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Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd kolmessa anniskeluravintolassa
tydskentelevien henkildiden mahdollisia kokemuksia henkisesta ja fyysisesta vékivallasta heidan
tybajallaan. Tutkimuksessa selvitettiin  my0s tyodntekijoiden ajatuksia siitd milld keinoin
tyoturvallisuutta voitaisiin kehittdd ja mahdollisia vaaratilanteita valttdd kyseessa olevissa
ravintoloissa. Yhtend tutkimuksen osana selvitettiin myds tyOntekijoiden kokemuksia siita
millaiset asiakkaat saattavat lisatd ravintolatyontekijoihin kohdistuvaa vakivaltaa.

Tutkimuksen menetelmédna on kaytetty puolistrukturoitua haastattelumenetelméd, jossa
tutkimuskysymykset siséltivat vaihtoehtokysymyksia ja avoimia kysymyksid. Aineisto kerattiin
haastattelemalla 19 ravintoloiden tarjoilu seka saliapulaisen tehtavissa toimivaa henkil4.

Opinnaytetydn teoriaosuus késittelee ravintolaty6td, tyoturvallisuutta asiakaspalvelutehtavissa,
tyontekijan lain antamaa suojaa ja asiakkaiden k&aytoskulttuuria ravintoloissa seka péihteiden
vaikutusta asiakkaiden kdytokseen.

Tutkimuksen perusteella voidaan néhda, ettd useilla tutkittavista henkildista oli kokemuksia
asiakkaiden aiheuttamasta vakivallasta tyoajalla kyseessa olevissa ravintoloissa. Vékivaltaa
kokeneiden haastateltavien kokemuksissa esiintyi sekd henkistd ettd fyysista vékivaltaa.
Tutkimuksesta voidaan nahda etteivat useimmat vakivaltaa kokeneista tyontekijoista kuitenkaan
kokeneet tyon vaikeutuvan tai tydympariston viihtyvyyden karsivan merkittdvasti ndiden
vékivaltaisten kokemusten my0td. Suurin osa vakivaltaiseen tai uhkaavaan tilanteeseen
joutuneista tyontekijoistd kertoi etteivat tilanteet ole aiheuttaneet heille vakavia traumoja tai
pelon kaltaisia tuntemuksia.

Henkilokunnalta kysyttiin myos tyoturvallisuutta lisdévista tekijoista ja niiden kehittdmisesta.
Suurin osa tutkittavista tyontekijoista koki tyoturvallisuutta lisddvien asioiden olevan ajan tasalla
ja riittavia kyseessé olevissa ravintoloissa.
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Abstract

The aim of this thesis is to examine the possible experiences of mental and physical
violence occurring during the working hours of employees in three restaurants licensed to serve
alcohol. We have also wished to study the employees' thoughts on how to develop work safety
and how to prevent the possibly dangerous situations in these restaurants. Moreover, we analysed
the employees' experiences about the profile of clients who might behave violently towards them.

The research method of this thesis comprises a semi-structured interview with multiple-choice
questions as well as open questions. The data was collected by interviewing 19 individuals
working as waiters or bartenders.

The theoretical part of this thesis deals with work in restaurants, work safety in customer service
related work, protection of employees by law as well as clients' conduct in restaurants and the
influence of intoxicants on their conduct.

As an outcome of the study, we can observe that several interviewees had experienced violence
from their clients during their working hours. Both mental and physical forms of violence
occurred. However, it can be ascertained that most employees having undergone violence did not
sense any significant downturn as to the level of difficulty of their work or the atmosphere in
their working environment due to these experiences. The majority of the employees in question
communicated that the occurred situations had not caused them serious trauma or feelings of fear.

The personnel was also asked about factors of work safety and possible remedies for its
development. Most interviewees felt that the means of enhancing work safety at their work places
were up-to-date and sufficient.
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1. JOHDANTO

Tyoturvallisuudesta ja tydssa sattuneista vaaratilanteista puhutaan paljon mediassa ja
tyopaikoilla. Aiheesta on Kkirjoitettu my6s useita Kirjoja. Tyo6turvallisuuden
lisdédmiseksi on kehitelty paljon lakeja, joiden tarkoitus on mahdollistaa tydntekijén
turvallinen ja mahdollisimman viihtyisa tyoilmapiiri. Ty6turvallisuuden kehittamisella
on tarked vaikutus tyontekijoiden tyohyvinvointiin ja tydssé viihtymiseen. Sosiaali- ja
terveysministerid kertoo raportissaan kuinka hyvinvoiva tydyhteisé tyoskentelee
osaavasti ja tuottavasti. Tyontekijat kokevat tyonsa mielekkaaksi ja palkitsevaksi seka
elaman hallintaa tukevaksi. ("Ty6hyvinvointi perustuu yhteistyéhon” Sosiaali ja

terveysministerion www-sivusto, 27.09.2010.)

Tassd tutkimuksessa kartoitimme tutkittavien ravintoloiden henkildkunnan
kokemuksia tilanteista, jossa he olivat kokeneet jonkinlaista henkistd tai fyysista
vakivaltaa tyoajallaan. Tutkimus ei ole yleistettdvissa kaikille ravintola-alan
sektoreille, mutta se on hyvin suuntaa antava etenkin anniskeluravintoloissa
tyoskentelevien kohdalla. Tutkimuksesta on helppo tehdd jatkotutkimuksia, jotka
laajentavat ndkékulmaa ravintolatyontekijoiden turvallisuudesta ja ty6hyvinvoinnista
entisestddn. Tutkimuksen tavoite on myds herattda keskustelua baaritydntekijoiden

tyoturvallisuudesta ja sen kehittdmisesté alalla.

Olemme itse tutkimuksen tekijéinda myds ravintola-alan ammattilaisia ja
tyoskentelemme tydymparistossd, jossa kohtaamme erityyppisid asiakkaiden
henkil6kunnalle aiheuttamia vaaratilanteita. T&ssd tutkimuksessa emme kuitenkaan
tuoneet esille omia kokemuksiamme, vaan pyrimme haastatteluiden perusteella
saamaan mahdollisimman laajan ja todenmukaisen kuvan tutkittavien ravintoloiden

tyontekijoille sattuneista vaaratilanteista tydpaikallaan.



2. TUTKIMUKSEN TAUSTA JA SEN TARKOITUS

Anniskeluravintoloissa tytskennellesssamme olemme kohdanneet vakavia ja jopa
vaarallisia tilanteita, jossa asiakas on kaytoksellaan voinut olla vaaraksi tyontekijén
terveydelle. Namé tilanteet ovat paattyneet usein tyontekijan solvauksiin tai
vakivaltaisuuksiin tyontekijoita ja mahdollisesti myds muita asiakkaita kohtaan.
Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd baarihenkilokunnan kokemuksia henkisesta ja

fyysisestd vékivallasta ty0ajalla kolmessa erityyppisessé anniskeluravintolassa.

Tutkimuksessa tuodaan esiin tyéntekijoiden omia ehdotuksia vékivaltaisten tilanteiden
ennaltaehkéisemiseksi  tyOpaikalla. Perehdymme myo6s vékivaltaisuuksien
aiheuttamiin seurauksiin tyOntekijoissa ja tyOilmapiirin viihtyvyydessé. Tutkimuksen
taustassa  selvitimme  asiakkaiden  aiheuttamia  riskejd  henkilokunnan
tyoturvallisuudelle. Tutkimme myds asiakkaiden kaytoskulttuuria, sen kehitysta ja
silhen vaikuttavia seikkoja. Tutkimuksesessa selvitimme vastauksia seuraaviin

tutkimuskysymyksiin:

Millaisia kokemuksia tutkittavien ravintoloiden tyontekijoilld on loukkaavista tai

ty6turvallisuutta vaarantavista asiakaspalvelutilanteista?

Kuinka tutkittavien ravintoloiden tyontekijat kokevat loukkaavat tai tyoturvallisuutta

vaarantavat tydtilanteet?

Kokevatko tutkittavien ravintoloiden tyontekijat tyOympdaristonsad riittdvan

turvalliseksi?

Milld keinoin tutkittavien ravintoloiden tyéturvallisuutta voitaisiin  parantaa

entisestaan?

2.1 Rengasravintolat Oy

Tutkimuksen toimeksiantajana toimi Rengasravintolat Oy, joka on vuonna 1969
perustettu ravintola-alan perheyritys. Yritykseen kuuluu 16 ravintolaa viidelld eri
paikkakunnalla Suomessa, sekd yksi ravintola Yhdysvalloissa San Diegossa.
Kuopiossa Rengasravintoloilla on talla hetkelld nelja ravintolaa, Ale Pupi, Henry’s

Pub, Passion Club sekd kesaisin toimiva Makasiini ravintola Albatrossi. Kaikissa
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edelld mainituissa ravintoloissa on taydet A-oikeudet ja ne ovat painottuneet
juomatarjoiluun.  Rengasravintoloiden  henkilékunta  koostuu  osa-aikaisista
tyontekijoista sek& vuokratyOvoimasta, jota yritys kayttdd tarvittaessa. Kuopiossa
Rengasravintolat kayttavat SJV(Suomen jarjestys ja valvonta Oy) nimisen
henkildstévuokrayrityksen tyontekijoita. SV Henkildstdpalvelut on
henkil6stovuokrausta tarjoava yritys, joka toimii padasiassa Pohjois-Savon alueella.
Yritys tarjoaa ravintoloille ja erilaisiin tapahtumiin jarjesyksenvalvontaa, tarjoilijoita,

saliapulaisia, lipunmyyjié sekd naulakkotyontekijoita.

2.2 Asiakaskunta

Segmentoinnilla tarkoitetaan markkinoinnin keinoja joilla saavutetaan tietynlaiset
asiakasryhmaét ja vaikutetaan heiddn ostopaatoksiin. Segmentoinnilla pyritdan
vaikuttamaan kysymykseen “Miksi asiakas tulee juuri Meille asiakkaaksi, ja miksi
asiakas ostaa juuri Meiltd?”. (Hemmi,- Hakkinen ,-Lahdenkauppi 2008, 54.) Tana
paivdna segmentoinnissa kaytetddn kuluttajien elamantyylejd. Segmentti ja
asiakaskohderyhma ovat késitteellisesti sama asia. Kyse on asiakaskohderyhmastd,
joka asiakkaaksi halutaan ja joka on siten markkinointitoimien kohteena (Heikkinen
2002, 49 ). Nykypéivana asiakkaat haluavat myos tulla kohdelluiksi yksilding, vaikka
he kuuluisivatkin suureen segmenttiin. Asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi niin

sanottuina ”yhden hengen segmentteina” (Grénroos 2009, 423).

Asiakaskunta rengasravintoloilla vaihtelee paljon ravintoloittain. Segmentoinnissa on
selkedsti kaytetty enemman pehmeitd lohkomisperusteita kuten ihmisten elamantyyli.
Taman kaltaisen asiakas segmentoinnin huomaa esimerkiksi Passion Clubin seké
Henry's Pubin musiikki suuntauksesta, tarjottavista tuotteista ja kampanjoista. Nama
kaksi ravintolaa tavoittelevat tdysin erilaista asiakaskuntaa. Henrys Pubin
asiakaskunta koostuu monenikdisistd raskaamman musiikin ystavista, opiskelijoista
seka muusikin harrastajista. Kun taas Passion Clubin asiakaskunta koostuu lahinna
nuorista aikuisista, urheilijoista ja opiskelijoista, jotka l&dhtevat yokerhoon tanssimaan

ja nauttimaan erilaisista juomasekoituksista.

2.3 Ale Pupi

Ale Pupi on Kuopion keskustassa Kauppakadulla sijaitseva anniskeluravintola. Ale
Pupi on avoinna aamusta yomyoh&én saakka. Ale Pupin asiakaskunta koostuu pé&éosin
nuorista aikuisista seka vakioasiakkaista joita ravintolalla on paljon. Ravintolan
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ikaraja on 20. Aamuisin Ale Pupissa tydskentelee yksi tyontekija ja iltaisin kaksi tai
useampi viikonpéivasta riippuen. Joka ilta ravintolassa on myo6s vahintdan yksi
jarjestysmies. Ale Pupi tarjoaa laajan valikoiman erityyppisia vakevid ja mietoja
alkoholijuomia, seka alkoholittomia virvokkeita. Ale Pupissa ei ole pakollista

narikkaa, mutta reput ja kassit otetaan asioinnin ajaksi talteen.

2.4 Passion Club

Passion Club sijaitsee kauppakadulla ravintola Ale Pubin ylékerrassa. Passionin
ikdraja on 18 vuotta. Sen asiakaskunta koostuu nuorista asiakkaista, joista suurin osa
on alle 22-vuotiaita. Passionissa on usein myds paljon vaihto-oppilaita. Passionissa on
kaksi erityyppistd puolta jotka ovat avoinna viikonloppuisin seka tiistaisin ilta
kymmenesta aamu neljain saakka. Viikonloppuisin ravintolassa tyoskentelee viiden
baaritarjoilijan liséksi kaksi saliapulaista, naulakkopalvelutyontekija, lipun- myyja
seka kolme jarjestysmiestd. Arki-iltoina ravintolan tyontekijamaarat vaihtelevat
sesonkien seka erityyppisten opiskelija ja teemailtojen mukaan. Passionissa on
pakollinen naulakkopalvelu eli ulkovaatteet, kassit ja reput asiakkaiden on jatettava

asioinnin ajaksi silytykseen.

2.5 Henry’s Pub

Henry’s Pub sijaitsee Kuopiossa Kauppakadun ja Késitydkadun kulmassa. Ravintola
on erityisen tunnettu muun muassa nimekkaista live-esiintyjistaan. Henry’s Pub on
avoinna joka paiva ilta yhdekséstd aamu neljaén asti. Henry’s Pubissa tydskentelee
kahdesta viiteen tarjoilijaa ja kahdesta neljdan jarjestysmiesta viikonpdivasta seka
esiintyjista riippuen. Henry’s Pubin ikdraja on 18 vuotta. Sen asiakaskunta koostuu
padosin raskaamman musiikin ystavistd seka live-esiintyjid seuraamaan tulleista
asiakkaista. Henry’s Pubissa ei ole pakollista eteispalvelua. Suuremmat reput ja kassit

asiakkaiden on kuitenkin jatettdva asioinnin ajaksi séilytykseen.



3. TYOTURVALLISUUS

Turvallisuus kasitteend tarkoittaa hairiotontd toimintaa ilman henkilé tai aine
vanhinkoja. Turvallisuuden laiminlyénti voi aina aiheuttaa vaaratilanteen. OHSAS
18001 standardi madrittelee vaaraksi tekijan tai tilanteen, jossa on henkilévahingon,
terveyden heikentymisen, omaisuusvahingon, tyéympadriston vahingon tai kaikkien
naiden yhdistelmien mahdollisuus. (Tyo0terveyslaitoksen julkaisu 2003, 11.)
Turvallisuus on erottamaton osa kaikkia eldamamme toimintoja ja se kuuluu myds
Kiintedsti péivittdiseen toimintaamme (Kanerva 2008, 1). Turvallisuuttamme

vaarantavia tekijoit4 valvoo sosiaalisessa kanssakdymisessa Suomen laki ja poliisi.

