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Tutkimuksessa asiakaspalvelua tarkastellaan henkilokunnan tyéturvallisuuden nakokul-
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lanteita.
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noudatettava tyopaikan turvallisuuskaytantoja.

Turvallisuudesta on nykyaan tullut kiinted osa liiketoimintaa, kun vakivalta on lisdanty-
nyt. Laadukas asiakaspalvelu ja turvallisuus ovat tarkeitd kilpailukeinoja tulevaisuudessa.
Turvallisella tyopaikalla on hyva tyoskennella.
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The aim of this study was to help improve the hotel reception staff safety by preventing
and managing threatening and violent situations. The key issues in this study were
threatening and violent situations, as well customer services at the hotel reception. Vi-
olence divides into physical and mental violence, and sexual harassment.

In this study customer service was examined from the point of view of personnel safety.
The Receptionist’s own efforts can prevent the emergence of situations of violence.
Training gives the knowledge and skills to manage threatening situations.
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As for the Finnish legislation, the most important document in this study was the Occu-
pational Safety Act. It imposes responsibilities and obligations to both, the employer and
employee. Security management, Security Officer, and the safety and operating instruc-
tions at the workplace have an important role in creating and maintaining a culture of
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Security has now become an integral part of business, as violence has increased. High
quality of customer service and safety are important competitive tools in the future. It is
good to work in a safe workplace.
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KASITTEEN MAARITTELYT

Aggressiivisuus Aggressiivisuudella tarkoitetaan kayttaytymistd, joka tahtéa toisen ihmi-
sen tai ympariston fyysiseen tai psyykkiseen vahingoittamiseen. Aggressiivisuutta on myos
toista ihmista loukkaavat ja uhkaavat sanat seké epésuora vihamielisyys. Aggressio voi olla
my®0s vihamielisié ajatuksia. (Weizmann-Helenius 1997, 11.)

Asiakas on tassa tutkimuksessa luonnollinen henkil6 tai henkiléryhmé. Se siséltda seka

todelliset etta potentiaaliset palvelujen vastanottajat.

Asiakaspalvelija Kaikki palveluita tuottavan yrityksen tydntekijét, jotka toimivat vuoro-

vaikutuksessa asiakkaan kanssa. Tassa tutkimuksessa hotellin vastaanottovirkailijat.

Auditoida Tarkastaa, arvioida. (Suuri sivistyssanakirja 2001, 41.)

De-briefing eli traumaattisen tilanteen jalkipuinti. Lahtokohtana on tapahtuman &killisyys,
traumaattisuus ja jarkyttavyys, eivat ihmisten fyysiset ja psyykkiset reaktiot. Kyseessé voi
olla onnettomuus, vakivallan kohteeksi joutuminen, laheisen dkillinen kuolema tai louk-
kaantuminen. Tavoitteena on helpottaa ja vahentdd tapahtuneen aiheuttamaa ahdistusta,
nopeuttaa psyykkisten oireiden normalisointia ja ennaltaehkaistd myohempia stressireakti-
oita. (Puumi 2009, 31-32, Verheld 2007, 157.)

Fyysinen vékivalta voi olla esimerkiksi kasiksi kdymistd, kiinnipitdmista ja tera-, lyoma-
tai ampuma-aseiden kéyttda toisen uhkailuun ja vahingoittamiseen. Fyysista vékivaltaa voi
olla myds lydminen, huitominen, potkiminen, raapiminen, pureminen ja tavaroilla heitte-
leminen. Fyysisen vékivallan seurauksena henkil6lle voi aiheutua fyysinen tai psyykkinen
vamma tai sairaus. (Isotalus 2002, 11-12; 2007, 6.)

Palvelun tuottaja Palvelunantaja, joka saa aikaan palveluja (Sanastokeskus 2009).

Proaktiivinen ennakoiva, ehkaiseva. (Suuri sivistyssanakirja 2001, 354.)

Riski on jonkin vaaran, tappion tai ei-toivotun tapahtuman todenndkdisyys toiminnassa ja

sen seurausten vakavuuden yhteisvaikutus.(Flink, Reiman & Hiltunen 2007, 22.)



Riskien arviointi on laaja-alaista ja jarjestelmallistd vaarojen ja terveyshaittojen tunnista-
mista ja niiden merkityksen arvioimista tyontekijan turvallisuudelle ja terveydelle. Riskien

arvioinnin tavoitteena on tyon turvallisuuden parantaminen. (Tarkkonen 2001, 91.)

Riskienhallinta on jarjestelméllistd tyota toiminnan jatkuvuuden ja henkiloston turvalli-
suuden varmistamiseksi. Riskienhallintaa kdytanndssa on vaarojen jarjestelmallinen tunnis-
taminen, arviointi, torjuminen ja poistaminen. Se on myds turvallisuusjohtamisen keskei-
nen tyovéline. (Rautiainen 2005, 255; Tarkkonen 2001, 91.)

Turvallisuusjohtaminen Lakisadteistd ja omatoimista turvallisuuden hallintaa, jossa yh-

distyy sekd menetelmien ettd ihmisten johtaminen (Tydsuojelu 2008).

Turvallisuuskulttuuri heijastaa organisaation perusarvoja, normeja, olettamuksia ja odo-

tuksia, jotka sisaltyvat yrityksen toimintaperiaatteisiin.

Turvallisuuspolitiikka siséltaa tyéturvallisuuden pdamééarat. Siind nakyy johdon sitoutu-
minen turvallisuusasioihin. Siitd myds ilmenee henkildston merkitys turvallisuuden toteut-

tamisessa.

Tyoturvallisuus Tietoa ja taitoa tyoperaisten terveyshaittojen ehkéisyyn.

Uhkatilanne voi olla esimerkiksi solvaamista, huutamista ja sanallista tai fyysista uhkailua

Ryostotilanteessa voidaan uhkailla myos aseella. (Isotalus 2002, 12.)

Vékivalta on reaktio tilanteeseen, jossa ihminen kokee avuttomuudentunnetta ja jossa hé-
nelld ei ole muita keinoja selviytya vaikeasta tilanteesta. (Weizmann-Helenius 1997, 12.)

Vakivaltaisuus tarkoittaa yleensd ihmisen ulkoista kayttdytymistd. Se syntyy yksilon
psyykkisten ja biologisten ominaisuuksien sekd ymparistotekijoiden tuloksena reaktiona
pettymyksiin ja niihin liittyviin turhaumiin. (Weizmann-Helenius 1997, 12.)
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1 JOHDANTO

Hotellin vastaanottotydssé ollaan jatkuvasti vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Tilan-
teet vaihtelevat ja kehittyvat asiakkaiden mukaan, mika tekee tyosta haasteellisen. Vakival-
ta on lisddntyméaan pdin huumeiden ja alkoholin vaarinkéyttdjien lisddntyessa, ja tama na-
kyy myds hotellin vastaanotoissa. Pédihtyneet asiakkaat aiheuttavat hairi6ita ja uhkatilantei-
ta. Vastaanottotehtavissa tyoskenteleva tarvitsee oikeita keinoja hallita hankalia ja uhkaa-

via asiakastilanteita.

Tyontekijaén kohdistunut vékivalta tai sen uhka on vakava asia. Turvallisen tydympériston
varmistamiseksi tarvitaan tekniikan ja vartioinnin ohella tyosuojelualan erityisosaamista ja
selkeitd keinoja turvallisen tydskentelyn takaamiseksi. TyOpaikkojen turvallisuutta on tut-
kittu palvelusektorin osalta lahinna sosiaali- ja terveysalan seka kaupan alalla, mutta tutki-
mustieto hotellin vastaanottovirkailijoiden osalta on tahdn mennessa jaanyt vahaiseksi. Sita

on toistaiseksi vain sivuttu palvelualan yleisissé turvallisuustutkimuksissa.

Tutkimuksen tavoitteena on tuoda esille vastaanottovirkailijan tyon haasteellisuus, moni-
ulotteisuus ja vaativuus. Haluan tyollani herattda yrityksen ja organisaation johdossa toi-
mivien ajatuksia, ja havahduttaa heidat huomaamaan kuinka suuri merkitys tyontekijéiden
turvallisuudella on yrityksen toiminnalle ja palvelun laadulle. Ulkoiset ja materiaaliset va-

hingot voidaan yleensé korjata, mutta henkilomenetyksia ei.

Ensimmaiseksi tutkimuksessa selitetadn hotellin ty6turvallisuuden ja turvallisuusjohtami-
sen piirteet sekd keskeinen lainsaddanto. Seuraavaksi tarkastellaan uhka- ja vakivaltatilan-
teita ja niiden hallintaa. Lopuksi kasitelld4&n asiakaspalvelutydn haasteita sekd hyvén asia-
kaspalvelijan ominaisuuksia ja niiden merkitysta palvelun tuottamisessa ja laadussa. Lisak-
si esitetddn keinoja vastaanottovirkailijan tyon turvallisuuden parantamiseen. Tutkimukses-
sa kerdttiin tietoa hotellin vastaanottovirkailijoiden kokemuksien ja ndkemyksien perus-
teella. Aineisto perustuu asiakaspalvelijoiden omiin kokemuksiin ja tulkintoihin, ei tutkijan
suoriin havaintoihin tai hotellin asiakkaiden vastauksiin. Tutkimuksessa kerron myés omia

kokemuksia asiakaspalveluty6sta ja sen haasteista.



Aineistona on kéaytetty hotelli- ja palvelualaan sekd vartiointialaan ja tyGturvallisuuteen
liittyvad kirjallisuutta, koulutusmateriaalia, lakeja ja asetuksia seka artikkeleita. Haku-
kanavina toimivat sahkoiset hakupalvelut ja perinteisia tietokantoja yllapitavéat tahot, kuten
Kirjastot. Aineistona kaytetddn myds henkilokohtaisia haastatteluja ja kyselyé, joilla kera-
tddn kokemuksiin ja ammattiosaamiseen liittyvaa tietoa tyoturvallisuudesta, turvallisuus-
johtamisesta, nykyisten toimintojen heikkouksista ja eduista sek& tulevaisuuden tarpeista.

Tutkimukseen osallistuivat vastaanottojen kaikki tyéntekijat seké heidan esimiehensa.

Tutkimusaineistot kerattiin Oulussa touko- ja kesdkuussa 2009. Lomakkeen vastaanotti
viisi hotellia, jotka sijaitsevat eri puolilla kaupunkia. Majoituskapasiteetiltaan ne ovat Ou-
lun suurimpia, ja edustavat eri hotelliketjuja. Soitin hotelleihin ja kysyin halukuutta osallis-
tua tutkimukseeni. Lahetin kyselylomakkeen ja haastattelukysymykset hotelleihin sahko-
postitse. Kahteen paikkaan vein lomakkeet esimiehelle henkilokohtaisesti, jolloin oli mah-
dollisuus kertoa tutkimuksen tarkoituksesta ja kyselylomakkeen tayttdmisesta.

Vastaanotossa tydskenteleville laadin kyselomakkeen, jonka avulla selvitettiin uhka- ja va-
kivaltatilanteiden esiintymistd ja tyontekijoiden suhtautumista tilanteisiin. Lomakkeessa
kysyttiin myos kokevatko vastaanottovirkailijat tyopaikkansa turvalliseksi ja millaisia val-

miuksia heill& on uhka- ja vékivaltatilanteiden hallitsemiseen.

Kyselylomake koostui virkailijoiden taustatietoja selvittavéstd osasta ja uhkatilanteisiin
liittyvista avoimista kysymyksistd. Vastausaikaa oli viikosta kahteen viikkoon hotellin ty6-
vuoroista riippuen. Laatimaani kyselyyn vastasi 28 henkil6d. Vaikka otos oli pieni, ovat

tulokset luotettavia. Yhtéén vastausta ei tarvinnut hylata.

Taustatietoina kysyttiin vastaanottovirkailijoiden sukupuoli, ikd, tyokokemus alalta seka
tyosuhteen laatu. Lisédksi selvitettiin kokemuksia tyopaikkavékivallasta. Haasteellisia tilan-
teita tutkittiin avoimilla kysymyksilla. Virkailijoita pyydettiin kertomaan esimerkkeja ja
omia kokemuksia uhka- ja vakivaltatilanteista. Nama tilanteet olivat tyon keskeisimmat
tutkimusongelmat. Lomakkeessa kysyttiin myds kuinka hyvin tydpaikan turvallisuusasiat
on tyontekijan mielesté jarjestetty ja miten turvallisuuteen tyopaikalla suhtaudutaan. Hotel-
lien esimiehet tarkistivat ja hyvéksyivat lomakkeen ennen kuin se annettiin virkailijoiden
taytettavaksi.



Kyselyn lisaksi haastattelin tutkimusta varten hotellien esimiehid seka vartiointiliikkeen
palvelupéallikkod ja piirivartijoiden kohde-esimiestd. Haastattelukysymyksid oli hotellien
esimiehille yhdeksén. Vartiointiliikkeen edustajien haastattelut olivat vapaamuotoisempia.

He tarkastelivat tutkimusaihetta turvallisuusalan palveluntuottajan nakdkulmasta.

Haastattelujen teema oli hotellin vastaanottotydssa esiintyvat uhka- ja vékivaltatilanteet,
niiden hallinta ja ehkdiseminen seka tydpaikan turvallisuuskulttuuri. Haastattelut tehtiin
henkilokohtaisesti, puhelimitse tai séhkodpostilla. Vastaajat esiintyvét tutkimuksessa nimet-
tdmind. Valitsin haastatteluista ja lomakkeista joitakin esimerkkejd kaytettavéksi tutkimus-
raportissa. Niiden tarkoitus on selventdd kasitteitd ja tutkimusaihetta sekd kuvailla uhka- ja

vakivaltatilanteita.

Kyselylomakkeiden tuloksia analysoidaan asiakaspalveluty6ta kasittelevassé luvussa. Vas-
tanneista suurin osa oli naisia. Joukossa oli vain kaksi miespuolista vastaajaa. Hotellien
vastaanotot ovat naisvaltaisia tyopaikkoja, mika selittda naisten suurta osuutta. Vastaajien
ikdjakauma oli tasainen, eniten oli alle 25-vuotiaita. Yleisin tydssaoloaika oli 1-5 vuotta.
Vastaajista yli puolet oli vakituisessa tydsuhteessa olevia, vaikka sesonki- ja osa-aikaty0
on yleisté hotelli- ja majoitusalan toissé.

Tutkimuksessani kasittelen myos organisaation kokonaisturvallisuutta ja riskienhallintaa.
Turvallisuusjohtamisella on suuri merkitys tyontekijoiden turvallisuuteen, asenteisiin seka
tyopaikan toimintatapoihin. Yrityksen turvallisuus jaetaan useaan eri osa-alueeseen, jotka
kaikki vaikuttavat osaltaan kokonaisturvallisuuteen. Tydpaikalla on huolehdittava kaikista
osa-alueista. Tutkimuksessa tarkastellaan seké esimiesten ettd tyontekijoiden velvollisuuk-
sia ja vastuita turvallisen tydympariston rakentamisessa. Jokaisella yrityksessé tyoskente-

levalla henkil6lla on keskeinen rooli kokonaisturvallisuuden varmistamisessa.

Turvallisuutta, erityisesti henkiloturvallisuutta tarkasteltaessa tarvitaan teknisen tiedon ja
osaamisen ohella tietoa myds ihmisen kayttdytymisestd. Sen vuoksi selvitan tutkimuksessa
vuorovaikutuksen merkitysté vastaanottovirkailijan tyossd. Asiakaspalvelutyd on jatkuvaa
vuorovaikutusta, joten omien tunteiden tiedostaminen ja hallinta on térkedd. Jokainen voi
omalla kaytokselldaan vaikuttaa olennaisesti hankalien ja uhkaavien asiakastilanteiden rat-

kaisemiseen. Tutkimus tarjoaa keinoja kohdata uhka- ja vakivaltatilanteita turvallisesti.



2 HOTELLIN TYOTURVALLISUUS

Tyontekijoihin kohdistunut vakivalta on lisadntynyt palvelualan tdissé, myos hotelleissa.
Tapahtuneet vakivalta- ja uhkatilanteet vaikuttavat tyossd jaksamineen ja tyGilmapiiriin
seka tyojarjestelyihin. Isotaluksen mukaan tydvakivalta on tapahtuma, jossa henkil6a lou-
kataan sanallisesti, uhataan tai pahoinpidelladn tydssd, tyomatkalla tai muissa tyéhon liit-
tyvissé oloissa. Uhka- tai vékivaltatilanne on sen kohteelle aina jarkyttava ja ahdistava ko-
kemus, Puumi muistuttaa. Vakivalta vaikuttaa tyomotivaatioon ja tydsuoritukseen seka
vaarantaa uhrin turvallisuuden, hyvinvoinnin ja terveyden. Tyéturvallisuuslain mukaan
tyGnantaja on vastuussa tyontekijoidensé turvallisuudesta ja terveydesta. (Isotalus & Saare-
la 2007, 6-7; Puumi 2009, 4-6.)

