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Hotellin turvallisuus on keskeinen aihe, joka vaikuttaa suoraan tydntekijoiden
hyvinvointiin seka heidan kokemukseensa tyossa viihtymisesta. Opinnaytetyon
tarkoituksena oli kehittada toimeksiantajayrityksen tydntekijoiden turvallisuuden
tunnetta ja vahvistaa heidan turvallisuusosaamistaan. Opinnaytetyon toimeksi-
antajana oli kotimainen majoitusalan yritys, joka harjoittaa majoitusliiketoimintaa
eri puolilla Suomea. Yksityisyyden turvaamiseksi toimeksiantajasta kaytetaan
tydssa nimitysta Hotelli X.

Tyon tavoitteena oli laatia kaytannonlaheinen turvallisuusopas haastavien asia-
kastilanteiden hallintaan. Opasta voidaan hyodyntaa arjen tydssa vastaanotto-
toiminnassa.

Opinnaytetyon tietoperusta rakentuu keskeisten kasitteiden varaan, joihin kuulu-
vat turvallisuus, tyoturvallisuus, tyohyvinvointi seka hotelli- ja matkailuala.

Tutkimus toteutettiin maarallisena tutkimuksena ja aineisto kerattiin kyselylo-
makkeen avulla. Kysely suunnattiin toimeksiantajayrityksen henkilostolle, ja sen
paateemana oli tyopaikan turvallisuus. Tulosten perusteella tyontekijoiden tur-
vallisuusosaaminen ja koettu turvallisuuden tunne olivat paasaantoisesti hyvalla
tasolla, mutta vastausten perusteella nousi esiin myos kehittamistarpeita muun
muassa paloturvallisuuden osalta seka hankalien asiakastilanteiden hallin-
nassa.

Johtopaatoksena voitiin todeta, etta turvallisuusoppaan laatiminen vastasi hyvin
henkildstdn tarpeisiin. Turvallisuusopas keskittyy haastavien asiakastilanteiden
hallintaan. Tuloksia ja opasta voidaan hyddyntaa organisaation toiminnan kehit-
tamisessa ja tyontekijoiden koulutuksessa. Laadittu opas on yleispateva ja so-
veltuu kaytettavaksi laajasti eri palvelualoilla, erityisesti tilanteissa, joissa kohda-
taan asiakkaita ja mahdollisia haastavia vuorovaikutustilanteita.

Avainsanat Turvallisuus, tyéturvallisuus, hotelli- ja matkailuala, ty6-
hyvinvointi
Muita tietoja Opinnaytetyohon sisaltyy turvallisuusopas
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Hotel security is a key topic that directly affects employees' well-being and their
experience of job satisfaction. The purpose of this thesis was to improve the
sense of security among employees of the commissioning company and to
strengthen their safety competence. The commissioning company for this thesis
was a domestic hospitality business operating accommodation services across
different parts of Finland. To ensure privacy, the company is referred to as Hotel
X throughout the thesis.

The objective of the study was to create a practical safety guide for managing
challenging customer situations. The guide can be utilized in day-to-day front
desk operations.

The theoretical framework of the thesis was built around key concepts, including
safety, occupational safety, well-being at work, and the hotel and tourism indus-

try.

The research was conducted as a quantitative study, and data was collected
through a questionnaire. The survey targeted the personnel of the commission-
ing company, and its main theme was workplace safety. Based on the results,
employees’ safety knowledge and perceived sense of security were generally at
a good level, although areas for improvement were identified, particularly in fire
safety and handling difficult customer situations.

In conclusion, the creation of the safety guide effectively addressed the needs
of the staff. The guide focuses on managing challenging customer encounters.
Both the research results and the guide itself can be used to support organiza-
tional development and employee training. The finalized guide is universal and
suitable for use across various service sectors, especially in roles involving cus-
tomer interaction and potentially challenging communication situations.

Keywords Safety, occupational safety, hotel environment, well-be-
ing at work
Special remarks The thesis includes a guide for safety
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1 JOHDANTO

Hotellin turvallisuus on tarkea ja ajankohtainen aihe, joka vaikuttaa suoraan tyon-
tekijdiden hyvinvointiin ja tydssa viihntymiseen. Hotellihenkildkunta kohtaa paivit-
tain monenlaisia haasteita, jotka voivat liittya seka fyysiseen etta henkiseen tur-
vallisuuteen, kuten asiakaskohtaamisiin. Jos tyontekija kokee olonsa turvatto-
maksi, se voi aiheuttaa stressia, pelkoa ja epavarmuutta, mika heikentaa tyote-
hoa ja tyotyytyvaisyytta. Opinnaytetyd tarkastelee hotellitydn turvallisuutta tyon-

tekijoiden nakokulmasta.

Tyon toimeksiantajana toimii suomalainen majoitusalan yritys, joka tarjoaa ma-
joituspalveluita eri puolilla Suomea. Tassa tydssa toimeksiantajaa kutsutaan ni-

mella Hotelli X yksityisyyden sailyttamiseksi. Tyoskentelen itse Hotelli X:ssa.

Opinnaytetyon tehtavana on kehittaa Hotelli X tyontekijoiden turvallisuuden tun-
netta seka turvallisuusosaamista. Tyon tavoitteena on laatia turvallisuusopas

haastavien asiakastilanteiden varalle.

Opinnaytetyon aihe nousi esiin omassa tydssani havaittuun kaytannoén ongel-
maan. Hotellin tiloihin saapuu toisinaan henkiloita, jotka eivat varsinaisesti ole
asiakkaita, vaan kayttaytyvat hairitsevasti ja uhkaavasti aiheuttaen turvatto-
muutta henkilokunnalle ja muille asiakkaille. Opinnaytetyd on suunnattu erityi-
sesti Hotelli X:n henkilokunnan tueksi, silla pohjalta laadittu turvallisuusopas tar-
joaa kaytannon ohjeita haastavien asiakastilanteiden kohtaamiseen ja kasitte-
lyyn. Tyosta saatuja havaintoja ja kehittamisehdotuksia voidaan kuitenkin hyo-
dyntaa myos muissa hotelleissa ja yleisesti palvelualoilla, mika tekee tutkimuk-

sesta soveltamiskelpoisen laajemmassakin mittakaavassa.

Opinnaytetyon laatimisen yhteydessa olen hyodyntanyt tekoalypohjaisia apuvali-
neita, kuten Microsoft Copilotia ja OpenAl:ta sisallon ideoinnissa, rakenteen hah-
mottelussa seka kielellisen ilmaisun hiomisessa. Tekoalyltd saatuja ehdotuksia
ja tekstiluonnoksia on kaytetty kirjoittamisen tukena, mutta olen itse muokannut,
arvioinut ja hyvaksynyt lopullisen sisallon. Otan tayden vastuun tyon sisalldsta ja

sen lopullisesta muodosta.



2 HOTELLIN VASTAANOTTO TYOPAIKKANA

2.1 Vastaanoton tydétehtavat

Hotellin vastaanottopiste on keskeinen ja monipuolinen tydpaikka, jossa asiakas-
palvelu on tarkeassa roolissa, ja vastaanottoa voisi kutsua hotellin sydameksi.
Vastaanottovirkailija yleensa vastaa useammasta eri osaamisalasta ja keskeisia
tydtehtavia ovat varausten vastaanottaminen ja hoitaminen, asiakkaan vastaan-
ottaminen seka sisaan kirjaaminen, asiakaspalvelu, asiakkaiden lahtdselvitys ja
uloskirjaaminen seka laskutus. Hotellin vastaanottovirkailija hyodyntaa tyossaan
ensisijaisesti varausjarjestelmaa, jonka avulla hallitaan asiakasliikennetta ja huo-
nevarauksia. Lisaksi on tarkeaa tuntea internetin tarjoamat tyokalut ja palvelut
seka osata kayttaa sujuvasti sdhkopostia ja pikaviestimien eri kanavia asiakas-

viestinnassa. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 194-197.)

Hotelli X:n toimintaperiaatteiden mukaan hotellitydntekijan tyotehtaviin kuuluu
asiakaspalvelun seka hotellin paivittaisten toimintojen sujuva hoitaminen. Keskei-
sia tehtavia ovat vieraiden sisaan- ja uloskirjaaminen, varausten hallinta ja mak-
sujen kasittely. Lisaksi vastaanottovirkailija opastaa asiakkaita hotellin palveluista
ja lahialueen tarjonnasta seka vastaa puheluihin ja sahkoposteihin. Tyotehtaviin
sisaltyy myOs asiakaspalautteiden kasittely ja mahdollisten ongelmatilanteiden
ratkaiseminen. Myds aamiaistarjoilun hoitaminen kuuluu tydéntekijan tehtaviin.
Aamiainen valmistellaan ennakoivasti seuraavalle paivalle ja seuraavana aa-

muna huolehditaan aamiaisbuffetin tarjonnasta seka tiskeista.

2.2 YksintyOskentely

Yksintydskentelya on fyysisen yksin olon lisaksi se, kun tyontekija ei ole yhtey-
dessa tyopaikan muihin tyontekijoihin. Tyopaikalla olevat muut henkil6t kuten asi-
akkaat eivat korvaa muita tyontekijoita. Yksintyoskentelysta voi aiheutua erilaisia
haittoja tai vaaroja, vaikka itsessaan tyoskentely yksin ei ole haitallista. Yksin-
tydskentely kuitenkin kuormittaa tydntekijaa psykososiaalisesti ja se voi iimeta
pelkona vakivallan uhkaa kohtaan ja tydntekijat voivat kokea olonsa turvatto-
maksi. Tapaturmat ja vakivallan uhka saattavat korostua yksin tyoskennellessa.
Myos taukojen pitamisen haasteet korostuvat yksintyoskentelyssa. Tyonantajan



tulisi arvioida yksintyoskentelyn kuormaa tyontekijoille yksilokohtaisesti ja tyon-
antaja on varmistettava, etta tyontekijoilla on asianmukaiset laitteet avun halytta-

miseen, tahan ei lukeudu tydntekijan henkildkohtainen puhelin. (PAM 2023.)

Tyoturvallisuuslain (2000/738 § 5:29) mukaan silloin, kun tyontekija tekee toita
yksin ja tasta syntyy selkea vaara hanen turvallisuudelleen tai terveydelleen,
tydnantajalla on velvollisuus ehkaista tai poistaa nama riskit mahdollisimman te-
hokkaasti. Tyonantajan taytyy myds huolehtia siita, etta tydntekijalla on mahdol-
lisuus pitaa yhteytta esimieheen, tydnantajan edustajaan tai tyotovereihin tarvit-
taessa. Lisaksi on olennaista varmistaa, etta tyontekija pystyy halyttamaan apua

nopeasti hatatilanteessa.



3 TURVALLISUUS

3.1 Turvallisuuden ja turvattomuuden maarittely

Kasitys turvallisuudesta vaihtelee, ja arkipuheessa se voi tarkoittaa monia eri asi-
oita. Se voi tarkoittaa yksilon henkilokohtaisia kokemuksia tai valtioiden valisia
suhteita. Turvallisuus voi olla olosuhde, tavoite tai tilanne. Yleisesti ottaen turval-
lisuus tarkoittaa vaaran tai vahingon poissaoloa. Tilanne tai jarjestelma, jossa ris-
kit ovat hyvaksyttavalla tasolla, voidaan kutsua turvalliseksi. Turvallisuutta voi-
daan arvioida mittaamalla tunnistettujen riskien suuruutta ja niiden hyvaksytta-
vyytta. (livari 2012, 22.)

Turvallisuus ja turvattomuus voivat viitata joko ulkoiseen, konkreettiseen tilantee-
seen tai yksildon omaan kokemukseen tai naiden kahden valiseen yhteyteen. Ko-
kemus turvattomuudesta heijastuu psyykkiselle tasolle ja voi ilmeta pelkotiloina,
fyysisina stressioireina tai jatkuvana ahdistuksena. (Niemela 2000, 21.)

Turvallisuuden tai turvattomuuden tunne syntyy aina vuorovaikutuksessa muiden
kanssa eika se ole vain yksildon sisdinen kokemus, vaan sosiaalinen ilmio. Siksi
muutokset siing, miten ihmiset ajattelevat ja suhtautuvat toisiinsa, voivat vaikut-
taa merkittavasti silhen, koetaanko ymparisto turvalliseksi vai ei. Viime vuosina
on alettu kiinnittda yha enemman huomiota niin sanottuun inhimilliseen turvalli-
suuteen. Lahestymistapa korostaa yksilon asemaa ja tuo turvallisuustyon yti-
meen pyrkimyksen parantaa ihmisten vapautta ja mahdollisuuksia vaikuttaa
omaan elamaansa. (Eskola 2008, 1-2.)

Turvattomuuden yhteydessa esiintyy usein siihen liittyvia kasitteita, kuten riski,
uhka, vaara ja pelon tunne. Riskin kokeminen voi vaihdella eri nakokulmista, ku-
ten sen havaittavuuden, pelottavuuden, laajuuden seka hallinnan ja vahentami-
sen mahdollisuuksien mukaan. Uhka on kasitteena lahella riskia ja vaaraa, mutta
se liittyy erityisesti tulevaisuuteen ja on usein epamaarainen. Vaara taas on konk-
reettinen ja yleensa selkeasti havaittavissa. Pelko puolestaan on psykologinen
ilimid, joka ilmenee luonnollisena reaktiona joko todelliseen tai kuviteltuun uh-
kaan. (Niemela 2000, 23-24.)



Maslow’'n (1943) teorian ytimessa on ajatus siita, ettd ihminen motivoituu tar-
peista, joita ei ole viela saatu taytettyd. Hanen mukaansa ihmisellad on erilaisia
perustarpeita, jotka voidaan jakaa viiteen ryhmaan: Ensimmaisena tulevat fysio-

logiset tarpeet, kuten ravinto, juoma, uni ja [ampo.

Toisella tasolla ovat turvallisuuden tarpeet, jotka tarkoittavat fyysista suojaa seka
psyykkista turvallisuuden tunnetta ja yleista hyvinvointia. Seuraavaksi tulevat so-
siaaliset tarpeet, eli tarve kuulua joukkoon, saada hyvaksyntaa ja kokea lahei-
syytta. (Maslow 1943.)

