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Timan opinnaytetyon tarkoituksena on oppaan suunnittelu
ravintolajirjestyksenvalvontaan. Tyon on tilannut Ukemix jirjestyksenvalvonta Oy,
joka tulee kdyttimadn suunnitelmaa oppaan toteutuksessa. OpinndytetyGssd on
yhdistetty ravintola- ja turvallisuusalan osaaminen.

Jarjestyksenvalvojien ainoa varsinainen koulutus on lakisaiteinen, 32 tuntia kestava
jarjestyksenvalvojan peruskurssi. Kyseinen kurssi kasittelee padosin lainsaadantoa, eli
jarjestyksenvalvojan oikeuksia ja velvollisuuksia.

Jarjestyksenvalvojan merkitys ravintolalle on kuitenkin enemman kuin pelkka lain
velvoitteiden suorittaminen, ja ravintolan turvallisuudesta huolehtiminen. Yksityisen
turvallisuusalan jarjestyksenvalvojan tyotehtivit voivat jopa painottua enemman
palvelun sujuvuuteen, kuin turvallisuuteen. Jarjestyksenvalvoja on tirked osa ravintolan
yrityskuvaa, joka muodostuu asiakkaiden tunteista, mielikuvista ja kokemuksista.

Opinniytetyon tavoitteena oli kerita tietoa siitd, mitd aihealueita oppaan tulisi sisaltda ja
mitd alueita siina pitaisi erityisesti painottaa, jotta se vastaisi tyoeliman tarpeita.
Suunnittelu aloitettiin kolmesta lihtokohdasta, jotka mairittivat oppaan sisiltoa.
Oppaan kohderyhmin mukaan opas tulee suunnitella toimimaan aikuisen itsendisen
opiskelun vilineena. Ensimmainen lihtokohta suunnitteluun onkin teoria aikuisen
oppimisesta. Toisena liht6kohtana on alaa ohjaava lainsiddinto, jolle
jarjestyksenvalvojan ty6 perustuu. Kolmantena lihtokohtana on ravintola-alan
nikoékulma ja jarjestyksenvalvonnan merkitys ravintolalle.

Suunnitelmaan on keritty tietoa naista kolmesta ldhtokohdasta kasin. Aikuisen
oppimisesta ja lainsaddannosti on tietoa tarjolla runsaasti. Jotta ravintola-alan
nikokulmasta ja ravintolajirjestyksenvalvonnan erityispiirteista saataisiin tietoa,
toteutettiin kysely alan ammattilaisilla.

Opinniytetyon keskeisena tuloksena on saatu tietoa siitd, mitka osa-alueet
jarjestyksenvalvojan tyGssa ovat ravintolalle merkittavid, ja mité tietoja ja taitoja
jarjestyksenvalvoja tarvitsee vastatakseen tyollaan ravintolan monipuolisiin vaatimuksiin.
Tulosten pohjalta on tehty alustava sisallysluettelo oppaaseen.

Asiasanat  ravintolajirjestyksenvalvonta, yksityinen turvallisuusala, opas
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The purpose of this thesis is to plan a manual for restaurant security companies. The
thesis was ordered by a company named Ukemix jirjestyksenvalvonta Oy, which will
use the plan when producing the manual. Restaurant and security business knowledge
is combined in the thesis.

The only mandatory security personnel education in Finland is a 32 hour basic security
personnel course, which mainly focuses on legislation. The course also deals with
rights and responsibilities of the security personnel.

The significance of security personnel working in restaurants is greater than just appli-
cation of law or maintaining order and security within the restaurant premises. The job
description of an employee working for a private security company may emphasize
fluent customer service more than security. The security company’s employee is an
important part of the restaurant corporate image, made up of customers’ feelings, im-
ages and experiences.

The objective of the thesis is to collect information of which areas should be included
and emphasized in the guide, in order to respond to the needs of the field. The plan-
ning of the thesis was based on three starting points, which defined the content of the
manual. According to the target group of the guide, it should be a tool for autono-
mously learning, adult readers. The first starting point is based on learning theories of
adults. The second starting point is the legislation ruling the security business. The
third starting point is the perspective of the restaurant field and the significance of se-
curity personnel for restaurants.

Information was gathered considering these three starting points. There is a great deal
of information available about adult learning, as well as about legislation. In order to
obtain information about the restaurant field point of view, a questionnaire was pre-
pared to restaurant and security professionals.

As a result of the thesis, information was collected of which areas of the security per-
sonnel’s work is important for the restaurant, as well as what are the important skills

that the security employee needs in order to fulfill the needs of the restaurants. Based
on the results of the thesis, a preliminary table of contents for the guide has been pro-

duced.

Key Words restaurant security business, private security field, manual
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1 Johdanto

Valitsimme opinnidytetydmme aiheeksi oppaan suunnittelun ravintolassa
tyoskenteleville jirjestyksenvalvojille. Syy ajatukseen 16ytyy alan tarpeesta saada
yhteniisia ohjeistuksia, joilla voidaan paremmin suunnata ja kontrolloida palvelun tasoa.
Nykyinen jarjestyksenvalvojien koulutus ei my6skdin vastaa tyGelimin monipuolisia
vaatimuksia ja tarpeita, vaan alalle tarvitaan monipuolisempaa kirjallisuutta ja oman

tyon kehittdmisen vilineita.

Jarjestyksenvalvonta-alan keskeisin ongelma on sen kehittymattomyys. Alan yrityksia
on ollut suuremmassa mittakaavassa vasta noin kymmenen vuotta, ja suurin osa
toimijoista on pienyrityksid, toiminimilla tyoskentelevia yksityisid henkil6ita. Yhtenaistd
ohjeistusta, tai koulutusohjelmaa ei ole saatavilla. Ainoa varsinainen koulutus on
lakisaateinen, 32 tuntia kestava jarjestyksenvalvojan peruskurssi. Kyseinen kurssi
kisittelee pddosin lainsdddantod, seki jarjestyksenvalvojan oikeuksia ja velvollisuuksia.
Kurssi ei anna merkittdvissd madrin eviita jirjestyksenvalvojana tyoskentelemiseen

ravintolassa.

Tiukan alkoholilainsdadannon vuoksi Suomessa on jirjestyksenvalvojia useissa
erityyppisissa ravintoloissa, eikd ainoastaan yokerhoissa. Jarjestyksenvalvojat toimivat
ravintoloissa padsidintoisesti ilta- ja yb6aikaan, mutta joskus myos paivilla.
Jarjestyksenvalvojan ensisijainen tehtiva on taata asiakkaiden, seka

ravintolahenkilokunnan viihtyvyys ja turvallisuus.

Kuten tulemme tdssa opinnaytetyossa huomaamaan, vithtyvyyteen ja turvallisuuteen
vaikuttavat monet tekijat, eivatka entisajan olettamukset ja ennakkoasenteet
jarjestyksenvalvojia kohtaan ole endi kovin paikkaansa pitavia suhteessa nykypaivan
toimintaan. Ravintolan turvallisuudesta huolehtimisen lisdksi jirjestyksenvalvojan
tehtivit ovat alkaneet painottua asiakaspalveluun. Jarjestyksenvalvonta tasapainottelee

asiakaspalvelualan ja kontrollialan yhdistimisessa.

Vuonna 1999 siadettiin laki jarjestyksenvalvojista, jossa muun muassa mairiteltiin
jarjestyksenvalvojan koulutus. Kaikkien jirjestyksenvalvojaksi aikovien tulee

hyviksytysti suorittaa koulutus, ennen kuin voi hakea jirjestyksenvalvojakorttia. Laki



selkeytti jarjestyksenvalvojan vastuita ja velvollisuuksia, ja teki jarjestysmiehistd
jarjestyksenvalvojia. Sosiaalisia taitoja on myos alettu korostaa. Olennaista on se, miten
pystyy selvidmain tilanteista puhumalla. Neuvoin, kehotuksin, kiskyin -toimintamalli
on siirretty viranomaispuolelta my6s yksityiselle sektorille. Kaytinnossa
jarjestyksenvalvojien koulutus ei painota ennakointia ja pehmeiti keinoja (Korpinurmi
2009). Koulutuksessa toki kerrotaan lain sisdlt6 ja henki, mutta opetuksen painopiste ja
kaytannon harjoitukset keskittyvit jo alkaneisiin kontaktitilanteisiin, joissa lievimpana

keinona on kaskytys.

Jarjestyksenvalvojan harkintakyvyn kehittiminen on keskeistd. Helsingin Sanomissa
haastateltu jirjestyksenvalvoja kiteyttdd asian seuraavasti: "LahiObaareissa oppii
vahtimestariksi. Kun olin yksin vastaamassa seki narikasta, jarjestyksesta ettéd
valvomassa ovella, sita tiesi, ettd voi joutua pian heittimaan niitd samoja kavereita ulos,
joita juurl itse paasti sisille.”

(Grénholm 2010.)

Tamin opinndytetyOn tavoitteena on kartoittaa tietoa helppolukuisen oppaan
laatimiseksi ravintola-alan jirjestyksenvalvontaan. Oppaan keskeiseni tehtivini on
helpottaa alalle tulemista, sekd yhdenmukaistaa toimintatapoja jirjestyksenvalvonta-
alalla. Valmista opasta opinnaytetyon puitteissa ei tehda, koska siitd on tarkoitus tulla
Ukemix jirjestyksenvalvonta Oy:n myyntituote, jota tullaan myymédin Ukemix

jarjestyksenvalvonta Oy:n jirjestimien jirjestyksenvalvojakoulutuksien yhteydessa.

Opinnidytety6 on toteutettu turvallisuusalan tradenomiopiskelija Tapani Temisevin,
seki restonomiopiskelija Jukka Resimontin yhteisty6na. Opinndytetyostd saatavan
tuotoksen tuottamisesta on tehty hankesopimus Ukemix Jarjestyksenvalvonta Oy:n,
sekd opinndytetyontekijoiden vililld. Opinnaytetyon osalta tyonjako on seuraava:
Tapani Temiseva perehtyy aiheeseen turvallisuusalan nikékulmasta ja Jukka Resimont
ravintola-alan nakékulmasta. Tekijit reflektoivat ajatuksiaan ja jakavat tietoa jatkuvasti
keskenadn. OpinnaytetyOssa ei ole selkedsti jaettuja osa-alueita tekijoiden valilla, vaan

tyota tehdddn yhteisesti kokonaisuutena.

Opinnidytetyossimme halusimme yhdistda ravintola- ja turvallisuusalan osaamista, ja

suunnitella kolme eri nakokulmaa yhdistavin oppaan ravintolajirjestyksenvalvontaan.



Lihtokohtina tyoskentelyyn ovat alaa ohjaava lainsdiadanto, teoria aikuisen oppimisesta
ja itseopiskelusta, seki ravintola-alan kokeneiden tyontekijéiden kokemukset ja

mielipiteet.

Tiedonhankintamenetelmit olemme valinneet mahdollisimman tarkoituksenmukaisiksi.
Aikuisen oppimisesta on saatavilla runsaasti tutkittua tietoa. Tétd osiota varten
tutustuimme siis teoriatietoon aikuisen oppimisesta. Alaa ohjaavaan lainsdddint66n
tutustuimme, seki lakitekstien muodossa, ettd lakia soveltavan kirjallisuuden muodossa.
Lisaksi olemme haastatelleet Sisdasiainministerién hyviksymaa
jarjestyksenvalvojakouluttaja Korpinurmea. Kolmas nikékulmamme on ravintolan
nikokulma. Tiéstd atheesta emme 16ytineet ajankohtaista luotettavaa tietoa, joten
paadyimme toteuttamaan kyselyn ravintola-alan ammattilaisille. Kyselyn tuloksena
saimme ajankohtaista tietoa alan haasteista ja kehittimiskohtaista. Olennainen tulos oli
my0s se, ettd vastaajat kokivat yleisesti alan kaipaavan lisdd ohjeistuksia ja tyon
kehittamisen mahdollisuuksia, mihin tarpeeseen opas tulee vastaamaan. Vastauksissa
korostui my6s ravintolajirjestyksenvalvojien monipuolistuvan tyénkuvan haasteet ja

tasapainottelu turvallisuudesta huolehtimisen ja asiakaspalvelun valilla.

‘3iusﬁﬁd§n to
Ravintolan

Opas
Jirjestyksenvalvojille

Kuva 1: Oppaan kolme lihtokohtaa (Resimont & Temiseva 2010)



Aiheemme rajataan kisittelemiin jarjestyksenvalvontaa ravintoloissa.
Yleisotilaisuuksiin, yleisiin kokouksiin ja muihin jirjestyksenvalvojien
toimintaymparistoihin ei oteta kantaa. Oppaan suunnittelu rajataan ensisijaisesti
kasittelemain asiakaspalvelua ja turvallista tyoskentelya, seki tilanteiden ennakointia.

Voimankayttopuolen tekniikoiden esittelya tai harjoituksia ei tulla korostamaan.



2 Aikuisen oppimisen teoriaa ja oppaan muoto

Vaikka tarkoituksenamme el timin opinnaytetyén myota ole tehdi valmista opasta,
olemme taustatiedoksi selvittineet oppaan suunnitteluun liittyvid lihtékohtia.
Tavoitteena on tehdd oppaasta mahdollisimman toimiva ja helppolukuinen.
Lihtokohta on oppaan lukijoiden ja kéyttijien tarpeisiin vastaaminen (Rentola 1997,

20).