Tyo6turvallisuus kuuluu nykyaikaiseen tyéhon. 1800- luvulla tydsuojelun tavoite oli
vain suojella naisia ja lapsia teollisuustyon aiheuttamilta vaaroilta ja haitoilta.
Tallaista tydsuojelua kutsuttiin tuohon aikaan tyévéaensuojeluksi. Kuitenkin vuonna
1973 tyosuojelu laajeni jokaiselle tyopaikalle uusien lakien myo6td, mutta vield
talloinkin, se painottui enemmaén tekniseen turvallisuuteen seka tapaturmantorjuntaa.
Vasta 1980-luvun lopulla henkinen tydsuojelu ja tyokykya edistdva toiminta yleistyi,
ja 1990-luvun alussa tydeldmén laadun parantaminen ja toimintatavoiltaan hyva ja
turvallinen ty0 tulivat tavoitteiksi  tydsuojeluun. Nykyaan, 2000-luvulla
tyosuojeluasioina korostuneet piirteet ovat tydssa jaksaminen, tyontekijoiden
erityistarpeet seké fyysisen ja henkisen vékivallan uhka. (Tyoterveyslaitoksen julkaisu
2003, 9.) Tyoturvallisuuden tavoitteena on turvallinen ja terveellinen tyd seka

tyopaikka (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 2007, 1).

Tyoturvallisuus on tydsuojelun keinoin toteutettu tavoitetila, jolloin tydssd ei ole
turvallisuutta uhkaavia vaara- tai haittatekijoita (Tyoterveyslaitoksen julkaisu 2003,
11). Lain tarkoituksena on parantaa tyoymparistod ja tyontekijoiden tydolosuhteita ja
siten turvata ja yllapitdd tyontekijoiden tyOkykyéa ja terveyttd. Sddnndksen mukaan
terveys kasitteena pitaa sisallaédn niin henkisen kuin fyysisenkin terveyden (Kuikko
2003, 13).

Vakivallan ja vékivallan uhan ennaltaehkdisy korostuu entisestddn uudessa
Tyo6turvallisuuslaissa.  Tyoturvallisuuslaki ~ velvoittaa  tyOnantajaa  laatimaan

tydsuojelun toimintaohjelman, johon kuuluu muun muassa:
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- Turvallisuuden vastuu henkildn nimedminen

- Riskien arviointi

- Tarvittavien toimenpiteiden noudattaminen ( esimerkiksi ennakkoharjoittelu )

- Toiminnan seuranta.

Turvallisuustoiminnalla ehkdéistdadn ja pyritddn reagoimaan toimintaan liittyviin
uhkatekijoihin. (Kuikko 2003, 45-53.)

Palveluammatissa tydskentelevat joutuvat varautumaan monenlaisiin
turvallisuusriskeihin. Muutokset tydymparistossa, tyonteossa ja erinlaiset sosiaaliset ja
poliittiset ongelmat sek& ihmisten liikkuvuus altistavat ammattilaisia uhkaaviin
tilanteisiin  (Hjelt-Putilin 2005, 8). TyOympériston muutoksia ovat esimerkiksi
nykypéivan palveluiden tarjonnan monipuolisuus, alan ketjuuntuminen ja
liikeideoiden moninaistuminen. Ravintoloista on tullut osa suomalaisten arkipdivaa,
joka on tuonut erityisesti tarjoilijoiden tyon kokonaan uuteen valoon (Alasilta-
Hagman & Salonen 1989, 21). Sosiaaliset ja poliittiset ongelmat nakyvat lisdantyvana
epavarmuutena, aggressiivisuutena seka paihteiden kaytosséa (Weizmann-Henelius
1997, 7). Uhkaavia tilanteita aiheuttavat my6ds mydhdiset aukioloajat ja
yksintydskentely (Isotalus & Saarela 2001, 17). Konfliktitilanteiden ehkéisy ja hallinta
ravintola-alalla vaatii koulutusta, valmennusta ja ohjeistusta. Koulutus vahvistaa
henkiloston tietoisuutta turvallisuuteen liittyvistd kysymyksista ja vakiinnuttavat
hyviksi harkittuja menettelytapoja. Turvallisuuskoulutuksen riittdvd toisto pitaa
konfliktihallinnan valmiudet kéayttdvireessa (Hjelt-Putilin 2005, 23).

3.1 Vuorovaikutus asiakaspalvelussa

Viestintd kasitteend voidaan ymmartdd sekd sanomien siirtdmiseksi ettd merkitysten
tuottamiseksi. ”Viestintd on véline, jolla on keino solmia ja yllapitaa yhteyttd ihmisten
kesken. Viestintataito on kykya ilmaista itseddn tarkoittamallaan tavalla ja kykya

vastaanottaa ja tulkita viesteja oikein”. (Repo & Nuutinen 2005, 8.)

Useat tutkimukset ovat osoittaneet, ettd moni turvallisuusuhka, onnettomuus,
vakivallanteko tai kriisitilanne olisi voitu vélttda asianmukaisella viestinnalla (Hjelt-
Putilin 2005, 8). Asianmukaista viestintda ja vuorovaikutusta on hyva asiakaspalvelu,
jossa tyontekijalla on riittdvat tiedot tuotteesta tai palvelusta seka yrityksesta

(Hamélainen 1999, 51). Turvallisen asiakaspalvelun peruselementtejd ovat
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ammattitaitoinen ja laadukas palvelu seka toimintakyvyn séilyttdminen uhkaavissakin
tilanteissa. Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta, jossa tyontekijalla on vastuu siita
miten suhde asiakkaaseen kehittyy (Ty6turvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 10-11).
Tilanne, jossa asiakas kéyttdytyy uhkaavasti tai vékivaltaisesti, on aina
vuorovaikutustilanne  (Weizmann-Helenius 1997, 8). Tallaiset ristiriita- ja
konfliktitilanteet ovat vaativimpia vuorovaikutustilanteita asiakastyossd, jolloin
tyontekijalta vaaditaan erityisid vuorovaikutustaitoja, jotta tilanteet ratkeaisivat
parhaalla mahdollisella tavalla (Tyo6turvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 10-11).
Hyvét viestintd —ja vuorovaikutustaidot ovat téarkedssd osassa palveluty6n
ammattitaitoa ~ sekd  turvallisuusosaamista. Turvallisuustietoinen asenne
vuorovaikutuksessa ja kayttaytymisessa ndkyy oman ja asiakkaiden turvallisuuden
arvostamisena (Hjelt-Putilin 2005, 8).

Turvallisuuden lisadminen, konfliktitilanteiden ehkaisy ja niiden hallinta edellyttada
aina ithmisten vélistd kanssakdymistd. Palvelualan tydyhteisolla on tarve viestittdaa
asiakkailleen, ettd turvallisuudesta huolehditaan aidosti. Turvallisuus on edellytys
laadukkaalle palvelulle. Palvelualan tyontekijoiden on havaittava ajoissa arveluttavat
ja uhkaavat tilanteet, seka pyrittdva ehkdisemaan sellaisia tilanteita parhaansa mukaan

erilaisilla viestinta- ja vuorovaikutustaidoilla. (Hjelt-Putilin 2005, 15.)

3.2 Lakivelvoitteet ty6turvallisuudesta

Yleiset sdédnndkset, Suomen lait ja normit antavat tyontekijoille turvaa tyopaikoilla.
Lain antama suoja, on kaikille tyontekijoille sama. Laki velvoittaa my6s tyonantajaa
pitamadn tydympériston turvallisena. TyOnantaja on ty6turvallisuuslain  mukaan
velvollinen huolehtimaan tyopaikalla tapaturmavaarojen ja terveyshaittojen
tunnistamisesta, arvioinnista, turvallisuuden kehittdmisestd, sen seurannasta seka

tyontekijoiden opastamisesta ja ohjauksesta. (Isotalus & Saarela 2001, 8.)

Euroopan yhteiso séatelee tyon turvallisuutta (Hietala, Kaivanto & Kuikko 2003, 21).
Lakien tarkoituksena on tydymparistén ja tydolosuhteiden parantaminen, tydkyvyn
turvaaminen ja yllapito sek& tyGtapaturmien torjunta. Lakien lahtokohta ja tavoite on,
ettd tyOpaikat edistdvat tyon turvallisuutta ja terveellisyyttd oma-aloitteisesti
(Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 2009, 6).
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Suomen laissa on paljon asetuksia jotka suojaavat vékivallan tai pahoinpitelyn uhriksi
joutuneita eri tilanteissa. Laissa pahoinpitelystd kerrotaan seuraavasti: Joka tekee
toiselle ruumiillista véakivaltaa taikka tallaista vékivaltaa tekeméttd vahingoittaa toisen
terveyttd, aiheuttaa toiselle kipua tai saattaa toisen tiedottomaan tai muuhun
vastaavaan tilaan, on tuomittava pahoinpitelystd sakkoon tai vankeuteen enintaan
kahdeksi vuodeksi. Pahoinpitely voi olla lieva tai torked, ja niistd seuraa tekijalle
sakkoa tai ehdotonta vankeutta. My®6s pahoinpitelyn yritys, on rangaistava teko. (Laki

henkeen ja terveyteen kohdistuvista rikoksista, § 5.)

3.3 Oikeus henkilokohtaiseen koskemattomuuteen.

Tyossa tai tyOpaikalla tapahtuvaan ilkivaltaan, tyontekijan pahoinpitelyyn,
vahingoittamiseen tai sanalliseen uhkailuun sovelletaan rikoslakia, jonka mukaan
rangaistavia tekoja ovat muun muassa rauhan rikkominen, kunnian loukkaus ja
vahingonteko. TyO0ntekijalla on rikoslain mukaan oikeus puolustautua vakivaltaa
vastaan, mutta keinot eivét saa olla liioiteltuja. (Isotalus & Saarela 2001, 8.)

Laki antaa jokaiselle oikeuden ruumiilliseen ja henkiseen koskemattomuuteen
(Perusoikeuslaki, 3:28). Tamé tarkoittaa kaytannossa sité, ettei kehenkddn saa ilman
painaavaa syytd koskea ilman h&nen omaa suostumustaan. Jokainen méaérittelee itse
moraalinsa ja arvojensa perusteella rajat koskemattomuuteen. Rajat eivat kuitenkaan
saa olla laissa maariteltyja laajemmat ilman riskid siitd ettd joutuu lain edessa

vastuuseen toiminnastaan. (Purjo 1997, 18.)

Toiseen ihmiseen kohdistuva vékivalta, on vastoin lakia ja rangaistava teko. Suomen
laki antaa jokaiselle kansalaiselle myds oikeuden suojella itsedédn (Purjo 1997, 18).
Suomen rikoslain mukaan vékivallan kohdistuessa johonkin muuhun ihmiseen, kuin
itseensd, on jokainen lain mukaan velvollinen suojelemaan uhria (Pelastustoimen

laiminlyonti, 15 8§).

Suomen rikoslaki mukaan jokainen saa tietyin edellytyksin suojella itsedan jos,
e Kkyseessd on oikeudeton hyokkays
e hyokkéys on jo aloitettu tai on juuri alkamassa
e kaytetyt keinot ovat hyokkayksen torjumiseksi valttaméattomia. (Purjo 1997,
18.)
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Kyseisestd suojelusta kéytetddn laissa ammattisanaa hatdvarjelu. Hatdvarjelu ei
kuitenkaan anna mielivaltaista voimankaytto oikeutta. Pahoinpitelijan tai vékivallalla
uhkaavan pyséayttaminen tulisi aloittaa lievintd keinoa kéyttden, esimerkiksi
sanallisesti. (Purjo 1997, 18.) Jos puolustuksessa on Yylitetty hatavarjelun rajat
(hatavarjelun liioittelu) voidaan tekij& tuomita rangaistukseen. Lain mukaan tekij4 on
kuitenkin rangaistusvastuusta vapaa, jos olosuhteet olivat sellaiset, ettei tekijalta
kohtuudella olisi voinut vaatia muunlaista suhtautumista, kun otetaan huomioon
hyokkayksen vaarallisuus ja yllatyksellisyys sekd tilanne muutenkin. (Laki

vastuuvapausperusteista § 4.)

Pelkdn kunnian puolustaminen vakivaltaisin keinoin ei oikeuta hatévarjeluun
(Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 23). Esimerkiksi sanalliset loukkaukset

eivét oikeuta voimakeinojen kayttoon (Purjo 1997, 18).

3.4 Tybnantajan lakivelvoitteet ty6turvallisuudesta

Varautuminen yleisen turvallisuustason yllapitdmiseen tyodpaikalla seka mahdollisiin
uhka- ja vaaratilanteisiin varautuminen tunnustetaan nykyaan viisaaksi ja realistiseksi
suhtautumistavaksi. Siihen velvoittavat muun muassa tyoturvallisuuslaki ja tydsuojelu
maaraykset. Turvallisuussuunnittelu osoittaa, ettd palvelualan tydyhteisé huolehtii ja

kantaa vastuuta henkilostostaan, seka asiakkaistaan. (Hjelt-Putilin 2005, 15.)

TyoOnantaja on tarpeellisilla toimenpiteilld velvollinen huolehtimaan tyontekijoiden
turvallisuudesta ja terveydestd tyossa (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 2007, 3).
Tassé tarkoituksessa ty6nantajan on otettava huomioon ty6hon, tydolosuhteisiin ja
muuhun tydymparistéon samoin kuin tyontekijan henkilokohtaisiin edellytyksiin
liittyvat seikat. Huolehtimisvelvollisuuden laajuutta rajaavina tekijéind otetaan
huomioon epatavalliset ja ennalta arvaamattomat olosuhteet, joihin ty0nantaja ei voi
vaikuttaa, ja poikkeukselliset tapahtumat, joiden seurauksia ei olisi voitu valttaa
huolimatta kaikista aiheellisista varotoimista. Tyonantajan on suunniteltava, valittava,
mitoitettava ja toteutettava tyoolosuhteiden parantamiseksi tarvittavat toimenpiteet.
Talloin on mahdollisuuksien mukaan noudatettava periaatteita joissa pyritaan

estdméén tai poistamaan vaara- ja haittatekijat, toteuttamaan yleisesti vaikuttavat
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tyosuojelutoimenpiteet ennen yksilollisia toimenpiteitd ja seuraamaan tekniikan ja
muiden suojelukeinojen kehittymistd. (Tyo6turvallisuuslaki, tyonantajan yleinen
huolehtimisvelvoite §8.)

Tyoturvallisuuslain mukaan tydnantajan on jatkuvasti tarkkailtava ty0ymparistoé,
tyoyhteison tilaa ja tyotapojen turvallisuutta. TyOnantajan on myos tarkkailtava
toteutettujen toimenpiteiden vaikutusta tyon turvallisuuteen ja terveellisyyteen. Lain
mukaan tydnantajan on huolehdittava myds siitd, ettd turvallisuutta ja terveellisyytta
koskevat toimenpiteet otetaan huomioon tarpeellisella tavalla tydnantajan
organisaation kaikkien osien toiminnassa. (Ty0turvallisuuslaki, tydnantajan yleinen

huolehtimisvelvoite §8.)