Arvostuksen tarpeet muodostavat tarpeiden neljannen tason, ja ne liittyvat yksi-
I6n itsetuntoon seka haluun tuntea itsensa tarkeaksi ja arvostetuksi seka omasta
etta toisten nakdkulmasta. Ylimpana on itsensa toteuttamisen tarve, eli halu ke-
hittaa itseaan, loytaa elaman merkitys ja saavuttaa henkilokohtaisia tavoitteita.
(Maslow 1943.)

Maslowin mukaan nama tarpeet eivat ole satunnaisessa jarjestyksessa, vaan ne
muodostavat hierarkian. Kaytannossa hierarkia tarkoittaa, etta ihmista ei motivoi
korkeamman tason tarpeet ennen kuin alemmat ovat riittavasti tyydyttyneet. Esi-
merkiksi ihminen, joka karsii kylmasta tai nalasta, ei todennakdisesti keskity it-
sensa kehittdmiseen tai luovaan toimintaan, koska perustarpeet vievat kaiken

huomion. (Maslow 1943.) Kuvio 1. havainnollistaa Maslow’n teoriaa.



10

Yl
\\

It toteuttamisen
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Arvostuksen tarpeet  \,

Sosiaaliset tarpeet

Turvallisuuden tarpeet

Fysiologiset tarpeet

Kuvio 1. Maslowin tarvehierarkia (Maslow 1943)

Kun ihmisen perustarpeet, kuten ravinto ja lepo, on riittdvasti tyydytetty, seuraa-
vaksi nousee esiin tarkea tarve: turvallisuus. Turvallisuuden tarve voi alkaa ohjata
ihmisen ajattelua ja kayttaytymista erittdin voimakkaasti ja talloin lahes kaikki toi-
minnot, kuten aistit, jarki, tunteet ja kehon reaktiot, voivat keskittya yksinomaan

siihen, etta ihminen kokee olonsa turvatuksi. (Maslow 1943.)

Nain ollen turvallisuuden tarpeen tayttyminen on tyoelamassa erittain tarkeaa.
Kun tyontekija kokee olonsa turvalliseksi, niin fyysisesti kuin henkisestikin, han
voi keskittya tydhdnsa ja voi hyvin. Turvallisuuden tunne heijastuu suoraan tyén
laatuun, tyoviihtyvyyteen ja lopulta koko tyoyhteisdn tuloksiin. Jos taas turvalli-
suuden tunne puuttuu, voi se heikentaa tyontekijan mielialaa, motivaatiota ja tyo-
panosta. Talldin myodskaan tyon lopputulos ei valttamatta vastaa toivottua. Tyo-
turvallisuudella ja psyykkisella turvalla on siis merkittava rooli tydhyvinvoinnin ja

tuottavuuden kannalta.
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3.2 Fyysinen vakivalta

Fyysinen vakivalta tarkoittaa voiman kayttéa yksildéa tai ryhmaa vastaan, mika voi
johtaa fyysisiin, seksuaalisiin tai henkisiin vammoihin. Kyseiseen vakivallan muo-
toon luetaan esimerkiksi fyysiset teot, kuten iskeminen, potkaiseminen, laimaise-
minen, lydominen, ampuminen, sysaaminen, toniminen, pureminen ja nipistami-

nen. (Rantaeskola, Hyyti, Kauppila & Koskelainen 2015, 6.)

Hotellitydntekija voi joutua kohtaamaan fyysista uhkailua asiakkailta eri tavoin.
Uhkailu voi ilmeta esimerkiksi uhkaavina eleina, kuten nyrkin heristamisena, ag-
gressiivisena kehonkielena tai provosoivina asentoina, kuten nyrkkeilyasennossa
seisomisena, puseron riisumisena tai hyokkaavana eteenpain nojaamisena.

Myés ilmeet ja kiroilu voivat viestia uhkaavaa kaytosta. (Huhtala 2004, 94.)

Tyontekijan halventaminen, nimittely ja suorat vakivallan uhkaukset lisaavat en-
tisestaan pelkoa ja turvattomuuden tunnetta. Uhka voi liittya myos joukkovoi-
maan, esimerkiksi vihjailuihin uhkaajan vaarallisista tai vaikutusvaltaisista tutta-
vista. (Huhtala 2004, 94.)

Koska tilastojen mukaan noin kolmasosa fyysisista uhkauksista toteutuu jollakin
tavalla, on tarkeaa suhtautua jokaiseen uhkatilanteeseen vakavasti. Tapahtu-
neesta tulee ilmoittaa valittdmasti seka tyokavereille etta esihenkildlle, jotta tar-

vittavat toimenpiteet voidaan kaynnistaa ajoissa. (Huhtala 2004, 94.)

Jos uhkailijan henkilollisyys on tiedossa, se on syyta ilmoittaa. Mikali henkilolli-
syys ei ole tiedossa, tulee antaa mahdollisimman tarkka kuvaus uhkaajasta, jotta

hanet voidaan tunnistaa ja tilannetta seurata tarvittaessa. (Huhtala 2004, 94.)

Fyysinen vakivalta voi ilmeta esimerkiksi tonimisena, vaatteista repimisena, lyo-
misena, potkimisena tai esineiden heittamisena. Palvelualalla on tarkeaa valttaa
fyysisia yhteenottoja asiakkaiden kanssa ja luottaa ensisijaisesti vuorovaikutus-
taitoihin tilanteiden hallitsemiseksi. (Huhtala 2004, 94.)

Aina ei kuitenkaan ole mahdollista valttaa fyysisia yhteenottoja ja joskus tilanne
saattaa karjistya hyokkaykseen. Talldin tydntekijan ensisijainen tavoite on suo-
jautua ja estaa hyokkaajan aikeet, jotta han paasee turvaan. Tilanteen ratkaisu
riippuu aina olosuhteista, mutta on tarkeaa pyrkia lamauttamaan hyokkaaja edes
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hetkeksi ja hakeutua mahdollisimman nopeasti turvalliseen paikkaan, josta voi
halyttdaa apua. Jos tilanne vaatii, tyontekija voi iskea hyokkaajaa napakasti ne-
naan, irrottautua otteesta ja paeta paikalta. Mikali hyokkaajalla on astalo, on tar-
keaa pyrkia estamaan sen kayttd esimerkiksi lydomalla asetta pitelevaa katta esi-
neella, kuten pampulla, sateenvarjolla tai muulla vastaavalla valineella. (Huhtala
2004, 94.)

Seksuaalinen hairinta voi ilmeta monin tavoin, jos kyseessa on seksuaalisia vih-
jeita tai savyja sisaltavia tekoja. Esimerkkeja tasta ovat vihjailevat ilmeet tai eleet,
sopimattomat kommentit, kaksimieliset vitsit seka henkildodn kohdistuvat huomiot
tai kysymykset, jotka liittyvat esimerkiksi ulkonakdéon, pukeutumiseen tai yksityis-
elamaan. Seksuaalisen hairinnan piiriin voivat kuulua myos seksuaalissavytteiset
sisallot, kuten pornografia, vihjailevat viestit sahkopostin, tekstiviestien tai puhe-
luiden valityksella, ei-toivottu fyysinen koskettelu seka sukupuoliseen kanssa-
kaymiseen tai muuhun intiimiin laheisyyteen liittyvat ehdotukset tai painostus.
(Vilkka 2011, 35.)

3.3 Henkinen vakivalta

Henkinen vakivalta tarkoittaa ei-fyysista vakivallan muotoa, johon voi sisaltya esi-
merkiksi uhkailua, kiusaamista, loukkaavaa puhetta ja pelottelua (Rantaeskola
ym. 2015, 6). Se voi nakya ulkopuolelle sulkemisena, valinpitamattémana kay-
toksena, noyryyttamisena, vahattelyna tai jatkuvana arvosteluna. Henkinen vaki-
valta voi aiheuttaa uhrille pelkoa, ahdistusta, syyllisyytta ja riittamattomyyden tun-
teita. Pitkittyessaan se voi heikentaa turvallisuuden tunnetta, romuttaa itsetuntoa

ja lisata mielenterveyden ongelmia, kuten masennusta. (Mieli ry 2025.)

Henkinen vakivalta voi ilmeta myos hallinnanhaluna, kuten uhkailuna, kiristami-
sena tai elaman rajoittamisena, esimerkiksi vaatimalla jatkuvaa tilivelvollisuutta
tai estamalla ihnmissuhteita. Lisaksi siihen voi kuulua pakottamista tai eristamista,

jolloin uhrilta vieddaan mahdollisuus vaikuttaa omaan elamaansa. (Mieli ry 2025.)

Henkinen uhkailu voi ilmeta monin eri tavoin ja kohdistua tydntekijan ammattitai-
toon, henkilokohtaiseen elamaan tai tyopaikan ihmissuhteisiin. Asiakas saattaa

esimerkiksi painostaa tyontekijaa uhkaamalla tydsuhteen jatkumisella, ellei tyon-
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tekija suostu vaatimuksiin. Uhkaavaa kaytosta voivat olla myos sopimattomat vih-
jailut, kuten kommentit tyontekijan oletetuista seksuaalisista taipumuksista, seka
syytokset eparehellisyydesta, esimerkiksi vihjaukset varkauksista tai vilpillisesta

toiminnasta tyonantajaa kohtaan. (Huhtala 2004, 93-94.)

Toinen yleinen henkisen uhkailun muoto on henkilkohtaisuuksiin meneminen.
joka voi tarkoittaa loukkaavia kommentteja tyontekijan ulkonadsta, terveydenti-
lasta tai mielenterveydesta. Tyontekijaa saatetaan myos painostaa paljastamaan
yrityksen salassa pidettavia tietoja, kuten liikesalaisuuksia. Rasistiset uhkaukset,
jotka kohdistuvat etniseen taustaan tai kulttuuriin, seka perattomien tietojen levit-
taminen yritysjohdolle ovat vakavia keinoja mustamaalata tyontekijaa. Kaikilla
nailla toimilla voi olla vakavia seurauksia tyontekijan hyvinvoinnille ja tydssa jak-
samiselle, minka vuoksi niihin on tarkeaa puuttua aktiivisesti. (Huhtala 2004, 93—
94.)

3.4 Vakivallan esiintyminen tydymparistdssa

STTK:n syksylla 2021 teettaman Terveellinen ja turvallinen tybelamé -kyselyn
mukaan vakivalta ja sen uhka ovat yllattavan yleisia suomalaisilla tyopaikoilla.
noin joka kuudennella tyopaikalla (14 %) on kolmen edeltavan vuoden aikana
koettu fyysisen vakivallan uhkaa. Lisaksi joka kymmenes tydpaikka (10 %) on
kohdannut suoranaista fyysista vakivaltaa. Henkista vakivaltaa puolestaan on
esiintynyt yli viidenneksella (22 %) tyopaikoista. (STTK, 2021.)

Tyontekija on alttiimpi vakivallan kohteeksi, kun han tyoskentelee yksin tai pie-
nessa henkilostomaarassa, tydskentelyaika osuu myohaiseen iltaan tai varhai-
seen aamuun tai tyoskentely tapahtuu alueilla, joilla esiintyy paljon rikollisuutta.
(Isotalus & Saarela 2007, 61-62.)

Hotelli- ja ravintola-ala kuuluu riskialoihin ja tyypillisimpia riskitilanteita ovat hu-
malaiset asiakkaat, poistumiskehotukset, kaskyt ja erilaiset rajoitukset, jotka voi-
vat karjistaa tilanteita. Usein vakivaltatilanteet liittyvat asiakkaan poistamiseen ti-
loista. (Isotalus & Saarela 2007, 61-62.)

Tyontekijoiden turvallisuuden heikkenemiselle ei ole yhta yksittaista syyta, vaan
iImioodn vaikuttaa useita tekijoita samanaikaisesti. Esimerkiksi yhteiskunnallisten
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normien vapautuminen seka nopeat rakenteelliset muutokset muokkaavat sosi-
aalista ja kasvatuksellista ymparistda. Vaikka nama muutokset tuovat mukanaan
monia positiivisia asioita, ne voivat myos synnyttda odottamattomia ongelmia ja

lisata turvattomuuden tunnetta. (Rantaeskola ym. 2015, 4.)

TyOpaikkavakivallalla viitataan tilanteeseen, jossa tyontekija altistuu fyysiselle va-
kivallalle tai sen uhkalle. Tyopaikalla esiintyva vakivalta voi nakya esimerkiksi uh-
kailevana kaytoksena, painostamisena, hairintana tai fyysisina tekoina, kuten
tuuppimisena, tarttumisena, potkuina, iskemisena tai aarimmaisissa tapauksissa
aseella uhkaamisena tai sen kayttona. Tyoturvallisuuslaissa maarataan, etta va-

kivalta on pyrittava estamaan ennalta. (Tydsuojelu 2022.)

Vakivalta ja sen uhka vaikuttavat merkittavasti tyontekijan tydhyvinvointiin, vaikka
fyysisia vammoja ei syntyisikaan. Yleensa vakivaltainen kaytos on tahallista,
mutta joissain tapauksissa asiakas voi toimia vakivaltaisesti tahtomattaan esi-
merkiksi terveydentilansa vuoksi. Myds pelkka vakivallan uhka voi aiheuttaa tyon-

tekijoille henkista kuormitusta. (Tydsuojelu 2022.)

Hotelli- ja ravintola-ala kuuluu toimialoihin, joissa vakivallan uhka on keskimaa-
raista yleisempaa. Uhkaavia tilanteita voi syntya erityisesti, kun tyoskennellaan
yksin, ilta- tai ydvuoroissa, helposti saavutettavissa tiloissa tai epaedullisessa si-
jainnissa. Myos paihtyneiden asiakkaiden kohtaaminen seka rahan tai arvokkaan

omaisuuden kasittely lisdavat riskia vakivaltatilanteisiin. (Tyosuojelu 2022.)

