojen opaskurssilla tuleville matkaoppaille annetaan ensiapukoulutus-
ta. Useissa tyOpaikoissa jarjestetdan ensiapukoulutusta tyontekijoille, mutta laa-
jempi kouluttaminen jaa vahaiseksi. Aurinkomatkojen matkaoppaat saavat myos
kayttoonsa henkilokohtaisen Apua!-oppaan, jossa on hyvia kaytannon ohjeita mat-
kaoppaille: esimerkiksi kuinka toimia hatatilanteissa seka hatapuhelinnumero

Suomen paakonttorille, jonne matkaoppaat soittavat, jos ulkomaan kohteissa on
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sattunut jotakin poikkeavaa. Apua!-oppaassa ei kuitenkaan varsinaisesti kasitella

tyopaikkavakivaltatapauksia tai sita, kuinka niissa tulisi toimia.

TyOpaikkavakivaltaa ehkaisevan toimintasuunnitelman tulee olla yksityiskohtainen,
jotta tyontekijat tietavat vakivalta- ja uhkatilanteita kohdatessaan, kuinka heidan
tulee toimia. Suunnitelma taytyy laatia yhdessa tydntekijdiden kanssa, koska hei-
dan tulee noudattaa ohjeita ja tietaa toimintaohjeet. Turvallisuusohjeet sisaistaak-
seen tyontekijoiden tulee myos olla selvilla siita, minkalaisia vakivaltatilanteita he
saattavat tyotehtaviaan hoitaessaan kohdata. Tyontekijat kantavat oman turvalli-
suutensa lisdksi vastuuta myds muista yrityksen tydntekijdista. (Weizmann-
Helenius 1997, 53.)

Markkinoilla on myynnissa erilaisia turvavalineita, joita henkilo voi kayttaa uhkaa-
vaan tai vakivaltaiseen tilanteeseen joutuessaan. Kaikki turvavalineet eivat kuiten-
kaan ole lainmukaisia, ja varsinkin ulkomailla turvavalineitd koskeva lainsaadanto
vaihtelee maittain suuresti. (Puumi 2009.) Turvavalineita parempi valine onkin loo-
ginen ajattelukyky ja kova aani. Pakeneminen ja lisdavun halyttaminen ovat hyvia
selviytymiskeinoja. Vakivalta- ja uhkatilanteeseen joutuessaan on hyva yrittaa he-
rattdd ympariston huomio. Vakivaltatilanteissa tulee huomioida myos turvavali.
Matkaoppaan joutuessa mahdolliseen uhkatilanteeseen tulee hanen miettia paras

keino ratkaista tilanne niin, ettei tilanteesta synny vakivaltatilannetta.

Vakivalta- ja uhkatilanteiden hallinnassa tydntekijalla on itselldan suuri vastuu, jo-
hon voi vaikuttaa omalla kayttaytymisella. Jotta tilanne saataisiin laukeamaan, va-
kivaltaiseen tai uhkaavaan tilanteeseen joutuessa tulee kuunnella ja rauhoittaa
omalla puheella. Kiihtyneen henkilon suuttumista ei pida laiminlyoda, vaikka asia
tuntuisikin tyotekijasta mitattomalta. Kuunteleminen on hyvin tarkeaa, se auttaa
henkilda purkamaan tunnekuohuaan ja sen jalkeen tilannetta voidaan kasitella
yhdessa. Tunnetilan pahoittelu tilanteessa osoittaa sen, etta tyopaikkavakivallan
uhri on kuunnellut henkiléa. Tyontekija voi myos myoétailla asiaa, jolloin henkilosta
tuntuu, ettd hanen asiansa otetaan todesta. Vakivalta- ja uhkatilanteissa tulee
muistaa asiallinen, mahdollisimman neutraali ja ystavallinen kaytoés. (Puumi 2009,
20.)



12

Vakivaltaisen henkilon minakuva on vaaristynyt, ja han kayttaytyy usein poik-
keavasti. Jos asiakaspalvelija kohtaa uhkaavan henkilon, hanen on itse oltava
rauhallinen, jottei tyontekija omalla kaytdksellaan yllyta henkilda kayttamaan vaki-
valtaa. Uhkaavasta tilanteesta on valitettavan lyhyt matka vakivaltaan. Asiakaspal-
velijan tulee hallita stressaava tilanne. Vakivalta- tai uhkatilanteessa on sailytetta-

va oma toimintakyky.

2.1.3 Vakivaltaisen henkilon persoonallisuus

Jotta tyOpaikkavakivaltatilanteita voisi hallita ja valttaa, tulee tyontekijalla olla mie-
likuva siitd, minkalainen on vakivaltaisen henkildon persoonallisuus. Vakivaltaisia
henkiloita ei voida kuitenkaan lokeroida heidan persoonallisuutensa mukaisesti
yhtenaiseksi rynmaksi. Vakivaltaisilla henkildilla on kuitenkin joitakin yhteisia luon-
teenpiirteita, kuten heikko itsetunto, itsekeskeisyys, heikosti kehittynyt tunne-
elama, kyvyttomyys laheisiin ihmissuhteisiin, lyhytjannitteisyys, virheellinen mina-
kuva seka syyllisyydentunteiden puuttuminen. Vakivaltaisella henkildlla on myos
usein empatiakyvyn puutetta ja han on kyvyton sietamaan masentavia tunteita.
(Weizmann-Helenius 1997, 114.)

Vakivaltatilanteen kehittyessa asiakaspalvelijan tulisi tarkkailla uhkaavaa henkiloa
seka hanen non-verbaalista eli sanatonta viestintaansa. Vakivaltaista kaytosta en-
nustavat muun muassa uhkailu, syyttely, kielteinen kaytds seka puhumattomuus.
Sanattoman viestinnan keinoin valmistautuva hyokkaaja voi muun muassa kiristel-
l& hampaitaan, jannittdaa kehonsa ja irvistella tai hanen kasvonsa voivat muuttaa

varia tai lihakset jaykistya. (Weizmann-Helenius 1997, 114.)

Tyontekijan parantunut kyky kohdata uhkaileva asiakas vahentaa ja ennaltaehkai-
see vakivaltatilanteiden syntymista. Jos henkilé pyrkii vahingoittamaan ymparisto-
aan tai toista henkil6a, han kayttaytyy aggressiivisesti. Aggressiivinen henkild voi
syyllistya niin psyykkiseen kuin fyysiseenkin vakivaltaan. Aggressiiviset henkil6t
voivat olla todella arvaamattomia ja heidan kanssaan on syyta olla todella varovai-
nen. (Puumi 2009.)
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Vakivaltaisuus ilmenee ihmisen ulkoisena kayttaytymisena. Vakivaltaisuuteen liit-
tyvat ymparistotekijat seka henkilon psyykkiset etta biologiset ominaisuudet. Jos
henkild tuntee avuttomuuden tunnetta tai ei kykene selviamaan hankalasta tilan-
teesta, han voi reagoida vakivaltaisesti. Vakivaltainen henkilé ei kykene hallitse-
maan omaa kaytostaan, hanen psyykkinen valmiutensa seka persoonallisuutensa
ovat puutteellisesti kehittyneet. TyOpaikkavakivalta on ongelma, jota kohtaa joka
puolella maapalloa. Erityisesti lansimaissa tyOpaikkavakivaltaan on puututtu ja
asiaa on tutkittu. Tilastojen mukaan vakivaltaa kohtaa useissa eri ammateissa eri
toimialoilla, tilanteissa joissa tyontekija joutuu olemaan suorassa kontaktissa asi-
akkaan kanssa. (Chappel & Di Martino 1999.)

Vakivaltaisen kayttaytymisen voi laukaista usea eri tekija. Asiakaspalvelutilantees-
sa voi esimerkiksi sattua vaarinkasitys, palvelusta voi tulla erimielisyytta tai asia-
kas voi kokea olevansa oikeutettu suuttumaan. Tilanteeseen voivat vaikuttaa myos
psyykkiset sairaudet tai muut sairaudet, kuten dementia. Vakivaltaista kayttayty-
mista laukaisee myoOs oikeudeton etuuden hankinta, johon luokitellaan ryostot,
varkaudet ja seksuaalirikokset. Matkaoppaan taytyy sailyttaa malttinsa, rauhoittaa
uhkaajaa puhumalla, kiinnittdd muiden huomio tapahtumaan seka tilanteen mu-
kaan halyttda mahdollista lisdapua. Uhka- ja vakivaltatilanteissa tulee peraantya.
Tilanteen muuttuessa vakavammaksi tulee paeta heti, kun tilanne nayttaa vaaralli-
selta. (Puumi 2009.)

Vakivaltaisen kayttaytymisen syita on useita, niitd on yritetty I6ytdda muun muassa
psykologiasta, ymparistotekijoista, kasvatuksesta ja perinndllisyydesta. Yksiselit-
teisesti ihmisen vakivaltaista kayttaytymista ei ole todettu. Vakivaltaisen kayttay-
tymisen alttiutta saattavat lisata muun muassa vanhenemisesta aiheutuvat aivojen
fyysiset muutokset, temperamentin perinndllisyys, aivoperaiset vauriot tai lapsuu-
den vakivaltakokemukset. Kuka tahansa voi aaritilanteessa kayttaytya aggressiivi-
sesti, mutta suuttuminen tai vihastumisen tunne ei yleensa johda véakivaltaiseen
kayttaytymiseen. Vakivaltainen kayttaytyminen on useiden tekijoiden summa. Va-
kivalta ja uhkatilanteet ovat lisaantyneet useiden eri syiden vuoksi asiakaspalvelu-
tydssa. Muun muassa alkoholin- ja huumeiden kayttd on yleistynyt. Matkaopas
joutuu kohtaamaan tydssaan alkoholin ja paihteiden kayttajia. Matkaoppaan ei

kuitenkaan tarvitse ottaa esimerkiksi erittain paihtynytta asiakasta mukaan loma-
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ohjelmaan, silla asiakas voi olla vaaraksi itselleen tai muille. Tyopaikkavakivalta
ilmenee usein eri muodoin. Asiakaspalvelualoilla ongelmana ovat uhkaava kaytos,
pelottelu ja ahdistelu, fyysinen vakivalta eri muotoineen ja telehairikdinti. (Weiz-
mann-Helenius 1997; Puumi 2009, 3-4.)

2.1.4 Jalkihoito

Vahaisiinkin vakivalta- ja uhkatilanteisiin tulee puuttua uhrin tyopaikalla. Kysymys
on tyopaikan tyoturvallisuudesta, mika on jokaisen tyontekijan oikeus. Kyse on
myos tydyhteison toimivuudesta. Niin henkisen kuin fyysisenkin vakivallan seu-
raamukset tuntuvat ihmisten hyvinvoinnissa ja terveydessa. (Vartia & Perkka-
Jortikka 1994, 94.) Tydpaikkavakivallan uhria taytyy auttaa ja hanella taytyy olla
mahdollisuus saada jalkihoitoa. Tyonantajalla ei toki ole velvollisuutta jarjestaa
jalkihoitoa, mutta sen jarjestaminen on kuitenkin enemman kuin suotavaa. Jokai-
sesta tyopaikan uhka- ja vakivaltatilanteesta tulisi ilmoittaa esimiehelle, tydsuoje-
luhenkildlle, tyoterveyshuoltoon seka tyopaikan turvallisuudesta vastaavalle henki-
I0lle. Vakivaltatilanteen uhria tulee tukea ja etsia aktiivisesti keinoja kuinka uhkaa-
via ja vakivaltaisia tilanteita ennaltaechkaistaan jatkossa. Vakivaltatilanteen kohdat-
tuaan matkaoppaan tulee ottaa valittdmasti yhteytta kohdepaallikk6on tai Helsingin
paakonttorille. Paakonttorilta otetaan yhteytta tarvittaviin terveystoimiin. Tyoterve-
yslaakari auttaa parhain kyvyin tyopaikkavakivallan uhriksi joutunutta matkaopas-

ta.

De-fusing tarkoittaa uhka- ja vakivaltatilanteen valitonta purkua, tapahtuneen tyo-
paikkavakivallan vaarattomaksi tekemista, tyohonpaluun ja toipumisen helpotta-
mista. De-briefing eli tilanteen jalkipuinti on ryhmaprosessi, johon osallistuvat kaik-
ki asianomaiset seka mahdollisesti myos laheiset vapaaehtoisvoimin. Tarkoitukse-
na on muun muassa helpottaa uhrille aiheutunutta ahdistusta seka ennaltaehkais-

ta mahdollisia stressireaktioita. (Puumi 2009, 31.)

Vakivaltaisen tai uhkaavan tilanteen uhriksi joutunut tyontekija tarvitsee usein jal-
kihoitoa, vaikkei uhri itse sitd myontaisikaan. Reaktiot vaihtelevat yksilollisesti,

koska kaikki ihmiset reagoivat eri tavalla vakivallan tai vakivallan uhkan kohteeksi
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joutuessaan. Oikeaa tapaa reagoida ei ole — jokainen tyontekija reagoi omalla per-
soonallisella tavallaan. Vakivaltainen tai uhkaava tilanne voi vaikuttaa tyontekijaan
pitkavaikutteisesti. Matkaoppaan tyossa on hyvin tarkeda omata turvaverkosto —
laheisia ystavia tai kollegoita ulkomaan kohteissa, joille voi purkaa kokemuksia
henkisesta tai fyysisesta vakivallasta. Laheisten ja kollegojen valitdn tuki voi hel-
pottaa matkaoppaan kokemuksia ja auttaa hanta kasittelemaan tapausta. (Puumi
2009, 30.)

Tyopaikkavakivallan kohteeksi joutuminen ja puolustuskyvyttomyys voi aiheuttaa
uhrille suuren ja voimakkaan stressitilan (Vartia & Perkka-Jortikka 1994). Tyonteki-
ja tarvitsee talloin toisen tukea valittomasti. Jos tyontekija ei saa valittomasti apua,
voi tilanteesta seurata hanelle fyysisia tai psyykkisia oireita myés mydhemmin,
pitkankin ajan kuluttua. Tunnereaktion voimakkuus saattaa yllattaa jalkikateen.
Henkiset vammat eivat ole helposti huomattavissa ja oireet voivat myods ilmeta
myohemmin ja olla hoitamattomina pitkaaikaisia. Uhri voi myos syyllistaa itsedan
tilanteesta. Jalkihoito olisi hyva aloittaa parin vuorokauden sisalla vakivaltaisesta

tai uhkaavasta kanssakaymisesta. (Kreander 2008.)

Jalkihoidon avulla autetaan tyontekijaa paasemaan kiinni normaaliin elaman ryt-
miin mahdollisimman pian vakivallan kohteeksi joutumisen jalkeen. Jos jalkihoitoa
laiminlyddaan, voi tyontekija joutua sairaslomalle pidemmaksikin aikaa ja saada
pitkaaikaisia henkisia vammoja. Jalkihoito on erityisen tarkeaa uhrille ja koko hen-
kilokunnalle. Jalkihoidon avulla autetaan uhria ja koko henkilokuntaa paasemaan
normaaleihin tydolosuhteisiin kiinni, unohtamatta henkildiden elamanolosuhteita.
Mahdollisen tyopaikkavakivallan uhriksi joutuneen matkaoppaan on hyva keskus-

tella ja purkaa tilannetta heti kohteessa. (Tydsuojeluhallinto 2010.)

Jotta uhri toipuu tyopaikkavakivalta tilanteesta, on tarkeda myos esimiehen ja kol-
legoiden tuki. Tapahtunutta on hyva kayda lapi tyoyhteisdssa yhdessa tyokaverei-
den ja esimiehen kanssa. Luontevin jalkihoidon antaja on tyopaikan tyoterveys-
huolto, mutta palveluita saa myos yksityisilta henkilGilta, jotka ovat kouluttautuneet
vastaavien tilanteiden hoitoon. Jalkihoidon keskeisimmat toimenpiteet ovat tilan-
teen valiton purku seka varsinainen jalkihoito. Matkaoppaan tulee raportoida jokai-

nen tyopaikkavakivaltatilanne. Myds onnistuneesti paattyneet tilanteet tulisi rapor-
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toida kokemuksesta oppimisen vuoksi. Uhka- ja vakivaltatilanteita tulisi seurata
saannollisesti ja lahettaa tapahtumankuvaukset raporttina tyopaikan esimiehelle ja
johdolle. Esimiehen tai yrityksen johdon tulisi seurata tilastoja uhka- ja vakivallanti-
lanteiden mittavuuden kartoittamisen vuoksi. Tilastoja seuraamalla saadaan selvi-
tettya todelliset vakivaltariskit seka niihin liittyvat kehittamistarpeet tyopaikalla.
Turvallisuutta voidaan parantaa tyopaikoilla arjen keinoin ilman suuria kuluja kasit-
telemalla turvallisuusasioita saanndllisesti yhdessa ja jarjestamalla asianmukaista

koulutusta, opastusta ja ohjausta. (Kreander 2008.)

Traumaattisen tilanteen kasittely on monivaiheinen projekti. Sokkivaiheessa uhrin
mieli pyrkii suojautumaan tiedolta ja kokemuksilta, joita se ei pysty kasittelemaan
tai ottamaan vastaan. Sokkivaiheessa uhri voi karsia hyvin erilaisista oireista ja
kayttaytya normaalista poikkeavasti. Sokkivaiheessa uhri ei yleensa pysty otta-
maan ohjeita vastaan. Uhri voi vapista, hikoilla, olla sekava, jarkyttynyt, nauraa,
itkea tai olla yliaktiivinen. Reagointitapoja on lukuisia erilaisia. Sokkitilan kesto riip-
puu uhrista itsestaan, ja se on kaikilla yksilollinen. Osa karsii sokkivaiheesta muu-
taman tunnin, osa muutaman paivan. Sokkivaihetta seuraa reaktiovaihe, jossa uhri
alkaa ymmartaa, mita han on kokenut ja tunteet voivat ailahdella huomattavasti.
Reaktiovaiheessa uhri kokee my0s erilaisia tunnetiloja, voi olla muun muassa epa-
toivoinen, vihainen, aggressiivinen, tuntea hapeaa tai syyllisyytta. Uhrilla voi olla
myOs voimakkaita fyysisia oireita. On hyvin tarkeaa kuunnella uhria seka pyrkia
selittamaan hanelle, mita tilanteessa oikein on tapahtunut, varsinkin, jos uhri itse ei
kykene muistamaan tapahtumien kulkua. Reaktiovaihe kestaa henkildsta riippuen

muutamasta paivasta kuukausiin. (Puumi 2009, 4.)