Vékivalta- ja uhkatilanteita on monenlaisia, kuten huutaminen, téniminen, solvaaminen tai
liikkumisen estdminen. Vakavimpia tilanteita ovat ryostot ja niiden yritykset seké erilaisil-
la aseilla uhkaileminen. Sanallinen ja fyysinen uhkailu voivat aiheuttaa vahinkoa, ja saat-
tavat peldstyttdd uhrin niin pahasti ettei han en&a viihdy toissa kuten ennen. Vékivallan uh-
ka vaihtelee eri aloilla ja tyopaikoilla, joten riskit on arvioitava tydpaikkakohtaisesti. Kau-
hasen palvelualojen osa-aikatyotd koskevan tutkimuksen mukaan hotellialan tyontekijat
ilmoittivat kokevansa turvattomuutta tyssaan viikoittain (Kauhanen 2003, 50-51). Tyon-
tekijat voivat omalla toiminnallaan ennaltaehkaistd ja hallita tyOpaikan vékivaltariskeja.
Tyo6t sujuvat ilman hairidita, kun turvallisuusasiat ovat hallinnassa. Tdma parantaa myos
asiakasviihtyvyytta. (Isotalus & Saarela 2007, 10-11; Puumi 2009, 5-7.)

Isotaluksen mukaan eniten vékivalta- ja uhkatilanteita tapahtuu illalla. My6haisid aukiolo-
aikoja on siksi hyva valttad, jos mahdollista. Hotellien vastaanotot ovat yleensa auki myos
disin, joten aukioloajan rajoittaminen ei ole mahdollista. Siksi kannattaa harkita henkilds-
ton lisddmistd tai muita keinoja turvautua uhka- ja vékivaltatilanteilta. Isotalus ja Puumi
suosittelevat myos yksintyoskentelyn valttdmisté etenkin ilta- ja y6aikaan seka viikonlop-
puisin. Yo6aikaan myos tyOpaikalta poistuminen on turvallisempaa toisen tyontekijan kans-
sa. (Isotalus & Saarela 2007, 14; Puumi 2009, 8.) Yksintytskentely yoaikaan on hotelleissa
hyvin yleistd. Tekemani kyselyn perusteella kdy ilmi, ettd vastaanotossa tyontelevét toivo-

vat l&hes poikkeuksetta yovuoroon véhintaan kahta henkil64 tai vartijaa turvakseen.



TyoOpaikkojen turvallisuus nousee yh& useammin esille mediassa vékivallan tekojen yhtey-
dessé. Vaikutus ulottuu my6s matkailualalle. Koskela toteaa, etté turvallisuus on moniulot-
teinen ja vaikeasti saavutettava asia. Tarkemmin katsottuna kyseessa on laaja ja monimut-
kainen kasite, jonka tdsméllinen maarittely on vaikeaa. Turvallisuus on Koskelan mukaan
tunne siit4, ettd asiat ovat hallinnassa. Turvallisuutta on riskin vastakohta tai vaaran puut-
tuminen. (Koskela 2009, 173-179.) Alakosken mukaan turvallisuutta pidetdan usein itses-
tdan selvyytend, huomaamattomana asiana. Epakohtiin ei puututa, kun asiat sujuvat ilman
onnettomuuksia. Turvallisuusnakdkohtien huomioiminen on paitsi osa tyontekijan ammat-
titaitoa myo6s osa hyvaa asiakaspalvelua ja térked kilpailutekija tulevaisuudessa. (Alakoski
2006, 127.) Tutkimukseen osallistuneet hotellien esimiehet pitivat hotellien turvallisuus-

tasoaan hyvana.

2.1 Turvallisuus koko henkildston vastuulla

Turvallisuudella tarkoitetaan yleensa tilannetta, jossa riskit ovat hyvéksyttavalla tasolla eli
niihin on varauduttu. Kun riskit tunnistetaan, niilta opitaan myos suojautumaan. Turvalli-
suuden hallinta on laaja kokonaisuus, johon vaikuttavat monet eri tekijat. Turvallisuus on
o0sa jokapdivaista toimintaa tyopaikalla. Siihen voivat kaikki omalla toiminnallaan vaikut-
taa. Hyva turvallisuus on seka henkildston ettd asiakkaiden etu. Turvallisessa ymparistossa
on myds mielekasta tyoskennelld. (Liukkonen 2007, 9; Puumi 2009, 4-5.) Jokainen yhteiso
madrittelee itse mit& ne turvallisuudella ymparistéssdan ymmartévat. Turvallisuuden huo-
mioiminen paivittaisessa tydssé on keskeinen osa tydsuojelun ja tyéhyvinvoinnin yllapita-

mistd, suunnittelua ja parantamista.

Tyopaikalla tulee olla selkeét toimintaohjeet vakivalta- ja uhkatilanteita varten. Ensimmai-
nen askel nédiden tilanteiden ehkéisemisessé on tydpaikan yhteiset toiminta-periaatteet, joi-
ta kaikki tyontekijat sitoutuvat noudattamaan. Ne ovat niitd tapoja ja sopimuksia, joiden
mukaan tyOpaikalla toimitaan vékivalta- ja uhkatilanteilta vélttymiseksi. Toimintaperiaat-
teet ovat kaikille yhteisia ja jokaisen tyontekijan tietoon saatettuja asioita. (Isotalus & Saa-
rela 2007, 9.) Rissa korostaa, ettd johtajien, esimiesten seka tydsuojeluhenkildiden ohella
turvallisuuden yllapitoon ja kehittdmiseen osallistuu koko organisaation henkilstd myos
tyoterveyshuollon ammattilaiset. (Rissa 2001, 23.) Jokainen on omalta osaltaan vastuussa

yhteisesta turvallisuudesta.



Kéytannossé tilanteiden ennaltaehkdisemissd tulee kiinnittdd huomiota moniin asioihin.
Isotaluksen mukaan on tarkead, etta tyopaikalla on riittavéasti henkil6resursseja. Jos ihmisia
on liian vahan, ei vékivaltatilanteisiin ehditd varautua tarpeeksi hyvin eika tilanteen sattu-
essa osata toimia jarkevasti. Isotalus korostaa, ettd tyopaikan riskej& on tunnistettava yh-
dessé. Ihmiset kiinnittavat huomioita eri seikkoihin, joten jokaisen on raportoitava havait-
semistaan epékohdista. (Isotalus & Saarela 2007, 9-11.) Tekemani kyselyn perusteella vas-
taanottovirkailijat ja hotellien esimiehet pitivat tyopaikkansa turvallisuustasoa hyvana.

Virkailijat esittivat joitakin parannusehdotuksia turvallisuuden lisdamiseksi.

Toimenpiteet epdkohtien poistamiseksi ja turvallisuusriskien pienentamiseksi suunnitellaan
tyopaikalla yhteisesti. Jokaisen tydntekijan on ymmarrettdva mitd turvallisuusohjeiden
laiminlyomisestd saattaa seurata. Tarkeitd osa-alueita vakivallan ehk&isemisessé ovat Isota-
luksen mukaan: yhteiset pelisaannot ja tavat toimia, tilasuunnittelu, tekniset keinot ja apu-
valineet esimerkiksi hélytysjarjestelmét, toimintaohjeet sekd koulutus ja tilanteiden harjoit-
telu etukateen. On helpompi toimia oikein, kun yhteiset menettely- ja toimintatavat ovat

jokaisella selvilld ja ohjeet ovat esilla tyopaikalla. (Isotalus & Saarela 2007, 9-11.)

Sattuneista vakivalta- ja uhkatilanteista on hyvé keskustella yhdessa tyopaikalla esimiehen,
tyokavereiden ja ammattiauttajien kanssa. Vakivallan tai sen uhan kohteeksi joutuminen on
aina traumaattinen kokemus, vaikka se katsottaisiinkin ammattiin kuuluvaksi, Weizmann-
Helenius muistuttaa. Vékivalta- tai uhkatilanteen kohdannutta ei saa koskaan jattaa yksin,
vaan hén tarvitsee tyokavereiden ja esimiehen tukea. Vékivalta- ja uhkatilanne on aina uh-
ka myos koko tydyhteison hyvinvoinnille, Puumi korostaa. Tyoantajalla ei ole velvollisuut-
ta jarjestaa jalkihoitoa, mutta se on suositeltavaa sellaisilla tydpaikoilla, joilla esiintyy vé-
kivallan uhkaa. (Puumi 2009, 30-32; Weizmann-Helenius 1997, 136-137.)

Asiakaspalvelun onnistuminen vaatii tydohon perehdyttdmistd. Kaikki tyontekijat, myos
osa-aikaiset ja kausityontekijat, perendytetdan tyopaikan turvallisuusohjeisiin. Reinbothin
mukaan perehdyttdminen on yksi tygsuhteen laiminlyédyimmistd toimista tai se on puut-
teellista. Joskus Kiireessa ei ole aikaa neuvoa uutta tyontekijaé tai se yritetddn hoitaa mah-
dollisimman nopeasti. Talléin tulokas ei tied4 miten toimia oikein. Parasta on antaa pereh-
dytyksen sisaltd suullisen ja havainnollisen esityksen lisaksi kirjallisena. (Reinboth 2008,

82.) Tutkimukseen vastanneet kertoivat saaneensa perehdytyksen turvallisuusasioihin.



Tyontekijoille tulee jarjestdd myos turvallisuuskoulutusta. TyOpaikan turvallisuusasioita
myos késitellddn yhdessa sédénnollisesti. Turvallisuuskoulutuksessa késitellaédn tyopaikan
menettelytapoja ja ohjeita uhka- ja véakivaltatilanteissa. Siihen tulisi sisaltya myos vuoro-
vaikutus- ja asiakaspalvelutaitojen koulutusta sekd omien tunteiden hallintaa hankalissa
asiakastilanteissa. Tarkoituksena on parantaa tyontekijoiden valmiuksia selviytyd uhkaa-
vissa tilanteissa. Opit ovat tarpeellisia ja kéyttokelpoisia myos jokaisen arkieldmassa.
Osaamista on harjoiteltava saannollisesti, jotta opitut taidot, tuntuma ja varmuus sailyvét.
Valppaus voi ajan kuluessa herpaantua, kun tyo sujuu rutiinilla. Talloin ei valttamatta ha-
vaitse toimintansa turvallisuusriskeja, Puumi muistuttaa. Kaikkien taytyy noudattaa yhtei-
sesti sovittuja toimintatapoja. (Isotalus 2007, 16; Puumi 2009, 7-8.)

Jokaisella tyontekijalla on myos velvollisuus ilmoittaa tyopaikalla havaitsemistaan vioista
ja puutteista. Valitettavan usein erilaisia epakohtia ja virheita pyritdan tyopaikoilla peitte-
lemadn, Kanerva toteaa. Hanen mukaansa tydpaikoilla tulisi suosia sellaisia menettelytapo-
ja, jotka kannustavat epékohtien paljastamiseen. Télla tavalla voidaan edistaa myos tyopai-
kan laatutoimintaa. Vaikka erilaiset virheet ovat osa inhimillista toimintaa, on niita turval-

lisuuden kannalta karsittava ja niihin tulee puuttua. (Kanerva 2008, 59-61.)

Tutkimusta varten haastattelemani vartioimisliikkeen palvelupaallikké muistuttaa myoés
ulkoisen auditoinnin merkityksesta. Turvallisuusalan ammattilainen osaa kiinnittdd huo-
miota eri asioihin kuin vastaanotossa paivittdin tydskentelevét henkilot. Henkilokunta ei
aina valttamatta ehdi tarkkailla tydymparistoaan turvallisuuden kannalta. Puutteet ja epa-

kohdat huomataan tai niihin puututaan vasta vahingon tapahduttua.

2.2 Turvallinen tydymparisto

Lahdekirjallisuus ja haastattelemani palvelupdallikkoé luettelevat monenlaisia toimenpiteité,
joilla tyopaikan ja ennen kaikkea tyontekijoiden turvallisuutta voidaan lisatd. Kalusteiden
sijoittelu, valvontakamerat, halytyspainikkeet sek& muut turvalaitteet ja jarjestelyt ovat hy-
vid keinoja ehkaista ja hallita mahdollisia uhkaavia tilanteita. Isotalus painottaa yhteisten
toimintatapojen ja ohjeiden tarkeytta turvalaitteiden kayttoon, rahan kasittelyyn, vaikeisiin
asiakastilanteisiin sek& henkilokunnan kouluttamiseen. (Isotalous 2007, 9-11.)



Samaa asiaa korostaa my0s haastattelemani henkilot ja kyselyyn vastanneet tyontekijat.
Koulutusta jarjestetdan tydpaikoilla saannéllisesti, mutta sita ei koskaan ole liikaa, toteaa
yksi kyselyyn vastanneesta. Tutkimukseni mukaan monet vastaanoton tyontekijat kaipaa-
vat koulutusta ja keinoja hallita uhkaavia asiakaspalvelutilanteita. Liséksi kyselyyn vastan-

neet toivoivat erityisesti turvalliseen vuorovaikutukseen liittyvéaé asiakaspalvelukoulutusta.

Tydympariston suunnittelulla on keskeinen asema turvallisuuden lisdédmiseksi. Tyé6tiloja ja
niiden muutoksia suunniteltaessa on aluksi tehtdva riskikartoitus. Sen pohjalta toteutetaan
tarvittavat ratkaisut. Tyotilan muodolla, kulkuteiden jarjestelyilld, kaluston sijoituksella ja
vastaanoton jarjestelyilld on tarked merkitys turvallisuutta lisdavina tekijoina. Tyopaikassa,
jossa voi esiintyé vakivaltaa tai sen uhkaa, on oltava toimintavarma ja nykyaikainen haly-
tysjarjestelmd. Halytys on voitava tehdd huomaamattomasti, helposti ja nopeasti. Tarkeéda
on, ettd halytyksen vastaanottaminen ja avun saanti paikalle on nopeaa. (Kuikko 2006, 67—
68, 113; Puumi 2009, 22.)

Tilojen suunnittelu on térked osa kokonaisturvallisuutta. Turvallisuusasiat tulee huomioida
jo yrityksen toimitiloja etsittdessa ja suunniteltaessa. Kokonaisturvallisuuden kannalta kes-
keisia asioita ovat mm. ikkunoiden ja ovien sijoittelu sekd niiden suojaaminen tarvittaessa.
Liséksi tulee kiinnittdd huomiota materiaaleihin, valaistukseen ja lukitukseen. Tyoympaéris-
ton oikea suunnittelu on myds osa hyvéa asiakaspalvelua, Isotalus muistuttaa. Hyvin jérjes-
tetyssd ja suunnitellussa tyoympadristdssa vakivalta- ja uhkatilanteet pystytddn havaitse-
maan ennakolta ja niiden syntyminen voidaan usein estaa. (Isotalus 2007, 18, 22; Liukko-
nen 2007, 10-11; Makinen 2007.)

Turvallisuus tulee huomioida myds tavaroiden sijoittelussa. Hyvaan jarjestykseen kuuluu,
ettd tarpeelliset tavarat ovat paikoillaan eika tiloissa loju tarpeettomia esineitd. Esimerkiksi
sakset on helppo napata tiskin yli, ja niitd voi kayttadd aseena. Siisteys ja jarjestys luovat
mielikuvan, etté asiat hoidetaan hyvin, ja myos vakivalta- ja uhkatilanteiden ehkdisemiseen
on kiinnitetty huomiota. Epdjarjestys taas kertoo ulkopuolisille vélipitamattomyydesté ja
huolimattomuudesta, joka saattaa koskea myos turvajarjestelyita. Siisteyden ja jarjestyksen
yllapitdminen on kaikkien tyontekijoiden yhteinen asia, jota kannattaa my6s suunnitella ja
miettid yhdessa. (Isotalus 2007, 21-22; Isotalus ym. 2009, 28.)



Kulkureittien tulee olla siisteja ja esteettomid. Haastateltavana ollut palvelupéallikko ja
piirivartija mainitsevat, ettd tassé asiassa usein lipsutaan turvallisuussédanngista. Ovien
eteen on saatettu pinota tavaraa, kuten laatikoita. Hatapoistumistiet taytyy olla merkitty
asianmukaisella tavalla, ja henkilokunnan pitéa tietdd millaisissa tilanteissa niita kéytetaan.
Vastaanottopisteeltd tulee olla hyvé nakyvyys sisdéntulovaylélle ja muihin aulatiloihin, ku-
ten hisseille ja naulakoille. T&mé& helpottaa uhkaavan tilanteen ja henkilon havaitsemista.

Hyva valaistus parantaa myos yleisté turvallisuutta. (Liukkonen 2007, 13-14.)

Aulojen sisustuksessa turvallisuus usein kérsii ja joutuu véistymé&an esteettisyyden vuoksi.
Kalusteiden sijoittelua kannattaa miettia myos turvallisuuden nédkokulmasta. Esimerkiksi
korkeat ja leveat kalusteet voivat suojata tyontekijaa vékivalta- ja uhkatilanteessa. Jokaisen
tyontekijan taytyy tarvittaessa pystya pakenemaan helposti tyopisteeltddn. Poistumistiet
pitéé voida avata ilman avaimia, jotta niistd padsee hatatilanteessa nopeasti pois. Takaovet
on pidettava aina lukossa. Sosiaali- ja varastotilojen ovia ei saa pitaa tarpeettomasti auki,
etteivat ulkopuoliset henkilot paase sisélle tiloihin. (Liukkonen 2007, 13-14; Makinen
2007; Puumi 2009, 10-12.)

