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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa yksilotyoskentelyn turvallisuutta uhkaavia
tekijoita hotellin vastaanotossa. Opinnaytetyon tietoperustassa tarkasteltiin seka yksiloon
etta koko hotelliymparistoon vaikuttavia uhkatekijoita. Naiden tietojen perusteella perehdyt-
tiin siihen, mitka kaikki tilanteet voivat vaarantaa yksilon turvallisuutta tyoskentelyn aikana,
mika merkitys turvallisuudella on ja miten uhkatekijoita voisi minimoida.

Opinnaytetyossa oli kyseessa kehittamistyo, jonka toimeksiantajana toimi matkailualan yritys
Hotelli X. Toimeksiantajayrityksen henkilokuntaa haastattelemalla saatiin tietoa siita, miten
tietoperustassa ilmenneet turvallisuusriskit nakyvat vastaanottovirkailijoiden arjessa. Haas-
tatteluiden ja tietoperustan pohjalta toimeksiantajalle muodostettiin ohjeet turvallisemman
yksilotyoskentelyn tueksi. Turvallisuusohjeet toteutettiin salaisena, silla niissa kasiteltiin ar-
kaluontoisia hotellin turvallisuuteen liittyvia asioita.

Tietoperustaa ja haastatteluita vertailemalla saatiin yksityiskohtaista tietoa Hotelli X:n seka
alan turvallisuuden tilanteesta. Tyontekijoiden kokemat uhkatekijat yksilotyoskentelyn aikana
eivat poikenneet mittavasti tietoperustasta. Haastatteluita analysoimalla saatiin kuitenkin
kehittaessa. Erityisesti humaltuneiden ja mielenterveysongelmista karsivien asiakkaiden tuo-
mat turvallisuusriskit korostuivat vastaanottovirkailijoiden haastatteluissa. Myos koronapande-
mian tuomat vaikutukset alalle olivat nahtavissa. Toimeksiantajayrityksen, kuten myos mui-
den hotellialan yritysten, tulisikin kiinnittaa huomiota turvallisuustilanteen kartoittamiseen ja
turvallisuusohjeiden paivittamiseen. Turvallisuuden tilanteen parantamiseksi tulisi suosia kay-
tannonlaheisten turvallisuuskoulutusten pitamista seka selkeita ohjeita. Lisaksi vastaanotto-
virkailijat toivoivat ohjeiden saannollista kertaamista. Toimeksiantajayritykselle tehdyt tur-
vallisuusohjeet toimivatkin juuri kertaamisen ja perehdyttamisen jatkuvana tukena. Opinnay-
tetyon paatelmia voi hyodyntaa myos muiden hotelliyritysten turvallisuuden tilanteen kehitta-
miseksi.

Asiasanat: hotelli- ja matkailuala, hotelliymparisto, tyoturvallisuus, tyohyvinvointi, hotellitur-

vallisuuden kehittaminen
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The purpose of this thesis is to identify the factors that threaten the safety of working alone
at the hotel reception. The theoretical framework of the thesis treats the threat factors
affecting both the individual and the hotel environment as a whole. Based on this
information, conclusions are drawn as to what all situations could endanger individual safety
while working, what importance safety plays and how to minimize these threat factors.

The thesis is a development work and it was commissioned by tourism enterprise Hotel X. By
interviewing the hotel’s staff, it was possible to obtain information about how the threat
factors of the theoretical framework were experienced in the daily life of the receptionists.
Based on the interviews and the theoretical framework, the company was given instructions
to support safer individual work. The instructions are confidential and not published in the
thesis as they deal with sensitive matters relating to hotel security.

By comparing the theoretical framework and the interviews, detailed information on the
safety situation of the hotel and the industry was obtained. The threats that receptionists had
experienced did not differ vastly from the theoretical framework. Through the analysis of the
interviews, a confirmation of what factors should be paid attention to when developing the
safety of the hotel enviroment was given. In particular, the safety threats brought by clients
who were drunk or with mental health issues, were highlighted in the interviews. The effects
of the Covid-19 pandemic were also noticeable. In conclusion, Hotel X, as well as other
hotels, should pay attention to surveying the security situation and updating safety
instructions. In order to improve the situation of the security, companies should favour
practical safety trainings and clear instructions. In addition, the receptionists hoped for
regular recurring of the instructions. The safety instructions made for Hotel X serve precisely
as a constant support to workers. The conclusions of the thesis can also be used to develop
the security situation of other hotels.

Keywords: hotel and tourism industry, hotel environment, safety at work, well-being at work,

development of hotel security
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1 Johdanto

Tapaturmavakuutuskeskus tiedotti helmikuussa 2022 siita, miten tyotapaturmien maara kasvoi
ennakoidusti vuoden 2021 aikana. Tapaturmien lisaantyminen suhteutettuna tehtyjen tyotun-
tien maaran kasvuun kertoi tyopaikkatapaturmien taajuuden kaantymisesta nousuun. Tapatur-
mavakuutuskeskuksen mukaan tilanteeseen ovat vaikuttaneet monet tekijat, mutta erityisesti
nahtavissa on ollut koronapandemian ja poikkeustilanteen aiheuttaneet vaikeudet seka talou-
dessa etta tyoelamassa. (Sysi-Aho & Tynkkynen 2022, 3-9.) Tilastojen analysoinnissa ei kuiten-
kaan tule ilmi korona-ajan tuomaa vaikutusta yksintyoskentelyn lisaantymiseen. Monilla
aloilla tyontekijat ovat joutuneet olemaan tyovuoroissa entista enemman yksin, silla yrityk-
silla ei ole ollut varaa pitaa useita tyontekijoita saman aikaisesti toissa. Tyontekijoiden maa-
raa on jouduttu suhteuttamaan asiakasvirtoihin seka myynteihin, ja samalla on jaanyt huo-
miotta yksi tarkea osa-alue: turvallisuuden takaaminen. Koronapandemia on koetellut erityi-
sen paljon matkailualaa ja hotelleja, ja tasta syysta myos hotellien vastaanottovirkailijoiden
yksilotyoskentelya on jouduttu lisaamaan. Yksinolon maara hotellien vastaanotoissa on suuri
erityisesti pienempien hotellien kohdalla, joten tyoturvallisuuden takaamiseksi on aiheellista

tarkastella olemassa olevia turvallisuusriskeja seka niihin vaikuttavia tekijoita.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena onkin kartoittaa hotellialalla olevia turvallisuusriskeja
vastaanottovirkailijoiden yksilotyoskentelyn nakokulmasta. Opinnaytetyon toimeksiantajana
toimii hotellialan yritys Hotelli X ja kyseessa on kehittamisty. Opinnaytetyon tietoperustassa
tekijat nakyvat yksilo-, tyoyhteiso- seka asiakastasolla. Tietoperustan tarkoituksena on kuvata
turvallisuustekijoita seka tyohyvinvoinnin etta asiakasturvallisuuden nakokulmista. Naiden tie-
tojen pohjalta toteutetaan laadullinen tutkimus, jonka tavoitteena on selvittaa toimeksianta-
jayrityksen vastaanottovirkailijoiden kokemuksia alan seka tyopaikkansa turvallisuuden tilan-
teesta. Tutkimus tehdaan teemahaastatteluiden avulla. Haastatteluiden analysoinnin tavoit-
teena on selvittaa teoreettisten uhkakuvien toteutumista todellisuudessa seka keinoja tilan-
teen kehittamiseksi. Toimenpide-ehdotusten avulla voidaan kehittaa hotellialan yksilotyos-
kentelyn turvallisuutta. Lisaksi tietoperustan ja tutkimuksen perusteella toteutetaan turvalli-
suusohjeet yksiloityjen toimenpide-ehdotusten kera toimeksiantajayrityksen kayttoon. Salas-
sapitovelvollisuuden seka tietojen arkaluonteisuuden vuoksi turvallisuusohjeita ei julkaista
opinnaytetyon mukana. Opinnaytetyon tarkoituksena on kuitenkin tukea alan organisaatioiden
tyoympariston turvallisuuden tilanteen kehittamista, joten tyohon sisallytetaan tunnistamat-
tomia poimintoja toimeksiantajayritykselle toteutetuista ohjeista. Naita poimintoja ja opin-
naytetyota hyodyntamalla voidaan tarkastella yksilotyoskentelyn turvallisuutta uhkaavia teki-
joita ja toteuttaa ennaltaehkaisya analysoinnin, suunnittelun ja ohjeistusten keinoin. Naiden

ohella opinnaytetyossa tarkastellaan myos koronapandemian tuomia vaikutuksia



yksilotyoskentelyyn hotellien vastaanotoissa. Koska poikkeustilanne on jattanyt jalkensa tyo-
elamaan, tulee meidan analysoida vanhat toimintatapamme ja paivittaa ne vastaamaan ta-

manhetkista seka tulevaisuuden tilannetta mukautuaksemme uuteen normiin.

2  Hotellin vastaanotto tyoymparistona

Hotellin vastaanoton merkitys tarkastellessa koko hotelliymparistoa on erityisen suuri. Vas-
taanotossa seka toivotetaan asiakkaat tervetulleeksi etta kiitetaan vierailusta eli vastaanotto
on paikka, jossa asiakkaat asioivat heti ensimmaisena seka viimeisena hotellivierailunsa ai-
kana. Vastaanoton tyoymparisto muodostuukin paaasiassa asiakaspalvelusta ja asiakasviestin-
nasta kuten neuvonnasta ja informaation jakamista. Naiden lisaksi vastaanotossa kasitellaan
useita erilaisia jarjestelmia kuten kassatoimintoja seka puhelinvaihdetta. Hotellin vastaanotto
tyoymparistona onkin tehtaviltaan hyvin vaihteleva ja tyonkuva on aina taloriippuvainen. Pie-
nemmassa hotellissa saatetaan hoitaa useita asioita samalla pisteella, kun taas isommissa ho-
telleissa eri osa-alueita on voitu jakaa useimmille eri tyopisteille. (Rautiainen & Siiskonen
2020, 212.) Tyontekijoilta vaaditaan nykypaivana paljon joustoa, varsinkin palvelu- ja kau-
panalalla, silla tyota tehdaan paljon osa-aikaisesti ja aukioloajat ovat laajoja (Manka & Manka
2016, 17). Hotellin vastaanotossa tyota tehdaan vuorokauden ympari ja hallittavana on useita
eri osa-alueita asiakaspalvelusta tietojarjestelmien tarkkaan kayttoon, jonka takia vastaan-

otossa tyoskentelevilta henkiloilta odotetaankin aarimmaisen monipuolista ammattiosaamista.
2.1 Vastaanottovirkailijan tyonkuva

Vastaanottovirkailija tyontekijana voi toimia useissa erilaisissa tyoymparistoissa; tyypillisesti
kuitenkin hotelleissa, matkailukeskuksissa, kylpyloissa seka muissa majoitusliikkeissa. Vas-
taanottovirkailijan tyota tehdaan usein kolmivuorotyona, jolloin tyovuoroja sijoittuu jokai-
seen vuorokauden aikaan. Tyon luonne on vaativa seka fyysisesti etta henkisesti, silla vaihte-
levien tyovuorojen lisaksi vastaanottovirkailijalla tulee olla hyvin moninaista osaamista. Yo-
vuoroja tekevilta tyontekijoilta vaaditaan myos hieman erilaista ammattitaitoa mita paiva-
tyota tekevilta. Vastaanotossa nakyvimmassa roolissa on aktiivinen ote asiakaspalveluun,
mutta todellisuudessa tyonkuvaan sisaltyy useiden eri asioiden huolehtimista samanaikaisesti.
(Rautiainen & Siiskonen 2020, 215-217.)

Toiminnalliset tehtavat vastaanottovirkailijan tyossa sisaltavat toimintoja viidesta eri osa-alu-
eesta: myyntitaito ja asiakaslahtoisyys, hotelli- ja tilavarausohjelmat seka toimitusehdot, vas-
taanoton tehtavat, sosiaalinen media ja puheluiden hoitaminen. Vastaanottovirkailijan tulee-
kin omata myynnillista asennoitumista seka nopeaa ongelmanratkaisukykya. Asiakkaiden
kanssa neuvottelu ja tiimityoskentely nakyy tyossa paivittain, silla vastaan tulee erilaisten

kaytantojen soveltamista esimerkiksi maksujarjestelyiden ja peruutuskaytantojen suhteen.



(Rautiainen & Siiskonen 2020, 216-217.) Hotelleilla on usein asiakaskunnassa erityistoiveita
miseksi ja asiakkaiden sitouttamisen vahvistamiseksi. Tallaisissa tapauksissa vastaanottovir-
kailijalta vaaditaan pelisilmaa ja esimerkiksi upgrade’ eli paremman huoneen antaminen asi-

akkaalle voi olla paikallaan (Rautiainen & Siiskonen 2020, 223).

Jarjestelmallisyys edesauttaa tilanteiden hallitsemista kiireen keskella, ja tyossa tarvitaankin
erityisen hyvaa paineensietokykya. Naiden lisaksi myos tietotekniset taidot helpottavat tyossa
menestymista. Vastaanottovirkailijan tyotehtaviin lukeutuu myos asiakasturvallisuudesta huo-
lehtiminen, joka sisaltaa toimintaohjeiden hallitsemista, viestintaa hata- ja onnettomuusti-
lanteissa, asiakkaan seka hotellin omaisuudesta huolehtimista ja vaitiolovelvollisuutta. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2020, 216-217.) Varsinkin pienempien hotellien kohdalla tyonkuva saattaa
sisaltaa myos elintarvikkeiden ja alkoholijuomien kanssa tyoskentelya, joten vastaanottovir-
kailijan tulee myos hallita voimassa olevat saadokset ja asiaankuuluvat lainsaadannon maa-
raykset (Rautiainen & Siiskonen 2020, 44-49).

2.2 Turvallisuuden merkitys tyoelamassa ja hotelliymparistossa

Turvallisuuden merkitys osana tyohyvinvointia on ollut tutkimuksenkohteena jo pitkaan, silla
se heijastuu vaistamatta seka yksilon henkilokohtaiseen elamaan etta tyoyhteison toimivuu-
teen. Turvallisuuden tunne kuuluu ihmisen perustarpeisiin ja tulee esille muun muassa Mas-
lown tarvehierarkiassa. Tyonteko on osa ihmisen identiteettia, jonka takia yksilon suhde tyo-
paikkaansa vaikuttaa koko organisaatioon ja sita kautta myos alaan (Maslow, Heil & Stephens
1998). Turvallisuuden tarpeet ovat siis vahvasti esilla yksilon elamassa ja vaikuttavat tyoym-

paristossa koettuihin asioihin seka tyopaikalle asetettuihin vaatimuksiin.

Tyohyvinvointi ei kuitenkaan tapahdu itsestaan vaan vaatii systemaattista johtamista kuten
jatkuvaa suunnittelua, toimenpiteita seka tilanteen arviointia. Hyvinvoiva organisaatio toimii
pohjana turvalliselle tyoymparistolle. (Manka & Manka 2016, 80.) Johtamisella on oma roo-
linsa tyoturvallisuuden takaamisessa, mutta tyohyvinvoinnin kannalta on tarkeaa muistaa
myos se, etta johtaminen on vuorovaikutusta esimiehen ja alaisten valilla. Tyontekijoiden
tyoyhteisotaidot tuovat pohjaa hyvalle johtajuudelle ja nain molemmat tukevat toisiaan.
Jotta muutoksia voi tapahtua, tulee kommunikoinnin onnistua kaikkien organisaation osapuol-
ten valilla. (Manka & Manka 2016, 136.) Organisaation tyoturvallisuuden toteutumisen ja hy-
van johtamisen tukena toimii Tyoturvallisuuslaki (23.8.2002/738), jonka 1 §:n mukaisesti lain
tarkoituksena on parantaa tyoymparistoa ja tyoolosuhteita tyontekijoiden tyokyvyn turvaa-
miseksi. Tyoturvallisuuslaki auttaa myos ennaltaehkaisemaan tyotapaturmia ja tyosta mahdol-
lisesti aiheutuvia fyysisen ja henkisen terveyden haittoja. Tyonantaja on velvoitettu huolehti-

maan tyontekijoidensa turvallisuudesta suunnittelemalla ja toteuttamalla tarpeellisia
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toimenpiteita. TyOoymparistoa, tyoyhteison tilaa seka tyotapojen turvallisuutta tulee myos jat-

kuvasti tarkkailla tyonantajan toimesta (Tyoturvallisuuslaki 2002, 8 §).