Perehdyttimisoppaan keskivertolukijaa on vaikea tarkkaan maaritelld. Tasta johtuen
pysyttelemme laajoissa kokonaisuuksissa, unohtamatta kuitenkaan, ettd opasta
toteutettaessa pienetkin yksityiskohdat voivat vaikuttaa lukijan kykyyn omaksua sithen
kirjattuja asioita. Tarkasteltaessa lukijoiden yhteisia piirteitd, voidaan mainita ainakin se,
ettd hin on:

e aikuinen

e suorittanut jirjestyksenvalvojakurssin

e jirjestyksenvalvojan toitd tekeva, tai kyseistd ammattia aloitteleva henkil6

Opas on ensisijaisesti tarkoitettu perehdytyksen tukemiseen, itseopiskeluun, seki
ammatissa kehittymisen tyokaluksi. Perehdyttimisoppaan on oltava opettava ja uusia
asioita valaiseva jirjestyksenvalvonta-alalla aloitteleville henkil6ille, mutta samalla
ajatuksia ja itsetutkiskelua herittivi alalla pidempéin olleille. Haasteena on siis tehda
mielenkiintoinen, asiapitoinen, seka helppolukuinen perehdyttimisopas. "Materiaali on
parhaimmillaan sellaista, ettd se tuo lukijan ajatteluun jotain uutta. Se el saa siis olla liian
helppoa ja itsestaan selvai, eikd my6skdan liian vaikeaa ja monimutkaista.” (Kupias &
Peltola 2009, 162.) Rentola (2002) toteaa, ettd ’on tirkeaa tietad, mita lukija tietad, silla
litkaa perusasioihin keskittyva teksti tuntuu lapselliselta ja lilan suurta tietimysta vaativa

teksti vaikealta.”

Lukijoiden erilaisesta taustasta, koulutuksesta ja tytkokemuksesta johtuen olemme
pyrkineet 16ytimaan erddnlaisen kultaisen keskitien perehdyttimisoppaan laatimisessa.
Liian helppo opas saattaa turhauttaa lukijan, tai lukemisen tuloksena voi olla tunne,
ettei uutta tietoa ole saatu. Aikaa ja vaivaa on vain valunut hukkaan. Toisaalta liian
vaikealukuinen opas voi myos olla turhauttava; lukijalle voi tulla tunne, etta kirjoitettu

teksti on kaukaista, omassa ty0ssd vaikeasti hyodynnettivissa olevaa tietoa.



2.1 Oppaan muoto

Kuvien kdyttiminen oppaassa saattaa joiltain osin olla tarkoituksenmukaista. Kuitenkin
mielestimme johdonmukainen, helppolukuinen teksti on tirkeimpadi

kuin “kivannikéinen kuvakirja”. Yksinkertainen on kaunista, mika tdssi tapauksessa
tarkoittaa helppolukuista. Perehdyttimisoppaassa korostamme asioita lihtékohtaisesti

vain fonttikoolla, lihavoittamisella, kursivoimalla, seka alleviivauksin.

Multiprintin suositukset:

o nidottu, koko A5 (helppo kuljettaa)

o vihkomallinen, seldsti taitettu

o 20 -30 sivua

o kansi paksummasta materiaalista, ei laminoitu teknisistd syista.

o pehmeit kannet (kustannussyista)

Hinnat, 500 kpl:

o 1-viripainatus, virilliselld kannella: kansi 160 g/m2, sisdsivut 80 g/m?2,

250€ + alv

O 4-viripainatus kanteen, 160 g/m2, sisdsivut mv, 80 g/m2 , 359€ + alv

Kuva 2: Multiprintin suositukset (Yliluoma 2009).
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Oppaan kooksi valitaan A5-malli. Se on helppo kuljettaa ja on hinnaltaan edullinen.
Tehtyjen kustannusselvitysten perusteella paddyimme mustavalkoiseen sisiltéon ja 1-
viriseen painatukseen virilliselld kannella. My6s paperilaadun valinta on olennainen

kustannuksia atheuttava tekija. (Yliluoma 2009.)

2.2 Oppimisen haasteita

On tarkedtd pitdd mielessd tavoitteemme: helppolukuisen oppaan luominen aikuisten
kayttoon jarjestyksenvalvonta-alalla. Opas on itsessdan staattinen ja jokainen lukija
maarittdd omista lihtokohdistaan sen sisillon. Ideaalitilanne olisikin, jos oppaan
laatimisen lisaksi jarjestettaisiin vuorovaikutuksellisia koulutuksia oppaassa kasiteltyjen
asioiden lapikdymiseksi. Lahtokohtaisesti osaaminen syntyy opiskelijan ja opettajan
yhteistyona, eikd kukaan voi suoranaisesti tuottaa osaamista toiselle (Alaoutinen, Bruce,
Kotivirta, Kuisma, Laihanen, Muukkonen, Nurkka, Riekko, Tervonen & Virkki-
Hatakka 2009, 5). Jostain on kuitenkin aloitettava, ja oppaan laatiminen on

nikemyksemme mukaan askel oikeaan suuntaan.

”Meilla aikuisilla on jo omat, vakiintuneet tapamme ja kisityksemme.” (Rogers 2001,19.)
Perehdyttimisoppaan lukijakunta tulee olemaan erilaista niin kokemukseltaan,
koulutukseltaan, kuin muilta taustoiltaan. Pyrkimyksemme on tehda perehdyttimisopas,
joka herittiisi niin kokeneenkin jarjestyksenvalvojan, kuin aloittelevan henkilon
mielenkiinnon. Jos onnistumme saamaan lukijan kyseenalaistamaan omat kasityksensa,
osa tavoitteestamme on saavutettu. Alaoutisen ym. (2009, 8) mukaan ihmiselld on
luontainen asioiden ymmartimiseen ja oppimiseen ja ihminen oppii koko elaminsa

ajan. Oppiminen on tietoista ja tavoitteellista, mutta my6s tiedostamatonta ja tapahtuu
itsestdan (Alaoutinen ym. 2009, 8). Kohderyhmin motivoiminen on tirkeid. Oppaan

alussa on jo tirkeaid ohjata lukijan ajattelua siten, ettd hian hyotyy oppaan lukemisesta.

Ihmisen lyhytmuisti heikkenee idn myota ja lyhytmuistin merkitys onkin yksi harvoja
tekijoita, jonka suhteen lasten ja aikuisten oppiminen eroaa toisistaan. Kun
ikadnnymme, lyhytmuistimme hairiintyy aiempaa herkemmin, jolloin unohdamme
esimerkiksi puhelinnumeron saman tien, kun olemme katsoneet sen puhelinluettelosta.

(Rogers 2001, 34.) Perehdyttimisoppaassa pyrimme valttimain lyhytmuistia vaativaa



tietoa kuten numeroita, paivimaaria tai tarpeettomia lakipykalid. Suosimme
mieluummin selkedd tekstid, kidytinnon esimerkkejid, sekd mahdollisia ratkaisuja

ongelmatilanteisiin.

Aikuisia motivoi parhaiten oppimisesta saatu kiaytinnon hyoty. Toki on olemassa
thmisia, jotka haluavat oppia vain oppimisen takia, mutta useimpia aikuisia motivoi
parhaiten ajatus sellaisista taidoista ja tiedosta, joita he voivat hyédyntid kdytinnossa.
(Rogers 2001, 40.) Sortumatta lukijoiden aliarvioimiseen, pyrimme tekemain
perehdyttimisoppaasta mahdollisimman maanliheisen ja helppolukuisen.
Perehdyttimisopas pitda olla ymmairrettavissa niin ammatillisesti kokeneelle, kouluja
kiyneelle, varttuneemmalle, kuin ty6uransa alkavalle, vihemman opiskelleelle ja
nuoremmalle lukijalle. Ollakseen motivoiva, oppaan tulee sisiltad kiytinnon

esimerkkeja ja ratkaisuehdotuksia.

Oppimistuloksiin vaikuttavat luonnollisesti lukijoiden kisitykset oppimisesta, seka
heidin vilisensi erot. Opiskelijat suuntautuvat opiskeluun ja oppimiseen erilaisten
oppimisstrategioidensa pohjalta. Pintasuuntautunutta opiskelustrategiaa voi yleisesti
ottaen ilmeti opiskelijan toiminnassa erityisesti silloin, kun opiskelu on jotenkin
pakollista. Opettajan tulisi aina pyrkid ohjaamaan opiskelija syvisuuntautuneeseen
strategiaan. (Alaoutinen ym. 2009, 10-11.) Koska opas on tarkoitettu itseopiskeluun ja
vapaachtoiseen oman tyon kehittimiseen, voimme olettaa lukijan omaavan

syviasuuntautuneen opiskelustrategian.

Jotta lukijan mielenkiinto pysyy ylla, on tirkedd maaritelld ja rajata heille olennaisin tieto.

Oppaan sisallon rajaamisessa voidaan esimerkiksi hyodyntda niin sanottua

ydinainesanalyysia, jolla voi tutkia ja eritelld opetettavan materiaalin tirkeyttd. Oppaan

11

sisalto voidaan jakaa 1. ydinainekseen (must know), 2. tiydentivain tietouteen (should

know) ja 3. erityistietimykseen (nice to know). (Alaoutinen ym. 2009, 15)
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3 Ravintolajirjestyksenvalvonnan toimintaymparistot

Turvallisuusala ja ravintola-ala Suomessa ovat kehittyneet kahden viimeisen
vuosikymmenen aikana rajusti. MyGs ravintolajirjestyksenvalvonnassa on tapahtunut
monia mullistuksia kahdeksankymmentiluvulta tihidn pidividn. Vanha
jarjestysmiesnimike on muuttunut jirjestyksenvalvojaksi, ja samalla on selkiytetty

jarjestyksenvalvojan asemaa, oikeuksia ja kelpoisuusvaatimuksia.

Verrattuna muuhun turvallisuusalaan jirjestyksenvalvonta-ala on edelleen
kehittymatonta. Alan yrityksen perustaminen ei ole luvanvaraista toimintaa, niin kuin
esimerkiksi vartioimislitketoiminta on (Laki yksityisistd turvallisuuspalveluista
282/2002). Tistd johtuen alalla on satoja pienia ja keskisuutia yrityksid, jotka tarjoavat
palveluitaan eri asiakasryhmille. Vuosituhannen vaihteessa ravintolamaailmassa alkoi
ulkoistamissuuntaus ja monessa yrityksessa niin sanotut tukitoiminnot, kuten siivous ja
jarjestyksenvalvonta, ulkoistettiin. Nykyisin enaa harvalla ravintolalla on

jarjestyksenvalvojat omilla palkkalistoillaan. (Korpinurmi 2009.)

Jarjestyksenvalvonta-alan lyhyesta historiasta ja sddtelemittomaistd toiminnasta johtuen,
alasta on hyvin vihan tutkittua tietoa. Ainoat alaa koskevat teokset ovat laintulkintaa
kasittelevia kirjoja, joissa enemmankin kerrotaan yleisesti ottaen niin sanotun

kontrollialan tekijoiden oikeuksista ja velvollisuuksista.

3.1 Fyysisen toimintaympiristén kehitys

”Suomalaisten suhteessa ravintolaan on jotakin poikkeavaa muihin eurooppalaisiin
verrattuna. Ravintola on paikka, jota on pelitty, jonne haluttu, jonne on paasty tai
jonne ei ole paasty.” (Sillanpaa 2002, 11.) Suomalainen ravintolakulttuuri ja sithen
liittyva alkoholipolititkka on vaihdellut vuosikymmenien saatossa. Suomalaista
alkoholipolitiikkaa ohjaa tavoite alkoholinkdyton haittojen minimoimisesta. Suomalaista
nykyistd alkoholipolitiikkaa on esimerkiksi alkoholin verotuksesta tehdyt paitokset,
alkoholin markkinoinnin rajoittaminen, alkoholin myyntiajan rajoittaminen ja alkoholin

myynnin monopolisoiminen.
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Suomessa ravintolakulttuuri oli 1800-luvulla hyvinkin vapaamielistd. Vahtimestareita eli
ovimiehii oli ravintoloiden ovilla, mutta heidin tehtdviniin oli ensisijaisesti vahtia
asiakaskunnan sopivuutta. Sopivampi nimike olikin saatypoliisi, asiakkaan
paihtymyksen valvominen ei ollut ensisijainen tehtiva. Luokkayhteiskunnassa oli omat

ravintolat eri sdddyn asiakkaille. (Sillanpad 2009.)

1800-luvun loppupuolella alkoi kukoistaa raittiusliike, joka tiukensi suhtautumista
alkoholiasiothin. Vaikutukset nakyivat ensin niin sanotuissa kansanravintoloissa, ja
laajenivat sittemmin kaikkiin ravintoloihin. Kieltolaki astui voimaan kesakuussa 1919 ja
paattyi huhtikuussa 1932. Laki kielsi alkoholin myymisen, valmistamisen, kuljetuksen ja
varastoinnin. Kieltolain péatyttyd alkoholin valmistamisen ja myynnin yksioikeus
annettiin valtion omistamalle Alkoholiliikkeelle. Alkoholin myymisesta ja anniskelusta
tuli kieltolain jalkeen luvanvaraista, tarkkaan valvottua toimintaa. Vahtimestarin tehtiva
muuttui alkoholin nauttimista vahtivaksi kieltolain jilkeen. (Sillanpda 2009.)
Ensimmaiinen maininta jirjestysmiehistd oli vuonna 1924 asetuksessa julkiset huvit
maaseudulla (Kerttula 2010, 86). Ensimmaiisen kerran sana jirjestysmies esiintyi laissa

vuonna 1930, jolloin sdddettiin laki huvitilaisuuksien jitjestysmichistd (169/1930).

1950-luvulle tultaessa ravintoloiden valvonta ja alkoholin myynnin sidnndstely olivat
tiukimmillaan ja ravintoloiden maira pienimmilldan (Sillanpaa 2002, 91). Vuoden 1952

olympialaisia voidaan pitdd merkittivina kddnnekohtana:

Tieto Suomen vuoden 1952 olympialaisten isdnnyydesta sai ravintoloitsijat
ja muut sidosryhmit ponnistelemaan majoitus- ja ravitsemisalan
kohentamiseksi. Henkil6kunnan ja ravintoloitsijoiden tasoa pyrittiin
nostamaan. My6s alkoholipolitiikka lieventyi jonkin verran, silld baarituolit

ja tiskiltd tarjoilu sallittiin kesakuussa 1952. (Sillanpad 2002, 88. )

Huomattava muutos tapahtui vuonna 1962, jolloin Alkoholilitke paitti lisitd olut- ja
kansanravintoloiden maaria. Alko aloitti olutravintolakokeilun 1963.(Sillanpéaa 2002,
94.)1960-luvulla luokkayhteiskunnan rajat alkoivat havita ja ravintoloissa kévi asiakkaita

kaikista yhteiskuntaluokista (Sillanpaa 2002, 115).