Turvallisuuden takaamiseksi henkildsto tarvitsee tuekseen myos tekniikkaa. Saatavilla on
monenlaisia laitteita. Tekniset turvalaitteet ja apuvalineet valitaan tydpaikan tarpeiden mu-
kaan. Ne ehkéisevat vakivalta- ja uhkatilanteiden syntymistd seké valvovat toimintaa tyo-
paikalla. Yleisimpia ovat valvontakamerat, halytyspainikkeet, kulunvalvontajarjestelma ja
erilaiset rikosilmoitinjarjestelmat. Tyopaikalla on aina oltava lasné henkil®, joka osaa tar-
vittaessa kayttaa laitteita. Laitteista ei ole suurta hy6tya jos niité ei tosi paikan tullen osata
kayttaa, vartiointiliikkeen edustajat muistuttavat. Kyselyyn vastanneista moni mainitsi, etta
tyopaikan turvatekniikka on jaanyt ajastaan jalkeen. Nykyaikainen ja toimintavarma lait-

teisto lisaa olennaisesti heidén turvallisuuttaan.

Turvallisuutta voidaan lisdtd myos henkilokohtaisten turvavélineiden avulla, joita ovat
esimerkiksi mukana kannettavat pienet halyttimet. (Puumi 2009, 12—-14.) Huomaamattomia
ja inhimillisen tuntuisia laitteita ei koeta hdiritsevind. Kyselyyn vastanneet virkailijat mai-
nitsivat ndma halytysnapit turvallisuutta lisddvané seikkana. Haastattelemani vartija totesi,

ettd kaikki vastaanoton tyontekijat eivat kuitenkaan pida laitetta mukana tai kaulassaan.
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2.3 Turvallisuusjohtaminen

Turvallisuusjohtaminen on kokonaisvaltaista lakiséateistd ja omaehtoista turvallisuuden
hallintaa, jossa yhdistyy seka menetelmien ja toimintatapojen ettd ihmisten johtaminen. Se
sisdltdd ajatuksen jatkuvasta turvallisuuden ja terveellisyyden hallinnasta ja edistdmisesta.
Turvallisuusjohtaminen pitéé sisallaan jatkuvan suunnittelun, toiminnan ja seurannan. Se
varmistaa tyontekijoiden osaamisen, osallistumisen ja motivoinnin. Yrityksen turvallisuus-
kulttuuri eli yrityksen tapa toimia turvallisuusasioiden suhteen, vaikuttaa turvallisuusjoh-
tamiseen. Turvallisuustyon pitéisi olla osa tyopaikan péivittdista toimintaa. (Rissa 2001,
18-19; Turvallisuusjohtaminen 2009.)

Johdon sitoutuminen turvallisuustoimintaan tuottaa Rissan mukaan selkeitd p&&atoksié ja
toimivia ratkaisuja. Johdon on my6s hyvé osallistua paatosten toimeenpanoon ja varsinkin
seurantaan, Kanerva muistuttaa. Esimiesten ja johtavassa asemassa olevia on hyva tehda
tarkastuskierroksia. Silloin johto saa todellisen kasityksen millainen tydympariston tila on
ja havaita olemassa olevia ongelmia tai puutteita. (Kanerva 2008, 56; Rissa 2001, 21-23.)
Kun yrityksen johto on sitoutunut turvallisuusajatteluun, se saa vastakaikua myos henkilos-
toltd. Vasta henkildston sitoutuminen varmistaa, ettd turvallisuusjohtaminen ja sen kautta

tulevat toiminnot kehittavat ja edistavat tydpaikan turvallisuuskulttuuria.

Hyvén turvallisuusjohtamisen lahtokohdat ovat selkeét. Sithen kuuluu mukaan: yrityksen
turvallisuuspolitiikan luominen, toimintavelvoitteiden ja valtuuksien maarittaminen, riski-
en arviointi, niiden mittaaminen, seuranta ja dokumentointi, henkiléston osaamisen varmis-
taminen sekd tiedottaminen. Turvallisuusjohtaminen vaatii myos toimivan palautejérjes-
telmén, jonka avulla tyopaikka pystyy jarjestelmallisesti varmistamaan omien kaytantéjen-
sé jatkuvan parantamisen. Osaaminen, oikeat asenteet ja motivaatio tarvitaan myos turval-

lisuuden saavuttamiseksi ja yllapitdmiseksi. (Mékinen 2007, 127-129.)

Turvallisuusjohtamisen keskeinen tyokalu on riskien arviointi. Sen avulla arvioidaan tyo-
olojen kehittdmistarpeet ja tydympéristotekijoiden vaikutukset. Hyva nykytilanteen kartoi-
tus, joka kattaa turvallisuutta uhkaavien riskien ja toiminnan arvioinnin, antaa perustan
turvallisuusty6lle. Nykytilanteen selvitykseen ja riskienarviointiin on valittavissa erilaisia
menetelmid. Tehtyjen toimenpiteiden toteutumista pitéa seurata ja turvallisuuden arvioimi-

seksi pitéé valita sopivia mittareita.
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Turvallisuusjohtamista voi toteuttaa monella eri tavalla. Siihen vaikuttaa yrityksen tapa
toimia. Menetelmét turvallisuusohjelman luomiseksi ja ohjeiden laatimiseen ovat: riskien
arviointi, osaamisen varmistaminen, toimenpiteiden toteutus, turvallisuusasioista tiedotta-
minen, ohjeiden ja riskien mittaaminen seka niiden seuranta. Yritys tarvitsee kuitenkin tur-
vallisuusjohtamisen periaatteet, jotta toiminta olisi jarjestelmallista. Ne voivat olla itse laa-
dittuja tai kaytantoja on luotu esimerkiksi turvallisuusjohtamisen standardien avulla. Tyo-
suojelupaallikko ja tydsuojeluvaltuutettu ovat lainsdaddannon edellyttdmié asiantuntijoita ja

yhteistoimintahenkil6ité tyopaikalla.(Turvallisuusjohtaminen 2009.)

Tyo6nantajalla tulee aina olla turvallisuuspolitiikka tai turvallisuusperiaatteet, jotka méaérit-
televét yleiset turvallisuuden paamaarat. Turvallisuuspolitiikassa ilmenee johdon kannanot-
to turvallisuustyon merkityksesta tyopaikalla. Lisdksi henkildston yhteistyon toimintaperi-
aatteet ja -tavat on madritelty turvallisuuspolitiikassa. Turvallisuusjohtamisen keskeiset
elementit organisoinnin osalta ovat toimintajarjestelmien, toimintavastuiden ja velvolli-
suuksien méaarittdminen seka riittdvien resurssien varaaminen tavoitteiden toteuttamiseksi.
Tyosuojelun asiantuntijat tukevat organisaation turvallisuusty6téd. (Rissa 2001, 13-15, 18—
23; Tarkkonen 2001, 53-57; Tydsuojelu 2009.)

Rautiaisen mukaan turvallisuusjohtamisen pitéa olla kiinted osa yrityksen toiminnan suun-
nittelua ja tulosjohtamista. Lahtokohtana on oltava yrityksen liiketoiminta, sen eri paino-
pisteet ja toiminnassa mahdolliseksi arvioidut turvallisuusriskit. Yritysten turvallisuustyoté
ohjaa lainsaadanto, joka velvoittaa mééarattyihin toimenpiteisiin ja omatoimiseen varautu-
miseen. Parhaimman hyddyn saa, kun tavoitteena on aidosti oman turvallisuustason paran-

taminen eiké vain lakisaateisten velvollisuuksien tayttaminen. (Rautiainen 2005, 254.)

Makinen korostaa, ettd kokonaisturvallisuus ja sen hallinta organisaation toiminnan kan-
nalta keskeisessé asemassa, ja luonnollinen osa organisaation strategista johtamista. Se si-
séltaa strategisen tason, eli organisaation turvallisuutta koskevan lainsd&ddannon seké ope-
ratiivisen tason eli turvallisuusjohtamisen. Makisen mukaan organisaation kokonaisturval-
lisuuden sisélté on laaja-alainen. Siind on oleellista erilaisten péallekkain ja limittain me-
nevien turvallisuustasojen yhteys ja kokonaisndkemys turvallisuuden eri nékokohdista.
(Mékinen 2007, 125-126.)
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Turvallisuusjohtamisen n&kokulmasta tyontekijoiden vaihtuvuus ja huono sitoutuminen
tyohon on osaltaan riski yrityksen turvallisuudelle. Hotellialalla osa-aikatyon teettdminen
on hyvin yleista johtuen tyon sesonkiluonteesta. Osa-aikaisia tyontekijoita kaytetaan yleen-
sé ruuhkahuippujen tasaamiseen. Tydvoiman tarve voi vaihdella paivittain asiakasvirroista
riippuen. Osa-aikatyontekijoiden vaihtuvuus oli suurempi ja sitoutuminen heikompaa ko-
kointia ja tiedon kulkua tyopaikalla. My6s tyén maaran ja laadun valvonta vaikeutuu, kun
kaytetdan osa-aikaisia tyontekijoitd. Liséksi se vaikuttaa tyontekijoiden asennoitumiseen
tyohonsa. (Kauhanen 2003, 85, 110-111.) Kaikki tyontekijat, myds osa-aikaiset pitaa pe-
rehdyttdd yrityksen turvallisuuskaytantoihin. Jokaisen tyontekijan tulee myds noudattaa

tyopaikan turvallisuusohjeita.
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3 TYOTURVALLISUUDEN KESKEINEN LAINSAADANTO

Lains&adanto velvoittaa vakivaltariskien tunnistamiseen ja niiden torjuntaan. Tyoturvalli-
suuslain mukaan tydnantajan on mm. huolehdittava ty6paikan terveyshaittojen tunnistami-
sesta, arvioinnista, turvallisuuden kehittdmisesta ja seurannasta seka tyontekijoiden opas-
tamisesta ja ohjaamisesta. Liséksi tyonantajan tulee laatia tydsuojelun menettelytapaohjeet.
Taman toimintaohjeen tulee sisaltdd mm. uhkaavan tilanteen ilmenemismuotoja, keinoja
tilanteen hallintaan ja toimintatapoja, joilla vékivaltatilanteita voidaan torjua tai rajoittaa.
Vékivaltatilanteiden ennaltaehkdisemiseen voidaan vaikuttaa tyotavoilla ja turvajarjeste-
lyilla, kuten kamera- ja kulunvalvonnan seka erilaisten halytyslaitteiden avulla. Ty6nantaja
voidaan rikoslain perusteella tuomita rangaistukseen tyoturvallisuusmaérdysten rikkomi-
sesta. (Kuikko 2006, 85-87; Raudas 2007 5-6.)

3.1 Tyobnantajan vastuu

Tyo6nantajan velvoitteista kéytetddn laissa useita ilmauksia. Kuikon mukaan erilaisista il-
mauksista huolimatta tyénantajan velvoite huolehtia tyontekijan turvallisuudesta ja tervey-
destd on sisalloltadn aina sama. Tama tarkoittaa vaaran minimoimista. Ty6nantajan on
huolehdittava, ettei tydsta aiheudu tydntekijan turvallisuudelle tai terveydelle haittaa tai
vaaraa. TyOnantajalla on lain mukaan velvollisuus vékivallan ja sen uhkan torjumiseksi,

kun tyohon liittyy ilmeinen vékivallan vaara. (Kuikko 2006, 18-19.)

Ty6nantajan on lain mukaan myos arvioitava vakivallan riski tyotehtévissa. Jos tyohon liit-
tyy tavallista suurempi vékivallan uhka, tydnantajan on jarjestettdva tyd ja tydolosuhteet
siten, ettd mahdollinen vakivallan uhka ja vakivaltatilanteet voidaan ehkaista ennakolta.
Tyo6nantajan on myos laadittava menettelyohjeet vékivaltaan ja sen uhkaan varautumiseksi.
(Kuikko 2006, 86.)

Yrityksen turvallisuusasioista vastaa tyonantaja tai yrityksen omistaja. Tehtdvaa voi hoitaa
erikseen nimetty turvallisuusvastaava tai turvapaallikko. Véhintaan vastuuhenkilén nimen
on oltava jokaisen tyontekijan tiedossa. Aina parempi jos hdnet tunnetaan kasvoilta. Usein

turvapaallikon tehtdvaé hoidetaan sivutoimisesti, jolloin siihen ei voi keskittyd kunnolla.
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Turvallisuudesta vastaava henkil® vastaa, ettd tyontekijat perehdytetddn tyopaikan turvalli-
suusasioihin. H&n my06s vastaa, ettd tyontekijat saavat asianmukaisen koulutuksen tyopai-
kan turvavalineistd, kuten halyttimet, lukot, kulkuavaimet, kamerat jne. Turvallisuusvas-
taava myos selvittdd millaisia riskeja tydpaikalla on, ja suunnittelee turvallisuusasioita.
Hé&n osallistuu mm. halytys- ja valvontajarjestelmien suunnitteluun, ja vastaa myds niiden
kunnosta ja huollosta. Turvallisuusvastaava pitaa tarvittaessa yhteyttd poliisiin ja vartiointi-
liikkeeseen seké tiedottaa tyopaikalla sattuneista vékivaltatilanteista. (Isotalus 2007, 19—
20; Tarkkonen 2001, 66-69.)

3.2 Tyobntekijat

Tyoturvallisuuslaissa velvollisuuksia saddetddn myos tyontekijélle. Von Gruenewaldt
muistuttaa, ettd vaikka tydnantaja on ensisijaisesti vastuussa tyoturvallisuudesta, lain mu-
kaan tyontekijat velvoitetaan noudattamaan heille annettuja ohjeita. Tyontekijoiden katso-
taan olevan asenteineen, ammattitaitoineen ja kokemuksineen keskeisessa asemassa tyo-
turvallisuuden toteutumisessa sekd sen edistamisessda. Laki mm. velvoittaa tyontekijoita

valttamaan tyopaikalla tapahtuvaa héirintadé. (von Gruenewaldt 2004, 62.)

Tyossa tai tyopaikalla tapahtuvaan ilkivaltaan, tyontekijan pahoinpitelyyn, vahingoittami-
seen tai sanalliseen uhkailuun sovelletaan rikoslakia. Sen mukaan rangaistavia tekoja ovat
lisaksi mm. vahingonteko, kunnian loukkaus tai rauhan rikkominen. Tydntekijalla on ri-
koslain mukaan oikeus myos puolustautua vakivaltaa vastaan, mutta keinot eivét saa olla

liioiteltuja tai mielivaltaisia.

Ulkopuoliselle henkil6lle, joka on esimerkiksi hotelliin pyrkiva kadun mies tai laheisen
ravintolan asiakas, voidaan antaa poistumiskehotus tai estaa sisadnpéaasy kokonaan, jos ha-
nen voidaan katsovan kayttaytyvan hairitsevasti tai han on aiemmin syyllistynyt rikoksiin.
Isotalus huomauttaa, ettd ndmé ovat vain oikeuksia, eivat suoranaisia velvollisuuksia. (Iso-
talus 2007, 27.) Ensisijaisesti tyontekijan tulee huolehtia omasta ja muiden turvallisuudes-

ta, joten tilanteessa tarvitaan aina harkintaa.
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3.3 Vartijat

Vartijat ovat keskeisessa roolissa hotellien turvallisuuden yll&pidossa ja uhkaavien tilantei-
den hallinnassa. Tutkimuksessani kavi ilmi, ettd henkilokunta toivoi vartijoiden olevan las-
na varsinkin y0aikaan rauhoittamassa tilanteita ja lissdméssa turvallisuuden tunnetta. Ho-
telleissa joudutaan joskus poistamaan henkil6ita vartijan, poliisin tai molempien toimesta.
Sen vuoksi otin myos vartijoiden toimintaa saatelevia lakeja ja asetuksia tydhoni mukaan.
Lisaksi pitaa tietad ja ymmartad vartijan toimintavaltuudet uhka- ja vékivaltatilanteissa.
Siksi esittelen heité koskevat sdadokset tassa osiossa.

Vartioimisliiketoiminnan harjoittaminen on luvanvaraista elinkeinotoimintaa, jota saatelee
laki yksityisista turvallisuuspalveluista (282/2002). Vastaava hoitajan tehtdvana on vastata,
ettd litketta hoidetaan sdanndsten mukaisesti. Vartioimistehtavalla tarkoitetaan mm. omai-
suuden vartioimista ja henkilén koskemattomuuden suojaamista, jotka ovat tutkimuksen

kannalta vartijan oleellisimmat tehtavét hotellissa.

Henkilon suojaaminen voi yksittdisen henkilon liséksi olla myds ravitsemisliikkeen tai yri-
tyksen koko henkilokunnan suojaamista. Lain mukaan vartioimistehtavaa voi suorittaa var-
tioimisliikkeen palveluksessa oleva 18-65 -v. henkil®, jolla on vartijaksi hyvéksyminen
voimassa eli vartijakortti suoritettuna. Vartioimistehtdvéat on suoritettava aiheuttamatta
suurempaa vahinkoa kuin tehtévien suorittamiseksi on vélttamatonta. Kéaytettyjen toimen-
piteiden tulee perustua turvallisuuden yllapitdmiseen. (Vartijan koulutus 17, 32-38; Laki

yksityisista turvallisuuspalveluista 282/2002.)