Ty6tiloja ja niiden muutoksia suunniteltaessa on tehtéva riskien kartoitus, ja siihen
perustuen  toteutettava myds vékivallan uhan hallitsemiseksi tarvittavat
torjuntaratkaisut seka yhteydenpito- ja hélytysjarjestelmét. Tyontekijan on voitava
tehdd hélytys huomaamattomasti. Halytyksen vastaanotto ja avun saanti on
jarjestettava  toimivaksi ja mahdollisimman nopeaksi. ("Kirjallinen
turvallisuusohjeistus ja halytys jarjestelmd” Tydsuojeluhallinon www-sivusto.
28.09.2010.) Téarkeintd on, ettd tyontekija pé&see aina héatatilanteessa painamaan
hélytinta esteettd ja asiakkaan huomaamatta. Tallaisissa halyttimissa ei saa olla &ani-
tai valo signaalia, jonka Kiihtynyt asiakas voi havaita (Tyoturvallisuuskeskuksen
julkaisu 2009, 13). Vaékivallan torjunnassa on merkitystd muun muassa tydtilan
muodolla, kulkuteiden jarjestelyilld, kaluston sijoituksella sek& asiakkaiden
opastuksen ja vastaanoton jarjestelyilld. Riittdva tila edistad tyon tekemistd, kun taas
ahtaus voi lisata tyotapaturmien mahdollisuuksia (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu
2007, 23). On myo0s tarkeda pitad asiakkaan ja tyontekijan valilla riittavan suuri
turvavali (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 2009, 9). Ty6nantajan ja tyontekijan on
yhteistoiminnassa huolehdittava siit4, ettd vékivalta-alttiille tyopaikalle ja tyolle

laaditaan Kirjallinen turvallisuusohje (Ty6turvallisuuskeskuksen julkaisu 2007, 40).

Naiden ohjeiden tulisi siséltaé:

- toimintaohjeet ja -mallit etuk&teen kartoitettujen vaaratilanteiden varalta
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- toimintaohjeet ja -vastuut, kun vakivaltatilanne tai sen uhka on tapahtunut

- ohjeet vélittdmaan ensiapuun ja ohje hoitoon toimittamisesta

- ilmoitus ohjeet poliisille ja tarvittaessa tydsuojeluviranomaiselle

- ohjeet jalkihoidon organisointiin

- ohjeet tapahtuneen jalkiselvitykseen. ("Kirjallinen turvallisuusohjeistus ja halytys

jarjestelma” Tyosuojeluhallinon www-sivusto. 28.09.2010.)

Tyontekijan on puolestaan toimittava tydnantajan ohjeiden mukaan ja ilmoitettava

tyonantajalle mahdollisista riskeista tyossa (Isotalus & Saarela 2007, 64).

Tyoturvallisuuslain mukaisesti henkilostd on koulutettava turvallisuusohjeistoon ja
kohtaamaan vakivaltatilanne tydssaan. On tarkedd antaa ohjeita tilanteen karjistymisen
varalta. Koulutuksen tulisi tukea ammatillisia valmiuksia, kuten vuorovaikutustaitoja
kohdatessa vaikea tai muuten hdiritsevasti kdyttaytyva asiakas. (”Miksi
koulutusta/perehdytysté ja opastusta” Tyosuojeluhallinon www-sivusto. 28.09.2010.)
Keskeisia asioita koulutuksissa ovat yleensa olleet vakivaltatilanteiden hallitsemiseen
liittyvat juridiset seikat, aggressiivisuuden ennusmerkkien tunnistaminen sek&
verbaaliset ja fyysiset keinot kohdata vékivaltaisia asiakkaita. Koulutusohjelmissa on
pyritty vaikuttamaan tyontekijoiden asenteisiin seka kannustettu tuntemaan oma
kehonkieli ja kaytds ja niiden vaikutus vuorovaikutus- ja vékivalta tilanteisiin.
(Weizmann-Helenius 1997, 69.)

Lain mukaan tyontekija on perehdytettdvd riittavasti tyohon, tydpaikan
tyoolosuhteisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tydssd kdytettaviin tyOvélineisiin ja
niiden oikeaan kayttoon seka turvallisiin tyGtapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai
tehtdvan aloittamista tai tyotehtdvien muuttuessa. Tyontekijalle on annettava opetusta
ja ohjausta tyon haittojen ja vaarojen estamiseksi, sekd tydsta aiheutuvan turvallisuutta
tai terveyttd uhkaavan tilanteen vélttdmiseksi. Tyontekijda on opastettava myos séato-,
puhdistus-, huolto- ja korjaustdiden seka hdairi6- ja poikkeustilanteiden varalta.
(Tyeoturvallisuuslaki, tydnantajan yleinen huolehtimisvelvoite §14.)

Tyo6ssda, johon liittyy ilmeinen vdkivallanuhka ty6turvallisuuslaki velvoittaa

tyonantajaa  huolehtimaan, ettd vékivallan uhka ja vékivaltatilanteet ehkéistaan
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mahdollisuuksien mukaan ennakolta (Isotalus & Saarela 2007, 64). Tall6in tydpaikalla
on oltava vakivallan torjumiseen tai rajoittamiseen tarvittavat asianmukaiset
turvallisuusjérjestelyt  tai  -laitteet sekd mahdollisuus avun halyttdmiseen

(Tyoturvallisuuslaki, tydnantajan yleinen huolehtimisvelvoite § 27).

Hairintdd ja vakivallan uhkaa ravintoloissa suojelevat yleisesti ottaen
jarjestyksenvalvojat. Jarjestyksenvalvoja on Suomen lainsdddannén mukaan henkild,
jonka tehtdvdna on valvoa jarjestystd ja turvallisuutta sekd estdd rikoksia ja
onnettomuuksia  toimialueellaan.  Jarjestyksenvalvoja  nauttii  korkeampaa
rikosoikeudellista suojaa, siksi ettd hanelld on paitsi oikeus, myos velvollisuus puuttua
tarvittaessa  ihmisten  perusoikeuksiin.  Tyypillisimpid  ongelmia  joissa
jarjestyksenvalvojan on puututtava tilanteeseen ovat erilaiset pahoinpitelyt, niiden
uhat tai hairitseva kayttaytyminen. (Huhtala 2004, 117-118.)

Tyéoturvallisuuslain mukaan tydssa, jossa tyontekija tyoskentelee yksin ja johon siitéd
syysta liittyy ilmeinen haitta tai vaara hanen turvallisuudelleen tai terveydelleen,
tybnantajan on huolehdittava siitd, ettd haitta tai vaara yksin tydskenneltdessa
valtetdan tai se on mahdollisimman vahéinen. Lain mukaan tyonantajan on myds tyon
luonne huomioon ottaen jarjestettdvd mahdollisuus tarpeelliseen yhteydenpitoon
tyontekijan ja tyonantajan, tyOnantajan osoittaman edustajan tai muiden
tyontekijoiden valilla. TyoOnantajan on myds varmistettava mahdollisuus avun
halyttamiseen. (Tyoturvallisuuslaki, tyonantajan yleinen huolehtimisvelvoite § 29.)
Pienissé Pubeissa tyoskennelld&n usein yksin, esimerkiksi aamuvuorossa. Y okerhoissa
ja Klubeilla on yleensd vuorossa véhintddn kaksi tyontekijaa ja jarjestyksenvalvoja
saadakseen anniskelun jatkoaikoihin vaadittavat luvat. (Sosiaali- ja terveysalan lupa-
ja valvontaviraston www-sivusto. 4.10.2010.) Yksin tyOskentelevien on
turvauduttavakin ulkoistettuihin  vartiointipalveluihin tai poliisiin vaaran, tai

turvallisuusriskin ilmetessa.

Huhtalan (2004) mukaan yksintydskentely on lisdéntynyt huolestuttavasti, ja sitéa
voidaan perustella taloudellisilla  syilld.  TyoOntekijoiden  henkil6kohtaisen
turvallisuuden kannalta katsoen yksintydskentelyn lisd&dntyminen ei ole mitenk&an
puolusteltavissa (Huhtala 2004, 14). Yksintydskentely etenkin ilta- ja ydaikaan seka
viikonloppuisin ja pyhapaivisin on aina turvallisuusriski, jota tulisi mahdollisuuksien

mukaan vélttaa (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 2009, 8).
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4, VAKIVALLAN UHKA TYOSSA

Uhka-ja vékivaltatilanteet ovat kasvava ongelma tydyhteisoissa (Tyoterveyslaitoksen
julkaisu 2009, 59). Vakivaltatilanteet ovat viime aikoina lisaantyneet
yhteiskunnassamme  kuten muuallakin  maailmassa. Uhkaava tai riehuva
asiakaskohtaaminen asettaa tyontekijoiden kestdvyyden koetukselle, heréttéé pelkoa ja
alentaa tyotehoa (Weizmann-Henelius 1997, 8). Vakivaltatilanteista saattaa
pahimmassa tapauksessa seurata erilaisia fyysisida vammoja ja jopa hengen menetys.
Fyysinen vakivalta ei kuitenkaan aina johda vammoihin, mutta kohteeksi joutuneelle
vékivalta voi joka tapauksessa olla hyvin vaikea kokemus. Pelko ja ahdistuneisuus
uudesta vékivallan uhasta vaikuttaa suoraan tyontekijan jaksamiseen ja viihtymiseen
tyossad. (Tyoterveyslaitoksen julkaisu 2009, 59.) Vékivallanuhka voi vaihdella melko
lievasta erittdin vakavaan. Lievd vékivallan uhka, voi olla esimerkiksi suullisesti
tapahtuvaa uhkailua ilman varsinaista hyokk&&misaietta. Vakavia uhkia edustavat
asein varustautuneet ja tasapainoltaan héiriintyneet henkilot. (Huhtala 1997, 361.)
Vékivaltatilanteet vaihtelevat eri aloilla ja tydpaikoilla (Isotalus & Saarela 2007, 8).
Vékivallan on arvioitu lisdantyneen muun muassa siksi, ettd palveluammattien
kontrollitehtdvat ovat lisd&ntyneet ja palvelutilanteet ovat entistd kuormittavampia.
Palveluammattien vékivaltatilanteista ei ole juurikaan puhuttu, mik& on johtanut
siihen, ettei tilanteisiin ole riittdvasti varauduttu. (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu
1999, 6.)

Vékivalta ja uhkatilanteet ovat lisddntyneet vuosivuodelta ja vakivallan uhan
kokeminen on yleisempaa kuin fyysinen vakivalta. Naiset kokevat tyovékivaltaa
enemman kuin miehet. Madraaikaiset ja osa-aikaiset tyontekijat altistuvat
tyovakivallalle useammin kuin vakinaiset. (Rautjarvi 2004, 12-29.) Maéardaikaisia
tyosuhteita ovat esimerkiksi kesatyot tai sijaisuudet jotka kestavat vain tietyn aikaa tai
tietyn tyotehtdvan ajan. Madréd-aikaisia tydsuhteita  suosivat  erityisesti
sesonkiravintolat, kuten kesaterassit ja hiihtokeskukset. (Hemmi ym. 2008,13.)

Osa-aikaty6td on tyo, jota tehd&d&n vahemman kuin tydehtosopimuksissa tai
lainsdadénndssa on sovittu taydeksi tybajaksi. Yleensa osa-aikatyoksi madritellaan
alle 30 tuntia tai alle 90 tuntia kolmen viikon jakson aikana. (Suomen

Ammattiliittojen keskusjarjeston www-sivusto. 1.10.2010.)
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Ammatteja, joissa vakivaltatyGtapaturmia on keskimaardistd enemman (satunnaisessa

jarjestyksessa):

e Poliisi ja vartija
e Terveyden —ja sairaanhoitotyOntekija
e Hovimestari, tarjoilija, keittibapulainen ja baariapulainen

e Myyja ja myymaldkassa. (Tyoterveyslaitoksen julkaisu 2003, 60.)

On sanottu, ettd Suomi on vahaisen rikollisuuden, mutta runsaan vakivaltaisuuden
maa. Lasten ja nuorten aikuisten tekemét vakivaltarikokset, naisten vékivaltaisuuden
ja ampuma-aseiden kayton lisdédntyminen ovat esimerkkeja suomalaisten henkisesta
pahoinvoinnista ja juuri majoitus- ja ravitsemisalan yritykset ja niiden tyontekijat
joutuvat kohtaamaan em. pahoinvoinnin seurauksia péivittdisessa tyossaan. (Huhtala
2004, 5.) Suomessa tydssaan uhkailun tai fyysisen vakivallan uhriksi joutuu noin 5 %
tyévoimasta, eli noin 111 000 henkil6d vuosittain (Isotalus & Saarela 2007, 60).
Virallisiin ty6tapaturmarekisteriin tilastoidaan vuosittain noin 500 vakivallan
aiheuttamaa tyotapaturmaa. Tydvakivallan kuolemantapauksia sattuu noin kaksi
vuodessa. (Isotalus & Saarela 2001, 7.) Naisille tdima on yleisemp&a kuin miehille,
naisista 6% ja miehistd 3% joutuu vakivallan kohteeksi. Valtaosassa vékivallan tekija
on asiakas, potilas, oppilas tai muu vastaava. Yleisimmin vahingoittuvat paa, kadet tai
useat ruumiinosat, seuraukset ovat yleisesti ruhjeita, pintavammoja, naarmuja ja
haavoja jotka johtavat yleensd noin kolmen paivéan poissaoloon ty6std. Vakavimmissa
tapauksissa miehet kérsivat enemman luunmurtumista ja naiset sisdelinvammoista.
Fyysista vakivaltaa, josta aiheutuu nakyvia jalkid, on eniten sosiaali- ja terveysalan

toiss4, poliiseilla ja tarjoilijoilla. (Tyoterveyslaitoksen julkaisu 2003, 59.)

TyoOvékivallalla tarkoitetaan tapahtumaa, jossa henkilod uhataan, loukataan tai
pahoipidelldan tyoajalla tai matkalla téihin. Tydvéakivalta pitad sisalladn myods tydhon
liittyvat olosuhteet, jotka vaarantavat tyodntekijan turvallisuutta, hyvinvointia tai
terveyttd suorasti tai epasuorasti. Vakivalta voi liittyd my0s epdsuorasti tyontekijan
perheeseen tai l&heisiin. (Rautjarvi 2004, 11.)
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Tyosuojeluhallinto maarittelee seuraavasti tyonpiirteitd joissa ilmeisen vékivallan

uhka esiintyy.

- Tyoskentely yksin varsinkin ilta- tai yoaikaan, erityisesti tiloissa, joihin on avoin
paasy

- Tyopaikan sijainti riskialueilla, muun muassa alueilla, joilla vékivalta- ja
rikosprofiilit ovat korkeat

- Paihtyneiden tai vakivaltaisten asiakkaiden seka heidan saattajiensa vastaanotto ja
késittely. Esimerkiksi ensihoitotilanteessa

- L&&kkeiden kasittely

- Rahan tai arvokkaan omaisuuden kasittely tai vartiointi

- Asiakkaan etuisuuksien tai oikeuksien valmistelu, késittely ja paatoksenteko

- Yksilon itseméaaraédmisoikeuden rajoittaminen. (Isotalus & Saarela 2001, 7.)

Tyo6tapaturma on tapahtuma, jossa tyontekij& loukkaantuu. Syntyneen vamman
vakavuus vaihtelee lievasta vakavaan, ja pahimmillaan se voi johtaa vahingoittuneen
kuolemaan. Ravintola-alan ammatteja, joissa on sattunut eniten kuolemantapauksia

ovat mm , vahtimestari, vartija ja tarjoilija. (Tyoterveyslaitoksen julkaisu 2003, 60.)

