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Lukuisat maailmalla tapahtuneet levottomuudet ovat levinneet myos hotelleihin. Viime
vuosikymmenen aikana hotelleihin on tehty yh&a useampia pommi-iskuja, joissa uhreiksi ovat
joutuneet niin hotellien tydntekijat, asiakkaat kuin ulkopuolisetkin henkilét. Turvallisuusuhat ovat
kasvaneet mytds Suomessa kansainvédlistymisen ja rajat ylittavan rikollisuuden johdosta.
Turvallisuudesta on tullut tarkea tekija tydpaikoilla ja siihen tulisikin panostaa vield entista
enemman, silla turvallisuuden tunteella on valtavat vaikutukset tydntekoon.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, mitka tekijat vaikuttavat hotellin vastaanoton
turvallisuuteen sekd vastaanottotyontekijoiden turvallisuuden tunteeseen. Opinnaytetyon
tutkimusaineisto kerattiin  kyselylomakkeella, joka jaettin yhdeksaan turkulaiseen hotellin
vastaanottoon. Kyselylomakkeiden vastausten pohjalta tydstettin  kehitysehdotuksia
tydympariston ja -tapojen parantamiseksi ja turvallisuuden edistamiseksi.

Tutkimustulokset osoittivat, ettd tydskentely hotellin vastaanotossa voi olla toisinaan turvatonta.
Suurin osa vastaajista on joutunut tydssdan kohtaamaan uhkaavia henkildita ja tilanteita.
Turvallisuusohjeistukset ja -koulutukset eivat vastaajien mukaan tuntuneet riittavilta, eivatka
turvajarjestelmat tarpeeksi luotettavilta.

Kyselyn vastausten perusteella kehityskohteiksi valikoituivat tydymparisto, turvallisuuskoulutus,
yksintyoskentely, turvajarjestelmat ja yhteisollisyyteen panostaminen. Kehitysehdotusten
tarkoituksena on antaa hotelleille esimerkkeja siitd, milla tavoin henkiloston turvallisuutta
voitaisiin parantaa entisestaan. Kehitysehdotukset on laadittu sellaisiksi, etta jokainen hotelli
pystyy niista hydtymaan ja soveltamaan niitd omaan yritykseensa.
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The amount of unrest has increased in the world and they have spread to hotels as well. During
the past decade the number of bombings, where hotel workers, guests and outside persons
have been targeted, has increased. The number of safety threats has increased also in Finland
because of the internationalization and cross-border crime. Safety has become a major factor in
workplaces and, therefore, companies should invest even more in it because the sense of
safety and security has an enormous effect on work.

The present bachelor’s thesis aims to determine which factors influence on the security in hotel
reception and the sense of safety and security of the receptionists. The research material was
collected by conducting a survey by a questionnaire which was distributed to the reception in
nine hotels in Turku. Based on the results of the survey development ideas created to improve
the working environment, working habits and promote safety.

The research results show that working in the hotel reception can be unsafe from time to time.
The majority of the respondents have had to confront threatening people and situations in their
work. Safety instructions and training did not seem to be sufficient and the safety systems were
not reliable enough.

The working environment, safety training, working alone, safety systems and investing in
communality were selected for development targets based on the responses to the
questionnaire. The aim of these development ideas is to give examples for the hotels how to
further improve the personnel’s safety. The development ideas have been formulated in a way
that every hotel can benefit from them and adapt them to their own company.
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1 JOHDANTO

Hotelleihin kohdistuneet pommi-iskut ja terroristinydokkaykset ovat lisaantyneet
maailmalla viimeisen kymmenen vuoden aikana. Hotellit ovat houkuttelevia
kohteita hyokkayksille alhaisen turvallisuustasonsa johdosta. Suomessa ei
hotelli-iskuja ole vield tapahtunut, mutta kansainvalistyminen seka rikollisuuden

levidminen rajojen yli ovat lisanneet turvallisuusuhkia.

Turvallisuus kuuluu ihmisten perustarpeisiin, ja nain ollen turvallisuuden
tunteella on erittdin merkittavd asema ihmisten toiminnoissa (Makinen 2007,
61-63). Silla, etta ei itse pysty vaikuttamaan kaikkien tapahtumien kulkuun, on
merkitystd turvallisuuskokemuksen kannalta. Nykypadivana turvallisuutta
voidaan pitaa yhtena tarkeimmista tekijoista tydpaikoilla. Turvallisuuden tunne
vaikuttaa tyontekijoiden viihtyvyyteen ja hyvinvointin. Na&ita pystytdan
parantamaan Kkiinnittamalla entistda enemman huomiota ty6turvallisuuteen ja
turvallisuusasioihin. Eri henkilét kokevat turvallisuuden eri tavoin, joten
turvallisuudelle ei ole olemassa vain yhta tiettyd maaritelmaa (Makinen 2007,
58-60).

Taman opinndytetyon tavoitteena on tarkastella hotelliturvallisuutta seka
turvallisuuteen ja turvallisuuden tunteeseen vaikuttavia tekijoitd, yhdeksan
turkulaisen hotellin  vastaanottohenkiloston nakdkulmasta. Lisaksi pyrin
[oytamaan toimivia ja toteutuskelpoisia kehitysideoita niihin tekijoihin, jotka

vaikuttavat negatiivisesti turvallisuuskokemukseen.

Opinnaytetyoni menetelmdnd olen kayttdnyt kyselya. Avoimista ja
monivalintakysymyksista koostunut turvallisuuskysely toteutettiin kesén 2012
aikana, jolloin kyselylomakkeet jaettiin paperiversioina hotellien vastaanottoihin.
Kyselylomakkeen vastausten pohjalta saaduista tiedoista olen lopuksi ty6stanyt

kehitysehdotuksia, joiden avulla vastaanoton turvallisuutta voitaisiin parantaa.



2 TURVALLISUUS HOTELLIN VASTAANOTOSSA

2.1 Majoitusliiketoiminta

Majoitusalalla hotellit ovat keskeisid majoituspalveluiden tarjoajia, joiden
tehtavand on tarjota paasaantoisesti lyhytaikaista majoitusta matkailijoille
(Tilastokeskus 2012). Hotellien ydintuotteena on hotellihuone, mutta useimmat
hotellit tarjoavat myo6s tukipalveluja, joita ovat esimerkiksi ravintolat, kokoustilat,

kuntosali ja pesulapalvelu.

Suomeen tulee matkailijoita eniten Vengjalta, Saksasta, Ruotsista ja
Englannista. Matkailumarkkinoilla Suomen etuna voidaan pitdaa laatua ja
turvallisuutta. Ulkomaalaiset matkustavat Suomeen eritoten eksoottisuuden ja
uutuuden viehatyksen vuoksi. Luonto, hiihtokeskukset, Lappi ja kylpylat

houkuttelevat Suomeen yha useampia matkailijoita. (Harju-Autti 2011, 23-24.)

Hotellien asiakaskunta on useimmiten jaettu kolmeen segmenttiin, jotka ovat:
yritysasiakkaat, = kokousasiakkaat seka harraste- ja loma-asiakkaat.
Yritysasiakkaat koostuvat liikemiehista, yritysten sopimusasiakkaista ja ketjun
kanta-asiakkaista. Kokousasiakkaiksi luetaan sek& hotellin sisalla etta
ulkopuolella pidettdvien kokousten osanottajat. Harraste- ja loma-asiakkaita
ovat erilaiset ryhmét, kuten bussiryhmat ja urheilijaseurueet. (Rautiainen &
Siiskonen 2011, 241.)

Majoitusliiketoiminnassa keskeisia asioita ovat sijainti ja saavutettavuus. My6s
asiakaslahtoisyys, yksilollisyys, asiakaspalvelujen laatu, hinta-laatu-suhde,
tehokkuus seka kanta-asiakkaiden ja kilpailukyvyn yllapitaminen ovat tarkeita.
Yksilollisyyteen panostetaan muun muassa teema- ja lifestyle-hotellien
muodossa. (Harju-Autti 2009, 43.) Hotellit pyrkivat vastaamaan asiakkaiden
toiveisiin ja odotuksiin monin eri tavoin. Asiakkaiden toiveina voi olla muun
muassa mahdollisuus autopaikoitukseen tai rauhallisen huoneen saaminen,
jossa olisi myds tyopoyta. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 241.) Useimmiten

yritysasiakkaat toivovat huoneeseensa tyopoytaa, huoneen rauhallista sijaintia



ja internet-yhteyttd. Hotelleissa majoittuvien ryhmien toiveena on usein
huonejako niin, ettd kaikki huoneet olisivat mahdollisimman lahella toisiaan.

Majoitusalalla on tarkeaa panostaa laatuun, mutta myos turvallisuus on saanut
keskeisen sijan matkailuyrityksissa. Kansainvalisilla markkinoilla
turvallisuustoimilla on merkittava rooli matkailukohteita valittaessa. Suomea
pidetdan yleisesti ottaen turvallisena matkailumaana, mutta taméa ei enda
pelkastaan riitd. Majoitusalalla on kiinnitettava entistd enemman huomiota muun
muassa palo- ja henkil6turvallisuuteen. Turvallisuustoimissa on keskeista
panostaa ennaltaehkaisevaan toimintaan, tilannekohtaiseen ennakoimiseen,
toimintatapojen  harjoitteluun  ja jalkiseurantaan. Ongelmien sattuessa
ratkaisevassa asemassa on niiden hallittu hoitaminen. (Harju-Autti 2011, 31,
40.)