3.5 Uhkatilanteessa toimiminen

Turvallisen asiakaspalvelun perusta on kohdata asiakkaat yksiléina, ja tervehti-
minen on hyva alku asiakkaan ja tyontekijan valiselle vuorovaikutukselle. Tyotur-
vallisuuden kannalta jokainen asiakastilanne tulisi nahda uutena ja ainutlaatui-
sena. Tyontekijoiden on tarkeaa oppia tekemaan tietoisia havaintoja asiakkais-
taan, jotta mahdolliset riskit voidaan tunnistaa ajoissa. On olennaista arvioida asi-
akkaan mielentila heti ensitapaamisessa. Esimerkiksi paihtymystila on syyta ot-
taa huomioon, koska se voi olla keskeinen tekija vakivaltaisen tilanteen syntymi-

sessa. (Rantaeskola ym. 2015, 81-84.)
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TyoOntekijoiden pyrkimykset ohjata uhka- ja vakivaltatilanteet rauhanomaiseen
ratkaisuun eivat aina onnistu. Toisinaan tilanteet voivat karjistya fyysiseksi vaki-
vallaksi. Vakivaltatilanne usein kaynnistyy, kun tekija uhkaa tai tekee jotain,
minka kohdehenkild kokee uhkaavana. Fyysisen vakivallan riski kasvaa, jos uh-
kaukset kohdistuvat tiettyyn henkiloon ja ne ovat toteutettavissa. Fyysisen hyok-
kayksen merkkeja ovat muun muassa hydkkaysalueen etsiminen, kasien ja har-
tioiden jannittaminen, kasvojen ilmeettdmyys seka veren pakeneminen kasvoilta.
(Rantaeskola ym. 2015, 131-135.)

Tyontekijalla on useita vaihtoehtoja uhkaavassa tilanteessa: jaada paikalle, ha-
lyttda apua tai yrittda poistua. Pahimmillaan tilanne voi eskaloitua niin, ettei tyon-
tekija paase irrottautumaan, vaan joutuu suojaamaan omaa ja muiden turvalli-
suutta voimakeinoin. Kaikilla on seka oikeus etta velvollisuus puolustaa itseaan
ja toisia hyokkayksilta. (Rantaeskola ym. 2015, 131-135.)

Rikoslain (1889/39—-001, § 4:4) mukaan, jos joku aloittaa tai uhkaa valittomasti
laittomalla hydkkayksella, puolustautuminen on sallittua hatavarjeluna. Puolus-
tautumisen ei tule olla selvasti ylivoimaista, vaan sen tulee olla kohtuullista ottaen
huomioon kokonaisuus. Arvioinnissa huomioidaan muun muassa hyokkayksen
voimakkuus ja laatu, puolustautujan ja hyokkaajan henkilokohtaiset piirteet muut

tilanteeseen liittyvat tekijat.

3.6 Uhkatilanteen jalkeen

Palvelualoilla paihtyneet asiakkaat voivat muodostaa merkittavan turvallisuusris-
kin, erityisesti ilta- ja ybaikaan. Paihtymys saattaa johtaa hairitsevaan tai aggres-
siiviseen kaytdkseen, mika voi vaarantaa seka henkilokunnan ettd muiden asiak-
kaiden turvallisuuden. Rantaeskolan ym. (2015, 156—157) teoksessa esitellaan
esimerkkitilanne, jossa pienen kauppaliikkeen tyontekija kohtaa vakivaltaa. Esi-
merkissa kaupan kassalla tyoskenteleva nainen on ainoa tydntekija paikalla. Ai-
kaisin aamulla liikkeeseen saapuu voimakkaasti paihtynyt mies. Tyontekija estaa
miesta paasemasta sisaan ja pyytaa hanta palaamaan myéhemmin selvin pain.
Mies ei kuitenkaan kuuntele, vaan tyontaa tyontekijan syrjaan, nappaa muuta-
man oluttolkin ja lahtee kaupasta uhkaillen tyontekijaa.
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Rantaeskola ym. (2015, 156—157) korostavat, ettei yksin tyoskentelevan tyonte-
kijan tule vaarantaa omaa turvallisuuttaan yrittamalla pysayttaa humalaista ja ag-
gressiivista asiakasta. On tarkeaa pitaa turvallinen etaisyys, ilmoittaa tilanteesta
hatakeskukseen ja muistaa uhkaajan tuntomerkit seka poistumissuunta. Naiden
tietojen avulla poliisi voi jatkaa selvittelya. Lisaksi valikohtauksesta on ilmoitet-
tava esimiehelle, jotta tyOntekija saa tarvittavaa tukea ja ohjeita. Erityisen tarkeaa

on, ettei tydntekija aseta itseaan vaaraan tavaroiden tai rahan vuoksi.

Vaikeiden asiakkaiden kohtaaminen voi aiheuttaa merkittavaa stressia, joka vai-
kuttaa tyontekijan henkiseen ja fyysiseen hyvinvointiin. Jos tilanne karjistyy vaki-
valtaiseksi, tydntekija joutuu kriittiseen tilanteeseen, joka voi johtaa traumaattisiin
kokemuksiin. Stressi aiheuttaa vaistamattd muutoksia seka kehoon etta mieleen.
Mikali naita tilanteita ei kasitella asianmukaisesti, tyontekijan tyokyky ja tyomoti-
vaation sailyminen voivat karsia. Organisaatioiden tulisi varautua kasittelemaan
asiakastydssa syntyneita haastavia tilanteita ennalta suunnitelluin menetelmin ja
kanavin. Koska vaikeita tilanteita on monenlaisia, jalkitoimet tulee jarjestaa ta-
pauskohtaisesti. Tarve jalkitoimille ja niiden toteuttaminen vaihtelee yksilOllisesti.
(Rantaeskola ym. 2015 165-166.)
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4 TYONANTAJAN VASTUUT JA VELVOITTEET

4.1 Lainsaadanto tyoturvallisuudesta

Tyéturvallisuuslain tavoitteena on luoda parempi tydymparisto ja parantaa tyo-
olosuhteita, jotta tyOntekijat pysyisivat tyokykyisina ja terveina. Tavoitteena on
ehkaista ja vahentaa tyohon liittyvia tapaturmia, ammattitautien syntya seka
muita tydsta ja tyOpaikasta johtuvia ongelmia, jotka voivat vaikuttaa tydntekijoi-
den terveyteen, hyvinvointiin ja kykyyn suoriutua tydtehtavistaan. (Tyoturvalli-
suuslaki 2002/738 § 1:1.)

TyOnantajan vastuulla on varmistaa, etta tyontekijat pysyvat turvassa ja terveina
tydpaikalla, mika tarkoittaa, etta tydnantajan tulee huomioida kaikki tyotehtaviin,
tydolosuhteisiin ja tydymparistdon liittyvat seikat seka tyontekijoiden yksildlliset
tarpeet. Erityisesti on tarkeaa huomioida, etta jokaisella tyontekijalla voi olla yk-
silOllisia tarpeita, jotka vaativat erityisia toimenpiteita heidan turvallisuutensa ja

terveytensa takaamiseksi. (Tyoturvallisuuslaki 2002/738 § 2:8-10.)

Tybnantajan on huolellisesti ja jarjestelmallisesti kartoitettava kaikki mahdolliset
riskit ja vaarat, jotka liittyvat tydhon, tydaikoihin, tyGtiloihin ja tydymparistoon. Jos
naita riskeja ei voida kokonaan poistaa, tyonantajan on arvioitava, kuinka merkit-
tavia ne ovat tyontekijdiden turvallisuuden ja terveyden kannalta. (Tydturvalli-
suuslaki 2002/738 § 2:8-10.)

Tyotehtavissa, joissa on ilmeinen vakivallan uhka, tydnantajan on varmistettava,
etta tyo ja tydolosuhteet jarjestetaan tavalla, joka estaa vakivallan uhan ja ennal-
taehkaisee mahdolliset vaaratilanteet. Tallaisissa tapauksissa tydpaikalla tulee
olla asianmukaiset turvallisuusjarjestelyt ja -laitteet vakivallan torjumiseksi tai ra-
joittamiseksi seka mahdollisuus halyttda apua tarvittaessa. Mikali tyontekija koh-
taa tydssaan hairintaa tai muuta epaasiallista kaytosta, joka uhkaa hanen terveyt-
taan, tydnantajan on ryhdyttava tarvittaviin toimenpiteisiin ongelman selvitta-
miseksi heti, kun asiasta saadaan tietoa. Tyonantajan on kaytettava kaikkia saa-
tavilla olevia keinoja epakohdan korjaamiseksi ja tydntekijan hyvinvoinnin takaa-
miseksi. (Tyoturvallisuuslaki 2000/738 § 5: 27-28.)
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4.2 Tyo6hyvinvointi

Tyohyvinvointi muodostuu useista toisiinsa liittyvista tekijoista, kuten motivoi-
vasta tyon sisallosta, turvallisista tydoloista, hyvasta esihenkilotydsta ja tyonteki-
jan fyysisesta ja henkisesta hyvinvoinnista. Kun nama tekijat ovat tasapainossa,
tyontekijalla on paremmat edellytykset onnistua tehtavissaan ja edistaa organi-
saation tavoitteita. Hyvinvoiva tyontekija lahtee toihin hyvilld mielin, ehtii paivan
aikana hoitaa suurimman osan tyotehtavistaan ja pitaa riittavasti taukoja. Han
jaksaa myo0s vapaa-ajallaan harrastaa ja viettaa aikaa laheisten kanssa. (Ter-
veystalo 2022.)

Nykyaan tyohyvinvointia tarkastellaan tutkimuksissa usein monesta eri nakodkul-
masta ja eri tieteenalojen yhteistydona. Tarkastelu ulottuu siihen, mitka asiat tyo-
hyvinvointiin vaikuttavat, miten se nakyy arjessa ja millaisia seurauksia silla on.
Toisaalta tyohyvinvointi voidaan nahda myos henkilokohtaisena kokemuksena,
tunteena, joka liittyy omaan tydhdn. Se voi nakya esimerkiksi siina, miten ihminen
suhtautuu tydhoénsa: onko han motivoitunut, kokeeko han voivansa vaikuttaa asi-
oihin tai tunteeko han hallitsevansa tyonsa. TyOhyvinvointiin vaikuttavat monet
asiat, kuten tydpaikan ilmapiiri, yhteistyon sujuvuus, esihenkildiden tapa johtaa,
tydn ominaisuudet, kuten sen monimuotoisuus ja mahdollisuus vaikuttaa omiin
tehtaviin. (Larjovuori & Heikkila-Tammi 2024, 3.)

TyOpaikalla henkiloston hyvinvointi nakyy myonteisena ilmapiirina, vahvana tiimi-
henkena, kykyna uudistua, korkeana tuottavuutena ja sitoutumisena. Tyohyvin-
vointiin panostaminen kannattaa, silla se lisaa tyontekijdiden motivaatiota, luo-
vuutta, tehokkuutta ja sitoutumista seka vahentaa sairauspoissaoloja. Tydhyvin-
voinnin puute voi pahimmillaan johtaa uupumukseen. Sen perusta on turvallinen
fyysinen ja psyykkinen tyoymparisto, jossa tyontekijoilla on mahdollisuus suoriu-

tua tehtavistaan. (Terveystalo 2022.)

Tybnantajalla on lakisaateinen vastuu huolehtia tyontekijoiden terveydesta ja tur-
vallisuudesta tyopaikalla. Tyohon liittyva stressi on yksi yleisimmista tydhyvin-
vointia heikentavista tekijoista, ja siksi sen ehkaisy ja hoito ovat keskeisia tyoyh-
teison hyvinvoinnin edistamisessa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2025.)
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Esihenkildiden ja johtajien rooli on olennainen: heidan tulee ymmartaa stressin
syntymekanismeja ja tunnistaa tydkuormitustekijat ajoissa. Tydperainen stressi
kuuluu seka tyoterveyshuoltolain etta tydturvallisuuslain soveltamisalaan, joiden
tavoitteena on edistaa tyokykya, ehkaista sairauksia ja parantaa tyoelaman laa-
tua. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2025.)

Stressin hallintaan on olemassa monia keinoja. Tydolojen parantamisen lisaksi
on tarkeaa vahvistaa tyontekijdiden henkilokohtaisia ja sosiaalisia voimavaroja
seka suojatekijoitd. Johtajien on tarkeaa paitsi tunnistaa stressia aiheuttavat ti-
lanteet, myOs aktiivisesti puuttua niihin ja tukea tyontekijoita yksilollisesti. (Ter-

veyden ja hyvinvoinnin laitos, 2025.)

Myés tydn ja muun eldaman valinen tasapaino vaikuttaa merkittavasti hyvinvoin-
tiin. Tyon, perhe-elaman, sosiaalisten suhteiden ja riittavan levon valisen tasa-
painon puute voi aiheuttaa henkista ja fyysista kuormitusta tyontekijoille. Esihen-
kildiden roolina on tukea tyontekijoita I6ytamaan kestava tasapaino tydelaman ja

yksityiselaman valilla. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2025.)

4.3 Tyonantajan tuki tyontekijalle

TyoOpaikalla ei tulisi hyvaksya asiakkaiden epaasiallista tai hairitsevaa kaytosta.
Jokaiselta odotetaan kohteliasta ja kunnioittavaa kayttaytymista. Jotta hairiétilan-
teisiin osataan reagoida oikein, on tarkeaa laatia selkeat toimintaohjeet ja var-
mistaa, etta tyontekijat tuntevat ne hyvin. Ohjeiden lapikaynti olisi hyva sisallyttaa
osaksi perehdytysta, ja niiden saanndllinen kertaaminen auttaa varmistamaan,
etta sovitut toimintamallit pysyvat mielessa ja tulevat osaksi arkea. (Tyo6turvalli-
suuskeskus 2025a.)

TyOyhteis6ssa kuka tahansa voi joutua kasittelemaan haastavan tai kriittisen ti-
lanteen seurauksia ja siksi on tarkeaa, etta kaikki tydyhteison jasenet saavat kou-
lutusta vaikeiden tilanteiden kasittelyyn, oman roolinsa ja tydnkuvansa huomioi-
den. Hyva valmistautuminen helpottaa kuormituksen hallintaa ja tukee tydnteki-
jéiden jaksamista. Tyopaikalla olisi hyva olla valmiiksi mietitty ja kdytanndssa toi-
miva suunnitelma, miten toimitaan kriisin jalkeen. Tallaiset selkeat toimintamallit
auttavat koko porukkaa toipumaan tapahtuneesta ja varmistavat, ettei kukaan jaa

yksin kokemustensa kanssa. Naiden tilanteiden jalkihoito on osa lakisaateista
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henkista tyosuojelua, jonka tavoitteena on tukea tyohyvinvointia ja vahvistaa tur-

vallisuuden tunnetta tydyhteisdssa. (Rantaeskola ym. 2015, 180.)