Keskeisimpid vartijoita koskevia ja heidan tehtaviaan sadtelevié kohtia laissa ovat kiinniot-
to-oikeus, ilmoitusvelvollisuus ja yhteistyd viranomaisten kanssa. Vartioimisliikkeen pal-
velupééllikko pitaa naista oleellisimpana henkildn Kiinniotto-oikeutta. (Jeronen 2009.) Lain
mukaan vartijalla on oikeus ottaa kiinni verekseltdan tai pakenemasta tavattu rikoksenteki-
ja sekd& myos etsintdkuulutettu henkild. Kiinniotto-oikeus velvoittaa myds, etta Kiinniotettu
henkild on viipyméttd luovutettava poliisille. (Laki yksityisista turvallisuuspalveluista
282/2002.) Tilanteessa on tarke&& kutsua poliisit aina paikalle, koska silloin on todistajia ja

vartija pelastaa oman nahkansa. Tama on ratkaiseva asia tilanteen kasittelyssa jalkikéteen.
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Vartijan pitd&d muistaa myos yksilon perusoikeudet, jotka ovat hierarkkisesti tavallisia lake-
ja ylempéna. Vartijat joutuvat tyotehtévissadan joskus rajoittamaan yksilon perusoikeuksia
esimerkiksi poistaessaan henkilon alueelta. Vartijalla on lain mukaan oikeus poistaa henki-
16 vartioimisalueelta, jos tdma ei noudata annettua poistumiskehotusta. Vartijalla on varti-
oimistehtdvissd noudatettavien yleisten periaatteiden mukaan myos velvollisuus ilmoittaa

henkil6on kohdistuvan toimenpiteen peruste. (Vartijan koulutus 32—-33.)

Tallaisessa tilanteessa vartija on kaksitahoisessa asiakaspalvelussa, jolloin palvellaan seké
toimeksiantajaa etté poistettavaa asiakasta. Tilanteessa vartijan vuorovaikutustaidot nouse-
vat tarkeddn asemaan. Vartijan tyé on myds palveluty6td, jossa tarvitaan hyvaa ihmistun-
temusta. Jos vartija epdonnistuu jollain tavalla tehtavasséaan, ja syntyy uhka- tai vakivaltati-
lanne, seurauksena voi olla rikosoikeudellinen vastuu. On tarkead, ettd vartija tuntee itsen-

sé ja ymmart&d omat reaktionsa uhkaavissa tilanteissa.

Haastattelemani vartioimisliikkeen palvelupaallikké korostaa viranomaisten kutsumista
tapahtumapaikalle. Tdma on hanen mukaansa jokaisen asianosaisen etu, niin hotellin, tilan-
teeseen kutsutun vartijan kuin hairigita aiheuttaneen henkilon. Yksityisen turvallisuusalan
toimijoille on annettu erityissadnnosten nojalla poikkeuksellisia toimivaltuuksia. Toimin-
nassa noudatettavilla yleisilla periaatteilla on haluttu korostaa perusoikeuksien ja turvalli-

suuden yllapitdmisen merkitysta.
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4  VAKIVALLAN UHKA HOTELLITYOSSA

4.1 Vakivallan maaritelmia

Kéyttamieni l&hteiden perusteella vékivallan voi méaéritella seuraavasti: Vékivalta on ag-
gressiivista ja usein ennalta arvaamatonta kayttaytymista, jonka tarkoituksena on aiheuttaa
vahinkoa ja/tai epdmukavuutta sen kohteeksi joutuneille. Uhkatilanne voi olla esimerkiksi
solvaamista, huutamista ja sanallista tai fyysistd uhkailua. Vékivalta voi olla henkista tai
fyysistd, kuten lyéminen, potkiminen tai aseen kayttdminen, ja siihen katsotaan kuuluvan

my0s vakivallalla uhkailu ja kiusaaminen. (Isotalus 2002, 11-12; Puumi 2009.)

Osa léhteista lisdd vakivallan piiriin myos seksuaalisen ahdistelun ja hairinnan, joka on
taysin perusteltua. Seksuaalinen héirinta koetaan usein uhkaavaksi. Se aiheuttaa vastaavia
oireita ja ahdistusta kuin fyysinen vékivalta tai sen uhka. Lisdksi seksuaaliseen héirintdan
liittyy usein fyysista ahdistelua, kuten lahentelya ja koskettelua. Torjuttuna seksuaalinen

hairinta saattaa johtaa vakivaltaiseen tilanteeseen. (mm. von Gruenewaldt 2004, 39-41.)

Tyopaikkavékivallalla tarkoitetaan tassé tutkimuksessa tyotehtévien aikana henkisen ja/tai
fyysisen vakivallan tai sen uhan kohteeksi joutumista. Tallaisia ovat tilanteet, joissa uha-
taan tyontekijan turvallisuutta, hyvinvointia tai terveytta joko suoraan tai epasuorasti tai
kun henkil6a loukataan sanallisesti tai fyysisesti tydaikana. Tydpaikkavakivaltaan kuuluu
my0s tyohon liittyvat olosuhteet eli esimerkiksi tydmatka. Vékivalta- ja uhkatilanteita ovat
mm. solvaaminen, tdniminen, potkiminen ja litkkumisen estdminen. Vakavimpia tilanteita
ovat ryostot tai niiden yritykset sekd aseella esimerkiksi puukolla tai huumeruiskulla uh-
kaileminen. (Rissa 2001, 76-78; von Gruenewaldt 2004, 34.)

4.2 Tyopaikkavéakivalta

Tyopaikkavékivalta ndyttaa tutkimusten mukaan lisaéntyneen erityisesti naisten kokemassa
vakivallassa. Vuonna 2003 naisille oli sattunut enemmaén véakivaltaty6tapaturmia kuin mie-
hille. Ero miesten ja naisten vélilla ei kuitenkaan ole kovin suuri. Tutkimusten mukaan 1&-
hes kaikki (98 %) vékivaltatyOtapaturmista olivat sattuneet tyopaikalla. (Hintikka & Saare-
la 2005, 37; Siren 2009, 143.)
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nut vakivalta ovat levinneet palvelualoille. Viime vuosina uhkaavat tilanteet ovat lisaénty-
neet. Tilanteeseen on puututtu eri aloilla, mutta tyontekijoita pelottaa. Yh& useampi joutuu
kohtaamaan tydssaan ulkoa péin tulevaa hairintda ja uhkaa; niin henkista kuin fyysista va-
kivaltaa. Kontaktit asiakkaiden kanssa lisdéavat riskia joutua vakivallan uhriksi. Asiaa on
tutkittu erityisesti kaupan alalla sek& terveydenhoitotydssa. Vékivalta- tai hairintatilanteita
ei valttamattd osata ennustaa, mutta niiden todennédkdisyys kasvaa tietyissa tyotehtavissa.
(Raudas 2007, 40; Rissa 2001, 76.)

Monissa asiakaspalvelutehtavissa fyysinen vakivalta ja sen uhka ovat huolestuttavan ylei-
sid. Vakivaltatilanteet saattavat johtaa erilaisiin fyysisiin vammoihin tai jopa hengen mene-
tykseen. Jo vakivallan uhka tai vakivaltainen tilanne saattaa aiheuttaa psyykkisia oireita,
pelkotiloja sek& jatkuvaa ahdistusta vaikkei tilanne johtaisikaan fyysiseen vammaan. (Iso-
talus & Saarela 2007, 137; Sirén 2009, 143.) Lahteiden ja tutkimukseni pohjalta korostuu
tyopaikan sijainti lahella keskustaa tai ravintoloita vakivaltatilanteita lisddvéana tekijana.

Kadulta kulkeutuu joskus hairikdivia henkilditd myos hotelleihin.

Vékivallan uhan hallinta alkaa sen tiedostamisesta. Tastd seuraa turvallisuusriskien jarjes-
telmallinen kartoittaminen. Kartoituksissa kannattaa kayttda hyvéksi tyépaikan tydsuojelu-
ja tyoterveyshenkiloston ja tarvittaessa ulkopuolisten asiantuntemus. Kartoittamisessa to-
dettujen riskien hallitsemiseksi ja vahentdmiseksi pitad ryhtyé ennalta ehkaiseviin toimen-
piteisiin. Tyonantajan on huolehdittava siité, etta tyontekijat saavat tiedot heidan turvalli-
suuteensa ja terveellisyyteensa vaikuttavista asioista. Niitd on kasiteltdva yhteistyossa tyo-

paikalla henkildston ja heidan edustajiensa kanssa. (Kanerva 2008, 41-43.)

Tyoturvallisuuslain mukaisesti henkildsté on koulutettava turvallisuusohjeistoon ja koh-
taamaan vékivaltatilanne. Téarkedd on antaa tyontekijoille ohjeet tilanteen ké&rjistymisen
varalta. Lahes jokaisessa hotellissa on annettu turvallisuuskoulutusta, mutta niiden siséltd
vaihtelee suuresti. Tavoitteena tulisi olla Huhtalan mukaan mahdollisimman monipuolisten
turvallisuusvalmiuksien antaminen. Koulutuksen pitéa tukea ammatillisia valmiuksia, ku-
ten vuorovaikutustaitoja. Vékivaltatilanteista voidaan myds oppia vastaisuuden varalle.
Vastaavien tapausten ennakolta ehkdisemiseksi tyopaikalla on tutkittava seké vakivaltati-
lanteet ettd niiden uhat. N&istd saadaan tarke&a tietoa torjuntatoimien suunnittelua ja toteu-
tusta varten. (Huhtala 2004, 144; Kanerva 2008, 41-43.)
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43 Riskitekijat

Riskia joutua vékivallan tai sen uhan kohteeksi liséa asiakaspalvelu- ja hoitotyd seké kont-
rolli- ja valvontatyd. Muita riskitekijoitd on Huhtalan mukaan tydskentely yksin tai henki-
I6kunnan vahyys seké tydskentely myohaéan yoll4 tai aikaisin aamulla. N&iden lisaksi hén
mainitsee tydpaikan sijainnin. Vékivallan riski kasvaa alueilla, joilla on vahédn muuta liike-
toimintaa tai asutusta ja joilla tehdaan paljon rikoksia. Huhtalan lis&a riskitekijoihin myos
ryostoyritykset ja varkaudet. (Huhtala 1998, 163-165.)

Tydvakivallan uhriksi joutumiseen lahteet mainitsevat useita tekijoita. Yksilotekijoiden
lisaksi tilanteiden syntymiseen vaikuttavat yhteiskunnalliset, yhteisolliset ja tilanteeseen
liittyvét tekijat. Vaarallisten tilanteiden syntyd ei voida liittd4 vain yhteen henkil66n, tyon-
tekijaén tai aggressiiviseen asiakkaaseen. Kyseessa on aina laajempi kokonaisuus, jossa eri
tekijat karjistyvat.

Vastaanotossa tyoskenteleviltd vaaditaan erityistd tarkkaavaisuutta ja valppautta. Asiak-
kailla on mukanaan rikollisia houkuttelevaa arvotavaraa, kuten koruja ja kameroita. Hotel-
leissa liikkuu kateisen lisdksi muita maksuvélineitd, pankki- ja luottokortteja. Hotellin tur-
vajdrjestelyjen tulee siis olla kunnossa. Vastaanotto sijaitsee yleensa paaoven lahelld, joten
tyontekijoilla on hyvd mahdollisuus tarkkailla hotellissa liikkuvia ihmisid. Hyva huo-
miokyky auttaa tunnistamaan uhkaavia tilanteita ja henkil6itd. (Huhtala 1998, 163-165.)

Vékivaltaiseen kayttdytymiseen vaikuttaa monet tekijat. Naitd ovat Weizmann-Helenius
mukaan tilannekohtaiset seikat, asiakkaan elamantilanne tai psyykkinen sairaus. Itse tilan-
teessa ratkaisevaa on kuitenkin vuorovaikutus. Tilannearvio ohjaa tyontekijan kaytosta ja
paatoksentekoa uhkaavissa tilanteissa. Se syntyy kolmesta asiasta: mité tyontekija havait-
see eli ndkee ja kuulee, miten han ymmartaa sen mitd on tapahtumassa ja mité han odottaa
seuraavaksi tapahtuvan. (Alakoski 2006, 127; Weizmann-Helenius 1997, 18-19, 68-69.)

Henkilon tekem&&n tilannearvioon vaikuttaa h&dnen aiemmin kokemat vastaavat tilanteet.
Esimerkiksi aiemmin uhkaavasti kdyttdytyva asiakas on laittanut kadet taskuun ja vetényt
puukon esille. Henkil6 toimii hé&tétilanteessa tekeméansa nopean tilannearvion pohjalta,

usein hyvin spontaanisti.
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Puutteet tai virheet tilannearviossa voivat johtaa toimintatapaan, joka saattaa tyontekijén
tai muita ihmisié vaaraan. Siksi on tarkea kiinnittad huomiota oleellisiin seikkoihin ja pyr-
kia hyddyntdmaan muistissa olevaa tietoa ja keinoja aikaisemmista tilanteista. Lehdon mu-
kaan téllaista tietoa kertyy, kun sattuneita uhka- ja vékivaltatilanteita analysoidaan ja kéy-
daan lapi jalkikateen. (Lehto & Selin 2008, 5-9.)

Koulutuksen ja perehdytyksen merkitys vakivalta- ja uhkatilanteiden ennakointia ajatellen
on tarkedd, Weizmann-Helenius muistuttaa. Keskeisid koulutuksessa késiteltdvia asioita
ovat vakivaltaiseen tilanteeseen liittyvat juridiset asiat, aggressiivisen kaytoksen tunnus-
merkit seka keinot kohdata vakivaltainen asiakas. Yritys voi kéayttaé ulkopuolista turvalli-
suusalan konsulttia kouluttamaan henkilokuntaa. Padasia, ettd tyodntekijoille jaisi jotain
toimintamalleja mieleen uhkatilanteiden varalle. (Weizmann-Helenius 1997, 69-71.) Haas-
tattelemani vartiointiliikkeen palvelupéallikké my6s painottaa osaamisen ja ennakoinnin
merkitysta sekd kokonaisvaltaista turvallisuusajattelua ja riskienhallintaa.

Vékivaltarikollisuus ilmenee hotelleissa Huhtalan mukaan joko tyontekijaidn kohdistuvana
vakivaltatekoina tai asiakkaiden valisind yhteydenottoina. Eniten niit4 aiheuttavat péihty-
neet, yleensé miespuoliset henkilot. Tama tuli selvésti esille myds tekemani kyselyn vasta-
uksissa. Tyopaikkavakivalta on tyopaikalla hallittavissa, kun sen uhka tiedostetaan ja en-
nakoidaan seké sisdistetadn tyosuojeluvastuuseen kuuluvaksi. Tyontekijaan kohdistuvaa
vakivaltaa tyopaikalla ei siis voida sivuuttaa pelkké&na rikosoikeudellisena jélkiselvittelyna,
vaan kysymyksessa on aina tyohon ja tyéympariston olosuhteisiin liittyva tyésuojeluasia.
(Huhtala 2004, 141; Kanerva 2008, 41-43.)

4.4 Yksintyoskentely

Tyon tekeminen yksin on tavallista monissa tehtdvissg, ja se on lisadntynyt viime vuosina
majoitusalan yrityksissé. Lisdantyminen johtuu Huhtalan mukaan yritysten henkildstokulu-
jen vahentdmisesté tuottavuuden parantamiseksi. Tyontekijan henkil6kohtaisen turvalli-
suuden kannalta yksintydskentelemisen lisddmiseen ei ole perusteltavissa, Huhtala lisaa.
Jos yksintyoskentely on valttaméatonta toiminnan kannalta, tulee tyontekijélle jarjestaa
mahdollisimman turvalliset tydolosuhteet. Tyontekijalla tulee olla mahdollisuus suojautua,
paeta, tallentaa uhkaava tilanne seka halyttéa ja saada apua. (Huhtala 2004, 14-15.)
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Yksintyoskentely on ty6td, jota tehdddn sosiaalisessa tai fyysisessé eristyneisyydessé.
Yleensé siihen ei liity erityistd vaaraa tai haittaa, joka pitdisi huomioida. Fyysisesta yksin-
tyoskentelysta on kyse, kun tyontekija ei saa yhteyttd tyopaikan muihin tyontekijoihin
kayttamatta teknista kommunikaatiovélinetta kuten esim. radiopuhelinta. Fyysinen yksin-
tyoskentely saattaa aiheuttaa tapaturman vaaran ohella myods henkisid haittoja. (Kuikko
2006, 89.)

Psyykkisesta yksintyoskentelystd on kyse silloin, kun henkil6 joutuu tyoskenteleméén ai-
nakin ajoittain vakivallan uhan alaisena tai uhkailujen kohteena ja kun haneltd puuttuu
mahdollisuus saada valitonta apua tyotovereilta. Asiakkaat tai potilaat eivat korvaa naissa
tilanteissa tyotovereita. Tallaisia tilanteita saattaa syntya esimerkiksi vartiointi- ja jarjes-

tyksenvalvontatehtdvissa, asiakaspalvelu-, kasvatus-, opetus- ja hoitoty6ssa.