2.2 Hotellin vastaanotto toimintaymparistona

Hotellin vastaanotto antaa asiakkaalle ensivaikutelman hotellista, joten
vastaanotolla ja sen henkilostolla on suuri vaikutus asiakkaan muodostamaan
kokonaiskuvaan hotellista (Rautiainen & Siiskonen 2011, 110). Asioiden
joustavuus ja toimivuus ovat niita tekijoita, joita asiakas arvostaa asioidessaan
hotellin vastaanotossa. Vastaanoton rooli on merkittava, silla kohtaamisessa
asiakkaan kanssa voidaan joko varmistaa asiakkaan tulo uudelleen tai
pahimmassa tapauksessa menettaa asiakas. Jos asiointi vastaanotossa ei

mene asiakkaan odotusten mukaisesti, voi koko vierailu talléin menna pieleen.

Hotellin vastaanotossa tyoskennellessad ollaan jatkuvasti vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa. Vastaanottovirkailja kohtaa asiakkaan sisaan- ja
uloskirjauksessa, kay lapi huonetoiveita, tekee huonevarauksia, vastaa
sahkopostikyselyihin ja hoitaa reklamaatiotilanteita. Asiakkaiden opastaminen
kaupungin eri kulttuurikohteisiin ja hotelliympaériston palveluista kertominen ovat
olennainen osa vastaanottovirkailijan toimenkuvaa. Vastaanottovirkailijalta
vaaditaan oma-aloitteisuutta ja monipuolisten virikkeiden tarjoamista asiakkaille.

Palvelutydssa vuorovaikutustaidoilla on merkitysta myds turvallisuuden



kannalta, silla hyvat vuorovaikutustaidot auttavat ennaltaehkdaisemaan
tilanteiden karjistymisen. (Hjelt-Putilin 2005, 29-30; Rautiainen & Siiskonen
2011, 106-107.) Oikealla asennoitumisella ty6hon ja jokaiseen asiakkaaseen
voidaan valttaa konfliktitilanteiden syntyminen. Asiakkaiden kuunteleminen on
vastaanottotydssa olennaista, koska siten asiakas voi tuntea itsensa tarkeaksi
ja huomioiduksi. Asiakaspalvelijan tarkeimpiin ominaisuuksiin  kuuluukin
asiakkaan kuunteleminen, ongelmanratkaisukyky sekd selkea, vaihteleva,
virheeton ja kuuluva &ani vuorovaikutustilanteissa (Rautiainen & Siiskonen
2011, 106).

Useimmissa hotelleissa vastaanotto on vastuussa myds asiakkaiden
turvallisuudesta 24 tuntia vuorokaudessa ja tasta syystd moni turvallisuuteen
littyva valvontatehtédva kuuluu vastaanotolle. On tarkeada, ettd asiakkaan
henkilollisyytta tai huonenumeroa ei paljasteta ulkopuolisille eikd hanen muita
asumistaan koskevia tietoja leviteta. Hotellin turvallisuuden yllapitaminen on
kaikkien etu ja turvallisuus on myds kilpailuvaltti, mik&a houkuttaa asiakkaita.
(Alakoski, HOrkko & Lappalainen 2006, 127-129.)

Tyoskenteleminen vastaanotossa voi olla toisinaan erittain turvatonta. Téhan
vaikuttavat osittain henkiléston maaran supistaminen ja siitd johtuva
yksintyoskentely. Myos erilaiset tyopaikkavéakivaltatapaukset ovat lisaantyneet
vime vuosikymmenien aikana palvelualoilla. Tyodvékivaltana voidaan pitaa
sellaisia tapahtumia, joissa henkil6d loukataan sanallisesti, uhataan tai
pahoinpidelladn tyohon liittyvissa oloissa ja jotka vaarantavat hanen
turvallisuutensa, hyvinvointinsa ja terveytensa. Hotelliala kuuluu tydvékivallan
riskiryhméaan yhdessa ravintola-, vartiointi-, likenndinti-, sosiaalialan ja kaupan

alan kanssa. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 326.)

Turvallisuuden kannalta vastaanoton tulisi olla sellainen, ettd sieltd on
mahdollisuus paasta myos pakoon. On olennaista, ettd vastaanottoon on
vahintddn kaksi kulkureittid, jotta uhkaavissa tilanteissa henkilokunta paasee
helposti pakenemaan. Valitettavaa on, ettd kaikissa hotelleissa tata

mahdollisuutta ei ole. Avoin poistumistie sekd poistumisreitin etukateen
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tiedostaminen rauhoittavat uhkaavan tilanteen sattuessa ja mahdollistavat
nopean poistumisen (Huhtala 2004, 111).

2.3 Turvallisuuden méaarittely

Turvallisuus on ennakointia ja riskien hallintaa, se on my@s tila, josta puuttuvat
omaa fyysista hyvinvointia valittbmasti uhkaavat tekijat. Jokainen ihnminen kokee
turvallisuuden eri tavoin, riippuen ihmisen tulkinnasta itsestéaan ja ympéaroivasta
maailmasta. (Méakinen 2007, 60, 82.) Turvallisuuden voidaan myods sanoa
olevan enemman kuin osiensa summa (Oedewald & Reiman 2008, 36).
Turvallisuus ei  koostu vain yhdesta tekijastd, vaan turvallisuuden
muodostumiseen vaikuttavat monet eri osatekijat. Kun nama kaikki osatekijat

ovat tasapainossa keskenaan, voidaan sen sanoa olevan turvallisuutta.

Maslow (1987, 18) on maaritellyt turvallisuuden myo6s yhdeksi ihmisen
perustarpeista. lhmiset pyrkivat tayttdméaan tarpeensa hyvinvointiaan
edistddkseen ja turvallisuuden tarvetta pidetaankin tarkeimpana hengissa
pysymisen tarpeiden jalkeen (Makinen 2007, 61). Turvallisuus on osa Maslow’n
viisiosaista tarvehierarkiaa, joka on kuvattu usein pyramidin muotoisena (Kuvio
1). Pyramidin osat alhaalta yléspain ovat hengissd pysymisen tarpeet,
turvallisuuden tarpeet, sosiaaliset tarpeet, pitamisen ja arvostuksen tarpeet
sekd itsensa kehittdmisen tarpeet. Tarpeiden tayttdminen tapahtuu myds
alhaalta ylospain eli hengissa pysymisen tarpeet taytetddn ennen turvallisuuden
tarpeita ja turvallisuuden tarpeet ennen sosiaalisia tarpeita. (Poston 2009, 348.)

Turvallisuus on siis erittain tarkea osa ihmisten toimintaa.
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Kuvio 1. Maslow'n tarvehierarkia (Kuluttajavirasto 2012).

Turvallisuus on osa laatua seka tuottavuutta ja turvallisuuden asema
kilpailukeinona on kasvussa. Turvallisuustasoon vaikuttaa olennaisesti my6s
henkiloston asennoituminen tyohon. Hotellissa vastaanottovirkailija pystyy
edistamdan turvallisuutta palvelemalla ammattitaitoisesti ja sailyttamalla
toimintakyvyn uhkaavissakin tilanteissa. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 335.)

Hotelliturvallisuus on jaettu neljgéan peruselementtiin: henkildstéturvallisuuteen,
asiakasturvallisuuteen, yritysturvallisuuteen ja yhteisiin turvallisuusintresseihin.
Henkildstoturvallisuutta ovat muun muassa fyysinen turvallisuus, henkilosto- ja
koulutuspolitikka seka tydsuojeluolosuhteet. Asiakasturvallisuuteen kuuluu
asiakkaiden fyysinen turvallisuus, hengen ja terveyden turva, intimiteettisuoja
sekd omaisuuden suoja. Yritysturvallisuuteen vaikuttavia tekijoita ovat yrityksen
toimintapolitiikka, henkilokunnan toiminta, henkildlikenne, kilpailutilanne ja
toiminnan sisdinen tarkkailu. Yhteiset turvallisuusintressit pitavat sisallaan muun
muassa paloturvallisuuden, turvallisuuskoulutuksen, viranomaisyhteistyon,
sopimuspolitiikan, vakuutusturvan ja rakenteellisen turvallisuuden. (Rautiainen
& Siiskonen 2011, 336—-339.)
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2.4 Turvallisuuskulttuuri kasitteena

Turvallisuuskulttuurin késite on saanut alkunsa 1980-luvulla, kun TSernobylin
ydinvoimalaonnettomuutta tutkittin. Sen yhteydessa havainnollistettiin, etta
onnettomuudet eivat johdu vain teknisista vioista tai yksittaisten ihmisten
tekemista virheista. Turvallisuuskulttuuri-kasitteella haluttiin tuoda esiin se, etta
onnettomuuksien  syntymiseen voivat vaikuttaa my0s johtamiseen,
organisaatioon, tydyhteis6on ja yhteiskuntaan liittyvat tekijat. (Waitinen 2011,
52.)

Turvallisuuskulttuurilla tarkoitetaan organisaation kykya ja tahtoa ymmartaa,
millaisia vaaroja organisaation toimintaan liittyy ja miten niita voidaan ehkaista
sekd millaista turvallinen toiminta on. Se on myo6s kykyd ja tahtoa toimia
turvallisesti, edistaa turvallisuutta ja ehkaistd vaarojen toteutumista.
Turvallisuuskulttuurissa yhdistyvat henkiloston kokemukset ja nakemykset,
tyoyhteisbn sosiaaliset ilmi6t ja organisaation toimintaprosessit. (Oedewald,
Pietikdinen & Reiman 2008, 48.)