Jokaisella tyopaikalla on huolehdittava riskienarvioinnista ja riskienhallinnasta.
Nailla toimilla tunnistetaan ja ehkaistaan tyohon liittyvia vaaroja seka pyritaan
edistamaan tydympariston turvallisuutta ja tyontekijoiden hyvinvointia. Tyopaikan
ja tyéterveyshuollon valinen yhteistyd on keskeinen osa tata prosessia. Yhteis-
tydn tavoitteena on tyontekijoiden tyokyvyn tukeminen ja terveyden edistaminen

suunnitelmallisesti ja pitkajanteisesti. (Sosiaali- ja terveysministerio, 2024.)

Kun tyontekijat tietavat, millaista apua ja tukea on tarjolla, heidan on helpompi
toimia haastavissa tilanteissa ja hakea tukea ajoissa. Avoin viestinta ja selkeasti
sovitut toimintatavat tukevat jaksamista, ehkaisevat uupumusta ja vahvistavat

turvallista tyGilmapiiria. (Rantaeskola ym. 2015, 182-183.)

4.4 Turvallisuuden kehittdminen

Turvallisuuden kehittdminen on olennainen osa yrityksen toimintaa, aivan kuten
liketoiminnankin kehittdminen. Se vaatii suunnitelmallisuutta ja on tarkeaa tun-
nistaa kehityskohteet, arvioida tuloksia seka edeta loogisesti. Nain turvallisuutta
voidaan parantaa jarkevasti, keskittyen siihen, mita pitaa suojata ja millaisia uhkia

vastaan. (Heljaste ym. 2008, 11.)

Tyoturvallisuusjohtaminen perustuu lainsdadannén maarittamiin velvoitteisiin,
joissa tyOnantajalla on vastuu huolehtia tyontekijoidensa turvallisuudesta ja ter-
veydesta tyossa. Kaytannossa vastuu siirtyy esihenkildille, joten on tarkeaa, etta
kaikki organisaation tasot ymmartavat roolinsa ja velvollisuutensa. (Ty6turvalli-
suuskeskus 2025b.)

Turvallisuuden varmistamiseksi tarvitaan jatkuvaa sisaista viestintaa ja koulu-
tusta, jotka koskevat tyGturvallisuuden eri osa-alueita seka esihenkiloita, etta
koko henkilostda. Esihenkildiden perehdyttaminen ja heidan osaamisensa yllapi-
taminen on keskeista, erityisesti vastuiden ja velvoitteiden osalta, silla tietamat-

tomyys ei vapauta vastuusta. (Tyoturvallisuuskeskus 2025b.)
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Hyva johtaminen ja tyon organisointi ovat avainasemassa tyOkuormituksen hal-
linnassa ja turvallisten tydskentelyolosuhteiden varmistamisessa. Tyo- ja vapaa-
ajan tasapaino tulee pitda kunnossa, jotta turvallisuus ei vaarannu. Tyoéturvalli-
suusjohtamisessa on maariteltava selkeasti roolit ja vastuut, jotta kaikki tietavat
esimerkiksi, kuka vastaa tyoohjeiden laatimisesta ja tyonopastuksesta seka ke-
nen vastuulla on valvoa turvallisuuden toteutumista. (Tyodturvallisuuskeskus
2025b.)

Jokaisella meista on oma vastuunsa omasta ja kollegoiden turvallisuudesta. Mei-
dan tulee tarkkailla tydymparistbdmme, noudattaa ohjeita ja saantoja seka ilmoit-
taa havaitsemistamme puutteista tai vaaroista tydnantajalle ja tydsuojeluvaltuu-

tetulle. (Tyoturvallisuuskeskus 2025b.)

Turvallisten kaytantojen varmistaminen edellyttaa, etta koko henkilostod on tietoi-
nen tydympariston, kiinteiston ja muun ympariston mahdollisista riskeista. Lisaksi
heidan on tiedettava, miten vaaratilanteita voidaan estaa etukateen. On myds
tarkeaa, etta tyontekijoilla on mahdollisuus tunnistaa uusia uhkia, raportoida
niista eteenpain ja varmistaa, etta heidan huolenaiheensa otetaan huomioon ja

kasitellaan asianmukaisesti. (Pasi, Huhtala, Leino & Majamaa, 2022, 11-12.)

Henkildstdon on tarkeaa tietaa, miten toimia onnettomuuksien ja vaaratilanteiden
sattuessa. Alkuperainen perehdytys tyotehtaviin ja turvallisuusohjeisiin tulisi ta-
pahtua heti ensimmaisesta tyovuorosta lahtien, ja se jatkuu niin kauan, etta mo-
lemmat osapuolet kokevat osaamisen olevan riittava. On suositeltavaa dokumen-
toida perehdytys ja varmistaa, ettd molemmat osapuolet allekirjoittavat sen,
vaikka se ei takaa kaytannon osaamista, se osoittaa, ettd olennaiset asiat on
kayty lapi. (Pasi, Huhtala, Leino & Majamaa, 2022, 11-12.)

Henkildston turvallisuusosaamista on hyva paivittaa ja kehittda saannollisesti eri
koulutusten ja harjoitusten avulla, silla ne voivat myds lisata sitoutumista turvalli-
suusasioihin. Harjoitukset voivat liittya esimerkiksi tulipaloharjoituksiin, hataen-
siapukoulutuksiin tai suojautumisharjoituksiin, kuten kaasuvaara-tilanteessa.
(Pasi, Huhtala, Leino & Majamaa, 2022, 11-12.)
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5 TUTKIMUS TYONTEKIJOIDEN TURVALLISUUSKOKEMUKSESTA

5.1 Tutkimusmenetelman valinta

Kysely on yksi yleisimmin kaytetyista tiedonkeruumenetelmista tutkimuksessa.
Sen suurimpia etuja on mahdollisuus kerata kattavasti tietoa suurelta joukolta ih-
misia. Kyselyiden avulla voidaan nopeasti ja tehokkaasti kerata numeerista da-
taa, jota on helppo analysoida tilastollisin menetelmin. (Ojasalo, Moilanen, Rita-
lahti 2015, 121.)

Kyselyiden haittapuolena on se, etta ne tuottavat usein melko pintapuolista tietoa.
Lisaksi on vaikea arvioida, kuinka vakavasti vastaajat suhtautuvat kyselyyn,
kuinka hyvin vastausvaihtoehdot heijastavat heidan nakemyksiaan tai kuinka pe-
rehtyneitd he ovat kasiteltdvaan aiheeseen. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015,
121.)

Yleisesti ottaen maaralliset menetelmat tarjoavat laajasti yleistettavaa mutta pin-
nallisempaa tietoa, kun taas laadulliset menetelmat pureutuvat syvallisempiin na-
kokulmiin, mutta niiden tuloksia on vaikeampi yleistaa. (Ojasalo, Moilanen, Rita-
lahti 2015, 121.)

Kysely on monikayttdinen tapa tutkia erilaisia aiheita ja ilmidita. Sen hyédyntami-
nen edellyttda kuitenkin, ettd aiheesta on jo olemassa riittavasti taustatietoa. II-
man aiempaa tutkimustietoa kyselylomakkeen laatiminen voi olla vaikeaa tai jopa
mahdotonta, koska ei ole selvaa, mita kysymyksia kannattaisi esittaa. Vastauk-
sien luotettavuus voi heikentya, jos selkeda pohjatietoa ei ole kaytettavissa, silla
silloin ei voida varmuudella tietda, kattavatko kysymykset aiheen asianmukai-
sesti. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015, 122.)

Tutkittava ilmio maaritellaan tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti. Mittauksen
kohteena olevia yksikoita puolestaan kutsutaan havaintoyksikoiksi. Ensimmainen
tydvaihe on siis maaritella kyselytutkimuksen tavoitteet ja mitattavat havaintoyk-
sikot. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015, 122—-123.)
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Kun havaintoyksikot on maaritelty, tutkijan on tehtava paatos siita, kuinka mo-
nelta yksikolta kerataan tietoa. Kaikkien valittujen havaintoyksikdiden kokonai-
suutta kutsutaan tutkimuksen perusjoukoksi. Maarallisesti luotettavimmat tulok-
set saadaan silloin, kun halutut ominaisuudet mitataan jokaisesta perusjoukon
havaintoyksikosta. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015, 122-123.)

Maarallisessa tutkimuksessa tarkastellaan usein perusjoukon sijaan satunnai-
sesti valittua otosta. Otoksesta kerattyjen tietojen avulla voidaan tilastollisen
paattelyn keinoin tehda johtopaatoksia, jotka voidaan yleistaa koko perusjouk-
koon. Otantatutkimuksissa tavoitteena ei ole tutkia itse otosta, vaan koko perus-
joukkoa. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutkimuksessa ei keskityta vain valittu-
jen asiakkaiden mielipiteisiin, vaan pyritdan ymmartamaan koko asiakaskunnan
nakemyksia. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015, 122-123.)

Tilastollisen paattelyn avulla voidaan arvioida, kuinka tarkasti otoksesta saatujen
tulosten voidaan katsoa edustavan perusjoukkoa. Yleisesti kaytetty kaytanto ti-
lastollisessa tutkimuksessa on kayttaa 95 prosentin luotettavuusrajaa. Se kertoo,
kuinka varmoja ollaan siita, etta virhemarginaali on oikea ja etta tulokset ovat
luotettavia 95 prosentin todennakoisyydella. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015,
122-123.)

Virhemarginaali kertoo, kuinka paljon kyselyn tulokset voivat heittaa todellisesta
tilanteesta, jos koko vaesto olisi vastannut kyselyyn. Se auttaa ymmartamaan,
kuinka luotettavia otokseen perustuvat arviot ovat. (Vehkalahti 2014, 44.)

Kyselytutkimuksen laatiminen ei ole niin yksinkertaista kuin voisi kuvitella. Useat
tekijat vaikuttavat mittausten luotettavuuteen, kuten se, miten hyvin kysymykset
on laadittu (sisallolliset asiat), tilastolliset menetelmat, kulttuuriset ja kielelliset
erot seka tekniset yksityiskohdat, kuten kyselyalusta tai vastaamistapa. (Vehka-
lahti 2014, 40—41.)

Kun puhutaan mittauksen luotettavuudesta, siihen liittyy kaksi tarkeaa kasitetta:
validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti tarkoittaa sita, mitataanko kyselylla oikeasti
sita asiaa, mita on tarkoitus mitata. Reliabiliteetti taas kertoo, kuinka tarkasti mit-
taus toimii eli toisin sanoen, antaisiko mittari samanlaisen tuloksen uudestaan

samassa tilanteessa. Naista kahdesta validiteetti on olennaisempi, silla jos mittari
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ei kohdistu oikeaan asiaan, ei ole merkitysta silla, kuinka tarkasti se mittaa, lop-
putulos on silti harhaanjohtava. (Vehkalahti 2014, 40—41.)

Opinnaytetyohon valittiin tutkimusmenetelmaksi kyselytutkimus, koska sen avulla
oli mahdollista kerata tietoa laajalta joukolta tyontekijoita tehokkaasti ja anonyy-
misti. Kyselytutkimus soveltuu hyvin tilanteisiin, joissa halutaan selvittaa vastaa-
jien nakemyksia, kokemuksia ja kasityksia tietyista ilmidista, tassa tapauksessa

tydpaikan turvallisuuteen ja turvallisuusosaamiseen liittyvista tekijoista.

Kyselytutkimuksen valintaan vaikutti myos sen joustavuus ja soveltuvuus tyoela-
malahtoiseen tutkimukseen. Koska kohderyhmana olivat Hotelli X:n tyontekijat
eri toimipisteissa, kysely mahdollisti tietojen keruun ajasta ja paikasta riippu-
matta. Joustavuus oli tarkeaa, silla vastaajilla on vaihtelevat tyévuorot ja eri toi-
menkuvat, eikd esimerkiksi haastatteluiden jarjestaminen olisi ollut kdytannossa

yhta tehokasta.

Lisaksi kyselymenetelma mahdollisti maarallisen aineiston keraamisen, jota voi-
tiin analysoida numeerisesti. Kysely tarjosi selkean ja mitattavan nakdékulman sii-
hen, millaiseksi turvallisuuden tunne ja osaaminen koetaan henkiloston keskuu-

dessa

5.2 Tutkimuksen vaiheet ja kyselyn toteutus

Kysely toteutettiin sahkoisesti Google Forms -alustalla, koska se oli nopea ja kus-
tannustehokas tapa kerata vastauksia. Laadin tutkimuskysymykset itse, ja ennen
kyselyn jakamista toimitin ne ensin toimeksiantajalle hyvaksyttavaksi. Kyselyn ky-
symykset |0ytyvat liitteesta 1. Toimeksiantajan vahvistettua kysymykset, kysely
lahetettiin valitulle kohderyhmalle. Kysely oli avoinna viiden vuorokauden ajan,

minka jalkeen vastaukset kerattiin ja analysoitiin osana tutkimuksen aineistoa.

Lomake sisalsi kolme erilaista kysymystyyppia. Strukturoiduissa kysymyksissa
vastaaja valitsi valmiista vaihtoehdoista yhden tai useamman, jolloin saatiin sel-
keita ja vertailtavia vastauksia. Avoimet kysymykset antoivat vastaajille mahdol-

lisuuden tarkentaa vastauksiaan omilla sanoillaan. Kolmas kysymystyyppi perus-
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tui viisiportaiselle asteikolle, jossa vastaaja asetti mielipiteensa maaritettyjen ar-
vojen mukaan. Tassa asteikossa minimi- ja maksimiarvojen merkitys oli selkeasti

maaritelty, mutta valiarvoille ei ollut annettu sanallisia selityksia.

Kyselytutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa Hotelli X:n tyontekijoiden tamanhet-
kista turvallisuuden kokemusta seka turvallisuusosaamista. Tutkimuksen perus-
joukko on Hotelli X:n tydntekijat ja otantana ne tyontekijat, jotka ovat vastanneet

kyselyyn.

Kyselyn eettisyys otettiin huomioon siten, ettd kysely on taysin vapaaehtoinen
tyontekijoille seka taysin anonyymi. Kyselyn vastauksiin vain mina paasen kasiksi

ja kyselyn vastauksia ei tallenneta pilveen, vaan kiintealle kovalevylle.