Reaktiovaihetta seuraa kasittelyvaihe, jonka aikana uhri alkaa hyvaksya tapahtu-
neen. Kasittelyvaiheessa uhri voi viela karsia muun muassa muistivaikeuksista,
arsyyntyvyydesta, keskittymiskyvyn puutteesta seka vetaytya inmissuhteista. Uhria
tulee tukea ja ymmartaa — hanella voi olla voimakkaita tunnereaktioita ja han voi
etaantya. Tarkeaa on kuunnella ja keskustella uhrin kanssa, jotta traumojen kasit-
tely nopeutuu. Uhrilla voi menna uhkaavan tai vakivaltaisen tilanteen kasittelyssa
kuukausia, pahimmillaan jopa vuosia. Reaktiovaihetta seuraa uudelleen suuntau-
tumisen vaihe, joka voi kestaa uhrin koko loppueldaman ajan. Han voi puhua ja

kayda lapi kokemaansa seka hyvaksya traumaattisen kokemuksen osaksi omia
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kokemuksiaan. Uhri voi kasitella asiaa ilman voimakkaita tunteen purkauksia. Va-
kivaltaiseen tai uhkaavaan tilanteeseen joutunutta ei saa koskaan jattaa yksin. Jo
pelkka vakivallan uhka voi jattaa ahdistus- tai pelkotiloja seka vaikuttaa tydsuori-
tukseen, tydssa jaksamiseen, motivaatioon seka tyoviihtyvyyteen. Fyysiset ja
psyykkiset vammat voivat vaatia pitkaakin hoitoa. Vammat voivat aiheuttaa myos

pysyvaa tyokyvyttomyytta tai kuoleman. (Puumi 2009, 4.)

Koko tydyhteisd voi karsia tyopaikkavakivallasta. Jos yksi tyontekijoistd on joutu-
nut tyopaikkavakivallan kohteeksi, se tuo yleensa muutoksia myds toisten tyonteki-
joiden tyojarjestelyihin ja voi nain ollen heikentaa tyotehtavien suorittamista. Tyo-
paikkavakivalta vahingoittaa myos tyonantajaa. Esiin tullessaan uhkaavat ja vaki-
valtaiset tilanteet voivat heikentda huomattavasti tyonantajan julkisuuskuvaa.
Tyontekijat saattavat alkaa karttaa mielikuvissa turvatonta tyopaikkaa, vaihtuvuus
voi kasvaa ja tyOpaikkavakivaltatapaukset saattavat vaikeuttaa myos rekrytointia.
Tyontekijoiden turvallisuuden lisaksi myds asiakkaiden turvallisuudentunne on yri-
tykselle hyvin tarkead asia. Uhkaavaan tai vakivaltaiseen tilanteeseen joutunut
asiakas saattaa antaa valitonta palautetta julkisesti, kirjoittaa yleisbosastolle tai
Internetiin, jolloin tyopaikan luotettavuus voi karsia. Tyopaikkavakivallan riskit tulee

siis arvioida huolellisesti.

2.2 Fyysinen vakivalta

Matkaopas voi tydossaan asiakaspalvelijana kokea seka fyysista ettd psyykkista
tydpaikkavakivaltaa. Fyysisen vakivallan uhka on valitettavasti olemassa, ja nain
ollen se on huomioitava tyoturvallisuusasioissa. Fyysinen vakivalta on vakivaltaa,
jossa henkilda vahingoitetaan fyysisesti tai jossa mahdollisesti loukkaantunutta
henkil6a ei auteta vaan hanet jatetdan heitteille. Muun muassa potkiminen, pure-
minen, hakkaaminen, hiuksista vetaminen, teraaseen kayttd ja sylkeminen ovat
fyysista vakivaltaa. Vakivaltaisuus lisdantyy jatkuvasti. Yksi suurimmista syista
vakivaltaiselle kaytokselle on huumaavien aineiden kayttd. Myos runsas alkoholin
kayttd lisda aggressiivisuutta ja voi nain johtaa fyysiseen vakivaltaiseen kaytok-
seen. Useimmat vakivaltarikokset onkin tehty paihdyttavien aineiden vaikutuksen

alaisena. Valtaosa henkiloista, jotka ovat syyllistyneet vakivaltarikokseen, ovat
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olleet teon hetkella alkoholin vaikutuksen alaisena. (Weizmann-Helenius 1997,
19.)

Usein fyysiseen vakivaltaan litetdan myds sukupuolinen hairinta ja ahdistelu.
Olennaista sukupuolisen hairinnan tai ahdistelluksi joutumisen kohteelle on se,
ettd toiminta on ollut epatoivottua, eli aina yksisuuntaista. Sukupuolisen hairinnan
maaritelmiin kuuluu, ettd hairintd on seksuaalisluonteista lahestymista jollakin ta-
paa — Kirjallista, sanallista tai fyysista hairintaa. Valitettavan usein seksuaalisen
hairinnan tai ahdistelun kohteeksi joutuu naispuolinen tyontekija, mutta myos
miespuoliset tyontekijat ovat joutuneet karsimaan naista ongelmista. Matkaopas
voi kokea tyossaan seksuaalista hairintda muun muassa asiakkaidensa tai paikal-
listen yhteistyOkumppaneiden tahoilta. Asiaan on kytkettynd myds matkaoppaan
tydkohde. Eri maissa suhtaudutaan seksuaalisuuteen eri tavalla. (Vartia & Perkka-
Jortikka 1994.)

Sukupuolinen hairinta luo ahdistavan tydilmapiirin ja siihen liittyy painostusta. Ah-
distelun kohteeksi joutunut tyontekija voi myos kokea, etta sukupuoliseen hairin-
taan liittyy kielteisia seuraamuksia tai niiden uhkaa (Vartia & Perkka-Jortikka 1994,
32). Sukupuolista hairintdad on tutkittu laajalti vime vuosikymmenien ajan. Yhte-
naista tutkimustuloksille on, ettd naiset joutuvat miehia useammin sukupuolisen
hairinnan ja ahdistelun kohteeksi. (U.S Department of Labor Occupational Safety
and Health Administration 2002.)

Tyohyvinvointi nakyy usein tydssa hyvana tyotuloksena. Henkinen hyvinvointi tyo-
paikalla nakyy myos hyvana me-henkena ja tuntuu turvallisena ja hyvana ilmapiiri-
na. Yhdessa matkakohteessa voi toimia useita matkaoppaita, joten tyopaikalla on
turvaverkosto, jolta saa tukea ja neuvoja vakivaltaisten ja uhkaavien tilanteiden
varalta seka niita kohdatessa. Aurinkomatkoilla on myds kohteita, joissa matka-
opas toimii yksin. Silloin tilanne voi olla aivan toinen. Pienissa kohteissa matkaop-
paan tukena on paikallisia tyontekijoita, mutta erilaisten kulttuuri- ja uskontotausto-
jen vuoksi heita ei ole valttamatta yhta helppo lahestya kuin suomalaisia kollegoi-
ta. Tyoturvallisuuslain mukaan henkinen tydsuojelu on yhta tarkeaa kuin tapatur-
mien torjuminen ja fyysinen tydsuojelu tyopaikalla. Lain mukaan tydssa jaksami-

sen ongelmiin ja vakivallan uhkaan tyossa tulee puuttua. TyoOpaikalla on myos
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huolehdittava yksin tyoskentelevan tyoturvallisuudesta. (Hintikka & Saarela 2003;

Tyoterveyslaitos 1994, 31.)

2.3 Psyykkinen vakivalta

Matkaopas voi kokea tydossaan henkista vakivaltaa. Henkinen eli psyykkinen vaki-
valta voi ilmeta usein eri tavoin. Termin yksiselitteinen maaritteleminen ei ole help-
po tehtava. Yleisesti henkinen vakivalta voidaan maaritella kahden henkilon vali-
seksi vuorovaikutussuhteeksi, jossa toinen henkilo tietoisesti tai tiedostamattaan
aiheuttaa toiselle osapuolelle erilaisin keinoin henkisia karsimyksia, seka henkisia
tai fyysisia seuraamuksia. Henkisella vakivallalla tarkoitetaan niin haikailematonta
kohtelua kuin toisen ihmisen oikeuksien loukkaamistakin. Psyykkista vakivaltaa on
muun muassa fyysisella vakivallalla pelottelu, solvaaminen tai tappamisella uh-
kaaminen. Henkisen vakivallan uhriksi joutuminen on vakava asia, ja kuka vain voi
joutua sen uhriksi. Psyykkisesta vakivallasta on tarkea keskustella tydyhteisdssa
avoimesti — sita ei saa missaan nimessa vahatella. Nykyaan henkisesta vakivallas-
ta puhutaan tyoyhteisdissa hieman avoimemmin kuin ennen, mutta viela nykyaan-

kaan sita ei mielelldadn haluta huomata. (Jankola 1991, 19.)

Henkista vakivaltaa tyopaikalla mahdollisesti harjoittaa muun muassa kollega, yh-
teistyOkumppani tai asiakas. Esimerkiksi maissa, joissa naisia ei arvosteta yhta
paljon kuin miehia, voi naispuolinen matkaopas tuntea helposti joutuneensa henki-
sen vakivallan kohteeksi. Henkisen vakivallan torjumisesta tydpaikalla puhuttaessa
tarkea asia on tyoyhteisollisyys. TyOyhteisodllisyyteen tarvitaan me-henkea — vuo-
rovaikutusta tyoyhteisOssa, jotta tyontekijat voivat vapautuneesti jakaa ajatuksi-
aan, tunteitaan seka nakemyksia tyostaan ja tyontekijoiden valisista suhteista. Yh-
teisollisyys ja tyotovereiden ja esimiehen sosiaalinen tuki ovat eras tarkeimmista
voimavaroista vakivalta- ja uhkatilanteissa seka tyon aiheuttamissa stressitilan-
teissa. (Puumi 2009.)

Useissa tilanteissa erilaisuuden sietaminen on entista vaikeampaa, mikali ihminen
ei ole henkisesti tasapainossa. Talloin myos henkisen vakivallan todennakoisyys

kasvaa. Henkinen vakivalta ei ole helposti huomattavaa — tyoyhteisossa voidaan
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karsia henkisesta vakivallasta muiden sita valttamatta huomaamatta. Henkinen
vakivalta ei myoskaan kohdistu aina suoraan tyontekijaan, vaan se voi kohdistua
myds hanen saamiinsa tyotehtaviin. Naissa tilanteissa tyontekijan kokema henki-
nen vakivalta on peraisin usein toiselta tyontekijalta. Tyodntekijalle ei valttamatta
enaa anneta hanen toimenkuvansa mukaisia tyotehtavia, tyotehtavat yksipuolistu-
vat tai yksinkertaistuvat huomattavasti. (Vartia & Perkka-Jortikka 1994, 29.) Mat-
kaoppaan tydssa henkista vakivaltaa voi kohdata asiakkaan puolelta, varsinkin jos

asiakas on tyytymaton tai vahvasti humalassa.

Henkisen vakivallan seurauksena puolustuskyvyton tyontekija kokee valtavan
stressitilanteen. Pahimmillaan henkisen vakivallan seuraukset nakyvat tyontekijan
murtumisena, hanen terveytensa ja hyvinvointinsa heikkenevat. Tyontekija tarvit-
see tyossaan tukea, turvallisuutta seka arvostusta. Jos tyontekija kokee henkista
vakivaltaa, hanen tyoelamansa jarkkyy. Mikali tyontekijaa arvostellaan tyoyhtei-
sOssa toistuvasti, negatiivisesti vaarana on myos, ettd henkildon ammatillinen itse-
tunto katoaa. Tyontekija voi myos alkaa epailla omaa ammattitaitoaan tai mielen-
terveyttaan. Henkinen vakivalta tyOpaikalla vaikuttaa tyontekijan tyotilanteen lisak-
si koko taman elamantilanteeseen. Henkisen vakivallan seurauksena tyontekijan
hyvinvointi ja terveys heikkenee usein eri tavoin, hanella voi ilmetd muun muassa
henkisia oireita tai henkild6 voi menettaa terveydentilansa pienessakin ajassa.
(Puumi 2009.)

Usein henkild saattaa karsia myos univajeesta ja nahda painajaisia. Nain ollen jo
muutaman kuukauden henkisen vakivallan jalkeen oireita ovat myds vasymys ja
masentuneisuus. Mikali matkaopas kokee tyossaan jatkuvaa henkista vakivaltaa,
han saattaa alistua tilanteelle ja jopa pahimmillaan vaihtaa ammattia asian vuoksi.
Ammatillinen itsetunto voi jarkkya helposti, mikali oma henkilokohtainen itsetunto
on jo jarkkynyt. Pahimmillaan henkisen vakivallan uhriksi joutunut henkild voi
henkisen tasapainon jarkkyessa turvautua itsemurhaan. Henkista vakivaltaa koh-
dannut tyontekija tarvitsee usein laakarin ammattiapua, mutta valitettavasti henki-
sen vakivallan uhri ei aina hae apua vaan tyytyy alistumaan tilanteeseen. Henki-
sen vakivallan uhriksi joutuneet ovat usein kertoneet tunteneensa itsensa taysin
puolustuskyvyttomiksi vakivallan edessa. Puolustuskyvyttomyys on eras henkisen

vakivallan uhrin tunnistettavimmista ominaispiirteista — uhri tuntee itsensa helposti
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alistetuksi seka olevansa huomattavasti heikompi kuin toinen. (Vartia & Perkka-
Jortikka 1994, 34.)
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3 OY AURINKOMATKAT — SUNTOURS LTD AB

Aurinkomatkat on Suomen suurin valmismatkojen myyja, joka jarjestaa matkoja
noin 40 maahan ja 150 eri kohteeseen maailmalla. Aurinkomatkat on toiminut
matkanjarjestajana suomalaisille matkailijoille 1ahes yhta kauan kuin Suomesta on
tehty valmismatkoja ulkomaille lentden. Aurinkomatkojen yritystoiminta alkoi 1960-
luvulla, kun nykyinen Finnair siirtyi suihkukoneaikaan. Yritys aloitti toimintansa vi-
rallisesti syksylla 1963. Yrityksen lomavalikoima on edelleen Suomen monipuoli-
sin. Tarjolla on perinteisten ranta- ja kaupunkilomien lisaksi muun muassa risteilyi-
ta, laskettelu- ja vaellusmatkoja Alpeille, golf- ja purjehdusmatkoja, raataloityja
kiertomatkoja seka omatoimimatkoja. Aurinkomatkoilla on maailmalla useita koh-
teita, joissa se toimii ainoana suomalaisena matkanjarjestajana. (Selanniemi
2003.)

3.1 Aurinkomatkat tyonantajana

Aurinkomatkat on Suomen suosituin matkanjarjestaja noin 37 prosentin markkina-
osuudella. Aurinkomatkat vie ulkomaanmatkoille vuosittain noin 350 000 matkaili-
jaa. Paaasiassa Aurinkomatkojen matkailijat ovat suomalaisia, mutta osa matkaili-
joista tulee myds naapurivaltioista, eritoten Virosta ja Ruotsista. Aurinkomatkoilla
on talla hetkelld kaynnissa myos uusi projekti, Aurinkomatkat Russia. Aurinkomat-
kat Russia tarjoaa venalaisille matkailijoille valmismatkoja Venajalta, myds opas-
palvelut tarjotaan luonnollisesti heidan omalla aidinkielelldan. Aurinkomatkat on
osa Finnair-konsernia. Finnairilla on useita muitakin tytaryhtioita, muun muassa

Suomen matkatoimisto seka Northport-maapalveluyritys. (Selanniemi 2003.)

Aurinkomatkoilla on maailmalla noin 900 hotellia ja noin 180 tydntekijaa. Luvut
kuitenkin vaihtelevat vuosittain ja matkustuskausittain. Yhteensa Aurinkomatkoilla
on tydntekijoitda noin 300 henkea. Osa Aurinkomatkojen tyontekijoista toimii muun
muassa maailmalla matkaoppaina, osa sen sijaan Suomessa hallinnollisella puo-
lella seka myynnissa. Aurinkomatkojen paakonttori sijaitsee Helsingissa. Yrityksen

vuoden 2007 liikevaihto oli 271 miljoonaa euroa. Aurinkomatkojen matkaoppaat eri
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matkakohteissa maailmalla puhuvat kaikki suomen kielta — asia, joka ei nykyaan
ole suinkaan itsestaanselvyys kilpaileviin yrityksiin verrattaessa. Aurinkomatkat on
kuitenkin tehnyt linjavedon, ettd se haluaa tarjota opaspalvelut matkalaisilleen nai-
den aidinkielella. (Aurinkomatkat 2009.)

3.1.1 Matkaoppaan toimenkuva

Matkaopas on asiakaspalvelun ammattilainen, joka ottaa matkalaiset ilolla vastaan
kohteeseen saavuttaessa ja palvelee heita ammattitaidolla koko loman ajan. Au-
rinkomatkat kouluttaa uudet matkaoppaat tuleviin tyotehtaviinsa monipuolisen
opaskurssikoulutuksen avulla, johon kuuluu seka eta- etta lahiopintoja. Opaskurs-
siin kuuluvat niin kotimaan kuin ulkomaan osuudet, joissa harjoitellaan tyontekoa
myOs kaytanndssa. Jos tuleva opas lapaisee kurssin, palkkaa Aurinkomatkat Oy
koeajan jalkeen henkilon ymparivuotiseen tydosuhteeseen. Opaskurssilla matkaop-
paat saavat muun muassa ensiapukoulutusta. Kaytannén harjoitteluosuudessa
matkaoppaille kerrotaan muutamia esimerkkeja hankalista asiakkaista asiakaspal-
velutyossa. Poikkeustilanteissa Aurinkomatkat voi myos kouluttaa tulevan oppaan
suoraan tyotehtaviin maailmalle ilman opaskurssia. Aurinkomatkat ottaa myos tyo-

harjoittelijoita harjoittelemaan tydelamaa matkaoppaan ammattia varten.