Hyva turvallisuuskulttuuri on ennakoivaa ja siina keskitytddn siihen, miten hyva
turvallisuustaso saavutetaan. Hyvassa turvallisuuskulttuurissa ei ole kyse vain
onnettomuuksien maarallisestd vahentamisesta, vaan tavoitteena on jokaisen
osa-alueen parantaminen ja henkiloston osallistaminen. Saanndéllinen seuranta
on tarkeaa hyvan turvallisuustason yllapitamiseksi. (Ruuhilento & Vilppola,
2000, 27.) Hyva turvallisuuskulttuuri pitdd sisalladan kokonaisvaltaisen
turvallisuuden ymmartamisen ja siita valittamisen. Hyvéassa
turvallisuuskulttuurissa on kyse siita, ettéa henkilostd kokee voivansa vaikuttaa
turvallisuuden kehittdmiseen ja on aidosti kiinnostunut siitd. (Oedewald ym.
2008, 49.)

Turvallisuuskulttuureja on monen tasoisia, silla kulttuuri kehittyy vaiheittain.
International Atomic Energy Agency (1998) on maaritellyt kolme kehitysvaihetta,
jotka ovat: vaatimuksiin ja maarayksiin perustuva kulttuuri, hyvaan

turvallisuustasoon tahtaava kulttuuri seka jatkuvan parantamisen kulttuuri.
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Vaatimuksiin ja maarayksiin perustuvassa kulttuurissa turvallisuus koetaan
viranomaisten vaatimuksiksi ja siind nimensd mukaisesti taytetddn vain
maaraykset ja vaatimukset, eikd mitaan minimivaatimuksia ylittdvia toimintoja
tehda. Tyypillista talle kulttuurille on reagoida vasta vahinkojen jo tapahduttua.
(IAEA 1998, 5-6.)

Hyvaan turvallisuustasoon pyrkiva kulttuuri on hieman edellistd kehittyneempi,
silla organisaation johto ymmartdd turvallisuuden tarkeéaksi ilman
vaatimuksiakin. Tassa kulttuurissa halutaan jatkuvasti parantaa tuloksia ja oppia

muilta organisaatioilta, mutta yleinen toimintastrategia puuttuu. (IAEA 1998,6-7.)

Jatkuvan parantamisen kulttuurissa on omaksuttu turvallisuusasioiden hyvéan
hallinnan merkitys. Ymmarretaan, ettd ihmisten toimintatavoilla, asenteilla ja
kayttaytymisella on vaikutusta turvallisuuteen ja juuri naihin vaikuttamalla
pyritaan parantamaan turvallisuutta. Nykytilan huomioimisen lisaksi kiinnitetaan
huomiota tulevaisuuteen ja osataan ennakoida tapahtumia ja ongelmia. (IAEA
1998, 7-8.)

Turvallisuutta pystytaan parhaiten edistamaan silloin, kun organisaatiossa on
tiedostettu se, misté hyva turvallisuuskulttuuri rakentuu, mitk& piirteet sille ovat
ominaisia ja kuinka henkildstdé voi vaikuttaa turvallisuuteen. Turvallisuuden
aseman organisaatiossa maaréa henkildston asenteet, arvot ja uskomukset
sekd osaaminen ja kayttaytymistavat. Ne vaikuttavat siihen, kuinka
turvallisuusasioissa toimitaan ja kuinka menestyksekkaasti. (Ruuhilehto &
Vilppola 2000, 16-17.)
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Kuvio 2. Turvallisuuskulttuurin rakentuminen (Mukaellen Ruuhilehto & Vilppola
2000, 17).

Vahvan turvallisuuskulttuurin ominaisuuksina voidaan pitda yksimielisyytta ja
ryhmahenkeda, mutta on muistettava, ettd ryhméan yhteiset tavoitteet eivat
valttamatta edista turvallisuutta. Vaikka ryhma olisi samaa mielta asioista, voi se
silti olla vaarassa. Turvallisuuden ja hyvan turvallisuuskulttuurin yllapitaminen
tulee olla osa kaytannon tyota, jotta yhteiset arvot ja sitoutuminen eivat jaa vain
sananhelinaksi. (Oedewald ym. 2008, 88.)

2.5 Turvallisuusjohtaminen

Olennainen osa turvallisuutta on turvallisuusjohtaminen, joka tarkoittaa
menetelmien, toimintojen sek& ihmisten johtamista. Se on kokonaisvaltaista
turvallisuuden hallintaa, joka luo edellytykset terveelliselle ja turvalliselle tyolle.
(Hanhela, Liuhamo, Madetoja, Paadkkonen, Rantanen & Raikkdnen 2007, 11.)
Turvallisuusjohtamisen avulla pystytddn ennaltaehkaiseméaan erilaisten vaara-
ja haittatilanteiden syntymistd. Toimiva yhteistyd ja tiedonkulku ovat
turvallisuuden yllapitdmisen kannalta ensiarvoisen tarkeita.
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(Tyoturvallisuuskeskus 2008, 1-2.) Turvallisuusjohtamisella on myo6s vaikutusta
kilpailukykyyn, laatuun, kannattavuuteen ja liiketoiminnan tuloksellisuuteen

(Suomen Kauppakeskusyhdistys 2005, 6).

Kokonaisvaltaisen hotelliturvallisuuden kannalta turvallisuusjohtamisella on
merkittdva vaikutus niin henkildstd- kuin asiakasturvallisuuteenkin. Toimivalla
turvallisuusjohtamisella voidaan osoittaa, etta tydyhteis6é huolehtii ja kantaa
vastuuta henkilostostddn ja asiakkaistaan (Hjelt-Putilin 2005, 15).
Turvallisuusjohtamisen avulla pystytaan vaikuttamaan henkildstoturvallisuuteen
varmistamalla tyontekijdiden osaaminen, osallistuminen ja motivointi seka
vaikuttamaan myonteisesti henkiloéston sitoutumiseen, tydilmapiirin - seka

onnettomuuksien ja tapaturmien ehkaisemiseen (Tydsuojeluhallinto 2010).

Turvallisuusjohtamisen lahtokohtana on turvallisuuspolitikan luominen,
toimintavelvoitteiden ja  -valtuuksien maarittdminen, riskien  arviointi,
mittaaminen, seuranta ja dokumentointi, osaamisen varmistaminen seka
tiedottaminen (Tydsuojeluhallinto 2010). Turvallisuusjohtaminen edellyttaa
suunnittelua, vastuiden jakamista, asioista yhdessa sopimista ja sovituista
asioista kiinni pitamistd. Hyva suunnittelu on turvallisuusjohtamisen perusta.
Suunnittelussa on otettava huomioon erilaiset tyotilanteet ja riskien
mahdollisuus. Riskit tulee kartoittaa ja niiden merkitys turvallisuudelle arvioida,
jotta ne pystytdan mahdollisimman hyvin valttdmaan. (Hanhela ym. 2007, 11—
12.) Vastuiden jakaminen on olennaista yritysten toiminnassa, silla
turvallisuuden yllapitaminen on koko organisaation yhteinen tehtava. Johdon
tarkea tehtava on myods omalla esimerkillaan viestittda alaisille kuinka
turvallisuutta voitaisiin edistdé ja kuinka suuri merkitys omalla panoksella on

turvallisuuden parantamiseen.

Turvallisuusasioista tiedottaminen on tarkeaa ja tiedottamisen kannalta on
olennaista, ettd se on jatkuvaa ja monipuolista, se tapahtuu oikeaan aikaan ja
myos Kkielteisistd asioista puhutaan suoraan. Suositeltavaa on, etta
tiedottaminen tapahtuu niin suullisesti kuin kirjallisestikin. Talldin asiat tulevat
helpommin ymmarretyiksi ja huomioiduiksi tydntekijoiden keskuudessa.
(Hanhela ym. 2007, 13.) Johdon on kommunikoitava tydntekijéiden kanssa
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vastavuoroisesti. Talla tavoin on mahdollista huomioida entistda paremmin

turvallista tyontekoa haittaavat tekijat. (Hjelt-Putilin 2005, 16.)

Turvallisuusjohtaminen on esimiesten tehtava, mutta henkil6std on yrityksen
voimavara. Turvallisuutta ei johdeta ilman, etta tyontekijagt ovat mukana
yllapitaméassa turvallisuutta. Esimiesten tehtaviin  kuuluu myods valvoa
turvallisuusohjeiden ja -maaraysten noudattamista. Valvonnalla pystytaan
takaamaan paremmin turvallisuuskriteereiden toteutuminen. (Rautiainen &
Siiskonen 2011, 332.) Turvallisuusjohtamisen apuvalineend voidaan kayttaa
my0s erilaisia menetelmid. Esimerkiksi Tyo6terveyslaitos on kehitellyt KAURIS-
menetelman asiakasvakivalta- ja uhkatilanteiden ehkaisya ja hallintaa varten

(Isotalus, Leino, Saarela, Salminen & Vartia 2009, 6).

KAURIS-menetelma kartoittaa tyovakivaltariskeja ja hyddyntaa saatuja tietoja
turvallisuuden suunnittelussa. Kokonaisvaltainen tydymparistbn, teknisten
turvajarjestelmien, toimintatapojen, koulutuksen ja ohjeiden tarkastelu ovat osa
menetelmaa. Menetelma sitoo johdon ja tyéntekijat yhdessa pohtimaan millaisia
vakivalta- ja uhkatilanteita tyOpaikalla esiintyy sek& naiden perusteella
parantamaan  tyopaikan turvallisuutta. (Isotalus ym. 2009, 6-7.)
Tyoterveyslaitoksen kehittdmé opas auttaa hahmottamaan, kuinka menetelmaa
voidaan omalla tydpaikalla soveltaa. Toimintamalliitaan KAURIS-menetelma on
selked ja looginen (Kuvio 3) ja osa hotelleista voisi hyvin saada siitd ideoita

oman yrityksen turvallisuusasenteiden ja toimintatapojen parantamiseen.
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Kuvio 3. KAURIS-menetelman soveltaminen tyopaikalla (perusmalli) (Isotalus
ym. 2009, 13).