Psyykkisesta yksintydskentelystd puhutaan myos, kun tyontekija tydskentelee muiden jou-
kossa, mutta olosuhteet ovat sellaiset, ettd vaarallisessa tilanteessa muista tyontekijoista ei
ole apua. Psyykkisesta yksintydskentelystd on kyse myos, kun henkil6 jaa ilman tydyhtei-
sOnsa tai esimiehensd henkista tai ammatillista tukea, vaikka hanen tyo6tehtavéansa sité ai-
nakin ajoittain edellyttdisi. Eristimisen syind saattavat olla mm. ammatillinen Kilpailu,

maailmankatsomukselliset tai tyon suorittamistapaan liittyvét ndkemyserot.

Yksintyoskentelyyn ei yleensé liity erityistd vaaraa tai haittaa, joka pitéisi ottaa erikseen
huomioon. Mahdolliset vaarat tulee ottaa huomioon ennen tdiden aloittamista. Mikali
mahdollista, vaarat tulee poistaa tai vahentda haittoja sopivilla toimenpiteilld. Haittaa tai
vaaraa voidaan Kuikon mukaan valttaa ja vahentda tyon ennakkosuunnittelulla ja tyénteki-
jan opastuksella. Yksintydskentelya on valtettdva aina, jos tyohon liittyy vakavan tapatur-
man tai akillisen sairastumisen vaara. (Kuikko 2006, 89-90.)

Lyhytaikaisetkin yksintyoskentelytilanteet voivat olla henkisesti rasittavia, jos niihin liittyy
muita kuormitustekijoita. Tallaisia tekijoita ovat mm.: vuoroty0 ja epéatavallinen tydaika,
kuten yotyo, rasitushuippujen aiheuttama kiire, tyon ruumiillinen rasittavuus ja huonot
tyoskentelyasennot, tyotehtdvan vastuu, tyon yksipuolisuus tai tapahtumakdoyhyys, tyon

mielekkyyden puute, tapaturmavaara ja vaikeus saada apua vaara- tai tapaturmatilanteissa.
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Yksin tehtéva tyo ei aina ole haitallista eik& kaikkia tilanteita voida poistaa. Erityisesti kes-
Kittymistd ja tarkkaavaisuutta vaativat tyot ajoittain edellyttavét yksintydskentelya. Tallais-
ta tyota on esimerkiksi suunnittelu- ja tarkastustyo seka tutkijan tyd. Myos yksildiden valil-
I& on eroja. Toiset haluavat tydskennelld itsekseen eivétka kérsi siitd tai koe yksintytsken-
telyad kuormittavaksi. On tarkeda tunnistaa aiheuttaako yksintydskentely tyontekijélle ni-
menomaan psyykkisté haittaa. Talloin on huomioitava yksintydskentelyn pakollisuus, sen

ajallinen kesto seka tyontekijan henkilokohtaiset ominaisuudet.

Yksittaisten kuormitustekijoiden lisédksi on arvioitava niiden yhteisvaikutus eli tyotilanteen
psyykkinen kokonaisrasitus. Liséksi tulee huomioida mahdolliset yksintyoskentelya hel-
pottavat tyojarjestelyt seka varautuminen ennalta héirié-, onnettomuus- ja vékivaltatilan-
teiden varalle antamalla tyontekijoille selkedt toimintaohjeet. (Kanerva 2008, 43.) Yksin-
tyoskentelya tulisi rajoittaa toissd, joissa on vakivallan uhkaa. Kaikki kyselyyn vastanneet
kokivat yksintydskentelyn etenkin yoaikaan turvallisuusriskiksi. Jos yksintyoskentelya ei
voida vélttaa, on vakivallan uhan riskid vahennettéva teknisilla apuvélineilla ja muilla en-

nakolta ehkaisevilla keinoilla.

Muilla ennaltaehkaisevilld toimenpiteilld tarkoitetaan keinoja, jotka kohdistuvat tyotapoi-
hin, tyotiloihin ja tydymparistoon, tyOaikajarjestelyihin, tyontekijoiden valisiin nako- ja
kuuloyhteyksiin seké turvallisuuskoulutuksen ja perehdyttamisen toteutukseen. Turvalli-
suuskoulutuksen siséltd vaihtelee tyopaikasta riippuen. Purjon mukaan koulutuksen pitaa
sisdltdd vahintdan henkilokunnan suojeluun ja turvallisuuteen liittyvia asioita, mutta siihen
voi kuulua liséksi halytyslaitteiden kayttod, ensiapukoulutusta seka kulunvalvontaa ja ra-
han késittelya koskevia asioita. Koulutus kannattaa toteuttaa eri alojen ammattilaisten yh-

teistydna, jotta asiantuntemusta tulee kattavasti, Purjo lisaa. (Purjo 23.)

Yksintyoskentelysta aiheutuvaa haittaa voidaan ehkéistd jo tdiden suunnitteluvaiheessa.
Haittavaikutuksia voidaan lieventdd myods vahentdmalla yksintydskentelyyn kaytettya ai-
kaa. Tdma saattaa edellyttdd muutoksia tydymparistossa ja tyOaikajarjestelyissa. Haittaa
voidaan torjua ja véhentdd myos henkilostopoliittisilla ja tyénjohdollisilla keinoilla. Tyo-
hon perehdyttamisen ja koulutuksen avulla voidaan parantaa tyontekijan mahdollisuuksia

selviytyé tyossadn ja siten véhentéa tyon henkistad kokonaiskuormittavuutta.
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ToIta, tyotiloja ja tyovalineitd suunniteltaessa henkilostopolitiikasta ja tyonjohdosta vas-
taavien tulisi toimia kiintedssa yhteistydssa seké tyontekijoiden ettd tydsuojelu- ja tyoter-
veyshenkiloston kanssa. Varsinkin silloin, kun ty6tehtavat edellyttavat yksintydskentelya,
on tarkeéa valita tyohon sopivimmat henkil6t. Tyotehtaviin valitut tulee perehdyttad huo-
lellisesti tehtdviinsd seké jarjestaa heille riittavasti tehtdvien edellyttdméé koulutusta. (Yk-
sintytskentely 2009.)

Hyva perehdytys tyodtehtaviin ja turvallisuusohjeisiin lisaa tilanteen hallinnan tunnetta.
Kuikon mukaan tyoturvallisuus perustuu ennakointiin ja suunnitelmallisuuteen. VVakivallan
uhkaa voidaan ehkaistda mm. huolehtimalla siit4, ettd tyopaikalla tai sen laheisyydessa on
riittdvasti ammattitaitoista henkilékuntaa. Toimivat viesti, halytys- ja itsepuolustusvalineet
sekd sadanndllinen turvallisuuskoulutus helpottavat tilannetta ja lisadvat turvallisuudentun-
netta. Suunnittelun ja toimintaohjeiden avulla voidaan varautua ennalta arvaamattomien
tilanteiden varalle. (Kuikko 2006, 86-90.)

45 Yotys

Tydaikalain (605/1996) 268:n mukaan yotyolla tarkoitetaan kello 23:n ja 6:n vélisena ai-
kana tehtdvéa tyotd. Vuoro- ja jaksotyossa yovuorolla tarkoitetaan tydvuoroa, josta vahin-
tdan kolme tuntia sijoittuu edelld mainittuun aikaan. Yotyon teettdminen on sallittua vain
tyOaikalain 26 §:ssé olevassa luettelossa mainituissa toissa tai tilanteissa. Tydehtosopimus-
ten tydajan sijoittamista koskevat maaraykset voivat rajoittaa tai laajentaa niiden tilantei-
den luetteloa, joissa yotyon teettdminen on sallittua. Nuorilla tyéntekijoilla yotyon teetta-
minen on paosin kielletty. (Kuikko 2006, 91-92.)

Tydturvallisuuslain (738/2002) 308 siséltadd sadnnokset, joilla pyritdén estdmaén tai véhen-
tdmaan yotyosta tyontekijan terveydelle mahdollisesti aiheutuvia terveydellisia haittoja tai
vaaroja. Se toteuttaa osaltaan EU:n neuvoston tytaikaa koskevan direktiivin (93/104/EY) 9
artiklan vaatimusta. Artiklan mukaan jasenvaltion on toteutettava toimenpiteet, joilla tyon-
tekijat, joilla on todettu yotyosté johtuvia terveyshaittoja, siirretddn mahdollisuuksien mu-

kaan heille sopivaan paivatyohon. (Kuikko 2006, 91.)


http://www.tyosuojelu.fi/fi/forward/article/601#yovuoro
http://www.tyosuojelu.fi/fi/forward/article/586#sijoittelu
http://www.tyosuojelu.fi/fi/forward/article/636#ttl30
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Toisinaan voi olla tarpeen vaihtaa tyotehtdvid tai siirtdd tyontekija paivatyohon, jos silla
torjutaan tyontekijan terveydelle aiheutuva vaara. Tarve vaihtamiseen voi olla tilapainen

(esimerkiksi raskaus) tai pysyva.

Saannos ei kuitenkaan anna tyontekijélle endotonta oikeutta vaihtaa tehtéaviad, Kuikko muis-
tuttaa. Kysymys on tydnantajan arvioinnista ja mahdollisuudesta vaihtaa tehtévia tai tyo-
vuoroa. Oikeus vaihtaa tyotehtévia tai -aikaa riippuu myos yrityksen toiminnan laajuudesta
ja henkildston maarasta. Suuremmilla tyépaikoilla vaihtoihin on monesti paremmat edelly-
tykset. Tyo6tehtdvien vaihtamisen tarvetta arvioitaessa ja perusteltaessa kannattaa kayttaa
apuna tyoterveyshuoltoa. (Kuikko 2006, 91-92.)

Yoty kuormittaa tyontekijaa fyysisesti ja psyykkisesti enemman kuin péivatyd. Yksilolli-
set erot sopeutumisessa yotyohon voivat olla suuria. Kuormituksen suuruuteen vaikuttavia
tekijoitd ovat mm. myos henkilokohtaiset asiat, kuten perhesuhteet ja tydmatkaan kaytetta-
va aika. Valtioneuvoston asetuksessa terveystarkastuksista erityista sairastumisen vaaraa
aiheuttavista toista (1485/2001) on yo6tydn todettu voivan aiheuttaa erityista sairastumisen
vaaraa, joten yoty6té tekeville on tehtava tydnantajan kustannuksella terveystarkastus. Yo6-
tyon mahdollisesti aiheuttamien yleisten ja yksilollisten terveyshaittojen selvittdminen kuu-

luu tyoterveyshuollon tekemaan tyopaikkaselvitykseen. (von Gruenewaldt 2004, 17.)

Hotellin vastaanottovirkailija on yoll& usein yksin&én vastuussa koko hotellin ja sen asiak-
kaiden turvallisuudesta. Salosen tutkimuksen mukaan vastaanottovirkailijat pitivat yovuo-
roja mukavina, kun ei tapahtunut mitdan poikkeavaa. Usein kuitenkin yovuorossa he koh-
taavat hotelliin pyrkivia humalaisia asiakkaita. Valvontaa helpottaa, jos ulko-ovet ovat lu-
Kittuina ja hotelliin paasee sisaan vain ovisummeria painamalla. Erittdin paihtyneilta saa-
tettiin padsy estaa kokonaan. Tarkoitus on tarjota muille hotellin asukkaille turvallinen ja
rauhallinen majoittautuminen. (Salonen 2001, 24.) Kyselyyn osallistuneista henkil@isté
usea toivoi padovien liséksi ovien olevan lukossa yOaikaan koko hotellissa, myos kerrok-

sissa. Tama helpottaisi heidan mukaansa valvontaa ja lisasi turvallisuutta.


http://www.tyosuojelu.fi/fi/forward/article/629
http://www.tyosuojelu.fi/fi/forward/article/629

25

5 ASIAKASPALVELUTYON HAASTEITA

Palvelu on ainutkertainen tapahtuma, jonka tuottamiseen osallistuu useita ihmisié. Palvelu-
tapahtumat vaihtelevat tilanteesta ja paikasta riippuen. Asiakaspalvelutilanteissa tyonteki-
jan liséksi asiakas itse on osallisena tapahtumassa. Myods samaan aikaan lasna olevat muut
ihmiset voivat osallistua ja vaikuttaa tilanteeseen, sen kehittymiseen ja onnistumiseen tai
epaonnistumiseen. Reinbothin mukaan asiakaspalvelun kehittdminen kannattaa aloittaa tu-
tustumalla niihin haasteisiin, joita ty0dssé esiintyy. Palvelussa on aina kyse mygds vuorovai-
kutuksesta. Hotellin vastaanottovirkailijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus alkaa jo asi-
akkaan saapuessa. Lamsédn mukaan laadukas palvelukokemus ja asiakkaan tyytyvaisyys
edellyttdd vuorovaikutuksen onnistumista. Henkilostod tulee siksi kouluttaa ja kehittéa laa-
dukkaaseen vuorovaikutukseen, hdn muistuttaa. Palvelu on ainutkertainen, se tuotetaan
samaan aikaan kun se kulutetaan. Tuotannon ja kulutuksen yhtdaikaisuudesta johtuu, etta
palvelut on tuotettava yksilollisesti. (Lamsé 2005, 18-19; Reinboth, 2008, 7.)

Matkailualalla hyva palvelu on osa yrityksen kokonaistarjontaa. Asiakaspalvelutydssa on
mahdollisuus kohdata erilaisia ihmisia ja vaihtelevia tilanteita. Tdméa on tyon rikkaus, mut-
ta myos taakka. Tyo ei aina ole niin helppoa kuin milta se saattaa ulkopuolisen silmin vai-
kuttaa. Palvelutydhon voidaan liittdd Alakosken mukaan useita ominaisuuksia. Niit4 ovat
mm.: luotettavuus, turvallisuus, ystavéllisyys, asiakkaan tarpeiden ymmartdminen ja tun-
teminen seké palveluymparistd. Huonon asiakaspalvelun syyksi ldydetdan usein puutteet
tyontekijan asenteessa. Asiakaspalvelutyo vaatii tekijaltddn noyryytta ja oikeanlaista asen-
noitumista; olet jotakin toista ihmistd palveleva henkil6. (Alakoski 2006, 50; Reinboth
2008, 7.) Noyryydella tarkoitan asiakkaan toiveiden kuuntelemista, asiakkaan kunnioitta-
mista, arvostamista ja ymmartamista. Asiallisuus ja kohteliaisuus tulee sdilyttd4 hankalan-

kin asiakkaan kanssa.

Pitkdnen huomauttaa, ettd tydssa tarvittava ndyryys ole ei noyristelyd vaan itsehillintéa.
Asiakaspalvelijan tulee kunnioittaa asiakkaan nékdkulmia ja mielipidettd, vaikka mieles-
s&an olisikin eri mielt4 asiakkaan kanssa. Tam4 vaatii tervettd noyryytta ja asennoitumista.
Pitkdnen muistuttaa, ettd asiakas ja asiakaspalvelija eivat ole vastapuolia. Palvelutilanne on
yhteistyotd. Yhteistyd auttaa onnistumaan tapahtumassa, vaikka tilanteen lahtokohta olisi
ongelmallinen. (Pitkéanen 2006, 30-31, 127.)
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5.1 Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia

Asiakaspalvelijan ty0 on vaativaa, kuormittavaa ja haasteellista. Ty0 on ajoittain hyvin no-
peatempoista, ja tyontekijalla voi olla meneilld&n useita tehtdvia yht4 aikaa. Hotellin vas-
taanoton tyotehtdvissa tarvitaan monenlaista osaamista, vuorovaikutustaitoja, ongelman-
ratkaisukykya ja ennen kaikkea hyvaa paineensietokykyé. Vastaanottovirkailijan tulee olla
palvelutilanteissa ystavallinen ja kiireetttmén nopea. Pitkanen sanoo kiireen olevan huo-
noa tyon organisointia, ja korostaa kohtaamisen alkavan asiakkaan huomioimisesta. Pitka-
nen lisdd, ettd ammattimaisessa palveluasenteessa on kyse seka viihtyvyydesta etta turval-
lisuudesta. (Alakoski ym. 2006, 67; Pitkédnen 2006, 45.)

Kéyttdmani lahteet luettelevat useita tydohjeita, jotka hotellivirkailijan on hyvd muistaa
asiakaspalvelussa. Kaésittelen seuraavaksi tyon turvallisuuden kannalta tarkeimpid ohjeita.
Perusohjeena on, ettd asiakasta tulee tervehtia aina hymyillen ja kohteliaasti silmiin katso-
en. Silmistd voi my6s havaita jos asiakas on pdihtynyt. Vastaanottotiskilla tulee olla vain
sovitut tavarat. Tama on erittdin tarked seikka turvallisuutta ajatellen; mahdolliset sakset,
piikit tai lasiesineet voi tarvittaessa toimia aseena hyokkaajan kasissa. Siisteys myos liséa

turvallisuuden ja jarjestyksen tuntua.