Fyysinen vakivalta on kaikkein helpoiten tunnistettavissa oleva vékivallan muoto. Sita
voidaan tehdd monella eri tavalla, kuten esimerkiksi lyomélla, potkimalla ja
kuristamalla seka erilaisilla pakkokeinoilla ja vapaudenriistolla. (Kanerva 2008, 40-
41.) Jo fyysiseen uhkailuun tulisi suhtautua vakavasti, silla jopa kolmasosa niisté
toteutuu muodossa tai toisessa (Huhtala 2004, 94). Henkinen vdkivalta on ehk&
yleisin vékivallan muoto. Se voi olla sanallista tai sanatonta. Henkisen vékivallan
muotoja ovat alistaminen, noyryyttdminen, huutaminen, Kiroilu, painostaminen,
pilkkaaminen, nimittely, uhkailu, vahéttely, alentuvasti k&yttdytyminen, pelottelu,
héirintd sek& syyttely. Uhkailulla ja pelottelulla on yhtélailla pelottava, uhkaava ja
ahdistava vaikutus kuin fyysisellakin vakivallalla. (Kanerva 2008, 40-41.) Henkisen
vakivallan kohteeksi joutuminen ja siihen liittyva puolustuskyvyttomyys voi aiheuttaa
voimakkaita tunteita. Henkinen vékivalta heikentdd yksilon mahdollisuuksia
kommunikoida, ja se vaikuttaa my6s suoraan itseluottamukseen ja
omanarvontunteeseen. (Vartia & Perkka-Jortikka 1994, 57.) Kaikenlainen henkinen

vakivalta enteilee fyysista kiinnikdymista (Weizmann-Helenius 1997, 79).
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Vaikka vékivalta ei johtaisikaan vakaviin seuraamuksiin, niin on aina painotettava
vékivaltatilanteiden ennaltaehkaisya. Jarkevét toimintatavat ja selkedt toimintaohjeet
auttavat turvallisuuden varmistamisessa. (Isotalus & Saarela 2001, 22.) Yleisesti
ottaen kaikissa kyseessa olevissa tilanteissa perusteellinen riskinarviointi on
valttdamatonta. Uhkaa voi oppia jo ennalta aavistamaan, kun o0saa tunnistaa
vékivaltaisen kaytoksen tunnuspiirteitd. Huumaantuneiden ja péihtyneiden kanssa
syntyy helpoiten vaikeita tilanteita ja yhteenottoja jolloin tilanne yleensa kérjistyy
vakivaltaiseksi. Hairitseva kéytds saattaa edeltdd suoranaista vékivaltaa. (Kanerva
2008, 40-41.)

4.1. Tuki ja henkinen jalkihoito

Tyopaikoilla voi sattua vakavia tyotapaturmia, muun muassa henkista ja fyysista
vakivaltaa (Munnukka-Dahlqvist 1994, 3). Vékivalta ja uhkatilanteet ovat uhrille aina
traumaattinen kokemus, joka loukkaa ihmisen itsetuntoa ja koskemattomuutta
(Isotalus & Saarela 2001, 36). Yksilostd riippumatta vékivallanuhkan kohteeksi
joutuminen jarkyttaa ihmistd, kokemus voi olla joko lyhyt tai pitkékestoinen riippuen
henkilstd ja tdiman herkkyydestd (Huhtala 1997, 361). L&hes kaikki saavat psyykkisia
oireita vékivallanteon jéalkeen (Isotalus & Saarela 2001, 36). Psyykkisid oireita
kutsutaan posttraumaattiseksi stressireaktioksi, koska oireet ilmenevét yleensa vasta
jalkikateen, kun vaarallinen tilanne on ohi. Tavallisia posttraumaattisia
stressireaktioita ovat liséksi erilaiset fyysiset oireet kuten syyllisyyden tunteet,
univaikeudet, jatkuva varuillaan olo sekd ahdistavat muistikuvat tapahtuneesta.
Psyykkiset stressireaktiot ovat normaaleja. Suurin osa ihmisistd saa uhka —ja

vakivaltatilanteen jalkeen samantyyppisia oireita. (Munnukka-Dahlqgvist 1994, 5-6.)

Traumaattisen tilanteen kasittelyn etenemisvaiheet ovat:

e Sokki. Sokkivaiheessa mieli pyrkii suojautumaan sellaisilta kokemuksilta ja
ajatuksilta joita se ei pysty kasitteleméan. Sokkivaiheen tyypillisia vaiheita
ovat esimerkiksi sekavuus, jarkytys, sopimaton kéytds (hauraminen,
yliaktiivisuus , hilliton itku) Sokki vaiheessa ihminen ei yleensa pysty
vastaanottamaan ohjeita. (Tyo6turvallisuuskeskuksen julkaisu 2009, 30.) Tésta

syystd vain 10-25% sailyttadd toimintakykynsa (Munnukka-Dahlqvist 1994, 8).
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Sokkivaihe kestdd yleensd muutamasta tunnista muutamaan péivaan
(Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 2009, 30).

e Reaktiovaihe. Uhri alkaa vahitellen ymmartdd mitd on tapahtunut.
Reaktiovaiheessa tunteet vaihtelevat nopeasti, jolloin tyypillista on itkuisuus,
pelko, viha ja aggressiivisuus. Fyysiset oireet voivat olla voimakkaita,
esimerkiksi univaikeudet, vasymys ja ruokahaluttomuus. Reaktiovaihe kest&a
yleensa muutamasta paivasta  jopa muutamaan kuukauteen.
(Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 2009, 30.)

e Kasittelyvaihe. Uhri hyvaksyy tapahtuneen jolloin siihen keskittyminen
vahenee ja oireet lievenevat. Keskittyminen rutiineihin voi kuitenkin olla viela
vaikeaa ja uhri voi arsyyntya helposti. (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu
2009, 30.)

e Uudelleen suuntautuminen. Uhri ottaa etéisyyttd tapahtumaan ja voi puhua
tapahtuneesta ilman voimakasta ahdistuneisuutta pelkoa tai syyllisyytta.

Uudelleen suuntautumisenvaihe kestdaa koko loppueldman.

Useimmilla tapahtumaan liittyvat oireilut sekd ahdistus vahenee ajan myota ja
spontaani toipuminen alkaa pian, viimeistddn puolen vuoden sisélld tapahtumasta.
Késittelemattominad téllaiset tunnetilat ja pohdinnat saavat aikaan Kielteisten
kokemusten kasaantumista seka yksiloissa ettd tydyhteisossa. Kokemukset paasevat
kasaantumaan, ja vanhat kuormitustekijat saattavat aktivoitua uudessa uhka- tai
vakivaltatilanteessa, joka aiheuttaa uusia tunnekuohuja ja toimintakyvyttomyytta
uudessa tilanteessa. (Lusa 2000, 36-38.)

Vékivallan kohteeksi joutunut tarvitsee jéalkihoitoa (Purjo 1997, 59). Jalkihoito, eli
varsinainen jalkipuinti, debriefing, on lyhytkestoista ja siind keskitytaan
traumaattiseen tapahtumaan seka sen aiheuttamaan kokemukseen asiantuntijan kanssa

kahdestaan. (Lusa 2000, 39.) Jalkipuinti pita& sisallaan:

e [Faktavaiheen, jossa kaydaan lapi mité todellisuudessa tapahtui?

e Ajatusvaiheen, mita kaikkea mielessa kéavi tapahtuman aikana?

e Reaktiovaiheen, kerrataan omat tapahtumanaikaiset tuntemukset.

e Normalisointivaiheen, milt4 tuntui valittomaésti tapahtuman jalkeen?

e Palautumisvaiheen, miten jatkan eteenpain? (Huhtala 1997, 396.)
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Suositeltavaa on, ettd valittémasti tilanteen jalkeen pystyttaisi pitaméaéan esimiehen
johdolla véliton purku (=De-fusing) palaveri, johon osallistuu kaikki kriisin kokeneet
seké tyoterveyshuollon edustaja. Talléin hén voisi arvioida jalkihoidon tarpeen ryhma-
ja yksilotasolla. (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 25.) Lievienkin
vakivaltatilanteiden jalkeen nopea tunteiden tuuletus ty6tovereiden kanssa on
paikallaan, jotta vékivallankohde voi kokea ettd hdn saa keskustella tunteistaan ja
ajatuksistaan (Purjo 1997, 59). Jos jélkihoidosta ei huolehdita, voi tapahtuma johtaa
turvallisuudentunteen menetykseen ja aiheettomiin pelkoihin
(Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 25.) Traumaattisesta tapahtumasta selviaa
sitd paremmin, mitd nopeammin henkistd tukea ja jalkihoitoa on saatavilla. Kaikki
annettava tuki tulisi antaa uhrille mahdollisimman luontevasti viimeistdédn 1-3
vuorokauden jélkeen tapahtuneesta (Isotalus & Saarela 2001, 36.) Jalkihoito on yksi
tyonantajan velvollisuuksiin kuuluvista asioista (Huhtala 1997, 362), ja se ei ole
turhaa pdivittelya vaan tarked tyokalu: Kaikkien on hyva péastd tapahtuneen yli ja

pystya keskittyméaan téihinsa hyvilla mielin (Isotalus & Saarela 2007, 58).
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5. ASIAKKAIDEN AIHEUTTAMAT RISKIT TYONTEKIJOILLE

Riski on maaritellyn vaarallisen tapahtuman todennédkdisyys ja seuraamusten
yhdistelmé (Tyoterveyslaitoksen julkaisu 2003, 11). Riski voidaan maaritell& varsin
monella tavalla. Yleisimmélla tasolla sitd voidaan kutsua “mahdollisuudeksi, etta
jotain ei-toivottua voi tapahtua”. Riski on arkikielessa synonyymi epgonnistumisen tai
uhan todennékoisyydelle. Riskien hallinnan kautta yritykset pyrkivét systemaattisesti
kontrolloimaan niitd alueita, joilla voi tapahtua odottamattomia ei-haluttuja
tapahtumia. Riskien tunnistaminen ajoissa on parasta niiden ehkéisemisessd, silla
useat riskitilanteet syntyvat tiedonpuutteesta. (Heikkinen 2002, 13-57.) Riskien
arvioinnilla ja tilanteiden ennakkoharjoittelulla pyritdén turvalliseen tydtoimintaan
(Lusa 2000, 22).

Riskien arvioinnissa tulee selvittdd, kuinka paljon ja minké&laisia vékivalta ja
uhkatilanteita tyOpaikalla tapahtuu seka tulisi tunnistaa, missé tilanteissa uhkatilanteita
tapahtuu ja kuka tilanteeseen voi joutua (Lusa 2002, 20). Uhka ja vékivaltatilanteiden
riskien arviointi voidaan jasentdd kolmeen osa-alueeseen:

1. Tyopaikan uskomuksiin ja henkilokunnan varautumiseen.

2. Uhkatilanteiden ja vékivaltaisten asiakkaiden tunnistamiseen.

3.Tydolojen ja palveluympariston erittelyyn.

(Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 6.)

5.1. Riskit ravintolatydssé

Ravintolatyontekijoista suurin osa tekee tarjoilu -ja anniskeluty6ta (Rautjarvi 2004, 9).
Ravintola-ala on osa julkista ja yksityistd palvelutuotantoa, jonka asiakkaina toimivat
yhteisot,ryhmaét tai yksityishenkilot (Hemmi ym. 2008, 9). Vuonna 2006 hotelli —ja
ravintola-ala tyollisti runsaat 77 500 henke&d. Ravintolatyd on asiakaspalvelua, jossa
oleellista on jatkuva vuorovaikutus. Hotelli ja ravintola-alan tydolotutkimusten
mukaan ty0 ravintoloissa on sek& henkisesti ja ruumiillisesti kuormittavaa. (Rautjarvi
2004, 9-15.) Tyoympéristossd on raskasta, joka vaatii kohtuullista fyysista kuntoa
(Aho ym. 2009, 17). Ravintolaty6lle ominaisia piirteita ovat epatyypilliset tydsuhteet,
tyosuhteiden satunnaisuus ja osa-aikaisuus, yksintydskentely, kiire, ruuhka-ajat ja

tyoturvallisuuspuutteet (Rautjarvi 2004, 9-15). Ravintola-alan satunnaisuus johtuu
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taysin kausista, jolloin asiakkaat enemman kayttavét ravintola-palveluja. Esimerkiksi
kesé voi olla hektisempéé aikaa ravintola-alan yrittdjille, kuin talvi (Hemmi ym.
2008,13).

Vuonna 1994 tydministerion tyosuojeluosaston madrittelemét uudet vakivalta- eli
riskialat ovat:

- Vahittaiskauppa

- Sosiaalitoimi

- Terveydenhoito

- Yksityinen vartiointiliiketoiminta

Hotelli ja ravintola-ala
Em. aloilla tydskentelee noin 600 000 suomalaista, eli noin neljdnnes tydssékayvéasta
vaestostd. Vakivalta-aloiksi madritelladn sellaiset toimi-alat, joilla erilaiset uhkat

johtuvat nimenomaan asiakkaista. (Heikkinen 2002, 36.)

Ravintola-alalla koetaan muihin aloihin verrattuna keskimaaraistda enemmaén
vakivaltaa ja uhkaa ja jopa vékivalta kuolemia. Tydssédan vakivaltaa kokeneita oli
vuosina 1980-1997 erilaisten tutkimusten mukaan 10-17% ravintolatyontekijoista.
Tyo6 ja Terveys Suomessa (2000) -tutkimuksen mukaan henkisté vakivaltaa oli vuonna
2000 kokenut 5,3% naisista ja 3,4% miehistd. Kokenaisuudessaan majoitus- ja
ravitsemusalalla yhteensa 6,1% tyontekijoista oli kokenut henkista vékivaltaa. Vuonna
2000 joka kymmenes ravintolatydntekija oli joutunut vékivallan kohteeksi joko tydssa
tai tydmatkalla viimeisen vuoden aikana. Ty0sséd&n uhkailun kohteeksi joutuneita oli
tutkimuksen mukaan 8 % ja vékivallan kohteeksi yli 10 kertaa joutuneita 4%
ravintolatyontekijoista. (Rautjarvi 2004, 11-12.) Tutkimusten mukaan vékivaltaiset ja
uhkailevat henkil6t ovat aiheuttaneet stressia lahes kolmelle viidesosalle (58,3%) alan
tyontekijoista (Huhtala 2004, 125).

Perinteisesti alalla on tunnettu enemman epédvarmuutta ja vékivallan uhkaa
viikonlopun iltavuoroja, kuin muita tyévuoroja kohtaan. Viikonloppuisin on liikkeell&
tavallista enemmaén péihtyneitd ja nyky&an huumeiden tai ld&kkeiden —tai molempien
vaikutuksen alaisina olevia henkil6ité. (Huhtala 2004, 124.)

Heiskasen tekemén Survey-tutkimus teorian mukaan palvelualalla véakivaltatilanteita

koetaan eniten iltapdivan, myohaisillan sekd yon tunteita. Ravintola-alalla vakivallan
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huippu tavoitetaan puolen yon seutuvilla. (Heiskanen 2002, 148.) Talldin véakivalta
tilanteiden syntyminen ndyttéisi suuremmalta. Todellisuus ei l&hesk&én aina tue tatéa
teoriaa. Erddt rankimmat vékivaltatilanteet alalla ovat tapahtuneet niihin aikoihin
jolloin ehké vahiten osattiin odottaa mitéan erityisen ikévaa tapahtuvaksi. Esimerkiksi
voidaan ottaa pirkanmaalaisen viihdekylpylan tapaus joka tapahtui noin 10-vuotta
sitten, jolloin aseistettu nuorimies tunkeutui vastaanottoon hieman ennen kahdeksaa
maanantaiaamuna, ampui kassalla tyoskennellyttd tyttda kaden ja kyljen lapi ja
lopuksi miespuolisen vastaanottovirkailijan kuoliaaksi. Hairikdn alkuperaisend
tarkoituksena oli vain ryostaa rahat viinapulloon. Muitakin esimerkkeja keskelld
arkiviikkoa ja arkipéivdd tapahtuneista raaoista vakivallanteoista hotelli- ja
ravintolatyontekijoité kohtaan on lukuisia. (Huhtala 2004, 124.)