5.3 Kyselyn tulokset

Kysely toimitettiin tydpaikan sisaiseen viestintdkanavaan, jonne kaikilla noin 50
tyontekijalla oli paasy. Lopulta kyselyyn vastasi 18 henkilo6a, mika vastaa noin 36
prosenttia koko henkildstosta. Virhemarginaali on noin £23,1 % (95 % luottamus-
tasolla). Pienehkd otoskoko tarkoittaa, etta tuloksiin liittyy melko suuri epavar-

muus, ja tuloksia tulisi tulkita varovaisesti.

Kysely alkoi muutamalla avaavalla kysymyksella, joiden tarkoituksena oli saada
yleiskuva vastaajista. Ensimmaisessa kysymyksessa tiedusteltiin, milla yrityksen
toimipisteella vastaaja tydskentelee, jotta vastaukset voitaisiin tarvittaessa jakaa
toimipistekohtaisesti. Toinen kysymys kasitteli tyontekijan tyokokemusta yrityk-
sessa, eli kuinka monta vuotta vastaaja oli tydskennellyt kyseisessa organisaa-
tiossa. Naiden kysymysten avulla saatiin konteksti, joka auttoi ymmartamaan

vastaajien taustatietoja ja kokemusta yrityksesta.

Kyselyssa selvitettiin, oliko vastaaja tutustunut oman toimipisteensa turvallisuus-
suunnitelmaan eli pelastussuunnitelmaan. Vastausvaihtoehtoina olivat "kylla" ja
"ei". Kaikki vastaajat, eli 100 %, ilmoittivat lukeneensa toimipistettaan koskevan

suunnitelman.

Kyselyn tulosten mukaan tyontekijat kokevat tyopaikkansa turvallisuuden keski-

maarin melko hyvaksi. Kuviossa 2. on havainnollistettu kysymyksen vastaukset.
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Viisiportaisella asteikolla, jossa 1 merkitsi erittdin turvatonta ja 5 erittain turval-
lista, vastaukset antoivat keskiarvoksi 3,5. Tulokset viittaavat siihen, etta tydym-

paristda pidetaan yleisesti ottaen turvallisena.

Asteikolla 1-5, kuinka turvalliseksi koet tyopaikkasi?
18 vastausta

15

10 11 (61,1 %)

5 6 (33,3 %)

0(0|%)

5

0 (0] %)

1

Kuvio 2. Henkiloston kokemukset tyopaikkansa turvallisuudesta

Lisaksi selvitettiin, kuinka hyvin tyontekijat kokevat, etta tydpaikalla on otettu huo-
mioon turvallisuusasiat. Arviointi tehtiin samalla asteikolla, ja myos tassa tapauk-
sessa keskiarvoksi muodostui 3,5. Tulokset kertovat, etta henkiloston mielesta
turvallisuusasiat on otettu melko hyvin huomioon. Vastauksia on havainnollistettu

kuviossa 3.

Asteikolla 1-5, kuinka hyvin koet, etté tyopaikallasi on otettu huomioon turvallisuusasiat?

18 vastausta

10,0

10 (55,6 %)

7,5

5,0

2,5 3 (16,7 %)

2 (11,1 %) 2 (11,1 %)

1(5,6 %)

0,0

Kuvio 3. Henkiloston kokemus tyopaikkansa turvallisuusasioita
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Kyselyn tulosten perusteella suurin osa henkilostosta ei ole juurikaan kokenut
turvattomuuden tai pelon tunteita tydssaan. Tuloksia on havainnollistettu kuvi-
ossa 4. Viisiportaisella asteikolla, jossa 1 tarkoitti "en koskaan" ja 5 "erittain
usein", vastauksista muodostunut keskiarvo oli 2,6. Tulokset viittaavat siihen, etta

turvattomuuden kokemukset ovat harvinaisia.

Asteikolla 1-5, kuinka usein olet kokenut tydpaikallasi turvattomuutta tai pelkoa?
18 vastausta

8
8 (44,4 %)

7 (38,9 %)
6

2 (11,1 %)

0(0|%)

5

1(5,6 %)

Kuvio 4. Henkiloston kokemus turvattomuudesta ja pelosta tyopaikalla

Kyselyssa selvitettiin myos, kuinka paljon yksintyoskentely vaikuttaa tyontekijoi-
den kokemaan turvallisuudentunteeseen. Vastaaminen tapahtui aiemmista kysy-
myksista tutulla viisiportaisella asteikolla, jossa arvo 1 tarkoitti, etta yksintydsken-
tely ei vaikuta lainkaan, ja arvo 5, etta se vaikuttaa erittain paljon. Vastauksista
saatu keskiarvo oli 3,7 ja tuloksia on havainnollistettu kuviossa 5. Tulokset kerto-
vat, etta yksintydskentely vaikuttaa merkittavasti monien tyontekijoiden turvalli-

suudentunteeseen.
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Asteikolla 1-5, kuinka paljon yksintyoskentely vaikuttaa turvallisuuden tunteeseesi?
18 vastausta

8

7 (38,9 %)
6

5 (27,8 %)
4(22,2 %)

2 (11,1 %)

0 (0 %)

1

Kuvio 5. Henkildston kokemus yksintydoskentelyn vaikutuksesta turvallisuuden

tunteeseen

Tulosten mukaan turvallisuuskoulutuksia jarjestetaan tydpaikalla melko harvoin.
Vastausvaihtoehtoja oli kolme: 1-2 kertaa vuodessa, kerran vuodessa ja harvem-
min. Vastauksista kavi ilmi, etta 27,8 % ilmoitti koulutuksia olevan kerran vuo-
dessa, vain 5,6 % kertoi niiden tapahtuvan 1-2 kertaa vuodessa, ja valtaosa vas-

taajista, 66,7 % eli 12 henkil6a, ilmoitti, ettd koulutuksia jarjestetdan harvemmin.

Kyselyssa kartoitettiin myds tydntekijdiden tietoisuutta evakuointipaikasta. Vas-
tausvaihtoehtoina olivat "kylla" ja "ei". Suurin osa, 83,3 % vastaajista, ilmoitti tie-
tavansa tyopaikkansa evakuointipaikan, kun taas 16,7 % ei ollut siita tietoisia.

Lisaksi kysyttiin, tietavatko tyontekijat, mista he voivat hakea kriisiapua tarvitta-
essa. Tahan kysymykseen 61,1 % vastasi myontavasti, kun taas 38,9 % ilmoitti,

ettei tieda mista apua voisi saada.

Kyselyssa selvitettiin myos, tuntevatko tyontekijat toimipaikkansa ilmanvaihdon
hataseisautuspainikkeen sijainnin. Vastausvaihtoehtoina olivat "kylla" ja "ei".
Vain 22,2 % vastaajista ilmoitti tietdvansa painikkeen sijainnin, kun taas 77,8 %
ei ollut siita tietoisia. Tulokset viittaavat siihen, etta turvallisuuteen liittyvaa pereh-
dytysta ja tiedottamista tulisi kehittda ja vahvistaa. Lisaksi kysyttiin, osaavatko
tyontekijat kayttda alkusammutusvalineita. Tassa kohdassa 83,3 % vastaajista
vastasi "kylla", ja 16,7 % "ei", mikd on rohkaiseva tulos alkusammutustaitojen

osalta.



29

Tyontekijoiden mielesta tyopaikan turvallisuusohjeet ovat erittain tarkeita seka
oman ettd muiden turvallisuuden nakokulmasta. Viisiportaisella asteikolla, jossa
arvo 1 tarkoitti "ei lainkaan tarked" ja arvo 5 "erittain tarkea", vastauksista muo-
dostunut keskiarvo oli 4,7. Tulokset osoittavat, etta henkilostd pitaa turvallisuus-
ohjeita erittain merkittavina tyopaikan turvallisuuden varmistamiseksi. Tuloksia

on havainnollistettu kuviossa 6.

Asteikolla 1-5, kuinka térkeina pidat tyopaikkasi turvallisuusohjeita oman ja muiden turvallisuuden
kannalta?

18 vastausta

15

14 (77,8 %)

4 (22,2 %)
0 (0 %) 0(0 %) 0 (0 %)

1 2 3 4 5

Kuvio 6. Henkiloston mielipide siita kuinka tarkeana pitavat turvallisuusohjeita

Tyontekijdiden nakemykset nykyisten turvallisuusohjeiden riittdvyydesta jakautui-
vat melko tasaisesti: 44,4 % piti ohjeita riittdvina, kun taas 55,6 % koki ne puut-
teellisiksi. Tulokset kertovat siita, etta henkiloston keskuudessa on eriavia nake-
myksia turvallisuusohjeiden kattavuudesta, ja aihe kaipaa mahdollisesti tarkem-

paa tarkastelua ja kehittamista.

Seuraavaksi selvitettiin tyontekijoiden omaa kokemusta siitd, miten hyvin he
osaavat toimia erilaisissa hatatilanteissa. Vastaus annettiin viisiportaisella as-
teikolla, jossa 1 tarkoitti "en osaa toimia ollenkaan" ja 5 "osaan toimia erittain
hyvin". Ensimmaiseksi kysyttiin, kuinka hyvin tyontekijat osaavat toimia palohaly-
tyksessa. Taman kysymyksen keskiarvo oli 3,1, mika viittaa siihen, etta henki-
|6std kokee osaavansa toimia palohalytyksen sattuessa melko hyvin. Tuloksia on
havainnollistettu kuviossa 7. Seuraavaksi kysyttiin, kuinka hyvin tyontekijat osaa-
vat toimia tilanteessa, jossa tyOpaikalla on aggressiivinen henkild. Tuloksia on

havainnollistettu kuviossa 8. Taman kysymyksen keskiarvo oli 3,5, mika osoittaa,
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etta tyontekijat kokevat osaavansa reagoida aggressiiviseen tilanteeseen hieman

paremmin kuin palohalytyksessa, mutta edelleen on hieman parantamisen varaa.

Asteikolla 1-5, kuinka hyvin osaat toimia, jos tyopaikallasi tulee palohalytys?
18 vastausta

10,0

9 (50 %)

7,5

5,0
4 (22,2 %)

2,5

2 (11,1 %) 2 (11,1 %)

1(5,6 %)

0,0

Kuvio 7. Henkiloston kokemus omasta toiminnasta palohalytyksen sattuessa

Asteikolla 1-5, kuinka hyvin osaat toimia tilanteessa, jos tyopaikalla on aggressiivinen henkil6?
18 vastausta

10,0

9 (50 %)

7,5

0
5.0 6 (33,3 %)

2,5

2 (11,1 %)
0 (0 %) 5
0,0 ‘ 1(5,6 %)

1 2 3 4 5

Kuvio 8. Henkiloston kokemus omasta toiminnasta aggressiivisen henkilon sat-

tuessa tyopaikalla

Lopuksi kyselyssa oli kaksi avokysymysta, joihin tydntekijat saivat kirjoittaa omia
vastauksiaan. Ensimmainen kysymys oli, mista turvallisuusasiasta he haluaisivat
saada enemman tietoa, tukea tai koulutusta. Tahan kysymykseen saatiin yh-
teensa 13 vastausta, ja vastauksista nousi erityisesti esiin palohalytyksissa toi-
miminen seka aggressiivisten henkildiden kohtaaminen. Tulokset viittaavat sii-
hen, ettd naissa tilanteissa kaivataan lisaa ohjeistusta ja harjoituksia henkil0s-

tolle.
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Toisena avokysymyksena kysyttiin, miten toimipiste voisi parantaa turvallisuutta.
Tahan kysymykseen saatiin 14 vastausta, ja niista nousi esiin monia hyvia ehdo-
tuksia turvallisuuden parantamiseksi. Erityisesti toivottiin lisaa erilaisia turvalli-
suuskoulutuksia, jotka voisivat tukea tyOntekijoitd paremmin vaaratilanteissa ja
edistaa yleista turvallisuustietoisuutta tyopaikalla. Vastauksissa nousi esiin myos
hyvin konkreettisia asioita, kuten palo-ovien edustan pitdminen vapaana ja ulko-

ovien pitaminen lukossa.

Yrityksella on useampia toimipisteita ja kyselyyn saatiin vastauksia jokaisesta
niista. Vastausten maara vaihteli hieman toimipisteittain, joistakin toimipisteista
osallistui useampia tydntekijoita, kun taas toisista vastaajia oli vahemman. Vas-
tauksia tarkasteltaessa havaittiin, ettd nakemykset ja kokemukset turvallisuu-
desta olivat eri toimipisteissa paaosin samansuuntaisia, mutta pienia eroja oli kui-
tenkin havaittavissa. Nama erot voivat johtua esimerkiksi toimipisteiden erilaisista

tydymparistoista tai henkilostérakenteesta.

Erityisesti huomiota kiinnittdd ero vastauksissa kysymyksessa numero nelja,
kuinka hyvin koet, etta tyopaikallasi on otettu huomioon turvallisuusasiat. Suurin
osa toimipisteista on vastannut asteikolla 1-5 keskiarvolla 3.5-4.3 prosenttia,

mutta yhdessa toimipisteessa vastauksien keskiarvo oli vain 2.33 prosenttia.

MyoGs kysymyksessa numero 6, kuinka usein olet kokenut tydpaikallasi turvatto-
muutta tai pelkoa (asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa en koskaan ja 5 erittain usein),
tulokset kertovat, etta kahdessa toimipisteessa keskiarvo on muita huonompi ja
yhdessa toimipisteessa keskiarvo on muita huomattavasti parempi. Kahdessa
toimipisteessa, joissa keskiarvo oli huonompi, se oli asteikolla 1-5 noin 3.33 pro-
senttia, kahdessa keskivaiheilla olevassa 2—2.5 prosenttia ja parhaimmassa 1.66
prosenttia. Tulokset kertovat siita, etta eri toimipisteilla on hyvin erilaisia koke-

muksia turvattomuuden ja pelon suhteen.

Tutkimuksessa selvitettiin, oliko eri pituisen tydsuhteen omaavilla tydntekijoilla
erilaisia kokemuksia turvattomuudesta ja pelosta. Tulokset osoittivat, etta vas-
taukset eivat eronneet merkittavasti toisistaan riippumatta siita, oliko tyontekija
ollut yrityksessa 0—1 vuotta tai 4—6 vuotta. Tulokset viittaavat siihen, etta tyosuh-
teen pituus ei vaikuta merkittavasti tyontekijoiden kokemuksiin turvattomuudesta

ja pelosta.
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5.4 Tulosten analysointi ja toimenpide-ehdotukset

Kyselyn tulokset osoittavat, ettéd vastaanottotydssa esiintyy erilaisia turvallisuus-
riskeja, joita henkilokunta kohtaa saanndllisesti. Erityisesti hankalat ja aggressii-
viset asiakastilanteet seka paloturvallisuus nousivat vastauksissa toistuvasti. Ko-
ettujen riskien yleisyys viittaa siihen, etta turvallisuus ei perustu yksittaistapauk-
siin, vaan kyse on toistuvista haasteista, jotka vaikuttavat tydon arkeen. Tallainen
tilanne voi heikentaa tyontekijoiden kokemaa turvallisuuden tunnetta ja tyéhyvin-
vointia. Turvallisuuden puutteet voivat myds vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun ja
tyon sujuvuuteen, silla uhkaavat tilanteet kuormittavat seka henkisesti etta fyysi-

sesti.