Pitk&nen kehottaa noudattamaan yleisia, esimerkiksi huonenumeroita ja asukkaiden yksi-
tyisyyttda koskevia turvallisuusohjeita. Pitkanen liséa, ettei asiakkaan toiveita voida aina
tayttaa esimerkiksi turvallisuussyistd. Niissé ei ole joustovaraa. Méaaratietoisuus ja jamak-
kyys ovat tarpeen, mutta tilanne pitd4 hoitaa rauhallisesti ja hienotunteisesti, han lis&a.
(mm. Pitk&nen 2006, 45)

Vastaanottovirkailijan tydssa tarvitaan sekd kokonaisuuksien ettd useiden yksityiskohtien
hallintaa ja monenlaista osaamista. Asiakaspalveluty6 edellyttdd mm. jatkuvaa havainnoin-
tia, hyvid vuorovaikutustaitoja, ongelmanratkaisukykyd, muistamista sekd kykya toimia
sujuvasti myos Kiireessa. Vastaanottovirkailijan tydssa voi olla useita eri tehtavid samanai-
kaisesti, jotka voivat toistuvasti keskeytyd. Nama tekijat lisdavat tyon henkistéd kuormitta-
vuutta. Pitkdnen puhuu ns. simultaanikapasiteetista eli kyvysta keskittyd moneen asiaan
yhtd aikaa. (Pitk&nen 2006, 13). Itse olen havainnut tdmén kyvyn ns. moniajoon olevan
erittdin tarked ja hyodyllinen taito vastaanottovirkailijan tyossa.
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Reinbothin mukaan hyvan asiakaspalvelun perusta on henkilokunta, jolla on riittavat taidot
hallita vaihtelevia asiakastilanteita. Taitojen perustaidot voi opiskella, mutta ty0 opettaa
tekijadnsa parhaiten. Reinboth huomauttaa, ettd hyvat asiakaspalvelutaidot kehittavat myos
myonteistd asennetta asiakkaita ja ihmisid kohtaan. Asiakaspalvelun onnistuminen vaatii
perehdyttamistd, mutta se on yksi tygsuhteen laiminlyddyimmisté toimista. Huono pereh-
dyttdminen johtaa siihen, etta uusi tyontekija ei osaa toimia oikein. Taitamattomana han
tekee helposti virheitd. (Reinboth 2008, 8, 82.)

Reinboth jakaa asiakaspalvelun kolmeen eri tyyliin, joista han kayttdd nimityksia ystava-
palvelu, kuningaspalvelu ja elamyspalvelu. Hotellialalle sopii parhaiten kaksi viimeist,
jotka esittelen tarkemmin. Ystavapalvelu on jaottelun mukaan epamuodollista ja tuttaval-
lista asiakaspalvelua. Asiakkaaseen suhtaudutaan yksilona ja hdnen tarpeensa tyydyttami-
nen tai ongelman ratkaiseminen on henkilokunnalle sydamen asia. Tavoitteena on luoda
asiakkaaseen henkilokohtainen suhde. Téllaista ovat paivittain kaytettavat palvelut kuten

kaupat, tyopaikan lounasravintola tai kampaamot. (Reinboth 2008, 39.)

Kuningaspalvelussa asiakaan kohtaaminen on muodollista ja huomaavaisen kohteliasta ei-
ka siind pyrita tuttavallisuuteen. Kuningaspalvelu liittyy ylelliseen palveluun, joten asia-
kasta verrataan usein kuninkaaseen. Palvelun korkeasta laadusta ja arvokkuudesta kertovat
my0s yrityksen tilat. Tyypillisia toimialoja ovat esimerkiksi kylpylat, liikuntakeskukset,
lentokoneet tai korkeatasoiset hotellit. Palvelun perusta on asiallinen, korostuneen kohteli-
as ja muodollinen asiakaspalvelu. Lahtokohtana on luoda asiakkaalle ylemmyyden tunne.

Asiakkaalle ei esimerkiksi saa koskaan vastata kieltavasti. (Reinboth 2008, 39.)

Tallaisessa palvelussa asiakas on tyontekijan ylapuolella, mutta siitd huolimatta tyontekija
johtaa tilannetta, Reinboth muistuttaa. Asiakkaiden vélille syntyy myds eriarvoisuutta,
koska toinen saa lisdhintaan parempaa kohtelua. Huonepalvelu voi olla tarjolla vain sviitis-
sé asuvalle. Palveluun tyytymatontd asiakasta tulee rauhoittelemaan yrityksen tai toimipai-
kan johtaja. Mahdollisten ongelmatilanteiden ratkaisu perustuu asiakkaan tunteeseen hanen
omasta tarkeydestd. (Reinboth 2008, 48-52.) Tavallisissa hotelleissa ongelmatilanteiden
ratkaiseminen on yleensd vastaanottovirkailijoiden huolena. Suomessa erittdin korkeatasoi-

sia hotelleja on vain muutama, joten edelld kuvattu kuningaspalvelu on harvinaista.
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Kuningaspalvelussa on kayttokelpoisia aineksia, joita voi hyddyntdd myds normaalitasoi-
sen hotellin vastaanottotydssé. Asiallisuus, kohteliaisuus, asiakkaan arvostaminen sek&
huoliteltu Kielenkayttd ovat niistd tarkeimmat. Kuninkaallisen luksuspalvelun lisaksi Rein-
both vertaa hotellin asiakaspalvelua néyttelemiseen, jota asiakaspalvelutyd hdnen mukaan-
sa usein on ldhes kaikissa tilanteissa (Reinboth 2008, 53). Selkeimmin ndyttelijan taidot
tulevat esille elamyspalvelussa, jossa tyontekijat pyrkivat viihdyttdmaan asiakasta parhaal-

la mahdollisella tavalla.

Elamyspalvelu voi perustua yrityksen konseptiin, tyontekijan ominaisuuksiin tai tiettyyn
rooliin. Joskus tyontekija voi ylittdd hyvan kaytoksen rajoja. Elamyspalvelu tarjotaan aina
kaikille samanlaisena, joten se on tasapuolista. Tarkoituksena on lisata viihteellisyyden
avulla palvelun tuomaa mielinyvaa asiakkaalle. Viihteellisyys toimii lisamausteena, joten
sitd voidaan tuoda eri muodoissa kaikille aloille, Reinboth huomauttaa. Esimerkkeind ovat
matkailu, hotelli- ja ravintola-ala, erilaiset viihdetapahtumat, messut ja asiakastapahtumat.
Palvelun kohderyhmia ovat erityisesti turistit ja lapset. Hotelleissa viihteellisyytta voidaan
lisatd esimerkiksi musiikilla, vareilld ja esineilla seka jarjestamalla erilaisia ajanvietteita.
(Reinboth 2008, 39, 53-57.)

Matkailualalla elamyslomien kysyntd on kasvanut, joten asiakkaat odottavat, ettd heita
viihdytetddn koko lomansa ajan. Viihteellisyys ei saa koskaan korvata varsinaista ydinpal-
velua eika paikata siind esiintyvid puutteita, Reinboth muistuttaa. Palvelun laadun kehitta-
minen pitéa alkaa varsinaisen toiminnan kuntoon laittamisesta. Vasta sen jélkeen voidaan

miettia viihteellisyyden merkitystd, han liséa. (Reinboth 2008, 54.)

5.2 Vakivaltaisen asiakkaan kohtaaminen

Toisen ihmisen kohtaaminen on aina vuorovaikutustilanne, myds silloin kun siihen liittyy
henkista tai fyysistd vakivaltaa. Kaikki vuorovaikutustilanteessa olevat vaikuttavat muiden
toimintaan. Jokainen voi omalta osaltaan helpottaa tai vaikeuttaa uhkaavaa tilannetta.
Tyontekij& on aina rooliinsa sidottu, ja on jarkevaa pitdytya tassa roolissa myos hankalissa

tilanteissa.
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TyoOpaikoilla olisi hyvé jarjestaa kayttdytymiseen ja vuorovaikutukseen tai tunnedlyyn liit-
tyvéa koulutusta ja tilaisuuksia. N&iden tarkoituksena on parantaa vuorovaikutustaitoja se-
ka lisatd tyontekijan itseymmarrysta. Kyselyyn vastanneet toivoivat lisda vuorovaikutuk-

seen liittyvaa koulutusta, kuten kuinka kohdata kiihtynyt tai hankala asiakas.

Kyselylomakkeessa virkailijoiden kokemuksia tarkasteltiin tyon haasteiden nakdkulmasta.
Erityisesti keskityttiin tydssa ilmeneviin uhka- ja vékivaltatilanteisiin, niiden ennalta eh-
kaisemiseen seka tilanteiden kasittelyyn jélkikateen. Suurin osa vastanneista oli kokenut
jonkin asteisia uhkaavia asiakastilanteita. Yleensa ne olivat lievi&, kuten pdihtyneen henki-
I6n suunsoittoa. Ldahdekirjallisuudesta 16ytyi hyddyllisida neuvoja kuinka uhkaavan henki-

I6n kanssa on jarkevaa toimia.

Uhkaavissa tilanteissa on luonnollista pel&td. Pelkoaan voi hallita ja vahentdd, kun tiet&a
miten tilanteessa voi toimia jarkevésti. Kyselyyn osallistuneista moni pelkasi uhkaavia ti-
lanteita, mutta koki osaavansa toimia hatétilanteessa. Vaikean tilanteen hallinnassa on
olennaista, ettei kayttaydy tyypillisen uhrin tavoin. Tilanteessa ei saa paastaa omia tunteita
valloilleen, vaan tulee pysya rauhallisena ja asiallisena, Purjo muistuttaa. Isotalus kehottaa
Kiinnittdmaan huomiota omaan ja toiseen sanattomaan viestintaan (ilmeet, eleet, vartalon
asennot). Han muistuttaa, ettd jos sanallinen ja sanaton viestintd ovat ristiriidassa keske-
naan, on sanaton viesti vahvempi. Sanaton viestintd on tahdosta riippumatonta, joten sité
on vaikea hallita. (Isotalus 2007, 43; Lusa 2002, 32-33, 37; Purjo, 15-16.)

Vékivalta on yksi aggressiivisuuden muoto, jonka avulla ihminen pyrkii poistamaan tasa-
painoaan uhkaavat hairiotekijat. Vakivaltaisesti kayttaytyvalla henkil6lla on aina jokin syy
kaytokselleen, vaikka sivulliset ja muut tapahtuman osalliset eivat aina tunnista naita syita.

Usein tilanteet myo6s kehittyvét hyvin nopeasti ja yllattaen.

Vékivaltatilanne voi syntya, jos asiakas hermostuu tai kokee tulleensa loukatuksi. Aggres-
siivisia tunteita saattaa aiheuttaa esimerkiksi erilaiset vaarinkasitykset ja erimielisyydet,
pitké&t jonotusajat tai asiakkaalle epdselvat toimintaohjeet. Vékivaltaisuuteen taipuvaisen
ihmisen persoonallisuuden piirteet voivat vaikuttaa siihen, etta tilanne pééasee syntymaan.
Toistuvasti vakivaltaisella ihmiselld on usein vaikeuksia ratkaista muiden kanssa syntyvia

ristiriitaisia tilanteita.
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Tavallinenkin ihminen voi kayttaytya vakivaltaisesti yllattavissé poikkeus- tai adritilanteis-
sa, Purjo muistuttaa. Purjo korostaa liséksi, ettd kypsa ja tasapainoinen ihminen kykenee
ilmaisemaan aggressiiviset tunteensa ilman vakivaltaa riippumatta vihastumisen syista.

Henkisesti epadvakaa ihminen ei tdhan pysty. (Purjo, 12-13.)

Alkoholi, huumeet seka jotkin ladkkeet ja hormonivalmisteet voivat vaikuttaa ihmisen
kayttdytymiseen, ja usein ne lisdévét aggressiivisuutta. Alkoholi ja huumeet ovat suurim-
mat vakivaltaisen kayttaytymisen syyt Suomessa. Paihtymystila myos lisad vékivaltaista
kaytosta. Monet mielenterveyshairiot ja psyykkiset sairaudet voivat saada aikaan poikkea-
vaa kaytostd, joskus myos vakivaltaisesti. (Lusa 2002, 6, 14, 28; Purjo 13; Weizmann-
Helenius 1997, 33-35.)

Asiantuntijat osaavat arvioida kuinka vaarallinen psyykkisesti sairas henkilo on. Maallikon
mielesta tallaisen henkilon kaytds voi tuntua arvaamattomalta. Vékivaltaan voi varautua
ennakoimalla ja opettelemalla tunnistamaan tilanteessa piilevat uhkatekijat. Isotalus muis-
tuttaa, ettd taipumus vékivaltaisuuteen ei aina ndy paallepain. Siksi tulee kiinnittdd huo-
miota siihen, mité toinen viestittdd olemuksellaan ja toiminnallaan. Lusa kehottaa ottamaan
katsekontaktin jokaiseen asiakkaaseen ja tarkkailemaan asiakkaita huomaamattomasti. Sa-
naton viestintd on kaikissa vuorovaikutustilanteissa tarkedd. Asiakaspalvelijan kannattaa
siksi tarkkailla ja kehittdd my0s omaa sanatonta viestintddnsa. (Hayes & Dredge 1998,
125-126; Isotalus & Saarela 2007, 37; Lusa 2002, 42.)

Kiihtynyt tai muuten poikkeava mielentila saattaa ndkya ihmisissa eri tavoin. Léahteet luet-
televat erilaisia piirteitd ihmisen olemuksessa, jotka voivat viestittaa poikkeavasta mielenti-
lasta. Olemus voi olla jannittynyt tai hermostunut, hengitys on kiihtynytta tai katkonaista.
Purjo muistuttaa, ettd vékivaltaisen henkilon tunnetila on aina kiihtynyt ja valpas, vaikka
han vaikuttaisi tilanteessa tunteettomalta ja kylmatd. Henkilon katse on tuijottava, pistava
tai lasittunut. Myo6s péihteiden vaikutuksen alaisena olevan henkilén tunnistaa silmista.
Henkilon eleet ja liikkeet kertovat myos kiihtyneestd mielentilasta. Purjo lisaa, ettd vaki-
vallan tekija on vaitonainen eika halua puhua kohteensa kanssa. Juuri siksi uhrin kannattai-
si puhua hyokké&ajélle, jotta tdmén keskittyminen vékivallan tekoon hdiriintyy. Jos tilan-
teessa pystyy puhumaan itsevarmalla ja rauhallisella &&nelld tekija huomaa uhrin olevan
henkisesti valmistautunut. (Lusa 2002, 30-31; Purjo, 14-16.)
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Isotalus kehottaa olemaan valppaana jos henkilon kéyttaytyminen on outoa, epdilyttavaa
tai sopimatonta, henkilé on humalassa tai huumeiden vaikutuksen alainen tai han on en-
tuudestaan tuttu vékivaltaisesta tai muuten hankalasta kdytoksestdan (Isotalus & Saarela
2007, 38-39). Kyselyyn vastanneet kertovat hotelleissa olevan riesana tuttuja laitapuolen
kulkijoita, jotka aiheuttavat toistuvasti hairiditd. Henkilon poistamiseen hotellista on toisi-

naan pyydetty avuksi vartija tai poliisi.

Ihminen turvautuu vékivaltaan, kun han kokee joutuneensa tilanteeseen, josta ei ole ulos-
paasya. Isotalus neuvoo tarjoamaan erilaisia vaihtoehtoja, joiden seuraukset uhkaaja tuntee.
Talla tavalla viestittdd uhkaajalle, ettd han voi itse vaikuttaa asioiden kulkuun ja voi vield
perddntya tilanteesta menettdmatta kasvojaan. Kyselyyn vastanneista moni sanoi, etta uh-
kaajan on hyva antaa purkaa enimmaét paineet ottamatta itse kantaa asiaan. Oma rauhalli-
suus, matala ja pehmeé &ani ja tyynnyttelevat sanat voivat auttaa ihmista rauhoittumaan.
Nain voi viestittad, ettd haluaa ratkaista asian ilman vakivaltaa. Asiakkaan pitd4 antaa séi-

Iyttda kasvonsa myos ongelmatilanteissa. (Isotalus 2007, 42-25.)

Purjo korostaa, ettd asiakaan julkinen nolaaminen ei ole sopivaa misséan tilanteessa. Asia-
kasta ei saa loukata, nolata tai vahatella oli hanen asiansa mika tahansa. Hienotunteisuuden
puute voi provosoida hairitsevaa tai uhkaavaa kaytostd, Pitkanen lisaa. Kiihtyneen ja huo-
nosti kéyttdytyvan sanomisia ei saa ottaa henkilékohtaisesti. On hyvé osoittaa, etta kuunte-
lee toista, koska sitd hdn nimenomaan haluaa; purkaa enimmaét paineensa, kertoa asiansa ja
sen, ettd tuntee kokeneensa vaaryytta. (Hayes & Dredge 1998, 125-129; Pitk&dnen 2006,
129-131; Purjo 16.)