Yleisimpid riskeja ravitsemusliikkeiden sisalld, sekd vakivaltaan johtavia tilanteita
ovat:

- Varkaudet ja ryostot

- Vékivalta ja tappelut

- Liian péihtyneena sisalle pyrkivat asiakkaat

- Huumeiden kéyton ja vélityksen yleistyminen

- Ravintolaan on paastetty liikaa vékea. (Heikkinen 2002, 18.)

Ravintola-alalla anniskelupaikkojen maaran lisaantyminen, alkoholin ja huumeiden
kulutuksen lisadntyminen ja samanaikainen henkiléston, varsinkin vahtimestareiden
vahentdminen ovat saattaneet vaikuttaa ravitsemusliikkeiden turvallisuuteen.
(Rautjarvi 2004, 12.) My0s ravintoloiden kayttokulttuurin muuttuminen viimeisten
parinkymmenen vuoden aikana on Huhtalan mukaan vaikuttanut asiakkaiden

lyséantyneisiin vékivaltatilanteisiin (Huhtala 1997, 103).

Tyovékivallan kohteeksi joutuneiden arvion mukaan tekija oli alkoholin vaikutuksen
alaisena noin 75% tydvékivaltatapauksista (Heiskanen 2002, 149). Vakivaltaiseen
kaytokseen on useita eri syitd. Sen syntyyn voi vaikuttaa esimerkiksi pdihteiden
kéyton ja heikon turhautumansiedon yhdistelm&. Tyo6turvallisuuskeskuksen tilastojen
perusteella  alkoholin,ladkkeiden ja huumeiden k&ytt6 on suurin  syy
vakivaltatilanteisiin. (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 7.) Ravintoloissa
uhkatilanteita aiheuttavista asiakkaista suurin osa onkin merkittavasti péihtyneita tai

psyykkisesti sairaita, aggressiivisia henkilékuntaa tai toisia asiakkaista kohtaan.
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Mahdollisena syyné vékivaltaisesti kayttaytyvien henkildiden lisddntymiseen voivat
olla myo6s esimerkiksi kehonrakennuksessa steroidien ja testosteronin pitkdaikainen
kaytto, joka voi aihettaa aggressiivisuutta. (Rautjarvi 2004, 12.) Tutkimuksissa on
my6s todettu, ettd tungos ja meteli lisdavat helposti asiakkaiden herkkyytta

aggressiiviseen reagointiin (Weizmann-Helenius 1997, 83).

5.2 Agressiivisesti kayttaytyva asiakas

Aggressiivisuudella tarkoitetaan kayttdytymistd, jonka pyrkimyksend on toisen
ihmisen tai ympadriston fyysinen tai psyykkinen vahingoittaminen (Weizmann-
Helenius 1997, 11). Vakivallan uhka on ilmeinen, jos asiakas on hyvin aggressiivinen.
Aggressiivisuus voi ilmetd esimerkiksi kiihtymyksend, epdaluuloisuutena ja kova
aanisyytenda (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 18). Vaékivalta on yksi
aggressiivisuuden muoto, jonka avulla ihminen pyrkii poistamaan tasapainoaan
uhkaavat hairiotekijat (Isotalus & Saarela 2007, 34). Vékivalta on useimmiten reaktio
tilanteeseen, jossa ihminen kokee avuttomuudentunnetta. Talldin han kokee ettei
hénelld ole muita keinoja selviytyé vaikeasta tilanteestaan. (Weizmann-Helenius 1997,
12.)

Tilastojen mukaan tyypillinen suomalainen henkirikoksen tekijé tai uhri on yleensa
noin 35-45 vuotias, tydeldamastd syrjaytynyt mies, jolla on jo useita vékivalta -ja
omaisuusrikoksia taustalla. Noin 77%:lla on jo olemassa oleva riskosrekisteri.
Tekijoistd vain neljannes on parisuhteessa olevia. Noin 80% on ty6eldman
ulkopuolella olevia tydikaisid. (Hirvonen, 2010.) Erdiden tyopsykologien mukaan
hankalin tai vaarallisin asiakas on pitkédlle alkoholisoitunut, persoonallisuuden
hairidista karsiva ja tapahtumahetkelld humalassa oleva henkild (Huhtala 2004, 33).

Aggressioita aiheuttavia tilanteita voivat olla mm:

-Sisdénpadsyn evéaaminen

-Anniskelun rajoittaminen tai lopettaminen

-Asiakkaan poistuminen laskua maksamatta tai maksuvalinerikos
-Asiakkaan poistaminen paihtymyksen tai hdiriokayttaytymisen perusteella
-Asiakkaan haluttomuus poistua ravintolaa suljettaessa

-Asiakkaiden véliset riidat, hairi6t ja tappelut. (Hirvonen 2010.)
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Vékivaltainen ihminen toimii usein kaavamaisesti. Tuttua kaavaa kaytetaan, koska sen
avulla on ennenkin péésty toivottuun tai edes tyydyttdvaan lopputulokseen. (Huhtala
2004, 109.) Vaékivallan kohteeksi joutuu usein henkild joka koetaan pettymyksen
aiheuttajaksi esimerkiksi véarinkasitys tai erimielisyys tilanteissa, tallin uhriksi
joutuu usein asiakaspalvelijan roolissa oleva henkild. (Isotalus & Saarela 2007, 34-
37.) Myo6s kontrollin menetys vie asiakasta kohti paniikkia ja aggressiivisuutta
(H&mal&inen 1999, 65).

Agressiivinen kayttaytyminen kehittyy lievemmastd vakavaan neljan vaiheen kautta.

1.Erimielisyys. Tavallinen tilanne ihmisten vélilla joka ratkeaa yleensa
vuorovaikutuksellisin keinoin.

2.Sanallinen uhkailu. Henkil6 korottaa jo dantdan ja pyrkii ndin pelottelemaan
kohdettaan. Sanallisen uhkailun aikana, normaali keskustelu useimmiten
mahdotonta.

3.Fyysinen uhkailu. Henkilo jo konkreettisesti uhkailee ja loukkaa kohteen reviirié
ja pyrkii l&hietdisyydelle tonien ja vaikkapa sylkien.

4.Fyysinen kontakti. Henkild hyokkaa uhattavan paalle, tarkoituksena vahingoittaa

tata. (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 2009, 19.)

Ihmisen elimisto reagoi eri tavoin erilaisiin tilanteisiin. Uhrin ndkdkulmasta sokki on
ensimmainen reaktio vakivalta, onnettomuus tapauksissa. Sokissa suurinosa ihmisista
(noin  75%) toimii automaattisesti ja vaistonvaraisesti todellista tilannetta
ymmaértdmatta. Taydellisen toimintakyvyn sdilyttdd vain harva (noin 10-25%).
Kuitenkaan voimakkaita ahdistus —tai paniikkireaktioita saa vain véhemmisto (noin 8-
25%). (Dahlqvist 1994, 6.)

Aggressiivisen asiakkaan elimistd reagoi esimerkiksi h&nen poistamiseensa
ravintolasta. Tapahtuma laukaisee ns. stressireaktion, joka tarkoittaa kehon
valmistautumista taisteluun tai pakenemiseen. Akillisessa tilanteessa esim, tappelun
alkaessa, keho sulkee turhat” toiminnot ja tehostaa selviytymistd palvelevia
esimerkiksi voimankdyttod.  Kivun tunne voi hdvitd kokonaan. Verenkierrossa
tapahtuu muutoksia. Veri siirtyy pienistd lihaksista, jotka eivat palvele ajatusta

“taistele tai pakene”, isoihin lihaksiin. Talloin verenpaine kohoaa, ja elimistoon erittyy
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adrenaliinia. Lihakset jannittyvat, suurten lihasten teho kasvaa ja pienten heikkenee.
(Hirvonen 2010.)

Hengitys tiheentyy ja hapen tarve lisddntyy maksimaalista suoritusta varten. Tietoinen
syvaan hengittdminen auttaa kehon hallinassa. Suu kuivaa nopeasti ja puhuminen
vaikeutuu. Usein myo6s &ani ja puheen savy muuttuu radikaalisti. Uhkaavissa
tilanteissa ajantaju katoaa. Tuntemus ajankulusta ja kellosta katsottu totuus ei pida
yhtd. Nain ollen esimerkiksi avuntulo paikalle saattaa tuntua i&syydelta.
Aggressiivisessa tilassa nakokenttd kapenee putkimaiseksi. Talldin nakokentét
keskittyvat vain olennaiseen esimerkiksi, uhattuun tydntekijaan. ”Putkinddsta” johtuen
uhka tayttdd koko nékokenttdmme sek& saattaa ndyttédd todellista suuremmalta ja se
saattaa laukaista pakoreaktion. Katse muihin vaaroihin/auttajiin ei onnistu ilman
tietoista “nakokentdn murtamista”. Myo6s kuulo tuntemukset muuttuvat. Kuulo
keskittyy vain keskeisiin &aniin, jolloin l&heltd kuuluvat &&net saattavat jaada
kokonaan kuulematta. Looginen ajattelukyky jarkkyy, jolloin ei muista esimerkiksi
omaa kotiosoitetta tai halytysnumeroa, jonka normaalissa tilanteessa muistaa melkein
aina. Havainnointi syrjayttdd muistin ja ajattelun, keskittyminen olennaiseen
késittelyyn tapahtuu automaattisesti, usein liiankin hyvin. Yleensd myos tilanteen

aikana uhkailia voi saada hillittdmén nauru tai itku kohtauksen. (Hirvonen 2010.)

Henkiloston ammattitaito ja osaaminen ovat keskeisessa roolissa vakivaltatilanteiden
hallinnassa (Tydturvallisuuskeskuksen julkaisu 2009, 20). Agressiiviseen ja
vékivaltaiseen kaytokseen voidaan varautua tyontekijoiden koulutuksella, jossa
olennaisena osana on tietoa ennustavista merkeista (Weizmann-Henelius 1997, 53).

Merkkeja vékivaltaisen asiakkaan kayttaymisen mahdollisuudesta:

- Hampaiden puristuminen yhteen

- Nyrkkien puristelu nyrkkiin

- Jannittyminen, asennon muuttuminen

- Akillinen hiljentyminen (tilannearviointi)

- Palyileva katse (pakoreittien etsintd ja maalinhaku)

- Pyrkii kosketusetéisyydelle

- Istuva henkild siirtaa jalkoja alleen (valmistautuu nousemaan ylos)
- Iho kalpenee. (Lusa 2000, 20.)
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Tyopaikoilla, jossa vakivallanuhkaa esiintyy, jarjestetdan koulutuksia ja perehdytyksia
uhkaavien tilanteiden varalle (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 2009, 7).
Tyopaikalla tulisi olla turvallisuus-suunnitelma ja ohje siit4, miten toimitaan kun

joudutaan yllattavaan, esimerkiksi vékivaltaiseen tilanteeseen (Lusa 2000, 22).

5.4 Péaihteet vakivaltarikoksissa

Alkoholijuoma eli toiselta nimeltd&dn vakijuoma on etanolia sisaltdvd neste.
Alkoholijuomien etanoli toimii péihteend, jolla on keskushermostoa lamaannuttava
vaikutus. (Kiianmaa & Salaspuro 1993, 7.) Alkoholi aiheuttaa humalatilan, jossa
koordinaatio, reaktionopeus ja tarkkaavaisuus heikkenevat. Alkoholin kaytolla
tavoitellaan usein esimerkiksi rentoutunutta ja vapautunutta, mukavaa oloa. (Aho ,-
Autti ,-Siitonen 2009, 173.) Huumeiden viihdekdyttd on saavuttanut tdysin uudet
mittasuhteet  1990-luvun  alusta  l&htien.  Huumeiden  viihdekaytt6  on
yleiseurooppalainen ilmi@, josta on muodostunut osa viikonlopun vapaa-ajan viettoa.
(Salasuo 2004, 26-27.) Huumeet voivat olla rauhoittavia, piristdvia tai
hallusinogeeneja (Ordén 1990, 4). Vaikutuksiltaan aineet eroavat, ja ne vahingoittavat
aivojen toimintaa heikentden kéayttdjan fyysista- ,psyykkistd- ja emotionaalista
hyvinvointia. Esimerkiksi alkoholi vaikuttaa aivojen korkeimpiin toimintoihin kuten
paatoksentekoon, huumausaineet taas vaikuttavat kiihtymys ja sekavuustiloihin.
(Weizmann-Helenius 1997, 20.)

Alkoholin, huumeiden ja niiden sekakdyton tiedetddn provosoivan vékivaltaista
kayttaytymista (Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 7). Alkoholi ja suomalaisten
heikentynyt viinapéa ovat olleet pitk&d&n kiinnostuksen kohteena vakivallan selityksia
etsittdessd. Heiskanen kertoo Survey-tutkimuksessaan, etta nykyinen psykofysiallinen
tutkimus on osoittanut, ettd alkoholi vaikuttaa aineenvaihduntaan, liséten alttiutta
aggressiivisuuteen. (Heiskanen 2002, 95.) Tutkimus tulosten mukaan, pieni
alkoholim&ara vahentdd aggressiivisuutta, kun taas annoksen suurentuessa
aggressiivisuus lisaantyy. Viimeaikaiset tutkimukset osoittavat huumaavista aineista
my6s sen, ettd mitd voimakkaampi ja nopaevaikutteisempi aine on kyseessd, sita

suurempi on sen aggressiota lisdava vaikutus. (Weizmann-Helenius 1997, 20-23.)

Paihtymistilan aikana reaktio- ja havainnointikyky heikkenee, mikd aiheuttaa

onnettomuusriskin kasvamista. Péihteet voimistaa egoa, lisddvat aggressiivisuutta ja
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aiheuttavat uhkarohkeutta, josta seuraa kohonnut onnettomuusalttius. (Kiianmaa &
Salaspuro 1993, 49-50.)  Sekakayttoa  pidetddn  erittdin  vaarallisena
(Tyoturvallisuuskeskuksen julkaisu 1999, 7).

Vuonna 2006 pdihtyneend tapaturmaan ja vakivaltaan kuoli 1001 henked ja
paihtyneen uhrina 16 henked. Tapaturmaan ja vakivaltaan péihtyneend kuoli 23
henked enemméin kuin vuonna 2005. Vuonna 2006 poliisin tietoon tuli yhteensa
31 267 vékivaltarikosta. (Stakes 2007, 20-22.) Alkoholin vaikutuksen alaisena oleva

joutuu helpommin vékivallan kohteeksi kuin selvéné oleva (Heiskanen 2002, 95).

Vuoteen 2005 verrattuna vékivaltarikosten madré kasvoi yli
prosentin.Vakivaltarikosten nousu johtuu pahoinpitelyjen maaran lisddntymisesta.
Alkoholin kéaytolla ja vakivaltarikoksilla on perinteisesti ollut vahva yhteys toisiinsa.
Viime vuosina 80 prosenttia henkirikoksista ja noin 70  prosenttia
pahoinpitelyrikoksista on tehty alkoholin vaikutuksen alaisena. (Stakes 2007, 20-22.)
Weismann-Heleniuksen mukaan ongelma alueita ovat l&hinna Itd-ja Pohjois-Suomi,

seka Etela-Suomen kaupungit (Weismann-Helenius 1997, 18).