14

1970-luvulle tultaessa ravintoloiden maara oli kasvanut huomattavasti ja alkoholin
kulutuksen mairi kasvoi. Naisten juominen lisddntyi ja naiset muodostuivat tavalliseksi
osaksi ravintoloiden asiakaskuntaa. Alkoholinkaytt6 arkipaiviistyi ja ravintola-alalle
alkoi muodostua suurempia yrityksid ja ketjuja. (Sillapaa 2002, 135-160.)
Ravintolakulttuurin arkipaivaistymisesta huolimatta monissa ravintoloissa oli
esimerkiksi tiukat pukeutumissiannot, joiden valvominen oli vahtimestareiden tyota.

Vahtimestarit olivat pakollisia ravintoloissa vuoteen 1986 asti. (Sillanpaa 2009.)

1980-luvulla ravintolakulttuuri vapautui entisestdin ja my6s Alkon asettamat
vaatimukset ravintolatoiminnalle helpottuivat. Ravintoloilla oli esimerkiksi ennen
pitinyt olla hovimestari, vahtimestari ja viinikassa, mutta endd Alko ei edellyttinyt
niiden olemassaoloa. Asiakkaat saattoivat kokea hovimestareiden ja vahtimestareiden
poistumisen myonteisind asioina. (Sillanpda 2002, 197.) Asiakkaat olivat tottuneet
pitimian molempia ammattiryhmid sadnnostelykauden kummajaisina, jotka olivat
valvoneet heidan kayttaytymistaan. Eras ravintoloitsija oli poistanut 1980-luvulla
vahtimestarin ravintolastaan, jonka seurauksena asiakkaiden kayttiytyminen oli
muuttunut paljon hillitymmaksi. Varsinkin vahtimestareista oli monilla asiakkailla
erittdin negatiivinen mielikuva. (Sillanpaa 2002, 197.) Heikkila kiteyttdd mielikuvan
sanoin "Endd el suomalainen ravintolakulttuuri ole sitd, ettd portsari seisoo ovella eikd
paastd ketdan sisaan.” (Heikkila 1988.) Jotkut asiakkaat kokivatkin vahtimestarit vain
sivistymattomien asiakkaiden paimentajina, joiden ldsndolosta sivistyneend itseddn
pitavit asiakkaat loukkaantuivat. Uuteen keskiluokkaan kuuluva mies kuvasti

vahtimestareiden tarpeellisuutta seuraavalla tavalla:

Kylld se on sellainen ammattikunta, joka joutaisi tyottomaksi vaikka heti.
Vaikka kylld kai noissa jossakin, sanotaan alle keskiluokan paikoissa niita
saa olla. Se kantajengi niissd on yleensi niin totaalisesti kinnissa, ettd niissa
ymmirtdd kaksikin portsaria. Pysyypdhin edes jonkinlainen jérjestys.

(Sillanpii 2002, 197.)

1980- ja 1990-luvuilla, ravintoloiden vahtimestareiksi ilmestyi nuoria, vahvoja,
voimailulajeja harrastavia miehia. Ikava kylld, monella timin aikakauden vahtimestarilla
ei ollut minkainlaista kasitysta asiakaspalvelusta. (Sillanpda 2009.) Niin sanottujen

bodareiden esikuvat tulivat Amerikasta ja amerikkalaisista elokuvista. Isojen miesten
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thannointi oli osa ajankuvaa, ei vain vahtimestareiden ilmio. (Luoma 2008, 36.)

Risto ”Kuuno” Vintar teoksessa Poket kertoo:

Vanhat stadin portsarit oli kylld sellaisia karjuja, ettd ne ei seisois
paivaakain nykykuppiloiden ovilla. Ne ei mielistellyt ketdan. Ne otti sisdan
ketd niitd huvitti, ja jos naama ei miellyttany, se oli siina. Vield 80-luvun

alussa asiakkailla et ollut valitusoikeutta. (Luoma 2008, 66.)

Vuonna 1999 siddettiin laki jirjestyksenvalvojista, jossa muun muassa mairiteltiin
jarjestyksenvalvojan koulutus, oikeudet ja velvollisuudet. 2000-luku onkin ollut
positiivisen kehityksen aikaa. Monet ravintolat ovat ulkoistaneet
jarjestyksenvalvontatoiminnan, jonka seurauksena tarjonta ja kilpailu ovat lisaantyneet,
tuoden laajemman ja laadukkaamman jirjestyksenvalvontatoiminnan monen ravintolan
ulottuville (Korpinurmi 2009). Nykypiivina jirjestyksenvalvojien suureen mairdin ja
nikyvyyteen on monia syitd. Paillimmaisend on Suomen alkoholilainsdadinto, jonka
mukaan alle 18-vuotiaalle ei saa myyda tai anniskella alkoholijuomia, sekd suomalainen
ravintola- ja juomakulttuuri. Jarjestyksenvalvojia on monen tyyppisissa ravintoloissa ja
tyénkuva on monipuolistunut. Ravintoloiden mairin kasvaessa ravintolat joutuvat
kilpailemaan my6s esimerkiksi asiakaspalvelun laadulla. Nidin my6s jirjestyksenvalvojan

tyonkuva on muuttunut valvovasta palvelevaksi.

3.2 Lainsidididnnollinen toimintaympiristo ja lakisditeiset koulutukset tyohon

Tanakin paivana anniskeluun ja sen valvontaan liittyy lakeja ja sdiannoksia, joiden
noudattamiseksi ravintolan on tarpeellista kiyttdd jirjestyksenvalvojia (Liite 1.
Toimintaa ohjaava lainsdadanto). Anniskelupaikassa tulee toiminnan laajuus ja laatu
huomioon ottaen, olla riittavasti henkilokuntaa, tehokkaan valvonnan ja
jarjestyksenpidon toteuttamiseksi. Lupaviranomaiselle tulee esittdd henkil6kunnan

mairid ja tehtidvid koskeva suunnitelma (Alkoholilaki 1143/1994).

Keskeistd toimintaa ohjaavaa lainsaadint6a ovat muun muassa laki majoitus- ja
ravitsemusliikkeistd (308/2000), seki laki jarjestyksenvalvojista (533/1999). Niissi

saadetain jarjestyksenvalvojan oikeuksista ja velvollisuuksista, muun muassa siitd, missa



16

tilanteissa jarjestyksenvalvojilla on oikeus evitd henkilon paidsy alueella, tai miti asioita

anniskelupaikassa tulee ottaa huomioon toimintaa suunniteltaessa ja yllipidettiessa.

Alkoholianniskeluluvat myontid Suomessa Aluehallintovirasto. Aluehallintovirastoja on
Manner-Suomessa kuusi. Virastot edistavit perusoikeuksien ja oikeusturvan
toteutumista, peruspalvelujen saatavuutta, ymparistonsuojelua, ympariston kestavaa
kayttoa, sisaistd turvallisuutta, seki terveellista ja turvallista elin- ja tyOymparistoa.

(Aluehallintovirasto 2010.)

Anniskelulupia myonnettiessd Aluehallintovirasto saattaa vaatia ravintolalta
suunnitelman jarjestyksenvalvonnan toteuttamisesta. Renstrémin (2009) mukaan
erityisesti anniskelun jatko-aikaa kello 02.30 tai kello 03.30 asti haettaessa, ravintolalta
vaaditaan jarjestyksenvalvontaa. Jirjestyksenvalvojien maardaan vaikuttavat ravintolan
tyyppi, sijainti ja koko, seki fyysiset puitteet. My6s poliisin mielipide asiaan vaikuttaa;
poliisi saattaa omalta osaltaan vaatia tietyn maarin jirjestyksenvalvojia, perustuen
ravintolan aikaisempaan hilytyskayntihistoriaan. Kysyttdessd montako
jarjestyksenvalvojaa suhteessa asiakasmairain tulee olla, saimme vastaukseksi, ettd

jokainen tapaus kasitelladn erikseen. (Renstrom 2009.)

Toimiva jarjestyksenvalvonta, ja sen kautta jarjestyshairididen madran minimointi ovat
sits ravintoloille tirkeitd. Anniskeluluvat voidaan pahimmassa tapauksessa peruuttaa,
sekéd anniskelulupien saaminen jatkossa voi hankaloitua, jos ravintolassa on ollut
toistuvasti jarjestyshairioita. (Renstrom 2009.) Risto "Kuuno” Vintar teoksessa Poket

kuvailee ristitiitaa:

Toinen iso ongelma pdikaupunkiseudulla on ravintoloissa tapahtuvien
jarjestyshiirididen valvonta. Lain mukaan portsari on tehnyt tyonsa hyvin,
jos han ilmoittaa poliisille kaikista ravintolassa tapahtuneista
jarjestyshairioistd. Ongelma on vaan siina, ettd poliisi raportoi
ilmoituksista edelleen laaninhallitukselle, joka puolestaan voi eviti
ravintolalta esimerkiksi jatkoaikaluvat, jos hiiri6itd on tapahtunut liian

usein. (Luoma 2008, 74.)
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Seuraamuksena anniskelusdadosten rikkomisesta voi olla huomautus, kirjallinen
varoitus, lisichtojen asettaminen tai anniskeluajan, anniskelualueen ja anniskeltavien
alkoholilajien supistaminen. Kovin seuraamus on anniskeluluvan peruuttaminen joko
maariajaksi tai pysyvisti. Myo6s poliisi voi keskeyttad anniskelun tilapiisesti, jos

jatjestyksen yllipitiminen niin vaatii. (Alkoholilaki 1143/1994.)

Jarjestyksenvalvojalla tarkoitetaan kisittelemdssimme ymparistossa
jarjestyksenvalvojalaissa mairiteltya jarjestyksenvalvojaa. Jirjestyksenvalvojalain
mukaan jirjestyksenvalvojaksi voidaan hyviksyid henkil6, joka on tiyttinyt 18 vuotta,
tunnetaan rehelliseksi ja luotettavaksi ja on henkilokohtaisilta ominaisuuksiltaan sopiva.
Hinen taytyy olla my6s hyviksytysti suorittanut sisdasiainministerién maarittimat
vaatimukset tayttavan koulutuksen. Koulutus sisiltid muun muassa
jarjestyksenvalvojatoimintaan, jarjestyksenvalvojan tehtiviin, seka jirjestyksenvalvojan
oikeuksiin ja velvollisuuksiin liittyvit opetusaiheet. Jirjestyksenvalvojaksi hyviksyy
hakijan kotikunnan poliisilaitos, enintaian viideksi vuodeksi kerrallaan. (Laki

jatjestyksenvalvojista 533/1999.)

Oppaan sisiltéd pohtiessa on tirked pitdd mielessid kohderyhmimme seki tehdyt
rajaukset: Opas on tarkoitettu itseopiskeluun, aikuiselle, jirjestyksenvalvojakurssin
suorittaneelle henkil6lle joka tyoskentelee, tai tulee tyoskentelemaan
jarjestyksenvalvojana ravintolassa. Opas tulee siis tukemaan ammatillista osaamista ja

kehittymisté tyossa. Aluksi oli tarpeen selvittid kohderyhmiamme minimikoulutus.

Jarjestyksenvalvojan peruskoulutus kestaa 32 tuntia ja sen sisilto on
Sisaasiainministerion maarittelema. Koulutus sisaltia tarpeellisia osa-alueita
jarjestyksenvalvojan tehtavista, oikeuksista ja velvollisuuksista (Laki

jarjestyksenvalvojista 533/1999.)

Koulutuksessa tutustutaan eri toimialueisiin, esimerkiksi yleinen kokous ja
yleisotilaisuus. Koulutuksessa tuodaan esille tietoa erilaisten tapahtumien ja
tilaisuuksien jarjestaimisestd, ja niissa jarjestyksenvalvojana toimimisesta,
ilmoitusvelvollisuudesta, oikeuksista ja velvollisuuksista ja milld tavoin eri toimialueet
poikkeavat jarjestyksenvalvonnan kannalta toisistaan oikeuksien ja velvollisuuksien

osalta. Eri toimialueisiin tutustumisen jalkeen koulutuksessa kiyddan lapi thmisten
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perusoikeuksia. Tama on tirkedd, koska aina kun jirjestyksenvalvoja ryhtyy

toimenpiteeseen, hin samalla puuttuu thmisen perusoikeuksiin. (Korpinurmi 2009.)

Koulutuksessa tutustutaan yleisimpiin rikoksiin, joita jarjestyksenvalvoja saattaa
kohdata arjen tyossdaan. On syyta tietad millaisia rangaistuksia eri rikoksista voi seurata
ja minka kaltaisin oikeuksin niihin voi, tai ei voi puuttua. Henkilon ja tavaroiden
tarkastus kuuluu eriisiin jirjestyksenvalvojan oikeuksiin, titen alue kdydddn lipi sekd
teoriassa, ettd kaytinnon harjoitusten kautta. Jirjestyksenvalvojan koulutuksessa
kayddin my6s lipi jokamiehen oikeuksia, koska jatjestyksenvalvojan tulee tiedostaa,
ettd hdn voi tietyissa tilanteissa toimia jokamiehen oikeuksin. Tama silloin, jos
jarjestyksenvalvontaa siitelevisti lainsidddnnosti ei 16ydy kohtia, jotka mairittelisivit
miten erinaisissa tilanteissa tulee toimia. Koulutuksessa tutustutaan myos
paihdeaineisiin ja kaydaan lipi yleisimpien huumausaineiden tunnusmerkit, niista
atheutuva kiyttiytyminen ja opetellaan miten tunnistaa huumausaineita kayttava

henkils. (Korpinurmi 2009.)

Koulutukseen on my6s sisallytetty voimankayton kaytinnon osuus, jossa harjoitellaan
erilaisia kuljetus-, ja hallintaotteita, sekd maahanvienteja, opetellaan sijoittumaan oikein
asiakkaaseen nidhden ja varautumaan voimankiytt66n huomiota herittimatta.
Peruskoulutuksen jilkeen jarjestyksenvalvojalla on oikeus kantaa tyGtehtavissaian
mukana patukkaa, kisirautoja ja nippusiteiti. Voimankiyttéharjoitukset kohdistuvat
my6s osaltaan niiden valineiden kdytinnon harjoituksiin, sekad niiden ominaisuuksien
tutustumiseen. Koulutukseen sisiltyy myos osio palo-, pelastus, seka hitdensiavusta.
Kyseisia osa-alueita voivat kouluttaa ainoastaan pelastusviranomaiset, seka

terveydenhuollon ammattilaiset, muun muassa Suomen punainen risti. (Korpinurmi

2009.)