Matkaoppaaksi pyrkivalta tyonhakijalta Aurinkomatkat edellyttaa kokemusta asia-
kaspalvelutyosta seka erityista palveluhenkisyytta. Matkaoppaaksi hakeutuvan
tulee olla joustava ja positiivinen henkild, jolla on hyva paineensietokyky. Tulevalla
tydntekijalla tulee olla hyvat tiimityoskentelytaidot seka kyky itsenaiseen tydskente-
lyyn. Matkaoppaan tyossa vaaditaan myoOs luontevaa esiintymistaitoa seka hyvaa
terveytta ja yleiskuntoa. Matkaoppaan tulee hallita yleisimmat tietokoneohjelmat,
omata ajokortti, puhua sujuvaa suomen ja englannin kieltd seka olla ialtaan yli 23-
vuotias. (Aurinkomatkat 2009.)

Tulevat matkaopaskokelaat valitaan tyota hakeneiden joukosta hakuajan paatty-
misen jalkeen ja haastatellaan Aurinkomatkojen paakonttorilla Helsingissa. Haas-
tatteluihin osallistuu useita henkildita paakonttorilta. Haastatelluilta kysytdan moni-

puolisesti alaan liittyvia kysymyksia. Lisaksi muun muassa heidan kieli- ja sosiaali-
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set taitonsa testataan seka selvitetaan henkilon sopivuutta matkaoppaan ammat-
tiin esimerkiksi erilaisin persoonallisuustestein. Aurinkomatkat kouluttaa tyonteki-

joikseen matkaoppaita aina tarvittaessa.

Matkaoppaan toimenkuvaan kuuluu hyvan lomatunnelman luominen, asiakkaista
pidetaan huolta ja heidan lomastaan pyritaan tekemaan mahdollisimman elamyk-
sellinen. Opas valittdd myonteista tietoa kohteesta, jossa tydoskentelee ja hallitsee
aluetuntemuksen historioineen. Opas ratkaisee ongelmatilanteita ja toimii asiak-
kaan turvana maailmalla. Matkaopas toimii ulkomailla kotimaansa ja Aurinkomat-
kojen edustajana, markkinoi ja mainostaa erilaisia palveluita, joita Aurinkomatkoilla
ja yhteistydkumppaneilla on tarjota. Matkaopas on myds vastuussa oman tydtii-
minsa hyvinvoinnista seka sen taloudellisiin tavoitteisiin paasemisesta. Matkaop-
pailla on yhtenaiset tydasut, joita matkaoppaat kayttavat tydaikana eri tyotilanteis-
sa. Aurinkomatkojen matkaoppaiden tyoasut ovat monipuoliset: retkille puetaan
rennot retkiasut, kun taas lentokentalla asiakkaat otetaan vastaan tyylikkdassa

jakkupuvussa. (Selanniemi 2003.)

Matkaoppaan toimenkuvaan maailmalla kuuluu hyvin erilaisia tyétehtavia. Oppaan
tyodviikko alkaa lentokentalta, jossa tulevia asiakkaita odotetaan saapuviksi. Ennen
lentokentalle menoa matkaoppaat valmistavat asiakkaille tervetulopaketit, joista
asiakas loytaa tarkeaa informaatiota esimerkiksi Aurinkomatkoista, lomaohjelmas-
ta seka matkakohteesta. Lentokenttakuljetuksen jalkeen useissa kohteissa jarjes-
tetdan mahdollinen tervetuliaistilaisuus, jossa matkailijoille kerrotaan lisatietoja
seka kaytannon asioita kohteesta. Mikali lentokenttakuljetus kestaa useita tunteja
tai se on epasuotuisaan kellonaikaan, voidaan tervetuliaistilaisuus jarjestaa vasta
seuraavana paivana tai hoitaa vastaavat palvelut asiakkaille jo linja-automatkan

aikana.

Oleellisena osana oppaan tyohon kuuluvat hotellipaivystykset. Hotellipaivystys
tarkoittaa sita, etta opas on tavoitettavissa asiakkaan hotellilla tiettyina viikonpaivi-
na johonkin tiettyyn kellonaikaan. Jokaisessa hotellissa asiakkaita varten on myds
kaksi Aurinkomatkojen kansiota, lomaohjelma seka lomakirja. Kyseisista kirjoista,
jotka ovat sisalloiltaan erittain kattavia, asiakas voi tarvittaessa tarkistaa tietoa Au-

rinkomatkoista seka kohteesta. Usein myos muiden matkanjarjestgjien asiakkaat
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hyodyntavat Aurinkomatkojen lomakirjoja, joten ne on pidettava erityisen siisteina

nykyisia omia ja mahdollisia tulevia asiakkaita varten.

Aurinkomatkojen oppaan tapaa lomakohteissa my0s retkilla — tarjolla kohteissa on
usein monipuolista lomaohjelmaa. Matkaopas hakee asiakkaat retkipysakeilta,
opastaa heita retken ajan seka huolehtii kaytannon asioista ja retken sujuvuudes-
ta. Kaukokohteissa retkilla on usein mukana paikallisopas, joka on paikallisen
matkanjarjestajan tyontekija, joka avustaa suomalaista matkaopasta. Kohteissa
lomaohjelmaa vetavat myos paikallisoppaat. Matkaoppailla on matkakohteissa

palvelupuhelin, josta asiakkaat saavat oppaan kiinni vuorokauden ympari.

Matkaoppaat opiskelevat kohteissa todella paljon — he lukevat kohdetietoutta seka
tutustuvat kaytannossa maan ja alueen nahtavyyksiin seka kulttuuriin. Kohdetie-
touden on oltava kiitettava ja tietoutta taytyy pitaa ylla kaiken aikaa. Matkaopas
myos paivittaa kohdekirjallisuutta tulevia matkaoppaita varten — aina uutta tietoa
saadessaan opas pyrkii kifaamaan oppimansa yl6s myds toisten matkaoppaiden
tietoisuuteen. Lisaksi Aurinkomatkoilla on palvelusivusto tyontekijoilleen Internetis-
sa, jossa matkaoppaat voivat siirtaa toisten oppaiden luettavaksi muun muassa

kohdetietoutta, retkimateriaaleja seka muita hyddyllisia dokumentteja.

Kohteessa on usein my0s palvelutoimisto, jonne asiakkaat voivat saapua toimiston
aukioloaikoina muun muassa lainaamaan lomakirjallisuutta, maksamaan lomaoh-
jelmia seka kysymaan oppailta lisatietoa tarvitsemaansa asiaan liittyen. Matka-
opas huolehtii lomakohteessa myds rahaliikenteesta, asiakkaat voivat ostaa palve-
luita paikallisella valuutalla, yleisilla luottokorteilla tai Aurinkotilikortilla. Aurinkotili-
kortti on Aurinkomatkojen asiakkailleen tarjoama luottokortti, jolla voi matkakoh-
teissa maksaa palveluja, tai tarvittaessa nostaa kateista rahaa Aurinkomatkojen

palvelutoimistosta.

Aurinkomatkat on hyvin tunnettu yritys. Se panostaakin tunnettuuteen ja nakyvyy-
teen markkinoinnin seka mainonnan avulla. Asiakkaille halutaan tarjota vain paras-
ta ja pitda heidat tyytyvaisina. Aurinkomatkat on aanestetty useissa eri asiakastut-
kimuksissa muun muassa hinta-laatusuhteeltaan ja palveluiltaan Suomen par-

haimmaksi matkanjarjestajaksi. Aurinkomatkojen liikemerkki, oranssi pallo, jonka
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sisalla lukee Aurinkomatkat, on varmaankin tuttu jokaiselle suomalaiselle. Tama
kuuluisa ympyra on hyvin nakyvilla myods matkakohteissa, koska suurimmassa
osassa Aurinkomatkojen matkakohteita on myos palvelutoimisto. Aurinkomatkojen
palvelutoimistoissa asioi myos muiden matkanjarjestdjien asiakkaita apua tarvites-
saan. Aurinkomatkat markkinoi yritystaan nakyvasti erilaisia markkinointikanavia
kayttaen. Lisaa tunnettuutta yritykselle tuovat muun muassa TV-mainonta, Internet
seka lehtimainokset. Aurinkomatkat on tunnettu luotettavana matkanjarjestajana,
joka on vienyt matkailijoita maailmalle jo 1960-luvulta lahtien. (Selanniemi 2003;
Aurinkomatkat 2009.)

Aurinkomatkoilta tuli ensimmainen lomaesite kesalla 1963, ja se julkaisee edel-
leenkin kesa- ja talvikuvastonsa puolivuosittain. Sen sijaan muut Suomen markki-
noilla toimivat Kilpailijat ovat miltei kaikki luopuneet perinteisista matkakuvastoista.
Aurinkomatkojen matkakuvastot ovat tarkea osa yrityksen markkinointia. Kuvasto
on usealle ulkomaan matkasta haaveilevalle henkildlle hyva apuvaline mielikuvien
luomiseen seuraavasta lomamatkasta, ja kohteen tarkeimmat tiedot voi tarkastaa
kuvastosta etukateen. On hyvin helppoa ja mukavaa tutustua eri matkakohteisiin,
hotelleihin ja tarjottavaan lomaohjelmaan vaikka omalla kotisohvalla. Nykyaan
matkailijat tutustuvat palveluihin ja lomatarjontaan etukateen myos Internetin avul-
la. Suuri osa matkailijoista varaa lomansa edelleenkin perinteisten matkatoimisto-

jen kautta. (Selanniemi 2003.)

Aurinkomatkojen virallinen Internet-sivusto sijaitsee osoitteessa
www.aurinkomatkat.fi. Kotisivuilta 16ytyy monipuolista informaatiota yhtiosta, sen
jarjestamista lomamatkoista ja palveluista. Sivustolla voi myos muun muassa vara-
ta haluamansa lomamatkan suoraan Internetista. Aurinkomatkoilla on myds toinen
Internet-sivusto, www.paikkaauringossa.fi, jonka avulla asiakkaat voivat katsoa
muiden matkailijoiden tuottamaa tietoa kohteista seka lisata sivuille omakohtaisia
kokemuksia lomakohteista — liittda lomakuvia, suositella kohteita ja vaihtaa ajatuk-
sia kohteista muiden matkailijoiden kanssa. Paikka Auringossa -sivustolla asiak-
kaat voivat myos kysya lomamatkaansa liittyvia lisatietoja oppailta etukateen en-
nen matkakohteeseensa saapumista. Aiemmin mainittujen lisdksi Aurinkomatkoilla

on myoOs verrattain uusi kaikille matkalaisille suunnattu Internet-sivusto,
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www.lomaapparaatti.fi, jonka avulla matkailijat voivat valita itselleen sopivimman

lomakohteen omien lomamieltymystensa mukaisesti. (Paikka Auringossa 2009.)

3.1.2 Matkaoppaan tyoyhteiso ja sidosryhmat

Matkaopas tyoskentelee ulkomailla oman suomalaisen tyotiimin lisaksi muun mu-
assa paikallisoppaiden, linja-autonkuljettajien, paikallisten yhteistydkumppaneiden
seka paikallisen matkanjarjestajan edustajien kanssa. Matkaopas sulautuu paikal-
liseen elamaan ja tapakulttuuriin ollen kohtelias ja ammattitaitoinen tydkumppani,
joka integroituu paikallisen matkatoimiston tydyhteisodon. Matkaoppaan tydkausi
vaihtelee hieman kausittain. Aurinkomatkojen matkaoppaat elavat kesa- ja talviku-
vastojen mukaisesti, kesalla ollaan tdissa kesakohteessa ja talvella talvikohteessa.
Talvikohteen sesongin paattyessa aikaisin kevaalla matkaopas voi siirtya valiaikai-
seen kohteeseen ennen varsinaista kesakohdettaan. Myds kesakauden loppuessa
matkaopas voi olla syksyn valikohteessa ja jatkaa myohemmin talvikohteeseensa.
Joissakin tilanteissa matkaopas saattaa vaihtaa tarvittaessa kohdetta kesken kau-
den. Aurinkomatkoilla on myods kohteita, jotka ovat matkailijoiden kaytossa ympari-

vuotisesti.

Aurinkomatkojen matkaoppaat hakevat tulevan tyokauden tyokohteisiin hakemus-
lomakkeen avulla kaksi kertaa vuodessa. He saavat toivoa asemapaikakseen
kolmea eri kohdetta tulevalle kaudelle. Kohteiden vaihtoajalla matkaoppaat kayvat
myoOs Helsingin paakonttorilla muun muassa purkamassa mennytta kautta ja kes-
kustelemassa tulevista kohdetoivomuksista. Kohteiden vaihtoaikana huolehditaan

myos tyoterveyspalveluista.

Aurinkomatkat tekee kohteissa yhteistyota paikallisten matkailualan yritysten
kanssa. Matkaopas on jatkuvasti vuorovaikutuksessa paikallisten yritysten edusta-
jien kanssa. Yhteistyota kohteissa tehdaan muun muassa hotellien, bussiyhtioi-
den, muiden matkanjarjestgjien, retkipaikkojen, autonvuokraamoiden ja ravintoloi-
den kanssa. Lomakohteissa matkaoppaat toimivat kohteesta riippuen joko yksin
tai tiimina. Isoissa kohteissa on useita matkaoppaita. Lomakohteissa matkaoppail-

la on erilaisia tyotehtavia, kohteessa voi olla kohdepaallikkd, varakohdepaallikko,
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kohdevastaava, matkaopas seka tarvittaessa viela matkaoppaiden lisaksi lento-
kenttakuljetuksia hoitava matkaopas. Osassa kohteista kaytetdan tarvittaessa
myOs paikallista opasapua. Pienemmissa kohteissa voi olla vain yksi matkaopas.
(Selanniemi 2003.)

Aurinkomatkojen paakonttorilla Helsingissa toimii yrityksen hallitseva elin. Paa-
konttorilla on yksikkd nimelta kohdetoiminnat, jonka henkilokunta on jatkuvasti yh-
teydessa Aurinkomatkojen kohteisiin maailmalla. Kohdetoimintojen esimiehena
toimii Paivi Maenpaa. Kohdetoiminnot suunnittelevat, valmistelevat, ohjaavat seka
kaynnistavat kohteiden toimintaa. He vastaavat kohdesijoituksista, vaatteista, va-
rustuksista, rekrytoinneista, koulutuksista, lomista, opasasunnoista seka jarjestet-
tavista kursseista ja teemapaivista. Hyvin tarkeassa roolissa paakonttorilla ovat
myos sopimusneuvottelijat, jotka vastaavat kohteiden hotellisopimuksista seka
asiakaspalaute osaston henkilokunta. Aurinkomatkojen matkaoppaat ovat tarvitta-

essa yhteydessa myds muihin hallinnon yksikoihin ja tyontekijoihin.

Matkaoppaan tydo on toteuttaa matkalaisten lomaunelmia. Asiakkaat saattavat
suunnitella ulkomaanmatkojaan jopa kuukausia. He luovat itselleen mielikuvia
muun muassa kohteen maisemista, hotellista ja lomaohjelmasta. Joskus todelli-
suus ei kuitenkaan vastaa asiakaan mielikuvaa, vaan han voi kokea tulleensa pe-
tetyksi, jolloin saattaa ilmeta hairiokayttaytymista matkaopasta kohtaan. Lo-
maunelmien tayttaminen voi olla haastava tyotehtava. Asiakas voi kayttaytya jopa
vakivaltaisesti opasta kohtaan, mikali jokin asia ulkomailla ei suju hadnen haluamal-
laan tavalla. Matkaopas on se ihminen matkakohteessa, johon erilaiset tunteet
puretaan. Matkaoppaan tehtava on kuunnella asiakasta. Valitettavasti matkaopas

voi joutua ottamaan vastaan hyvin negatiivista palautetta.

3.2 Finnair Oyj

Finnair on suomalainen lentoyhtio, joka perustettiin 1.11.1923. Finnair on suosittu
kotimainen lentoyhtid, jolla on niin reitti- kuin lomalentoliikennettakin Suomessa ja
ulkomailla. Finnair-konsernin toimialaan kuuluvat muun muassa catering-toiminta,

matkailualan tieto- ja varauspalvelu seka matkatoimistoala. Aurinkomatkat on
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Finnairin tytaryhtio — nain ollen Aurinkomatkojen lomalennot lennetaan Finnairin
lentokoneilla. Finnair lentaa lomalentoja noin 60 eri lomakohteeseen. Talla hetkella
suosiossa ovat erityisesti Euroopan ja Thaimaan lomalennot. Kesaisin Finnair len-
nattaa valtaosan Aurinkomatkalaisia Euroopan kohteisiin. Finnairin tytaryhtiot ovat
sidoksissa Finnairin toimintaan hyvin laheisesti lentoliikennetta tukevilla tai siihen

liittyvilla toimialoilla. (Haapavaara 1998.)

Kaiken kaikkiaan Finnair-konserniin kuuluu noin 9 500 tydntekijaa. Finnair kuuluu
kolmen vanhimman lentoyhtidon joukkoon. Perustettaessa Finnair oli nimeltaan Ae-
ro Oy. Finnair Oyj on julkinen osakeyhti6 ja suurimmaksi osaksi valtion omistama
yritys. Suomen valtio omistaa Finnairin osakkeista 55,8 prosenttia. Ulkomaalaises-
sa omistuksessa on noin 20 prosenttia yrityksen osakkeista, muut osakkeet jakau-

tuvat yritysten, yksityisten ja vakuutusyhtididen kesken. (Finnairgroup 2009.)

Nykyaan Finnair on keskittynyt kuljettamaan lentomatkustajia Euroopan ja Aasian
valilla. Aasiaan Finnair lentda useampaankin kohteeseen — Finnairin reittiverkko
on erittain laaja ja monipuolinen. Myos Finnairin Euroopan reittiverkosto tarjoaa
matkustajille laajalti vaihtoehtoja. Finnairin koneilla voi lentaa paivittain Euroopan
tarkeimpiin kaupunkeihin. Kotimaassa Finnair lentda usealle eri paikkakunnalle,
kaiken kaikkiaan noin 10 kohteeseen. Osa kotimaanlennoista lennetaan yhteis-
tyossa Finncomm Airlines -yhtion kanssa. Finnair lentdaa myods Amerikkaan. Mai-
den asukasmaaria vertailtaessa Finnairin lentoverkko onkin yksi maailman laajim-

mista. (Haapavaara 1998.)