”Seitseman kymmenesta Suomessa tehdystd vakivaltarikoksista on tehty alkoholin
vaikutuksen alaisena. Sosiologit ovat havainneet korrelaation kaytetyn alkoholin
maarén ja vékivaltatapausten kasvun valillda. Suomessa tehdaan yli kaksi kertaa
enemman henkirikoksia kuin muissa lantisen Euroopan maissa. Vakavaan véakivaltaan
johtavilla rikoksilla on yleensd yhteys rajuun alkoholin kayttoon. Suomessa tehddén
vuosittain 110-120 alkoholin aiheuttamaa henkirikosta. 1990-luvulla vastaavien
rikosten méaré oli suurimmillaan 180 vuodessa. Vékivallan taustalla on vahvasti
alkoholi. Tyypillisin vékivaltarikoksen tekija on alkoholin suurkuluttaja. 80
prosentissa rikoksista joku osapuolista on tekohetkelld humalassa. Kaikki osapuolet
ovat humalassa kolmessa tapauksessa viidestd.” (P&ivi Lipponen, Suomalainen
vakivalta 2009.)

Vuonna 2006 henkirikoksista noin 10 prosenttia ja pahoinpitelyrikoksista noin 2
prosenttia tehtiin huumeiden tai alkoholin ja psyykelddkkeiden sekakdyton
vaikutuksen alaisena. Ylivoimaisesti suurin osa henki- ja pahoinpitelyrikoksista

tehdaan kuitenkin alkoholin vaikutuksen alaisena. (Stakes 2007, 26.)
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Paihteiden kayttd tyopaikoilla aiheuttaa monenlaisia konflikteja. Turvallisen
tyoskentelyn kannalta kaikki péihteet ovat erittdin vakava ongelma. Péihteiden
aiheuttamat hankaluudet vaativat erityisid valvontatoimia ja turvallisuuden osaamista
yksilo- ja yhteisotasolla. Talloin tiedottaminen ja neuvonta tulee jarjestaa erityisen
tehokkaasti. Asiantuntijat ovat varmoja, ettd monet tapaturma ja véakivaltatilanteet ovat
seurausta krapulasta tai pitkdn juhlimisen aiheuttamasta vasymyksestd. Tamé
tarkoittaa sitd, ettd paihteiden vaikutuksia tulisi arvioida tydyhteison toimesta laajasti
ja samalla pitéisi korostaa myds tyontekijoiden yksilollista vastuuta. (Kanerva 2008,
39-40.)
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6. ASIAKKAIDEN KAYTOSKULTTUURI

Asiakaspalvelu on toimintaa jossa asiakas ja asiakaspalvelija ovat jatkuvassa
vuorovaikutuksessa keskenddan (Hemmi ym. 2008, 47). Asiakaspalvelussa
ensimmainen kohtaaminen on erittdin térked tilanne, jossa asiakaspalvelijan on
osattava havainnoida asiakkaan kéyttaytymisté ja osattava puhutella asiakasta oikein.
Myd6s kulttuurejen tunteminen helpottaa asiakaspalvelijan suhtautumista erilaisiin
asiakkaisiin. (Lahdenkauppi & Rinta-Huumo 2004, 13.) Paihtynytta asiakasta ei saa
paastaa anniskelupaikkaan ja liian pdihtynyt asiakas on poistettava anniskelupaikasta

hienovaraisesti, mutta paattavaisesti (Lahdenkauppi & Rinta-Huumo 2004, 18).

Nuorten suosimia paikkoja ovat erilaiset diskot, pubit ja klubit. Vanhempi véesto
viihtyy enemmaén l&hi6 pubeissa ja erilaisissa tanssiravintoloissa (Hemmi ym. 2007,
43). Yleisesti ottaen nuoremmille suunnatut yodkerhot ndyttdvat avautuvan vasta
my6hemmin illalla ja niilla on pidennetyt aukioloajat aamu neljaén asti, kun taas pubit
avautuvat jo aikaisin aamulla ja sulkeutuvat viimeistddn kahden aikaan yoll&.
Kuopiossa keskustan yoravintolat néyttdvat hakevan omaa asiakaskuntaansa

esimerkiksi ikérajan, musiikin ja sijainnin avulla.

Kuluttajat ovat ndiné péivina hyvin konservatiivisia. Ravintolan valintaan vaikuttavia
seikkoja voi olla esimerkiksi ilmapiiri, paikan saavutettavuus ja maine. Asiakkaat ovat
aina makuasioissaan vaihtelun haluisia ja varsinkin nuoret asiakkaat seuraavat
kansainvalisia muotivirtauksia aktiivisesti. Nuoriso kulttuureihin kuuluvat mydos
musiikin ymparille syntyneet erikoisryhmét. Nailla ryhmill& on aikoinaan ollut aivan
omat klubinsa, kuten esimerkiksi teknopaikat 1990-luvulla. (Heikkinen 2002, 49-50.)
Suomeen on syntynyt useita uusia ravintolamaailmoja, joissa on useita ravintoloita
saman katon alla. Osa ndista ravintolamaailmoista on suunnattu selvasti nuorille ja osa

taas hieman vanhemmille ja keski-ikéisille asiakkaille. (Hemmi ym. 2008, 39-243.)
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7. TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd ravintolatyontekijoiden kokemuksia henkisesté
seka fyysisestda vakivallasta asiakaspalvelutilanteissa kolmessa ravintolassa.
Tutkimuksen perusteella voidaan ndhdd kuinka loukkaavia ja vaarallisia
ravintolatyontekijoiden kokemat tilanteet ovat olleet, millaiset asiakkaat véakivaltaisia
tilanteita ovat yleensd aiheuttaneet sek& miten tilanteissa oli yleensd menetelty.
Tutkimuksen antaman tuloksen avulla voidaan hahmottaa  mahdollisia
vakivaltatilanteen aiheuttajia ja oppia havainnoimaan niitd jo ennen itse
vakivaltaisuuden alkamista. Tulosten perusteella tehtiin my6s suuntaa antavia
johtopééatoksia tutkittavien ravintoloiden asiakaspalvelutilanteiden turvallisuudesta.
Tutkimus toteutettiin kolmessa Rengasravintoloiden ravintolassa Kuopiossa.

7.1 Aineiston keruumenetelma

Tutkimuksessa kéytettiin tapauskohtaista arviointitutkimusta, joka tuotti intensiivista
ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta (Hammarsley & Gomm 2000, 2-3).
Tassé tapaustutkimuksessa tapaus ei ollut otos jostakin isommasta joukosta, eika silla
pyritty tilastolliseen yleistdmiseen. Sen sijaan tapausta tutkittiin kontekstisidonnaisesti
huomioiden paikalliset, ajalliset ja sosiaaliset kontekstit (Saarela-Kinnunen & Eskola
2001, 161). Haastattelut toteutettiin puolistrukturoidun haastattelun keinoin
yksilohaastatteluina joissa tutkija ja tutkittavat olivat kasvotusten (Metsamuuronen
2006, 111). Téassa puolistrukturoidussa haastattelussa tutkija ja tutkittavat olivat
vuorovaikutuksessa kesken&an, mik& oli olennainen tekij@ tutkimusaineistoa
koottaessa. Haastattelussa tutkittavat henkil6t eivat olleet esineellistettyja objekteja

vaan tuntevia, toimivia ja osallistuvia subjekteja (Syrjala & Ahonen 1994, 14).

Tutkimuksessa selvitettiin  kokemusten aiheuttamia tuntemuksia tyontekijoissé ja
heidan ajatuksiaan mahdollisen ik&van asiakaskohtaamisen toistumisesta. Kun
tilanteissa kohteena olivat hieman arkaluontoisemmat ja intiimimmat asiat, sopi niiden

tutkimiseen puolistrukturoitu haastattelu erittdin hyvin. (Hirsjarvi & Hurme 1995, 36.)
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Tutkimukseen valittiin perusjoukko, johon kuului 19 ravintoloiden eri tyotehtévissa
tyoskentelevad tyontekijdd. Tutkimuksesta rajattiin pois jérjestyksen valvojat joiden
tyoturvallisuuteen téssé tutkimuksessa ei perehdytty.

Puolistrukturoituun tutkimushaastatteluun madriteltiin ennalta kysymykset, jotka
esitettiin tutkittaville henkil6ille. Haastattelun aikana pystyttiin yllapitdmaan ja
lisddmaan tutkittavan henkilon motivaatiota vastata tutkimukseen mahdollisimman
tarkasti ja todenmukaisesti. Tasséd haastattelutyypissd oli tdrke&dd saada tutkittavat
henkil6t luottamaan, ettd heiddn antamiaan tietoja kaytettaisiin vain tutkimuksessa

eiké tuloksissa paljastettaisi tutkittavien henkilollisyytta.

Itse haastattelut jarjestettiin maaliskuun ja huhtikuun 2010 aikana ravintoloiden
henkilokunnan tiloissa. Yhden haastattelun tekemiseen kaytettiin aikaa noin 15
minuuttia. Haastattelu aloitettiin motivoimalla haastateltavaa kertomalla sen
tarkeydestd, ja ettd tutkimuksen tulokset julkaistaisiin anonyymeind. Haastatteluissa
kéytettiin apuna sanelunauhuria. Haastatteluista tehtiin my6s muistiinpanoja
mahdollisten teknisten ongelmien vuoksi. Haastatteluiden suoritettua tulokset

litteroitiin Kirjoitetuksi tekstiksi.

7.2 Aineiston analyysi

Tutkimusta lahdettiin tekeméén analysoimalla tutkittavia tapauksia ennen ulkopuolisia
yleistettavid teorioita. Tutkimuksen tuloksia tarkasteltiin kysymyksesta riippuen eri
asteikoilla ja mittareilla. Tyon seuraavassa osassa esitellddn haastattelun jokainen
kysymys mittausasteikkoineen ja tutkimustuloksineen. Esittelemme myds joitakin

haastateltavien yksittdisia vastauksia tutkimuksen kysymyksiin.

Kysymys 1.

Tutkittavan henkilon sukupuoli?

Talla  kysymykselld  tarkasteltiin  tutkimukseen haastateltavia  henkildita
laatueroasteikolla. Tutkimukseen haastateltavia henkil6ita oli 19, joista yhdeksén oli
naisia. Miesten ja naisten valillda havaittiin jonkin asteisia eroavaisuuksia.
Naispuoleiset haastateltavat olivat kokeneet tydssddn miehid enemman henkisté
vakivaltaa. Haastattelussa he myods kaésittelivat tapahtumia miehid pidempéédn ja

vakavammin.



36

Kysymys 2.

Tyotehtavasi yrityksessa?

Kysymykselld  selvitettiin  tutkittavan  henkilon  tyotehtdvid  yrityksessa
laatueroasteikolla mitattuna. Téassa tutkimuksessa tutkittavat henkilot olivat
baaritarjoilijoita, saliapulaisia sek& ravintolan esimiestehtévissa toimivia henkil6ita.
Tutkimuksen ravintoloissa tyontekijat eivat pééasiassa toimi tydvuoroissaan yksin
vaan tutkittavien henkildiden lisaksi tydvuorossa tyoskentelee yksi tai useampi
jarjestyksen valvoja. Ravintola Ale Pupissa baaritarjoilija toimii kuitenkin vuorossaan
paivisin yksin. Han on my0s vastuussa ravintolan toiminnasta ty0vuoronsa ajan.
Tallaisia aamuvuoroja tekevat tyontekijat kertoivat kokeneensa henkistéd seka fyysisté

vakivaltaa muita tydntekijoita useammin.

Haastateltavista henkil6istd 12/19 oli baaritarjoilijoita, 5/19 saliapulaisia ja 2/19
esimiestehtdavissa toimivia tyontekijoitd. Esimiestehtdvissd toimivat henkilot tekevat
tyossddn my0ds baaritarjoilijan suorittavia tyotehtdvid. Tutkimuksen perusteella
tyotehtdvan nahtiin vaikuttavan vékivallan maaréan ja sen laatuun. Baaritarjoilijat
olivat kokeneet saliapulaisia enemman henkistdvakivaltaa kun taas saliapulaiset

enemman fyysistavakivaltaa kuten tyon héirintéa ja seksuaalista hairintaa.

Kysymys 3.
Tyokokemuksesi ravintola-alalta?

Ravintoloissa tyoskentelee usein paljon kausiluontoisia sek& opiskelun ohella
tyotatekevia ihmisid, joiden tyokokemus alalta voi olla hyvinkin vahaista. Tutkittavan
henkilon tyokokemus vastaavanlaisista tehtdvista vaikuttaa tyontekijan taitoihin
kohdata ja suhtautua hankaliin ja vaaraa aiheuttaviin asiakkaisiin. Sekd mydonteisen
ettd kielteisen yksittdisen opettavan kokemuksen on todettu lisd&véan tyOntekijan
ammattitaitoa kohdata vaikeita ja jopa vaaraa aiheuttavia tilanteita tydssaan.
(Paloniemi 2000, 120-121.) Kokemusosaaminen karttuu maarallisesti erilaisissa
tilanteissa jolloin tietopohjalaajenee. Osaaminen myds jasentyy ja Syvenee uusien
kokemusten karttumisen myotd. Kokemusten katsotaan myds ainakin jossain mé&arin

olevan yhteydessa ian karttumiseen. (Paloniemi 2004, 91.)
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Haastateltavien tyokokemus

W alle 1 vuosi
m 1-3vuotta

58% yli 3 vuotta

Tutkittavien henkididen tyokokemusta mitattiin  valimatka-asteikolla. 11/19
tutkittavista oli alan tyokokemusta yli kolme vuotta. Baaritarjoilijoilla oli selvasti
enemman tyokokemusta kun nuoremmilla saliapulaisilla. Téssa tutkimuksessa emme
kuitenkaan  havainneet haastateltavien ty0kokemuksen ma&aran vaikuttavan

merkittavasti tutkimuksen tuloksiin.

Kysymys 4.
Missa tilanteissa koet asiakkaiden aiheuttavan turvattomuuden tunnetta

tyopaikallasi?

Kysymyksella selvitettiin tutkittavien henkildiden tuntemuksia turvattomuudesta seka
tilanteista joissa he ovat kokeneet asiakkaan kayttaytyvan loukkaavasti tai uhkaavasti.
”Kyky tulkita tilanteita, viestintda ja niissa vallitsevia syy-yhteyksié seka kyky ottaa
viestintakayttaytymisen seuraukset ennakoivasti huomioon ovat turvallisuutta ja
konfliktinhallintaa edistavaa viestintataitoa” (Hjelt-Putilin 2005, 25).

Tutkittavista henkildista kahta lukuunottamatta kaikki olivat kokeneet jonkinlaista
turvattomuuden tunnetta ty6ssad. Useimmiten vastaajien turvattomuuden tuntemukset
esiintyivat tilanteissa joissa asiakas on jouduttu poistamaan ravintolasta. 9/19
tutkittavasta oli kokenut olonsa turvattomaksi tydssaan juuri tamén kaltaisissa

tilanteissa. Tdman havaittiin toistuvan etenkin miesvastaajien joukossa.
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Tasséa esitelladn erdan tyontekijan vastaus kysymykseen. Vastaus on tyypillinen ja sen
sisaltd toistuu useassa muussakin tutkimuksen vastauksessa. Kyseinen tydntekija oli
tyoskennellyt sek& Passionissa ettd Ale Pupissa.

”Silloin kun asiakas on erittdin paihtynyt tai aggressiivinen, tai syntyy joku
ongelmatilanne. Sellasia ongelmatilanteita on esimerkiks epéselvyys hinnoista,
asiakkaalla ei ole rahaa maksaa tai jos asiakkaalle ei enda tarjoilla. Tai sitten jos

asiakas joudutaan poistamaan ravintolasta.”