Koulutukseen sisiltyy loppukoe, jossa on monivalintatehtava, seka kaksi essee-tehtavaa.
Koulutuksessa hyviksytyksi tulemiseksi vaaditaan vihintiin 38/50p
monivalintatehtivisti, sekd molemmista esseetehtivistd 1/5p. Jatjestyksenvalvojan
peruskoulutuksen hinnat vaihtelevat 120€ - 300€ valilla. Jarjestyksenvalvojan
kertauskoulutuksen hinnat vaihtelevat 80€ - 140€ valilla. Voimankéyton lisdkoulutukset
maksavat 80€ - 150€ ja kaasusumutinkoulutukset 80€ - 150€. Lisaksi

viranomaismaksuja menee jarjestyksenvalvojaksi hyvaksymisesta 31€,
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jarjestyksenvalvojakortin kaksoiskappaleesta 25€ ja kaasusumutinluvasta 25€. Maksut

maksetaan paikallispoliisille lupia haettaessa. (KKorpinurmi 2009.)

Jarjestysvalvontakoulutus ei siis ole maksutonta, se on melko laaja ja sithen menee aikaa.
On haastavaa olla niinkin isojen kysymysten, kuin ihmisten perusoikeuksien airella.
Koulutuksessa on kylli mahdollisuus oppia perustiedot useista eri osa-alueista, mutta
sen puutteena on selkedsti se, ettei niissa riittavassa maarin avata sitd, miten naita
annettuja oppeja on syyta toteuttaa kaytinnossia. Naemme, ettd juuri timan puutteen

korjaamiseen on opasta laadittaessa paneuduttava.



20

4 Ravintolan nikékulma jirjestyksenvalvonnan merkityksesti

Edellisissa kappaleissa on avattu ravintolaa jirjestyksenvalvonnan toimintaymparistona,
sekad niitd lakeja, jotka ohjaavat jirjestyksenvalvojan toimintaa ravintolassa.
Jarjestyksenvalvojan merkitys ravintolalle on kuitenkin enemman, kuin pelkka lain
velvoitteiden suorittaminen ja ravintolan turvallisuudesta huolehtiminen. Paasosen
(2008, 46) mukaan yksityisen turvallisuusalan jirjestyksenvalvojan tyotehtivit voivat
jopa painottua enemman palvelun sujuvuuteen kuin turvallisuuteen. Yrityskuvalla
Paasonen (2008, 42) tarkoittaa kohderyhmin kasitystéd yrityksestd, se on yleisvaikutelma,
joka muodostuu tunteista, mielikuvista ja kokemuksista. Jarjestyksenvalvoja on tarked
osa ravintolan yrityskuvaa, silld hin on usein ensimmadinen henkild, jonka asiakas

kohtaa saapuessaan ravintolaan, seki viimeinen, jonka asiakas kohtaa poistuessaan

ravintolasta.

4.1 Ravintolatoiminnan imago ja suunnittelu jirjestyksenvalvonnan osalta

Ravintoloiden imago on ristiriitainen. Ravintola-alasta seki alan yrityksisté kirjoitetaan
mediassa vihan. Syyna on ravintola-alan pienuus verrattuna esimerkiksi teollisuuteen.
Valtaosa median huomiosta ravintola-alaa kohtaan on luonteeltaan kielteista.
Iltapaivilehtien kirjoitukset kasittelevat usein vikivaltatekoja, ravintolarajoituksia, seka
onnettomuuksia. Yleinen mielikuva on, etté jarjestyshairiot ovat lisidntyneet.
Jarjestyksenvalvojat pyrkivit ennaltachkdisemiin jirjestyshdirioitd. Asiakkaan padsyn
epaaminen ravintolaa, tai asiakkaan ravintolasta poistaminen voi johtaa sanalliseen
vastustamiseen, uhkailuihin, ja jopa pahoinpitelyihin. Pahimmillaan ravintoloista on
tullut hengenvaarallinen ymparist6 niin asiakkaille, kuin tyontekijoillekin. Artikkeleissa
ei vilttimittd mainita ravintolan nimea, mutta ne herittivat mielikuvia, etta
ravintoloissa on yleisesti huono turvallisuuden taso. Ndiden mielikuvien mukaan
ravintoloissa tapellaan, ja rikkinaiset lasipullot, nyrkit ja kalusteet viuhuvat. Mielikuvissa
ravintolat juottavat asiakkaat humalaan vilittimatta heistd. (Heikkinen, Jaakonaho,

Kortelampi 2003, 14-15.)
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Suomessa jirjestyshiiriot saattavat siis pilata ravintolan maineen. Toinen tapa, jolla
ravintolan hyvaia mainetta joko edistetaan, tai estetdin, on asiakkaiden omat
kokemukset ja niiden jakaminen muiden ihmisten kanssa. Toistuvat jirjestyshdiriot, ja
niiden mukanaan tuoma turvattomuudentunne ravintolan muille asiakkaille, levida
nopeasti ihmisten keskuudessa. Vaikka esimerkiksi Helsingin kokoisessa kaupungissa
on paljon ravintoloita, el maineen menettimiselle kovan kilpailun takia ole varaa. Hyva
jarjestyksenvalvonta voi omalla toiminnallaan kohottaa ravintolan profiilia, aivan
samalla tavalla kuin toimimaton jarjestyksenvalvonta voi olla erittiin huono kayntikortti

ravintolalle.

Ravintolan maine ei koostu pelkistiin jirjestyshiirididen eliminoimisesta, vaan
thmisten luomiin mielikuviin ja saatuihin kokemuksiin voidaan vaikuttaa myo6s
jarjestyksenvalvonnan tarjoamilla lisdpalveluilla, kuten vaatesiilytykselld, taksin
tilaamisella ja muilla asiakaspalvelun muodoilla. Jirjestyksenvalvontaa tuottava yritys
voi olla lisdpalvelu ravintolalle ravintolasalin siistind pitdmisen, seka asiakkaiden

ohjaamisen ja opastamisen niakokulmasta.

Suunniteltaessa jarjestyksenvalvontaa ravintolaan on kiinnitettiva huomiota vakivallan
eri ilmenemismuotoihin. Niitd ovat muun muassa henkinen ja fyysinen uhkailu,
fyysinen kiinnikdyminen, uhkailu lydma-, pisto-, viilto-, tai ampuma-aseilla ja vikivalta
asiakkaiden vililld (Huhtala 2004, 93—99). Ravitsemisalan tyontekijit ovat yksi
esimerkki niista ammattikunnista, jotka joutuvat kohtaamaan edelld mainittuja
vikivallan muotoja, ja selviytymadn niistd paivittdisessd tyossaan (Huhtala 2004, 5).
Ravintoloitsijan tulee harkita vaihtoehtoa, jossa my6s ravintolahenkil6kunta suorittaa
jarjestyksenvalvojakoulutuksen, jolloin tyontekijan asema konfliktitilanteissa
olennaisesti muuttuu. Mikali jarjestyksenvalvojakoulutus on kayty, vikivaltatilanteissa
seuraukset ovat hyokkaajin kannalta merkittavasti kovemmat. Kyse ei enéda ole
tavanomaisesta pahoinpitelysti, joka voisi kohdistua kehen tahansa kadulla kivelijaan.

(Huhtala 2004, 115-116.)

Kartoitettuaan jirjestyksenvalvontatoiminnan tarpeellisuuden, ravintolan tulee paattid
hankkiiko se palvelun ostopalveluna, vai itse palkkaaman henkil6stén voimin. Uutta
ravintolaa suunniteltaessa tulee ottaa huomioon, mihin muun muassa vaatesailytys

sijoitetaan, ja mika on tarkoituksenmukainen toimintatapa asiakkaiden tullessa
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ravintolaan, ja lahtiessa sieltd. Markkinoinnin nikékulmasta voidaan todeta, ettéd
turvallista ja hyvimaineista ravintolaa on helpompi markkinoida, kuin ravintolaa, jossa
vallitsee péivasta toiseen kaaos ja asiakkaat, sekd henkilokunta toimivat epamaaraisessa
vuorovaikutuksessa. Tyytyviiset asiakkaat toivottavasti vievit sanaa eteenpiin
ravintolasta, jossa jarjestyksenvalvontaan on kiinnitetty huomiota ja sitd kautta luotu

turvallinen olo.

Lainsdddinndstd ja sen asettamista velvollisuuksista ja oikeuksista on saatavissa paljon
tietoa, ja sithen panostetaan myos jarjestyksenvalvojien koulutuksessa.
Jarjestyksenvalvojan merkityksestd ravintolalle ei kuitenkaan ole saatavilla vield
paljoakaan kirjallisuutta, ja siksi se on tirked lihtokohtamme oppaan sisiltoa laatiessa.
Kirjallisuuden puuttuessa paiatimme kartoittaa ravintolahenkilokunnan nikékulmaa ja
kokemuksia haastattelemalla ravintola-alan ammattilaisia. Ravintolahenkil6kunnasta
valitsimme haastattelun kohderyhmaiksi ravintolapaillikét, joilla on usein pitka
kokemus alalla erilaisista tyotehtivistd, sekd nakemysta ravintolatoiminnan
kokonaisuudesta. Haastattelimme my0s ravintolassa toimivia jirjestyksenvalvojia
saadaksemme monipuolisen kuvan ravintolassa tyoskentelevien henkiléiden
nikemyksistd. Pdddyimme lihettimiin kyselylomakkeen kahdellekymmenelle alan

tyontekijille.

4.2 Kyselylomakkeen laadinta ja vastaajien valinta

Kyselylomakkeesta haluttiin tehdd mahdollisimman selked ja napakka. Niin toimimalla
toivottiin saavutettavan riittavan korkea vastausprosentti. Kysymykset laadittiin siten,
ettd saataisiin esille vastaajien kisityksia nykytilasta jarjestyksenvalvonta-alalla, muun
muassa mitd hyvi jirjestyksenvalvonta on ja mitd ominaisuuksia hyvalld
jarjestyksenvalvojalla on. Lisiksi pyrkimyksend oli saada vastaajilta selkeitd ehdotuksia
siitd, mitd osa-alueita oppaassa tulisi kasitelld. Esittdimalld avoimia kysymyksia, pyrittiin
olemaan suuntaamatta vastaajien ajatuksia liitkaa, mutta samalla tavoitteena oli pitda
kysymyksenasettelu riittavan tdsmallisena. Avoimen kysymyksen avulla ajatellaan
saatavan esiin uusia nikokulmia, joita tutkija ei ole osannut etukiteen ajatella (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 2000, 188).
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Ensimmiisessd kysymyksessa vastaajilta kysytaian: ”Mika on tirkein ominaisuus
jarjestyksenvalvojassa”? Jarjestyksenvalvonta luokitellaan palveluammatiksi. Samalla se
kuuluu kuitenkin kontrollialojen piiriin, samoin kuin esimerkiksi poliisitoiminta ja
vartiointiala. Kysymykselld haluamme selvittda, korostuvatko vastaajien vastauksissa
asiakaspalveluun liittyvit ominaisuudet. Kysymys on tirkeid esittdd, koska esimerkiksi
Aarnikoivun (2005, 59) mukaan ” tirkein asiakaspalvelijan ominaisuus on oikea
palveluasenne, halu palvella, halu perehtyi asiakkaaseen tavoitteena asiakkaan
odotuksiin vastaaminen ja niiden ennakoiminen”. Uuden ajan asiakaspalvelija keskittyy
asiakassuhteen hoitoon ja asiakkaiden tarpeiden ennakoimiseen ja ymmirtid olevansa
markkinoija ja myyja. Asiakaspalvelija on ylped ty6stidan, ja ymmartad toimintansa

vaikutuksen yrityksen maineeseen. (Aarnikoivu 2005, 59).

Kyselylomakkeen toisella kysymykselld, "Mitka ovat yleisesti ottaen suurimmat haasteet
jarjestyksenvalvonnassa”? halutaan selvittaa ravintola-alan ja jarjestyksenvalvonnan
asiantuntijoiden nakemyksid keskeisiin haasteisiin heidan toimintakentalladn ja sita
kautta alan kehittimisen kohteita. Asiakaspalvelutilanteeseen vaikuttavat Aarnikoivun
(2005, 93) mukaan ensisijaisesti asiakaspalvelija, asiakas, yritys, seki erilaiset
tilannetekijat, kuten esimerkiksi ymparistotekijit. Kohtaamisessa kummankin
osapuolen persoona, tausta, kokemukset, palveluasenne ja osaaminen vaikuttavat.
Haluamme selvittaa, liittyvitko vastaajien nakemykset tyon haasteista esimerkiksi

haastavien asiakkaiden kohtaamiseen ja palveluun.

Ensivaikutelma on tarked tekija puhuttaessa siitd, mitkd ovat suurimmat haasteet
jarjestyksenvalvonnassa. Aarnikoivun (2005, 94) mukaan asiakas antaa tarvittaessa
anteeksi enemmin ja tulkitsee asiat ensisijaisesti positiivisesti, mikili ensivaikutelma on
ollut onnistunut. Hyvi ensivaikutelma mahdollistaa siis positiivisen vuorovaikutuksen
kehin syntymisen. Jos taas ensivaikutelma on ollut huono, voi syntya negatiivisuuden
kehi, jonka my6ta asiakas on hyvin kriittinen, eikd anna anteeksi mitaan virheita tai
yritd tulkita yrityksen toimintaa positiivisesti. Asiakaspalvelijan taidot ovat pddosassa,
kun huonon ensivaikutelman sivyttivaa asiakaskohtaamista yritetdan kaintaa

positiiviseksi. (Aarnikoivu 2005, 94.)