Finnairin taloudellisesta tuloksesta on varoiteltu jo jonkin aikaa. Lama painaa talo-
uskasvua niin matkailu- kuin muillakin aloilla. Kuitenkin Finnairilla riittaa asiakkaita
tanakin paivana. Vuonna 2008 Finnair-konsernin koneilla lensi yli kahdeksan mil-
joonaa matkustajaa. Reittilennoilla kuljetettin 6 950 700 matkustajaa, kotimaan
likenteessa kuljetettiin 1 470 600 matkustajaa ja lomalennoilla lensi yhteensa 1
319 400 matkailijaa. Myds rahdin maara vuonna 2008 oli huikea; yhteensa 102
144 tonnia. Taloudellinen ahdinko on kuitenkin kasvanut viime aikoina muun mu-
assa polttoaineen hinnan nousun vuoksi. Myos Finnairin lentohenkildkunta on lak-

koillut viime aikoina. Tuorein taloudellinen katastrofitilanne Finnairin historiassa on
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Islannin tulivuoren purkautuminen, jonka vuoksi Suomen kaikki lentokentat joudut-

tiin sulkemaan. (Finnairgroup 2009.)

3.3 Turvallisuusjohtaminen

Turvallisuusjohtamisesta puhuttaessa keskeisimpia kasitteita ovat tyoturvallisuus
ja tyoterveys. Yritysten kansainvalistyminen ja sen aiheuttama Kilpailun Kiristymi-
nen edellyttavat hyvaa toiminnan hallintaa ja organisointia. Yrityksen hyva toiminta
seka toimintojen hallinta sisaltavat tyoterveys- ja tyoturvallisuusasioiden hoitami-
sen. Johtamisjarjestelman avulla yritykset pyrkivat saavuttamaan organisaation

turvallisuus-, laatu- ja ymparistotavoitteet. (Tyoturvallisuuskeskus 2002, 135.)

Turvallisuusjohtaminen on osa ennakoivaa tyosuojelua. Tyoturvallisuutta on kehi-
tettadva osana muuta yrityksen johtamistoimintaa ja kokonaisturvallisuutta. Turvalli-
suusjohtaminen on yrityksen henkildston turvallisuudesta huolehtimisen johtamis-
jarjestelma. Tyoturvallisuuslain mukaisesti yrityksen tulee huolehtia turvallisuusjoh-
tamisesta tyopaikalla. Tyoturvallisuuslaki ei kuitenkaan vaadi virallista turvallisuus-

johtamisjarjestelmaa. (Tyoterveyslaitos 2003, 20.)

Turvallisuusjohtaminen on kokonaisvaltaista turvallisuuden hallintaa, jossa yhdis-
tyy niin toimintatapojen, menetelmien ja ihmisten johtaminen. Ideana on jatkuva
turvallisuuden edistaminen, joka pitda sisallaan jatkuvan toiminnan, suunnittelun
seka seurannan. Lahtokohtia hyvalle turvallisuusajattelulle on useita. Keskeisin

tyokalu turvallisuusjohtamisessa on riskien arviointi. (Tyoterveyslaitos 2003.)

Riskeja arvioimalla saadaan kokonaiskuva tyoolojen kehittamistarpeista ja tyoym-
paristotekijoiden vaikutuksista. Tyonantajalla on myds velvollisuus paivittaa tyo-
suojeluohjeet riskin tai riskien muuttuessa. Turvallisuusjohtamisen avulla tydnanta-
ja varmistaa myos tyontekijoiden osaamisen. Turvallisuuskulttuuri vaikuttaa kes-
keisena asiana turvallisuusjohtamiseen, siihen, miten yrityksella on tapana hoitaa
tyoturvallisuusasioita. Turvallisuustyon tulisikin olla tyopaikoilla jokapaivaista toi-
mintaa. (Puumi 2009.)
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Hyvalle turvallisuusjohtamiselle on olemassa lahtokohdat, joita ovat muun muassa
turvallisuuspolitikan luominen, riskien arviointi, mittaaminen, seuranta ja doku-
mentointi, osaamisen varmistaminen ja tiedottaminen. Yrityksessa tulee olla selvil-
1a yleiset turvallisuuden paamaarat. Turvallisuustydlle antaa hyvan perustan nyky-
tilanteen kartoitus, joka kattaa riskien ja toiminnan arvioinnin. Turvallisuuden saa-
vuttamiseksi tyopaikalla tarvitaan myos jokaisen omaa panosta, osaamista, oikeaa
asennetta ja motivaatiota. Turvallisuusjohtamisen tueksi tarvitaan myos sujuvaa

tiedottamista naista asioista. (Tyoterveyslaitos 2003.)

Tyopaikan turvallisuuspolitikka sisaltaa paamaarat ja siina nakyy johdon sitoutu-
minen. Tyontekijoiden merkitys turvallisuuden toteuttamisessa on suuri. Turvalli-
suusjohtamisen organisointiin kuuluu jarjestelmallisten toimintatapojen luominen
seka toimintavastuiden ja velvollisuuksien maarittaminen. Turvallisuusjohtamises-
sa menetelmina kaytetaan riskien arviointia, osaamisen varmistamista, toimenpi-

teiden toteutusta ja tiedottamista. (Tydsuojeluhallinto 2010.)

Turvallisuustoiminnan keskeisena ajatuksena on turvallisuustoiminnan jatkuva ja
kokonaisvaltainen parantaminen. Se on niin olosuhteiden ja ihmisten hyvinvoinnin
kuin jarjestelman toimivuudenkin parantamista. Finnair-konsernissa turvallisuus-
johtamisesta vastaa useampi henkild. Organisaatioon kuuluvat muun muassa tur-
vallisuuspaallikko, yritysturvallisuuspaallikko, tyoturvallisuuspaallikko, laatupaallik-
k6 seka hatatilannetoiminnan paallikkd. Organisaatiossa on edessa mahdollisia
muutoksia. Tyoturvallisuuteen liittyen Finnair on lanseerannut tyontekijoilleen Pel-
ko Pois! -verkkokurssin, jota kasittelen seuraavassa luvussa. (Tydsuojeluhallinto
2010.)
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4 VERKKOKURSSI FINNAIRIN HENKILOSTOLLE

TyoOpaikkavakivallan estamiseksi on hyva laatia toimintaohje sekad kouluttaa tyon-
tekijat. Pelko Pois! -kurssi on Finnairin henkilokunnalleen lanseeraama verkko-
kurssi, jonka suorittaminen kestaa noin 30—40 minuuttia. Kyseisen verkkokurssin
suorittamalla matkaoppaat saavat lisatietoa siita, kuinka toimia uhkaavissa tai va-
kivaltaisissa tilanteissa. Aurinkomatkoilla suositellaan, ettda jokainen matkaopas
tekisi kyseisen verkkokurssin, mutta kurssin suorittamista ei kuitenkaan virallisesti

kontrolloida.

Pelko Pois! -kurssin voi suorittaa Finnairin oppimisymparistdssa tietokoneen avul-
la. Kurssin suorittaminen ei vie paljon aikaa, mutta aihe herattelee tyopaikkavaki-
valta-asioiden huomioimiseen. Haasteita asiakaspalvelutilanteissa matkakohteis-
samme on varmasti paivittain. Kurssin tehtyaan voi itse kartoittaa uhkaavan tilan-
teen — kuinka toimia hankalassa tyopaikkavakivaltatilanteessa, onko itsella val-
miuksia siihen? Kurssin aikana saa hyvia vinkkeja uhkaavien tilanteiden enna-
koimiseen, tilanteiden varsinaiseen purkamiseen seka tilanteiden jalkihoitoon. Pel-
ko Pois! -kurssista on tiedotettu kaikkia matkaoppaita sahkdpostitse ja sita kasitte-
levia mainosjulisteita on maailmalla jokaisessa Aurinkomatkojen matkakohteessa.
Nain ollen Aurinkomatkojen matkaoppaille on tarjottu mahdollisuus suorittaa kurssi
tydpisteessaan ulkomailla tai vaihtoehtoisesti Helsingin paakonttorilla. (Kreander
2008.)

4.1 Verkkokurssin tausta ja tavoitteet

Verkkokurssin taustalla on tydoryhma, joka koostuu sisaisesta projektipaallikkoi-
neen seka toimittajan projektiryhmasta etta projektipaallikdsta. Projektiryhmaan
kuuluu toimittajan palveluun sisallytettyna myos ulkopuolinen turvallisuusasiantun-
tija. Jasenia sisaisessa projektiryhmassa on kaiken kaikkiaan 10. He edustavat
kukin omalla tahollaan kohderyhmia Finnair-konsernin eri organisaatioista toimi-
malla joko itse tai vastaamalla asiakaspalvelutehtavista ja sen myoéta tyoturvalli-

suudesta.
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Kurssin ohjausryhmaan kuuluu kahdeksan henkilda Finnair-konsernista. Siihen
kuuluvat myds projektin omistaja seka sisainen projektipaallikkd. Ohjausryhma
vastaa tyo- ja yritysturvallisuudesta, asiakaspalvelusta sekd osaamisen kehittami-
sestad. Yhteyshenkildina projektissa ovat asiasisallosta riippuen joko tyoterveyspal-
veluiden edustaja, lentoliikenteen turvaamisen edustaja tai loppukayttajien henki-
|6stdn kehittamisesta vastaavat. Sisaisind yhteyshenkildina projektissa on mukana
tekniseen toteutukseen liittyen it-asiantuntijoita, oppimisalustan asiantuntijoita se-
ka AV-tuottaja. Verkkokurssihanke kuuluu henkisen tydsuojelun piiriin. Pelko pois!
-kurssi sai alkunsa syksylla 2008, ja se kaynnistettiin alkuvuodesta 2009, jolloin
muun muassa Aurinkomatkojen matkakohteisiin saapui ilmoitus tasta uudesta
verkkokurssista. Aurinkomatkoilta mukana projektissa ovat Paivi Maenpaa, Elli
Peltonen ja Mika Behm. Pelko Pois! -kurssin asiantuntijatahona toimii Mielenrauha

Oy:n toimitusjohtaja Totti Karpela. (Kreander 2008.)

Sirpa Kreander on tehnyt suuren tydon Pelko pois! -kurssin puolesta. Hanen vas-
tuualueenaan Finnairilla on muun muassa asiakaspalvelun koulutuspolun kehitta-
minen. Han vastaa Finnair-konsernin koulutus- ja kehittamispalveluista. Kreander
selvitti, etta koulutusta vakivallan uhasta asiakaspalvelutyossa on Finnair-
konsernissa ollut tarjolla vain satunnaisesti ja vahan. Tasta syntyi hanen ideansa
kehittda aihealueesta peruskoulutus, joka on jatkuvasti tarjolla ja kaikkien saatavil-
la koko konsernissa. Luontevin ratkaisu oli suunnitella verkkokurssi. Tietoisuutta
vakivalta- ja uhkatilanteiden ennakoinnista, hallinnasta ja jalkihoidosta paatettiin

parantaa koulutuksen avulla.

Finnairin tyoturvallisuuspaallikko oli sattumoisin myds pohtinut samaa kehittamis-
kohdetta, ja hanesta tulikin hankkeen omistaja. Sirpa Kreander oli ennen esimie-
hena Finnairin maapalvelun asiakaspalvelussa Helsinki-Vantaalla, joten han pystyi
hyddyntdmaan kurssin suunnittelussa omaa kokemustaan ja koki kehittdmiskoh-
teen laheiseksi valmistellessaan Pelko Pois! -kurssia. Pelko pois! -koulutuksen
avulla annetaan valmiuksia kohdata uhkatilanne ja parannetaan seka tyontekijoi-

den etta asiakkaiden turvallisuutta. (Kreander 2008.)

Ennen verkkokurssin lanseeraamista Finnair teetti tydohyvinvointikyselyn vuonna

2008. Tulokset osoittivat, etta tyossa koettu vakivallan uhka on lisaantynyt. Finnai-
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rin henkilokunnalle suunnatulla Internet-sivustolla henkilokunta voi nyt Pelko Pois!
-kurssin avulla tutustua aiheeseen ja harjoitella tyopaikkavakivallan ennakoimista
seka hallintaa tyotehtavissa. Vakivaltaisen tai uhkaavan tilanteen hallinta toimii
tydontekijan omana henkivakuutuksena. Verkkokurssi vastaa myods osittain tyotur-
vallisuuslain (23.8.2002/738 27 §) tydnantajalle esittamaan vaateeseen laatia me-
nettelytapaohjeistus, jonka avulla voidaan kiinnittaa ennalta huomiota uhkaavien
tilanteiden toimintatapoihin seka hallintaan, joiden avulla puolestaan vakivaltatilan-
teen vaikutukset tydntekijan turvallisuuteen voidaan torjua tai jopa rajata pois ko-
konaan. Finnair julkaisi vuonna 2007 uuden visionsa seka listan menestystekijois-
ta yhtion suunnatessa kohti vuotta 2017. Keskeiselle jalustalle tuolla listalla on

asetettu nimenomaan turvallisuus. (Tyo6turvallisuuskeskus 2002.)

Verkkokurssin paatavoitteena on, etta kurssin suoritettuaan tyontekijan turvalli-
suuden tunne asiakaspalvelutydossa vahvistuu. Lisaksi sen on tarkoitus korostaa
turvallisuutta Finnairin menestystekijana. Verkkokurssin suoritettuaan tyontekija
kykenee pohtimaan asiakaspalvelutydssaan omaa kayttaytymistaan mahdollisissa
uhkatilanteissa seka luomaan ennakoivia ja estavia toimintamalleja uhkatilantei-
siin. Asiakaspalvelussa toimiva henkild osaa kurssin kaytyaan myos huomioida
tydymparistdossaan tekijoita, jotka edesauttavat turvallisuutta uhkatilanteissa. Kou-
lutuksen vaikuttavuutta mitataan tyohyvinvointikyselyn tulosten arvioinnilla. Verk-
kokurssin alussa on myds asennemittari, jolla mitataan suuntaa antavasti opiskeli-

jan asennetta vakivallan uhkatilanteisiin kurssin aloitushetkella.

4.2 Verkkokurssin sisalto ja teema

Koulutuksen avulla halutaan painottaa Finnair-konsernin tyontekijdille, etta omaa
toimintaa uhkaavissa ja vakivaltaisissa tilanteissa voi kehittdd osaamisella ja oi-
keilla toimintatavoilla. Pelko Pois! on peruskoulutus vakivallan uhkatilanteiden en-
nakoinnista, hallinnasta ja jalkihoidosta. Verkkokurssin avulla Finnairin henkilosto
matkaoppaat mukaan lukien voivat perehtya kurssin sisaltdon myos tyokohteis-

saan maailmalla.
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Kurssin avulla oppii ymmartamaan uhkatilanteisiin sovellettavat ammattimaisen
toiminnan paaperiaatteet. Verkkokurssi toimii hyvana peruskoulutuksena uhkaaviin
ja vakivaltaisiin tilanteisiin asiakaspalvelutydssa. Sisallon osalta verkkokurssilla
keskitytaan asiakaspalvelutydossa koetun vakivallan uhan kasittelyyn. Kurssin voi
suorittaa suomen tai englannin kielella, ja kurssi on konsernin tyontekijoiden kay-
tossa Internetissa vuorokaudenajasta riippumatta. Kurssin avulla osaa myds tun-
nistaa ja ennakoida Finnairin asiakaspalvelutydn kaytannon tilanteita ja vaikuttaa
niiden ennaltaehkaisyyn. Kurssin suorittamalla matkaopas on tietoinen uhkatilan-
teen hallinnan vaatimista toimenpiteista ja opas osaa soveltaa toimenpiteita omas-
sa tyossaan. Matkaopas oppii myos kuinka tulee toimia traumaattisen tilanteen
jalkeen. (Kreander 2008.)

Verkkokurssin ulkopuolelle on jatetty muun muassa toimiminen kiristys- ja pom-
miuhkatilanteissa. Verkkokurssi keskittyy nimenomaan uhkaaviin asiakaspalveluti-
lanteisiin. Verkkokurssin ydinkohderyhma ovat asiakaspalvelutyota tekevat henki-
|6storyhmat. Uhkaavia asiakaspalvelutilanteita syntyy organisaation useissa eri
tyOpisteissa: asiakaspalvelutiskeilla, joihin kuuluvat muun muassa lahtoselvitys ja
matkatoimisto, opastehtavissa, palvelutilanteissa asiakasryhmien keskella, seka
matkustamo- ja puhelinpalvelussa. Turvallisuus on keskeinen asia niin henkildstol-
le kuin asiakkaalle. Turvallisuus on ennen kaikkea hyvaa asiakaspalvelua. Laa-
dunseuranta suoritetaan palautteiden kautta ja kerran vuodessa tehdaan myos
asiasisallon tarkistus. (Kreander 2008.) Seuraavassa luvussa kasittelen opinnayte-

tydn tutkimusmenetelmat ja tutkimussuunnitelman.
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5 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUSSUUNNITELMA

Laadullinen tutkimus on kvalitativinen menetelmasuuntaus, jota kaytetaan tutki-
muksia tehdessa kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen lisaksi. Laadullisen
tutkimuksen keskeisin tavoite on pyrkia ymmartamaan tutkittavaa ilmidta — pyrkia
selvittamaan ilmion tarkoitus tai merkitys. Tarkoituksena on saada kokonaisvaltai-
nen kasitys ilmiosta, joka on tutkimuksen aiheena. Kvalitatiivista tutkimusta teh-
dessa annetaan tilaa tutkittavien henkildiden nakokulmille ja kokemuksille aihees-
ta. (Metsamuuronen 2000.) Tyoni tutkimuskysymys on, kohtaako matkaopas tyos-

saan vakivaltaa ja uhkaavia tilanteita.