Omaa turvallisuutta voi lisdta valitsemalla paikkansa tilassa viisaasti. Uhkaaja on hyva pi-
td44 mahdollisimman kaukana itsestaan ja seisoa hdneen mieluummin sivuttain kuin vastak-
kain. N&in on helpompi vaistdd tai paeta mahdollista hyokkaysta. Purjo korostaa, ettd
hyokkééjan laheisyydessé ei kannata huutaa apua, koska huutaminen voi lisatd hyokkaa-
jaan kiihtymystd, ja saattaa laukaista vakivallan. Han neuvoo pakenemaan kauemmas ja
huutamaan vasta vélimatkan paéstd. Uhkaajalle ei tule kaéntaa selkaa tai tehda akkindisia
liikkeitd varsinkaan silloin, jos hyokk&ajalla on jokin ase. Ei my6skaan tule koskettaa uh-
kaavaa henkil6d, joka voi tulkita eleen uhkaavaksi. Jarkevint4 on suojautua ja yrittdd saada
paikalle lisdapua, kuten esimies, ty6toveri, vartija tai poliisi. (Isotalus & Saarela 2007, 42—
25; Purjo, 14-17.)
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Majoitusliike- ja tarjoilutydssa vékivaltatyotapaturmat liittyivat yleensa héirikoivien tai
humalaisten asiakkaiden poistotilanteisiin. Usein jouduttiin puuttumaan my®os toisten tap-
pelutilanteisiin. (Hintikka & Saarela 2005, 44.) Nama tilanteet tulevat esille myds kyselyn
vastauksissa. Virkailijat joutuvat ratkomaan konfliktitilanteita kohdatessaan jarjestyshairi-
0Oitd tai asiakkaiden valittaessa palveluiden puutteista tai virheistd. Tekemani kyselyn pe-
rusteella myods oudot hiipparit ja sekavat henkil6t koettiin uhkaaviksi. Haastattelemani var-
tija mainitsee hotelleissa olevan riesana hankalia ’vakiovenkuloita”. Maalaisjarjen kaytto
tallaisten henkildiden kanssa auttaa yleensé ehkdisemaan tilanteiden karjistymista. Uhkaa-
vasti kayttaytyvaa henkil0a ei saa koskaan provosoida, han muistuttaa.

5.3 Uhka- ja vakivaltatilanteiden hallinta

Suomalaiset, erityisesti naiset kohtaavat tydssaan vakivaltaa useammin kuin vapaa-ajalla.
Vékivalta koskee Huhtalan mukaan kaikkia ik&luokkia ja molempia sukupuolia, mutta
tyosséa kohdattu vékivalta on jo perhe- tai katuvékivalta yleisempéa. Tydssa koetun vaki-
vallan maaraa on selvitetty eri aloilla kysely- ja uhritutkimuksilla. Niiden mukaan tydpai-
kalla tapahtuva vékivalta on selvasti kasvanut viime vuosina. Eniten kasvua on havaittu
naisvaltaisilla aloilla, joita palveluammatit usein ovat. Naisten huolestuneisuus tydpaikka-
vékivallasta on tutkimusten mukaan lisddntynyt. Naiset joutuvat nykyisin vakivallan koh-
teeksi yleisimmin tyéhon liittyvissa tilanteissa. Tama selittdd miksi naisten huolestuneisuus
vakivallan ja rikosten kohteeksi joutumisesta on lisdantynyt. (Huhtala 2004, 5; Sirén 2009,
145)

Sanomalehti Kalevan uutisen (21.11.08) mukaan vékivalta on yleisint4 t6issa. Erityisesti
naiset kohtaavat vékivaltaisia tilanteita huomattavasti useammin tdissé kuin kotona tai va-
paa-ajalla. Kyselytutkimuksien perusteella vékivalta tydssa on nykyéaan yleisempéa kuin
perhe- tai katuvakivalta. Tdman toteaa uutisessa Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopii-
rin tyosuojeluvaltuutettu Susanna Puumi. Han oli samasta aiheesta haastateltavana myods
YLE TV1:n ohjelmassa. Haastattelussa Puumi painotti vakivaltatilanteiden ennaltaehkai-
semisen ja ennakoinnin eli proaktiivisuuden tarkeyttd. Turvallisuuskoulutus ja tyontekijoi-
den riittdva perehdyttdminen antaa itseluottamusta ja valmiuksia toimia hatatilanteessa.
(Sanomalehti Kaleva; YLE TV1.)
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Vékivallan kohteeksi joutuu usein henkild, joka koetaan jonkun pettymyksen aiheuttajaksi
ja oman toiminnan esteeksi. Monissa tapauksissa uhri on asiakaspalveluhenkilé (Hayes &
Dredge 1998, 129-133, 137-138). Kyselyyn vastanneet kertoivat asiakkaan joskus Kiihty-
neen jos tdma ei saanut hotellista huonetta tai henkil6a ei paéstetty sisdédn. Muutamassa ta-
pauksessa asiakas oli potkaissut vastaanottovirkailijaa tai kdynyt haneen ké&siksi.

Vakivallan kohtaaminen on uhrille traumaattinen kokemus eika sita tule sallia misséén ti-
lanteessa. Vékivalta vaikuttaa kaikkiin sen kohtaamaan joutuviin osapuoliin; kohteeseen,
tekij&an ja tilanteen nakevaan tai sitd selvittdvéan ulkopuoliseen. Tilanteissa henkil6t rea-
goivat eri tavoin, mutta kohteelle vakivalta voi olla hyvin traumaattinen asia. Se voi aiheut-
taa pysyvaa pelkoa ja ahdistusta. Tilanteen koettu vakavuus ei aina ole sidoksissa ulkoisiin
vakivallan merkkeihin. Valtaosa vékivalta- tai uhkatilanteista ei aiheuta kohteelle nakyvia
tai valittomia fyysisia seurauksia tai ne ovat lievid. Tapahtumien vaikutus onkin usein hen-
Kistéd laatua. (Huhtala 2004, 4; Isotalus 2007, 52; Ké&éridinen 2009, 105.)

Kyselyyn osallistuneista suurin osa oli kokenut joskus uhkaavaa tai vékivaltaista k&ytosta.
Yleensd ndma tilanteet liittyivat hdirikdivan humalaisen asiakkaan poistamiseen tiloista.
Tilanteisiin oli liittynyt sanallista uhkailua, virkailijan uhmaamista seké tavaroiden heitte-
lya ja riehumista. Joskus oli uhkailtu myds terdaseella. Tilanteet rauhoitettiin kutsumalla
paikalle vartija ja / tai poliisit. Isotalus muistuttaa, ettd vakivallan tai sen uhan kohteeksi
joutuminen loukkaa henkilon koskemattomuutta ja itsetuntoa. L&hes kaikki saavat niista
jonkinlaisia psyykkisia oireita. Siksi on tarkedad hankkia henkista tukea ja jalkihoitoa mah-
dollisimman pian traumaattisen tapahtuman jélkeen. Jéalkihoidon eli de-briefingin avulla

tapahtuneesta selviaa nopeammin. (Isotalus 2007, 56-58.)

Kokemuksesta puhuminen on yksi tehokkaimmista keinoista hallita vékivaltatapahtuman
jalkeisia negatiivisia tunnetiloja, K&aridinen korostaa. Jalkihoidon tehtédvana on kuunnella
uhria ja auttaa selviytyméaan kriisista. (K&aridinen 2009, 105.) On hyvé ja tarke&a ottaa tar-
jottu apu vastaan, jotta tyokyky ja itseluottamus palautuisivat ja vahvistuisivat traumaatti-
sen kokemuksen jalkeen. Moni uhriksi joutunut kokee ahdistusta ja henkistd pahoinvointia
sekd itsesyytoksia vield pitkdan tapahtuman jalkeen. Kasittelemattoména tapahtuma voi
aiheuttaa pitkiakin tyokyvyttomyyskausia tai alentaa tyontekijan tyokykya ja elaméanlaatua,

von Gruenewaldt muistuttaa. (von Gruenewaldt 2004, 78.)
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De-briefing eli jalkipuinti on ohjattua ryhmatyo6ta, johon osallistuu kaikki tapahtumassa
mukana olleet sekd mahdollisesti muita henkil6itd, joita tapahtuma on koskettanut. Ryhma
kokoontuu yleensa 1-3 paivéaa tapahtuman jalkeen. Siind kéydaan yksityiskohtaisesti lapi
vaikeiden tapahtumien ja tilanteiden herattdmia ajatuksia, tunteita ja reaktioita. De-briefing
on aina vapaaehtoista ja luottamuksellista. Joskus apua tarvitaan, jos henkil6é on joutunut
traumaattisen tilanteen silminnékijaksi. Jalkipuinnin tarkoituksena on ehkaistd onnetto-
muuksien tai uhkaavien tilanteiden aiheuttamia jélkireaktioita. De-briefingin jarjestelyt
hoitaa kriisitilanteen jalkihoitoryhma joko ostopalveluna tai omana toimintana. Yleensa
jalkipuinnin jarjestdja on tyopaikan tyoterveyshuolto. (Puumi 2009, 31-32; von Gruene-
waldt 2004, 79.)

Ty6ssani vastaanotossa olen usein kohdannut vahattelevaa ja alentuvaa suhtautumista eri-
tyisesti naispuolista asiakaspalveluhenkilod kohtaan. Téhén sortuvat sekd mies- ettd nais-
asiakkaat kaikista sosiaaliluokista. Olen saanut kuulla tytoksi nimittelyd, vaikka olen yli
30-vuotias. Aina se ei ole imartelevaa puhetta, ja on aiheuttanut alemmuudentunteita. Va-
kivaltatilanteisiin en ole joutunut, mutta olen tydtehtavissa kohdannut aggressiivisia, Kiih-
tyneitd ja pdihtyneitd henkil6itd. Muutaman kerran olen kokenut myds seksuaalista hairin-

taa, lahinna sanallista vihjailua.

Tapahtumista olen kertonut Iahimmalle esimiehelle ja tykavereille. Puhuminen on omalla
kohdalla helpottanut tapahtuneen unohtamista ja sen nostamien tunteiden késittelya. Siksi
tyopaikoilla on tarkeda keskustella tapahtuneista ahdistavista asiakaspalvelutilanteissa. Te-
kemani kyselyn mukaan vastaanottovirkailijat keskustelevat hankalista ja uhkaavista tilan-
teista joko esimiehensa tai tydkavereiden kanssa. Vastaanoton tyontekijét eivat kohtaa véa-
kivaltaa pdivittdin, mutta ryhména he kokevat sitd kuitenkin usein. Henkil4std kokee ndma
tilanteet stressia aiheuttavaksi tekijaksi. Jokainen kokee kuormittavuustekijat omalla taval-
laan. Tahan vaikuttaa tyon lisaksi mm. henkilon oma toimintakyky, stressinsietokyky, mo-

tivaatio ja monet tyon ulkopuoliset tekijat seké& elamantilanne.

Tutkimusten mukaan vékivallan uhka vahentdd myos tydssa viihtymistd. Vaikka vékival-
tatilanteisiin on monia syita, tyontekija voi omalla kayttaytymisellaan vaikuttaa paljon ti-
lanteiden kehittymiseen. Rauhallinen, asiakasta kunnioittava, mutta silti ammattimaisen

tiukka kaytos voivat rauhoittaa aggressiivisen asiakkaan, Purjo korostaa. (Purjo 16.)
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Asiallisuuden ja rauhallisuuden sailyttdminen on tarkedd myos siksi, ettd asiakaspalvelija
edustaa hankalassakin tilanteessa aina tyonantajaa. Tilanteissa voi silti olla myods jamakka
ja méaarétietoinen, Purjo lisda. (Leino & Selin 2008, 5-9; Purjo 16.) Kyselyyn osallistuneet
virkailijat kertovat oman rauhallisen ja asiallisen kéaytoksen yleensa rauhoittavan Kiihty-

neen ja vékivaltaisesti kéyttaytyneen asiakkaan.

5.4 Vuorovaikutustaidot turvallisuuden edistajana

Palvelun laadun yhteisia piirteitd on Salosen mielestéd esteettisesti miellyttava ja siisti ym-
paristd seka laadukas palvelutuote eli tekninen laatu. Palvelun sisaltéjen monipuolinen hal-
linta eli ammatillinen patevyys on myo0s tarkeéd osa laatua. Kolmantena tekijané Salonen
mainitsee ongelmien nopean ratkaisemisen. Asiakasta kuunnellaan ja ymmarretdan. Lisaksi
palvelun tarjoaja korjaa virheet, niin omat kuin muidenkin tekemat. Saatavuus ja lahestyt-
tavyys ovat myos keskeisia elementteja, kuten palvelualttius eli oma-aloitteinen palvelui-
den tarjoaminen. (Alakoski ym. 2006, 50; Salonen 2001, 102.)

Asiakkaan yllattaminen positiivisella tavalla ja odotusten ylittdminen seké ekstrapalvelut
lisadvat Salosen tutkimuksen mukaan asiakastyytyvéisyyttd. Asiakkaiden yksil6llinen
huomioiminen on yksi palvelun laatuominaisuuksista. Asiakkaan huomiointi on Pitkdsen
mielesta tarkeintd palvelutydssé. Reinboth kuitenkin muistuttaa, ettei asiakkaan odotusten
ylittdminen ole helppoa. Ajatus on lahtdisin huippuhotelleista, joissa tydntekijoita kannus-
tetaan asiakaslahtdiseen palveluun. Tervehtiminen, hymy ja katsekontakti on muistettava
joka tilanteessa. Ystavéllisyys, kohteliaisuus seka luonnollinen palvelu ovat asiakaspalve-
lutaitojen peruspilareita. (Pitkdnen 2006, 26-27, 29; Reinboth 2008, 22-23, 27, 43; Salo-
nen 2001, 103.)

Salonen nostaa esille suomalaisen palvelun laadusta nopeuden ja tehokkuuden. Mékisen
mukaan asiakaspalvelun laatusanoja ovat rehellisyys, luotettavuus ja tasméllisyys seké asi-
akkaiden yksityisyyden kunnioittaminen. Palvelulupaukset pidetdén ja asiakas palvellaan
loppuun asti. Pitkdnen lisdd laadukkaaseen asiakaspalveluun luonnollisuuden ja mukautu-
misen asiakkaan toiveisiin. Salonen liittdd my6s matkailun markkinoinnin ja ulkomaalais-
ten erityistoiveiden ja -tarpeiden huomioimisen palvelun laatutekijoiksi. (Mékinen 2007;
Pitk&nen 2006, 41-43, 107; Salonen 2001, 101.)
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Asiakkaiden palveluodotuksien muodostumiseen vaikuttaa useita tekijoita. L&htokohta on,
ettd asiakkaalla on tarve tai ongelma, johon hén hakee ratkaisua. Reinbothin mukaan asi-
akkaalla on tiedostettu tai tiedostamaton odotustaso palvelu suhteen. Palveluodotuksia
muokkaa se, mitd asiakas haluaa palvelun lopputuloksena sekd miten han tahtoisi tulla
kohdelluksi palvelutilanteessa. Yksilon odotuksia muokkaavat myds hanen aiemmat palve-

lukokemuksensa seké negatiiviset etta positiiviset. (Reinboth 2008, 23.)

Jos asiakkaalla on runsaasti kokemuksia tasokkaista hotelleista, hdn voi vaatia vastaavaa
palvelun laatua kaikkialla. Asiakkaan kokemuksen tulee vastata niitd odotuksia, joita ha-
nelld on hotelliin tullessaan. Kaikkiin asiakkaan odotuksiin ei voida vaikuttaa. MarkKki-
noinnin avulla yritys voi luoda asiakkaille sellaisia odotuksia, joihin se pystyy vastaamaan,
Reinboth neuvoo. Siksi on tarkedad, etta luotu mielikuva ja asiakkaan saama palvelu kulke-
vat rinnakkain. (Reinboth 2008, 62; Salonen 2001, 103.)

Kulttuuriset kéasitykset vaikuttavat siihen, mitd piddmme hyvana palveluna. Oman kulttuu-
rin liséksi asiakaspalvelutilanteissa pitdd huomioida asiakkaan kulttuuritausta. Toimintaan
palvelutilanteessa vaikuttavat vahvasti niin etninen kuin alueellinenkin kulttuuri. Salosen
mukaan asiakaspalvelijan taustoilla on yhteys hanen nakemyksiinsa palvelusta ja konkreet-
tiseen palvelukayttdytymiseen. Asiakkaiden palveluodotukset ovat kulttuurisidonnaisia
my0s hanen kotimaansa palvelukulttuuriin. Lansimaisessa kulttuurissa asiakas odottaa saa-
vansa yksil6llista palvelua. Han haluaa tuntea olevansa tarkein asiakas, ja tyontekijat ovat
paikalla vain hanta varten, Reinboth kuvailee. (Reinboth 2008, 59; Salonen 2001, 108.)