Hotelliturvallisuus muodostuu neljasta peruselementista, joihin kuuluvat asiakasturvallisuus,
henkilostoturvallisuus, yritysturvallisuus kuten ulkoiset ja sisaiset uhat seka yhteinen turvalli-
suus kuten tulipalot ja pommiuhat (Huhtala 1997, 39). Vastaanoton turvallisuus muodostuu
naiden kaikkien tekijoiden huomioimisesta, ja tassa onnistuttaessa syntyy yksilolle mieluisa,
hyvinvointia tukeva ja tyon imuun kutsuva tyoymparisto. Tyontekijan tyoolosuhteista vastaa
Suomen lain mukaisesti tyonantaja ja Tyoturvallisuuslain mukaan tyonantajalla onkin velvolli-
suus pitaa huolta yksintyoskentelyyn liittyvien haittojen ja vaarojen minimoimisesta (Tyotur-
vallisuuslaki 2022, 29 §). Hotellin vastaanotossa tyoympariston turvallisuudesta huolehtiminen
ei rajoitu pelkastaan tyontekijoiden hyvinvointiin, vaan taman lisaksi se heijastuu myos hotel-
lin asiakkaiden turvallisuuteen. Kun henkilokunta omaa tarvittavat fyysiset ja henkiset tyoka-
lut turvallisen tyoympariston luomiseen, pystyvat he keskittymaan olennaiseen eika energiaa
kulu epavarmuuden ja turvattomuuden tuntemuksiin. Uhkatilanteiden tunnistaminen ja enna-

kointi on myos huomattavasti helpompaa, kun perusturvallisuus on kunnossa.

Hotelliturvallisuuteen kohdistuvia uhkia voidaan kasitella termilla turvattomuuskuilu. Kun tur-
vallisuusymparisto heikkenee esimerkiksi rikollisuuden maaran lisaantyessa samanaikaisesti
kuin henkiloston maaraa, turvallisuuskoulutuksia seka turvateknisia investointeja vahenne-
taan, syntyy turvattomuuskuilu. Jotta hotelliturvallisuus ei joutuisi turvattomuuskuilun par-
taalle, tulisi toimenpiteita tehda jo ennen kriittista pistetta eli tilannetta, jossa pienikin hen-
kiloston vahentyminen tai rikollisuuden lisaantyminen aiheuttaisi turvattomuuskuiluun ajautu-
misen. Turvattomuuskuilulta valttyminen vaatii henkiloston ja kaytettavissa olevien turvatek-
nisten laitteiden jatkuvaa analysointia ja kehittamista. (Huhtala 1997, 143-146.) Hotellitur-
vallisuus kasitteena sisaltaakin seka yksiloon etta koko hotelliin vaikuttavia tekijoita ja tasta
syysta turvallisuutta tulisikin katsoa useasta eri nakokulmasta. Kaikella on yhteys turvallisuu-
teen, silla se mita ei tulkita osaksi turvallisuutta on uhkatekija sita kohtaan ja luo turvatto-
muutta. (Huhtala 2002, 2.) Esimerkiksi hotellin vastaanottovirkailija altistuu tyossaan useille
erilaisille riskitekijoille, jotka kohdistuvat yleisen turvallisuuden lisaksi erityisen vahvasti
tyontekijan henkilokohtaiseen turvallisuuteen. Yksintyoskentelyn uhkatekijat korostuvat huo-
mattavan paljon enemman yo- ja iltavuoroissa tyoskennellessa mita aamu- ja paivavuoroissa.
Vakivaltaisuuden yleinen lisaantyminen ja avunsaannin ongelmat aiheuttavat hotelliymparis-
toissa yha entista enemman haasteita yksilon turvallisuuden kannalta. (Huhtala 1997, 139-
141.) Naiden tekijoiden lisaksi uhkaa aiheuttavat liiallinen fyysinen kuormitus, puutteelliset
tyovalineet seka psykososiaaliset kuormitustekijat. Koska asiakasturvallisuuden takaaminen
kuuluu vastaanottovirkailijan tarkeimpiin tehtaviin, tulee vastaanottovirkailijan osata toimia
myos koko hotelliymparistoa uhkaavissa tilanteissa kuten tulipalon, evakuoinnin tai vesivahin-
gon aikana (Seppa 2006, 6-7).
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Myo0s pelkastaan tieto yksinolosta saattaa lisata riskien maaraa, silla kollegan lasnaolo tuo
usein tukea paatosten tekoon, uhkatilanteiden havainnointiin ja haastavien tilanteiden hoita-
miseen. Toisen tyontekijan lasnaolo ja tuki tuovat siis automaattisesti turvallisuuden tunnetta
ja varmuutta tekemiseen. Tasta syysta onkin erittain tarkeaa luoda tyoymparistoa, jossa jo-
kaisella tyontekijalla olisi varma olo turvallisuudestaan myos yksintyoskentelyn aikana. Henki-
[6stoturvallisuuteen panostaminen on aina kannattavaa ja turvallisuustekijoita koskevissa paa-
toksissa tyonantajien tulisikin kiinnittaa huomiota panostuksen tuomiin hyotyihin. Henkilokun-
nan ja asiakkaiden turvallisuuden tunteen luominen vahvistaa positiivista brandikuvaa niin
tyonantajana kuin palveluiden tarjoajana. Henkilokunnan kouluttaminen, riskitekijoiden ana-
lysointi ja ennakointi seka turvatekniikan hankkiminen edesauttavat kaikki hotellin turvalli-
suutta samalla tuoden saastoja vakuutusmenoissa ja vahvistusta asiakkaiden tuleviin ostopaa-
toksiin. (Huhtala 1997, 89-95.)

2.3 Ohjeet kaytannon tukena

Tyoturvallisuuden suunnittelun seka analysoinnin lisaksi Suomen laki vaatii tyonantajaa pita-
maan huolta tyontekijoiden riittavasta ohjeistuksesta ja perehdytyksesta tyopaikan haitta- ja
aina tarvittaessa. (Tyoturvallisuuslaki 2002, 13-14 §). Tasta syysta turvallisuusriskien jatkuva
analysointi on aiheellista, silla se toimii pohjana ohjeiden paivittamiselle. Turvallisuusohjei-
den ajan tasalla pitaminen onkin yksi hotelliturvallisuuden perusteista. Selkeat ohjeistukset,
jotka tehdaan huolellisen suunnittelun pohjalta toimivat aina seka asiakkaiden etta henkilo-
kunnan apuna vaara- ja kriisitilanteissa. Tyontekijoiden sisdistettya etukateen ohjeistetut toi-
mintamallit osaavat he oman toiminnan lisaksi antaa myos asiakkaille oikeita ohjeita kriisiti-
lanteissa. Tarkeimmat turvallisuusohjeet onkin syyta tehda aina kirjallisesti ja niita taytyy
sailyttaa nakyvalla paikalla. Ohjeiden ajantasaisuudesta, laadullisuudesta ja selkeydesta tulee
pitaa saannollisesti huolta. Turvallisuusohjeiden ei kuitenkaan ole maara toimia pelotteena
eli tarkoitus ei ole saada tyontekijoita tai asiakkaita pelkaamaan turvallisuutensa puolesta.
Hyvin tehdyt ohjeet ovat nain ollen myonteiset, selkeat seka asialliset. (Huhtala 1997, 258-
265.)

Perehdyttaminen ja selkeiden ohjeistusten merkitys korostuu erityisesti yksintyoskentelyn ai-
kana. Turvallisen tyoskentelyn lisaksi tyontekijoiden tulee aina olla toimintavalmiudessa eri-
laisten poikkeustilanteiden varalta, joita ovat esimerkiksi vakivaltatilanteet seka laitehairiot.
(Bjorn, Hamalainen & Raudas 2011, 32.) Lisaksi hotellialalla yleistynyt tilapaisluonteisen tyo-
voiman kuten vuokratyontekijoiden kaytto tuovat omat haasteensa tarvittavien tietojen ja or-
ganisaation toimintamallien omaksumiseen. Tasta syysta kirjalliset turvallisuusohjeet ovatkin
tarkea osa tyontekijoiden ammattitaidon yllapitamisessa. Tyontekijat toimivat erittain usein
myos huomaamattaan turvallisuusriskien aiheuttajina esimerkiksi tukkimalla poistumistiet va-

liaikaisella varastoinnilla. Henkilokunnan kouluttamisella, turvallisuusohjeilla ja -oppailla
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voidaan muuttaa tyontekijoiden rooli riskien aiheuttajista riskien tunnistajiksi. Turvallisuus-
asioihin panostaminen on kannattavaa lisakustannuksista huolimatta, silla esimerkiksi henkilo-
kunnan kyky toimia tulipalon ehkaisemiseksi tulee huomattavasti halvemmaksi mita vahingon
tapahtuminen. (Seppa 2006, 5-9).

Toimeksiantajalle tehtavissa turvallisuusohjeissa keskitytaan yksintyoskentelya vahvistavien
tekijoiden huomioimiseen ja kehityskohteisiin, jotta hotelliympariston turvallisuutta voitaisiin
parantaa. Yksin tyoskennellessa yksi isoimpia ongelmakohtia on tilanne, jossa tyontekijat tay-
tyy poistua tyopisteelta. Yleisesti ottaen tyopisteen vartioimatta jattaminen ei nimittain ole
sallittua. Ohjeita tehdessa on tarkeaa pohtia myos tyoterveyden, vartijan seka esimiehen vai-
kutuksia turvallisuuden edistamiseksi. Turvallisuusohjeista tulee selkeasti kayda ilmi miksi ne
ovat olemassa ja miten niita voi hyodyntaa seka yksilon etta koko organisaation nakokul-

masta.

3 Yksilon turvallisuus vastaanotossa

Vuonna 1998 tehdyssa tutkimuksessa hotelli- ja ravintolatyota tekevista vastaajista 93,2 %
kertoi tyoskentelevansa osan tyovuorostaan yksin tai perati koko tyovuoron yksinaan. Tama
nakyi selvasti myos tyontekijoiden huolen ja pelon aiheena ja huoli korostui erityisesti yovuo-
rojen kohdalla. (Huhtala 2002, 6.) Palvelualojen osalta yksintyoskentelyn maara vaikuttaisi
olevan laskenut sitten vuoden 1998, mutta alalla on silti havaittavissa yksinolon yleisyys teh-
dyissa tyovuoroissa. Vuoden 2020 elokuussa Palvelualojen ammattiliiton teettaman kyselyn
vastaajista perati 55 % tyoskenteli ainakin osan tyopaivasta yksin. Kyselyjen vastauksia analy-
soimalla kavi myos ilmi, etta yksintyoskentely oli uhkatilanteille altistava tekija. (Palvelualo-
jen ammattiliitto 2021, 4.)

Vastaanoton tehtavissa yovuorot tyoskennellaan usein yksin samoin kuin hiljaisemmat vuorot.
Yhden tyontekijan voimin suoritetut tyovuorot aiheuttavat aina epailyksia turvallisuuden ta-
kaamisen nakokulmasta. Yksintyoskentelyn maara on lisaantynyt hotellialalla erityisesti kus-
tannussyista, silla henkiloston maaran vahentaminen soveltuu nykypaivan tehokkuus- ja tuot-
tavuusajatteluun. (Huhtala 1997, 121-123.) Tyosuojelulain 25 §:n mukaisesti tyonantajalla on
kuitenkin velvollisuus ryhtya tyon kuormitustekijoita selvittaviin ja vahentaviin toimiin heti,
kun tyonantaja on saanut tiedon tyontekijan terveytta vaarantavasta kuormittumisesta. Koska
yksintyoskentelya esiintyy vastaanottovirkailijoiden tyonkuvassa lahes poikkeuksetta jokai-

terveydentilan yllapitamiseksi.
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3.1 Vakivallan uhka ja rajoitettu avunsaanti

Majoitus- ja ravitsemisalan tyontekijoiden on jo pitkaan tiedetty altistuvan erityisen paljon
vakivallalle. Huhtalan (2002, 2-8) mukaan huumerikollisuus on ollut yksi hotellialan merkitta-
vimmista vakivaltaa aiheuttavista tekijoista 1990-luvun loppupuolella. Vuonna 2002 tehdyssa
tutkimuksessa kavi ilmi, etta hotellinjohtajat uskoivat tyontekijoidensa kykenevan tunnista-
maan huumeiden kayttajan (Huhtala 2002, 5). Pitkaan olemassa oleva ongelma ja sen tuomat
turvallisuusriskit ovat tunnistettu hotellialalla jo varhain, mutta tarvittavien henkilokuntaa
turvaavien toimenpiteiden lisaykset jaavat epaselvaksi. Milla tavoin vastaanottovirkailijan ja
muiden asiakkaiden turvallisuuden voisi naissa tilanteissa taata, kun hotellissa oleva henkilo

on tunnistettavasti huumausaineiden vaikutuksenalaisena?

Yksintyoskentelyn aikana tallaisissa tapauksissa korostuu tyonantajan mahdollistamat keinot
avunsaantiin. Koska vakivallan uhka vastaanottovirkailijan tyossa on ilmeinen ja riski kasvaa
erityisesti ilta- ja yovuoroissa, tulee tyonantajan huolehtia vakivaltatilanteiden ehkaisysta,
torjunnasta ja rajoittamisesta. Velvoite tulee ilmi Tyoturvallisuuslain lisaksi Matkailu-, ravin-
tola- ja vapaa-ajan palveluita koskevassa tyontekijoiden tyoehtosopimuksessa (Palvelualojen
ammattiliitto 2022). Keinoja ehkaisyyn ovat asianmukaiset turvallisuusjarjestelyt tai -laitteet
seka mahdollisuus avun halyttamiseen. Tyonantajan tulee myos laatia menettelytapaohjeet,
joiden avulla tyontekijoita informoidaan uhkaavien tilanteiden hallinnasta ja toimintatavoista
(Tyoturvallisuuslaki 2002, 27 §).

Tyoturvallisuuslaki tai alan tyoehtosopimus eivat kumpikaan kuitenkaan ota kantaa siihen mil-
lainen laitteisto tyontekijoiden kaytettavissa tulisi olla esimerkiksi avun halyttamiseen. Tyo-
ehtosopimuksen mukaan kyseessa voi olla esimerkiksi tavallinen puhelin (Palvelualojen am-
mattiliitto 2022, 33a §). Kuten Huhtala (2002, 7) jo kaksikymmenta vuotta sitten kirjoittamas-
saan kirjassa on todennut, halyttamisen mahdollisuus ei aina tarkoita sita, etta se olisi kay-
tannossa mahdollista. Puhelimella halyttaminen voi olla aarimmaisen haastavaa varsinkin
tyontekijan ollessa yksin, joten vartiointiliikkeiden kanssa tehty yhteistyo on tarkea osa enna-
kointia ja turvallisuuden varmistamista. Halytyspainikkeiden lisaaminen vastaanottoon helpot-
taa avun saamista huomattavasti, mutta niiden lisaaminen vaatii myos tarkkaa suunnittelua.
Halytyspainikkeiden maara ja sijoittelu tulisi olla tarkkaan harkittua, jotta niiden kaytto olisi

mahdollisimman huomaamatonta ja helppoa.