Kvalitatiivista aineistoa hankitaan eri menetelmien avulla. Aineiston hankinnan
menetelmia ovat esimerkiksi haastattelut, erilaisten dokumenttien keraaminen ja
havainnointi. Havainnointi on erilaista kuin normaali arkinen tarkkailu. Havainnointi
kohdistuu tiettyyn kohteeseen, joka on ennalta maaratty ja havainnon tulokset pyri-
taan huomioimaan valittomasti. Tutkimusmenetelmia kasitellaan validi- ja reliabili-
teettikasitteiden avulla. Validilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta. Reliabili-
teetti puolestaan mittauksen pysyvyytta eli tutkimustuloksen toistettavuutta. Re-
liabiliteetilla ei ole suurta merkitysta kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta mitat-
taessa. Kvalitatiivista tutkimusta tehdessa haastatteluja voidaan tehda usealla eri
tapaa. Tutkimushaastatteluja ovat avoin haastattelu seka teemahaastattelu. Puoli-
strukturoitu eli teemahaastattelu rakennetaan tiettyjen teemojen avulla, eika kysy-
myksia tarvitse muodostaa tarkkaan muotoon teemojen eli aihepiirien sisalla. Tut-
kijan on syyta varata riittavasti aikaa haastattelujen tekemiseen. (Metsamuuronen
2001.)

5.1 Puolistrukturoitu haastattelu

Teemahaastattelu maaritellaan puolistrukturoiduksi tutkimusmenetelmaksi, koska
teema-alueet ovat kaikille haastateltaville samat, vaikka kysymysten sisalto, jarjes-
tys ja muoto voivatkin muuttua haastattelun aikana. Haastattelussa halutaan saa-

da mahdollisimman paljon tietoa asiasta, jota halutaan tutkia. Tutkimuksen koko-
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naisluonteen selvittely on hyvin tarkea vaihe jokaisessa empiirisessa tutkimukses-
sa. (Hirsijarvi & Hurme 1988, 9.) Valitsin opinnaytetydni teorian rinnalle puolistruk-
turoidun haastattelun eli teemahaastattelun. Huomioin tutkimuksessani, etta tee-
mahaastattelun avulla voin saada monipuolista ja henkilokohtaista materiaalia tut-

kimustani varten.

Uhkaavia tilanteita ja vakivaltaa asiakaspalvelutydssa on hyva tutkia teemahaas-
tattelun avulla, koska teemahaastattelussa edetaan etukateen valittujen tiettyjen
teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten varassa. Teemahaastattelun
avulla pyrin Ioytamaan merkityksellisia vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja on-
gelmanasettelun mukaisesti. Aluksi harkitsin kvalitatiivista tutkimusta kysymyslo-
makkeen avulla, mutta kysymyslomakkeen avulla en olisi luultavasti saanut koot-

tua yhta yksityista ja merkittavaa tietoa aiheesta.

5.1.1 Haastattelujen toteutus

Haastattelu on hyva keino saada tietoa henkilGilta, jotka ovat perehtyneet aihee-
seen perin pohjin. Henkil6a haastatellessaan tutkijalla on etuna haastattelun jous-
tavuus. Halutessaan haastateltavalta voi jo haastattelun aikana kysya kysymyksen
uudelleen, selventaa kysymysta tai oikaista vaarinkasityksia. Kysymykset voi ky-
sya juuri siina jarjestyksessa kuin tilanne vaatii ja haastattelija katsoo parhaaksi.
(Tuomi & Sarajarvi 2003, 75.)

Haastattelen kaikki teemahaastateltavani henkilokohtaisesti kahden kesken. Ryh-
mahaastattelu olisi ollut yksi vaihtoehto tutkimukseeni, mutta koin saavani enem-
man tietoa haastateltavista henkilokohtaisilla haastatteluilla. Teemahaastattelun
avulla haluan selvittda vahan tiedettyja asioita tydpaikkavakivallasta matkaoppaan
tydssa. Teemahaastattelu sopii opinnaytetyoni tutkimusmenetelmaksi hyvin, koska
en tieda etukateen, millaisia vastauksia tulen haastateltavilta saamaan. Vastauk-
set perustuvat haastateltavan omiin kokemuksiin aiheesta. Opinnaytetyoni tutki-
musaineiston keraan laadullista tutkimusta kasittelevista lahteista. Lisaksi haastat-

telen kuutta Aurinkomatkojen matkaopasta. Tutkittu aineisto tulee kayda lapi usei-
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ta kertoja, se tulee pelkistaa ja ryhmitella. Teemahaastattelu sopii hyvin aiheesee-

ni, matkaoppaiden kokemusten tutkimiseen ja kuvailemiseen.

Teemahaastattelut ovat tutkijan laatimia henkildkohtaisia haastatteluja, joissa on
otettava huomioon useita nakokohtia. Jotta haastatteleminen onnistuu, vastaaja
taytyy tavoittaa hyvin. Teemahaastatteluissa pyritdaan aina kahdenkeskeisiin kes-
kusteluihin vastaajien kanssa. On hyvin tarkeda pystya luomaan yhteys haastatel-
lun kanssa, voittaa hanen luottamuksensa. Teemahaastattelun alussa on hyvin
suotavaa keskustella haastateltavan kanssa yleisista asioista. Vastaaja voi uskal-
taa kertoa aiheesta avoimemmin tutkijalle, jos paikalla ei ole muita henkiloita.
Haastattelua ennen tulee myds varmistaa, ettei haastattelu aiheuta ulkopuolisille
minkaanlaista hairiota, jos henkild6a ei haastatella yksityiskodissa vaan esimerkiksi

tydpaikalla. (Hirsijarvi & Hurme 1986.)

Teemahaastattelussa haastatteluaiheet on jaettu erilaisten aihepiirien alle, joten
haastateltavan kanssa voi keskustella vapaasti aihepiirin otsikon alla olevista ky-
symyksista. Haastattelijan rooli on olla tehokas kuuntelija seka esittaa lisakysy-
myksia ja vieda keskustelua haluamaansa suuntaan. Teemahaastatteluissa ei
tehda yleisesti paljon merkintdja. Haastattelijalla on haastattelutilanteessa muka-
naan jokin apuvaline, kuten nauhuri, jolla taltioidaan koko molemminpuolinen vuo-
rovaikutustilanne. Haastattelun jalkeen haastattelija kiittaa haastateltavaa ja pois-

tuu paikalta. (Tuomi & Sarajarvi 2003.)

Ensimmainen tydvaihe haastattelun jalkeen on litterointi, jossa haastatteluun vas-
tanneen lausunnot kirjoitetaan puhtaaksi sanatarkasti. Litteroinnin aikana voi mer-
kita ylos myOs haastateltavan elekielta koskevia havaintoja, kuten esimerkiksi
huokauksia tai naurua. Hyva tehokeino haastatteluja tehdessa on haastattelupai-
vakirja, johon haastattelija voi haastattelun jalkeen kirjata tarkeitd havaintoja haas-
tateltavasta. Hyva teemahaastattelu muistuttaa ystavysten valista kanssakaymista
hyvan aiheen parissa. Kvalitatiivisessa haastattelussa oma roolinsa on myads vies-
tien ja sanomisten esittamisella ja valittamisella, eli tulkinnalla. (Hirsijarvi & Hurme
1988.)
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Haastattelen teemahaastattelun avulla kuutta Aurinkomatkojen matkaopasta. Va-
litsin haastattelumetodiksi kahdenkeskeiset haastattelut, jotta saisin kuuden haas-
tateltavan keinoin mahdollisimman kattavan aineiston tutkimukselleni. Suunnittelen
etukateen aiheelleni uhkaavat tilanteet ja vakivalta asiakaspalvelutydssa kysymys-
rungon, jonka jaottelen teemoittain. Ensimmainen teemani on haastateltavien
taustatiedot, jossa selvitan haastateltavien taustat seka sen, haluavatko he pysya

anonyymeina haastateltavina.

Toisena teemanani on uhka- ja vakivaltatilanteet asiakaspalvelutyossa. Nailla ky-
symyksilla haluan selvittaa, kuinka usein matkaoppaat ovat kokeneet tyopaikkava-
kivaltaa seka minkalaisia vakivalta- ja uhkatilanteita he ovat kohdanneet. Selvitan,
ovatko matkaoppaat kokeneet fyysista vai henkista vakivaltaa ja miten huolissaan
he ovat siita, etta saattavat joutua ammatissaan tyopaikkavakivallan uhriksi. Kysyn
myos, kuinka usein matkaoppaan tyossa esiintyy asiakkaiden hairiokayttaytymista,

kuten esimerkiksi hairitsevaa alkoholin kayttoa.

Kolmantena teemana on Pelko Pois! -verkkokurssi. Kysyn haastateltavilta, mita
mieltd he ovat kyseisesta kurssista seka ovatko he suorittaneet kurssin. Lisaksi
kysyn, kuinka paljon kurssista oli haastateltavien mielesta hyotya seka kokevatko
he tarpeelliseksi saada vastaavaa koulutusta tydopaikkavakivallan ennakointia, hal-
lintaa ja jalkiehkaisya varten. Neljantena teemana ovat tyopaikkavakivallan jatko-
toimenpiteet yrityksessa, jossa selvitan haastateltavilta, minkalaisia toimintaohjeita
ja kaytanndn neuvoja he ovat saaneet tyopaikaltaan koskien vakivalta- ja uhkati-
lanteita asiakaspalvelutydssa. Kysyn myds, kokevatko haastateltavat tarkeaksi
kasitella aihetta tydssaan seka onko heidan mielestaan tarkeaa ilmoittaa vakivalta-
ja uhkatilanteista eteenpain. Haluan myos tutkia matkaoppaiden tietamysta tyo-
paikkavakivallan jalkihoidosta, jota Aurinkomatkat tarjoaa tyontekijoilleen. Lisaksi
kysyn, kokevatko oppaat tarkeaksi uhka- ja vakivaltatilanteiden ennaltaehkaisyn
seka tarvittavan jalkihoidon saannin. Kysyn myds, kuinka paljon aiheesta keskus-

tellaan ja sita kasitellaan matkakohteissa.

Viimeinen teemani on Muuta-osio, johon keraan teemoihin liittyvia lisakysymyksia.
Kysyn haastateltavilta muun muassa minkalaisiin vakivalta- tai uhkatilanteisiin

matkaopas voi ammatissaan joutua, miten tilanteita voitaisiin valttaa ja kuinka tar-
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keaksi matkaoppaat kokevat kyseisen aiheen ja sen kasittelyn. Kysyn haastatelta-
vilta myos, onko heilla jotakin muuta kommentoitavaa tai lisattdvaa aiheeseen. On
nimittain hyva antaa haastatelluille mahdollisuus kerata ajatuksensa yhteen ja ker-
toa lisaa tietoa asioista, jotka eivat valttamatta ole haastattelijan mieleen edes juo-

lahtaneet.

5.1.2 Haastateltavien esittely

Haastatellut henkildt ovat Aurinkomatkojen matkaoppaita, jotka ovat tyoskennel-
leet matkaoppaana ulkomailla useita tydkausia. Kaikilla haastatelluilla on monipuo-
linen tyokokemus matkaoppaana tyoskentelemisesta matkakohteissa. Haastatel-
tavista viisi on naista ja yksi mies, ikajakauma on 27-34 vuotta. Haastateltavat
matkaoppaat ovat tyoskennelleet Aurinkomatkoilla puolestatoista kahdeksaan vuo-

teen.

Osa haastateltavista halusi pysyd anonyymina, osa puolestaan antoi hyvaksyn-
tansa nimensa julkaisemiselle. Yksi haastatelluista on alansa ammattilainen Janne
Jokela, joka tyoskenteli talvikautena 2009-2010 Samuin kohdepaallikkdna. Jokela
on toiminut Aurinkomatkojen matkaoppaana viisi vuotta. Tuon viiden vuoden aika-
na han on tydskennellyt Aurinkomatkoilla erilaisissa tyotehtavissa useissa eri mat-
kakohteissa. Toinen haastateltava on Evgenia Korsakova, joka toimii matkaop-
paana niin Aurinkomatkojen suomalaisille kuin venalaisillekin asiakkaille Aurinko-
matkat Russianin puolella. Korsakova aloitti tyonsa Aurinkomatkoilla syksylla
2008. Talvikauden 2009-2010 han tydskenteli Thaimaan Cha-Amissa.

Kolmas haastateltava on Heli Rantanen, joka toimi talvikautena 2009-2010 Hua
Hinin varakohdepaallikkdna huolehtien muun muassa yhtion kassavirrasta. Ranta-
nen on toiminut Aurinkomatkojen matkaoppaana kaksi vuotta ja hanella on laaja
kokemus erilaisista tyotehtavista erilaisissa matkakohteissa. Talla hetkella Ranta-
nen toimii Prahan kohdepaallikkona. Olen laittanut tutkimukseni haastateltavien
sitaatit tyohoni aakkosten mukaan satunnaisessa jarjestyksessa. Haastateltujen
pyynnosta en julkaise tutkimuksessani sitaatteja puhujan nimelld vaan viittaan

haastateltaviin aakkosin.



41

5.2 Haastattelujen analysointi

Laadullinen analyysi koostuu kahdesta eri vaiheesta: havaintojen pelkistamisesta
ja arvoituksen ratkaisemisesta (Alasuutari 1999, 39). Analysoinnissa havainnot
tulee pelkistaa, keskittya materiaalien olennaisuuksiin ja yhdistaa niihin sitten raa-
kahavainnot. Kvalitatiivisen tutkimuksen aineisto on teoreettisesti merkittavaa ja
edustaa tutkimuskohteen olennaisia tutkimuspiirteitd. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa tutkimusosat ovat riippuvaisia toisistaan: aineistosta ei ole hyotya ilman ka-
sittelya, sen sijaan ilman kasittelya taas ei voi tehda analyysia. Analyysi tarkoittaa
tutkimuskielessa jonkin kokonaisuuden hajottamista osiin. Tutkimusaineiston ana-
lysointi riippuu tutkijan tekemista valinnoista tutkimuksen alkuvaiheessa. (Uusitalo
1998, 81.)

Tutkimusongelmat ohjaavat yleensa menetelmien ja analyysien valintaa. Keratyn
aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatosten tekeminen ovat tutkimuksen tarkeim-
mat ydinasiat. Analysointivaiheessa tutkijalle selviaa, minkalaisia tuloksia ja vasta-
uksia han saa tutkimukseensa. Usein kvalitatiivista tutkimusta tehdessa aineistoa
kerataan ja analysoidaan samaan aikaan. Aineiston kasittely ja analysointi tulisi
aloittaa heti aineiston keruun jalkeen. Kaikki luotettavina pidetyt seikat taytyy voida
selvittda niin, etteivat ne ole ristiriidassa esitetyn tulkinnan kanssa. (Hirsijarvi, Re-
mes & Sajavaara 2001, 207-208.)

Jotta tutkimustulokset voidaan luokitella ja jotta omille havainnoille voidaan antaa
selitykset, tutkimusaineisto tulee kuvata tarkasti. Kun aineisto on keratty, on heti
ryhdyttava analysoimaan tutkimustuloksia. Talldin aineisto on tuoreena tutkijan
mielessa ja innostaa tutkijaa johtopaatoksien tekemiseen. Aineistoa voidaan myds
selventaa ja taydentaa prosessin edetessa. Aineiston analysoinnin voi suorittaa
usealla tavalla, mutta paaperiaatteena on, etta valitaan analyysitapa, joka tuo par-
haiten vastauksen tutkimustehtavaan tai ongelmaan. Ymmartamiseen pyrkivassa
lahestymistavassa kaytetaan usein niin kvalitatiivista analyysia kuin paatelmienkin
tekoa. Selittamiseen pyrkivassa lahestymistavassa puolestaan kaytetddn usein
niin tilastollista analyysia kuin paatelmienkin tekoa. Tutkimus ei ole valmis, kun
tutkimustulokset on analysoitu, vaan tutkijan tulee viela selittaa ja tulkita omat tu-

loksensa. (Hirsijarvi ym. 2001, 210.)
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Sisallon erittely on tarkkaavaisuutta vaativaa tyéta. Sisaltéanalyysin voi tehda erit-
telemalla tutkimusaineiston, jakamalla sen havaintoyksikoihin ja yksildimalla nu-
merojarjestykseen, mutta sisallon analyysi on usein laadullisen tutkimusmenetel-
man metodi. Laadullisen tutkimusmenetelman metodina sisaltdanalyysissa etsi-
taan merkityssuhteita ja merkityskokonaisuuksia. Sisallon analyysin voi tehda joko

aineistolahtdisena tai teorialahtdisena. (Vilkka 2005, 140.)

Aineistolahtdinen analyysi aloitetaan tutkijan tutkimusaineiston pelkistamisella.
Materiaalista kerataan esille tarkeat tiedot ja erotetaan epaoleellinen tieto sita kui-
tenkin poistamatta. Tutkimusaineisto taytyy tiivistaa. Tiivistamista ohjaa tutkimuk-
sen ongelma tai tutkimuskysymykset. Analyysin avulla materiaalista haetaan hyo-
dyllisin tieto. Sen jalkeen pelkistetty materiaali ryhmitelladn uudelleen ja jasennel-
laan johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi. Analysoin oman tutkimusmateriaalini
pilkkomalla ja jakamalla sen osiin. Kerasin yhteen tarkeimmat teemat seka haasta-
teltavien vastaukset teemojen kysymyksiin. Nostin esiin haastateltavien paaaja-
tukset eri teemoista. Alleviivasin painotetut asiat ja suorat lainaukset, joita tulen
kayttamaan tutkimuksessani. (Vilkka 2005, 140.)

5.3 Tutkimussuunnitelma

Tutkimusta suunnitellessa on valttamatonta laatia tutkimussuunnitelma. Tutkimus-
suunnitelman laatimalla tutkija voi hahmotella tutkimuksen kulun mahdollisimman
selkeasti. Suunnitelmassa tutkija selvittda, mitd han aikoo tutkimuksessaan tehda:
mita han tutkii ja miten, milla tavalla han aikoo esittaa tulokset ja ennen kaikkea,
miksi han tutkii. Tutkimussuunnitelmaan tulisi sisallyttaa myos tutkimusaikataulu
seka tutkimustehtava. Hyva tutkimussuunnitelma on konkreettinen ja johdonmu-
kaisesti rakennettu. Ennen tutkimustehtdvan muotoilemista tulisi perehtya hyvin
alan kirjallisuuteen. Nain pystyy ennalta tutustumaan tutkimusaiheeseen monipuo-
lisesti. Tutkimustehtavan muotoilussa tutkija tulee huomaamaan, etta se muotou-
tuu ja jasentyy luonnostaan tutkimusprosessin myéta. (Syrjala, Ahonen, Syrjalai-
nen & Saari 1996, 80.)
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Tutkimussuunnitelmavaiheessa tutkimustehtava kannattaa jattaa hieman valjaksi,
silla tutkimustehtava kuitenkin muuttuu hieman ja tasmentyy tutkimusprosessin
aikana. Tutkimussuunnitelma on hyva tyokalu tutkimuksen toteuttamiseksi. Tutki-
mus on luova ja pitkajanteinen prosessi, joka sisaltaa uusia oivalluksia ja kaantei-
ta. Tutkimus aloitetaan valjan suunnitelman pohjalta, jossa tutkimustehtava on
karkeasti maaritelty. Tutkimus fokusoituu ajan myéta ja lopullinen tutkimustehtava

kirkastuu tutkijalle prosessin edetessa. (Syrjala ym. 1996, 81.)