Keskeistd oli myOs saada vastaajien nikemys hyvisti jirjestyksenvalvonnasta ja siité,

liittyyko se heiddn nakemyksissaian hyviin asiakaspalveluun (kysymys 3). Suomen
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asiakaspalvelun heikko lenkki nayttad edelleenkin olevan erilaisuuden sietokyky ja
kunnioittamisen puute. Erilaisuudesta yleisesti puhutaan rikkautena, mutta valitettavasti
usein kdytinndssi erilaisuus kuitenkin koetaan hankaluutena. Erilaisuuden sietokykyyn
vaikuttaa suoraan asiakaspalvelijan osaaminen ja taidot. Mitd piatevimpi asiakaspalvelija
on, sitd varmempi hin on asiastaan, joten han ei koe epavarmuutta
asiakaskohtaamisissa. Sen sijaan ettd hian keskittyisi itseensa, hin pystyy keskittymain

asiakaskohtaamiseen ja asiakkaan tarpeisiin. (Aarnikoivu 2005, 81.)

Ravintoloiden mairin lisddntyessd ovat my0s asiakkaiden valinnan mahdollisuudet
lisdaantyneet. Entisajan ylimielinen tapa toimia jérjestyksenvalvojana ei enda toimi.

Honkola ja Jounela (2000, 41) kasittelevat hyvia palvelua seuraavasti:

Asiakkaat osaavat nykydin odottaa hyvaa palvelua, tavallinen ei oikein riit,
koska valinnan mahdollisuus useimmiten on. Eli oikea palvelu oikeaan
aikaan, oikeassa paikassa vaivattomasti ja mukavasti ovat monella
asiakkaalle itsestddn selvid perusodotuksia. Perusodotusten tdyttdmisesta
asiakas maksaa velvollisuudentuntoisesti, mutta myos perusodotukset
ylittdvastd palvelusta hin on valmis maksamaan ja tulee uudelleen. Riman
alituksesta ei kukaan halua maksaa, ja nykyain tassikin asiakas on

valveutunut ja osaa pitdd puolensa.

Vuokko (1997, 46) pohtii mika estda asiakaslahtoisyytta ja sen esteitd. Asiakaslahtoisyys
el toimi organisaatiossa, jos se ei toimi kaikilla kolmella tasolla. strategisella, taktisella ja
operatiivisella. Kun on kyse henkil6stén ja yksittdisten tyontekijoiden tasolla,
asiakasldhtoisyyden esteitd voi 16ytyd henkiloston tiedoissa, asenteissa tai
kayttaytymisessa. (Vuokko 1997, 46.) Kaikki nima ovat nikokulmia, jotka on syyta

huomioida opasta laadittaessa jirjestyksenvalvontaan.

Léhettamalld jarjestyksenvalvontaa koskeva kysely ravintola-alalla toimiville henkil6ille
haluttiin hy6dyntaa heidan pitkaa tybkokemustaan ja nikemystain oppaan laatimisen
tueksi. Eradssd vaitheessa ajatuksena oli lahettda kysely myos ravintoloissa toimiville
tarjoilijoille, mutta eri nikékulmia pitkdan pohdittuamme paddyimme ldhettiméaan

kyselyn vain jirjestyksenvalvoijille ja ravintolapaallikoille.
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Kaikki haastateltavat tyoskentelevit Helsingissa. Keskittyminen Helsinkiin oli tietoinen
valinta ja samalla aiheen rajaus. Helsingissd on lukumaariisesti paljon ravintoloita.
Lisiksi Temisevalla ja Resimontilla on laajalti kontakteja alueen ravintoloihin,

jarjestyksenvalvojiin ja jirjestyksenvalvontaa harjoittaviin yrityksiin.

Kyselylomake (Liite 2 Kyselylomake) lihetettiin kahdellekymmenelle vastaajalle, joista
kymmenen toimii jirjestyksenvalvojana ja kymmenen ravintolapaillikkona. Vastausaika,
kaksi viikkoa, oli melko lyhyt, mutta siitd huolimatta vastausprosentti oli korkea.
Kyselyyn vastasi kymmenen jirjestyksenvalvojaa ja kuusi ravintolapaallikk6a,
vastausprosentin ollen nadin kahdeksankymmenti. Vastaajat valittiin siten, ettd joukossa

oli seki yhden, ettd useamman jirjestyksenvalvojan ravintoloita.

4.3 Keskeiset tulokset

Tdssd luvussa tarkastellaan kyselyyn saatuja vastauksia. Ensin kisitellddn
jarjestyksenvalvojilta saatuja vastauksia ja seuraavaksi ravintolapaallikbiden vastauksia.
Lopussa on yhteenveto niistd aihekokonaisuuksista, jotka vastaajat kokivat oppaan
suunnittelun kannalta tirkeimmiksi, ja joiden pohjalta lihdettiin rakentamaan alustavaa

sisallysluetteloa.

Oletimme lahtokohtaisesti, ettd vastauksissa olisi suuriakin eroavaisuuksia riippuen siita,
tulisivatko ne ravintolasta jossa on vain yksi jirjestyksenvalvoja verrattuna niihin, joissa
on useampi jarjestyksenvalvoja. Koska vastauksissa ei ollut merkittavid eroavaisuuksia,
niin vastaajat jaettiin kahteen kategoriaan: ‘ravintolapaallikot” ja ‘jarjestyksenvalvojat’,

ottamatta kantaa sithen kuinka monta jarjestyksenvalvojaa kussakin ravintolassa on.

Kokosimme ja luokittelimme vastaajien vastaukset. Luettuamme kaikki kuusitoista
vastausta saatoimme todeta, ettd kyllidntymispiste oli saavutettu, uusien kyselyjen

lihettaminen ei olisi oletettavasti tuonut meille enaa uusia nakokulmia.

Kyselylomakkeeseen saaduissa vastauksissa toistuivat asiakaspalveluun liittyvit asiat,
sekd haaste turvallisuudesta huolehtimisen ja hyvin asiakaspalvelun vililld.

Ennakoinnin, pelisilman ja sosiaalisten taitojen tirkeyttd korostettiin. Samalla kuitenkin
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pidettiin tirkedna lain tuntemusta ja sita, ettd jarjestyksenvalvojan ensisijainen tehtiva

on huolehtia turvallisuudesta.

4.3.1 Jarjestyksenvalvojien vastaukset

Kysymys 1. Miké on tirkein ominaisuus jirjestyksenvalvojassa?

Jarjestyksenvalvojilta saaduista vastauksista kay ilmi, ettd tirkeimpind ominaisuuksina
he nakevat lainsdaddnnon tuntemuksen, minakuvan, persoonallisuuden, oman asenteen
vaikutuksen tilanteiden etenemiseen (sitoutuminen, arvostukset ja tydbmotivaatio) seka
pelisilman kehittymisen. Pelisilmalla tarkoitetaan muun muassa seuraavia asioita:
sosiaaliset taidot ja kyky kommunikoida ihmisten kanssa, osaa toimia tilanteeseen
sopivalla tavalla ja ennakoida mahdollisia ongelmatilanteita ja niiden aiheuttajia. Erddn

vastaajan kommentti:

Karsivillisyys mutta silti periksi antamattomuus ja pelisilma yhdistettyna.
Ei esim. kannata sitoa itseddn viitteleméddn tai painimaan turhaan
asiakkaan kanssa koska silloin muu valvonta karsii ja mahdollisesti
muutkin nikyvit ”haitat” imagollisesti ravintolalle/tapahtumalle tai

tyonantajayritykselle.

Tiarkeimpind ominaisuuksina mainitaan myos asiakaspalveluhenkisyys, kyky hahmottaa
kokonaiskuva nopeasti eri tilanteissa seka rauhallisena pysyminen vaikeissakin
jarjestyksenvalvontatilanteissa, kuten esimerkiksi poistossa ja padsyn estimisessa. Kuten

erds vastaaja sen hyvin kiteyttdd: ” ei ruveta "huutamaan kilpaa" asiakkaan kanssa”.

Jarjestyksenvalvojan tulee osata mitoittaa riittivd voimankaytto tilanteeseen nihden.
Asiakkaiden ja henkil6kunnan turvallisuuden tasoon vaikuttaa my6s vastaajien mukaan
jarjestyksenvalvojan ammattitaitoisuus, jonka kehittymiseen vaikuttaa muun muassa
tyovuosien maari. Esiin nostettuja ominaisuuksia olivat myos rauhallisena pysymisen,
karsivallisyys ja periksi antamattomuus, lisdksi tuodaan esille, ettd paineensietokyvyn on

oltava hyva. Vastaajien kommentteja ovat muun muassa:
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Kun puhutaan taas ominaisuudesta, mika nakyy kentalld ehkd varmimmin
ja kiytannollisemmin, se voisi olla ammattitaitoisuus. Kyseinen henkil6
sopeutuu erilaisiin tyoymparistoihin muokkaamalla omaa ty6skentelytapaa,
osaa toimia itsendisesti sekd kykenee itsendiseen paatoksentekoon, kyky
toteuttaa tyossa vaadittavia asioita. On sosiaalinen sekd ymmirtda oman
roolinsa merkityksen tyGymparistossa. Pystyy tekemain vaikeitakin

paatoksia nopeassa ajassa.

Tirkein on paineensietokyky, siind mielessd, ettd pystyy kohtelemaan
darimmaisen huonostikin kayttaytyvia asiakasta mahdollisimman
asiallisella tavalla. Niin erityisesti muille tilannetta seuraaville asiakkaille jaa
asiallinen kuva jarjestyksenvalvojan toiminnasta ja samalla hyva kuva

ravintolasta, jossa jarjestyksenvalvoja toimii.

Kysymys 2. Mitka ovat yleisesti ottaen suurimmat haasteet jirjestyksenvalvonnassa?

Haasteena jirjestyksenvalvonnassa vastaajat nikevit oman ammattitaidon yllapitimisen
ja kehittimisen. Tyon harjoitteleminen etukiteen on vaikeaa. Tilanteet vaihtelevat ja
ovat usein epdselvid ja ristiriitaisia, asiakkaat ovat péihtyneitd, vaarallisia tai hankalia.

Merkittdvi haaste on turvallisuudesta huolehtimisen ja asiakaspalvelun yhdistiminen.

Suurena haasteena jarjestyksenvalvonnassa nihdain epaselvat tilanteet, joissa on useita
osapuolia. Lisaksi haasteena on vaikeus auttaa thmisia, jotka eivit ota apua vastaan.
Olennaista on my®&s jérjestyshiirididen estiminen ennen niiden tapahtumista, toisin
sanoen asiakasvalinta ja ennakointi. Huumeiden seka lddkkeiden yhteiskdytto paihteiden
kanssa vaikeuttaa osaltaan myo0s jirjestyksenvalvojan tyotd. Vastaajat kertovat

asiakkaista seuraavasti:

Jarjestyksenvalvonnassa ei voi itse aina vaikuttaa sithen, miten
asiakaspalvelutilanne paattyy. Asiakas saattaa olla esimerkiksi erittdin
péihtynyt, huumausaineiden vaikutuksen alainen, lidkeaineiden
vaikutuksen alainen tai muuta vastaavaa. Monesti tyossd kuulee uhkauksia
jne. Silti jokainen tilanne olisi hoidettava fiksulla ammattitaitoisella ja

asiaankuuluvalla tavalla.
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Haastavinta jirjestyksenvalvonnassa ovat ehdottomasti asiakkaat. Jokainen
on erilainen persoonallisuus ja siksi jirjestyksenvalvojalla tulisikin olla
thmistuntemusta ja diplomaattisia taitoja. Ongelmatilanteet ja niiden
selvittely ei ole helppoa, silli monesti saa hyvin ristiriitaista tietoa

kohteelta/kohteilta ja sen uhrilta/uhreilta.

Mielenkiintoinen kommentti oli sellainen, jossa tuotiin esille etta jirjestyksenvalvontaan
vaikuttaa kunkin tilanteen alkuvaiheessa tehdyt ratkaisut seka se, mita
jarjestyksenvalvoja ajattelee ravintolasta, jossa tyOskentelee. My6skdin omasta
turvallisuudesta ei tule tinkid. Erds vastaaja arvio omien mieltymysten vaikutusta

tyohon:

Haasteet ovat kohdekohtaisia. Erityisesti ns. "ldhikuppiloissa" tdytyy
voittaa asiakkaiden kunnioitus ja luottamus ilman, ettd ravintola menettai
asiakkaitaan. Kanta-asiakkaat testaavat aina uutta jéirjestyksenvalvojaa eri
tavoin, jopa voimallisesti. Suuri haaste on myos sopeutuminen
paikkaan/ravintolaan, jossa jitjestyksenvalvoja tekee tyotian. Tyokohde ei
vilttimattd ole sen tyylinen paikka, jossa jirjestyksenvalvoja itse viettdisi
aikaa, mutta hanen taytyy silti kyetd pitamaan ylla hyva ilmapiiri itsensa

puolesta, eikd antaa omien mieltymystensa vaikuttaa tyohon.

Yhteistyo eri tahojen vililld koetaan haastavana, mutta tirkednd. Haastetta tuovat
esimerkiksi kiire, nopeat tapahtumat ja eri ammattiryhmien nikemykset tilanteen

hoitamisesta. Vastaajat kertovat yhteistyon haasteista:

Pystya toimimaan kaikkien toimijoiden kanssa hyvissi yhteistyossa ja
kommunikoida ilman ongelmia (esimerkiksi ravintolatyontekijit, asiakkaat
ja ty6nantaja). Vililld haasteita luo my6s lakituntemus, kuinka saada
asiakas ja yhteistybkumppani ymmairtimain lakien tarkoitus ja syy.
Kaikillehan auktoriteetit ja lakipykalit eivit ole tuttuja ja siksi vastaan tulee

monesti "kadunmiehen-mielikuvia" mitd saa tehdi ja miti ei.
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Jarjestyksenvalvonnan tulee olla riittdvin tehokasta kuitenkaan omaa
turvallisuutta tarpeettomasti vaarantamatta. Viime kadessd
jarjestyksenvalvoja tekee paitoksen asiakkaan poistosta tai muusta
toimenpiteesti, koska hin omaa jirjestyksenvalvojista sdddetyn lain
mukaan oikeuksia mutta my6s velvollisuuksia, joita ei muulla
ravintolahenkil6kunnasta ole. Asiakkaan kanssa ei tule litkaa neuvotella,
jos paitos poistosta on tehty niin se tulisi myOs suorittaa, asiakkaan ei tule

antaa sanella ehtoja jirjestyksenvalvonnalle turvallisuuden kustannuksella.