Vastaanottovirkailijan tyossa vakivallan uhkaa lisaavat myos vastaanoton ymparivuorokautiset
aukioloajat seka mahdollinen vastaanoton yhteydessa toimiva aulabaari. Tyonantajan rooli va-
kivallan ehkaisemiseksi tallaisissa tapauksissa onkin erittain suuri. Sen lisaksi, etta tyonanta-
jan tulee huolehtia yhteydenpidosta yksintyoskentelyn aikana, tulee tyontekijat olla koulu-
tettu ja ohjeistettu toimimaan oikealla, rationaalisella tavalla vakivaltatilanteiden aikana.

Vastaanottovirkailijoiden tulisi olla koulutettuja vuorovaikutustaitoihin, joiden avulla
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aggressiivisten asiakkaiden kohtaaminen olisi helpompaa. Vakivaltatilanteiden ennakointia ja
oikeanlaista kayttaytymista tilanteiden laukeamisen edesauttamiseksi voidaan harjoitella esi-
merkiksi turvallisuuskoulutuksissa. (Huhtala 1997, 141-142.)

3.2 Fyysinen kuormitus ja tyotapaturmat

Vakivaltatilanteiden lisaksi vastaanottovirkailijat altistuvat tyovuorojensa aikana hyvin paljon
fyysiselle kuormitukselle. Vastaanottovirkailijan tyo sisaltaa paljon fyysista ja liikkkuen tehta-
vaa tyota kuten kavelemista, seisomista, kantamista seka erilaisia kognitiivisia tehtavia. Tyo-
tehtavissa voi olla my0s useita toistoja ja staattisuutta, jotka kuormittavat ja aiheuttavat hel-
posti rasitusvammoja seka tuki- ja liikuntaelinten sairauksia. Tyon fyysista kuormittavuutta
voidaan saadella henkilokohtaisen tyoasennon lisaksi tyon kohtuullisella maaralla, saannolli-
silla tauoilla, tyoaikajarjestelyilla seka erilaisilla tyotilan ergonomisuutta lisaavilla tekijoilla.
Esimerkiksi oikealla korkeudella olevilla tyotasoilla seka iskuja vaimentavilla ja joustavilla lat-
tiamateriaaleilla voidaan vahentaa tyon fyysista kuormittavuutta. Vastaanottotyopisteissa eri-
tyisen tarkeaa on kiinnittaa huomiota istumismahdollisuuteen, saadettavaan tyotuoliin, ran-
teiden ja kasien tukemiseen nayttopaatetyossa, kuvaruudun ylareunan asettumiseen silmien

tason alapuolelle seka hyviin tydasentoihin ja -liikkeisiin. (Bjorn ym. 2011, 26-27.)

Yksintyoskentelyn aikana tyon fyysinen kuormittavuus on kuitenkin vaikeasti saadeltavissa.
Vastaanotosta on haastavaa poistua saannéllisille tauoille ja kiireisina hetkina tyo saattaa si-
saltaa paikallaan oloa pitkiakin aikoja putkeen. Fyysisten kuormittavuustekijoiden minimointi
turvallisuuden takaamiseksi tulisi lahtea aina tyovuorosuunnittelusta asti, silla tyontekijoiden
yksintyoskentely ei saa aiheuttaa tyoehtosopimuksen mukaisten taukojen puuttumista. Tyon-
tekijoiden vasymys ja taukojen puute voi heijastua tyotapaturmien maaraan, joita hotel-
lialalla onkin keskimaaraista enemman. Tyotapaturmien mahdollisuuksia vastaanotossa lisaa-
vat myos kasin tehtavat tyot, taakkojen kasittely, tyovalineiden teravyys ja leikkaavuus seka

asiakkaiden paihtymys. Myos aikapaine altistaa tyotapaturmille. (Bjorn ym. 2011, 24-27.)

Tyotapaturmien ehkaisyssa tarkeassa roolissa toimii kyky tehda tyotehtavia yksi kerrallaan.
Jos yksinolo tyovuoron aikana aiheuttaa jatkuvaa kiireen tunnetta seka keskittymiskyvyn me-
nettamista, voi koko tyoympariston turvallisuus karsia. Jatkuvat keskeytykset ja siirtyminen
tyontehtavasta toiseen lisaavat virheiden maaraa ja vaativat suurempaa ponnistelua tyotehta-
vien suorittamiseksi (Karjalainen 2020, 25). Vastaanottovirkailijalta vaaditaan nimenomaan
jatkuvaa useiden asioiden samanaikaista tekemista ja tama korostuu erityisesti yksintyosken-
telyn aikana. Kun paikalle saapuu palvelua kaipaava asiakas, tulee sen hetkinen tyotehtava
jattaa kesken, silla paikalla ei ole muita tyontekijoita. Tama lisaa yksinkertaistenkin tyoteh-
tavien aiheuttamaa kuormitusta ja tyontekijan vasymysta, joka altistaa aina entista enemman
vaaratilanteille kuten tyotapaturmille. Monien asioiden samanaikainen tekeminen johtaakin

helposti tilanteeseen, jossa tyontekija ei kykene enaa keskittymaan kunnolla mihinkaan.
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Keskittymiskyvyn hairiintymista aiheuttaa myos tyoympariston jatkuva haling, silla puhehaly

tai meteli johtaa helposti tyontekijaa kuormittaviin keskeytyksiin. (Karjalainen 2020, 24-26.)

sintyoskentelyn aikaista turvallisuutta yllapitamalla tyontekijan vireystilaa. Esimerkiksi tyo-
ympariston yhteydessa soivan taustamusiikin tyylilajilla ja tunnettavuudella voidaan saadella
tyontekijoiden huomiokyvyn sailyvyytta ja yleista olotilaa tyopaivan aikana. Oikeinvalitulla
taustamusiikilla on huomattu olevan positiivisia vaikutuksia vireystilan ja keskittymiskyvyn li-
saksi myos tyontekijoiden tehokkuuteen. Taustamusiikkivalinnoilla on kuitenkin merkitysta,
silla esimerkiksi jatkuva tunnettujen ja arsytysta aiheuttavien kappaleiden soittaminen voi
toimia painvastoin eli vireystilaa alentavana ja toimintaa hidastavana tekijana. Tyontekijalle
mieluisa ja keskittymista tukeva taustamusiikki onkin helppo tapa heratella aisteja ja luoda
positiivista olotilaa. Oikeanlainen vireys- ja mielentila auttavat tyontekijaa jaksamisen, ha-
vainnoinnin ja turvallisen tyoskentelyn suhteen. (Shih, Huang & Chiang 2012, 573-578; Huang
& Shih 2011, 383-387.) Taustamusiikin vaikutus korostuu erityisesti yksintydskentelyn ja jaksa-
misen kannalta haasteellisten vuorojen aikana. Vastaanottovirkailijoiden yovuorot ovat koke-
neet muutoksia tietotekniikan kehityksen johdosta, silla monet paljon aikaa vieneet asiat ta-
pahtuvat digitalisoitumisen tuoman automatisoitumisen ansiosta huomattavasti nopeammin
mita aikaisemmin (Huhtala 1997, 138). Yksinolo hiljaisten hetkien aikana aiheuttaa helposti
vasymysta varsinkin silloin, kun kyseessa on yovuoro. Tamankaltaisissa tilanteissa tyontekijoi-
den vireystila saattaa laskea aarimmaisen nopeasti ja helposti, joten esimerkiksi taustamu-

siikkiin panostaminen on pieni, mutta erittain kannattava turvallisuutta lisaava tekija.

Pelkastaan tyohon liittyvan tapaturman tai loukkaantumisen riskin tiedostaminen voi myos
luoda tyontekijalle turvattomuuden seka pelon tuntemuksia. (Karjalainen 2020, 39.) Yksin-
tyoskentelyn aikana olisikin tarkeaa luoda tunnetta siita, etta tyontekijan riski altistua tyota-
paturmalle on hyvin pieni. Mieluisan taustamusiikin kuunteleminen tyovuoron aikana tuo tyon-
tekijalle sopivasti kosketuspintaa henkilokohtaiseen elamaan luoden samalla turvallisuuden
tunnetta (Huang & Shih 2011, 383-387). Taman lisaksi myos avunsaamisen mahdollisuus koros-
tuu seka turvallisuuden tunteen luomisessa etta tyotapaturmien ehkaisyssa, silla tapaturman
sattuessa on ensisijaisen tarkeaa, etta tyontekija tietaa saavansa apua ja kykenee sita myos
halyttamaan. Erilaisten positiivisten ja varmuutta tuovien tekijoiden lisaaminen vahvistaa

tyontekijan turvallisuuden tunnetta.

3.3  Seksuaalinen hairinta

yksi suurimmista vastaanottovirkailijoiden kokemista turvallisuuden uhkatekijoista. Hairinta
voi olla sanallista, sanatonta tai fyysista. Sanalliseen hairintaan kuuluu esimerkiksi seksuaali-

set kommentit tyontekijan ulkonaosta, erilaisten kysymysten esittaminen, vihjailu seka
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asiattomien tapaamispyyntojen ehdottaminen. Sanatonta hairintaa ovat taas peraan viheltely
tai erilaiset vihjailevat eleet. Fyysisen hairinnan katsotaan olevan koskettelua, kahmintaa tai
pahimmassa tapauksessa raiskauksen yritys. Seksuaalista hairintaa voi kohdata kuka tahansa
sukupuolta katsomatta, mutta erityisessa riskiryhmassa seksuaaliselle hairinnalle ovat asiakas-
palvelutehtavissa olevat nuoret naiset. Ongelman ratkaisemiseksi tyopaikoilla tarvitaan tyoka-
luja seksuaalisen hairinnan tunnistamiseen seka parempia mahdollisuuksia tilanteiden ratkai-

semiseksi. (Bragason 2016, 3-4.)

Seksuaalista hairintaa alalla aiheuttavat useimmissa tapauksissa asiakkaat ja uhkatekijana
hairikointi kasvaa mita enemman tyontekijat ovat asiakkaiden kanssa suorassa kontaktissa.
Alkoholia tarjoilevissa paikoissa hairintaa ilmenee muita paikkoja enemman ja seksuaaliselle
hairinnalle altistaa erityisesti epasaannolliset tyoajat kuten vuorotyo seka ilta- ja yovuorot.
Tasta syysta hotellien vastaanottovirkailijat voivat altistua tyossaan hairinnalle muiden alojen
tyontekijoita enemman. Tyontekijat pitavat seksuaalista hairintaa loukkaavana ja useat tyon-
tekijat kokevat hairintaa useammin kuin kerran kuukaudessa. lkavien kokemusten taustalla
voi asiakkaiden lisaksi olla my0s kollegat, esimiehet seka esimerkiksi toimittajat. (Bragason
2016, 6-8).

Seksuaalinen hairinta vaikuttaa tyontekijaan monin eri tavoin kuten aiheuttamalla stressia ja
laskemalla tyontekijan tyomotivaatiota. Yritystasolla hairinta heijastuu usein poissaolojen
kasvuun, henkilokunnan suurempaan vaihtelevuuteen seka alhaisempaan tuottavuuteen. (Bra-
gason 2016, 7.) Riski seksuaaliseen hairintaan altistumiselle vaikuttaa selvasti tyontekijan tur-
vallisuuden tunteeseen tyopaikalla. Palvelualojen ammattiliiton huhtikuussa 2015 tekeman
tutkimuksen mukaan useat seksuaalista hairintaa kokeneista tyontekijoista keskustelivat epa-
miellyttavista kokemuksistaan kollegoidensa kanssa (Bragason 2016, 10). Muiden tyontekijoi-
den tuki on siis tarkeassa roolissa, kun puhutaan seksuaalisesta hairinnasta, silla asiasta puhu-
minen voi helpottaa tilanteen tuomaa ahdistuksen tunnetta. Yksintyoskentelyn aikana seksu-
aalista hairintaa kokenut tyontekija ei kuitenkaan voi keskustella valittomasti asiasta kenen-
kaan kanssa, joka lisaakin hairinnan tuomia jalkivaikutuksia. Vastaanottovirkailijan tyossa,
jossa seksuaaliselle hairinnalle altistuminen on erittain todennakaista varsinkin ilta- ja yovuo-
roissa, tulee tyontekijoiden apuna olla selkeat ohjeet hairintatilanteissa toimimiseen ja nii-
den ennakointiin. On my0s erittain tarkeaa antaa tyontekijoille mahdollisuus keskustella ko-

kemastaan hairinnasta jalkikateen esimerkiksi muiden tyontekijoiden seka esihenkilon kanssa.

Seksuaalisesta hairinnasta tyonantajalleen ilmoitti Palvelualojen ammattiliiton vuoden 2015
tutkimuksen mukaan vain alle puolet uhreista (Bragason 2016, 10). Muutosta tilanteeseen ei
ole tapahtunut, silla vuoden 2020 elokuussa tehdyssa tutkimuksessa 60 % uhreista kertoi, etta
he eivat olleet ilmoittaneet esihenkilolleen tyoaikana tapahtuneesta seksuaalisesta hairin-
nasta. Syyna tahan oli se, ettei kertomisen koeta olevan hyodyllista. Pieni prosentti vastan-

neista pelkasi myos tyonantajan asennoitumista asiaan ja osa hapesi tapahtunutta.
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Tyontekijat, jotka olivat kertoneet seksuaalisesta hairinnasta tyonantajalleen, olivat suurim-
massa osassa tapauksista kokeneet sen hyodyttomaksi silla keskustelu esimiehen kanssa ei ol-
lut johtanut minkaanlaisiin toimenpiteisiin. Osassa tapauksista esimies oli myds vahatellyt
asiaa tai pitanyt tyontekijaa osasyyllisena hairintaan. Joka kolmannelle seksuaalinen hairinta
oli aiheuttanut ahdistusta ja joissakin tapauksissa tyontekijat olivat vaihtaneet tyopaikkaa.
Fyysisia vammoja hairinnasta olivat saaneet 7 % vastanneista. (Palvelualojen ammattiliitto
2020, 13-15.)