Asiakkaiden aiheuttamat
turvattomuuden tuntemukset

10
9
8
7
5]
5
4
3
2
1 i
g
Poistotilanteessa Pdihtynyt Agressiivinen Anniskelun Ei tunne
asiakas asiakas lopettaminen turvattomuutta
tyossdan

Kaaviossa kuvataan haastatteluiden vastauksissa esiintyneitd sanoja ja kommentteja.
9/19 haastattelusta mainittiin asiakkaan poistotilanne turvattomuutta aiheiuttavaksi
tilanteeksi. 6/19 haastatteluista tyontekija mainitsi pdihtyneen asiakkaan aiheuttavan
turvattomuutta. Sama méaard haastateltavia mainitsi myds muuten agressiivisen
asiakkaan aiheuttavan turvattomuutta. Myds anniskelun lopettaminen mainittiin
neljéssé haastattelussa. Kaksi haastateltavaa miespuolista henkiloéd kertoi, ettei koe

minkaan tilanteen aiheuttavan erityista turvattomuutta ty6ssaan.
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Kysymys 5.

Mitka seuraavista lisdavat turvallisuuden tuntemuksiasi tyopaikallasi?
a) Turvallisuuskoulutus

b) Tyokaverit

c) Jarjestyksenvalvojat

d) Halytyskytkin

e) Jokin muu, mika?

Kysymyksella selvitettiin tutkittavien henkildiden ajatuksia siitd mitka asiat lisdavat
tyontekijoiden turvallisuutta tyGpaikalla eniten. Kysymykseen annettiin  neljé
turvallisuutta lisddvaéd vastausvaihtoehtoa, seka mahdollisuus lisdtd jokin listalta
puuttuva turvallisuutta lisdava asia. Tutkittavan tuli valita ne vaihtoehdot jotka hanen

mielesté lisaavét eniten turvallisuuden tuntemuksia tyévuorossa.

16
14
12
10

[ S ~ T =) B o s

Kaaviossa kuvataan haastateltavien valitsemia turvallisuutta lisd&vié asioita. 15/19, eli
suurin  osa tutkittavasta kertoi jarjestyksen valvojien lisd&van turvallisuuden
tuntemuksiaan eniten. Useat haastateltavista vastasivat kaikkien kysymyksen
vaihtoehtojen lisdavéan turvallisuutta merkittavasti, mutta painottivat jarjestyksen
valvojien ja tyOkavereiden tarkeyttd. Tutkittavista kaksi kertoi myds joidenkin
vakioasiakkaiden lisd&véan turvallisuutta tyovuoron aikana. Yhdessa vastauksessa

kerrottiin myos tyokokemuksen lisadvan tyoturvallisuutta.
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Kysymys 6.

Onko tydpaikallasi annettu turvallisuuskoulutusta?

Talla kysymykselld selvitettiin tyopaikalla jarjestettyja turvallisuus koulutuksia, seké
tutkittavien henkildiden osallistumista koulutuksiin. Useimmat tutkittavat eivét olleet
osallistuneet turvallisuuskoulutuksiin lainkaan. Kaksi Ale Pupin tyontekijaa seka yksi
Henry’s Pubin tyontekija kertoivat saaneensa jonkinlaista turvallisuutta lisddvaa
koulutusta. Molemmat haastateltavista esimiehestd kertoivat turvallisuuskoulutuksen

olevan tulossa lahiaikoina.

Kysymys 7.

Jos tyopaikallasi on annettu turvallisuus koulutusta. Annettiinko koulutuksessa
ohjeita vaaraa aiheuttavien tai loukkaavien asiakkaiden kanssa toimimiseksi?
Kysymyksilld selvitettiin onko mahdollisessa turvallisuus koulutuksessa kasitelty tai
edes sivuttu loukkaavia tai vaaraa aiheuttavia asiakaspalvelutilanteita. Hjelt-Putilin
kertoo kirjassaan kuinka konfliktitilanteiden ehkéisy ja hallinta palvelutydssa vaativat
koulutusta, valmennusta ja ohjeistusta. Ne vahvistavat henkiloston tietoisuutta
turvallisuuteen liittyvistda kysymyksistd ja vakiinnuttavat hyviksi harkittuja
menettelytapoja kaytantodn. Kun henkildston turvallisuuteen ja konfliktihallintaan
halutaan vaikuttaa pitkgjanteisesti, tarvitaan turvallisuuskoulutuksessa seurantaa ja
jatkuvaa palautteen antamista. Joskus seuranta ja palaute antavat aihetta tarkistaa
turvallisuusohjeita. Uudelleenkoulutus, vanhoista, huonoista tai toimimattomiksi
havatuista menettelytavoista ”poisoppiminen” voi olla talléin tarpeen. (Hjelt-Putilin
2005, 23.)

Haatateltavista 3/19 Kkertoi saaneensa turvallisuuskoulutusta. Heistd yhdelle oli
turvallisuuskoulutuksessa annettu ohjeita myds vaaraa aiheuttavien asiakkaiden

kanssa toimimisesta.

Kysymys 8.

Oletko kokenut asiakkaiden aiheuttamaa fyysista vakivaltaa tyopaikallasi?
Kysymykselld selvitettiin tyontekijoiden kokemuksia heihin tydajalla kohdistuneesta
asiakkaiden aiheuttamasta fyysisesta vékivallasta. Kysymyksella mitattiin kokemuksia

fyysisestd vékivallasta maaréllisesti.
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Fyysista vakivaltaa kokeneet
tyontekijat

75,0%

50,0%
42,9%

Ale Pupi Passion Club Henry's Bup

Kaaviossa kuvataan tyontekijoiden kokemuksia heihin kohdistuneesta vakivallasta
ty6ajalla. 10/19 haastateltavasta kertoi kokeneensa tydssaan fyysistd vakivaltaa.
Henry’s Pubin henkilokunta oli kokenut vékivaltaa eniten, ottaen huomioon etta
taman ravintolan tyontekijoilla oli l&dhes kaikilla tyokokemusta yli kolme vuotta.
Haastatteluissa fyysista vékivaltaa kertoi kokeneensa 60 prosenttia kaikista miehista ja
44,4 prosenttia kaikista naisista. Miehet ovat siis joutuneet naisia enemman fyysisen

vakivallan uhreiksi tutkimissamme ravintoloissa.

Kysymys 9.
Jos olet kokenut asiakkaiden aiheuttamaa fyysista vékivaltaa tyGpaikallasi.
Millaisissa tilanteissa fyysinen vakivalta on ilmennyt?

Taman kysymyksen avulla tutkittiin fyysiseen vakivaltaan johtaneita tilanteita.
Millaisissa tilanteissa tyontekijat ovat kokeneet fyysistd vakivaltaa ja millaiset
tilanteet voivat lisata fyysistd vékivaltaa ravintolatyontekijan tydssa tutkimuksen

kolmessa ravintolassa.

10/19 haastateltavista oli siis kokenut jonkin asteista fyysista vékivaltaa tydssaan.
Néistd haastateltavista kuusi mainitsi vakivallan syntyneen tilanteessa jossa asiakas
joudutaan poistamaan ravintolasta. 4/10 fyysistd vékivaltaa kokeneesta mainitsi
vakivaltaisuuksien syntyneen asiakaspalvelutilanteessa. Esimerkiksi erés haastateltava

kertoi asiakkaan menettdneen malttinsa joutuessaan odottamaan juotavaa mielestédén



42

lilan pitkaan. Tastd seurauksena asiakas oli yrittanyt heittdd baaritarjoilijaa lasilla.
Myo6s tappeluiden ja asiakkaiden lilan paihtymyksen Kkerrottiin aiheuttaneen
henkilokuntaan kohdistunutta fyysista vékivaltaa. Saliapulaisina toimivat naispuoliset
tyontekijat kertoivat myos asiakkaiden aiheuttamasta lievastd seksuaalisesta

ahdistelusta seka tydnhairinnasta tarttumalla kiinni tyontekijaan.

Erds naispuoleinen haastateltava vastasi kysymykseen fyysisestd vakivallasta néin.
”Perseesté puristelua blokatessa, joskus on joku tarttunu ké&desta kiinni. Hyvin lievia

tollasia, en 00 joutunu hakatuks niinku moni meista.”

Kysymys 10.

Jos olet kokenut asiakkaiden aiheuttamaa fyysista vékivaltaa tydpaikallasi.
Kuinka tilanteissa toimittiin?

Talla kysymyksella selvitettiin, kuinka haastateltavan kohtaamassa fyysisessa
vakivaltatilanteessa on tydpaikalla toimittu. Kuten aiemmin jo luvussa 3.3. kerroimme
Suomen lain mukaan aloitetun tai vélittdmasti uhkaavan oikeudettoman hyokkéyksen
torjumiseksi tarpeellinen puolustusteko on hétévarjeluna sallittu, jollei teko ilmeisesti
ylita sitd, mitd on pidettdva kokonaisuutena arvioiden puolustettavana, kun otetaan
huomioon hyokkéyksen laatu ja voimakkuus, puolustautujan ja hyokkaajan henkild
sekd muut olosuhteet. Suomen lain mukaan, jokaisella Suomen kansalaisella on oikeus
puolustaa itseddn tai toista ihmistd hyokkaykseltd ns. “hatévarjeluna”. Nain ollen
jokainen saa puolustaa itseddn hyokkaykselta, kéyttden voimakeinoja ilman
rangaistusta. (Suomen laki 2005, luku 4, 48.) Téallainen tilanne voi olla esimerkiksi
asiakkaan aiheuttama fyysinen vékivalta ravintolassa. Riskind téllaisissa

puolustautumistilanteissa on syyllistya hétévarjelun liioitteluun.

Haastateltavat kertoivat kokemuksistaan fyysisestd vékivallasta ja tilanteista joissa
vakivalta on ilmennyt. Yleisesti lahes kaikissa haastatteluissa, joissa haastateltava
kertoi asiakkaan aiheuttaneen tydntekijaén kohdistuvaa fyysisté vakivaltaa on asiakas
poistettu ravintolasta Vvélittdmasti jarjestyksen valvojien toimesta. Kahdessa
tapauksessa jossa fyysinen vakivalta on kohdistunut henkilokuntaan on paikalle
kutsuttu my®os poliisi.
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Kysymys 11.

Jos olet kokenut asiakkaiden aiheuttamaa fyysista vékivaltaa tydpaikallasi.
Millaisia tuntemuksia sinulle jai tilanteesta tai tilanteista ja koetko pelkaavasi
etta tilanne tai tilanteet toistuisivat tyossasi?

Kysymyksen avulla tutkittiin fyysista vakivaltaa kokeneiden tydntekijoiden
tuntemuksia tilanteista ja tilanteiden mahdollisesta toistumisesta. Kymmenesté
fyysistd vékivaltaa kokeneesta haastatellusta henkilostd seitseman on miettinyt
tilanteita jalkeenpdin ja osa heistda kokee myoOs pelkadvansa, ettd tilanne voisi
mahdollisesti toistua. Fyysistd vékivaltaa kokeneista naisista kaikki kertoivat jossain
muodossa ajatelleensa vékivaltaisuutta tyossddn tai jopa pelk&dvéansa fyysisen
vakivallan toistumista. Puolet miesvastaajista kertoivat unohtaneensa tilanteen lahes
saman tien. Tutkimuksessa voidaan siis havaita, ettd naisilla on miehid enemman
pelon kaltaisia tuntemuksia vékivaltaisuuden mahdollisesta toistumista tydpaikalla.
Tyokokemuksen méaéralla ei nahty olevan merkittavaa vaikutusta fyysista vakivaltaa

kokeneiden haastateltavien tuntemuksiin.

Kysymys 12.
Jos olet kokenut asiakkaiden aiheuttamaa fyysistd vékivaltaa tyGpaikallasi.

Olisiko kyseinen tilanne tai tilanteet olleet valtettavissa toimimalla jossain toisin?

Kysymyksella hahmotettiin haastateltavien tyontekijoiden tuntemuksia
mahdollisuuksista valttaa tai ennaltaechkaistd fyysista vakivaltaa aiheuttanut tilanne.
Kymmenesté fyysistd vékivaltaa kokeneesta haastateltavasta kuuden mielesté fyysinen
vakivalta oltaisi voitu mahdollisesti valttdd. Useimmat heistd kuitenkin kertoivat
fyysisen vakivallan olleen mahdollisesti valtettdvissd laittomin keinoin kuten
paihtyneelle asiakkaalle anniskelun jatkamisella tai sallimalla muuten hairiota
aiheuttaneen asiakkaan oleskelu ravintolassa. Tdma olisi kuitenkin ollut laitonta tai
saattanut aiheuttaa my6hemmin muuta mahdollista vaaraa ravintolan henkilokunnalle

tai muille asiakkaille.
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Kysymys 13.

Oletko kokenut asiakkaiden aiheuttamaa henkisté vékivaltaa kuten uhkauksia,
loukkauksia tai solvaamista tyopaikallasi?

Kysymyksella selvitettiin tyontekijoiden kokemuksia heihin tydajalla kohdistuneesta
asiakkaiden aiheuttamasta henkisestd vékivallasta. Kysymykselld —mitattiin

kokemuksia henkisestavékivallasta maéarallisesti.

Henkista vakivaltaa kokeneet
tyontekijat

100 %

75 %

50%

Ale Pupi Passion Club Henry's Bup

Kaavio kuvastaa haastateltujen kokemaa henkisen vékivallan madrad tutkituissa
ravintoloissa. Tutkimuksen mukaan Ale Pupissa koettiin selvésti eniten henkista
vakivaltaa. Jokainen Ale Pupin tydntekija kertoi kokeneensa jonkin asteista henkisté
vékivaltaa tyossddn. Yleisesti henkistavékivaltaa tydssaan oli kokenut 89 prosenttia

kaikista tutkimuksen naisista ja 70 prosenttia kaikista tutkimuksen miehista.

Kysymys 14,

Jos olet kokenut asiakkaiden aiheuttamaa henkistd vakivaltaa tydpaikallasi.
Millaisissa tilanteissa henkinen vékivalta kuten uhkaukset, loukkaukset tai
solvaaminen ovat ilmenneet?

Taman kysymyksen avulla tutkittiin henkiseenvéakivaltaan johtaneita tilanteita.
Millaisissa tilanteissa tydntekija on kokenut henkistavakivaltaa ja millaiset tilanteet

voivat lisatd henkistdvakivaltaa ravintolatyontekijan tydssa tutkittavissa ravintoloissa.

10/15 henkista vékivaltaa kokeneista tyontekijoistd oli kokenut henkista vékivaltaa

tilanteessa jossa asiakas on liian paihtynyt ja anniskelu oli lopetettu. 6/15 henkista
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vakivaltaa kokeneesta tydntekijasta oli kokenut henkistd vakivaltaa asiakkaan poisto
tilanteessa. My0ds normaaleissa myyntitilanteissa ja erimielisyyksissa asiakkaan kanssa
on henkilokunta kokenut erilaisia loukkauksia ja uhkauksia.

Erds haastateltava kertoi vastauksessaan henkisestd vékivallasta tyOpaikalla
seuraavasti. ”’lhan myyntityossd, tai sillon ku asiakas on jouduttu poistamaan tai
anniskelu lopettamaan. Agressiivista vdittelyd, inttdmistd ja perusfraasit tulee kans.
”Sind olet asiakaspalvelija, et voi kayttdytyd noin. Miné olen asiakas ja olen aina

oikeassa” Sitten tulee myos paljon kritiikkia ja arvostelua lahinna asiakaspalvelusta”

Kysymys 15.