Tutkin opinnaytetydssani vakivalta- ja uhkatilanteita asiakaspalvelutydossa matka-
oppaana. Tutkimuskohteena ovat Aurinkomatkojen matkaoppaat. Tutkimustani
varten haastattelen kuutta matkaopasta. Tutkimusmetodi on teemahaastattelu.
Opinnaytetyoni toimeksiantaja Aurinkomatkat Oy haluaa selvittaa, kokevatko mat-
kaoppaat tyopaikkavakivaltaa ammatissaan ja kuinka laajasta ilmiosta on kyse.
Toimeksiantaja haluaa myos selvittaa Pelko Pois! — verkkokurssin hyodyllisyyden
matkaoppaille, kuinka matkaoppaat ovat ottaneet kurssin vastaan. Tutkimukseni
aiheeseen vakivalta ja uhkaavat tilanteet asiakaspalvelutydssa on tehty matkaop-
paan nakokulmasta. Kuinka matkaoppaat kokevat tyoturvallisuusasiat ammatis-
saan eri tydokohteissa maailmalla? Tutkin opinnaytetydssani tyopaikkavakivaltaa
yleisesti, en keskity esimerkiksi tyopaikkakiusaamiseen, jonka olen rajannut pois
tydstani. Haluan tutkia, kuinka paljon matkaoppaat kokevat tyopaikkavakivaltaa tai

sen uhkaa ty0- tai asiakaspalvelutilanteissa.

Empiirinen tutkimukseni on kvalitatiivinen tyd, jossa teemahaastattelen kuutta
matkaopasta huhtikuun alussa 2010. Ennen teemahaastatteluja laadin kysymys-
pohjan, jonka lahetan tuleville haastateltaville. Ennen varsinaisia haastatteluja mi-
nun tulee tutustua aihetta koskevaan kirjallisuuteen hyvissa ajoin maaliskuussa
2010. Teemahaastattelujen jalkeen litteroin valittomasti haasteltujen kertomat.
Oletuksena tutkimussuunnitelmassani on, ettd matkaoppaat kokevat tyossaan

tydpaikkavakivaltaa.

Aihe on minulle todella mielekas, silla toimin itse Aurinkomatkojen matkaoppaana.
Aihe siis koskettaa minua henkildkohtaisesti. Olen kiinnostunut tutkimaan aihetta,
josta itsellanikin olisi paljon kertomista. Haasteena tutkimuksessani on pysya kriit-

tisena ja ulkopuolisena tutkijana. Siksi on tarkeaa laatia hyva teemoittain jaoteltu
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tutkimuskysymyspohja. Tutkimuksen keskeisia kasitteita ovat tyopaikkavakivallan
kohtaaminen, uhka- ja vakivaltatilanteet seka vakivaltatilanteiden ennakointi, hal-
linta ja jalkihoito. Tutkimukseni aiheeseen liittyy myds Pelko Pois! -verkkokurssi,
jonka otan huomioon tutkimuskysymyksia laatiessani. Aurinkomatkojen matkaop-
paiden tyopaikkavakivaltatilanteita ei ole tiettavasti aikaisemmin tutkittu, aihe on

todella mielenkiintoinen, hyodyllinen ja ajankohtainen.

Teemahaastattelujen avulla saan paljon hyodyllista informaatiota tutkimustani var-
ten. Litteroinnin jalkeen luen tutkimustulokset lapi useaan kertaan, ja alan rakentaa
lopputuloksia teemakysymyksilleni. Tutkimuksen paatteeksi laitan liitteeksi teema-
haastattelujen kysymyspohjan. Teemahaastatteluissa on melko paljon vapauksia:
Haastateltavien kanssa saa liikkua vapaasti kysymyksesta toiseen ilman sen
kummempaa sidottua jarjestysta. Kaikkia kysymyksia ei tarvitse kysya, ja jotkut
kysymykset voivat olla luontevampia jonkin aikaisemman kysymyksen lomassa.

Esittelen tutkimusosuudessani johtopaatokseni tutkimusmateriaalin avulla.

Haastattelemalla kuutta matkaopasta, saan haastateltavilta kokoon riittavan laajan
materiaalipohjan. Varaan tutkimuksen tekemiseen runsaasti aikaa; noin kuukausi
on melko realistinen aika tutkimuksen kasittelyyn ja analysointiin. Tyoni seuraa-

vassa luvussa esittelen opinnaytetyoni tutkimustulokset.
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6 TUTKIMUKSEN ANALYSOINTI JA TUTKIMUSTULOKSET

Teemahaastatteluiden avulla sain kerattya laajan ja hyvan aineiston. Haastattelui-
den perusteella voin todeta, ettda matkaoppaat kokevat tyopaikkavakivaltaa asia-
kaspalvelutydossaan mutteivat saanndllisesti tai kovin usein. Tyopaikkavakivaltati-
lanteet ja niiden laajuus vaihtelee hyvin paljon matkakohteittain. Uhkaavat tilanteet
ja vakivalta asiakaspalvelutydssa ovat matkaoppaan tyon varjopuolia. Seuraavas-
sa matkaoppaiden kertomuksia siita, kuinka usein he ovat kohdanneet tyopaikka-

vakivaltaa matkaoppaana tyoskennellessaan.

Riippuu hyvin paljon kohteesta, mutta yllattavan paljon oon kohdannu,
ku asiaa miettii. (Haastateltava A 2010.)

Viiden vuoden aikana mulla on ollu viisi suurempaa tapausta, mutta
yleisesti tallaisia tilanteita tulee pari kertaa vuodessa... Suhteutettuna
viiteen niin onneksi on sattunu harvoin. Satunnaisesti kylla. (Haas-
tateltava B 2010.)

No, muutaman kerran kauden aikana tietysti. (Haastateltava C 2010.)
Kerran parissa kuukaudessa on ollu. (Haastateltava D 2010.)

Mie voisin sanoa oikeastaan, ettd kuukausittain. (Haastateltava E
2010.)

No pari kertaa, ei niitd kovin usein tule vastaan. (Haastateltava F

2010.)
TyOpaikkavakivaltatilanteet joihin matkaopas joutuu, ovat suurella todennakoisyy-
della asiakkaan hairiokayttaytymisesta johtuvia. Matkaoppaat kokevat tyopaikka-
vakivaltaa muun muassa retkilla, palvelutoimistossa ja hotellitapaamisilla. Hotelli-
tapaamisilla koettu julkinen nolaaminen on matkaoppaiden mielesta hairitsevaa
tydpaikkavakivaltaa. Tyopaikkavakivalta ilmenee usein huutamisena ja uhkailuna.
Ongelmana ovat alkoholisoituneet asiakkaat ja mielenterveyspotilaat. Seuraavaksi
olen kerannyt haastateltavien mielipiteita kysymykseen, minkalaisia uhkaavia tai

vakivaltaisia tilanteita he ovat kokeneet tydossaan matkaoppaina.

Pari kertaa oikeustoimilla uhattu, vime kesana oli kaks viikkoa niin
ongelma-asiakkaat, etten ikind unohda. Uhkasivat oikeustoimilla. Tyo-
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paikan menettamisella uhkas myds. Se oli myds julkista nolaamista...
Aivan alytonta henkista vakivaltaa ja puhelinterrorismia ja asiakas me-
ni henkilokohtaisuuksiin...Olen kokenu uhkaavia ja vakivaltaisia tilan-
teita hotellitapaamisilla, sanotaanko nain, etta toinen huutaa paa pu-
nasena kaikkien kuullen. (Haastateltava A 2010.)

Uhkaava kaytds, sanoin huutaminen, kiroilu, julkinen nolaaminen ja
viela taa oikeustoimilla uhkailu... Yksi, mika tulee julkiseen nolauk-
seen on ryhmapainostus hotellitapaamisilla ja se on julkista no-
laamista. Oikeustoimilla uhkailua on ollut, mutta se ei oo kohdistu-
nu henkilokohtaisesti, vaan on kohdistunu Aurinkomatkoihin. Joskus
tulee syyttelya... Asiakkaat halus vaihtaa hotellia rakennustyomaan
vuoksi ja mies sanoi mulle, ettd han voisi laittaa tan toimiston pirs-
taleiksi. Heitella huonekalut seinille... Asiakkailla oli nelja paivaa lau
kut hukassa ja tuli nama uhittelu ja pojittelu ja samalla uhkas lakimie-
hella Aurinkomatkoja. (Haastateltava B 2010.)

Huutaminen ja kiroilu on ne yleisimmat. Lahinna huutamista, jos asia-
kas on tyytymaton ja jos asiakas ei hyvaksy paatoksia. Kerran uhat-
tiin, ettd otetaan yhteytta Jukka Salamaan kun on sen kaverinkaveri...
Niin. Tulee palautetta kaikkien edessa, etta et tieda tata asiaa. (Haas-
tateltava C 2010.)

Onhan niita tilanteita ollu. Ma hankin sulle potkut -huutamista. Ja etta
ma soitan sun pomolle ja saat sitten potkut... Ma odotin transubussia
puoli kuuden aikaa aamulla kadun varressa jossa oli vaha liikennetta
ja paikallinen mieshenkild tuli ja osoitti minua aseella. Kaski antaa ra-
hat... Toinen tapaus. Tuli kesken kierroksen vaimoineen norsun kans
sa ja alko huutamaan, etta puhelin taytyy I16ytya. Se heitti kengat alas
norsun selasta mun paalle. Se heitti mua kengilla. Ja se mies suuttu ja
meni bussiin ja sammui sinne. (Haastateltava D 2010.)

Meidan asiakas sekos. Se tuli hulluksi. Se luuli, ettad joku huutaa sille
ettd Rissanen ei usko Jumalaan... Mies oli hirvedassa kannissa ja
huusi ja reuhki ja kiroili ja se mies ei halunnu sairaalaan. Ja kun se
mies joutu sairaalaan, niin sen vaimo pimahti ja joutui alkoholipsykoo-
siin. Se oli kanssa aika aggressiivinen tapaus... Niin ja sitte on ollu
muutaki tietysti pienempaa, naita sadatteluja taalld transfereissa, ih
miset kiroilee ja huutaa ja kun pois ollaa lahdssa, niin kiroillaan ja
huudellaan ja yleensa ollaan aika humalassa... Just naita uhkailuita
on, uhkaillaan, ettd saadaan potkut ja han kantelee sinusta sille ja
tuolle. (Haastateltava E 2010.)

Uhkailua sanallisesti. Joku uhkas, et oikeudessa tavataan. Viime
talvena yks mies tuli jo bussis valittaan ja sit peril hotellissa tuli parin
kymmenen sentin paahan ja raivos, ku hotelli ei ollu sellai ku ois ha-
lunnu. (Haastateltava F 2010.)

Suurin osa tydpaikkavakivaltatapauksista, joita matkaopas kokee tydssaan, on

henkista vakivaltaa. Matkaoppaat kokevat tydssaan hyvin vahan fyysista vakival-
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taa. Silti osa matkaoppaista joutuu fyysisen vakivallan uhriksi ja matkaoppailla on
myos pelkoa fyysisesta vakivallasta. Kysyin haastateltavilta kumpaa he ovat koke-

neet tydssaan enemman, henkista vai fyysista vakivaltaa:

No henkista joo. Kukaan ei oo ikina minuun kayny kasiks, mutta on
ollu pelko siita fyysisesta vakivallasta. (Haastateltava A 2010.)

Henkista kylla. En oo kokenu fyysista vakivaltaa koskaan. (Haastatel-
tava B 2010.)

Ei fyysista ole sattunut. Henkista vaan. (Haastateltava C 2010.)

En oo fyysista vakivaltaa kokenu koskaan, eika ole lahellakaan ollut.
(Haastateltava D 2010.)

No henkistd oon kokenu enemman. (Haastateltava E 2010.)

Henkista. Ei kukaan oo uhkaavalla tavalla koskenu. (Haastateltava F
2010.)

Matkaoppaat kokevat tydssaan jonkin verran asiakkaiden hairiokayttaytymista,
mutta tapaukset ovat kohdekohtaisia. Joissakin kohteissa hairiokayttaytymista on
enemman. Hairiokayttaytymista esiintyy mydos enemman kauden alussa ja lopus-
sa, johon voi vaikuttaa Aurinkomatkojen edullisemmat akkilahdot, joita on usein
tarjolla kauden alussa ja lopussa. Suurin syy asiakkaan hairiokayttaytymiselle on
hairitseva alkoholin kayttdé. Seuraavassa on matkaoppaiden omia kokemuksia asi-

akkaiden hairiokayttaytymisesta.

Suurimmissa kohteissa asiakasmaariin nahden ei oo paljon. Rankem-
pia kannitapauksia on yleensa kevaalla ja syksylla, mut kauden aika-
na pari hassua tapausta. Hassunhauskoja tissuttelijoita on. (Haasta-
teltava A 2010.)

Satunnaisesti ja harvoin ja lahinna se on se alkoholi sitte. Toisaalta
alkoholin lisana vihaiset asiakkaat, jotka on turhautuneita tai pettynei-
ta. (Haastateltava B 2010.)

Usein esiintyy hairidtapauksia, ku asiakas on niin kannissa. (Haasta
teltava C 2010.)

Kylla aika paljon mun mielesta. Mut riippuu tyoskentelykohteesta ja
kuinka paljo asiakkaita on. Mitd enemman asiakkaita, sitd enemman
hairidasiakkaita. (Haastateltava D 2010.)
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Ku kausi alkaa tai loppuu, niin silloin on huomattavasti enemman, el
aika paljonkin. Varsinkin alkoholitapauksia. Eli jonkin verran on, jos
aatellaan, ku kohteetki on niin erilaisia. (Haastateltava E 2010.)

Se riippuu siita, missa on todissa. Rantakohteissa, missa on enemman
ihmisia, on myés enemman ongelmia. (Haastateltava F 2010.)

Matkaoppaat kokevat tyossaan tyopaikkavakivaltaa, mutta he eivat ole kovin huo-
lissaan siita, etta joutuisivat tydssaan tyopaikkavakivallan uhriksi. Huoli tyopaikka-
vakivallan uhriksi joutumisesta on suurempi, jos tyoskentelee kohteessa yksin tai

kohteessa on tietoisesti sattunut tyopaikkavakivaltaa.

Sanotaanko nain, etta huolissaan. lhan yleisesti ottaen pittaa olla huo-
lissaan. Taas riippuen kohteesta. En ole hirvean huolissani, mutta sa-
notaanko nain, etta valilla pitais olla. (Haastateltava A 2010.)

En ole huolissani, enka koe mitenkaan sita erityisemmin. (Haastatel-
tava B 2010.)

No hieman huolissani. Tiedan, ettd naitd henkisia asioita tulee, mut
fyysisia ei niin paljoa. (Haastateltava C 2010.)

No vahasen vaan, en ma nyt hirvean huolissani siita oo. Eli hieman
huolissani oon. (Haastateltava D 2010.)

Mie olen hieman huolissani. En sita silla lailla mieti, mutta kun tuol
mennee ja taapertaa, niin ehka hieman oikea kategoria. (Haastatelta-
va E 2010.)

Vahan. Joo vahan. (Haastateltava F 2010.)

Pelko Pois! -verkkokurssin tulisi olla pakollinen kaikille Aurinkomatkojen matkaop-
paille, ja verkkokurssi tulisi suorittaa valvotusti Helsingin paakonttorilla tai kohteis-
sa organisoidusti. Kysyin mielipidettd Finnairin Pelko Pois! -verkkokurssista seka
ovatko haastatellut suorittaneet sen. Kysymystuloksissa ilmeni, ettd matkaoppai-
den mielesta verkkokurssi ei ole kaytannossa paras mahdollinen kurssin toteutus-
tapa. Matkaoppaiden mielesta kurssi oli siina mielessa hyva, etta naita asioita ka-

sitelldaan yrityksessamme.

Se oli hyva, asiallinen ja otettava, jos siihen jakso paneutua. Hyva se
oli. Olen suorittanut kahteen kertaankin. Kaikki oppaat laitoin suorit-
tamaan myoOs kohteessa sina kesana. (Haastateltava A 2010.)
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Maa olen suorittanut juu. Hyoty siitd kurssista olis kakkonen asteikoilla
yhdesta viiteen. Ma olen sita mielta, etta nettikurssi ei ole tallaisessa
asiassa paras mahdollinen vaihtoehto. (Haastateltava B 2010.)

No en ole paassy siihen tutustumaan. Ajatus oli kaunis. En 0o paassy
sinne sisalle ohjelmaan, en paassy mitenkaan. Ja sitten ei ollu aikaa
ja sitten se unohtui. (Haastateltava C 2010.)

Ma oon kuullu, mutta en tieda mita se sisaltaa ja mika se on. (Haasta-
teltava D 2010.)

No minusta se oli ihan hyva. Hyva, etta naita asioita otetaan esille. Se
oli aika lyhyt ja semmonen, etta siitd olis saanu enemman irti, jos olis
oikeasti joku kouluttaja ja asioita kaytas oikeasti lapi. Vaikka kaanty-
misten yhteydessa vois olla jotain missa kaytas naita asioita lapi. Kylla
mie rupesin silloin miettimaa niita asioita. Jonkin verran hyotya.
(Haastateltava E 2010.)

Ihan hyva. Periaatteessa aika itsestdan selvia juttuja, mutta oli se
hyva tehda, niin tuli ajatelleeks asioita. (Haastateltava F 2010.)