Kysymys 3. Minkalaista on hyva jirjestyksenvalvonta?

Vastaajien mukaan hyvi jirjestyksenvalvonta takaa ravintolan henkil6kunnan ja
asiakkaiden turvallisuuden. Hyva jarjestyksenvalvonta on ennakoivaa ja pyrkii
hoitamaan tilanteet ennaltachkiisevisti ja tekemiin yhteistyotd. Vastaajien mukaan
hyvi jarjestyksenvalvonta on tasapuolista, reilua ja reipasta, jamakkéa ja jareda. Hyva
jarjestyksenvalvonta perustuu asiakkaan kunnioittamiseen, eikd oman egon
ponkittamiseen. Hyvi jirjestyksenvalvonta on vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa,
muutenkin kuin konfliktitilanteissa. Toiminta on tehokasta ja jirjestyksenvalvoja osaa

toimia oikein erilaisissa tilanteissa. Muutama vastaaja kiteyttaa:

Sanoisiko tiivistelmana, ettd hyva jarjestyksenvalvonta koostuu hyvasta
tyon suunnittelusta ja hyvisti tyon toteuttamisesta. Se ottaa huomioon
kulloinkin vallitsevan tilanteen ja pyrkii sopeuttamaan toiminnan nithin
vallitseviin olosuhteisiin toimivaksi kokonaisuudeksi. Kyse on usein
ryhmatyoskentelysta, yhteistyossd muiden eri organisaatioiden kanssa,

jolloin taytyy ottaa huomioon myos nima.

Hyvi jirjestyksenvalvonta edellyttid jirjestyksenvalvojalta
elimiankokemusta myos haastavista tilanteista. Riskien minimointi,
tilanteisiin puuttuminen ajoissa ja asiakkaan kuunteleminen, jos tilanne on
vield puhuttavissa. Kohteen ja sen asiakaskunnan tuntemus helpottaa
huomattavasti onnistuneen illan toteuttamisessa. Hyva
jarjestyksenvalvonta on asiakaspalveluhenkista niin asiakkaan kuin silloisen

ravintolan henkilokunnan puolesta. Asiakaspalveluhenkisyys ei kuitenkaan
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tarkoita sitd, ettd asiakkaita tulisi aina miellyttda, vaan ettd hankalissakin
tilanteissa sailyttda jamékasti maltin, eika sorru henkil6kohtaisuuksiin,
vaikka asiakas tekisi mitd. Hyva jarjestyksenvalvoja antaa aina
mahdollisuuden siilyttid asiakkaan kunnian, niin ettei tima tulisi nolatuksi

seurueensa keskuudesta.

Kysymys 4. Mitké ovat viisi (5) keskeisintd osa-aluetta, joita oppaassa tulee painottaa?
Vastaajien vastauksissa painottui asiakaspalvelun tirkeys, kokonaisuuden
hahmottaminen ja ravintolan nikékulman ymmartaminen. Lainsdadantoa ja
voimankéyton perusteita pidettiin olennaisina osa-alueina. Yhteistyostd ja omassa
tyOssi kehittymisestd koettiin tarvittavan tietoa ja taitoja. Myos henkilokohtaisia
ominaisuuksia ja asenteita, sekéd niiden tiedostamista pidettiin tirkeind osa-alueina.
Kysymys 5. Muuta kommentoitavaa?

Jarjestyksenvalvojien muita kommentteja ovat:

”Huumausaineet nykydin nikyvimpini, huomioita ja tunnusmerkkeji aiheeseen
liittyen

humalaisen ithmisen kdyttdytyminen ja puhe-judon merkitys.”

’Pitad korostaa henkil6kunnan ja jarjestyksen valisen kommunikoinnin tirkeytta

yksikddn opas, luento tai yksittdinen oppivuoro eivit tee valmista jarjestyksenvalvojaa.”

“Jarjestyksenvalvoja kehittyy ammattiinsa tekemalla tyotaan.”

’Laki ja jarjestyksenvalvontatehtivit vihin ristiriidassa (miten voi toimia).”

”Oppaan helppo paivitettivyys tulevaisuudessa eli tietoja tulee olla helppo lisailla ja

péivittdd tulevaisuudessa.”
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”Nakisin, ettd jarjestyksenvalvonta painottuu enemmankin laadukkaaseen
asiakaspalveluun kuin ns. vanhan koulukunnan "kyniniskajitjestyksen-valvontaan",

kuitenkaan turvallisuudesta tinkimatta.”

Jarjestyksenvalvoja kehittyy jatkuvasti tyGssaan, eikd kukaan ole ns. valmis

jarjestyksenvalvoja.”

4.3.2 Ravintolapiillikéiden vastaukset

Kysymys 1. Miké on tirkein ominaisuus jirjestyksenvalvojassa?

Ravintolapiillik6iden mukaan tirkeimpid ominaisuuksia jirjestyksenvalvojassa ovat
auktoriteetti, sekd kokonaisuuden ja oman tyotehtavan ja sen vaatimusten
ymmirtiminen. Jarjestyksenvalvojan tulee olla vakuuttava ja ystivillinen sisddnheittéja.

Eras vastaaja kiteytta:

Eli ettd nikee itsensd osana palveluhenkil6kuntaa, jonka tarkoituksena on
tuottaa asiakkaalle miellyttidvi ravintolakaynti (ja sitd kautta nostaa
ravintolan myyntia silld hetkelld ja asiakasta sitouttamalla my6skin
tulevaisuudessa). Eli kidytinnossa asiakkaan kohtelias huomioon
ottaminen ja toisaalta mahdollisten viihtyvyyteen vaikuttavien
hiiritekijoiden vihentiminen, yleensikin sitoutuminen ravintolan

toimintaan.

Tarkeitd ominaisuuksia ovat myos rauhallisuus ja pelisilma tilanteiden hoitamisessa,
sekd huumorintaju; kaikkea ei pidd ottaa niin vakavasti. ”Mielestdni "supliikki" asenne
tekemiseen ja asiakaspalveluun. Halua palvella asiakkaita niin, ettd asiakkaat kokevat
itsensa tervetulleeksi ja haluavat vierailla ravintolassa uudemman kerran”, kuvaa

pelisilmai yksi ravintolapaallikoista.

Kysymys 2. Mitka ovat yleisesti ottaen suurimmat haasteet jirjestyksenvalvonnassa?
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Ravintolapiallikot nakivit jarjestyksenvalvonnan suurimpina haasteina asiakasvalinnan
ja ongelmatilanteiden ennakoinnin. Haasteena koettiin myés se, ettd ongelmatilanteet
saadaan hoidettua niin, ettei niistd tule ravintolalle tai jirjestyksenvalvojalle jilkikiteen
seuraamuksia, kuten negatiivista palautetta tai adritapauksissa syytteitd. Asiakkaiden

atheuttamista haasteista mainittiin vield yleisen vikivaltaisuuden lisddntyminen.

Merkittivind haasteena pidettiin myds koulutuksen vihdisyyttd ja yksipuolisuutta. My6s
jarjestyksenvalvojien vidrinlaisia asenteita pidettiin ongelmallisina. Haasteeksi koettiin
my0s se, miten jarjestyksenvalvojat saataisiin paremmin sitoutumaan tyokohteeseensa,

jolloin ongelmana pidetty vaihtuvuus vihenisi.

Eras vastaaja toi esille sen, miten historian havina edelleen vaikuttaa ihmisten ajatuksiin

jarjestyksenvalvonnasta ja asettaa sille haasteita:

...sanoisin nain, ettd vanhat olettamukset thmisissa vahtimestareista ja
heiddn toiminnastaan. Enii ei olla ns. "ylivaltiaita" niin kuin ennen
vanhaan. Talld tarkoitan sitd, ettd vahtimestari oli aikoinaan ns. "kova
jatkd" ovella, joka mielivaltaisesti valitsi ravintolaan tulevat asiakkaat.
Valitettavasti tama leima on vieldkin vahtimestareiden harteilla. Lisdksi se,

etta vahtimestareiden valtuudet ovat kuitenkin aika rajalliset.

Kysymys 3. Minkalaista on hyvi jirjestyksenvalvonta?

Hyvi jarjestyksenvalvonta ottaa huomioon jarjestyksenvalvonnan ja ravintolatoiminnan.
Asiakkaiden tulee tietad, etta ravintolassa on jarjestyksenvalvoja, mutta toiminnan ei

tule olla lilan nakyvissa roolissa. Jarjestyksenvalvonta on kohteliasta ja huomioon
ottavaa, se luo asiakkaalle lisdarvoa. Ravintolapiillikké kuvaa hyvai

jarjestyksenvalvontaa:

Turvallisuuden ja viihtyvyyden kannalta "ihannetilanteessa"
jarjestyksenvalvojalla pelisilmai asiakasvalinnan ja poistojen kanssa. Eli
huomaa ajoissa tilanteet joissa turvallisuus tai viihtyisyys vaarantuu.

Tietenkin my6s vastuullisuutta vaaditaan, eli ravintolan muu henkil6kunta
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vol luottaa sithen ettd toimitaan sovitun mukaisesti, esimerkiksi paperit on

katsottu, kuntoa arvioitu jo ovella mikali sithen syytd yms.

Hyvi jirjestyksenvalvonta on asiakasta huomioivaa, ystivillistd mutta uskottavaa. Se on
ennaltachkdisevii, esimerkiksi kierretddn paljon salissa ja hoidetaan tilanteet puhumalla
niin pitkalle kuin mahdollista. Puhumalla ratkaistaan suurin osa ongelmista.
Jarjestyksenvalvojan rooli nahdain tirkeana, jotta jo sisadnpadsyvaiheessa kaannytetaan
asiallisesti liian paihtyneet asiakkaat. Hyvilla jirjestyksenvalvojalla on hyvit
vuorovaikutustaidot, hdn pitdd omasta tyOstdin ja hinelld on oikea asenne tyon

tekemiseen.

Kysymys 4. Mitka ovat viisi (5) keskeisinta osa-aluetta joita oppaassa tulee painottaar

sekd Kysymys 5. Muuta kommentoitavaa?

Ravintolapaallikdiden vastaukset kysymysten nelji ja viisi kohdalla olivat melko
samankaltaiset jirjestyksenvalvojien vastauksiin nihden. Erovaisuutena voitaneen
mainita taloudellisen ndkokulman, seki tyonantajan nakékulman painottaminen.
Tiarkedna pidettiin my0s tyopaikan pelisddntjen ymmartimistd. Ravintolapiillikko

kertoo ravintolatoiminnan kokonaisuuden hahmottamisesta:

Hankala kysymys. Omasta mielestini tirkeitd ovat ainakin seuraavat:
ravintolatoiminnan perusteet, eli ymmarrys siitd miksi asioita tehdaian
tietylld tavalla, ravintolan tarkoitus tehda tuottoa sijoitetulle padomalle, ja
milld keinoin sithen voi jokainen ravintolassa tyoskenteleva vaikuttaa: Eli
miksi asiakkaiden vithtyminen on tarkeda, miti eroja on erilaisissa

ravintoloissa ja tydnantajan odotuksissa tyontekijia kohtaan yms.

4.3.3 Vastaajien esille nostamat keskeiset osa-alueet

Vastaajien esille tuomat keskeiset osa-alueet voidaan jakaa kahdeksaan kategoriaan:
1)asiakaspalvelu, 2) lainsaddanto, 3) voimankaytto, 4) henkilokohtainen, 5) ravintola, 6)
asiakas, 7) yhteistyo, ja 8)perehdytys ja koulutus. (Liite 3. Vastaajien esille nostamat

keskeiset osa-alueet)
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Asiakaspalvelulla vastaajat tarkoittivat asiakaslahtoisyytti ja jarjestyksenvalvojan
nikyvia tyonkuvaa. Jarjestyksenvalvoja toimii ravintolan kayntikorttina niin hyvissa,
kuin pahassa. Asiakaspalveluksi katsottiin kyky hoitaa tilanteet puhumalla. Olennaiseksi

katsottiin my®0s jarjestyksenvalvojan asiakaskunnan tuntemus.

Lainsdddinnon tuntemusta korostettiin jirjestyksenvalvojilla. Jarjestyksenvalvojan pitda
tuntea omat oikeudet ja velvollisuudet. Tilanteen niin vaatiessa, asiakkaalle tulee my0s
pystyd antamaan lainsdddannollinen peruste jirjestyksenvalvojan paitdkselle tai

toimenpiteelle.

Voimankayton vastaajat kokivat olennaiseksi osa-alueeksi opasta laadittaessa. Erityisesti
nostettiin esiin ennakoiva toiminta, ettei voimankayttoon tarvitsisi menna. Lisaksi
tuotiin esille, ettd kontaktitilanteessa voimankayton tulee olla oikein mitoitettua
tilanteeseen nihden. Voimakaytto tulee aina osata perustella kohdehenkilélle,

sivustakatsojille, ravintolalle ja viranomaisille.

Kohdalla henkil6kohtainen” tarkoitetaan jirjestyksenvalvojan henkilkohtaisia
ominaisuuksia ja niiden hyodyntimistd tyossa. Sithen kuuluu my6s omien asenteiden ja
arvojen tiedostaminen, omasta terveydestd ja hyvinvoinnista huolehtiminen, sekd oman

tyon reflektointi.

Vastaajat kokivat olennaiseksi my0s ravintolamaailman tuntemuksen. Sithen kuuluu
esimerkiksi ymmarrys ravintolan toiminnan tavoitteista, ja ravintolan imagoon
vaikuttavista tekijoistd. Myos asiakaskunnan tuntemus koettiin tarkeaksi.
Jarjestyksenvalvojan tulee tunnistaa ja osata kohdata erilaisia asiakastyyppeja.
Jarjestyksenvalvojalla tulee olla tarvittava osaaminen pathtymystilan, idn,
huumausaineiden kiyton ja aggressiivisuuden arvioinnissa, sekd tietoa siitd, miten
esimerkiksi jokin huumausaine vaikuttaa asiakkaan kéyttaytymiseen ristiriitatilanteessa.
Vastaajat kokivat kuitenkin, ettd tyohon on tarkedd asennoitua asiakasta kunnioittavalla

tavalla.