Asiakaspalvelijat toimivat palvelutilanteissa oman kulttuurinsa normien ja rooliodotusten
ohjaamina. Asiakaspalvelutilanteeseen vaikuttaa asiakkaan ja virkailijan taustojen lisaksi
erilaiset tilannetekijat, kuten stressi, Kiire, palveluympéristd ja muut asiakkaat. Odotuksia
ja kayttaytymistd muokkaa myos yksilon persoonallisuus. My6s asiakkaan ulkoisella ole-
muksella voi olla vaikutus palvelua haittaavana tekijana. Yksilotasolla palvelukéyttaytymi-
sellé ja palveluasenteella katsotaan olevan yhteys yksilon persoonallisuuteen, koulutukseen
seké aiempaan tyokokemukseen. Salosen mukaan virkailijan tarjoamassa palvelussa oli
néhtavissa hanen kulttuuritaustan sekd ymparoivan kansallisen palvelukulttuurin vaikuttei-
ta. Talla han havaitsi olevan paljon yhtymékohtia kansalliseen viestintdkulttuurin ja arvo-
maailman kanssa. (Alakoski 2006, 79; Salonen 2001, 108-110.)
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Jokaisella toimialalla on my6s omat ké&sityksensé alalle sopivasta asiakaspalvelusta. Samal-
la alallakin asiakaspalvelu vaihtelee yrityksen liikeidean ja tavoiteltujen asiakkaiden mu-
kaan, Reinboth huomauttaa. Asiakaspalvelun tyyli tukee haluttua mielikuvaa ja auttaa erot-
tumaan muista saman alan yrityksista. Yrityksen tulee tarkkaan miettid mita he voivat asi-
akkailleen tarjota. Kaikkia asiakkaan ongelmia ei voida ratkaista tai toiveita toteuttaa. Toi-

veita ja odotuksia voidaan selvittaa esimerkiksi asiakaskyselyjen avulla.

Asiakaspalvelun tyylid voi vaihdella tilanteen ja asiakkaiden mukaan. Esimerkiksi tavalli-
sissa palvelutilanteissa asiakkaan kanssa voidaan kayttad tuttavallista tyylid. Asiakkaan
ollessa tyytymaton tai vihastunut kannattaa kayttdd muodollista, kohteliasta ja asiakkaan
arvokkuutta korostaa tyylid, Reinboth neuvoo. (Reinboth 2008, 59-63.)

Vastaanottotydssé on tarkead, ettd asiakas kokee tulleensa aidosti kuulluksi. Asiakastydssa
kuuleminen vaatii Alakosken mukaan tietoista, jarkitason analysointia asiakkaan tarpeista.
Joskus asiakkaan ndyra kuuntelu voi olla liikaa vaadittu. Riskit ja vaaratekijat pyritdan en-
nakolta tunnistamaan ja ehkdisemaan. Tyontekijoille jarjestetadn itsepuolustus- ja turvalli-
suuskoulutusta. Pitkdsen mukaan asiakaspalvelijoita tulee kouluttaa ensi sijassa kohtele-
maan asiakasta hyvin, vaikka tdma olisi vaarassa ja toimi asiakas miten tahansa. (Alakoski
ym. 2006, 79; Pitkédnen 2006, 127-129.) Hyvét vuorovaikutustaidot ovat paras itsepuolus-
tuskeino. Erilaiset aseet taas viimeisié keinoja ratkaista uhkaavat tilanteet.

Kuunteleminen on térked ihmissuhdetaito niin tyo- kuin yksityiselamassa. Toisen tilantee-
seen ja asemaan asettuminen, hénen tunteidensa ymmartaminen auttavat vihastuneen asi-
akkaan rauhoittamisessa. Asiakas saa purettua kiukkunsa virkailijalle. Kyselyyn osallistu-
neet kertoivatkin, ettd yleensd kiukkuinen asiakas rauhoittua, kunhan sai ns. purettua
enimmat hoyryt pihalle. Kuunteleminen on aktiivista toimintaa, joka on valikoivaa tyota ja
vaatii vastaanottajalta energiaa seka keskittymista. Puhuja kdyttdd myos sanatonta viestin-
t&4, joten kuulijan tulee kdyttdd muitakin aisteja sanoman tulkintaan. Joskus sanaton vies-
tintd voi héirita viestin perille menoa. Jokin ele tai liike voi arsyttdd kuulijaa, niin ettd
kaikki huomio kohdistuu siithen. (Alajarvi ym. 2002, 20, 93.) Siksi vastaanottovirkailijan
tulee kayttaytya hillitysti ja rauhallisesti.
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Alakosken mukaan patevélla ja taitavalla asiakaspalveluhenkil6llda on paljon kokemuksia
erilaisista palvelutilanteista. Ongelmanratkaisukyky on nopeaa ja joustavaa, ja se perustuu
aikaisempien kokemusten ja uuden tilanteen yhdistamiseen. Taitava asiakaspalvelija pys-
tyy asettamaan tyotehtdvidan tarkeysjarjestykseen asiakasléhtoisesti. Luova kyky ratkaista
eteen tulevia ongelmia nékyy asiakastilanteissa esimerkiksi hankalien asiakkaiden kanssa.
Tama synnyttdd asiakkaissa myonteisia tuntemuksia. Tyypillistd ammattitaitoa on myos

vastuuntuntoa ja emotionaalinen sitoutuminen tyéhon. (Alakoski ym. 2006, 70.)

Henkinen tydsuojelu on Salosen mukaan fyysistd tyonsuojelua uudempi ja vaikeampikin
asia. Pitkdnen pohtii, tarvitaanko asiakaspalvelijalle henkinen ty6puku. Suojavarustusta
tyontekijalle tarvitaan, mutta henkistd panssaria ei saada tyonantajalta eiké sitd voi ostaa
valmiina. Se on tehtéva itse, mutta sité tarvitaan vain ikévia asioita varten. (Pitkdnen 2006,
160-161; Salonen 2001, 108-110.)

Sanomalehti Kalevan uutisessa vékivaltaisen asiakkaan kohtaamisesta Susanna Puumi ke-
hottaa kdymaan uhkaavia tilanteita lapi mielessaan etukateen. Mielikuvaharjoittelun avulla
oikeassa tilanteessa on helpompaa toimia jarkevésti. Silloin my6s pelon pystyy hallitse-
maan paremmin. Puumi tarjoaa yksikertaisia keinoja vakivaltaisen tai uhkaavan asiakkaan
provosoinnin véalttdmiseksi. Esimerkiksi virkailijan kaulassa roikkuvat avaimet voivat toi-
mia vihaisen asiakkaan kasissd aseena. Ne myds viestittavat, ettd henkil611a on péaasy paik-

koihin, jonne muut eivat paése, Puumi muistuttaa. (Sanomalehti Kaleva 21.11.08.)

Taitava vastaanottovirkailija arvostaa ja pystyy arvioimaan omaa osaamistaan realistisesti.
Han myos kehittdd osaamistaan jatkuvasti. Tyéhonsé voi suojakuoresta huolimatta antau-
tua, ja asiakkaita palvella hyvin. Mielessaan voi rakentaa itselleen suojapuvun, jonka voi
jattaa tyopaivan jalkeen tyotakin tavoin pukuhuoneen naulakkoon. Ystavéllisyys ei ole ris-

tiriidassa turvallisuuden kanssa.
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6 JOHTOPAATOKSIA

Vakivaltaa tai sen uhkaa esiintyy eniten poliisi-, vartiointi-, sairaanhoito- ja sosiaalialalla,
kaupan alan sek& hotelli- ja ravintola-alan toissa. Aihetta on tutkittu erityisesti sairaanhoi-
to- ja sosiaalialan, kaupan alan seka poliisin ja vankeinhoitotydn puolella. Tutkimusta on
selvasti véhemmaén hotellien vastaanottotyon osalta. Vakivallan uhka on kuitenkin ilmei-
nen myos majoitusliikkeiden arjessa, joka tuli esille kyselyni perusteella. Lahteissé esitetyt
keinot ja menetelmat vakivallan ja sen uhan ennalta ehk&isemisessa soveltuvat hyvin myos

asiakaspalvelu- ja vastaanottotydté tekevien kayttoon.

Vakavat vékivaltatapaukset ovat harvinaisia hotelli- ja majoitusalalla, joten ylireagointiin
ei ole aihetta. Turvallisuusasioihin pitdé suhtautua vakavasti, asiallisesti ja realistisesti. Ti-
lanteisiin voidaan ja tulee varautua ennakolta. Suuri osa tyohon liittyvista vakivalta- ja uh-
katilanteista voidaan estdd varautumalla niihin etukateen. Tehokkain vékivallan torjunta-
keino on sen ennalta ehkaisy. T&ta painottavat kaikki tutkimuksessa kéytetyt lahteet seka
tutkimukseen osallistuneet esimiehet, tyontekijat ja vartiointiliikkeen edustajat.

Tutkimukseni perusteella tarkeimpié keinoja véakivallan ja sen uhan hallintaan ovat: hyvét
tydohjeet, nykyaikainen turvatekniikka, henkilokunnan kouluttaminen ja riittava perehdyt-
tdminen mahdollisten vékivalta- ja uhkatilanteiden varalle sekd teknisten turvalaitteiden
etta erityisesti asiakaspalvelutaitojen osalta. On térkeda harjoitella etukédteen toimimaan
vakivalta- ja uhkatilanteissa. Tdma tuo varmuutta toimia oikein ja nopeasti jos eteen tulee
todellinen uhkatilanne. Turvallisuustietoinen ajattelutapa on osa tyontekijan ammattitaitoa.
Hyva ja laadukas asiakaspalvelu on turvallista niin asiakkaalle kuin tyontekijélle itselleen.

Kyselyyn vastanneet vastaanottovirkailijat toivoivat lisdd koulutusta, joka antaa heille val-
miuksia uhkatilanteita varten. Uskon tutkimukseni antavan hotellin henkilokunnalle uusia
keinoja uhka- ja vékivaltatilanteiden hallitsemiseen ja ennen kaikkea niihin varautumiseen
ennakolta. Tutkimustani kohtaan on herénnyt paljon mielenkiintoa niin hotellin esimiesten,
tyontekijoiden kuin tutkimuksen ulkopuolisten taholta. Tastd voi paatelld, ettd on aihetta
laajempaan tutkimukseen hotellin vastaanottotyon turvallisuudesta. Tutkimustyon mielek-
kyytta lisési henkilokohtainen kiinnostus turvallisuusasioihin ja tyokokemus turvallisuus-

alalta. Tutkimuksen aikana kasitykseni yrityksen kokonaisturvallisuudesta laajentui.
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Vastaanottovirkailijoille laatimaani kyselyyn vastasi 28 henkil6a. Liséksi lahetin erillisen
kyselyn hotellien esimiehille. Vaikka kyselyn otos oli rajattu koskemaan vain Oulussa si-
jaitsevia hotelleja, sain silti riittdvasti vastauksia. Yhtédén vastausta ei tarvinnut hylata, jo-
ten kysely oli onnistunut. Tein lomakkeesta nopeasti taytettavan, koska ty0 vastaanotossa
on kiireistd. Lomakkeiden analysointi onnistui hyvin ilman tilastollisen tutkimuksen vé-
linettd. Saamiani vastauksia olen késitellyt tutkimuksen eri luvuissa, ja verrannut niita 1ah-

demateriaaliin. Kyselylomake ja haastattelut olivat hyva tapa tutkimuksen tekemiseen.

Turvallisuus on tarked haaste. Se on myo0s tarked kilpailutekija hotellille tulevaisuudessa.
Turvallisuuden hallinnoiminen asettaa paljon haasteita toiminnalle, jossa suurille henkil6-
maadrille pyritdan tarjoamaan laadukkaita hotellipalveluja turvallisesti. Suurien asiakasméaa-
rien, kausiluonteisen tydntekijoiden, henkilékunnan vaihtuvuuden seka teknisten laitteiden
toimintavarmuuden yhteensovittamiseen tarvitaan jokaisen tyontekijdn henkilokohtaista
panosta ja oikeaa asiakaspalvelu- ja turvallisuusasennetta. Hotellin henkilokunta ja erityi-
sesti sen johto on vastuussa myos asiakkaidensa turvallisuudesta. Turvallisuudentunteesta

syntyy asiakkaiden ja tydntekijoiden luottamus ja sitoutuminen.

Hyva yritys on tarkka maineestaan. Se pyrkii minimoimaan kaikkia toimintaansa liittyvia
riskeja ja panostaa tulevaisuuden edellytyksiin, kannattavuuteen seka toiminnan jatkuvuu-
teen. Matkailualalla palvelu on osa kokonaistarjontaa. Tulevaisuudessa palvelun merkitys
kilpailukeinona korostuu. Hyvalla palvelulla hotellit voivat erottua muiden vastaavien jou-
kosta. Hyva laatu on paamaéaré, jota jokainen yritys tavoittelee. Pyrkiminen hyvéén laatuun
on keskeinen toiminta-ajatus ja jatkuvan kehityksen kohde. Maine ja laatu syntyvat asiansa

osaavista ja motivoituneista tyontekijoista.

Henkilokohtainen kontakti on tarke& hotellissa. Ensimmaéisené hotelliin tullessaan asiakas
kohtaa vastaanottovirkailijan. Hanelld on tarkeé& rooli yrityksen maineen ja palvelun laadun
yllapitdmisessd. Vuorovaikutustaidot ovat ensiarvoisen tarkeitd palvelun onnistumisessa.
Vastaanottovirkailija on portinvartijana hotellin avainhenkild, sen kayntikortti. Siksi yri-
tyksen johdon taytyy huolehtia hyvista tydolosuhteista ja yllapitaa niitad. Vastuunsa tunteva
yrityksen johto kiinnittd4d huomiota ja panostaa tyontekijoidensé hyvinvointiin. Turvallisel-
la tyopaikalla on hyvé ja mielekéstd tehda toit4, tyohon sitoudutaan ja tydssa viihdytaan.

Turvalliseksi koettu tydympéristé on tyohyvinvoinnin perusta ja lahtokohta.
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LITE 1

HAASTATTELUKYSYMYKSET (esimiehille)

Selvitys vastaanottovirkailijan tyossédan kohtaamista uhka- ja vékivaltatilanteista
Tyo6tehtdva

Tydkokemus hotellialalta

Mitk& ovat mielestasi pahimmat turvallisuusriskit tai uhkatekijat?

a) yrityksenne (hotelli tai muu majoituspalvelu) toiminnalle (esim. tulipalo, ry6sto)

b) vastaanottovirkailijan tydssa (esim. vakivaltaiset asiakkaat, yotyo ja yksintyoskentely)

Kuinka usein on vakavia uhka- tai vaaratilanteita? Onko tilanteita joinakin vuorokauden- ja

vuodenaikoina enemman?

Kuinka naihin riskeihin on varauduttu ennakolta?

Onko henkil6kunta mielestasi riittdvan hyvin perehdytetty uhkatekijoihin seka niiden en-

naltaehkéisemiseen? (esim. koulutus, ohjeistus, halyttdminen)

Koetko, etta yrityksen turvallisuustasoa voisi parantaa jollain tavalla, ja jos niin miten?

Kasitellaanko tyopaikalla tapahtuneita vékivalta- ja uhkatilanteita l1&pi jalkeenpéin? Miten?

Onko omia kokemuksia tydssa koetuista vékivalta- tai uhkatilanteissa? Kuvaile ja kerro

lyhyesti.
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KYSELY VASTAANOTTOVIRKAILIJOILLE
Véakivalta- ja uhkatilanteiden kohtaaminen tyétehtéavissa

Taustatietoja (valitse sopivin vaihtoehto)
1.1ka a)alle25 b)25-34v. c¢)35-44v. d)45-55v. e)yli55-v.
2.Sukupuoli a) nainen  b) mies
3.Kuinka kauan olet toiminut nykyisessa toimessasi:
a)alle1v. b) 1-5 v. c)6-10v. d)11-15v. e)yli 15 vuotta
4.Tyo6suhteesi muoto:

a) vakituinen b) osa-aikainen c) méérdaikainen d) sesonkityontekija e) harjoittelija

Onko teille sattunut tydssanne, etta joku asiakas on:
1 kerran 2 joskus 3 ei koskaan

- uhkaillut tai solvannut 1 2 3
- tyrkkinyt tai toninyt 1 2 3
- lyOnyt tai potkinut 1 2 3
- k&ynyt kasiksi 1 2 3
- ahdistellut teita 1 2 3

- kdyttaytynyt muuten uhkaavasti tai vékivaltaisesti

1 2 3
Jos on, niin mill4 tavalla:
Osaatko toimia hatatilanteessa? a) kylla b) ei C) en 0saa
sanoa
Pelk&4tkod uhkaavia tilanteita? a) kylla b) ei C) en osaa
sanoa
Koetko tyopaikkasi turvalliseksi? a) kylla b) ei C) en 0saa

Sanoa
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Sivu 2
Seuraavaksi pyytaisin vastaamaan alla oleviin kysymyksiin.

1) Missé tilanteissa on tapahtunut uhkailua ja/ tai vékivaltaa? Kuvaile omin sanoin.

2) Millainen on mielestési uhkaava asiakas tai tilanne? Kuvaile tai kerro esimerkki.

3) Miten tilanteisiin on varauduttu ennakolta? (esim. koulutus, laitteet, tydymparisto)

4) Miten tyoympdristonne turvallisuutta voitaisiin parantaa? Mihin mielestasi pitéisi
Kiinnittaa erityista huomiota?

Kiitos vastauksestasi!