Tulokset korostavat tarvetta kehittaa tydympariston turvallisuutta kokonaisvaltai-
sesti. Tyonantajan vastuulla on tunnistaa riskit, varmistaa riittava tuki henkilokun-
nalle ja luoda toimintamalleja, joiden avulla uhkatilanteisiin voidaan reagoida te-

hokkaasti ja ennaltaehkaisevasti.

Kyselyn tulokset osoittavat, etta henkildstd kokee tarpeen saada lisaa koulutusta
ja kaytannon harjoituksia turvallisuustilanteiden hallintaan. Useat vastaajat toivoi-
vat erityisesti erilaisten kaytannon harjoitteiden jarjestamista, jotka liittyvat turval-

lisuuteen ja uhkatilanteiden kasittelyyn.

Turvallisuuskurssit voivat kattaa laajan valikoiman tarkeita aiheita, kuten vakival-
taisten asiakkaiden kanssa toimiminen, kriisiviestinta, ensiapu ja halytysjarjestel-
mien kaytto. Tallainen koulutus ei ainoastaan paranna henkildston kykya toimia
hatatilanteissa, vaan se my0s lisaa tydntekijoiden itseluottamusta ja turvallisuu-

den tunnetta ty6ssaan.

Kaytannon harjoitteet ovat erityisen tarkeita, silla ne tarjoavat mahdollisuuden si-
muloida todellisia uhkatilanteita ilman riskia. Kaytannon harjoitteet mahdollistavat
nopean reagoinnin opettelun ja auttaa vahentamaan pelkoa tai epardintia, jos

vastaavat tilanteet sattuvat oikeasti.

Opinnaytetyon myota on laadittu opas, joka tarjoaa kaytannon ohjeita vaikeiden

asiakastilanteiden kasittelyyn. Opas perustuu kyselyn tuloksiin, joissa henkilosto
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ilmaisi tarpeen selkeille toimintamalleille ja ohjeille, erityisesti silloin, kun asiakas

kayttaytyy aggressiivisesti tai uhkaavasti.

Opas tarjoaa yksityiskohtaisia neuvoja, kuten askel askeleelta -ohjeet tilanteen
hallintaa, vakivallan ennaltaehkaisyyn seka kaytannon vinkkeja hatatilanteiden
hallintaan. Turvallisuusopas vastaa suoraan henkiloston tarpeisiin, jotka ilmeni-
vat kyselyssa, ja tarjoaa konkreettisia tydkaluja arjen turvallisuustilanteiden hal-

lintaan.

Opas on suunniteltu helposti omaksuttavaksi ja sovellettavaksi kaytantoon, jotta
kaikki tyontekijat voivat toimia yhtenaisella tavalla ja tuntea itsensa valmiiksi vai-
keissakin asiakaspalvelutilanteissa. Tavoitteena on parantaa henkiloston itse-
luottamusta ja turvallisuuden tunnetta, mika puolestaan lisaa asiakaspalvelun

laatua ja tyontekijoiden hyvinvointia.
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6 POHDINTA

6.1 Johtopaatokset

Opinnaytetyossa tutkittiin vastaanottotyon turvallisuutta ja turvallisuuden haas-
teita hotellialalla. Kyselyn avulla kartoitettiin henkilokunnan kokemuksia turvalli-
suudesta, kuten yksintydskentelysta, paloturvallisuudesta sekd aggressiivisesta
kaytdksesta. Tulokset osoittivat, etta turvallisuusriskit ovat arkipaivaisia vastaan-
ottotydssa ja ettd osa henkilostosta kokee tarvitsevansa lisdkoulutusta ja kaytan-

non harjoitteita turvallisuustilanteiden hallintaan.

Opinnaytetyon pohjalta on luotu opas, joka tarjoaa konkreettisia ohjeita ja tyoka-
luja vaikeiden asiakastilanteiden kasittelyyn. Opas perustuu henkildston tarpei-
siin ja toiveisiin, jotka nousivat esiin kyselyssa. Se tarjoaa tydntekijoille selkeita
toimintamalleja tilanteiden rauhoittamiseksi ja vakivallan ennaltaehkaisemiseksi,

seka keinoja hyddyntaa turvallisuusvalineita ja tukeutua toisiinsa.

Tutkimus tuo esiin, ettd selkeiden ohjeiden ja koulutuksen puute on keskeinen
haaste vastaanottotydn turvallisuudessa. On tarkeaa, etta hotellialalla investoi-
daan henkiloston turvallisuuskoulutukseen ja tarjoillaan kaytannon harjoitteita,
jotka parantavat tyontekijoiden valmiuksia kohdata vaikeita asiakastilanteita. Tur-
vallisuuskoulutukset saattavat parantavaa tyontekijoéiden turvallisuuden tunnetta,

lisata tydhyvinvointia ja mahdollistaa asiakaspalvelun sujuvamman toiminnan.

Tutkimuksen otos oli suhteellisen pieni, joten tuloksia ei voida yleistaa kaikkiin
hotelleihin. Vastaajamaara oli rajallinen, eika kaikki tyontekijat osallistuneet ky-

selyyn, mika saattaa vaikuttaa tulosten edustavuuteen.

Tutkimus tuo esiin, etta hotellialalla on tarve kehittaa turvallisuuskoulutusta ja var-
mistaa, etta tyontekijoilla on riittavat valmiudet kohdata uhkaavat tilanteet. Kou-
lutusten ja kaytannon harjoitteiden lisaksi on tarkeaa luoda selkeat ohjeet, joita
voidaan kayttaa paivittaisessa tydssa. Naiden toimenpiteiden avulla voidaan pa-
rantaa tyontekijoiden turvallisuuden tunnetta ja vahentaa turvattomuuden koke-

muksia.
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6.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen eettisyys on varmistettu noudattamalla tutkittavien oikeuksia ja ano-
nymiteettia koskevia periaatteita. Kyselyyn osallistuminen oli tdysin vapaaeh-
toista, ja osallistujille tiedotettiin tutkimuksen tarkoituksesta, seka siita, etta hei-
dan vastauksensa kasitellaan luottamuksellisesti.

Kaikki keratty tieto on kasitelty niin, ettei yksittaista henkildéa voida tunnistaa vas-
tauksista. Luotettavuutta tukee se, etta kyselyssa kaytettiin selkeasti maariteltyja
ja validoituja mittareita, jotka mahdollistavat tulosten vertailtavuuden ja toistetta-
vuuden. Tutkimuksen tuloksia ei ole tallennettu pilvipalveluihin ja ne tullaan ha-

vittdmaan, kun tutkimus on saatu tehtya.

Tutkimuksessa on pyritty minimoimaan tutkijan omien ennakko-olettamusten ja
henkilokohtaisten mielipiteiden vaikutus tutkimuksen suunnitteluun, aineistonke-
ruuseen ja analysointiin. Lisaksi kaikista tuloksista, myos mahdollisista epaedul-
lisista tai odottamattomista 16yddoksista, on pyritty esittdmaan rehellinen ja puolu-

eeton kuva.

Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin vahvistamaan parantamalla reliabiliteettia
selkeilla ja yksiselitteisilla kysymyksilla seka kayttamalla yhdenmukaista tiedon-
keruumenetelmaa. Tutkimuskysymykset laadittiin tutkimustavoitteiden pohjalta,
ja ne tarkistettiin ennen kyselyn toteuttamista. Nain varmistettiin, ettd ne kohdis-

tuvat oleellisiin teemoihin ja ilmiGihin.

Tutkimuksen otoskoko oli melko pieni, mika voi vaikuttaa tulosten yleistettavyy-
teen. Lisaksi on mahdollista, etta kaikki vastaajat eivat tulkinneet kysymyksia sa-
malla tavalla tai vastanneet taysin totuudenmukaisesti. Nama tekijat voivat hei-
kentaa tutkimuksen validiteettia. Kysely toteutettiin kuitenkin huolellisesti, ja tu-
loksia tulkittaessa on pyritty huomioimaan mahdolliset epavarmuustekijat.

6.3 Tutkimuksen hyddynnettavyys ja jatkokehitys

Tutkimusta voidaan hyoddyntaa jatkossa monin eri tavoin. Ensinnakin se tarjoaa
arvokasta tietoa hotellialan turvallisuuskaytanndista, jota voidaan soveltaa kay-

tantoon eri hotellityypeissa ja -ketjuissa. Tutkimuksen tuloksia voidaan kayttaa
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perustana turvallisuuskaytantojen kehittamiselle ja parantamiselle, erityisesti pie-
nemmissa hotelleissa, jotka voisivat omaksua suurempien ketjujen parhaat kay-
tannot. Lisaksi tutkimuksen pohjalta voidaan jatkaa teknologian roolin ja sen vai-
kutusten, kuten alykkaiden valvontakameroiden ja halytysjarjestelmien, syvem-
paa tarkastelua. Tallainen jatkotutkimus voisi edistaa hotellien turvallisuustoimien

digitalisoitumista ja tehokkuutta.

Myos tydntekijoiden hyvinvointi ja sen yhteys turvallisuuskaytantéihin ovat tar-
keita tutkimusalueita, jotka voisivat hyodyntaa tata tutkimusta. Jatkotutkimuk-
sissa voisi selvittaa, miten turvallisuuskaytantdjen parantaminen vaikuttaa tyon-
tekijoiden tyotyytyvaisyyteen ja stressitasoihin, mika puolestaan parantaa tyonte-

kijdiden hyvinvointia ja tydtehoa.

Lisaksi kulttuuriset ja alueelliset erot turvallisuusprotokollissa tarjoavat mielen-
kiintoisen jatkotutkimusaiheen, jonka avulla voidaan kehittaa entista tarkempia ja
kontekstisidonnaisia turvallisuusohjeita eri maissa ja alueilla. Nain ollen tutkimuk-
sen tulokset voivat toimia arvokkaana pohjana, joka edistaa alan turvallisuusstan-
dardien kehittamista ja parantaa seka tyontekijoiden etta asiakkaiden hyvinvoin-

tia.

Toimeksiantaja, Hotelli X voi hyddyntaa tutkimuksen tuloksia monin tavoin jat-
kossa. Ensinnakin tutkimus tarjoaa arvokasta tietoa hotellin turvallisuuskaytan-
noista, jonka avulla toimeksiantaja voi arvioida nykyisten turvallisuusprotokollien

toimivuutta ja tunnistaa mahdolliset kehityskohteet.

6.4 OpinnaytetyOprosessin arviointi

Opinnaytetyon tekeminen on ollut monivaiheinen ja opettavainen prosessi, joka
on vaatinut syvallista perehtymista aiheeseen. Opinnaytetydn tekeminen on ollut
merkittava oppimisprosessi, joka on syventanyt omaa ammatillista osaamistani

monipuolisesti.

TyoOskentely aiheen parissa on lisannyt ymmarrystani tyéturvallisuudesta, palve-
lualan erityispiirteista seka tutkimuksen tekemisen kaytannoista. Olen oppinut
suunnittelemaan ja toteuttamaan kyselytutkimuksen, analysoimaan tuloksia ja te-

kemaan niiden pohjalta perusteltuja johtopaatoksia. Lisaksi turvallisuusoppaan



37

laatiminen on kehittanyt kykyani tuottaa selkeaa, kaytannonlaheista ja kohderyh-
malle suunnattua materiaalia. Tyon aikana kehittyivat myds ajanhallintataidot,

kriittinen ajattelu seka kirjallinen ilmaisukyky.

Opinnaytetyon tehtavana oli vahvistaa Hotelli X:n tydntekijoiden turvallisuuden
tunnetta ja kehittaa heidan turvallisuusosaamistaan. Vaikka opinnaytetyo ei yksi-
naan ole viela konkreettisesti vahvistanut henkildston turvallisuuden tunnetta tai

osaamista, se tarjoaa merkittavan lahtékohdan ja suunnan kehittdmistyodlle.

Ty0 ja siihen liittyva kyselytutkimus tuovat esiin tarpeen tarkastella turvallisuus-
kaytantoja entista syvallisemmin ja kannustavat toimeksiantajaa ottamaan hen-
kildston turvallisuuden aiempaa vahvemmin huomioon. Nain ollen koen, etta tyén
tavoite on tayttynyt varsin hyvin ja opinnaytetyd voi toimia alkusysayksena mer-

kittavillekin kehitysaskelille organisaatiossa.

Lopuksi voidaan todeta, etta opinnaytetyon toteuttaminen on tarjonnut arvokasta
tietoa ja syvempaa ymmarrysta turvallisuusasioiden merkityksesta tydpaikalla.
Vaikka tydn vaikutukset eivat valttamatta ole valittdmasti nakyvia, se toimii hy-

vana pohjana ja kannustimena jatkokehitykselle.

Ty0 osoitti, etta tyontekijoiden turvallisuusosaaminen ja turvallisuuden tunne ovat
paaosin hyvalla tasolla, mutta kehittamisalueita on viela olemassa. Opinnaytety6
ja sen tuottamat tulokset voivat toimia Iahtékohtana organisaation turvallisuus-
kaytantojen parantamiselle seka syventda muiden alan toimijoiden pohdintoja
turvallisuusasioista. Nain ollen tutkimus ja laatimani opas tarjoavat hyvia tyoka-
luja ja suuntaviivoja turvallisuuden kehittdmiseen niin Hotelli X:lle kuin muillekin

palvelualoilla toimiville organisaatioille.
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Liite 1. Kyselytutkimuksen kysymykset

1. Milla Hotelli X:n toimipisteella tyoskentelet?

2. Kuinka kauan olet tyoskennellyt Hotelli X:ssa?
() 0—1 vuotta
() 2-3 vuotta
() 4—6 vuotta
() 7-10 vuotta
() yli 10 vuotta

3. Oletko lukenut toimipistettasi koskevan turvallisuussuunnitelman
(pelastussuunnitelma)

() Kylla
()En

4. Asteikolla 1-5, kuinka hyvin koet, etta tyopaikallasi on otettu huomioon
turvallisuusasiat?

5. Asteikolla 1-5, kuinka turvalliseksi koet tyopaikkasi?

6. Asteikolla 1-5, kuinka usein olet kokenut tydpaikallasi turvattomuutta tai
pelkoa?

7. Asteikolla 1-5, kuinka paljon yksintydskentely vaikuttaa turvallisuuden

tunteeseesi?