Seksuaalinen hairinta on siis todellinen uhkatekija tyontekijan turvallisuudelle ja yksinollessa
turvattomuuden tunne voi vain kasvaa. Tata tilannetta ei edesauta tuntemus siita, etta tyon-
antaja ei halua tehda mitaan toimenpiteita hairinnan estamiseksi. Palvelualojen ammattilii-
ton vuoden 2015 tutkimuksesta kavi ilmi, etta vain 25 % tyopaikoista on olemassa ohjeistus
seksuaalisen hairinnan kohteeksi joutuneiden tyontekijoiden auttamista varten. Tyonantajien
tekemat toimenpiteet ovat kuitenkin avainroolissa turvallisen tyoympariston luomisessa, joka
tarkoittaa myos seksuaalisen hairinnan kitkemista tyopaikalta. Jotta tyontekijoiden turvalli-
suuden tunnetta voidaan vahvistaa, tulee tyonantajan tehda konkreettisia toimia seksuaalisen
hairinnan vahentamiseksi. Toimiva keino tahan on esimerkiksi tyonantajan tekema kirjallinen
toimintasuunnitelma seksuaalisen hairinnan poistamiseksi, jonka avulla tyontekijoille voidaan
osoittaa, etta asia otetaan tyopaikalla vakavasti. Suunnitelma siita, miten tyontekijaa tue-
taan seksuaalista hairintaa kohdatessa, kertoo myos tyonantajan halukkuudesta ja aikomuk-
sesta turvata tyontekijoidensa koskemattomuus seka seksuaalisen hairinnan nollatoleranssi.
Taman lisaksi myos seksuaalisen hairinnan selkea maarittely on tarkeaa, silla sita kautta jo-
kainen tyontekija ja taho kykenevat ymmartamaan millainen kaytos organisaatiossa ei ole su-
vaittavaa. Toimintaohjeiden tekemisen jalkeen niista tulee viestia ja niiden noudattamista
tulee seurata aktiivisesti, jotta turvallinen ja hairinnasta vapaa tyoymparisto voi toteutua

myo0s kaytannossa. (Bragason 2016, 14-17.)
3.4  Psykososiaalinen kuormitus

Henkilostoturvallisuutta analysoidessa tulee nykypaivana ottaa huomioon myos tyon uudenlai-
set kuormitustekijat, joita ovat tyon tietointensiivisyys, digitalisaatio seka psykososiaalinen
kuormitus. Psykososiaalinen ymparisto muodostuu useista eri osa-alueista, joiden toimivuus
maarittelee tyon kuormittavuuden. Tyon johtaminen ja organisointi, viestinta, vuorovaikutus
seka yksilotasoinen kaytos ovat kaikki osa psykososiaalista ymparistoa. (Karjalainen 2020, 54-
59.) Erilaiset konfliktit, huono tyoilmapiiri seka tyon jatkuva kuormittavuus altistavat turvat-
tomuuden tunteelle seka pahimmassa tapauksessa lisaavat riskeja sairastua tyouupumukseen.
Vastaanottovirkailijan yksilotyoskentelyssa psykososiaaliselle kuormittavuudelle altistavat eri-
tyisesti tyon keskeytykset, suuri vastuu, vakivallan uhka ja hairinta, vuoro- ja yotyo, tyon yk-
sindisyys seka tiedostettu tapaturmien riski. Pitkan ja liiallisen kuormituksen seurauksena

tyontekija vasyy ja palautuminen heikentyy tai loppuu kokonaan. (Karjalainen 2020, 37-41;
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Bjorn ym. 2011, 28-29.) Tyouupumuksen seurauksena tyontekija voi sairastua vakaviin sai-
rauksiin kuten masennukseen, sydan- ja verisuonisairauksiin seka tuki- ja liikuntaelinsairauk-
siin (Karjalainen 2020, 51-53).

Jatkuva kiire ja epavarmuuden tunne vaikuttavat tyon psykososiaaliseen kuormittavuuteen ja
lisaavat tata kautta myos riskia tyotapaturmille. Kiireen tunne seka stressi aiheuttavat liialli-
sessa maarin ylikuormitusta, jonka seurauksia ovat esimerkiksi kyynisyys seka unihairiot. Pit-
kakestoinen stressi kasvattaa aina myoskin riskia sairastua tyouupumukseen. Jos tyontekija
kokee, ettei han kykene vastaamaan tyon vaatimuksia tai ettei tyoymparisto tue myonteista
tyossa aikaansaamista, syntyy sen seurauksena stressia. (Manka & Manka 2016, 28-32.) Fyysi-
set ja psyykkiset oireet, joita stressi aiheuttaa voivat olla esimerkiksi jatkuvaa flunssaan sai-
rastumista, kroonisia niskakipuja, rytmihairiota, artyneen suolen oireyhtyman oireita ja muis-
tinongelmia. Jokainen tyontekija oireilee kuitenkin yksilollisella tasolla, ja tasta syysta tyon-
tekijoiden jaksamisen jatkuva seuraaminen on hyvin tarkeaa. Tarkkailu toimii keinona, jonka
avulla mahdolliset riskitekijat voidaan minimoida. (Karjalainen 2020, 39-41.) Tarkeimpiin tyo-
hyvinvointia parantaviin ja tyontekijoiden psykososiaalista kuormittavuutta vahentaviin teki-
joihin kuuluvat tyontekijan vaikutusmahdollisuudet seka omiin tyotehtaviinsa etta tyon maa-
raan (Manka & Manka 2016, 28-32).

Vastaanottovirkailijoiden psykososiaalista kuormitusta yksintyoskentelyn aikana voidaan va-
hentaa myos havaitsemalla ja hallitsemalla kuormitukseen altistavia tekijoita. Esimiestyon
rooli on tarkea psykososiaalisten kuormitustekijoiden ehkaisemisessa, silla johtamistehtaviin
perehdytetyt esihenkilot kantavat vastuuta tyoolojen turvallisuudesta ja henkiloston hyvin-
voinnista. Ylikuormittumista tukevaa johtamista on esimerkiksi tyosahkopostien ja -viestin la-
hettamisen ajoittaminen tyontekijoille parhaaseen mahdolliseen kellonaikaan. Psykososiaalis-
ten kuormitustekijoiden tunnistaminen tapahtuu siis hyvin yksinkertaisilla menetelmilla, ku-
ten ihmisten valisilla kohtaamisilla ja vuorovaikutuksella. Apuvalineina tunnistuksessa voidaan

kayttaa erilaisia kyselyita, ohjeistuksia seka tarkistuslistoja. (Karjalainen 2020, 114-116.)
3.5 Koronapandemian vaikutus yksintyoskentelyyn

Palvelualojen ammattiliitto kokosi jasenilleen teettamista tutkimuksista tilastoa vuoden 2020
lopussa ja selvitti COVID-19-pandemian tuomia haittoja palvelualojen tyontekijoiden keskuu-
dessa. Tutkimuksista kavi ilmi, etta lomautusten ohella monet tyontekijoista joutuivat vaihta-
maan toimipistetta, silla tyonantajat pitivat palveluita ylla aiempaa pienemmalla miehityk-
sella. Matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palvelualan tyontekijat kertoivat epidemian vaikut-
taneen heihin henkilokohtaisella tasolla, joka nakyi tulevaisuuden tapahtumista murehtimi-
sena ja psyykkisten kuormitustekijoiden kasvuna. (Palvelualojen ammattiliitto 2021, 18, 29.)
Koronapandemian vaikutus tulee nakymaan viela jatkossakin, silla pelko tulevista tartunta-

aalloista on edelleen olemassa ja koronatilanteen tuomien haasteiden kanssa painitaan viela
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tallakin hetkella. Pandemian vaikutus yksintyoskentelyn maaran kasvuun ei ole tasta syysta

johtuen viela tarkalleen tiedossa ja asia kaipaakin tulevaisuudessa perusteellista tutkimusta.

Koronapandemian aiheuttama yksintyoskentely tuo mukanaan riskin siita, etta opeteltu toi-
mintamalli jaa paalle. Kun tyontekijat ovat joutuneet mukautumaan tilanteen aiheuttamaan
yksintyoskentelyyn, ovat he ottaneet vastuulleen laajempaa osaamisalaa. Tyonantajan nako-
kulmasta ja pandemian taloudellista jalkipyykkia selvittaessa saattaa saman toimintamallin
jatkaminen tuntua hyvalta ratkaisulta. Tyontekijat ovat todistaneet kyvykkyytensa selvita
tyovuoroista yksin, joten taman tilanteen hyodyntaminen voi osoittautua monessa tyopaikassa
ajankohtaiseksi myos pandemian jalkeen. Yksintyoskentelyn lisaantyessa tulisi kuitenkin huo-
mioida sen mukanaan tuomat turvallisuusriskit ja tehda tarvittavia toimia mahdollisimman
ajoissa. Tyontekijoiden maara tulisikin suhteuttaa asiakasvirtoihin ja tyon konkreettiseen
maaraan, silla jatkuva muutos, kiire seka keskeytykset altistavat tyontekijoita tyouupumuk-
selle ja tyotapaturmille (Karjalainen 2020, 20-27). Pahimmassa tapauksessa ylikuormitus voi
johtaa esimerkiksi muisti- ja tarkkaavaisuushairioihin, joten liialliselle kuormittumiselle altis-
tunut tyontekija on aina turvallisuusriski seka itselleen etta asiakkaille (Karjalainen 2020, 80).
Kustannustehokkuus on ymmarrettavasti liiketaloudellisesti tarkeaa, mutta sen ei koskaan tu-

lisi tapahtua turvallisuuden kustannuksella (Seppa 2006, 5).

4 Yksilon vaikutus yleiseen turvallisuuteen

Hotellin palveluymparisto koostuu sisdisesta palveluymparistosta seka fyysisista tiloista. Sisai-
sen palveluympariston voidaan katsoa muodostuvan neljasta eri osa-alueesta, joita ovat tekni-
nen osaaminen eli patevyys, kohteliaisuus, uskottavuus seka turvallisuus. Nama kaikki tekijat
muodostavat yhdessa palveluvarmuuden. Hotellin henkilokunnan ammattitaito on tarkea osa
sisaista palveluymparistoa ja palveluvarmuuden toteutumista. Tyontekijoiden patevyys ja
kyky toimia erilaisissa tilanteissa vahvistavat asiakkaiden turvallisuuden tunnetta. (Rautiainen
& Siiskonen 2020, 142.) Yksilon rooli hotellin yleisen turvallisuuden takaamisessa on siis erit-
tain merkittava ja turvallisuuden tulisikin olla kaikkien osapuolten yhteisena tavoitteena.
Henkilostoturvallisuus kasittaa paljon erilaisia tyonantajille kuuluvia vastuualueita, mutta ta-

man lisaksi myos tyontekijoilla on omat velvoitteensa. (Huhtala 1997, 149.)

Tyontekijan yleisiin velvollisuuksiin kuuluu huolehtia siita, etta hanen toimintansa ei vaaranna
omaa tai muiden turvallisuutta ja terveytta. Tyonantajan ohjeistusten ja maarayksien noudat-
taminen lukeutuu myos Tyoturvallisuuslaissa maariteltyihin tyontekijan yleisiin velvollisuuk-
siin (Tyoturvallisuuslaki 18 §). Tama tarkoittaa sita, etta tyontekija on velvoitettu ilmoitta-
maan havaitsemistaan puutteista tyoympariston turvallisuuden lisaamiseksi ja yllapitamiseksi.
Tyontekijoilta velvoitetaan siis aktiivisuutta turvallisuuskysymysten suhteen, joka kasittaa

myos tiedottamisvastuun. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta tyontekijan tulee tiedottaa
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esihenkilolleen havaitsemistaan turvallisuutta uhkaavista tekijoista. Lisaksi erityisesti vas-
taanottovirkailijoiden tulee jatkuvasti valvoa asiakasliikehdintaa ja ilmoittaa valittomasti, jos
havaittavissa on epamaaraista tai epailyttavaa toimintaa. Turvallisuustietoinen palveluasenne
seka lojaalius tyonantajaa kohtaan takaa yhteisten toimintamallien toteutumisen. (Huhtala
1997, 149-153.) Yksintyoskentelyn turvallisuus hotellin vastaanotossa on siis tyonantajan ja
tyontekijan yhteistyolla saavutettua. Tyonantajan merkitys tyoolojen turvallisuuden takaami-
sessa on suuri, mutta ilman tyontekijoiden velvollisuutta, ei kokonaisvaltaisesti turvallista ho-

telliymparistoa voisi muodostua.
4.1 Paloturvallisuus

Tilat, joissa kokoontuu tai majoittuu runsaasti ihmisia ovat tulipalon kannalta riskikohteita.
Tasta syysta paloturvallisuuteen ja tulipalojen ennaltaehkaisyyn tulee hotelleissa kiinnittaa
paljon huomiota. Suomessa paloturvallisuutta ohjaa pelastuslain (2011/379) saadokset. Hotel-
lin paloturvallisuus on pelastuslain mukaisesti rakennuksen omistajan tai haltijan vastuulla ja
heidan tuleekin huolehtia tulipalojen ja vaaratilanteiden ehkaisemisesta. Vaaratilanteita var-
ten tulee myos olla varautunut, jotta vahingon tapahduttua saataisiin pidettya vahingot mah-
dollisimman vahaisina. Varautumiseen kuuluu henkiloiden, omaisuuden seka ympariston suo-
jaamista vaaratilanteiden sattuessa. Tata varten yritysten tulee toteuttaa kirjallinen pelas-
tussuunnitelma, jota kaytetaan osana tyontekijoiden perehdytysta. Jokaisen yrityksen tyonte-
kijan tulee olla tietoinen paloturvallisuusjarjestelyista seka ohjeista onnettomuus- ja vaarati-
lanteiden varalle. (Seppa 2006, 8-11.)

Tulipalot syttyvat aarimmaisen usein tilanteista, joissa syttymissyyn aiheuttaja on huolimatto-
masti toiminut ihminen. Hotelliymparistoissa tapahtuneiden tulipalojen syttymiset ovat usein
olleet sellaisia, etta ne olisivat olleet estettavissa tyontekijoiden ja muiden osallisten oikean-
laisella ohjeistuksella seka turvallisuuskoulutuksilla. Hotellin vastaanotossa tyoskentelevat
henkilot huomaavat kaikista parhaiten havaittavissa olevat turvallisuusriskit, joten niista il-
moittamisen tulisi olla oletusarvo. Sahkolaitteista lahtoisin olevat tulipalot olisivat usein ol-
leet estettavissa saannollisella puhdistuksella seka tarkastamisella. Vastaanottovirkailijoiden
tuleekin kiinnittaa tyovuorojensa aikana erityista huomiota laitteiden kuntoon, puhdistukseen

ja saannolliseen sammuttamiseen. (Seppa 2006, 12-16.)

Hotelliympariston palohalytyksen aikana korostuu henkilokunnalle opetetut toimintamallit,
silla suurimman haasteen tilanteissa tuovat paikalla olevat asiakkaat, jotka eivat tunne tiloja
ja sen poistumisteita. On aarimmaisen tarkeaa, etta hotellin henkilokunta tuntee poistumis-
suunnitelmat ja osaavat neuvoa asiakkaita niiden mukaisesti. Paloturvallisuuden kannalta suu-
ren uhkakuvan muodostavat myos humaltuneet ja nukkuvat asiakkaat, joiden toimintakyky
saattaa olla heikentynyt tilanteesta johtuen. (Seppa 2006, 21-24.) Tama lisaa erityisesti yo- ja

iltavuorossa olevien vastaanottovirkailijoiden roolia turvallisen hotelliympariston luomisessa,
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silla taman kaltaiset uhkatekijat ovat vahvemmin sidoksissa ilta- ja yoaikoihin. Koska yovuo-
roja tehdaan usein yksilotyoskentelyna, tulee turvallisuusohjeita laadittaessa ottaa huomioon

mahdollisten riskikuvien vuorokaudenaikojen mukaiset eroavaisuudet.