Yksi  turvallisuusjohtamisen  keskeisimmistd piirteistd on  positiivisen
turvallisuuskuvan luominen. Positiivinen turvallisuuskuva on tarkeaa niin
tyontekijoille kuin asiakkaillekin. (Hjelt-Putilin 2005, 17.) Hotelliturvallisuuden
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peruselementeista asiakasturvallisuus on tarkeé osa turvallisuusjohtamista, silla
asiakkaat valitsevat mieluummin sellaisen hotellin, jonka tietavat olevan
turvallinen majoituksen kuin yksityisyydensuojankin suhteen. Turvallisuuskuva
vaikuttaa suoraan asiakkaiden mielikuviin ja valintoihin. (Hjelt-Putilin 2005, 16—
17.) Hyvalla turvallisuusjohtamisella voidaan vaikuttaa siihen, millaisen
mielikuvan hotelli antaa asiakkailleen. Asiakasturvallisuudessa suojeluvelvoite
koskee asiakkaan henkea ja terveytta, fyysista turvallisuutta, omaisuuden
turvaamista, intimiteettisuojaa ja avainten hallintaa (Rautiainen & Siiskonen
2011, 337). Naihin pystytaan vaikuttamaan hyvan turvallisuusjohtamisen avulla.
Hyva turvallisuusjohtaminen kehittaa henkildston ammattitaitoa, jolla puolestaan

on vaikutusta asiakkaiden turvallisuuden yllapitdmiseen.

Tyontekijoiden mielikuvaa tydyhteison turvallisuudesta kutsutaan sisdiseksi
turvallisuuskuvaksi ja se vaikuttaa tyOyhteison ilmapiiriin ja valittyy helposti
myoOs asiakkaille. Silla on suuri painoarvo, ettd turvallisuuskuva osataan
viestittaa oikealla  tavalla, jottei aiheetonta ja perusteetonta
turvattomuudentunnetta syntyisi asiakkaille eika tyontekijoille. (Hjelt-Putilin
2005, 16-18.)

Hyvalla turvallisuusjohtamisella voidaan vaikuttaa myods koko yrityksen
turvallisuuteen, silla hyvilla ohjeilla ja luoduilla toimintatavoilla voidaan parantaa
henkilokunnan toimintaa ja yrityksen toimintapolitikkaa, jotka vaikuttavat hyvan
yritysturvallisuuden yllapitdmiseen. Turvallisuusjohtamisella on todella tarkea

rooli koko yrityksen turvallisuuteen liittyen.

2.6 Turvallinen tydymparisto hotellissa

Hotellin vastaanotossa tydskennellessa on otettava huomioon se, ettd mikaan
paivd ei ole samanlainen kesken&én, silla asiakkaat vaihtuvat ja ovat
luonteeltaan erilaisia. Ennalta arvaamattomuus luo haasteen
turvallisuustoimenpiteiden suunnittelemiselle. On osattava varautua erilaisiin
tilanteisiin ennalta, jotta vastaanotossa tydskentely olisi mahdollisimman

turvallista.
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Turvallisuuden kannalta onkin tarkeéa, ettd vastaanottovirkailija tiedostaa omat
velvoitteensa ja on saanut koulutusta tybhonsa. Tyéturvallisuuslaissa on esitetty
perusvaatimukset koskien tyontekijan turvallisuusopetusta. Laissa on maaritelty,
ettd tyontekija perehdytetdan riittavasti tydohon, tydpaikan olosuhteisiin, ty6- ja
tuotantomenetelmiin, tydssa kaytettaviin tydvalineisiin ja niiden oikeaan
kayttoon seka turvallisiin tydtapoihin. (Hanhela ym. 2007, 53.) Koulutuksia
pidettédessa tulisi ottaa huomioon yksil6lliset tarpeet ja koulutuksen tulisi vastata
juuri niihin turvaongelmiin, joita kyseisessa yrityksessa on havaittu, ja joihin
kaivataan opastusta (Huhtala 2004, 144).

2.6.1 Informaation kulku

Tyoympariston turvallisuutta saadaan parannettua toimivan tiedonkulun avulla.
Tiedonkulun toimivuus johdolta tydntekijoille on varmistettava, jotta voidaan olla
aivan varmoja siita, etta kaikki tyontekijat ovat saaneet tarvittavat ohjeistukset ja
nain ollen pystyvat niita noudattamaan (Hanhela ym. 2007, 14). Tiedonkulku
myo6s vuoronvaihtojen yhteydessa on tarkedd. Vuoronvaihdoissa on pyrittava
siihen, ettéd vuoroon tuleva tyontekija saa tiedon poikkeavista tai uhkaavista
tapahtumista ja henkildistd. N&in ollen pystytéan takaamaan parhaiten
turvallisuuden vyllapitaminen ja asioiden sujuminen. Poikkeavista henkildista
ilmoittaminen my6s muihin alueen hotelleihin on jarkevaa, jotta he pystyvat

varautumaan mabhdollisiin turvallisuutta uhkaaviin tilanteisiin jo ennalta.

Hyva ja toimiva yhteistyd yllapitaa turvallisuutta. Tydnjohdon tehtaviin kuuluu
hyvan tydilmapiirin  luominen ja kehittdaminen. Tyo6ilmapiiri  vaikuttaa
tyontekijoiden asennoitumiseen turvallisuusasioissa. On olennaista, etta
tyontekijagt ovat mukana  kartoittamassa vaaroja ja laatimassa
kehitysehdotuksia, silla vain talla tavoin pystytdan loytamaan todelliset vaarat ja
uhat seka ratkaisemaan turvallisuusongelmat. Tyontekijalla on velvollisuus
iimoittaa havaitsemistaan vaaraa aiheuttavista vioista tai puutteista esimiehelle
ja tydsuojeluvaltuutetulle, sekd mahdollisuuksiensa mukaan poistettava ne.

(Hanhela ym. 2007, 22-24.) Vaaraa aiheuttaviin tekijoihin puuttumalla voidaan
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vahentdd erilaisten onnettomuuksien syntyminen. Jos onnettomuuksia tai
vahinkoja tyopaikalla tapahtuu, on tarkeaa selvittdd syy niiden syntyyn, jotta
jatkossa pystytddn ennakoimaan ja varautumaan niihin paremmin. Virheista
oppimisella on positiivisia vaikutuksia tyoympariston turvallisuuteen, silla se
auttaa kehittamaéan yrityksen toimintatapoja parempaan suuntaan. TyOpaikalla
on muistettava, ettd turvallisuus on jokaisen tydyhteisoon kuuluvan yhteinen

asia.

2.6.2 Tybymparistdon suunnittelu

Useilla eri toimenpiteilla pystytddn vaikuttamaan tyoymparistén turvallisuuteen.
Esimerkiksi kalusteiden sijoittelulla, valvontakameroilla, halytyspainikkeilla ja
muilla turvajarjestelyilla voidaan ehkaistd ja hallita uhkaavia tilanteita. Kun
tydymparistd on oikein suunniteltu ja hyvin jarjestetty, vakivalta- ja uhkatilanteet
pystytddn havaitsemaan ennalta ja niiden syntyminen voidaan estaa. Jarjestys
ja siisteys luovat mielikuvan siitd, kuinka asioita hoidetaan. Hyvalla
jarjestyksella ja siisteydelld voidaankin valittaa positiivista mielikuvaa, kun taas
epajarjestys  viestittdd  valinpitamattomyydesta ja  jopa  huonosta
turvallisuustasosta. (Isotalus & Saarela 2007, 18, 21.) Yleinen siisteys vaikuttaa
suoraan tyon laatuun seka tehokkuuteen ja siisteyden laiminlyonti johtaa
helposti tapaturmiin (Hanhela ym. 2007, 65). Tydympariston suunnittelulla on
suora vaikutus ty6turvallisuuteen ja huono suunnittelu vaikuttaa negatiivisesti
niin tyodntekoon kuin turvallisuuteenkin (Hanhela ym. 2007, 64). Kun
tyoymparistdssd on turvallisuusasiat hoidettu hyvin, lisdd se usein myo6s
turvallisuuden tunnetta. Turvallisuuden varmistaminen on osa tyGturvallisuuden
hallintaa (Rautiainen & Siiskonen 2011, 337).

Uhkaavassa tilanteessa vastaanotossa tyoskentelevalla tulisi olla mahdollisuus
niin sanottuihin neljdan perusoikeuteen: suojautumiseen, pakenemiseen, avun
halyttamiseen ja saamiseen nopeasti seka uhkaavan tilanteen tallentamiseen.
Suojautuminen tarkoittaa mahdollisuutta esimerkiksi ulko-ovien lukitsemiseen

etenkin ybaikaan ja ovipuhelimien kayttod. Pakotilanteessa pakoreitin tulisi olla
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nopea, esteetdon ja turvallinen, ja turvalliseen paikkaan paastyd on vasta
halyttamisen aika. Uhkaavan tilanteen tallentaminen on mahdollista kameroiden
oikealla suuntaamisella ja fokusoinnilla. (Huhtala 2004, 134-136.) Naitd neljaa
perusoikeutta ei ole kirjattu lakiin, mutta uhkaavan tilanteen sattuessa on erittain
tarkedd, etta ndmé& mahdollisuudet ovat olemassa. Perusoikeuksien

toteutumista voidaan parantaa hyvalla tydympariston suunnittelulla.