Aurinkomatkojen matkaoppaat haluaisivat saada lisaa kaytannon koulutusta siita,
miten toimia tyopaikkavakivaltatilanteissa. Kurssi tulisi olla kaytannonlaheinen ja
sisaltaa oikeita matkaoppaiden kokemia tyOpaikkavakivalta tilanteita. Kaytannon
koulutuksen tulisi tapahtua heti opaskurssin aikana tai kohteissa kauden alussa.
Aurinkomatkoilla voitaisiin miettia koulutuksen tarve kohteittain, koska osassa koh-
teita sattuu enemman tydpaikkavakivaltaa. Osa matkaoppaista kokee kurssin hyo-
dylliseksi ja osa puolestaan ei ole kurssia suorittanut laisinkaan. Kysyin Pelko
Pois! -verkkokurssin hyodyllisyydesta seka siita, kokevatko matkaoppaat tarvitse-

vansa lisaa koulutusta tyopaikkavakivallan ennaltaehkaisemiseksi.

Vois tehda semmosen Aurinkomatkat Pelko pois! -kurssin, joka koskis
pelkastaan Aurinkomatkoja. Tulevaisuudessa, jos olis semmonen, niin
sanotaanko nain, etta olis oma Aurinkomatkojen kurssi, niin se Kiin-
nostaisi viela enemman... Kylla pitaisi ehottomasti saada ja minun
mielesta periaatteessa kohteissakin pitaisi olla koulutusta ja varsinkin
niissa kohteissa, missa sattuu ja tapahtuu, niin heti kauden alussa
pitaisi olla. Jos ei kohteeseen saa koulutusta, niin kaantymisajat meilla
on. Jos tietaa, mina paivana tulee paljon ihmisia Suomeen, niin pakol-
linen koulutus, maksimissaan 20 henkil6a ja paivan verran. (Haasta-
teltava A 2010.)

Nettikurssi ei ole tallaisessa paras mahdollinen vaihtoehto... Ehdot-
tomasti kylla. Tahan ei oo ollut koulutusta. Haluaisin, etta asia otettaisi
esille kp-paiville, tai naista pitaisi puhua kylla opaskurssillakin. Pitaisi
ehdottomasti olla koulutusta. (Haastateltava B 2010.)
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Totta kai on tarkeaa saada koulutusta. Silloin kun lahtee opppaaksi se
on vahan romantisoitu ammatti niin alussa ei oikein tieda, mista on
vastuussa tammosia juttuja kun tulee. Ma olin ihan kauhuissani, kun
tajusin millaisiin tilanteisiin voin joutua ja vastuulla on vield asiakkaat.
(Haastateltava C 2010.)

Pitaisi mainita vahan enemman asiasta. En muista kurssilta, mita
kaikkea siella on puhuttua aiheesta. Pitaisi kouluttaa oppaita. Opas-
kurssilla pitaisi olla kurssi ja siina kurssilla puhuttaisiin naista asioista
enemman. (Haastateltava D 2010.)

Kylla mie rupesin silloin miettimaa niita asioita, eli oisko jonkin verran
hyotya... No, olis hyddyllista saada koulutusta, etta kaytaisiin vaikka
niita tilanteita ennalta lapi. Saattaisi tietaa erilaisia keinoja, miten tilan-
teissa tulee toimia. Ja milla saa rauhoitettua ihmiset ja kaikki tam-
moset. (Haastateltava E 2010.)

Aika itsestaan selvaa, mutta tuli ajatelleeksi, mita voisi tapahtua... Itse
en valttamatta kylla tarvitse. Kylla noista puhetilanteista selviaa. Jos
joku fyysisesti kavisi kiinni, niin sit kannattaisi osata jotain itsepuolus-
tustaitoja. (Haastateltava F 2010.)

Matkaoppaat tarvitsevat tyopaikaltaan toimintaohjeita ja kdytannon neuvoja, miten
uhka- ja vakivaltatilanteissa tulee toimia. Kohteissa kohdepaallikdiden tulisi huo-
lehtia siita, etta kaikki kohteen tyontekijat tietavat, miten toimia tyopaikkavakivaltaa
kohdatessaan ja miten tilanteita voi ennakoida. Aurinkomatkojen kohdepaallikko-
paivilla olisi hyva kasitella asiaa. Kohdepaallikdt ja kohdevastaavat voisivat kau-
den alussa kerrata tyontekijoille, miten erilaisissa vakivalta- tai uhkatilanteissa tu-
lee toimia. Kohdepaallikot ja vastaavat voisivat laatia yhteisen ohjeen, miten tyon-
tekijoiden tulee toimia hankalassa asiakaspalvelutilanteessa, kenelle asiasta ilmoi-
tetaan seka kenelta voi Aurinkomatkoilla kysya kaytannon neuvoja hankalan asi-
akkaan rauhoittamiseksi. Seuraavaksi matkaoppaiden mielipiteitda kysymykseen,
minkalaisia toimintaohjeita ja kaytdnndn neuvoja olet saanut tyopaikaltasi koskien

vakivaltaa ja uhkaavia tilanteita asiakaspalvelutydssa:

Vakivallasta ei ole puhuttu, mutta jos tiedetaan, etta kohteessa on hai-
riokayttaytyva asiakas, niin paakonttorin kanssa asiasta viestitellaan.
Ne sanoo, ettd ei saa menna yksin tapaamaan sita asiakasta. (Haas-
tateltava A 2010.)
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Muistan vaa yhden neuvon, se taisi tulla opaskurssilla, eli jokainen
vetaa omat rajat naissa asioissa. Tarkotettiin silla varmaankin, mita
tarvii sietaa. (Haastateltava B 2010.)

En muista saavani. Ei ainakaan koulutuksen aikana. En muista, etta
oltaisiin mitdan saatu. (Haastateltava C 2010.)

Ma en ainakaan muista, etta olisi ollut mitaan semmosia ohjeita. Muis-
tan vaan sen, etta pitda suojella itseansa ja antaa rahat ja tavarat jos
on joku ryostétilanne. (Haastateltava D 2010.)

No mun mielesta oon saanut aika vahan, onhan meilla Apua -opas,
mutta se on enemman tammasii katastrofitilanteisiin. Mutta itse hen-
kilokohtaisesti en ole saanut firman puolelta, mutta kollegoilta olen
saanut neuvoa. (Haastateltava E 2010.)

En itse asiassa muista, et mistd oon kuullut, mut ainakin eka rauhoitel
la, ja jos se ei onnistu ja tilanne tulee uhkaavammaksi, ni sit Iahtea
pois. (Haastateltava F 2010.)

Matkaoppaat pitavat tarkeana, etta tydymparistossa voi puhua tyopaikkavakivalta-
asioista kollegoille. Kohteissa tulisi kasitella mahdollisia uhka- tai vakivaltatilanteita
koko henkiloston kesken. Jos joku oppaasta on kokenut tyopaikkavakivaltaa koh-
teessa, tulisi muu henkilostd saattaa tietoiseksi tasta ja asia pitaisi purkaa yhdes-
sa. Matkaoppaat kokevat myos, etta vakivaltatilanteista on syyta ilmoittaa Helsin-

gin paakonttorille.

Pitaa ilmoittaa ehdottomasti. Ei saa jattaa oman itsensa sisalle juttuja.
Saattaa tulla patoutumia, jotka haittaa tyontekoja ja younia. (Haas-
tateltava A 2010.)

Tassa tulee taas ehdottomasti. Taa on tammonen yksi asia. Jos on
joku tilanne, tda puhuminen on terapiaa, se asia pitaisi kasitellda ehdot-
tomasti. Esimerkiksi intrasta puuttuu tammoiset asiat ja ohjeistukset.
Intrassa on tyGterveyshuolto yleisesti, muttei tata tammoaista henkista
puolta ja muuta. (Haastateltava B 2010.)

No riippuu tietysti tapauksesta, jos on vakava juttu niin pitaa ilmoittaa
esimiehelle ja paakonttoriin. (Haastateltava C 2010.)

Kyllda mun mielesta pitaa ilmoittaa. Riippuu tilanteesta, ilmoitetaanko
paakonttorille. Riippuu tilanteen vakavuudesta. (Haastateltava D
2010.)

Siis minun mielesta on hyva, etta niita kasitelldan. Jos niita ei kasitel-
14, niin ne jaa pyorii tuonne jonnekin. On tarkeaa puhua jollekin, etta
saa lapikaytya tilanteen, mita siina tapahtui ja mita olisi voinut tapah-
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tua ja milloin tapahtui. Hyva, etta esimiehelle sanotaan ja toisaalta joo
Helsinkiinkin kunnon vakivaltatilanteista pitaisi ilmoittaa. (Haastatel-
tava E 2010.)

Itse oon ilmoittanut. Tulee itselle parempi mieli, kun saa puhua jonkun
kanssa. (Haastateltava F 2010.)

Matkaoppaille tulisi kertoa, mista he Ioytavat tietoa siita, kuinka toimia mahdollis-
ten tyopaikkavakivaltatilanteiden jalkeen. Jalkihoidon tarjoaminen omalla tyopai-
kalla taytyisi myOs saattaa tyontekijoiden tietoisuuteen. Matkaoppaat eivat valtta-
matta tieda, minkalaista apua heilla on mahdollista saada ja mista apua voi hakea.
Kysyin haastateltavilta, minkalaista tyopaikkavakivallan jalkihoitoa tyonantaja tar-

joaa uhreille.

Ne tarjoaa kriisiapua, keskustelut ja terapiaa jos osaa itse pyytaa. Ja
kylla ne huomaa, etta ihminen tarvitsee apua kun paakonttorilla kay.
Mie olen itse ollut ndissa kaikissa. (Haastateltava A 2010.)

Mulla ei oo tietoa tasta asiasta, koska naista ei puhuta meille. (Haas-
tateltava B 2010.)

Tarjoaako? No, mun mielesta on joku psykologi, eiké ollutkin? (Haas-
tateltava C 2010.)

No mun mielesta vaan lahinna, ettd voi puhua esimiehen kanssa...
Mutta mun ryoston jalkeen ei varsinaisesti tarjottu mitaan sen enem-
paa. Mihin voi ottaa yhteytta tai muuta, jos vaikka haluaa puhua
jonkun kanssa tai jotain. (Haastateltava D 2010.)

En tieda. En tieda oikeasti, ei mitdan aavistusta. En ehka ole itse
kokenut tarpeeksi karua vakivaltaa niin en tieda. (Haastateltava E
2010.)

En itse asiassa tieda. Ei oo koskaan tullut sellaista tilannetta, et olisi
tarvinnut. (Haastateltava F 2010.)

Aurinkomatkoilla tulisi kasitellda enemman mahdollisia tydpaikkavakivalta-asioita.
Matkakohteissa tulisi myOs keskustella enemman uhka- ja vakivaltatilanteista.
Seuraavassa on haastateltavien mielipiteita siita, kuinka paljon ty6paikallasi kasi-

telldaan ja keskustellaan uhka- ja vakivaltatilanteista.

No ei minusta ollenkaan. (Haastateltava A 2010.)
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Siis ei mun mielesta puhuta. Ei ainakaan etukateen, ja jos jotain
tapahtuu, niin sitten niitd puidaan. (Haastateltava B 2010.)

Vahan joo. Mietin sita aika pitkaan, mutta osaan sanoa vaan etta va-
han. (Haastateltava C 2010.)

Ei koskaan. (Haastateltava D 2010.)

Tietysti jos jotain on sattunut ja opas tulee toimistoon tai tulee paikkien
jalkeen, niin keskustellaan. Ei virallisella tasolla. (Haastateltava E
2010.)

Muistaakseni oli joko jossai kp-paivil tai sit opaskussil jo jotai puhetta
naista. Kohteissa tulee sit puhuttua ku niita jolleki tulee vastaan.
(Haastateltava F 2010.)

TyOpaikkavakivalta tapauksista suuri osa johtuu humalaisen asiakkaan hairiokayt-
taytymisesta. Matkaoppaan tydssa voi tulla mita erikoisimpia tyopaikkavakivaltata-
pauksia vastaan. Todella haastavia tapauksia ovat mielenterveyspotilaat, jotka
ovat matkaoppaiden mielesta todella arvaamattomia. Kysyin haastateltavien mieli-
pidetta siitd, minkalaisia tyopaikkavakivaltatilanteita matkaoppaat voivat tydssaan

kokea.

No ensimmaisena tuli mielee kasirysy humalaisen asiakkaan kas tai
siis vahvasti paihtyneen ihmisen kans on ensimmainen todennakaosin
ja sitte mielenterveyspotilaat, niista ku ei ikina tieda, saattaa tulla ja
sylkea paalle...ku ikina ei tieda mita voi tulla pain plasia. (Haastatelta-
va A 2010.)

Uhkaava kaytos, kiroilu, huutaminen, oikeustoimilla uhkailu ja julkinen
nolaaminen. Nii vakivaltaa voi tulla asiakkailta, kollegoilta, esimiehelta
ja paikalliselta esimiehelta. Jos opas joutuu vakivaltatilanteesee se voi
tulla iha keltéd vaan...Ja yks muuten taa juoruilu. Sen vois meilla las-
kea henkiseen vakivaltaan. Sitaha meilla tapahtuu paljon. (Haastatel-
tava B 2010.)

No lahinna vihainen ja kannissa oleva asiakas ja asiakkaat on uhka
meille, me ollaan tekemisissa eniten niitten kans...Kulttuurierot ne pi-
taa ottaa huomioon. Monissa maissa valkonen nuori nainen on halut-
tua tavaraa ja sen asian kans pitaa olla varovainen. (Haastateltava C
2010.)

No mun mielest on se ryostojuttu. Liikutaan nii eri aikoihin ja yleensa
nii paljo yksin. Ryostotilanteita ja tammosta huutamisvaatimis-
ta...Humalaisten kayttaytymine joka voi olla kummallaki tavalla vaki-
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valtasta. Humalaiset on kaikista suurin ongelma naissd hommissa.
(Haastateltava D 2010.)

Hulluja jotka sekoaa. Ihmiset jotka sekoaa ja ei tieda tan taivaallisesta
elamasta mittaan. Se o suurin uhka ja sulla ei oo mitdan aavistusta
mita se ihminen voi teha ees sulle. Ja sitte tietysti humalaiset on ar-
vaamattomia...niita tilanteita o niin paljon, ihan mita vaan. Ku se vaan
voi olla ihan mitd vaan, ethan sie ikinad tiia mita voi tulla vastaan.
(Haastateltava E 2010.)

No seka henkisiin etta fyysisiin. Luulet et jokaiselle tulee joskus tilanne
ku asiakas huutaa. Harvempaa on et kukaan kavis kasiks. Mahdollista
tietty. Joskus on hairitty myos palvelupuhelimeen. Soiteltu vaan ja ei
puhuttu mitaan, moneen kertaan. Tai sit vaan puhuttu ja sanottu et on
kiva kuunnella sun aanta. (Haastateltava F 2010.)

Matkaoppaat tarvitsevat lisaa koulutusta tietaakseen, kuinka uhka- ja vakivaltati-
lanteita voi valttaa asiakaspalvelutyossa. Matkaoppaat eivat valttamatta tieda yri-
tyksen toimintaohjeita ja mikd on yrityksen politikan mukaista kayttaytymista asi-
akkaan uhkaa tai hairidta kohdatessaan. Aurinkomatkoilla tyontekijat ovat saaneet
henkilokohtaiset Apual-oppaat, joita kannattaa kuljettaa mukana matkakohteessa
ollessaan. Oppaasta voi olla hyotya hankalissa asiakaspalvelutilanteissa. Seuraa-
vaksi haastateltavien mielipiteitd kysymykseen, miten matkaopas voi valttaa uh-

kaavia tai vakivaltaisia tilanteita:

Erittdin hyva kysymys, todella vaikea. Sitapa tassa oon kovasti mietti-
nyt. Ma en ihan oikeasti tieda, miten niita voi valttaa. Ethan sa voi en-
nakoida, ei vaan voi ennakoida. (Haastateltava A 2010.)

No tulee mieleen poistuminen tilanteesta. Taa vois olla myds pois-
tuminen tilanteesta, jos joku huutaa sulle suoraa korvaan. Ma en tieda
mika on firman politikan mukaista, miten tulee kayttaytya tallaisessa-
kin tilanteessa. Ja tietenkin tammonen asia, etta tulee puhua kolle-
goille, esimiehelle, kavereille ja perheelle, se oma sosiaalinen verkos-
to on tarkea. Tahan pitaa sanoa vield, etta vastaan tulee vaitiolovel-
vollisuudet. Yksi viela, eli tulee noudattaa yhtion ohjeita. Tilanteen
rauhoittaminen on yksi asia kanssa ja kuunteleminen on tarkeaa.
(Haastateltava B 2010.)

Apua-oppaassa on paras neuvo: ala leiki sankaria. Jos vaan pystyy,
niin pitaa kutsua poliisi ja ottaa mahdollisimman rauhallisesti ja Iahtee
tilanteesta pois. Ei sun tartte kuunnella, jos joku haukkuu sut pystyyn.
(Haastateltava C 2010.)

No se just se, etta miettii mita reitteja kayttaa kun menee yolla toihin
tai lahtee yolla toista ja voi tietenkin pyytaa vaihtamaan jotakin pikki-
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tai lahtopaikkaa, jos se ei oo omasta mielesta turvallinen. Mutta hu-
malaisten kayttaytymista sita ei voi periaatteessa mitenkaan valttaa.
(Haastateltava D 2010.)

No ma en oikeestaan tieda... Mitd nyt maalaisjarki sanoo, mutta
toisaalta, jos tuolla on joku minun asiakas, niin kyllahan minun taytyy
menna selvittaan mita tuolla tapahtuu. (Haastateltava E 2010.)

Ei ainakaan itse kannata suututtaa asiakasta enempaa. Mieluummin
rauhoitella. Ja sit kanssa se, et jos joku on jo ollut tekemisissa jonkun
hankalan ihmisen kanssa, niin varoittaa muita siita. (Haastateltava F
2010.)

Aurinkomatkojen matkaoppaat kokevat tyOpaikkavakivalta-aineen tarkeaksi. Tyo-
paikkavakivalta-asioista tulisi keskustella enemman muun muassa paakonttorilla
kaydessaan, tyoterveyslaakarin kanssa seka matkakohteissa kollegoiden kanssa,

varsinkin jos kohteessa sattuu paljon tyopaikkavakivaltaa.