Kyky kayttaa alkusammutuskalustoa on yksi henkilokunnan tarkeimmista tyokaluista tulipalo-
jen aiheuttamien vaaratilanteiden ehkaisemiseksi. Alkusammutuskalustoon kuuluvia valineita
ovat muun muassa sammutuspeite, kasisammutin ja pikapaloposti. Sammutuspeitteen ja kasi-
sammuttimen tehokkaalla kaytolla voidaan ehkaista monia vaaratilanteita ja alkavia tulipa-
loja. Naiden lisaksi julkisissa tiloissa kuten hotelleissa on lahes poikkeuksetta aina kaytetta-
vissa pikapaloposti, jonka pitkalla toiminta-ajalla voidaan vaikuttaa suuresti tulipalojen sam-
muttamiseen. Henkilokunnan ammattitaidon yllapitamisen lisaksi tulee alkusammutuskalustoa
myos yllapitaa seka tarkastuttaa. Kaluston tulee olla helposti saatavilla ja henkilokunnan ja-
senten tulee olla tietoisia siita, missa sammutusvalineita sailytetaan. (Seppa 2006, 29-33;
Huhtala 1997, 278-283.) Alkusammutuskaluston sijoittelussa ja maarassa kiinnitetaan huo-
miota lakisaateisiin maarayksiin, mutta asiaa tulisi tarkastella myos yksilotyoskentelyn kan-
nalta. Paloturvallisuuden kannalta tarkeinta on nopea toiminta, ja se tulee olla turvattuna
myos yksin tyoskennellessa. Jos lahtokohtana on, etta tyopisteelta ei saisi poistua ja alkusam-
mutuskalusto sijaitsee vaikeasti tavoitettavalla paikalla, ei vaaratilanteessa toimiminen on-
nistu nopealla tahdilla. Tehokkaan toiminnan tukena ovat siis helposti saatavilla olevat moni-

puoliset sammutusvalineet, kaluston oikeanlainen kaytto seka selkeat toimintaohjeet.
4.2  Vesivahingot

Tulipalojen lisaksi yksi isoimmista vaaratilanteita ja kiinteistojen tuhoa aiheuttavista teki-
joista on vesivahinko. Yleisimmat syyt vesivahingon tapahtumiseen ovat putki- ja viemarion-
gelmat, mutta nykypaivana myos luonnonkatastrofit ja vaikeat saatilat aiheuttavat vesivahin-
koja. Kiinteistojen vesivahingot ovat kuitenkin pitkalti valtettavissa oikeanlaisilla toimintata-
voilla. Jotta vesivahingoilta voitaisiin saastya, tulee tyopaikoilla kuten hotelleissa korostaa
hyvia asiaankuuluvia tapoja. Naita ovat esimerkiksi vesialtaiden vesilukkojen saannollinen
puhdistus, johtojen ja liitantojen kunnon tarkastaminen seka vanhojen termostaattien ja
venttiilien kunnon tarkkailu. Myos erilaisten vetta vaativien koneiden vesihanojen tulisi olla
suljettuina aina kun koneita ei kayteta. (Pelastustoimi 2022.) Erilaisten kuntotarkastusten
suorittaminen ei yleisesti ottaen kuulu vastaanottovirkailijan tyonkuvaan, mutta varsinkin pie-
nemmissa hotelleissa voi tulla vastaan tilanteita, joissa myos vastaanottovirkailija saattaisi
huomata huonokuntoisuutta erilaisissa johdoissa tai liitannoissa. Silmien auki pitaminen onkin
yksi tarkeimmista tyovalineista vesivahingon estamisessa. Hotellin yleisen turvallisuuden kan-

nalta jokaisen tyontekijan huomiokyky voi olla ratkaisevassa roolissa.

Toimintaohjeet vesivahinkojen varalle saattavat olla useissa tyopaikoissa hyvin vahaiset tai

niita ei ole ollenkaan. Tama on aarimmaisen huolestuttavaa vesivahinkojen yleisyytta
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ajatellen. Kuten tulipalonkin kohdalla myos vesivahingon sattuessa tarkeimmassa roolissa on
nopea toiminta. Jotta vahingot voitaisiin minimoida tulisi vesihana, vesilinja tai paasulku
saada nopeasti suljettua. Sen lisaksi tyontekijan tulisi kyeta rajoittamaan veden vuotamista
mahdollisimman paljon. Myos kaikki nakyvissa oleva vesi tulisi yrittaa saada kuivattua. (Pelas-
tustoimi 2022.)

Hotelleissa, kuten muissakin isoissa rakennuksissa, paasulut saattavat sijaita vaikeasti tavoi-
tettavissa paikoissa. Yksin tyoskennellessa haasteeksi tulee tyopisteen jattaminen ja tasta
syysta tyontekijoilla tulisi olla selkeat toimintaohjeet vesivahinkojen varalle. Erityisesti pie-
nemmissa hotelleissa yovuorot saatetaan toteuttaa niin, etta vastaanottovirkailija on ainoa
henkilokunnan jasen koko talossa. Jos tyontekijoille ei ole annettu riittavaa opastusta ja sel-
keita ohjeita, on vesivahingon sattuessa hyvin vaikea toimia nopeasti. Edessa saattaa olla vai-
keita paatoksia kuten se, etta voiko vastaanottovirkailija jattaa tyopisteensa vartioimatta ja
lahtea paasulun luokse? Vesivahingon sattuessa onkin tarkeaa kutsua paikalle lisaapua, jotta
vahinko saataisiin minimoitua ja jokaisen paikalla olevan henkilon turvallisuus olisi taattu.
Nain ollen avun halyttamisen helppous korostuu myos tassakin tapauksessa. On siis ensisijai-
sen tarkeaa, etta yksin tyoskenteleva henkilo tietaa mihin han on yhteydessa erilaisten vahin-

kojen sattuessa ja mista han saa lisaohjeistusta seka apua.
4.3  Viestinta, ensiapu ja evakuointi

Tyontekijan vastuulla on osata viestia asiakkaille seka muille ihmisille selkealla ja rauhalli-
sella tavalla yllattavissakin vaaratilanteissa. Hatailmoitusta tehdessa tyontekijan tulee mai-
nita olevansa henkilokuntaa, jotta hatakeskuspaivystaja tietaa voivansa esittaa tarkempaa
tuntemusta vaativia lisakysymyksia. Viestintaa ja hatailmoitusta varten tulisi hotellin tarkan
osoitteen olla mahdollisimman helposti saatavilla ja nakyvalla paikalla. Tyoturvallisuuslain
mukaan tyopaikoilla tulee yllapitaa ensiapuvalmiutta, joka sisaltaa tarvittavien valineiden li-
saksi henkilokunnan ensiapukoulutusta. Vaaratilanteiden kannalta on tarkeaa, etta tyonteki-
jat osaavat antaa hataensiapua. Yksin tyoskennellessa tulisi ottaa huomioon tarvittavan en-
siapukoulutuksen maara, silla hatatilanteen sattuessa taytyy vuorossa olevalla henkilokunnan
jasenella olla toimintavalmius tilanteeseen. Hatatilanteen tunnistaminen on tarkea osa vaara-
tilanteissa toimimista. (Seppa 2006, 34-37.) Turvallisuutta vaarantavan tilanteen lopputulok-

sen maaritteleekin aina etukateisvalmiudet (Huhtala 1997, 272).

Kriisitilanteissa tarkeaa on rauhallinen ja johdonmukainen toiminta. Paniikin ehkaisemisen li-
saksi huomioon tulisi ottaa jo ennakolta tilanteet, joissa asiakkaat voivat hatatilanteessa vai-
pua apatiaan. Tama tarkoittaa avuttomaan tilaan laantumista, joka vaikeuttaa ihmisten aut-
tamista ja pelastamista. Erilaisissa vaara- ja evakuointitilanteissa hotellin tiloissa kaynnistyy
automatisoidut hatatilannekuulutukset, joissa tiedotetaan asiakkaita ja henkilokuntaa vaara-

tilanteen olemassaolosta. Kuulutukset sisaltavat usein ilmoituksen lisaohjeiden odottamisesta
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tai maininnan henkilokunnan antamasta opastuksesta ja ohjeistuksesta. (Huhtala 1997, 272-
279.) Henkilokunnan jasenten tulee siis olla tietoisia siita, mita ohjeita ja opastusta heidan
tulisi tietyissa vaaratilanteissa antaa. Hataviestinta ei voi pohjautua pelkkien hatatilannekuu-
lutusten pohjalle vaan loppupeleissa turvallisuuden voi taata vain henkilokunnan tehokas ja

oikeaoppinen toiminta.
4.4  Turvallisuus pandemiatilanteissa

Viime vuodet ovat opettaneet meille, miten turvallisuuskasitetta tulee laajentaa myos tervey-
teen ja tartuntatautien leviamisen estamiseen. Explained: The next pandemic -lyhytdokumen-
tissa esitetaan SARS-pandemian leviamista vuonna 2003. Tama tappava tauti paasi leviamaan
ympari maailman, kun oireinen henkilo matkasi Kiinasta Hong Kongiin helmikuussa 2003. Mat-
kustaja kirjasi itsensa sisaan Metropole-hotelliin ja tartutti taudin 16 ihmiselle yskiessaan
matkallaan kohti hotellihuonetta. Hotellin vierailijat jatkoivat matkaansa kohti omia kotipaik-
kakuntiaan samalla kuljettaen mukanaan kyseisen viruksen. (Klein & Posner 2019.) Matkailun
riskit tartuntatautien leviamisen edistamisessa ovat tulleet ilmi seka SARS-viruksen etta ko-
ronapandemian aikana. Hotellien tyontekijoiden tehtavana on nykyisin myos pitaa huolta seka

asiakkaiden etta itsensa terveyden turvaamisesta.

Turvallisuuden yllapitamiseksi tulee vastaanottovirkailijan pitaa huolta tarpeellisista turvava-
leista, kasihygieniasta seka asiakkaiden ohjeistuksesta. Tartuntatautilain (2016/1227) 58 c §
maarittelee tarvittavat toimenpiteet covid-19-epidemian leviamisen estamiseksi. Lain mukaan
hotelleiden vastuulla on huolehtia siita, etta asiakkailla on mahdollisuus puhdistaa kasiaan,
pitaa riittava etaisyys muihin ihmisiin seka ryhtya muihin vastaaviin tartuntataudin leviamista
estaviin toimenpiteisiin. Lisaksi tilojen ja pintojen puhdistusta tulee tehostaa. Vastaanottovir-
kailijan tyossa tama tarkoittaa asiakkaiden informointia silla hetkella voimassa olevista rajoi-
tuksista ja suosituksista. Kyseessa voi olla tilanne, joka vaatii esimerkiksi ystavallista huomau-
tusta siita, etta asiakkaat seisovat liian lahella toisiaan. Vastaanotossa tulisi myos huolehtia
riittavasta puhdistuksesta kuten maksupaatteiden desinfioimisesta. Tyoskennellessa yksin

nama toimet tulevat automaattisesti vuorossa olevan tyontekijan vastuulle.

5 Vastaanottovirkailijoiden kokemuksia yksintyoskentelyn turvallisuudesta

Tyontekijoiden kokemukset yksintyoskentelyn turvallisuudesta ovat tarkeassa arvossa, kun
lahdetaan toteuttamaan turvallisuusohjeita ja kehitysehdotuksia toimeksiantajan kayttoon.
Kokemuksia lahdettiin selvittamaan laadullisen tutkimuksen avulla, jonka aikana haastateltiin
toimeksiantajayrityksessa tyoskentelevia vastaanottovirkailijoita. Koska tutkimustulosten poh-
jalta tehdyssa tuotoksessa on kyse yrityksen toimintaan vaikuttavista yksityiskohtaisista tur-

vallisuusasioista, on haastattelut esitetty ja analysoitu opinnaytetyossa mahdollisimman
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tunnistamattomalla tavalla. Haastatteluiden tarkoituksena oli kartoittaa tyontekijoiden koke-
muksia turvallisuudentilasta seka alalla etta omalla tyopaikallaan, jotta ohjeistuksesta saatiin
koottua mahdollisimman hyodyllinen kokonaisuus. Turvallisuusohjeet toimivat vastaanottovir-
kailijoiden apuvalineena ja niita voi hyodyntaa turvallisuuden tilanteen kehittamisessa seka

esimerkiksi uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa.
5.1 Tutkimuksen toteuttaminen ja tyovaiheet

Ennen haastatteluja oli tarpeellista analysoida tietoperustasta ilmi tulleita yleisia hotelliym-
paristoon vaikuttavia turvallisuuden uhkatekijoita. Taman perusteella lahdettiin muodosta-
maan kolme erilaista teemaa: turvallisuuden merkitys hotellialalla, yksilon turvallisuus vas-
taanotossa seka yksilon vaikutus asiakasturvallisuuteen. Nain teemojen alle tehtiin kysymyk-
sia, joista koottiin runko haastatteluiden tueksi. Koska turvallisuusriskit ovat aina hyvin talo-
kohtaisia, tuli haastattelun kysymysten olla mahdollisimman laajoja, jotta todellinen tilanne
saatiin kartoitettua. Kysymykset pohjautuivat opinnaytetyossa kaytettyyn tietoperustaan.
Jotta haastateltavat tyontekijat kykenivat tuntemaan olonsa mahdollisimman turvalliseksi ja
heidan oli helppo kertoa kokemuksistaan, tuli kysymysten olla tarkasti muotoiltuja. Haastat-
teluissa kaytetyssa pohjassa (liite 1) kysymysten jarjestys oli mietitty vastaamaan opinnayte-
tyon raportin kappalejarjestysta loogisuuden yllapitamiseksi. Valmistautuessa haastatteluihin
tuli kuitenkin ottaa huomioon, etta ilmi saattaa tulla asioita, joita haastattelupohjassa ei ole
kysytty. Myos nama asiat mukautettiin tuloksiin, silla haastatteluiden tarkoituksena oli antaa
Hotelli X:n vastaanottovirkailijoiden kertoa omista kokemuksistaan ja tuntemuksistaan vapaa-
muotoisesti. Haastattelurungon kysymykset tehtiin suuntaa antaviksi ja ennen haastatteluita
huomioitiin, etta kaikkiin kysymyksiin ei valttamatta saada vastauksia niiden arkaluonteisuu-

den vuoksi.

Tutkimus toteutettiin kevaan 2022 aikana Hotelli X:n tiloissa eli tyontekijoiden tyoymparis-
tossa. Vastaanottovirkailijoiden vastaukset talletettiin seka aanittamalla etta kirjoittamalla
ylos tarkeimpia paapiirteita. Haastatteluita varten ei ollut tarpeellista kerata henkilotietoja.
Taustatietona haastateltavilta kuitenkin kysyttiin tyokokemuksen maara seka paasaantoisesti
tehtavien tyovuorojen luonne eli tekeeko tyontekija aamu-, ilta- tai yovuoroja vai naiden yh-
distelmaa. Tutkimuksessa oli mukana kuusi Hotelli X:ssa tyoskentelevaa vastaanottovirkaili-
jaa, joista jokainen tyoskentelee paasaantoisesti yksin. Yhden haastattelun kesto oli noin 30
minuuttia, jonka aikana kerattiin mahdollisimman kattavaa havaintoaineistoa. Aineistoa lah-
dettiin purkamaan taulukoimalla vastauksia haastattelurungon teemojen ymparille. Taulukoi-
tuja aihealueita olivat tilannekatsaus alan turvallisuuteen, koetut uhkatekijat, tarkeaksi koe-
tut turvallisuustekijat, Hotelli X:n ongelmakohdat ja onnistumiset seka koronan vaikutus yksi-
lotyoskentelyyn. Haastatteluissa syntyneita aineistoja kuten haastatteluita ja tutkimustulok-
sia on sailytetty tietoturvallisessa ymparistossa ja ne tuhotaan taman opinnaytetyon julkaisun

jalkeen. Lisaksi haastatteluiden aanitteita on kasitelty luottamuksellisesti eika niita ole
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luovutettu kenellekaan ulkopuolisille. Haastateltavien henkilollisyys ei ole tunnistettavissa

opinnaytetyosta tai toimeksiantajalle tehdyissa turvallisuusohjeista.

5.2 Kokemuksia hotellialan turvallisuudentilanteesta ja uhkatekijoista

Vastaanottovirkailijoiden kokemukset hotellialan turvallisuuden tilanteesta olivat yleisesti ot-
taen hyvat, silla kaikki tutkimukseen osallistuneet kuusi tyontekijaa kokivat hotellialan turval-
lisuustilanteen olevan hyvalla tasolla. Turvallisuuden tilanteen koettiin myos parantuneen nii-
den tyontekijoiden osalta, jotka olivat olleet alalla jo pidempaan. Esimerkiksi luottokorttivaa-
timukset ja etukateismaksut ovat lisanneet turvallisuutta, silla ennen yopymiset maksettiin
kateisella etukateen tai vasta yopymisen jalkeen. Yleiskatsauksessa kavi ilmi, etta tyontekijat
eivat kokeneet merkittavasti turvattomuuden tunnetta. Tama nakyi seka paivavuoroa etta yo-
vuoroa tekevien vastaanottovirkailijoiden vastauksissa eli tyovuorojen laatu ei vaikuttanut ko-
ettuun tilanteeseen. Tilannekatsauksessa kavi kuitenkin ilmi, etta tieto siita mita kaikkea tyo-
vuoron aikana voisi tapahtua lisaa turvattomuuden tunnetta erityisesti yksin tyoskennellessa.
Teemahaastatteluiden avulla kartoitettiin vastaanottovirkailijoiden nakemyksia turvallisuutta
uhkaavista tekijoista. Tuloksissa erottui viisi tekijaa, jotka tulivat ilmi jokaisen vastaanotto-
virkailijan vastauksissa. Naita uhkatekijoita olivat ihmiskontaktit, humaltuneet asiakkaat,

mielenterveysongelmista karsivat asiakkaat, kiire seka tulipalot ja vesivahingot.