2.6.3 Yksintyoskentelyn merkitys

Turvallisuuden tunne on yksiléllista. Turvallisuuden tunteeseen voivat vaikuttaa
esimerkiksi tyOajat ja yksintyoskentely. Yksintyoskentely on lisdantynyt viime
vuosien aikana ja usein vastaanotossa ollaan tyévuorossa joko kokonaan tai
ainakin osan vuorosta yksin. Yksintyoskentely ybdaikaan tai myodhaan illalla
aiheuttaa eniten turvattomuuden tunnetta. (Huhtala 2004, 14.) Vakivalta- ja
uhkatilanteista suurin osa tapahtuu iltapaivalla tai illalla ja ryostot sek& rydston
yritykset sijoittuvat myos ilta-aikaan. Myodhaisind tunteina onkin tarkeaa, etta
tyopaikalla on riittavasti henkildkuntaa. (Isotalus & Saarela 2007, 17-18).
Valitettavan usein ilta-aikaan hotellin vastaanotossa on vain yksi tyontekija ja
toisinaan han voi olla my6s ainut tyontekijd koko yrityksessd, joka on

tyovuorossa.

Yksintyoskentely voidaan jakaa fyysiseen ja psyykkiseen yksintydskentelyyn.
Fyysisellda yksintyoskentelylla tarkoitetaan tilannetta, jossa tyontekija ei voi
saada yhteyttd muihin tyodntekijoihin ilman teknista viestintavalinettda, kuten
puhelinta. Psyykkinen yksintydoskentely on tydon tekemistd muiden joukossa,
mutta ajoittain joutumista tyoskentelem&an vékivallan uhan alaisena tai
uhkailujen kohteena. Psyykkisessad yksintyoskentelyssa puuttuu myos
mahdollisuus valitttman avun saantiin tyotovereilta. (Rautiainen & Siiskonen
2011, 337.) Vastaanotossa tydskenteleva voi joutua kokemaan niin fyysista kuin

psyykkistakin yksintyoskentelya.

My6s lain avulla pyritdan vaikuttamaan turvalliseen tyOymparistoon.

Tyo6turvallisuuslain 298:n mukaan “ty6ssé, jossa tyontekija tyoskentelee yksin ja
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johon siitd syysta liittyy ilmeinen haitta tai vaara hanen turvallisuudelleen tai
terveydelleen, tyonantajan on huolehdittava siita, ettd haitta tai vaara yksin
tyoskenneltaessa valtetdén tai se on mahdollisimman vahainen”. Laki maaraa
tyonantajia huomioimaan mahdolliset turvallisuusriskit ja parantamaan

yksintyoskentelevien tydoloja, jos turvallisuuspuutteita ilmenee.

2.6.4 Safe Hotels -sertifikaatti

Hotelliturvallisuuteen on mahdollista panostaa myds Safe Hotels -sertifikaatin
avulla. Safe Hotels -sertifikaatti valvoo tarkasti muun muassa
palontorjuntakalustoa ja -valmiutta, sairaanhoitovarustusta ja -koulutusta,
turvallisuuskoulutusta, vakivaltasuojausta, ty6honottorutiineja, murto- ja
varkaussuojausta, salassapitovelvollisuutta ja yleistd valmiutta (HavsVidden
2012). Sertifikaatin etuina ovat nakyvyys turvallisuuden edistamiseksi tehdysta
tyostd, varmuuden antaminen henkilokunnalle sek& asiakkaille turvallisesta
majoitusymparistostd, tiettyjen standardien takaaminen, uusi myyntivaltti

hotelleille ja ammattilaisten toimesta tehtava valvonta (Safe Hotels 2012a).

Talla hetkella Safe Hotels -sertifikaatin omaavia hotelleja on ainoastaan
Ruotsissa, Kiinassa, Turkissa ja Latviassa (Safe Hotels 2012b). Suomessa
ensimmaisend Safe Hotels -sertifiointiin tahtaavan turvallisuusluokitustyén on
aloittanut Ahvenanmaalla sijaitseva hotelli HavsVidden (HavsVidden 2012).
Safe Hotels -sertifikaatin avulla hotellit pystyvat tuomaan esiin oman
turvallisuuspanostuksensa ja erottumaan markkinoilla. Suomessa hotellien tulisi
tuoda entistd enemman esiin hotelliturvallisuuden eteen tehtyja panostuksia.
Suomalainen turvallisuusosaaminen on ensiluokkaista ja sita tulisi hyodyntaa

myds hotelleissa.

2.7 Turvallisuuskulttuurin muutos

Turvallisuuskulttuurin - muutokseen vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa

kansainvalistyminen ja rajojen aukeaminen, tilapaistydvoima, jolla ei ole
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turvallisuuskoulutusta, rikollisuuden kasvaminen, terrorismi, huumeet,
jarjestaytynyt rikollisuus, yleinen turvattomuuden tunne ja perinteisten arvojen
hamartyminen (Rautiainen & Siiskonen 2011, 328). Turvallisuuskulttuurissa
tapahtuu muutosta useimmiten tekniikan kehittyessa, markkinoiden muuttuessa,
omistajan tai johdon vaihdoksissa, fuusioitumisessa ja kun vallitsevaan
tilanteeseen ollaan tyytymattomia (Ruuhilehto & Vilppola 2000, 26).
Turvallisuuskulttuuria voidaan lahtea muuttamaan esimerkiksi yhdessad saman
ajatusmaailman jakavien ihmisten kanssa (Hiltunen 2012, 27). Kun tietty joukko
ihmisia uskoo samaan asiaan ja jakaa yhteisen paamaaran, voivat he
toiminnallaan onnistua saamaan aikaan muutoksen. Onnistunut muutos vaatii
muutokseen motivointia, muutosta vastustavien voimien heikentamista,
edistymisen seurantaa sekd tavoitteiden ja toiminnan korjaamista tarpeen
tullen. (Ruuhilehto & Vilppola 2000, 26.)

Turvallisuuskulttuurin muutosta on vaikea ennakoida, silla se muuttuu ajan
myo6td, ottaen vaikutteita ympéardivasta maailmasta ja maailman tapahtumista.
Muutaman vuoden sisdan varsinkin erilaisista ampumavalikohtauksista on ollut
paljon keskustelua. Otsikoissa ovat olleet muun muassa kouluampumiset,
Hyvinkddn ampumarikos, Yhdysvalloissa elokuvateatterissa tapahtunut
"Batman-ammuskelu”, Savon vahinkolaukaukset ja viimeisimpana Ranskan
Alpeilla tapahtunut matkailijoiden joukkosurma. Erilaiset ampumarikokset ovat
herattaneet keskustelua aselakien tiukentamisesta. Tallaiset tapahtumat saavat
aikaan sen, etta yhteiskunnassa aletaan yha enemman pohtia sita, kuinka
tapahtumia voitaisiin ehkaistéd ja mitd parannuksia olisi tehtavissa. Yritetaan
etsia syitd tapahtumien syntyyn ja ratkoa naitd ongelmia sekad valttya niilta

tulevaisuudessa.

2.7.1 Kyberturvallisuus

Jarno Limnéll (2012) kirjoittaa lltalehden blogikirjoituksessaan “Terrorismi
vaihtuu bitteihin — tarvitaan suomalaista osaamista” kyberturvallisuudesta ja -

uhista. Kyberturvallisuudella tarkoitetaan sitd, kuinka toimivaa tietoverkkojen
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turvallisuus on. Blogissaan Limnéll mainitsee siitd, kuinka nyky-yhteiskunta
rakentuu vahvasti digitaalisen maailman varaan, mika tarkoittaa samalla sita,
ettd olemme entistd haavoittuvaisempia kyberuhille. Limnéllin sanoin kyberuhat
voivat aiheuttaa taloudellisia menetyksid, yhteiskunnallista epé&jarjestysta,

mielipahaa seka myds fyysista tuhoa.

Limnéll (2012) mainitsee kyberturvallisuuden suurimman ongelman olevan talla
hetkella kyberrikollisuus, ja kyberturvallisuutta ajatellen, ongelmallisinta
tilanteessa olevan kansainvalisten pelisdantéjen puuttuminen. H&n myds
muistuttaa, ettd digitaalisen ja fyysisen maailman sdénnoksia ei voida suoraan
soveltaa keskendén. Limnéllin mielestd ’pelisddntdjen ohella tarvitaan
uudenlaista turvallisuusajattelua — ja uudenlaisia ratkaisuja”. Hanen mukaansa
myos “bittimaailmassa sodan ja rauhan vélinen raja hamértynee entisestaéan,
oma turvallisuuden tunteemme rakentuu uudella tavalla ja erilaiset
kansainvaliset tai yhteiskunnalliset  kriisitilanteet  muuttunevat hyvin

epdmaaéraisiksi, ilman selkeaé alkua tai loppua oleviksi”.

Myos Robert Mueller (2012) mainitsee kyberturvallisuuskonferenssissa
pitAmassaan puheessa, ettd kyberuhat ovat kehittyneet huomattavasti viime
vuosikymmenen aikana. Talla hetkella FBI pitaa terrorismia vield Yhdysvaltojen
pahimpana turvallisuusuhkana, mutta on todennakaista, etta
|&hitulevaisuudessa kyberuhat nousevat terrorismin ohi maan pahimmaksi

uhaksi.