Yhteisty6 eri tahojen kanssa koettiin tirkeiksi osa-alueeksi. Jarjestyksenvalvojien

vilisen yhteistyon tulee olla sujuvaa. Jarjestyksenvalvojalla tulee olla kykya toimia
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yhteistyossd myo6s ravintolahenkil6kunnan kanssa, oman esimiehensé kanssa ja
viranomaisten kanssa. Yhteisty6 asiakkaan kanssa on luokiteltu kohtiin asiakaspalvelu ja

asiakas.

Vastaajat nostivat esille my6s kouluttautumisen ja tydhon perehdytyksen tirkeyden. He
kokivat, ettd opas voisi sisaltdd tietoa alan jatkokouluttautumismahdollisuuksista, seka
niistd asioista, joita perehdytyksen tulisi sisdltid. Vastaajien mukaan olisi hyodyllista, jos
oppaassa olisi tietoa ja vinkkeja my6s omaa tyota tukevasta toiminnasta ja

kirjallisuudesta.
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5 Opinndytetyon prosessikuvaus

Tissé luvussa tuodaan esille opinnaytetyémme aikatauluja, etenemisti, toimenpiteita ja

pulmatilanteita.

Elokuussa 2008 valitsimme opinndytetyomme aiheeksi jarjestyksenvalvojan
perehdyttimisoppaan suunnittelun. Tahin ideaan paddyttiin, koska kiymiemme
keskustelujen pohjalta tulimme sithen lopputulokseen, etti jirjestyksenvalvonta-alalla
tyoskenteleville ei tietddksemme ole tehty perehdyttimisopasta. Ala ty6llistidd suuren
maarin ihmisia, eli on ilmiselvaa ettd perehdyttimisopas olisi hyvinkin tarpeellinen
tyokalu jirjestyksenvalvontaty6ti tekeville henkil6ille. Opas helpottaisi my6s alan
yritysten tyota, sikili ettd tyohon opastaminen helpottuisi ja uusien tyontekijoiden
perehdytys tulisi johdonmukaisemmaksi oppaan laatimisen my6ti. Haasteellisena
koimme sen, ettd oppaan lukijoita yhdistdisi ainoastaan yksi tekiji: tyGskentely
jarjestyksenvalvojana ravintolassa. Lukijat voivat siis olla erilaisia niin idltadn,

sukupuoleltaan, koulutukseltaan kuin tyckokemukseltaan.

Projektin alussa sovimme tapaavamme kahden viitkon vilein. Tapaamisissamme
keskustelisimme opinnaytetyomme edistymisesta, vaihtaisimme ajatuksia opinnaytetyon
rakenteista ja sisdlloistd seka jakaisimme osioita tehtiviksi seuraavaa tapaamista silmalld

pitden. Yhteenlaskettuna tapaamisia tuli vuosien 2008 — 2010 aikana yli neljakymmenta.

Keskeiseksi ongelmaksi muodostuivat molempien opinnidytetyon tekijoiden kiireelliset
aikataulut. Tyoskentelemme molemmat ravintola-alalla; Temiseva jarjestyksenvalvonta-
alan yrittdjana ja Resimont esimiehend seurusteluravintolassa. Tamin lisaksi molemmat

tekijat ovat perheellisid, mika asettaa lisahaastetta aikatauluttamisessa.

Paitimme, ettemme tuota perehdyttimisopasta fyysisesti, vaan opinnaytety6ssa
kuvaillaan perehdyttimisoppaan suunnittelua. Pddasiallinen syy tihan muutokseen oli
puhtaasti taloudellinen: mikali olisimme tehneet perehdyttimisoppaan valmiiksi
tuotteeksi asti, emme olisi voineet estda sen kayttod esimerkiksi jarjestyksenvalvontaa
harjoittavilta kilpailevilta yhti6iltd. Perehdyttimisoppaan ollessa hyvin hyodyllinen sita

kayttavalle jarjestyksenvalvonta-yhtiolle, halusimme ettd opas olisi ensisijaisesti Tapani
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Temisevin omistaman Ukemix Jarjestyksenvalvonta Oy:n kiytossd. Teimme tdstd

hankesopimuksen.

Aloitimme siis opinnaytetyoprosessin elokuussa 2008. Oppaan aihe ja tekotapa
muodostuivat edelld kuvatuista syistd. Ensimmadinen kuukausi kiytettiin sovitellessa
erilaisia tyGtapoja ja kaytint6ja yhteen. Temisevi opiskelee Laurea-
ammattikorkeakoulussa ja Resimont Haaga-Helia ammattikorkeakoulussa. Eri
oppilaitoksissa opitut tyGstamistavat poikkesivat toisistaan ja eridvit ohjeet
opinndytetyon teosta aiheuttivat haasteita. Pdadtimme lopulta tehdd opinndytetyon

TLaurea-ammattikorkeakoulun mukaisilla asetuksilla.

Marraskuussa 2008 aloitimme ldhteisiin perehtymisen. Jo opinnaytetyota ja opasta
suunniteltaessa oli tiedossa ldhteiden vahiinen lukumaira. Lihdimme liikkeelle
jarjestyksenvalvonnan perusasiasta eli lainsddadinnéstd. Kumpikin opinndytetyon
tekijoista on suorittanut jarjestyksenvalvojan peruskurssin ja tietoinen alaa saitelevasta
lainsdddannostd. Muistin virkistykseksi kertasimme lainsdddinnon ja loimme sen
perusteella raamit tyollemme. Kasikirjan tekemisesta ja asiakaspalvelusta sen sijaan
l6ysimme materiaalia. Kerdsimme materiaaliluettelon ja jaoimme tehtavia tasaisesti

kummankin opinnidytetyon tekijin kesken.

Aluksi kdytimme kumpikin omaa asiakirjaa tekstin laatimiseen, mutta prosessin
edetessa siirryimme pelkastaan yhden asiakirjan kiytt66n ja jaoimme kirjoittamamme
tiedon sihkopostitse, samaista asiakirjaa toisillemme lihettden. Huomasimme, ettd
erillisten asiakirjojen muuntaminen yhdeksi oli aikaa vievii ja lisiksi oli hankala pysya

ajan tasalla toisen tuottamasta tekstistd. Yhdelld asiakirjalla valtimme paallekkaisyydet.

Tapaamisissa oikoluimme tekstid ja muokkasimme selkedimpiain muotoon. Aineiston
vihiisyyden vuoksi kerdsimme my0s sellaista aineistoa, joka ei koontihetkelld
vaikuttanut oleellisimmalta. Halusimme kirjata kaiken mitd l6ydimme ja siirsimme
aineiston karsimisen my6hempain ajankohtaan. Kokonaiskuvan kannalta oli helpompi

kootusti poistaa osa-alueita vasta sitten kun tiedetddn, tarvitsemmeko sitd vai emme.

Joulukuussa 2008 kiavimme alustavia keskusteluja siitd, etta haastattelisimme

mahdollisesti seka ravintolan edustajia, etté jirjestyksenvalvojina ty6skentelevid
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henkil6itd. Paadyimme tdhdn ratkaisuun, koska ravintolapaillik6illd on usein kattava
kokonaiskuva toiminnasta ja erilaisista tyotehtivista alalla. Ravintolan johto toivoo
usein, ettd jirjestyksenvalvojat panostaisivat enemmain asiakaspalveluun, asiakkaiden
vastaanottamiseen, seki ravintolahenkilokunnan avustamiseen, esimerkiksi

ravintolasalin siistind pitimiseen.

Jarjestyksenvalvojien ensisijainen tehtdvi on kuitenkin turvallisuudesta huolehtiminen
omalla toimialueellaan. Jirjestyksenvalvojat katsovat kokonaisuutta
turvallisuusnidkékulmasta kisin. Jarjestyksenvalvojien ja ravintolapaillikbiden
nikemykset jarjestyksenvalvojan tyotehtivistd voivat olla eriavida. Naiden kohderyhmien
haastatteluilla halusimme selvittai jirjestyksenvalvojien ja ravintolapaillikdiden
nikemyksia hyvista jirjestyksenvalvonnasta. Niin tulemme saamaan oppaaseen

monipuolista nakemysti ja tietimysta, joka voi my6s parantaa yhteistyota ravintolassa.

Vuoden 2009 alussa kdvimme ohjaustapaamisessa seka Harri Koskenrannan
(helmikuu), ettd Pirkko Salon (huhtikuu) luona. Toukokuussa oli aineiston tyGstimisen
aika. Ryhdyimme rakentamaan opinnaytetyon runkoa ohjaajilta saadun ohjeistuksen
mukaan. Molemmat ohjaustapaamiset selkeyttivit olennaisesti tydnjakoamme ja

antoivat suuntaviivoja jatkotyoskentelylle.

Kesin jilkeen totesimme, ettd on syytd tdismentia tiettyjd yksityiskohtia, joten otimme
yhteytta Merja Sillanpaahin, joka huomautti meita epatarkoista tiedoista koskien muun
muassa ravintoloiden historiaa Suomessa. Keskustelun pohjalta selvitimme
ravintoloiden historiaa Suomessa Sillanpain kirjaa apuna kiyttden. Lokakuussa
jatkoimme jalleen aineiston tyGstdmista ja marraskuussa otimme yhteytta

Aluehallintovirastossa tyoskentelevdin tarkastajaan Hely Renstrémiin.

Marraskuussa 2009 ryhdyimme keskustelemaan siitd, kumpi on
tarkoituksenmukaisempaa lopputuloksen kannalta, kohderyhmin haastatteleminen vai
tarvittavan tiedon saaminen kyselylomakkeen avulla. Totesimme, etta tutustumalla
atheeseen liittyvaan kirjallisuuteen saamme vastauksen. Luimme titen kirjallisuutta seki
asiakaspalvelusta ettd laadullisen tutkimuksen toteuttamisesta ja paadyimme lopulta
kyselylomakkeen laatimisen kannalle. Tahin vaikuttivat my6s haastateltavien kiireiset

aikataulut ja poikkeukselliset tyoajat.
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Taulukko 1: Opinniytetyon tekemisen aikataulu

Vuonna 2010 prosessi jatkui siten, ettd tammi- ja helmikuussa keskityimme
kyselylomakkeen suunnitteluun ja toteutukseen. Maaliskuun alussa kyselylomake
lihetettiin vastaajille. Vastausajan paityttyd (2 vitkkoa) ryhdyimme kokoamaan
vastauksia ja toukokuuhun mennessa olimme saaneet koottua opinnaytetyon melko
valmiiseen muotoon. Taulukossa 1 havainnollistetaan opinnédytetyon tekemisen

keskeisid toimenpiteitd aikataulutuksineen.
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6 Opinndytetyon tulokset

Kuten johdannossa todettiin, timan opinndytetyon tarkoituksena on ollut tuottaa
pohjatietoa helppolukuisen oppaan laatimiseksi ravintoloissa tapahtuvaan
jarjestyksenvalvontaan. Tiedonkeruun lihtékohtana on kolme nakokulmaa, jotka
kaikki vaikuttavat oppaan laatimiseen. Alan lainsdadanto, teoria aikuisen oppimisesta ja
ravintolamaailman tyontekijéiden kokemukset ovat kaikki merkittivid huomioon

otettavia nakokulmia.

Oppaan keskeiseni tehtivini on helpottaa alalle tulemista sekd yhdenmukaistaa
toimintatapoja jarjestyksenvalvonta-alalla. Valmista opasta opinndytetyOn puitteissa ei
sits tehda, koska siitd on tarkoitus tulla Ukemix jirjestyksenvalvonta Oy:n myyntituote,
jota tullaan myymiin Ukemix jarjestyksenvalvonta Oy:n jirjestimien

jarjestyksenvalvojakoulutuksien yhteydessi.

Alustavaa sisillysluetteloa laadittaessa on otettu huomioon toimintaan keskeisesti
vaikuttava lainsaadanto ja oppimisen haasteista erityisesti lukijan motivointi seka
riittavin yleinen ldhestymistapa teemaan. Oppaassa jirjestyksenvalvontaan
ydinaineanalyysin kolme ulottuvuutta (must know, should know ja nice to know) voivat
muodostaa toisiaan tukevan kokonaisuuden. Alaoutisen ym. (2009, 15) mukaan
ydinaines tarkoittaa niitd tietoja ja taitoja, jotka ovat vilttimattomid uusien tietojen ja
taitojen omaksumisen kannalta. Oppaan ydinainesta on esimerkiksi lainsaadanto.
Tdydentivi tietdimys pitdd sisillidn ne tiedot, jotka joskus voisivat olla tarpeellisia ja
kolmas, erityistietimys, tdydentaa ydinainesta ja tdydentavaa tietimysta yksityiskohdilla

(Alaoutinen ym. 2009, 16).

Oppaan laatimiseen vaikuttavat kiytainnon tekijat, muun muassa ulkoasu, malli ja koko,
eivit tassa vatheessa suunnitteluty6ti ole kovin keskeisia, mutta olennaisia kuitenkin

oppaan valmistamista ajatellen.

Kyselyssd noust esille selkeitd aihekokonaisuuksia, joiden pohjalta lihdettiin

rakentamaan oppaan runkoa. Vastaajat toivat selkeisti esille, etti jirjestyksenvalvonnan
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keskeinen ydinkohta on ennakointiin kouluttamisessa, ei voimankaytollisiin tilanteisiin.

Kyse on siis jarjestyksenvalvojan ensisijaisesta roolista vuorovaikutuksen saatelijana.

Opinndytetydomme tuloksena on tietopaketti opasta varten tarvittavasta tiedosta, seka
alustava sisillysluettelo. Tietoa on keritty eri menetelmilld ja niitd on kasitelty

kokonaisuutena. (Liite 4. Oppaan alustava siséllysluettelo)

Ravintolakulttuuri on sitten 1800-luvun vapaamielisen ajattelutavan jalkeen muuttunut
tarkkaan sdadellyksi toiminnaksi. Aluehallintovirastot ja poliisiviranomaiset
kontrolloivat omista nakokulmistaan sitid, etta lainsaadinnon mukanaan tuomia
toimintatapoja noudatetaan ravitsemusalalla. Hyvi jirjestyksenvalvonta tiyttaa sille

asetetut yhteiskunnalliset ja lainsaaddnnolliset velvoitteet.