Yksilotyoskentelya ja koko hotelliympariston turvallisuutta vaarantavissa tekijoissa korostui-
vat erityisesti siis asiakkaat ja niiden myota tulevat erilaiset ihmiskontaktit. Alkoholin vaiku-
tuksen alaisena olevat ja mielenterveysongelmista karsivat ihmiset koettiin erityisen hairitse-
vana tekijana. Varsinkin humalaisten asiakkaiden koettiin olevan yleinen alan ja vastaanotto-
virkailijoiden turvallisuutta uhkaava tekija. Haastatteluissa kavi ilmi, etta asiakkaat saattavat
tulla hotelliin jo valmiiksi humalassa tai he voivat humaltua vierailunsa aikana. Ihmiskohtaa-
misissa haastavimmiksi koettiin tilanteet, joissa on vaikea ennakoida toisen osapuolen kay-
tosta. Esimerkiksi mielenterveysongelmista karsivia ihmisia saattaa kulkeutua hotellin sisati-
loihin ja heidan kayttaytymistaan on hyvin vaikea arvioida. Naiden lisaksi turvallisuutta hei-
kentavina tekijoina nahtiin erilaiset suuremmat vaaratilanteet kuten tulipalot ja vesivahingot.
Myos kiireen merkitys tuli esille jokaisessa haastattelussa, silla kiireen koettiin lisaavan erityi-
sesti tyotapaturmien riskia. Kiireella oli selva yhteys tavaroiden epajarjestykseen; haastatte-
luissa tuli esille sotkuisten tyopisteiden aiheuttama stressi, joka lisasi entisestaan kiireen tun-

netta.

Tutkimukseen osallistuneista vastaanottovirkailijoista lahes kaikki olivat kokeneet aggressii-
vista kayttaytymista tyopaivansa aikana. Kuitenkaan fyysista vakivaltaa ei ollut koettu, vaan
kyseessa oli ollut lahinna verbaalista hairintaa. Vastaanottovirkailijoilla oli kokemusta nimen-
omaan huonokaytoksisista asiakkaista, jotka ovat purkaneet huonoa oloaan asiakaspalvelijaan

tai ovat olleet mielenterveydellisesti heikossa kunnossa. Tallaisia tilanteita ovat olleet
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esimerkiksi hetket, joissa asiakas on alkanut arvostelemaan vastaanottovirkailijaa taysin ai-
heettomasti tai jopa haukkumaan hanta. Nama tilanteet koettiin hairintana ja aiheuttivat
tyontekijoille ahdistusta seka artymysta. Myos seksuaalista hairintaa oli koettu sanallisessa
muodossa kuten seksuaalisina vitseina seka vihjailuina. Vastanneista reilu puolet oli kokenut
seksuaalista hairintaa tyopaivansa aikana ja hairintaa oli tapahtunut nimenomaan asiakkaiden
taholta.

Seksuaalisen hairinnan lisaksi yli puolet vastanneista kokivat turvallisuutta uhkaaviksi asioiksi
yksinolon, yovuorot seka vieraan toimipisteen. Paivavuoroa tekevat tyontekijat kokivat yksin-
olon yovuorojen aikana yhdeksi alan ja vastaanottovirkailijoiden suurimmista turvallisuutta
vaarantavista tekijoista. Yovuoroja tekevat vastaanottovirkailijat eivat puolestaan kokeneet
yovuorojen olevan turvattomampia mita paivavuorojen. Yovuorojen kohdalla huomiota kiinni-
tettiin kuitenkin siihen, etta hairioita voi tapahtua myos huoneissa. Yksin tyoskentelevan ja
joskus jopa koko hotellin ainoan tyontekijan on tallaisissa tilanteissa lahdettava tarkastamaan
tilannetta yksin ja tama koettiin turvattomana jo pelkastaan ajatuksen tasolla. Lisaksi esille
tuli tyotapaturmille altistavia riskitekijoita ja uhkakuvia kuten kaatuminen, viiltohaavat, se-
lan venahdykset tai kuuman veden aiheuttamat palovammat. Vastaanottovirkailijoista yksi
kolmasosa kokivat kaatumisten olevan yksilon turvallisuutta uhkaava tekija ja puolet mainitsi-
vat palohaavat, viiltohaavat seka painavien tavaroiden nostamisen. Yksin tyoskennellessa ras-
kaiden asioiden nostoon ei ole saatavilla apua, joka naky vastauksissa tyotapaturmien uhkana.
Tyotapaturmiin verrattuna tuloksissa korostui kuitenkin erityisen vahvasti tyon psykososiaali-
nen kuormitus. Kiire ja ahdistavat hairintatilanteet nakyivat selvasti suurempina riskitekijoina

fyysiseen kuormitukseen verrattuna.

Haastatteluiden aikana vastaanottovirkailijoiden vastauksissa korostui myos koronapandemian
tuomat haasteet, silla useat haastateltavista kertoivat pandemian tuomista vaikutuksista usei-
den erilaisten kysymysten yhteydessa. Pandemian vaikutus nakyi yksintyoskentelyn lisaanty-
misena yleisesti koko alalla, mutta myos omalla tyopaikalla. Hotellialan nakokulmasta yovuo-
rojen yksintyoskentelyn maaran tulkittiin kasvaneen, silla tyontekijat tiesivat hotelleja, joissa
yhden tyontekijan sijaan yovuorossa toimii yksi henkilo. Yksilotyoskentelyn kasvun nahtiin
johtuvan erityisesti asiakasvirtojen vahentymisen vuoksi. Kaikesta huolimatta tilanne on hei-
jastunut vastaanottovirkailijoiden tyohon vuorokauden ajoista riippumatta. Koronapandemian
pahimpaan aikaan iltavuoroja tehtiin pitkalti yksin ja tama koettiin turvattomuuden tun-
teena. Esille tuli ihmisten ja asiakkaiden vahaisyyden tuoma yksinaisyys, joka pahensi tilan-
netta. Tyontekijoiden turvallisuuden tunnetta lisasi vastausten perusteella ymparilla olevat
asiakkaat ja ihmiset, silla niiden puuttuessa yksinaisyys koetaan vahvempana. Tilanteen koet-
tiin kuitenkin olevan parantunut viime aikoina. Asiakasvirtojen normalisoitumisesta huoli-
matta vastaanottovirkailijat kokivat, etta yksilotyoskentelya on alalla edelleen enemman mita
koronapandemiaa edeltavana aikana. Taman nahtiin johtuvan siita, etta ihmisia on lahtenyt

paljon alalta ja tyontekijoiden saaminen on ollut vaikeaa. Tata myota kiire on lisaantynyt
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samoin kuin yksintyoskentely. Turvallisuuden tilannetta ei ole myoskaan helpottanut se, etta
koronapandemia on vahentanyt turvallisuuskoulutusten maaraa. Esimerkiksi kaytannonharjoi-
tuksia ei ole jarjestetty pelastuslaitoksen kanssa yhta usein mita ennen koronatilannetta vas-

taanottovirkailijoiden vastausten perusteella.

5.3 Tyontekijoiden tarkeaksi kokemat turvallisuustekijat

Haastatteluiden tarkoituksena oli kartoittaa vastaanottovirkailijoiden ajatuksia toimintata-
voista, jotka voisivat edistaa yksilotyoskentelyn turvallisuutta. Vastauksissa korostuivat erityi-
sesti erilaisten koulutusten merkitys seka kertauksen tarkeys. Turvallisuuskoulutusten koettiin
lisaavan seka hotelliympariston yleista turvallisuutta seka yksilotyoskentelyn aikaista turvalli-
suutta. Vastaanottovirkailijoiden tyossa turvallisuus- ja ensiapukoulutusta pidettiin tyonteki-
joiden keskuudessa tarkeina tekijoina. Koulutusten ei kuitenkaan nahty olevan hyodyllisia, jos
ne toteutetaan luentotyyppisena tai itseopiskeluna vaan kaikista parhaimpina koettiin kaytan-
nonharjoitukset. Koulutukset, joissa mukana olisi esimerkiksi pelastuslaitoksen henkilokuntaa,
poliisi tai vartija olivat toivottuja. Erilaisten tosielaman tarinoiden ja kokemusten kautta op-
piminen tuntui tyontekijoille parhaimmalta vaihtoehdolta. Koulutusten maaraan toivottiin
myos lisaysta, silla esimerkiksi ensiaputaidoissa koettiin olevan joitakin puutteita tai ainakin

epavarmuutta.

Koulutusten lisaksi turvallisuusohjeiden kertauksen koettiin olevan tarkeassa roolissa. Pitkien
ohjeistusten ei nahty olevan hyodyllisia vaan kertaukseen soveltuvat lyhyet ja ytimekkaat oh-
jeet olivat mieluisampia vaihtoehtoja. Selkeys koettiin turvallisuutta edistavana tekijana ja
tasta syysta tyontekijoiden mielesta tasmallisten pelisaantojen tekeminen on tarkeaa. Tyon-
tekijat nakevat turvallisuuden tilanteen olevan parannettavissa informaation lisaamisella ja
selkeilla ohjeistuksilla siita mika on sallittua ja mika ei. Turvallisuutta parantaa myos tieto
siita, ettei tyontekijoiden tarvitse sietaa mita tahansa kayttaytymista asiakkaiden taholta. Jos
vastaanottovirkailijalla on valtuudet sanoa hairioksi olevalle asiakkaalle asiallisesti, mutta
jamptisti huonosta kayttaytymisesta, tilanne voi tuntua olevan paremmin hallussa. Lisaksi
mahdollisuus poistaa epaasiallisesti kayttaytyvia asiakkaita hotellin tiloista kokonaan koettiin

turvallisuutta edistavana toimenpiteena.

Aggressiivisia tai humalaisia asiakkaita kohdatessa korostui myos selkeiden ohjeiden merkitys.
Esimiehen tai tyonantajan tulisi vastaanottovirkailijoiden mielesta neuvoa henkilokuntaa etu-
kateen toimintatavoista, joita kannattaa noudattaa hairiota aiheuttavien asiakkaiden koh-
dalla. Selkeat toimintatavat koettiin tilanteita hillitsevina ja omaa turvallisuuden tunnetta
lisaavina tekijoina. Tallaisissa tilanteissa hyvina toimintatapoina nahtiin valimatkan pitami-
nen, vastaanottotiskin toisella puolella pysyminen seka rauhallinen kayttaytyminen. Vartioin-
tipalvelun kayttoa ei kuitenkaan koettu merkittavana, silla avun saaminen vartiointiliikkeesta

oli vastaanottovirkailijoiden kokemusten perusteella hidasta. Koska kyseessa ei ollut valitonta
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vaaraa aiheuttavia tilanteita, eivat halytykset olleet vartiointiliikkeen prioriteeteissa ensim-
maisena. Asiakasvirtojen seurannan koettiin olevan yksi tata tilannetta parantava tekija, silla
seurannan avulla voitaisiin kohdentaa vartiointia esimerkiksi niille vuorokauden ajoille, jolloin
huomattavissa on enemman hairiokayttaytymista mita muina kellonaikoina. Turvallisuutta
edistaa tyontekijoiden mielesta myos uhkatilanteiden lapikayminen heti sen jalkeen, kun niita
on tapahtunut. Keskusteluissa tarkeana nahtiin kaytettyjen toimintamallien pohdinta seka ti-
lanteiden analysointi siita nakokulmasta, etta mita olisi voitu tehda toisin. Lisaksi omilla va-
linnoilla koettiin olevan merkitysta; asianmukaisten tyovalineiden ja tyokenkien kaytolla,
huolellisuudella, terveellisilla elamantavoilla ja painavien esineiden oikealla nostotavalla voi

edistaa yksilon turvallisuutta myos vastaanottovirkailijan tyossa.

5.4 Tulosten analysointi ja toimenpide-ehdotukset hotellialalle

Vastaanottovirkailijoiden kokemukset yovuorojen turvattomuudesta vastaa tietoperustassa il-
mennytta Huhtalan (2002, 6) kertomaa. Yovuorot yhdistetaan turvattomuuteen niiden tyonte-
kijoiden keskuudessa, jotka eivat tee yovuoroja. Tasta syysta mieleen heraa ajatus siita, vai-
kuttaako tama mielikuva myos tyontekijoiden halukkuuteen lahtea tekemaan yovuoroja. Yo-
vuorojen turvallisuutta yksilon nakokulmasta tulisikin lahtea tutkimaan tarkemmin ja laajem-
min. Nain voitaisiin selvittaa yovuorojen tamanhetkista turvallisuudentilaa tyontekijoiden
olettamukseen verrattuna. Kuten tietoperustasta kay ilmi, on ongelma ollut nahtavissa alalla
jo pitkaan. Tasta syysta yovuorojen yhdistaminen vaarallisuuteen voi myos olla alalla opittu
nakemys, silla erityisesti pelkkia paivavuoroja tekevat tyontekijat uskoivat yovuorojen olevan
merkittavimpia uhkatekijoita tyontekijoiden turvallisuudelle. Tutkimusten ja informoinnin
avulla voitaisiin parantaa yleista nakemysta hotellialan yovuorojen turvattomuudesta ja sita
kautta lisata luottamusta tyopaikan toimiin turvallisuuden takaamiseksi. Vartiointiyritysten
merkitys korostui myos tietoperustassa seka haastatteluissa. Avun saannin ongelmat tuovat
haasteita yksilotyoskentelyssa kuten Huhtala (1997, 139-141) toteaa. Vastaanottovirkailijoi-
den kokemus vartioiden hitaasta saapumisesta paikalle tukee taman ongelman ajankohtai-
suutta. Vastaanottovirkailijat kokivat, ettei hotellin ilmoituksia pidetty kiireellisina, silla il-
moitusten hetkella kyseessa ei ollut valitonta vaaraa. Tama herattaa pohdintaa siita tulisiko
kaikki ilmoitukset ja ennakoinnit ottaa yhta suurella vakavuudella, silla odottaessa vartijaa
tilanne voi eskaloitua hengenvaaralliseksi. Kuten Huhtala (1997, 89-95) toteaa, riskitekijoiden
ennakointi edesauttaa hotellin turvallisuutta. Tasta syysta seka tyontekijoiden turvallisuuden
tunteen etta koko hotelliympariston turvallisuuden parantamiseksi olisi tarkeaa saada apua
nopeasti paikalle tilanteessa kuin tilanteessa. Turvallisuuden tilanteen seuranta on myos tar-
keaa, silla esimerkiksi seuraamalla asiakkaiden kayttaytymista voidaan lisata vartiointia kriit-

tisille paiville tai kellonajoille.