Mueller (2012) uskoo siihen, ettd tiedon jakamisella ja panostamalla yhteisten
voimavarojen kehittdmiseen, pystytaan parhaiten taistelemaan kyberuhkia
vastaan. Hanen mielestadn meidan kaikkien pitda tyoskennella yhteisvoimin

turvataksemme omaisuutemme, yksityisyytemme, ideamme ja innovaatiomme.

Nykyd&n monet yritykset ovat riippuvaisia tietoverkkojen toiminnasta, eivatka
hotellit ole poikkeus. Useissa hotelleissa tietoverkkojen toiminta on
valttamatonta, jotta hotellitoimintaa voidaan pyorittdd. Esimerkiksi internet-
yhteyden katkeaminen voi pahimmassa tapauksessa haitata merkittavasti

hotellissa suoritettavia toimintoja, kuten sisaan- ja uloskirjausta, varaus- ja
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maksujarjestelman toimivuutta sekd niin sanotun yodajon (= raportointiajo, joka
tekee huoneveloitukset, tulostaa raportteja ja laskee paivittaiset tilastot, myynnit
ja maksut (Rautiainen & Siiskonen 2011, 165).) tekemista. Kyberrikollisuus on
uhka yritysturvallisuudelle. Koska erilaiset hotellitoiminnot ovat paaasiassa
keskittyneet tietokoneen avulla tehtaviksi, voi tietoverkkoihin tunkeutuminen
aiheuttaa mittavaa haittaa. Varsinkin asiakastietojen joutumisella vaariin kasiin
olisi haitta erittéin laaja-alainen. Asiakasrekisterissa on suuri maara henkilo- ja
osoitetietoja, jotka ovat vaarassa, jos tietoverkkoihin tunkeudutaan. Sama vaara
olisi henkilokunnan tietojen seka yritysten laskutusosoitteiden ja muiden tietojen
kanssa. Kyberuhkien mahdollisuus ei ole uhka vain yritysturvallisuudelle, vaan
yrityksen tietoverkkoihin tunkeutumisella on vaikutusta my6s asiakas- ja
henkilostoturvallisuuteen. Mitd enemman yhteiskunnassa ollaan riippuvaisia

tietoverkoista, sitd enemman myds kyberuhkien maara kasvaa.

Niin hotelleissa kuin muissakin yrityksissa on tarkead, ettd osataan tarkastella
turvallisuusuhkia avoimin mielin, eikd kangistuta tuttuihin kaavoihin. Koska
rikolliset kehittavat koko ajan omaa toimintaansa uudenlaisilla rikosmuodoilla,
my0s yritysten pitd& osata varautua niihin mahdollisimman hyvin. Varsinkin ajan
tasalla oleva turvallisuuskartoitus auttaa hahmottamaan toiminnan puutteita ja
laatimaan uusia menettelytapoja. Myds yhteistyd alueen muiden toimijoiden

kanssa voi antaa uusia nakdkulmia ja parantaa toimintamalleja.

2.7.2 Musta Joutsen

Kuten aiemmin luvussa 2.4 mainittiin, turvallisuuskulttuuri on kykya ja tahtoa
ymmartaa, millaisia vaaroja organisaation toimintaan liittyy ja miten niita
voidaan ehkaistd. Ennakointikaan ei ole aina riittavd keino suojautua
turvallisuusuhkia vastaan. Niin kutsutut Mustat Joutsenet voivat yllattdd myos
hyvin turvallisuuteen panostavan yrityksen. Mustaksi Joutseneksi kutsutaan
erittain epatodennakdistd tapahtumaa, jolla on kolme ominaisuutta: se ei ole
ennustettavissa, silla on valtava vaikutus ja se on jalkikdteen selitettdvissa
(Taleb 2007, 15-16).
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Nimensa Musta Joutsen -teoria on saanut siitd olettamuksesta, ettd kaikki
joutsenet olisivat valkoisia. Kun Australia ja sielld elavat mustat joutsenet
|6ydettiin, kumosi se aiemman olettamuksen vain valkoisten joutsenten
olemassaolosta. Esimerkkeja Mustista Joutsenista ovat muun muassa
syyskuun 11. paivan terroristinydkkays vuonna 2001 ja Tyynenmeren tsunami
joulukuussa 2004 (Taleb 2007, 15, 17-18).

On vaikea ennalta maaritella millainen Musta Joutsen voisi hotelleja
tulevaisuudessa uhata, mutta esimerkiksi mittava kyberuhka, kuten hotellin
tietoverkkoon tunkeutuminen, on mahdollinen. Suomea pidetaan talla hetkella
erittain turvallisena matkustusmaana, mutta suomalaisiinkin hotelleihin voi
tulevaisuudessa kohdistua pommi-iskuja ja muita vakavia ennalta
arvaamattomia turvallisuusuhkia. Vaikka maailman tapahtumat auttavat
pohtimaan asioita uudella tavalla ja valmistautumaan epatodennakoéiseen -
mutta mahdolliseen, on mahdotonta varautua kaikkeen. On hyva pitda
mielessa, ettd varmimmatkin turvajarjestelmét on joku keksinyt ja kehitellyt, ja
naiden turvallisuustietojen joutuminen vaariin kasiin voi aiheuttaa laajoja

turvallisuusuhkia.

2.7.3 Hotelli-iskut

Maailmalla Ilukuisiin hotelleihin kohdistuneet pommi-iskut ovat herattaneet
ajatuksia  hotelliturvallisuudesta. Intiassa vuonna 2008 tapahtuneissa
hyokkayksissa Mumbain Taj Mahal ja Oberoi -hotelleihin terroristit tappoivat ja
ottivat vangeikseen lukuisia hotellin asukkaita (Bradsher & Sengupta 2008).
Indonesian Jakartassa vuonna 2009 tehtiin pommi-isku seka Marriott etta Ritz-
Carlton -hotelleihin. Marriott-hotellissa iskun tekijana oli hotellin asiakas.
Marriott-ketjun hotelleihin on tehty ennenkin terrori-iskuja; samaiseen Jakartan
hotelliin vuonna 2003 ja Pakistanin Islamabadissa sijaitsevaan hotelliin vuonna
2008. (MTV3 2009.) Tand vuonna Afganistanin paakaupungissa Kabulissa
Taliban-kapinalliset hyokkéasivat Spozhmai-hotellin  ja ottivat kymmenia
panttivankeja (Nurmi 2012).
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Katja Okkonen (2009a) mainitsee artikkelissaan “Hotelleista tuli terroristien
suosikkikohteita”, ettda kansainvalisistd hotelliketjuista, kuten  Hilton,
InterContinental, Marriott ja Radisson, on tullut houkuttelevia kohteita
terroristeille l&ansimaisen kulttuurin symboleina. Hotellit ovat helpompia ja
kiinnostavampia kohteita kuin lentokentéat tai suurlahetystot ja sotilaskohteet,
joiden turvallisuuden parantamiseen on keskitytty varsinkin syyskuun 11.
iskujen jalkeen. Houkuttelevinta hotelleissa on suuri ihmismassa, joka tarkoittaa
samalla laajan tuhon mahdollisuutta seka se, ettd sisdan kirjautuminen hotelliin

on niin helppoa.

Suomessa ei vastaavanlaisia hotelli-iskuja ole tapahtunut. Tapahtumat, joita
suomalaisissa hotelleissa on ilmennyt, ovat mittakaavaltaan paljon pienempia.
Naista esimerkkeind ovat muun muassa GLO-hotellissa Helsingissa tapahtunut
huumeiden yliannostuksesta johtunut hotellikuolema, hotellihuoneen irtaimiston
anastaminen Joensuussa seka hotellihuoneessa riehuminen ja irtaimiston
rikkominen etsintakuulutetun vankikarkurin toimesta Kajaanissa (Jormanainen
2012; MTV3 2012; STT 2012). Turussa on Park Hotellin vastaanotto ry@stetty
vuonna 2004, jolloin humalainen rydstaja kidnappasi mukaansa myds
vastaanottovirkailijan. Park Hotelliin rydstdja tunkeutui sisaan avoimesta
ikkunasta ja sai pienen rahasumman lisaksi saaliikseen tupakkaa ja alkoholia.
Kidnapattu vastaanottovirkailija paasi vapaaksi vajaan tunnin kuluttua, kun
ryostdja nukahti taksiin kesken pakomatkan. (Saleva 2005; Turun Sanomat
2004.)

Hotelli-iskut ympari maailmaa ovat vaikuttaneet turvatoimien kiristamiseen.
Katja Okkosen (2009b) artikkelista "Hotellien turvatoimet ovat lisdédntyneet” kay
ilmi, ettéa ainakin arabimaissa, Turkissa, Meksikossa, Thaimaassa ja Israelissa
turvatoimet ovat tiukentuneet ja ne koskevat useimmiten vahintaan neljan
tahden hotelleja. Turvatoimia on tiukennettu muun muassa turvamiesten
lisddmiselld, autojen tutkimisella pommien varalta, metallinpaljastimilla ja
tavaroiden lapivalaisulla. Suomessa ei viela ole tehty nain radikaaleja

muutoksia turvatoimiin. Esimerkiksi helsinkildisessa hotelli Palace Kampissa
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tiukennetut turvatoimet ovat kaytbéssa ainoastaan suurimpien tilaisuuksien,

kuten huippukokousten aikana.
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3 KYSELY TURKULAISTEN HOTELLIEN
TURVALLISUUDESTA

3.1 Kysely menetelména

Kyselya voidaan kayttad yhtena tiedonkeruumenetelmana ja se sopii lahes
jokaiseen tutkimukseen. Kyselytutkimuksen olennainen osa on kyselylomake,
jonka avulla tarvittava tieto saadaan kerattya (Heikkila 1999, 46). Kyselylomake
on kaikille vastaajille samanlainen; kysymykset kysytaan kaikilta vastaajilta
tasmalleen samalla tavalla ja samassa jarjestyksessa. Kyselylomakkeen etuja
ovat mahdollisuus laajaan tutkimusaineistoon seka sen tehokkuus. Hyvin
suunnitellulla  ja  selkealla kyselylomakkeella ~ voidaan vahentaa
vastausvaihtoehtojen vaarinymmarrysta ja saadaan madallettua

vastauskynnysté. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 193-195.)