8. Kuinka usein tyopaikallasi jarjestetaan turvallisuuskoulutusta?
() 1-2 kertaa vuodessa
() kerran vuodessa

() harvemmin
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9. Tiedatko tyopaikkasi evakuointipaikan?

() Kylla
() En

10. Tiedatkd miten voit saada kriisiapua sita tarvittaessa?

() Kylla
() En

11.Tiedatko, missa ilmanvaihdon hataseisautuspainike tyopaikallasi

sijaitsee?

() Kylla
() En

12.Osaatko kayttaa alkusammutusvalineita?

() Kylla
()En

13. Asteikolla 1-5, kuinka tarkeina pidat tyopaikkasi turvallisuusohjeita oman

ja muiden turvallisuuden kannalta?

14.Koetko nykyisten turvallisuusohjeiden olevan riittavat?

() Kylla
() En

15. Asteikolla 1-5, kuinka hyvin osaat toimia, jos tyOpaikallasi tulee

palohalytys?

16. Asteikolla 1-5, kuinka hyvin osaat toimia tilanteessa, jos tyopaikalla on

aggressiivinen henkil6?

17.Mista turvallisuusasiasta haluaisit saada enemman tietoa, tukea tai

koulutusta?
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18. Miten toimipisteesi voisi parantaa turvallisuutta? (Vastaa oman

toimipisteesi mukaan



Liite 2. Turvallisuusopas
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TURVALLISUUSOPAS

OPAS HAASTAVIEN ASIAKASTILANTEIDEN HALLINTAAN: UHKIEN
ENNALTAEHKAISY JA TOIMINTATAVAT UHKAAVISSA TILANTEISSA
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LUKIJALLE

Tama opas on laadittu tukemaan hotellin vastaanottohenkildstéa erilaisten haastavien ja
mahdollisesti uhkaavien asiakastilanteiden hallinnassa. Vastaanottotydssa kohdataan
toisinaan tilanteita, joissa tyontekijan on tarkeaa tunnistaa turvallisuusuhkia, toimia
rauhallisesti ja tehda oikeita ratkaisuja paineen alla. Oppaan tarkoituksena on tarjota
selkeitd ohjeita, kaytannon vinkkeja ja muistutuksia siita, miten turvallisuus huomioidaan

osana arjen asiakaspalveluty6ta.

Opas pohjautuu opinnaytetydssa kerattyyn henkilostokyselyyn, jossa nousi esiin tarve
konkreettisille toimintamalleille ja koulutusta tukeville materiaaleille. Toivomme, etta tama
opas vastaa kaytannon tarpeisiin ja toimii arjen tukena, lisaten seka turvallisuutta etta

varmuutta tyétehtavissa.



UHKAAVA TILANNE

Asiakaspalvelutydssa voi kohdata tilanteita, joissa asiakas kayttaytyy aggressiivisesti joko
sanallisesti tai fyysisesti. Esimerkiksi asiakas saattaa hermostua palvelun viivastymisesta
tai kielteisestd paatoksesta ja purkaa turhautumisensa kovaan aaneen huutaen tai
loukkaavaa kielta kayttaen. Tallaiset tilanteet voivat aiheuttaa pelkoa tai epavarmuutta
tydntekijassa ja vaativat usein rauhallista ja ammattimaista reagointia. Sanallinen uhkailu
voi myds eskaloitua nopeasti, mikd korostaa ennalta laadittujen toimintamallien ja

henkilokunnan koulutuksen merkitysta.

Toisinaan uhkaavat tilanteet liittyvat asiakkaan paihtymykseen tai mielenterveyteen liittyviin
haasteisiin. Esimerkiksi asiakas voi saapua palvelupisteelle silminnahden paihtyneena ja
kayttaytya arvaamattomasti tai sekavasti, eikd valttamattd reagoi normaalin
vuorovaikutuksen mukaisesti. Tallaisessa tilanteessa on tarkeaa havainnoida asiakkaan
tilaa heti kontaktin alussa ja arvioida, voidaanko palvelua jatkaa turvallisesti. Tyontekijan on
osattava keskeyttaa tilanne tarvittaessa ja hakea apua esimerkiksi vartijalta tai esimiehelta,

jotta turvallisuus sailyy kaikille osapuolille.

Seksuaalinen hairintd on valitettavan yleinen ilmié myOs asiakaspalveluty6ssa, ja se voi
iimetd monin eri tavoin. Tyypillisia esimerkkeja ovat asiakkaiden asiattomat tai
seksuaalissavytteiset kommentit, tuijotus, kehottavat eleet tai kysymykset, jotka eivat liity
itse palvelutilanteeseen. Joissain tapauksissa asiakas saattaa ehdottaa intiimia tapaamista,
lahettaa sopimattomia viesteja tai jopa koskettaa tyontekijaa ilman lupaa. Vaikka teot olisivat
"lievia", ne voivat tuntua ahdistavilta ja loukkaavilta — ja ne rikkovat tyopaikan turvallisuuden

tunnetta.

Seksuaalisen hairinnan tilanteet voivat olla erityisen vaikeita silloin, kun tyontekija on kahden
kesken asiakkaan kanssa, eika paikalla ole kollegaa todistamassa tapahtumaa. Lisaksi
asiakaspalvelurooliin liittyva velvollisuus olla kohtelias ja avulias voi luoda tilanteen, jossa
tydntekijan on vaikea asettaa rajoja. Taman vuoksi on tarkeaa, etta tyénantajalla on selkeat
ohjeistukset ja tukirakenteet tallaisia tilanteita varten, jotta tydntekija tietaa, miten toimia ja
kenen puoleen kaantya. Ennaltaehkaiseva koulutus, toimiva ilmoituskanava ja johdon tuki

ovat keskeisia tekijoita seksuaalisen hairinnan ehkaisemisessa ja siihen puuttumisessa.



Uhkaava kaytds syntyy usein tilanteessa, jossa henkild tuntee menettaneensa hallinnan
eika 16yda muuta tapaa selviytyd kuin kayttaytya aggressiivisesti. Tallaisen toiminnan

taustalla voi olla monenlaisia syita, kuten:

Tyytymattomyys palveluun tai tuotteeseen (esim. oma tahto ei toteudu, erimielisyys,
virheellinen tuote)

Vaarinkasitykset (esim. puutteellinen kielitaito, kiire, heikko vuorovaikutus)
Pitka odotusaika tai huono tiedonkulku

Fyysiset tai psyykkiset sairaudet

Yleinen vihamielinen tai kielteinen asenne

Kuormittavat ymparistotekijat (esim. kuumuus, tungos, melu)

Aiemmat traumaattiset kokemukset

Tahallinen oikeudettoman edun tavoittelu (esim. varkaus, ry6std, seksuaalirikokset)



UHKAAVAN TILANTEEN ENNALTAEHKAISY

Parasta turvallisuutta on ennaltaehkaisy. Vastaanottotydssa tama tarkoittaa erityisesti
asiakkaan kayttaytymisen tarkkaa havainnointia, rauhallista ja ammattimaista
vuorovaikutusta seka selkeaa viestintad. Usein haastavat tilanteet voidaan estaa jo
varhaisessa vaiheessa, kun tyontekija tunnistaa esimerkiksi artymyksen, turhautumisen tai

paihtymyksen merkkeja asiakkaassa ja osaa reagoida niihin tilanteeseen sopivalla tavalla.

Ystavallinen, mutta jamakka asiakaspalvelu, tilannetajuisuus ja yhteisten pelisaantojen
noudattaminen luovat turvallisuutta kaikille. Myds tydympariston selkeys, hyva valaistus ja
toimivat viestintavalineet tukevat ennakoivaa turvallisuustyota. Ennakoimalla voidaan
valttada tilanteiden karjistyminen ja samalla vahvistaa seka tyontekijan ettd asiakkaan

turvallisuuden tunnetta.

Havainnoi asiakasta: Kiinnitd huomiota asiakkaan elekieleen, aanensavyyn ja
olemukseen.

Tunnista varomerkit: Artymys, paihtymys, sekavuus tai poikkeava kaytds voivat olla
varoitussignaaleja.

Sailyta rauhallisuus: Pysy itse rauhallisena, se auttaa myo6s asiakasta rauhoittumaan.

Ole ystavallinen, mutta jamakka: Ammattimainen ja selked kommunikaatio lisaa
luottamusta ja hallinnan tunnetta.

Aseta rajat selkeasti: Tarvittaessa muistuta asiakasta sopivasta kaytoksesta
kohteliaasti mutta napakasti.

Pida turvavali: Sailyta riittava fyysinen etaisyys asiakkaaseen.

Tunnista riskitilanteet ajoissa: Esimerkiksi ydaikaan tai viikonloppuisin voi esiintya
enemman hairiokayttaytymista.

Pida tyoymparisto siistina ja selkeana: Poistumistiet, halytysnapit ja
kommunikaatiovalineet tulee olla helposti saatavilla.

Hyodynna tyoparia: Ala epardi pyytaa kollegaa tueksi, jos tilanne tuntuu epavarmailta.

Harjoittele saanndllisesti: Kay 1api toimintaohjeita ja osallistu kaytannon harjoituksiin

tilanteiden varalle.



PUHEJUDO

Puhejudo on vuorovaikutusmenetelma, jonka tavoitteena on rauhoittaa uhkaavia tai
karjistyvia tilanteita. Menetelma perustuu vakivallattomaan viestintdan ja de-

eskalointitekniikoihin eli tilanteiden hallintaan ja rauhoittamiseen ilman voimakeinoja.

Keskeista puhejudossa on se, etta tyontekija valttda suoraa vastakkainasettelua ja toimii
johdonmukaisesti ja rauhallisesti niin, ettei kukaan tilanteessa loukkaannu, ei fyysisesti eika
henkisesti. Taitavalla vuorovaikutuksella tydntekija voi ohjata asiakkaan vihan tai
turhautumisen pois vaarallisista kohteista, esimerkiksi keskustelun keinoin. Usein juuri

tyontekijan oma rauhallinen ja kunnioittava asenne saa tilanteen rauhoittumaan.

Puhejudon perusperiaatteisiin kuuluu myos se, etta tyontekijan tulisi pyrkid ohjaamaan
vuorovaikutusta rakentavaan suuntaan ja saada asiakas mukautumaan hanen
ohjaukseensa. Tama tapahtuu arvostavan kohtelun, asiakkaan itsetunnon vahvistamisen ja
luottamuksen rakentamisen kautta. Kun asiakas kokee tulevansa kuulluksi ja arvostetuksi,

han on huomattavasti valmiimpi yhteistydhon ja tilanteen rauhalliseen ratkaisuun.

Kuunteleminen ja hyvaksyva asenne: Ei tuomita toista, vaan osoitetaan ymmarrysta,
mika auttaa laskemaan vastapuolen kierroksia.

Omien tunteiden hallinta: Rauhallinen olemus heijastuu usein myds toiseen
osapuoleen.

Sanavalinnat ja savy: Kaytetaan rauhoittavaa, selkeaa ja kunnioittavaa kielta.

Asiattomaan kaytokseen ei provosoiduta: Tarkoitus ei ole voittaa vaittelya, vaan
purkaa tilanne turvallisesti.

Tilanteen hallinta: Sailytetdan oma ammatillinen rooli ja ohjataan tilannetta
tavoitteellisesti.



UHKAAVASSA TILANTEESSA TOIMIMINEN

Uhkaavassa tilanteessa ensisijainen tavoite on aina oma ja muiden turvallisuus. Tunnista
tilanne nopeasti ja pyri pysymaan rauhallisena. Alé provosoi uhkaajaa, vaan puhu selkeésti
ja rauhoittavasti. Valta akkinaisia liikkeita ja pida kadet nakyvilla. Mikali mahdollista, siirry

pois vaaralliselta alueelta ja ilmoita tilanteesta valittdomasti hatakeskusnumeroon 112.

Jos poistuminen ei ole mahdollista, etsi suojapaikka ja pysy piilossa, kunnes tilanne on ohi
tai viranomaiset antavat lisdohjeita. Pida puhelin aanettomalla ja valta tarpeetonta melua.

Mikali sinulla on mahdollisuus ilmoittaa sijainnistasi huomaamattomasti, tee se.

Tilanteen jalkeen on tarkead hakea tarvittaessa henkista tukea ja keskustella
tapahtuneesta. TyoOpaikoilla ja oppilaitoksissa uhkatilanteiden varalle laaditaan usein

valmiussuunnitelmat, tutustu niihin etukateen ja noudata annettuja ohjeita.

Ihon kalpeneminen Nopeutunut hengitys

Liiallinen hikoilu Kirea aanensavy

Kehon jannitys Sormien heristely

Vapina tai hermostuneisuus Jalkojen asento, joka viittaa puolustukseen
Katseen jahmettyminen tai valmiuteen

Paikan hakeminen Eleiden piilottelu

Liikkuminen ympariinsa Katse, joka vilkuilee tai siristelee

Poskilihasten jannittaminen Hihojen kaariminen kasivarsille



Sailyta rauhallisuus

e Hengita syvaan ja pyri hallitsemaan omaa reaktiotasi.

Arvioi tilanne nopeasti

« Onko mahdollista poistua turvallisesti vai onko parempi jaada piiloon?
Valta provosoimasta

o Ala huuda, uhkaile tai tee akkinaisia liikkeita.

e Puhu rauhallisesti, jos joudut kommunikoimaan uhkaajan kanssa.