Vakivaltaisuuden aiheuttamat haasteet tulivat esille vastaanottovirkailijoiden haastatteluissa

aivan kuten Huhtalan (1997, 139-141) kirjoituksessa. Tyontekijoiden kokemukset
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mielenterveysongelmaisista asiakkaista olivat merkittavia ja aiheuttivat haasteita turvallisuu-
den kannalta. Tietoperustassakin esille tullut Huhtalan (1997, 141-142) toteamus turvallisuus-
koulutusten merkityksesta korostui myos tyontekijoiden ajatuksissa turvallisuuden paranta-
miseksi. Hyodylliseksi vastaanottovirkailijat kokevat koulutukset, joissa neuvotaan henkilo-
kuntaa yleisten turvallisuusasioiden ohella esimerkiksi aggressiivisten asiakkaiden kohtaami-
sessa. Koulutusten, aihepiirin kertaamisen ja uusien tyontekijoiden perehdyttamisen tueksi on
aiheellista tehda myos tyontekijoille mieluisat lyhyet ja ytimekkaat ohjeet. Lisaksi tyonteki-
jat kokivat tarkeana sen, etta heille on annettu selkeat saannot toimintaohjeista, mita he
noudattavat epaasiallista kaytosta kohdatessaan. Esihenkilon rooli korostui, silla turvallisuu-
den tunnetta lisasi selkeasti tieto siita, etta tyontekijat voivat puuttua asiattomaan kohteluun
esimerkiksi poistamalla hairikoivan asiakkaan hotellista kokonaan. Tama kaytanto tukee tur-
vallisuutta seka yksilon etta koko hotelliympariston nakokulmasta ja siita syysta taman peri-

aatteen noudattaminen koko hotellialalla olisi tarkeaa.

Aggressiivisten ja ennalta-arvaamattomien asiakkaiden lisaksi haastatteluissa korostui erityi-
sesti alkoholin vaikutuksen alaisena olevat asiakkaat, jotka koettiin merkittavaksi turvalli-
suutta uhkaavaksi tekijaksi. Humaltuvien asiakkaiden kohdalla hyvana huomiona on kuitenkin
ottaa esille alkoholijuomien myyntiin liittyvat saadokset. Jos asiakkaat humaltuvat liikaa vie-
railun aikana, onko kyseessa ollut tyontekijan oma virhearvio siita, voiko asiakkaalle myyda
enaa alkoholia? Myymatta jattaminen on pois myynneista, mutta lain mukaisesti alkoholia ei
saa myyda humaltumistarkoitukseen tai paihtyneille henkiloille (Alkoholilaki 378). Henkilokun-
taa ohjeistaessa tulisikin kiinnittaa huomiota alkoholilain saadoksiin ja siihen ettei asiakkaille

myytaisi alkoholia enaa sen jalkeen, kun asiakas on juonut kohtuullisen runsaasti.

Yksilotyoskentelyn turvallisuutta uhkaava fyysinen kuormitus ilmeni seka haastatteluissa etta
tietoperustassa. Kuten Bjorn (2011, 24-27) toteaa tyotapaturmille ja fyysiselle kuormitukselle
altistavat esimerkiksi teravat tyovalineet, raskaiden esineiden nostaminen ja kiire. Vastaanot-
tovirkailijoiden haastatteluissa tuli esille taysin samoja asioita, jotka koettiin turvallisuutta
uhkaaviksi riskitekijoiksi. Haastateltavista useampi oli myos kokenut tyotapaturman, joka liit-
tyi kaatumiseen. Yksin tyoskennellessa turvallisuutta voidaan parantaa siis oikeanlaisten tyo-
valineiden seka kenkien kaytolla. Kengat tulisi huomioida myos tyomatkalla erityisesti tal-
vella. Lisaksi tyontekijoiden kiireen tunteeseen tulisi reagoida, silla kuten Karjalainen (2020,
25) toteaa kiire ja keskeytykset lisaavat virheiden maaraa ja ponnistelun tarvetta. Vastaanot-
tovirkailijat kokivat myos kiireen aiheuttaman epasiisteyden altistavan vaaratilanteille kuten
tyotapaturmille. Tallaisten tilanteiden ehkaisyssa tyonantajan rooli on merkittava ja jatku-
vaan kiireeseen tulisikin reagoida tyovuorosuunnittelussa. Lisaksi fyysisen kuormituksen ja
tyotapaturmien vahentamisen apuna voisi toimia tyoterveyden ammattilaiset. Tyontekijoiden
toiveet kaytannonlaheisista koulutuksista voitaisiin yhdistaa nimenomaan fyysisen ja psyko-

sosiaalisen kuormituksen vahentamiseksi. Koulutuksissa tyoterveyden ammattilaiset voisivat
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jakaa omia kokemuksiaan ja kertoa kaytannonlaheisia esimerkkeja kuormittumisen vahenta-

miseksi.

Koronapandemian olemassaolo on edelleen muistettava, vaikka tilanne on talla hetkella ollut
paranemaan pain. Emme kuitenkaan voi ennustaa tulevia pandemiatilanteita, joten turvalli-
suuden kannalta olisi erittain tarkeaa kehittaa jo hyvissa ajoin erilaisia toimintatapoja tallais-
ten poikkeustilanteiden varalle. Hotelleiden tulisikin kiinnittaa huomiota tyontekijoiden tur-
vallisuuden tunteen lisaamiseen myos tilanteissa, joissa asiakasvirrat ovat aarimmaisen vahai-
set. Tyontekijan yksinaisyyden tuntemukset ovat selva psykososiaalinen kuormitustekija. Li-
saksi olisi tarkeaa miettia miten turvallisuuskoulutusten jarjestamisen voisi taata myos poik-
keusolosuhteissa. Tarkeiden koulutusten keskeyttamien pandemiatilanteen takia ei saisi olla
vaihtoehto vaan tallaisia tilanteita varten voisi kehitella esimerkiksi erilaisia virtuaalikoulu-
tuksia. Ensiapukoulutusten ja alkusammutusvalineiden harjoittelun yhdistaminen turvallisuus-
koulutuksiin on tarpeellista ja taitojen kertaamista tulisi tehda saannollisesti. Jotta yksintyos-
kentelyn turvallisuutta voitaisiin kehittaa, tulisi hotelleiden ottaa kayttoon juuri kaytan-

nonkokemuksiin perustuvia turvallisuuskoulutuksia.

Turvallisuus koettiin selvasti tuntemuksena, silla pelkka uhkatekijoiden olemassaolon sisaista-
minen lisasi koettua turvattomuutta. Tama asia vaatisi huomattavasti enemman tarkastelua
mita alan kirjallisuudessa tulee ilmi. Esimerkiksi tietynlaisen taustamusiikin soittaminen tyo-
paikalla voisi olla konkreettinen ja moderni ratkaisu juuri taman tilanteen parantamiseksi ku-
ten Huang & Shih (2011, 383-387) toteavat tutkimuksessaan. Haastatteluissa korostui erityi-
sesti myos se, etta turvallisuuden tunne on aina jokaisen yksilon omakohtainen kokemus. Ho-
tellin vastaanottovirkailijoiden yksintyoskentelyn turvallisuutta analysoidessa ja kehittaessa
on siis aina otettava huomioon jokaisen yksilon merkitys. Turvallisuuden tilannetta parannet-
taessa on siis mietittava kaikkien tyontekijoiden kokemuksia, silla jokin asia voi aiheuttaa toi-
selle tyontekijalle taysin erilaista tuntemusta mita toiselle. Tyohyvinvoinnin ja koko hotel-
liympariston turvallisuuden kannalta on tarkeaa, etta tyovuorossa oleva vastaanottovirkailija
tuntee olonsa turvalliseksi. Tasta syysta turvallisuuskysymyksissa ei saisi sokaistua omille tun-
temuksille ja kokemuksille. Se, etta jokin asia ei tuo itselle turvattomuuden tunnetta, ei tar-
koita sita, etteiko se voisi tuoda sita jollekin toiselle yksilolle. Avoin keskusteluyhteys tyonte-
kijoiden kanssa ja mahdollisuudet antaa palautetta esimerkiksi nimettomasti voivat toimia hy-
vina keinoina saada lisatietoa jokaisen tyontekijan kokemasta turvallisuuden tilanteesta. Ku-
ten Huhtala (1997, 149) toteaa, turvallisuuden kehittamisessa tarkeassa roolissa toimii tyoyh-
teison jokainen jasen aina tyontekijoista johtoportaaseen. Yksilotyoskentelyn turvallisuutta
voidaan parantaa tyoantajan tarjoamilla kaytannonlaheisilla koulutuksilla, asioiden saannolli-
sella kertaamisella, selkeilla toimintatavoilla ja ohjeistuksella, tyovalineista huolehtimisella
ja tyontekijoiden ilmoittamien puutteiden korjaamisella. Yksilotasolla turvallisuuteen vaikut-
tavat erityisesti omasta hyvinvoinnista huolehtiminen, puutteista ilmoittaminen, aktiivisuus ja

halu kehittaa koko hotelliympariston turvallisuutta.
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6  Ohjeiden koonti toimeksiantajayritykselle

Turvallisuuteen liittyvat kirjoitukset ovat usein erittain informatiivisia, ja tasta syysta myos
Hotelli X:n vastaanottovirkailijat kertoivat kokevansa pitkien ohjeiden lukemisen puudutta-
vana. Toimeksiantajalle tehtavissa yksintyoskentelyn turvallisuusohjeissa tarkoituksena olikin
panostaa selkeyteen ja helppolukuisuuteen tyontekijoiden toivomusten mukaisesti. Vaikka oh-
jeissa kaytettiin tukena taman opinnaytetyon tietoperustaa seka vastaanottovirkailijoiden
haastatteluista kerattya tutkimustietoa, esitettiin asiat ohjeissa mahdollisimman virkistavalla
tavalla. Tasta syysta ohjeiden koonnissa hyodynnettiin myos kuvamateriaalia, vareja ja erilai-

sia valikysymyksia.
6.1 Tyovaiheet ja niiden ongelmakohdat

Ohjeiden kokoaminen lahti liikkeelle tietoperustan tarkeimpien asioiden tiivistamisella ja on-
gelmakohtien pohdinnalla. Tietoperustaa tutkiessa kavi ilmi, etta hotelliturvallisuuteen liitty-
vaa viime vuosina julkaistua kirjallisuutta ja tutkimuksia on vaikea loytaa. Kirjallisuus painot-
tui selkeasti 2000-luvun alkupuolelle, joka toi haasteita ajankohtaisten ohjeiden luomiseen.
Tietoperustaa analysoidessa tuli huomioida tietojen paikkansapitavyys nykypaivan tietamyk-
sen valossa. Monet asiat ovat kuitenkin pysyneet hyvin samanlaisina vuosien varrella kuten ho-
telliturvallisuuden perustekijat. Vaaratilanteita aiheuttavat edelleen useat samat tekijat ku-
ten aggressiiviset asiakkaat seka esimerkiksi tulipalon riski. Myos hotellin palveluvarmuuden
voidaan katsoa muodostuvan samoista paatekijoista mita parikymmenta vuotta sitten. Tieto-
perustaa hyodynnettaessa yhtena ongelmakohtana kavi kuitenkin ilmi esimerkiksi vesivahin-
goista loytyvan tiedon vahaisyys, silla hotelliymparistojen vesivahinkoihin liittyvaa tietoa oli
erittain vahan tai ei lahes ollenkaan saatavilla. Useista alan turvallisuuteen perehtyneista ma-
teriaaleista uupui kokonaan vesivahinkojen merkitys turvallisuuden uhkatekijana, vaikkakin

vesivahinkojen yleisyys on suuri tulipalojen ohella.

Tietoperustaan liittyvista haasteista huolimatta muodostui vastaanottovirkailijoiden haastat-
teluista keratysta tiedosta hyva kuva uhkakuvien ajankohtaisuudesta. Myos useiden tekijoiden
todellinen vaikutus tuli esille paremmin mita tietoperustassa; esimerkiksi koronapandemian
vaikutukset korostuivat vastaanottovirkailijoiden vastauksissa enemman mita oli odotetta-
vissa. Tama tuki haastatteluiden analysoinnissa esille tulleita pohdintoja, kuten sita miten ko-
ronapandemian vaikutuksia tulisi tutkia viela tarkemmin. Hotelli X:lle tehtyjen turvallisuusoh-
jeiden kannalta tietoperustan ja haastatteluiden analysointi edesauttoi ohjeiden muodosta-
mista, silla sita kautta ohjeissa voitiin korostaa toimeksiantajayrityksen tyontekijoiden haas-
teiksi kokemia asioita. Esimerkiksi humaltuneiden ja aggressiivisten asiakkaiden kohtaamiseen
panostettiin omalla osuudellaan, koska vastaanottovirkailijat kokivat ihmiskohtaamisten tuo-
van haasteita yksilotyoskentelyn turvallisuuteen. Ohjeiden tekeminen tapahtuikin juuri tyon-

tekijoiden tarpeita ja toivomuksia ajatellen.



32

6.2  Ohjeiden sisalto

Ohjeiden alkuosassa perehdytaan turvallisuuden merkitykseen hotellialalla ja palautetaan lu-
kijan mieleen hotelliympariston turvallisuuteen vaikuttavia asioita. Taman kappaleen tarkoi-
tuksena on muistuttaa henkilokuntaa siita, miten monesta asiasta turvallisuus muodostuu seka
siita miten pienilla asioilla on merkitysta kokonaisuuden nakokulmasta. Ohjeisiin on liitetty
kysymyksia, jotka johdattelevat lukijaa pohtimaan aihetta oman tyokokemuksensa ja osaami-
sensa kautta. Kysymykset ovat muotoiltu lukijaa puhuttelevalla tavalla kuten ”Miten sina toi-

mit, jos kohtaat yksin tyoskennellessasi kyseisia uhkia?”.

Yleisen katsauksen lisaksi ohjeissa on omat kappaleensa seka yksilon turvallisuutta, etta
yleista turvallisuutta uhkaavien tekijoiden tarkasteluun. Molemmat kappaleet alkavat lukijan
mielenkiintoa ja aktiivisuutta herattelevalla johdannolla. Nain lukija paasee sisaistamaan
mita riskitekijoita yksintyoskentelyn aikana saatetaan kohdata. Lisaksi lukijaa kehotetaan
pohtimaan omia toimintatapojaan ennen varsinaisten ohjeiden antoa. Taman avulla lukija voi
verrata omia ajatuksiaan tietoperustan ja vastaanottovirkailijoiden haastatteluiden avuilla
koottuihin ohjeistuksiin. Muistamisen parantamiseksi ja aiheen selkeyttamiseksi mukana on
myos pienilla kuvakkeilla taydennetyt muistikortit ennen tarkempaa perehtymista (kuva 1).
Muistikortit sisaltavat aihepiiriin liittyvia tarkeita termeja ja niiden tarkoituksena on tukea
asian sisaistamista. Omien kokemusten ja nakemysten pohtiminen kuvia katsoessa tuo luki-

jalle enemman kosketuspintaa varsinaiseen aiheeseen. Muistikortit toimivat nimensa
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Kuva 1: Yksilon turvallisuutta uhkaavat tekijat / Esimerkki toimeksiantajalle toteutettujen

turvallisuusohjeiden muistikorteista.
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mukaisesti myos muistamisen ja kertaamisen tukena; tyontekija voi miettia katsoessaan jo-

kaista korttia, etta muistaako han mita kaikkea tahan aihepiiriin liittyi.

Muistikorttien jalkeen jokaiseen osa-alueeseen perehdytaan tarkemmin, mutta kuitenkin pita-
malla tekstiosuudet tarpeeksi selkeina ja lyhyina. Jokaiseen tarkempaan aihealueeseen on li-
satty luettelomerkeilla muodostetut ohjeet vaaratilanteiden ehkaisemiseksi ja minimoi-
miseksi. Lisaksi ohjeista l0ytyy tyontekijan muistilista, johon on tiivistetty yksintyoskentelyn
turvallisuutta tukevat asiat (liite 2) seka ohjeet aggressiivisen asiakkaan kohtaamiseen. Nama
listat toimivat tarkempien ohjeistusten tukena ja ne voi tulostaa esimerkiksi tyopaikan tauko-
huoneen seinalle. Listojen lisaaminen tyopaikan arkeen muistuttaa naiden toimintatapojen
kayttamisesta jokapaivaisessa tyoskentelyssa. Jotta asioiden sisaistaminen olisi mahdollisim-
man monipuolista, on ohjeisiin liitetty myos kaksi omaa osaamista testaavaa tehtavaa (liite 3)
ja niihin liittyvat oikeat vastaukset (liite 4). Tehtavat koskevat hotelliympariston turvalli-

suutta yleisesti eika ole yksiloity toimeksiantajalle.