Informoidussa  kyselyssd  kyselylomakkeet jaetaan henkilokohtaisesti
kohderyhmalle. Informoidun kyselyn hyva puoli on se, ettd kyselylomakkeita
jakaessa on mahdollisuus viela kertoa tutkimuksen tarkoituksesta, selostaa
kyselya seka vastata kysymyksiin. (Hirsjarvi ym. 2009, 196-197.) Taman
opinnaytetyon aineisto keréattiin informoidun kyselyn muodossa, jotta vastaajille
voitiin painottaa kyselyn anonyymiytta ja vastaamisen tarkeytta.

Valitsin menetelmakseni kyselyn, koska sen avulla sain keréattya vastauksia
suurelta ja hajanaiselta kohderyhmalta parhaiten. Tavoitin kyselylomakkeella
joukon vastaanottovirkailijoita eri hotelleista, ja ndiden vastausten perusteella
sain varsin kattavan kuvan turvallisuusasioiden toimimisesta

hotelliymparistdssa.

3.2 Kyselylomake

Kyselylomake (Liite 1) oli nelisivuinen. Lomake sisalsi yhteensa 27 kysymysta,

ja se koostui monivalinta- ja avoimista kysymyksista. Lomakkeen alussa
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kerrottiin kyselyn tarkoitus ja korostettiin sitd, ettd yksittaisia kyselyyn vastaajia
ja heidan hotellejaan ei tulla kasittelemaéan opinnaytetydssa nimelta.

Kyselylomake oli jaettu neljd&n eri osioon, jotka olivat: taustatiedot, koulutus,
yksintyoskentely vastaanotossa ja turvallisuus. Taustatiedoissa Kkysyttiin
vastaajien sukupuolta, ikaa, alan tyokokemusta sekd tydsuhteen muotoa.
Naiden liséksi kysyttin myds missa hotelleissa vastaajat tydskentelevat, mita
tyovuoroja he tekevat ja kokevatko he tydymparistonsa turvalliseksi.

Koulutus-osiossa kysyttiin onko vastaajia koulutettu turvallisuusasioissa ja miten
heitd on koulutettu. Vastaajilta kysyttiin myds omaavatko he mielestaan riittavat
taidot toimia tosipaikan tullen ja saavatko he riittdvasti tietoa ja koulutusta

turvallisuusasioista.

Yksintyoskentely vastaanotossa -0sio oli suunnattu niille tydntekijéille, jotka ovat
tyoskennelleet vastaanotossa yksin. Yksintyoskentely vastaanotossa -osiossa
kysyttiin kokeeko vastaaja olonsa turvalliseksi yksin tyoskennellessa, milla
tavoin yksintydskentely vaikuttaa tyéhon, onko mahdollisuutta taukoihin yksin

tydskennellessa ja miten tauot on jarjestetty.

Viimeisessa eli Turvallisuus-osiossa vastaajilta kysyttiin onko hanen henkeaan
uhattu, onko héan kohdannut tyéssdaan uhkaavia henkil6ita, minka tyyppisiin
henkiloihin uhkaavat tilanteet yleensa liittyvat, millaisia turvallisuutta uhkaavia
tapauksia on uralla tullut vastaan ja mita riskeja vastaaja kokee tytsséaan
olevan. Naiden jalkeen kysyttiin viela alkoholimyynnista vastaanotossa ja sen
vaikutuksista tydymparistoon, vartioinnista ja sen tarpeellisuudesta, mita
turvavalineitéd vastaanotossa on kaytéssa ja yhteistyon toimivuudesta muiden

alueen hotellien kesken.

3.2.1 Taustatiedot vastaajista

Kyselylomake jaettin yhteensd yhdeksaan turkulaiseen hotelliin, mutta

vastauksia tuli ainoastaan kahdeksasta hotellista. Vastausprosentiksi muodostui
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35. Kyselylomakkeeseen vastanneista 76 % on naisia ja 24 % miehia. Suurin

osa vastaajista on 20—40-vuotiaita henkiloita (Kuvio 4).

G0v tai vii. 2% alle 20v: 5%
50-50v: 5%

20-28v: 43%

30-38v: 33%

Kuvio 4. Ikajakauma.

Mielenkiintoista on, etta lahes puolella vastaajista (48 %) on tytkokemusta
alasta vain 0-5 vuotta. Tama voi johtua siitd, etta vastaajista monet ovat nuoria,
jotka viela opiskelevat ja tekevat toitd opiskelujen ohella. Myds silla voi olla
vaikutusta, ettd joillekin henkilgille vastaanottotyd ei ole varsinainen pidemman
ajanjakson unelmaty®, vaan pikemminkin kokemusta kartuttavaa. Majoitusalaa
pidetaankin niin sanottuna “lapikulkualana”, jolle ominaista ovat suhteellisen
lyhyet tyosuhteet (Ennakointikamari 2009). Kolmannes vastaajista on
tyoskennellyt alalla kuudesta viiteentoista vuoteen. 17 % vastaajista on

puolestaan tydskennellyt alalla jo yli 16 vuotta. (Kuvio 5.)
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yli 30v: 5%

11-15v: 14%

Kuvio 5. Alan tybkokemus.

Vakituisessa tyosuhteessa on 67 % vastaajista. Osa-aikaisia on 12 % ja
maaraaikaisia 17 % vastaajista. Sesonkityontekijoita ei vastaajien joukossa ollut

lainkaan ja 5 % vastasi olevansa harjoittelijoita.

Suurin osa tydvuoroista on aamu- ja iltavuoroja. Aamuvuoroja tekee 34 % ja
iltavuoroja 35 % vastaajista. Vastaanottotyontekijoista 24 % tekee yovuoroja ja
7 % vastasi tekevdnsa my0s muita vuoroja, kuten aamiais- ja toimistovuoroja
sekd myyntipalvelua. Yo6vuoroja tekevista henkildista puolet (50 %) tekee

pelkastaan yovuoroja.

Vastaajista 81 % kokee tydymparistonsa turvalliseksi. Tahan vaikuttavat muun
muassa hyvat turvajarjestelyt, turvallinen poistumistie, kokemus alalta, muiden
tyontekijoiden, vartijan tai aulavahdin lAsnaolo seka rauhallinen sijainti.

14 % vastaajista on sitd miltd, etta tyoymparistd ei ole turvallinen.
Tyoymparistdon turvattomuuteen vaikuttaviksi tekijoiksi mainittiin vartijoiden tai
aulaisannan  puuttuminen sekd huonosti toimivat ja epdaluotettavat
turvajarjestelmat, kuten kameravalvonnan puutteellisuus. Myds aggressiiviset ja
arvaamattomat asiakkaat sekd epavarmuus omasta osaamisesta tosipaikan

tullen vaikuttavat negatiivisesti turvallisuuskokemukseen.
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Osa (5 %) vastaanottotyontekijbista ei osannut maarittdd tydymparistbdan
pelkastaan turvalliseksi tai turvattomaksi. Heiddn mielestaan ty0ympariston
turvallisuus riippuu  muun henkilokunnan lasnaolosta ja tydvuorojen

ajankohdasta.

3.2.2 Koulutus

Vastaajilta kysyttiin  heidan saamastaan koulutuksesta turvallisuusasioissa.
86 % vastasi saaneensa turvallisuuskoulutusta ja 14 % vastasi tahan
kielteisesti. Turvallisuuskoulutusta saaneista 34 % on saanut
paloturvallisuuskoulutusta, 35 % ensiapukoulutusta ja 12 %:lle on pidetty
poistumisharjoitus. Muiksi koulutuksiksi mainittiin perehdytys ja ohjeistus
tyopaikan toimintatavoista, hygieniapassi, turvapassi, jarjestyksenvalvonta seka

koulutus uhkaavassa tilanteessa toimimisesta.

Vaikka tydntekijat saisivat koulutusta erilaisiin tilanteisiin liittyen, voi tosipaikan
tullen ohjeet unohtua. Usein on myds niin, etta teoriassa kaikki on helpompaa ja
selkeampaa kuin kaytdnnossa. Vastaajista 60 % omaa kuitenkin mielestaan
riittdvat taidot toimia tosipaikan tullen. 40 % on puolestaan sitd mielta, etta

tosipaikan tullen omat taidot eivat riittisi suoriutumaan tilanteesta.

Riittavasti tietoa ja koulutusta turvallisuusasioista saa mielestddn 63 %
vastaajista. 37 % kokee, ettda taman suhteen olisi parannettavaa, silla tiedotus ja

koulutus eivat ole riittavia.

3.2.3 Yksintydskentely vastaanotossa

Kyselylomakkeeseen vastanneista jopa 90 % on tydskennellyt vastaanotossa
yksin (Kuvio 6). Tama kertoo siitd, ettd yksintyoskentely on nyky&an

pikemminkin saanto kuin poikkeus hotellialalla.
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En: 10%

Hoylld: 90%

Kuvio 6. Oletko tydskennellyt vastaanotossa yksin?