Pida etaisyytta

o Pyri pysymaan mahdollisimman kaukana uhkaajasta tai vaaran lahteesta.
limoita tilanteesta

o Soita 112 heti, kun se on turvallista.

o Kerro selkeasti mitd on tapahtunut, missa olet ja onko loukkaantuneita.
Piiloudu tarvittaessa

o Sulje ovet, veda verhot, sammuta valot.

o Pida puhelin danettomalla ja ala vastaa, jos siita voi aiheutua vaaraa.
Seuraa viranomaisohjeita

« Kuuntele hatatiedotteita tai viranomaisten ohjeita tilanteen aikana.
Ala poistu ennen kuin on turvallista

« Varmista, etta vaara on ohi tai etta viranomaiset ohjaavat poistumista.
Hae tukea tilanteen jalkeen

« Keskustele tapahtuneesta esimiehen, kollegan tai ammattiauttajan kanssa.
« Tee tarvittaessa kirjallinen raportti tapahtuneesta.



Vaikka paamaara on aina ehkaista vakivaltaisuuksia, on tarkeaa tietaa, miten toimia, jos

uhkaava henkild kay fyysisesti paalle. Toimi nain suojellaksesi itseasi:

Suojaa itseasi parhaasi mukaan

e Suojaa paan ja kasvojen alue kasivarsilla.

« Pysy jaloillasi, jos mahdollista, ja valta joutumasta maahan.

o Kayta tarvittaessa ymparilla olevia esineita suojaksesi (esimerkiksi laukku, tuoli,
poyta).

Valta provosoimasta hyokkaajaa

o Ala vastaa vakivaltaan vakivallalla, ellei se ole ainoa keino selvita tilanteesta.

« Akillinen vastarinta voi pahentaa tilannetta, jos et ole saanut itsepuolustuskoulutusta.
Pyri pakenemaan

o Jos avautuu mahdollisuus paeta turvallisesti, kayta se heti.

o Pyri lukittuun tai suojattuun tilaan, jossa voit odottaa apua.

Halyta apua

o Soita 112 heti, kun se on turvallista tai pyyda toista tekemaan se.

« Jos et voi puhua, yrita lahettaa viesti, kayttaa hatapainiketta tai antaa muu merkki.
Toimi tilanteen jalkeen

o Kirjaa muistiin tapahtumien kulku niin pian kuin mahdollista.

o Ota yhteytta poliisiin ja hakeudu tarvittaessa laakarin tarkastukseen.

o Hae tukea, keskustelu ammattilaisen kanssa voi helpottaa toipumista.



HATAILMOITUKSEN TEKEMINEN

Hatanumeroon 112 soitetaan, kun tarvitaan kiireellista apua esimerkiksi onnettomuuden,
tulipalon, sairaskohtauksen tai vakivallan vuoksi. Yksi maksuton soitto riittda ja hatakeskus
halyttaa tarvittavat viranomaiset paikalle. Rauhallinen toiminta ja paivystajan ohjeiden

noudattaminen nopeuttavat avun saapumista.

Lataa 112 Suomi -sovellus jo etukateen

o Sovellus auttaa valittamaan sijaintisi automaattisesti hatakeskukseen.

Anna hatakeskuspaivystajan puhua avuntarvitsijan kanssa, jos mahdollista

o Tama auttaa arvioimaan tilanteen kiireellisyyden tarkemmin.

Kerro selkeasti, mita on tapahtunut

o Kuvaile tilanne Iyhyesti mutta tarkasti, nain paivystgja saa kokonaiskuvan
tapahtuneesta.

limoita tarkka osoite ja paikkakunta

e Jos sijainti on esimerkiksi kerrostalossa, tdsmennd myds rappu, kerros ja

mahdollinen huoneiston numero.

Vastaa rauhallisesti kysymyksiin

« Nain annat tarkeaa lisatietoa, joka auttaa lahettdmaan juuri oikeanlaista apua.

Toimi annettujen ohjeiden mukaan

o Hatakeskuspaivystdja voi neuvoa esimerkiksi ensiavussa ennen ammattiavun
saapumista.

© Pida puhelu auki, kunnes saat selkean luvan lopettaa.

« Varmistat, etta kaikki tarvittava tieto on valitetty ja apu on matkalla.

Valmistaudu opastamaan auttajat paikalle

« Jos mahdollista, mene vastaan tai ohjaa apu perille nopeammin.

Soita uudelleen, jos tilanne muuttuu

« Voit kohdentaa oikean avun saapumista paikalle



HATAENSIAPU

Hataensiapu tarkoittaa valitonta ja nopeaa apua, joka annetaan onnettomuuden tai akillisen
sairastumisen uhrille ennen ammattiavun saapumista. Sen tarkoituksena on pelastaa henki,
estda vammojen paheneminen ja tukea autettavan elintoimintoja. Jokaisella tyontekijalla
tulisi olla perustiedot ja -taidot hataensiaputoimenpiteista, silla hatatilanteet voivat sattua

yllattden missa tahansa: tydpaikalla, kodissa tai julkisilla paikoilla.

Hataensiapu on elintarkeaa, ja nopea ja oikea toiminta voi pelastaa hengen. Tassa on

yleiset ohjeet hataensiavun antamiseksi:

1. Varmista oma turvallisuus

« Ennen kuin autat, varmista, ettd tilanne on turvallinen myds sinulle. Esimerkiksi
likenneonnettomuuden tapauksessa siirra itsesi ja uhri pois vaaralliselta alueelta, jos
mahdollista.

2. Hae apua ja soita hatanumeroon
o Soita paikalliseen hatanumeroon (112 Suomessa). Kerro tarkasti, mita on tapahtunut,
sijaintisi ja uhriin liittyvat tiedot (ika, sukupuoli, tila).

« Jos mahdollista, pyyda jotakuta muuta soittamaan hatanumeroon, jotta voit keskittya
ensiapuun.

3. Arvioi uhrin tila

o Tarkista hengitys: Katso, kuuleeko hengitysta, nouseeko rinta ja vatsan alue ylos alas

hengityksen mukana. Jos uhri ei hengita, aloita elvytystoimenpiteet.

o Tarkista tajunnan taso: Kokeile herattaa uhri varovasti. Jos uhri ei reagoi, ala yrita
siirtad hanta, vaan keskity siihen, ettd han saa tarvittavan avun mahdollisimman
nopeasti.

4. Aloita elvytys (jos uhri ei hengita)

o Painelu-puhalluselvytys (CPR):

o Varmista, ettd hengitystiet ovat avoinna (paata taivutetaan taaksepain, leuka
yléspain).

o Paina rintakehaa voimakkaasti ja nopeasti (noin 100—120 kertaa minuutissa).
Paina noin 5—6 cm syvyyteen.



o Jos osaat, tee myos hengityksenvaihto eli puhalluksia: yksi puhallus jokaista
30 rintakehan painallusta kohti.

o Jatka elvytysta, kunnes ammattiapua saapuu tai uhri alkaa hengittaa
normaalisti.

5. Ensiapu tietyissa tilanteissa
e Verenvuoto:
o Esta verenvuoto painamalla haavan paalle puhdasta kangasta tai sideharsoa.

o Jos verenvuoto on erittain voimakasta, voit yrittdd nostaa haavan alueen
(esimerkiksi jalkaa) koholle estaaksesi verenkierron.

o Jos verenvuoto ei lakkaa, laita side tiukasti ja pida painetta ylla.

e Murtumat ja nyrjahdykset:

o Alad vyritd oikaista murtunutta raajaa. Kiinnitd raaja liikkumattomaksi,
esimerkiksi tukemalla sitd pehmealla kankaalla.

o Kayta kylmaa kompressia turvotuksen vahentamiseksi, mutta varmista, ettei
jaa kylmaa suoraan iholle.

e Tukehdus:

o Jos henkilo ei pysty hengittamaan tukehduksen takia, kayta Heimlich-otetta
(vatsan alueelle suoritettu puristus, joka voi auttaa poistamaan tukkivan
esineen).

o Sahkotapaturmat:

o lIrrota uhri mahdollisimman nopeasti sahkovirrasta (ala koske suoraan, kayta
eristavaa esinetta kuten kuivaa puuta).

o Tarkista uhrin tila ja aloita elvytys tarvittaessa.

6. Valta mahdollisia virheita

« Al4 liikuttele uhri liian nopeasti, ellei se ole ehdottoman valttamatonta.
« Al3 anna uhrille ruokaa, juomaa tai laékkeita ennen laakarin ohjeiden saantia.
« Valta antamasta hataensiapua, jos et ole varma toimista tai et ole saanut koulutusta.

7. Seuraa uhrin tilaa



« Jatka valvomista ja seuraa uhrin hengitysta ja tajunnan tasoa.

o Kun hatanumero vastaa, anna heille yksityiskohtaiset tiedot tilanteesta, ja noudata
heidan ohjeitaan.

Muista, ettd hataensiapu on tarkea taito, mutta ammattimaista apua on aina syyta odottaa.

Al epardi pyytaa apua ja soittaa hatanumeroon, silléa nopea toiminta voi pelastaa hengen.



UHKAAVAN TILANTEEN JALKEEN

Uhkaavan tilanteen jalkeen on tarkedaa pysya rauhallisena ja huolehtia omasta
hyvinvoinnista seka turvallisuudesta. Ensimmainen askel on varmistaa, ettd olet poissa
vaarasta ja ettd mahdolliset loukkaantumiset saavat tarvittavan hoidon. Ota yhteytta
viranomaisiin ja ilmoita tapahtuneesta, se auttaa estdamaan jatkotoimenpiteet ja parantaa

mahdollisuuksia tilanteen selvittamisessa.

Puhuminen on tarkeaa, jarkyttava kokemus voi aiheuttaa stressia ja ahdistusta. Keskustele
tilanteesta luotettavan henkilon kanssa, olipa kyseessa ystava, perheenjasen, tyoterveys tai
ammattiauttaja. Henkinen tuki auttaa kasittelemaan tapahtunutta ja palautumaan

mahdollisesta traumasta.

Dokumentoi tapahtumat mahdollisimman tarkasti. Kirjaa ylds, mita tapahtui, missa, milloin
ja ketka olivat paikalla. Tama on tarkedd mahdollisia poliisin tai muiden viranomaisten
tutkimuksia varten. Jos tilanteessa oli useita osapuolia, varmista, ettd sinulla on

yhteystiedot, jos niita tarvitaan myéhemmin.

Jos tilanne on ollut erityisen jarkyttdva, voi olla tarpeen hakea ammattiapua
selviytymisprosessissa. Lahde liikkeelle heti, jotta tilanne ei jaa vaikuttamaan elamaasi
pitkdan. Al3 jaa yksin, on olemassa tukipalveluja ja kriisiapua, jotka voivat auttaa sinua

selviytymaan kokemastasi.



Varmista oma turvallisuus

« Varmista, etta et ole enaa vaarassa ja siirry turvalliseen paikkaan.
o Jos olet loukkaantunut, hakeudu valittomasti 1aakarin hoitoon.
limoita tapahtuneesta viranomaisille

« Soita 112 ja tee ilmoitus tapahtuneesta.

o Kerro tarkasti, mita tapahtui, missa ja milloin.

Puhuminen ja henkinen tuki

o Keskustele laheisten, ystavien tai ammattilaisten kanssa tapahtuneesta.

« Al4 jaa yksin kasittelemaan kokemustasi: keskustelu voi auttaa toipumisessa.
Dokumentoi tapahtumat

« Kirjaa muistiin kaikki tarkeat tiedot (tapahtuma-aika, paikka, osapuolet jne.).

« Tama voi olla hyddyllista, jos tilanne etenee viranomaisille tai oikeudellisiin toimiin.
Hae tarvittaessa ammattiapua

« Jos koet jarkytysta tai ahdistusta, ota yhteytta kriisiapuun tai psykoterapeuttiin.

« Al3 eparoi hakea tukea tilanteen jalkihoitoon.

Al piilota kokemusta

« Jos tilanne on vaikuttanut mielenterveyteesi, puhu siita.

o Etsi tukiryhmia tai ammattiapua, joka voi tukea sinua palautumisessa.



TARKEITA YHTEYSTIETOJA

Alle on koottu erilaisia tarkeita yhteystietoja, joista voi olla apua hatatilanteessa tai sen
jalkeen. Nama yhteystiedot auttavat sinua saamaan nopeasti oikeanlaista apua, oli kyse
sitten valittdmasta vaarasta, kriisitilanteen kasittelysta tai kaytannon asioiden hoitamisesta
tapahtuman jalkeen.

Hatanumero 112
Soita valittomasti, jos tarvitset poliisia, ambulanssia tai pelastuslaitosta.

Kriisipuhelin (MIELI ry): 09 2525 0111
Avoinna 24/7. Tarjoaa keskusteluapua vaikeissa tilanteissa.

Myrkytystietokeskus: 0800 147 111
Avoinna 24/7. Apua myrkytys- ja altistustilanteisiin.

Nollalinja (vakivaltaa kokeneille): 080 005 005
Avoinna 24/7. Maksuton ja anonyymi tuki vakivaltaa tai sen uhkaa kokeneille.

Poliisin neuvontanumero: 0295 419 800
Ei-hatatapauksiin liittyvaa neuvontaa arkisin klo 8—16.15.

Sosiaali- ja kriisipaivystys
Kunnan tai kaupungin oma paivystyspalvelu kiireellisiin sosiaalipalvelutarpeisiin
(yhteystiedot I0ytyvat oman kunnan verkkosivuilta).

Rikosuhripaivystys: 116 006
Keskustelutukea rikoksen uhriksi joutuneelle
Tukinainen: 0800 97899

Seksuaalirikosten uhreille, heidan laheisilleen ja uhrien kanssa tyota tekeville.
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LOPUKSI

Turvallisuus on aina ensisijainen prioriteetti, ja uhkaavat tilanteet voivat sattua kenelle
tahansa. On tarkeaa muistaa, etta oikeat toimenpiteet ja valmistautuminen voivat pelastaa
hengen ja estaa vakavat seuraukset. Tama opas on tarkoitettu auttamaan sinua toimimaan
oikealla tavalla, jos joudut kohtaamaan vaaratilanteen. Tarkeinta on pysya rauhallisena,

arvioida tilanne nopeasti ja toimia jarkevasti.
Muista, ettd apua on aina saatavilla, ja jokaisella on oikeus turvallisuuteen. Ala jaa yksin,
hyodynna tukiverkostoja ja viranomaisten apua tilanteen jalkeen. Valmistautuminen ja

tietoisuus auttavat sinua suojelemaan itseasi ja muita.

Pysy turvassa ja muista, etta pienellakin valmistautumisella voi olla suuri vaikutus.
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