Koen silla tavalla tarkeaksi. Siita olisi hyva puhua kohteessa kauden
alussa. Varsinkin niisséd kohteissa, mihin niitd rymy-Eetuja tulee.
(Haastateltava A 2010.)

Kylla se on hyvin tarkea aihe, ma mietin, etta vois olla mydskin erittain
tarkea aihe. Taa on eka kerta viiden vuoden aikana, kun kuulen tasta
aiheesta, kun meidan firmassa puhutaan tasta ja joku on oikeasti kiin-
nostunut tasta aiheesta. Naa on semmosia asioita, mista pitaa puhua.
Taa on arkipaivaa tadssa ammatissa kuitenkin. (Haastateltava B 2010.)

No, kylld ma koen sen erittdin tarkedksi. Onneksi naitd vakavia
tilanteita tulee aika vahan, mutta sen takia ei osaa varautua tilantee-
seen. Se voi olla taysi yllatys. (Haastateltava C 2010.)

Esimerkkitapausten kertominen olisi hyvin tarkeaa opaskurssilla, etta
kouluttajat kertoisi, mita joillekin on tapahtunut matkaoppaana. Miten
pitdisi toimia sellaisissa tilanteissa ja yrittaa silleen sanoa, etta se ei
ole kuitenkaan sen ihmisen vika, ettei ota silleen itseensa. (Haastatel-
tava D 2010.)

Mie sanon, etta se on hyvin tarkea. Ja se on nyt noussut tarkeam-
maksi, kun olen taalla yksin ja toiset on nyt niin kaukana, ettd puhun
vaan puhelimessa. Ja se on eri asia. (Haastateltava E 2010.)

Hyvin tarkeaksi. Kylla niita tulee vastaan. Onneksi harvoin, mutta kui-
tenkin. (Haastateltava F 2010.)

Matkaoppaat haluavat kasitella uhka- ja vakivaltatilanteita asiakaspalvelutyossa

henkilokohtaisen koulutuksen avulla. Koulutus tulisi jarjestdaa heti matkaoppaan
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uran alussa. Kysyin haastateltavilta, onko heilla muuta lisattavaa tai kommentoita-
vaa liittyen vakivalta- tai uhkatilanteisiin asiakaspalvelutydssa. Seuraavaksi mat-

kaoppaiden mielipiteita aiheesta:

Mun mielesta voisi olla periaatteessa silleen, ettd kun meilla on ollut
Aurinkopaivat. Vois olla silleen, etta paivan teemana on vaikka
tydpaikkahyvinvointi, missa kasiteltaisi naitd asioita. Meilla on kp-
paivia ja muita niin vois olla tallainenkin. (Haastateltava A 2010.)

Meidan pitda miettid myds asiakkaita, meilld on velvolisuus. (Haasta-
teltava B 2010.)

No varmaan semmoinen suurin pointti on siind, et naita asioita on kay-
tava lapi koulutuksessa ja myohemminkin viela. Heti opaskurssin
alussa ja myohemminkin, koska asiat unohtuvat. (Haastateltava C
2010.)

No mun mielesta pitaa olla opaskurssi. Ei voi vaan pistaa ketaan koh
teeseen. Se ei 0o oikein. Opaskurssin aiheena pitaa olla myoskin na-
ma turvallisuusasiat. Mutta siis niinku opaskurssilla pitaisi olla esi-
merkkeja, mitd ammatissa tapahtuu ja miten pitaa toimia. Ja mista voi
hakea apua jos sita haluaa. (Haastateltava D 2010.)

Olisi hyva, ettad naita asioita kaytaisi lapi. Olisi hyva kayda opaskurs-
silla, ettd mita saattaa tulla eteen oppaan tydssa. Pitaa tietaa, mitka
on ne toimintaohjeet ja miten l1ahetaan tilanteita selvittamaan. Tilantei-
ta pitaisi kdyda enemman oppaitten kanssa lapi. Oli ne vakivalta
tapauksia tai yleisia hatatapauksia. Naita tilanteita on tassa ammatis-
sa aika paljon. (Haastateltava E 2010.)

Matkaoppaat voivat myos kokea, etta asiakkaiden kirjallinen palaute matkaoppais-
ta mielipidelomakkeen avulla on henkista vakivaltaa. Osa asiakkaiden antamista

palautteista on loukkaavaa ja tyontekijaa alentavaa.

Tosta asiakaspalautelomakkeesta. Mustaki tuli yks palaute, palaute
mika tulee meille paperilla, ma koen sen joskus epareiluna, joskus
todella loukkaavaa arvostelua. Se palaute ku ei tule pelkastaa meille,
se menee paakonttorille esimiesten luettavaks. Ei voi puolustautua, se
on epareilua...Ja tahan littyen ma sanon aina kohteessa et sanokaa
jos on jotain. (Haastateltava C 2010.)

Matkaoppaat kokevat tyopaikkavakivaltaa, mutta se ei ole saanndllista ja vaihtelee
suuresti matkakohteittain. Vakivaltatilanteista suurin osa on henkista vakivaltaa,

jossa asiakas menettad malttinsa. Asiakkaiden hairiokayttaytymiseen liittyy usein
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hairitseva alkoholin kayttd seka satunnaisesti myos asiakkaiden mielenterveyson-
gelmat. Vaikka matkaoppaat kokevat tydssaan jonkin verran tyOpaikkavakivaltaa,
he eivat ole kovin huolissaan siita, ettd joutuvat tydpaikkavakivallan uhriksi. Mat-
kaoppaat pitavat tyopaikkavakivalta-aihetta tarkeana ja haluavat lisaa koulutusta,
jotta tietavat, kuinka tulee toimia uhka- ja vakivaltatilanteissa. Aurinkomatkoilla

tulisi keskustella tyopaikkavakivalta-asioista enemman matkaoppaiden kanssa.

Kaikki Aurinkomatkojen matkaoppaat eivat ole suorittaneet Pelko Pois! — verkko-
kurssia. Yrityksen tulisi huolehtia siita, etta jokainen matkaopas suorittaa kurssin
paakonttorilla kaydessaan tai matkakohteessa. Kurssi on hyodyllinen ja se heratte-
lee matkaoppaita ajattelemaan tyoturvallisuusasioita. Tyoturvallisuusasioista tulisi
keskustella jo heti opaskurssilla. Pelko Pois! — verkkokurssin keskeisia asioita voisi
poimia tuleville matkaoppaille opetettaviksi. Matkaoppaat haluavat saada selkeat
toimintaohjeet uhka- ja vakivaltatilanteita varten. Uhka- ja vakivaltatilanteista tulisi

keskustella matkakohteissa aina kauden alussa.

Matkaoppaille pitaisi kertoa, miten uhka- ja vakivaltatilanteita voidaan ennakoida ja
hallita, seka mista saa jalkihoitoa tarvittaessa. Puhumisen tarkeytta tyopaikoilla
tulisi korostaa. Aurinkomatkoilla tulisi huolehtia siita, etta matkaoppaat saavat lisaa
koulutusta tyoturvallisuuden parantamiseksi. Matkaoppaat kokevat asian hyvin

tarkeaksi. Seuraavassa luvussa on opinnaytetydni pohdinta.



58

7 POHDINTA

Palvelualoilla joutuu tydssa kohtaamaan vakivaltaisia ja uhkaavia tilanteita enene-
vassa maarin. Toniminen, uhkailu, nimittely, vihjailu tai haukkuminen tyossa ovat
haitallisia ja harmillisia kuormitustekij6ita, joista voi fyysisten ja henkisten vammo-
jen ohella aiheutua haitallisia seurauksia tyontekijan turvallisuudelle, terveydelle ja
koko tyoyhteison toiminnalle. Uhkaavissa ja vakivaltaisissa tilanteissa tulee toimia
oikein yrityksen ohjenuoran mukaisesti. Tyonantajan tulee huolehtia siita, etta
tyontekijoilla on tarpeeksi hyvat valmiudet kohdata uhkaava tekija tilanteen niin
vaatiessa. Aurinkomatkojen matkaoppaat haluavat saada lisaa koulutusta tyopaik-

kavakivaltaa estaakseen ja hallitakseen.

Matkaopas tyOskentelee lahes aina tyotehtavissaan yksin, ilman kollegan valitonta
tukea ja turvaa. Matkaopas voi kohdata tydssaan uhkaavia tilanteita ja vakivaltaa,
jolloin hanella taytyy olla valmiudet — riittavasti tietoa ja taitoa — toimia tilanteessa.
Matkaoppaille taytyy antaa tarpeeksi koulutusta, jotta he voivat hallita vakivaltaiset
ja uhkaavat tilanteet. Koulutuksen lisaaminen ja asiasta yhdessa keskusteleminen
tydyhteisdssa luovat parempia valmiuksia toimia ongelmallisissa tilanteissa. Mat-
kaoppaan tydssa on tarkeaa pystya hallitsemaan vakivalta- ja uhkatilanteet. Matka
kohteissa tulisi olla kaikkien nahtavilla selkea toimintamalli vakivaltaisten tai uh-
kaavien tilanteiden varalle. Kohteissa tulisi olla yhteiset pelisaannot, miten matka-

oppaiden tulisi toimia fyysista ja henkista vakivaltaa kohdatessaan.

Pelkastaan se, etta ihminen tydskentelee vieraassa maassa ja vieraassa kulttuu-
rissa, voi jarkyttaa tyontekijan perusturvallisuuden tunnetta. Maailmalla tyosken-
nellessa ei myodskaan voi aina olla varma, saako muun muassa poliisilta turvaa ja
apua. Pelko pois! -verkkokurssi pitaisi ottaa osaksi Aurinkomatkoilla jarjestettavaa
opaskurssia jo heti matkaoppaan tyotaipaleen alkuvaiheessa. Jos kurssia ei haluta
lisata opaskurssiin kokonaisuudessaan, olisi kuitenkin hyva, etta aiheesta keskus-
teltaisiin enemman opaskurssilla. Nain tuleville matkaoppaille annettaisiin valmiuk-
sia siita, kuinka vakivaltaa tai uhkaavia tilanteita kohdatessa tulisi toimia. Aiheesta
tulisi keskustella jonkin verran jo opasuran alussa — ei tietenkaan pelotella uusia

tyontekijoita vaan kartoittaa mahdollisia vaaratilanteita. TyOpaikkavakivaltaa voi-
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daan estaa ja ennakoida matkakohteissa, jos asiaa kasitellaan etukateen asialli-

sen koulutuksen voimin.

Pelko pois! on kohtuullisen uusi verkkokurssi, ja tarkoitettu Finnair-konsernissa jo
tyoskenteleville henkildille. Aurinkomatkojen tyontekijoita varten tulisi Pelko pois!
-verkkokurssia kehittaa vastaamaan nimenomaan matkaoppaiden tarpeita. Lisaksi
kohdepaallikdiden tulisi huolehtia kohteissa, ettd jokainen matkaopas suorittaa
kyseisen verkkokurssin. Pelko pois! -teemoista — vakivaltaisista ja uhkaavista tilan-
teista asiakaspalvelutyossa — tulisi myos keskustella kohteissa opaskokouksissa
tyotiimin kesken. Nain tyontekijalla olisi paremmat valmiudet kohdata, tai jopa en-
naltaehkaista haastavia tilanteita. Vaihtoehtoisesti, mikali tyontekija on jo aikai-
semmin kohdannut vastaavanlaisia ongelmia, hanen olisi helpompi kasitella asiaa

ja antaa sen tiimoilta kaytannon ohjeita kollegoilleen.

Matkaopas voi joutua vakivaltaisen tai uhkaavan tilanteen eteen mita erikoisim-
missa tyotilanteissa. Maailmalla on ongelmana kasvava rikollisuus, eika taloudelli-
nen lama-aika ainakaan helpota asiaa. Jatkuvat luonnonkatastrofit varjostavat
myo0s nykypaivaa ja voivat olla osa syy vakivaltaiselle tai rikolliselle kayttaytymisel-
le. Rikolliset saattavat kuvitella matkaoppaan kantavan mukanaan suuria summia
valuuttaa. Matkaopas kayttaa tyotehtavissaan tydasua, joten rikollisten voi olla
helppo tunnistaa ja valikoida tama uhrikseen. Aurinkomatkoilla ei kuitenkaan suo-
sitella, etta opas kantaa tydrahojaan mukana. Rahojen oikea sailytyspaikka on
kassakaappi, ei retkilompakko. Retkilla rahastaminen tulisi lopettaa. Asiakkaat voi-
vat maksaa halutun lomaohjelman tai palvelun matkaoppaalle niin hotellitapaami-

silla kuin palvelutoimistolla.

Uhkaaviin tai vakivaltaisiin tilanteisiin pitaa yrittaa valmistautua ennalta. Tyopaikoil-
la olisi syyta laatia selkeat yhteiset tavoitteet turvallisuuden edistamiseksi. Turvalli-
suus on kaiken perusta, ihmisen perusoikeus yhteiskunnassa. Meilla jokaisella on
oltava oikeutemme tehda tyota turvallisessa ymparistossa. Nykyaan on syyta kiin-
nittaa laajasti huomiota turvallisuusasioihin tyopaikoilla niin kotimaassa kuin ulko-

maillakin.



60

Koulutuksella ja tyontekijan kaytoksella on suuri merkitys uhkaavissa ja vakivaltai-
sissa tilanteissa asiakaspalvelutydssa. Jos tyontekijalla ei ole valmiuksia toimia
hankalassa tilanteessa tyopaikkavakivaltaa kohdatessa, han ei valttamatta pysy
ammattiroolissaan. Matkaoppaalla tulee vakivaltaa tai uhkaavia tilanteita kohda-
tessaan olla rahkeet toimia oikein tilanteessa kuin tilanteessa. Hanen tulee tietaa
yrityksen tarkat toimintaohjeet, miten tilanteessa toimitaan oikein. Jalkihoidon tar-
joaminen on myds hyvin tarkedd. Matkaoppaiden tulee tietdd, keneen voi ottaa
yhteytta tyopaikkavakivaltaa kohdatessaan. Tyopaikkavakivalta on nykyaan yleisin
naisten kohtaama vakivallan muoto. Aurinkomatkojen matkaoppaista valtaosa on
naisia, kuten keskimaarin asiakaspalvelualoilla usein on. Matkaoppaita tulisi kou-
luttaa asian tiimoilta heti tyouran alussa ja jarjestda taydennyskoulutusta myo-
hemmin uran aikana. Aihe on todella tarked matkaoppaiden mielesta, joten sita

tulisi kasitella enemman Aurinkomatkaoilla.
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KYSYMYSLOMAKE

TAUSTATIEDOT

1 Nimi

2 lka

3 Sukupuoli

4 Kuinka kauan olet toiminut Aurinkomatkojen matkaoppaana?

5 Saako nimen julkaista opinnaytety6ssa?

UHKA- JA VAKIVALTATILANTEET ASIAKASPALVELUTYOSSA

6 Kuinka usein olet kohdannut tydssasi matkaoppaana tyopaikkavakivaltaa?
(Uhkaava kaytos elein tai sanoin, huutaminen, kiroilu, omaisuuden rikkominen,
lian lahelle pyrkiminen, seksuaalinen lahentely ja ahdistelu, aseella uhkailu, |a-
heisten uhkailu, julkinen nolaaminen, oikeustoimilla uhkailu, fyysinen vakivalta,
kiinnipitaminen, huitominen, lydominen, potkiminen, sylkeminen, pureminen, raapi-
minen, aseiden kaytto, telehairikdinti, ahdistelu tai pelottelu ovat tyopaikkavakival-
lan ilmenemismuotoja tyOpaikalla, tydmatkalla tai tydopaikkaan rinnastettavassa

paikassa. )

7 Minkalaisia uhkaavia tai vakivaltaisia tilanteita olet kokenut tydssasi matkaop-
paana?

8 Kumpaa olet kokenut tyéssasi enemman, henkista vai fyysista vakivaltaa?

9 Kuinka usein tyossasi esiintyy asiakkaiden hairiokayttaytymista, hairitsevaa
alkoholin tai paihteiden kayttoa, vakivaltaista kayttaytymista tai ilkivaltaa?

10 Miten huolissasi olet siita, etta voit joutua tydpaikkavakivallan uhriksi tydssasi?
11 Onko joku kollegoista joutunut tyopaikkavakivallan uhriksi niin, etta olet ollut

paikalla tai samassa kohteessa? < Miten?

PELKO POIS!

12 Mita mieltd olet Finnairin lanseeraamasta Pelko Pois verkkokurssissa?

13 Oletko itse suorittanut Pelko Pois verkkokurssin? Jos ei, miksi?

14 Miten paljon hyotya on mielestanne Pelko Pois verkkokurssista?

15 Onko mielestanne tarpeellista saada lisaa koulutusta tyopaikkavakivallan en-

naltaehkaisemiseksi ammatissanne? Minkalaista?
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TYOPAIKKAVAKIVALLAN JATKOTOIMENPITEET YRITYKSESSA
16 Minkalaisia toimintaohjeita ja kaytannon neuvoja olet saanut tyOpaikaltasi kos-
kien vakivaltaa ja uhkaavia tilanteita asiakaspalvelutytssa?
17 Onko mielestasi tarkeaa kasitella tyopaikkavakivaltaa ja ilmoittaa vakivalta- ja
uhkatilanteista lahimmalle esimiehellesi tai Helsingin paakonttorille? Miksi?
18 Minkalaista tydpaikkavakivallan jalkihoitoa tyonantajasi tarjoaa uhreille?
19 Onko mielestasi tarkeaa ennalta ehkaista uhka- ja vakivaltatilanteita seka saa-
da jalkihoitoa tyopaikkavakivallan uhreille? Miksi?
20 Kuinka paljon tyopaikallasi kasitellaan ja keskustellaan uhka- ja vakivaltatilan-

teista asiakaspalveluty6ssa?

MUUTA

21 Minkalaisiin vakivalta- tai uhkatilanteisiin matkaopas voi joutua ammatissaan?
22 Miten matkaopas voi valttaa uhkaavia tai vakivaltaisia tilanteita asiakaspalvelu-
tydssaan?

23 Kuinka tarkeaksi aiheeksi koet vakivalta ja uhkaavat tilanteet asiakaspalvelu-
tydssa? Miksi?

24 Onko teilla muuta lisattavaa / kommentoitavaa?

KIITOS HAASTATTELUSTA!