Jos olet kokenut asiakkaiden aiheuttamaa henkistd vakivaltaa tydpaikallasi.
Kuinka tilanteissa on toimittu?

Kysymyksella selvitettiin henkilékunnan toimintaa tilanteissa joissa tyontekijaa on
loukattu, solvattu tai muuten uhattu. L&hes kaikissa haastattelun vastauksissa joissa
tyontekija oli kokenut henkistd vakivaltaa, h&iriotd aiheuttanut asiakas on jouduttu
poistamaan ravintolasta valittémasti. Joissakin vastauksissa tyontekijat kertoivat
selvinneensa tilanteesta puhumalla jolloin onnistuttiin  valttdmaan asiakkaan

poistaminen ravintolasta.

”En ole valittdny mitenk&én, yleensd se on semmosta ihan humalaisten puhetta vaan”
Tama vastaus on poiminta haastatteluista. Vastauksen sisdltd toistuu useassa
haastattelun vastauksessa. Ta&std vastauksesta voidaan nahdd tyontekijoiden

suhtautuvan henkiseen vakivaltaan melko rauhallisesti.

Kysymys 16.
Jos olet kokenut asiakkaiden aiheuttamaa henkistd vakivaltaa tydpaikallasi.

Millaisia tuntemuksia sinulle jai tilanteesta tai tilanteista?

Kysymyksen avulla tutkittiin  henkistavékivaltaa kokeneiden tydntekijoiden
tuntemuksia henkistdvakivaltaa aiheuttaneista tilanteista ja tilanteiden mahdollisesta
toistumisesta. 7/15 henkistd vékivaltaa kokeneesta haastateltavasta on kokenut
henkisenvakivallan niin vakavana, ettd he miettivat tilannetta vield jalkeenpéin tai
ovat loukkaantuneet tilanteen takia. Néaistd henkildista viisi oli naisia ja kaksi miehia.

Loput kahdeksan henkistavékivaltaa, loukkauksia ja uhkauksia kokeneista henkiloista
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eivat ole miettineet tilannetta jalkeenpdin ja he eivat mydskaan kokeneet henkisen

vékivallan aiheuttaneen minké&énlaista pidenpéaa mielipahaa.

Kysymys 17.

Jos olet kokenut asiakkaiden aiheuttamaa henkistéd vékivaltaa tyGpaikallasi.
Olisiko kyseinen tilanne tai tilanteet olleet valtettavissa toimimalla jossain toisin?
Kysymyksella hahmotettiin haastateltavien tyontekijoiden ajatuksia mahdollisuuksista
valttdd tai ennaltaehkaistd henkistdvakivaltaa aiheuttanut tilanne tyopaikalla.
Useimmat tutkittavista eivat kokeneet henkisté vékivaltaa kovinkaan vakavana asiana,
eivatkd he ndin ollen osanneet heti keksid keinoa jolla tallaisia tilanteita voitaisiin
valttdd. Osa vastaajista kertoi sisddn tulevien asiakkaiden kontrolloinin olevan térkea
tekija henkisen vékivallan véhentamiseksi.

Kysymys 18.

Millaisia hairidita aiheuttavat asiakkaat yleensa ovat?

Talla kysymyksellda selvitettiin tutkittavan henkilon kokemuksia siitd millaisia
asiakkaita henkisté tai fyysistd vakivaltaa aiheuttaneet asiakkaat yleensa ovat olleet.
Tuloksen perusteella voidaan tehda jonkin asteisia yleistyksia kyseisten ravintoloiden
loukkaavien ja vaaraa aiheuttavien asiakkaiden sukupuolesta, idstd sekd ulkoisesta
olemuksesta. Tutkimme haastatteluiden vastauksia ja laskimme niissé toistuneita
lauseita ja sanoja. 10/19 haastateltavasta kertoi héiriotd tai vékivaltaa aiheuttavan
asiakkaan olevan mies, mutta neljasséd vastauksessa mainittiin myds naiset. 5/19
haastateltavaa kertoi miesten ja naisten aiheuttavan henkistd ja fyysistd vékivalta
ravintoloissa yhtépaljon. Kahdeksassa vastauaksessa liian péihtyneen asiakkaan
kerrotaan aiheuttavan ongelmia ja kuudessa vastauksessa myds huumausaineiden

mainittiin olevan syy vakivaltaiseen tai hairitsevaan kaytokseen.

Kysymys 109.
Kuinka asiakkaiden aiheuttamia tyOturvallisuus riskeja pystyttaisiin ennalta
ehkaisemaan tyopaikallasi?

Talla kysymykselld pyrittiin - saamaan esille tyontekijoiden kehitysideoita
tyoturvallisuuden parantamiseksi. Haastateltavilta saatiin muutamia erityyppisié
kehitysideoita, joiden avulla ty6turvallisuutta voitaisiin parantaa entisestaan.

Haastateltavat kertoivat muun muassa lilan pdaihtyneen asiakkaan poistamisella
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ravintolasta olevan turvallisuutta merkittavasti lisddva vaikutus. Muutamassa
vastauksessa mainittiin myos tyontekijoiden riittdvastd méaarasté tyévuoroissa. Tdman
mainitsivat erityisesti Ale Pupin tyontekijat, jotka tydskentelevat ravintolan
aamuvuoroissa padsaantoisesti yksin. Muutamassa haastattelun vastauksessa nousi
myos esiin laki jarjestyksen valvojan tunnuskyltin kaytosta. Jarjestyksenvalvojan on
kaytettava jarjestyksenvalvontatehtdvissd jarjestyksenvalvojan asemaa osoittavaa
selkedd tunnusta (jarjestyksenvalvojan tunnus). Jarjestyksenvalvojan tunnusta saa
kayttdd vain jarjestyksenvalvoja jérjestyksenvalvontatehtdvissa. (Laki jarjestyksen
valvojista 16 §.)

Erds haastateltavista esitti asiasta seuraavanlaisen kommentin. ”Kun on se uus laki,
ettd tarjoilija ei saa olla jarjestyksenvalvoja. Se on védha h6lmod. Yleensa jos ihmiset
nékee ettd on jarjestyksen valvoja ni se jo vaikuttaa. V&ha niinku sheriffin merkki.”

7.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiuksella tarkoitetaan tutkimuksessa kéaytettyjen mittareiden ja
tutkimusmenetelmén kykya mitata juuri sitd, mitd oli tarkoituskin mitata. Kysymysten
tulisi olla muotoilultaan sellaisia ettd kaikki vastaajat ymmartavat ne juuri siten, kuin
tutkija on ne tarkoittanut. Reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia ja niiden tulisi olla toistettavissa tarvittaessa. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2000, 213.)

Tutkijoina olemme myo6s itse tydskennelleet anniskeluravintoloissa. Né&in ollen
pystyimme hyvin samaistumaan tutkittavien henkildiden asemaan. Tdma on tukenut
meitd tehdessamme mahdollisimman luotettavaa ja toden mukaista kuvaa antavaa
tutkimusta. Olemme suorittaneet tutkimusta kuitenkin tdysin ulkopuolisen silmin ja
meidan nakemyksidmme ei tdssd tutkimuksessa ole otettu huomioon tutkimuksen
luotettavuuden séilyttamiseksi. Taman puolistrukturoidun haastattelututkimuksen
kysymykset pyrittiin luomaan sellaisiksi, ettd ne antaisivat parhaimman mahdollisen
tuloksen tutkittavien henkildiden kokemuksista henkisestd ja fyysisestd vékivallasta
tyopaikalla. Tutkimuksen kysymykset onnistuttiin myds muotoilemaan suuriltaosin
siten, ettei niista syntynyt tulkinnan varaisuuksia ja mikéli ne esitettéisiin toiseen
kertaan henkil6ille, tulokset olisivat todennékoisesti samankaltaiset. (Hirsijarvi jne.
2000, 213.)
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8. JOHTOPAATOKSET

Tutkimus ei tuota tuloksenaan tilastollisesti yleistettavéa tietoa vaan kyseessd on
tutkittavien  ravintoloiden  henkilokunnan  omat  kokemukset  vékivallasta
ravintolatydssa. Tutkimuksessa selvisi, ettd kyseisten ravintoloiden tyontekijoista
lahes kaikki olivat kokeneet jonkin asteisia pelonkaltaisia tuntemuksia vékivallan
uhriksi joutumisesta tydpaikallaan. Tuntemukset eivat kuitenkaan olleet yleisesti niin
voimakkaita, ettd ne haittaisivat millddn tavalla tyOtehtdvistd suoriutumista.
Todellisuudessa noin puolet ravintoloiden tyontekijoista oli kokenut jonkin asteista
fyysistd vakivaltaa tydssdan ja noin kolme neljastd oli joutunut jonkin asteisen
henkisen vakivallan uhriksi. Suurin tutkittavien ravintoloiden keskendinen ero ilmeni
henkisen ja fyysisen vékivallan kokemusten mééarallisend erona. Henkista vakivaltaa
koettiin eniten paivésaikaan avoinna olevassa ravintolassa, jossa henkilokunta
tyoskentelee usein myds yksin. Kaikissa tutkimuksen ravintoloissa oli esiintynyt myds
fyysistd vakivaltaa tyontekijoita kohtaan. Vakivaltaa aiheuttaneiksi tilanteiksi koettiin
eniten Rautjarven tutkimuksen tavoin asiakkaan ravintolasta poistaminen, tarjoilun
lopettaminen, ravintolan sulkemistilanteet sek& asiakkaiden keskendisten riitojen
selvittdminen. (Rautjarvi 2004, 74.)

Taman tutkimuksen tulosten perusteella voimme nahda tutkittavien tyopaikkojen
tyoturvallisuuden olevan melko alhaisella tasolla. Tulosta voidaan verrata esimerkiksi
Isotaluksen ja Saarelan Kirjoittaman oppaan antamiin tietohin joissa Suomessa
uhkailun tai fyysisen vakivallan uhreiksi tydssaan joutuu vuosittain noin viisi

prosenttia tyossakayvistd ihmisisté. (Isotalus & Saarela 2007, 60.)

Tutkimuksesta kédy kuitenkin ilmi kuinka henkilokunta on paapiirteittaan tyytyvéinen
tyoturvallisuuteen, sekd sitd lisddviin jarjestelyihin, kuten jarjestyksen valvojien
toimintaan. Ta&ma ihmetyttdd meitd tutkijoina silld tyontekijoilla on mielestimme
huomattavan paljon pelonkaltaisia tuntemuksia sekd kokemuksia erityyppisista

vakivaltaisuuksista tyoajallaan.
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9. JATKOTUTKIMUKSET

Tutkimaamme aiheeseen on sivuttu jo aiemmin useissa aiemmissa tutkimuksissa.
Néissa toissda on yleensd Kkasitelty ravintolatyén kuormittavuutta erilaisissa
tyopaikossa. Tehdessémme tutkimusta aiheesta huomasimme aiheen olevan todella
kiinnostava  ja  tutkimisen  arvoinen.  Tutkimuksessamme  késittelimme
ravintolatyontekijoiden kokemuksia asiakkaiden aiheuttamista henkisista- seka
fyysisistd véakivaltaisuuksista henkilokuntaa kohtaan, seka néiden tilanteiden ennalta
ehkdisystd. Olisimme voineet tutkia lisdd muun muassa asiakkaiden toisilleen
aiheuttamia vaaratilanteita tai muiden ulkoisten vaaratekijoiden aiheuttamia
tyoterveysriskeja tyontekijoille. Naihin aiheisiin emme kuitenkaan téssa tutkimuksessa
sivunneet tyon selkeyden ja sopivan laajuuden sailyttdmiseksi.

Tutkimuksessamme huomasimme kuinka paljon ravintoloiden tyontekijat olivat
kohdanneet asiakkaiden aiheuttamia vaaratilanteita paivittaisessd tydssédan. Tasta
voidaankin ndhdad kuinka térke&ad tyoturvallisuuden jatkuva yllapitdminen ja
kehittdminen on. On siis tdrkedd ottaa my0ds tdménkaltaiset turvallisuusseikat
huomioon suunniteltaessa erilaisia perehdyttdmisoppaita ja perehdytettdessa uusia

tyontekijoita tehtaviinsa ravintoloissa.
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LITE1

Liite 1. Kysymyslomakkeesta tutkimuksessa analysoidut kysymykset

1. Tutkittavan henkilén sukupuoli?

2. Tyotehtavasi yrityksessa?
a.Baaritarjoilija
b.Saliapulainen

c.Esimiestehtavat

3. Tyokokemuksesi ravintola-alalta?
a.0-1 vuotta
b.1-3 vuotta

c.yli 3 vuotta

4. Missa tilanteissa koet asiakkaiden aiheuttavan turvattomuuden tunnetta
tyopaikallasi?

5. Mitké& seuraavista lisdavét turvallisuuden tuntemuksiasi tyopaikallasi?

a.Turvallisuuskoulutus

b.Tyokaverit

c.Jarjestyksenvalvojat

d.Halytyskytkin

e.Muu, mika?

6. Onko tyOpaikallasi annettu turvallisuuskoulutusta?
a.Kylla
b.Ei
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7. Jos tydpaikallasi on annettu turvallisuuskoulutusta. Annettiinko koulutuksessa
ohjeita loukkaavien tai vaaraa aiheuttavien asiakkaiden kanssa toimimisesta?

a.Kylla

b.Ei

8. Oletko kokenut asiakkaiden aiheuttamaa fyysista vakivaltaa tyopaikallasi?
a.Kylla
b.Ei

9. Jos olet kokenut fyysista vakivaltaa tydssasi. Millaisissa tilanteissa fyysinen

vakivalta on ilmennyt?

10. Jos olet kokenut fyysista vakivaltaa tydssési. Kuinka tilanteessa tai tilanteissa

toimittiin?

11. Jos olet kokenut fyysista vakivaltaa tydssési. Millaisia tuntemuksia sinulle jéi
tilanteesta tai tilanteista ja koetko pelkaavasi, etta tilanne tai tilanteet

toistuisivat?

12. Jos olet kokenut fyysistd vékivaltaa tydssasi. Olisiko kyseinen tilanne tai

tilanteet olleet véltettavisséd toimimalla jossain asiassa toisin?

13. Oletko kokenut asiakkaiden aiheuttamaa henkisté vékivaltaa kuten uhkauksia,
loukkauksia tai solvaamista tyopaikallasi?

a.Kylla

b.Ei

14. Jos olet kokenut tydssasi henkistd vékivaltaa. Millaisissa tilanteissa henkinen

vakivalta kuten uhkaukset, loukkaukset tai solvaaminen ovat ilmenneet?

15. Jos olet kokenut tydssasi henkistd vékivaltaa Kuinka tilanteessa tai tilanteissa

toimittiin?
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16. Jos olet kokenut tydssési henkistéd véakivaltaa. Millaisia tuntemuksia sinulle jai
tilanteesta tai tilanteista?

17. Jos olet kokenut henkisté vékivaltaa tydssasi. Olisiko kyseinen tilanne tai

tilanteet olleet valtettavissa toimimalla jotenkin toisin?

18. Millaisia hairi6ita aiheuttavat asiakkaat yleensé ovat?

19. Kuinka asiakkaiden aiheuttamia tyoturvallisuusriskeja pystyttéisiin mielestasi

ennalta ehkaiseméaéan tydpaikallasi?