Yleisten ohjeistusten lisaksi toimeksiantajalle toteutetuissa turvallisuusohjeissa paneudutaan
Hotelli X:n tamanhetkiseen turvallisuuden tilanteeseen. Tilannetta on tarkasteltu tyontekijoi-
den haastatteluiden pohjalta ja niiden avulla on tehty kehitysehdotuksia yksilotyoskentelyn
turvallisuuden parantamiseksi. Naiden pohdintojen avulla toimeksiantaja voi lahtea toteutta-
maan haluamiaan ja tarvittavia muutoksia tai esimerkiksi ohjeistaa henkilokuntaa tarkem-
malla tasolla. Koska turvallisuusohjeet sisaltavat yksityiskohtaista ja arkaluonteista tietoa,
ohjeita ei julkaista kokonaisuudessaan vaan ne pidetaan salattuina. Selkeat ohjeet toimivat
tulevaisuudessa siis toimeksiantajayrityksen apuna seka perehdytyksessa etta yksilotyoskente-

lyn turvallisuudentilanteen kehittamisessa.

7  Opinnaytetyon onnistuminen ja hyodynnettavyys

Opinnaytetyosta tuli kokonaisuudessaan kattava katsaus alan yksilotyoskentelyn turvallisuu-
desta. Raportin perusteella hotellit voivat kehittaa omaa turvallisuuttaan yksilotyoskentelyn
nakokulmasta, mutta myos perehdyttaa tyontekijoitaan turvallisuutta tukeviin tyoskentelyta-
poihin. Laadullisen tutkimuksen avulla opinnaytetyohon muodostui tietoperustan ohelle sel-
kea nakemys asioiden toteutumisesta kaytannossa. Kehittamisen kannalta tyontekijoiden na-
kemykset ja kokemukset ovat aina ensisijaisen tarkeita, joten haastatteluiden saaminen
osaksi opinnaytetyota oli erittain aiheellinen kokonaisuuden onnistumisen kannalta. Kehitta-
mistyon johdosta taman opinnaytetyon taloudellista onnistumista ei voida mitata perinteisilla
mittareilla. Tasta huolimatta on turvallisuusasioihin perehtyminen kuitenkin aina taloudelli-
sesti kannattavaa, kuten Huhtala (1997, 89-95) toteaa. Ammattitaitoinen henkilokunta ja kay-

tettavissa olevat ohjeet ennaltaehkaisevat vaaratilanteiden syntya ja sita kautta myos
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taloudellisia tappioita seka menetyksia. Nain ollen opinnaytetyon voidaan katsoa olevan on-

nistunut myos taloudellisesta nakokulmasta.

Aiheen laajuudesta johtuen riskitekijoiden rajaaminen yksilotyoskentelyn nakokulmaan oli
kohtalaisen haasteellista. Aihealueen tarkoituksena oli kuitenkin keskittya juuri vastaanotto-
virkailijoiden tyonkuvaan ja turvallisuuden tilanteeseen. Tyohon sisaltyi myos yleiseen turval-
lisuuteen vaikuttavia tekijoita, jotka tiedettavasti vaikuttavat jokaiseen hotellissa oleskele-
vaan yksiloon. Yksilotyoskentelyn nakokulma kaipaisi kuitenkin viela tarkempaa tutkimusta.
Aihepiirista olisikin voinut toteuttaa tutkimustyona toteutetun opinnaytetyon, mutta tama
olisi vaatinut laajempaa kohderyhmaa tutkimuksen reliabiliteetin takaamiseksi. Teemahaas-
tattelun toimivuus oli hyva juuri tamankaltaisessa opinnaytetyossa, jossa tarkoituksena oli
kartoittaa turvallisuuden tilannetta nimenomaan kehittamisen tueksi. Tassa opinnaytetyossa
tehdyn laadullisen tutkimuksen tuloksia analysoidessa tulee kuitenkin ottaa huomioon hyvin
pieni otanta. Saadut tutkimustulokset eivat kerro alan turvallisuuden tilanteesta laajassa mit-

takaavassa vaan kohdistuvat yksittaisen tyoyhteison kokemuksiin.

Kun otetaan huomioon myos koronapandemian tuomat muutokset ja hotelliturvallisuuteen
liittyvan kirjallisuuden julkaisuvuodet, on todettava, etta aihe kaipaisi kokonaisuudessaan
tuoreempaa ja laajempaa tutkimusta. Tietojen paivittaminen nykyhetkea vastaavaksi olisi
erittain tarpeellista ja esimerkiksi koronapandemian tuomia vaikutuksia yksintyoskentelyn
maaraan tulisi tutkia viela tarkemmin. Kaikkia pandemian vaikutuksia ei ole viela tiedossa,
joten asiaan perehtymista tarvitaan viela tulevaisuudessakin. Tata opinnaytetyota voikin hyo-
dyntaa jatkossa, kun pohditaan hotellialan turvallisuuden tilannetta nykyaikaisemmasta nako-
kulmasta. Vaikka monet asiat ovat pysyneet alalla samanlaisina vuosista toiseen, on myos
muutosta tapahtunut. Esimerkiksi tyontekijoiden psykososiaaliset kuormitustekijat ovat seka
kasvaneet maarallisesti etta erilaistuneet. Myos tyouupumuksen merkitys ja uhka on sisais-
tetty huomattavasti paremmin mita aiempina vuosina. Tyontekijoiden hyvinvoinnista ja jaksa-
misesta loytyy uudempaa kirjallisuutta, jota tassakin opinnaytetyossa on hyodynnetty. Jotta
tyohyvinvointi voidaan yhdistaa laajemmin yksintyoskentelyn turvallisuuteen jatkossa, toimi-
vat taman opinnaytetyon tietoperusta ja haastattelut hyvana apuvalineena tulevaisuuden tut-
kimuksiin. Lisaksi opinnaytetyossa olevia turvallisuusohjeiden otteita voidaan hyvaksikayttaa
muiden hotelleiden turvallisuuden kehittamisessa. Muut hotellit voivat hyodyntaa opinnayte-
tyota pohjana omien turvallisuusohjeiden paivittamisessa ja tyontekijoiden perehdytyksessa.
Vaikka opinnaytetyohon ei sisaltanyt laajaa tutkimustyota, ovat tyon tiedot hyodynnettavissa
hyvin kattavalla otteella. Opinnaytetyon kehitysehdotukset eivat nimittain kohdennu yhden
hotellin sisaisiin toimintatapoihin vaan yleiseen nakemykseen koko hotellialan yksilotyosken-

telyn turvallisuutta kehittavista tekijoista.

Yksilotyoskentelyn turvallisuuteen perehtymista tuki tietoperustan lisaksi oma kokemus seka

turvallisuusalan etta hotellialan toista. Aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen perehtyminen
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syvensi kuitenkin tietamysta siita, millaisista asioista hotelliympariston turvallisuus kokonai-
suudessaan muodostuu. Lisaksi opinnaytetyon aikana korostui se, miten tarkeassa roolissa jo-
kaisen yksilon toiminta on. Tyossa kaytettiin hyvaksi monipuolista tietoperustaa kuten kirjalli-
suutta, tutkimuksia seka alan oppaita. Erityisesti tyontekijoiden hyvinvointiin paneutuminen
oli kannattavaa, silla turvallisuuden tunnetta parantavat tekijat laajenivat kirjallisuudessa il-
menneiden asioiden ohella uusiin osa-alueisiin. Esimerkiksi taustamusiikin vaikutusta tyonteki-
joiden turvallisuuden tunteen edistamisessa ei ole pohdittu hotellialan turvallisuuteen liitty-
vassa kirjallisuudessa sen tarkemmin. Tutkimuksiin perehtyminen osoitti miten pienet asiat
voivat tukea vastaanottovirkailijoiden tyoturvallisuutta. Opinnaytetydssa yhdistyykin onnistu-
neesti uusi ja laajempi nakokulma kuten koronapandemia ja taustamusiikki perinteisten tur-
vallisuudentekijoiden rinnalle. Prosessina yksilotyoskentelyn turvallisuuden kehittamistyo oli-
kin kokonaisuudessaan erittain mielenkiintoinen ja laajasta aiheesta huolimatta opinnayte-
tyosta tuli selkea. Aihepiiri vaatisi kuitenkin tarkempaa tutkimustyota paremman kokonaisku-

van saavuttamiseksi.
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Liite 1: Haastattelurunko - Vastaanottovirkailijoiden kokemukset turvallisuudesta
Haastateltavan taustatiedot

o Tyokokemus vuosina?
e Tyon paaasiallinen luonne (paivatyo, iltatyo, yotyo)?

Turvallisuuden merkitys hotellialalla

¢ Millaisena koet nykypaivan hotellialan turvallisuustilanteen?

¢ Millaisten tekijoiden uskot vaarantavan yksilotyoskentelyn turvallisuutta alallasi?
¢ Mika on mielestasi suurin ongelmakohta Hotelli X:n turvallisuudessa?

e Oletko kokenut turvattomuuden tunnetta tyoskennellessasi yksin?

o Millaiset tilanteet mielestasi voivat aiheuttaa turvattomuuden tunnetta?

o Mika merkitys turvallisuusohjeilla on mielestasi tyossasi?

¢ Millaisista ohjeista kokisit olevan hyotya?

Yksilon turvallisuus vastaanotossa

¢ Millaisia vakivaltatilanteita olet kohdannut vastaanottovirkailijan tyossa?

¢ Milla tavoin vakivaltatilanteita voisi estaa?

o Saatko helposti apua esim. vakivaltatilanteessa? Miksi avun saanti voi olla haasteel-
lista tyossasi?

¢ Onko sinulle kaynyt tyotapaturmaa viimeisen vuoden aikana?

o Millaisia tyotapaturmia voit kohdata tyossasi? Miten niita voisi estaa?

¢ Millaiset tilanteet voivat johtaa ahdisteluun tai hairintaan tyossasi?

¢ Millaisia hairintatilanteita olet kohdannut tyossasi (joko itse tai joutunut todista-
maan)?

e Mita tunteita hairinta ja ahdistelu sinussa herattaa?

¢ Hairinnasta ilmoitetaan harvoin esimiehelle. Mista luulet taman johtuvan?

¢ Millaisia keinoja mielestasi tulisi ottaa kayttoon hairinnan valttamiseksi?

o Mitka tekijat kuormittavat sinua tyossasi?

e Uskotko, etta koronapandemia on vaikuttanut yksintyoskentelyn maaraan alallasi?
Miksi? Entapa turvallisuuteen?

Yksilon vaikutus asiakasturvallisuuteen

¢ Millaisesta turvallisuuskoulutuksesta kokisit olevan apua tyossasi?

¢ Onko tyopaikkasi ensiaputarvikkeet ja alkusammutuskalusto mielestasi riittava?
Ovatko ne helposti saatavilla?

e Miten toimit, jos sinun tulee poistua tyopisteeltasi ja olet yksin?

¢ Vaaratilanteissa tulee pystya toimimaan riittavalla tavalla myos yksintyoskentelyn ai-
kana. Milla tavoin tyossasi voidaan taata taman toteutuminen?

Palautetta haastattelusta?



Liite 2: Ohjeet turvallisempaan yksilotyoskentelyyn - tyontekijan muistilista

Tarkein
o
o
O

o

tyovadline on sind, pidathan siita huolta!

Nuku riittavasti.

Muista syoda hyvin ja pitaa saannollisesti taukoja.
Tarkkaile ty0asentojasi ja -tapojasi.

Kayta oikeanlaisia kenkia - my0s tyomatkalla.

Halyta rohkeasti apua
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o Varmista etta saat halytettya apua tarvittaessa.

o Kerro esihenkilollesi, jos halyttaminen on vaikeaa tai ei toimi kaytannossa.
Ennakoi

o Tarkkaile tydymparistoasi ja ilmoita havaitsemistasi puutteista valittomasti. Pida

paikat siistina, kuivaa lattiat roiskeista ja saasta selkaasi nostamalla oikein.

o Mieti etukateen, miten toimit erilaisissa vaaratilanteissa.

o Osallistu ensiapu- ja turvallisuuskoulutukseen.
Kertaa

o Hatauloskayntien sijainnit.

o Pelastussuunnitelman sisalto, paloturvallisuus- ja ensiapuohjeet.

o Ensisammutuskaluston ja ensiapuvalineiden sijainnit seka niiden kaytto.

Ole aktiivinen!

o

oi O

ITSESTASI
HUOLTA

Kerro rohkeasti kokemuksistasi esihenkilolle. Ehdota uudistuksia, jos naet niille

tarvetta. Ole aktiivinen turvallisuuskysymyksiin liittyen.

o) (OO

ROHKEASTI ENNAKOI

APUA l TILANTEITA

KERTAA
OHJEITA

i

OLE
AKTIIVINEN

f
N

7



Liite 3: Aggressiivinen asiakas? Muista nama.

Aggressiivinen
asiakas”?

OLE RAUVUHRALLINEN

Yrité pysya mahdollisimman
rauhallisena, jotta tilanne ei
eskaloituisi. Puhu selkedsti ja
keskustele normaalisti.

PIDA VALIMATKA

Muista pitaa asiakkaaseen

valimatkaa, jos se on mahdollista.

Pysy vastaanottotiskin toisella
puolella.

RALYTA APOLUA

Ennakoi ja varmista, ettd pystyt
halyttaméan apua ajoissa. Halyta

mielummin herkalla otteella.

MUiIgta nama:

ON O¥% SANOA

Asiakas ei ole aina oikeassa ja
epaasiallista kayttaytymista ei
tarvitse kohdata. Tydrauha tulee
toteutua myos asiakkaiden
puolelta. On ok sanoa asiakkaalle
(asiallisesti) ettei kiytos ole
suvaittavaa ja tarvittaessa pyytaa

asiakasta poistumaan kokonaan.

KERRDO TILANTEESTA

Raportoi tilanteesta.
Tama auttaa seka turvallisuuden
tilanteen seurannassa etta
mahdollisessa jatkoselvittelyssa.
Muista: et ole yksin - voit aina
kertoa, jos jokin jai painamaan

mielta.

i
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Liite 4: Testaa taitosi!
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Testaa muutamalla tehtavalla, kuinka hyvin sisaistit turvallisuusohjeiden asiat.

Mitka nelja osa-aluetta muodostavat hotelliympariston turvallisuuden?

Yhdistd sanaparit:

Seksuaalinen hairinta

Paloturvallisuus

Vesivahinko

Tyontekijoiden patevyys

Psykososiaalinen kuormitus

Ennakointi

Tyontekijoiden aktiivisuus

Minimoi vahinko rajaamalla aluetta.

Auttaa turvallisuuden kehittamisessa.

Voi olla sanallista, sanatonta tai fyysista.

On laissa tarkoin maariteltya.

Estaa useita vaaratilanteita.

Lisaa asiakkaiden turvallisuuden tunnetta.

Altistaa tyouupumukselle.



Liite 5: Testaa taitosi! - Oikeat vastaukset

Mitka nelja osa-aluetta muodostavat hotelliympariston turvallisuuden?

Asiakasturvallisuus, henkilostoturvallisuus, yritysturvallisuus ja yhteinen turvallisuus.

Yhdistd sanaparit:

Seksuaalinen hairinta Voi olla sanallista, sanatonta tai fyysista.
Paloturvallisuus On laissa tarkoin maariteltya.

Vesivahinko Minimoi vahinko rajaamalla aluetta.
Tyontekijoiden patevyys Lisaa asiakkaiden turvallisuuden tunnetta.
Psykososiaalinen kuormitus Altistaa tyouupumukselle.

Ennakointi Estaa useita vaaratilanteita.

Tyontekijoiden aktiivisuus Auttaa turvallisuuden kehittamisessa.
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