Hyvi jirjestyksenvalvonta tayttid my0s sille asetetun toisenlaisen tehtivivaatimuksen,
joka riippuu taysin kulloisestakin tilanteesta. Asiakkaan, eli tilaajan tulee olla
tyytyviinen. Hyvi jirjestyksenvalvonta markkinoi itse itseddn. Hyvi
jarjestyksenvalvonta on iso kokonaisuus, kyse on ihmisistd tekemaissa tyota, eli hyva
jarjestyksenvalvonta ottaa my6s thmiset huomioon, niin tyéntekijian kuin asiakkaankin.
Hyvi jarjestyksenvalvonta pyrkii ennen kaikkea takaamaan ammattimaisella toiminnalla

oman, ravintolahenkil6kunnan seka asiakkaiden turvallisuuden.

Hyvi jirjestyksenvalvonta on sujuvaa, huomaamatonta, kuitenkin nakyvia ja sitd kautta
ennaltachkdisevii ja selkedlinjaista. Hyvissi jirjestyksenvalvonnassa pyritddn pitimiin
ravintolan alue vithtyisidna ja turvallisena, hyvina paikkana asiakkaille. Koska
jarjestyksenvalvoja on ravintolan yksi nikyvimmista henkil6ista, tulee hanen luoda
ravintolan asiakkaille hyva ilmapiiri. Jarjestyksenvalvoja on ensimmaiinen ja viimeinen,
jonka asiakas nikee ravintolaan tullessaan ja sieltd poistuessaan, eli jirjestyksenvalvojan

toiminta on erittdin tirkeda ravintolan yleiskuvan kannalta.

Jarjestyksenvalvojan ty6ta voi tehdd monella tapaa ja omaa persoona saa ja tuleekin
kayttad. Hyva jirjestyksenvalvoja luo positiivisen ilmapiirin ravintolaan ja toimii
ravintolan kayntikorttina, silld hin on monesti ensimmadinen ja viimeinen ravintolan
henkil6kunnasta, jonka asiakas kohtaa. Tyo on haasteellista ja vaatii osaamista monelta

eri elimintaholta. Asiakasta tulee kunnioittaa ja kohdella asiakkaita tasavertaisesti.
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Ikavit tilanteet, kuten kdannytykset ja poistot hoidetaan lain mukaisesti, tilanteen
vaatimalla tavalla. Ensisijaisesti neuvoin, kehotuksin, kdskyin ja vasta viime kddessi
voimakeinoja kayttien. Hyva poisto tapahtuukin usein niin, etteivit muut asiakkaat
edes tiedd, ettd kyseessd on poisto, ja poistettava asiakas jatkaa matkaansa

henkil6kohtaisen kunniansa sailyttaen.

Opasta suunniteltaessa kiymme ensin lipi sen, mitkd asiat ovat valttimattomii tuoda
esille ja sen jilkeen ryhdymme pohtimaan yha yksityiskohtaisempaa tietoa. Kun on kyse
tiydentivista tietimyksestd, voisimme esimerkiksi kirjata oppaaseen linkkeja ja
kirjallisuutta, jotka tiydentivit aiemmin opittua. Psykologian kirjallisuus on esimerkki
aineistosta, jota on syytd hyodyntia jrjestyksenvalvonnassa. Thmisten vilisen
vuorovaikutuksen ja ryhmadynamiikan lainalaisuuksien tunnistaminen voisi olla

hyodyllista jarjestyksenvalvojan tyossa.

Laatiessamme opasta tavoitteenamme on saada oppaan lukijat ymmartiméaan
jarjestyksenvalvonnan sisaltoa ja tilaajan, tdssi tapauksessa ravintolan perustoimintaa:
Misté raha tulee jarjestyksenvalvojankin palkkoihin. Mitkd ovat ravintolan arvot,
millainen ravintolan imago ja millainen sen haluttaisiin olevan. Oppaan lukemisen tulee
olla tietoista ja kriittistd ja asioiden sijoittaminen laajempiin yhteyksiin tulee keskeiseksi

nakokulmaksi.

Uskomme, ettd mikili kokonaisprosessia ei ole hahmotettu, ei lukijakaan voi ymmartia,
miten eri osa-alueet vaikuttavat toisiinsa. Turvallisuus- ja vithtyvyysnikékulmien
ennakointi ei todellakaan ole sama asia kuin korjaaviin, voimankaytéllisiin
toimenpiteisiin ryhtyminen. Molempien osaamista tarvitaan jarjestyksenvalvonnassa,

mutta toinen on tirkeydessd aina ennen, eli ennakointi ennen voimankayttoa.

OpinniytetyOprosessin aikana kivi entista selkeammaksi se, etté
ravintolajirjestyksenvalvonnasta tarvitaan lisdé tietoa ja kouluttautumismahdollisuuksia.
Valmista aineistoa l0ytyi paljon lainsaddannosti ja sen tulkinnasta. Kyselylomakkeeseen
vastanneiden jirjestyksenvalvojien vastauksista kdvi ilmi, ettd my0s toisenlaiset

koulutukset, kirjallisuus ja oman tyon kehittimisen vilineet ovat alalle tervetulleita.
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Tulevaisuuden haasteena niemme vuorovaikutuksellisen oppimisen vahvistamisen.
Opas ei itsessdan anna ammattitaitoa tal riittavia valmiuksia toimia
jarjestyksenvalvonnassa, mutta on hyvi tukitoimi ammatissa kehittymiselle.
Vuorovaikutuksellisuus ei tissd merkityksessa koskisi pelkistain jirjestyksenvalvoijia,
vaan yhteistyossa ravintolahenkilokunnan kanssa voisi asettaa hyvin ja toimivan

jarjestyksenvalvonnan lihtékohdat ja periaatteet.
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7 Pohdinta

Tissid kappaleessa pohdimme opinniytetyoprosessiamme ja tydmme tuloksia, seka
arvioimme tyoskentelyimme ja sen tuloksia. Esitimme my6s ajatuksiamme valmiin

oppaan kayton mahdollisuuksista.

Parityoskentelyni toteutettavassa opinndytetyossa on seké haasteita, etta tyotad
rikastuttavia tekijoitd. Molemmilla tekijoilld on vahva ty6kokemus alalta, toisella
ravintola-alalta ja toisella jirjestyksenvalvonnasta. Tama vaikuttaa sithen, minkilaisia
ennakko-ajatuksia kullakin on teemaan liittyen. Kyseessd on nikemyksemme mukaan
aikuisopiskelijoiden yleinen ongelma. Kiytinnossa aiheesta saattaa olla runsaasti tietoa,
mutta teoriapohjaa ei niinkdan. Tassa piilee vaara, ettd asetelman lihtokohdaksi tuleekin
kaytinto, teorian sijaan. MyGskdin teoreettinen ajattelutapa ei tunnu ajankohtaiselta tai

omalta tavalta ajatella asioita tyossaan.

Parityén muotoutumiseen olisi varmasti vaikuttanut, mikdli toisella olisi ollut enemmain
teoreettista osaamista ja toisella enemman kaytinnon kokemusta. Tdssa tilanteessa

voitaneen todeta, ettd lihtokohdat atheeseen olivat kiytinnon tyéhon painottuvat.

Parityon kaytinnon haasteiksi osoittautuivat aikataulujen yhteensovittaminen, seka ajan
lI6ytiminen my6s yksintyoskentelyyn. Alkuvaiheessa, kun asiakirjoja liheteltiin puolin ja
toisin enemmain, oli vaikea hahmottaa mita toinen oli ajatellut aineistoa tyostdessaan.
Nikemyserotkin vaikuttivat tydskentelyyn. Ravintola-alan edustaja toimii yleensa
jarjestyksenvalvonnan tilaajana ja maksajana, joten sopivan keskitien I6ytiminen
asiakaspalvelun rakenteista ja sisallostd puhuttaessa osoittautui toisinaan haasteelliseksi.
Toisaalta ristiin oppiminen voi parhaimmillaan olla hyvinkin hedelmallistd. Pyrkimalld

ymmartimain sekd omaa, ettd toisen alaa, voidaan pédasta hyviin oppimistuloksiin.

Olemme tyytyvaisid opinndytetydmme tuloksena syntyneeseen tietopakettiin ja oppaan
alustavaan sisallysluetteloon. Mielestaimme kyselylomakkeella toteutettu haastattelu, ja
siind saadut tulokset, ovat opinnidytetyémme mielenkiintoisinta antia. Oli my6s
kannustavaa huomata, ettd alan tyontekijat todella kaipaavat alalle enemmain

kouluttautumismahdollisuuksia ja itseopiskeluun tarkoitettua materiaalia. Tdhédn
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tarpeeseen opas tulee vastaamaan. Sen lisiksi, ettd se toimii itseopiskelun vilineend, sen

ympirille on mahdollista rakentaa my6s vuorovaikutuksellisia oppimistilanteita.

Kun opas aikanaan valmistuu, toivomme sen yhdenmukaistavan toimintatapoja
ravintolajarjestyksenvalvonnassa ja parantavan palvelun laatua, seka ravintolan, ettd
ravintola-asiakkaiden nakokulmasta. Toivomme my®6s jirjestyksenvalvonta-alan
kehittyvan yhtendisemmaiksi ja ammattimaisemmaksi, esimerkiksi kiristyvin saitelyn,
kuten mahdollisen elinkeinoluvan myota. Toivomme, ettd opas vaikuttaa positiivisesti

my0s jdrjestyksenvalvojien ammatti-identiteetin kehittymiseen.
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Liite 2 Kyselylomake

Opas jirjestyksenvalvontaan
Olemme valinneet opinnaytetybaiheeksemme ohjekirjan suunnittelun ravintolassa
tyoskenteleville jirjestyksenvalvojille.  Vastaamalla tihdn kyselyyn autat meitd
opinnoissamme.
Kiittaen, Tapani Temiseva ja Jukka Resimont.

Ravintolassamme on (ympyro6i):

a) 1 jarjestyksenvalvoja b) useampi kuin yksi jirjestyksenvalvoja

Kysymys 1. Mikd on tirkein ominaisuus jirjestyksenvalvojassa?

Kysymys 2. Mitka ovat yleisesti ottaen suurimmat haasteet jarjestyksenvalvonnassa?

Kysymys 3. Minkalaista on hyvi jarjestyksenvalvonta?

Kysymys 4. Mitka ovat viisi (5) keskeisintd osa-aluetta joita oppaassa tulee painottaa?

AN S A M

Kysymys 5. Muuta kommentoitavaa?
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Liite 3 Vastaajien esille nostamat keskeiset osa-alueet

1. ASTAKASPALVELU

(@)

(@)

(@)

asiakasldhtoisyys; jarjestyksenvalvonta on ensimmadinen ja viimeinen asia jonka
asiakas nikee

ravintola-asiakkaiden tunteminen

puhumalla asioiden hoitaminen

toiminta hatitilanteissa

nikyvyys: ei litan nakyvilld mutta ei litan piilossa = riittava turvallisuudentunne

2. LAINSAADANTO

(@)

(@)

(@)

oikeudet ja velvollisuudet
seurausten tuntemus

laki jarjestyksenvalvojista

3. VOIMANKAYTTO

@)

(@)

ennakoiva vs. tilanteessa

yli- ja alisuorittamisen haitallisten vaikutusten tiedostaminen

4. HENKILOKOHTAINEN (jirjestyksenvalvoja)

(@)

(@)

(@)

(@)

itsensi kehittiminen

omat arvot ja asenteet

sosiaaliset taidot ja ystivillisyys

toiminnan parantaminen/kouluttautuminen
oma hyvinvointi

tyysiset resurssit

persoona

rauhallisena ja rentona pysyminen

itsevarmuus

5. RAVINTOLA

(o]

o

o

toimintatapojen sisdistiminen
imagokysymykset

laadun maaritteleminen

6. ASTAKAS

(@)

(@)

piihteiden kiyton tunnistaminen: huumeet/lddkkeet/alkoholi

ihmistuntemus: onko elekieli ristiriidassa sanoman kanssa
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o ongelma-asiakkaiden tunnistaminen ennalta
o asiakkaan kunnioittaminen ja asiakkaan oikeuksien tiedostaminen
7. YHTEISTYO
o vyhteisty6 jarjestyksenvalvojien vililla
O vyhteistyé muiden toimijoiden kanssa
8. PEREHDYTYS JA KOULUTUS
o perehdytys ja ty6hon opastus: tehtivikuva, velvollisuudet, oikeudet,
tyoymparistd (koulutus)
o kouluttautumismahdollisuudet alalla. Infoa niista, eli pyrkimys
jarjestelmallisyyteen

henkinen valmennus ja itsetuntemus: asenteet, arvot, mielikuvat, aikaisemmat
kayttdytymismallit.
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Liite 4 Alustava siséllysluettelo

Sisillysluettelo

1. Johdanto: miti on jarjestyksenvalvonta ravintolassa, miksi opas on olemassa ja
mihin kiytt66n se on laadittu. Alan nykytila, tarve ja tulevaisuuden haasteet.

2. Toimintaa ohjaava lainsdddintd, sekd alan termien maédrittelyid: keskeinen
lainsaadanto ja ohjeistus, sekd mitkéd niiden vaikutukset ovat

3. Miti hyvi asiakaspalvelu jarjestyksenvalvonnassa on?: asiakaspalvelun
merkitys, tieto, taito, asenne

4. Henkilokohtaiset nikékulmat: itsetuntemus ja osaaminen, tyossa jaksamista
edistavat tekijat

5. Ravintolan imago ja toimintatavat: kokonaiskuvan hahmottaminen
ravintolassa, Jarjestyksenvalvonta on tukitoimi

6. Haastavan asiakkaan kohtaaminen: sanallisen ja sanattoman viestinnan
merkitys

7. Voimankiytto jirjestyksenvalvonnassa: ennakoinnin merkitys ja oikeutettu
voimankaytto

8. Yhteisty6 muiden toimijoiden kanssa: ravintolahenkilokunta, viranomaiset

9. Perehdytys ja koulutus: perechdytyksen merkitys, tietoa koulutuksista ja ty&ssd
kehittymisen mahdollisuuksista

10. Kdytinnon esimerkkejd: vuorovaikutustilanteita ja ratkaisumalleja

11. Lisétietoja: linkkeja ja kirjallisuutta