Suurin osa (78 %) \vastaajista kokee olonsa turvalliseksi  yksin
tyoskennellessaan. Heidan mielestadn yksintyoskentely tuntuu turvalliselta
useimmiten kameravalvonnan ja vartioinnin vuoksi. Muiden tydntekijGiden
lasnaolo muilla osastoilla sek& kokemuksen tuoma varmuus vaikuttavat myos
turvallisuuden tunteeseen. 14 % vastaajista ei koe oloaan turvalliseksi, ja tdhan
vaikuttavia seikkoja ovat muun muassa paikan paalla olevan vartioinnin
puuttuminen, epavarmuus avun saamisesta paikalle tarpeeksi nopeasti ja
aggressiivisesti kayttaytyvat asiakkaat. 8 % vastaajista rastitti kummatkin
vastausvaihtoehdot. Paasaantodisesti he kokevat olonsa turvalliseksi, mutta
toisinaan on tilanteita, jolloin muun henkildkunnan lasnéololle olisi tarvetta.
Myds ajatus siitd, etta vaikka vield ei ole tapahtunut mitdan, niin tosipaikan

tullen olo olisi erittain avuton.

Kuten kuviosta 7 kay ilmi, useimmiten yksintyoskentely aiheuttaa vastaajille
Kiiretta ja stressid. Vastaajista 35 % kokee yksintydskentelyn olevan kiireellista
ja 26 % kokee sen olevan stressaavaa. 12 %:lle yksintydskentely aiheuttaa
riittAmattomyyden tunnetta ja 15 % vastaajista ilmoitti tyon laadun karsivan.
Vastauksista ilmeni, ettd yksintyoskentely aiheuttaa negatiivisen ketjureaktion.
Koska yksintydskentely on kiireistda, se aiheuttaa stressid, joka puolestaan
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vaikuttaa siihen, ettd tyon laatu kérsii. On huolestuttavaa, etta
yksintydskentelylla on tallaiset seuraukset.

Vastausten perusteella yksintyoskentely voi nostaa yksindisyyden tunteen
pintaan sekad vaikuttaa asiakkaiden mielialaan, silla kiireen keskella asiakkaat
turhautuvat ja tulevat kiukkuisiksi. Osa vastaajista ei koe yksintyoskentelylla

olevan mitaan negatiivista vaikutusta tyontekoon.

muuta, mitd?: 13%

- kiirettd: 35%

tyén laadun
kérsimista: 15%

rittamattémyyden
tunnetta: 12%

stressid; 26%

Kuvio 7. Mita yksintydskentely aiheuttaa tydssasi?

Yksin tyoskennellessa taukoihin on mahdollisuus 43 %:lla vastaajista. Tauot on
jarjestetty useimmiten muiden osastojen henkildkunnan avustuksella tai
hiljaisina hetking, kun ei ole asiakkaita. Aina ei ole mahdollisuutta poistua edes

vastaanotosta, vaan taukoa pidetaan tyon ohessa tyétilanteen salliessa.

35 %:lla ei puolestaan ole tilaisuutta taukojen pitdmiseen. Osalle (22 %)
vastaajista tauot ovat toisinaan mahdollisia. Jos muilla osastoilla on osaavaa
henkilokuntaa tauottamaan, taukoja voidaan pitaa, mutta muuten taukoihin ei
ole mahdollisuutta.
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Vastauksista voidaan paatella, ettd vastaajat ovat tulkinneet kysymyksen
keskenaan eri tavalla. Osa vastaajista tulkitsee tauon hetkeksi, jolloin ei ole
asiakkaita, toisille tauko merkitsee hetked, jolloin joku muu henkilokunnan jasen

on tauottamassa ja itse paésee poistumaan vastaanotosta.

3.2.4 Turvallisuus-osio

Kyselylomakkeen Turvallisuus-osiossa vastaajilta kysyttin - onko heidan
henke&dan uhattu. 31 % vastasi kysymykseen myodnteisesti ja 69 % kielteisesti.
Seuraavaksi vastaajilta kysyttin ovatko he kohdanneet tydssdan uhkaavia
henkiloita ja perati 79 % vastaajista vastasi myonteisesti. 21 %:lle vastaajista
uhkaavia henkiloita ei ole tullut viela vastaan.

Kysyttaessd mink& tyyppisiin henkildihin uhkaavat tilanteet yleensa liittyvat,
vastaukset olivat melko samanlaisia kesken&&n. Lahes kaikki vastaajista
mainitsi uhkaavan henkildon olevan yleensd humalassa tai muiden péaihteiden
vaikutuksen alaisena, josta johtuen heiddn kaytoksensa voi olla hyvin
arvaamatonta, mika lisdd uhkaavan tilanteen tuntua. Varsinkin jos paihtyneelta
henkilolta kieltéd majoituksen tai anniskelun, heidan kaytoksensa voi muuttua
uhkaavaksi ja aggressiiviseksi. Myds mielenterveysongelmaisten henkildiden

mainittiin toisinaan liittyvan uhkaaviin tilanteisiin.

Halusin kyselylomakkeessa vield tarkentaa, millaisia turvallisuutta uhkaavia
tapauksia vastaajien uralla on tullut vastaan tai mita he ovat itse kokeneet.
Vastauksista ilmeni laaja skaala erilaisia tapahtumia. Moni vastasi uhkaavien
tilanteiden jadvan yleensa suusanalliseen uhkailuun, mutta osa vastaajista on
joutunut kokemaan myds fyysista vakivaltaa tydssaan. Vastaajat ovat kokeneet
muun muassa veitselld ja muilla aseilla uhkailua, lydomista nyrkilla, tuolilla ja
vastaanottotiskilla olevien tavaroiden heittamistd, kuristamista, ahdistelua,
sylkemista ja huumeneulalla sohimista. Reklamaatiotilanteetkin ovat johtaneet
toisinaan asiakkaiden aggressiivisuuteen ja uhitteluun. Muutama vastaajista on
joutunut kokemaan rydstétilanteen seka pommiuhkauspuhelun. Sammuneet

henkil6t hotellin wc-tiloissa sekd huoneen ikkunasta hyppaamassa olevat
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ihmiset ovat aiheuttaneet myo6s vaarallisia tilanteita. Kyselylomakkeen
vastausten perusteella ei mielestani hotellialaa turhaan pideta tyévakivallan
riskirynméan kuuluvana. On myo6s selvaa, ettad kaikkiin naihin tilanteisiin ei voi
varautua eikd asennoitua ennalta. Onkin tarkeaa, etta henkilokunta ja johto ovat
vuorovaikutuksessa keskenaan, jotta tieto naista tilanteista valittyy eteenpain.
Yhteisvoimin tehtava turvallisuuskartoitus auttaa parhaiten téllaisten tilanteiden

ennakoinnissa ja ehkaisemisessa.

Halusin kyselyssani kartoittaa my6s sita, minkélaisia riskeja vastaajat kokevat
tydssaan olevan ja kuinka niihin on varauduttu. Vastausten perusteella rysto
koetaan suurimpana riskina paihtyneiden ja muiden arvaamattomien seka
aggressiivisten henkildiden kanssa. Asiakkaiden taholta tuleva ahdistelu ja
|&hentely, tulipalot, sekd yksintyoskentely koetaan myos riskeiksi. L&ahes
jokaisessa hotellissa on naihin tilanteisiin varauduttu samalla tavalla.
Kameravalvonta, turvapainike, ovien lukitsemismahdollisuus, vartiointi,
palovaroittimet, ohjeistukset ja riskienkartoitus auttavat varautumaan erilaisiin
riskeihin. Riskina pidetd&n myds, etta vartijan saaminen paikalle vie lilan kauan
aikaa ja jos yksintydskentelevalle sattuu jotain, kukaan ei ole auttamassa tai
halyttamassa apua. Kaikissa hotelleissa ei ole mydskaan mahdollisuutta
turvalliseen pakenemiseen vastaanotosta. Tama on mielestani sellainen asia,
joka tulisi ehdottomasti olla kunnossa jokaisessa hotellissa. Kun vastaanotosta
ei ole turvallista pakoreittia, on vastaanottovirkailja paljon avuttomampi ja

kykenemattémampi puolustautumaan uhkaavassa tilanteessa.

Vastauksissa painotettiin, ettd uhkaavan tilanteen sattuessa rauhallisen
kayttaytymisen avulla seka yrityksen saanndista ja ohjeistuksista kiinni
pitdmisella parjaa pitkalle. Erittain tarkeaé on henkildkunnan oma aktiivisuus ja
raportointi sek& toimiva tiedonkulku vuoronvaihdoissa ja my6és muiden hotellien
kesken. Turvallisuuskoulutusta pidetddn myds toimivana keinona erilaisten
tilanteiden kohtaamisessa. Osa vastaajista kokee, etta paihtyneiden henkildiden
varalle on vaikea varautua etukateen, silla heidan tekemisidan ei voi ennustaa

ja heidéan kanssaan keskustellessa ei valttamatta jarkipuhe tehoa.
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Noin puolet (52 %) vastaajista tyoskentelee vastaanotossa, jossa on
alkoholimyyntid. Heista 59 % kokee, etta alkoholimyynti aiheuttaa jonkinasteisia
jarjestyshairioita tai levottomuutta tyoymparistossa. Vastaajien mielesta
alkoholimyynnin negatiivisia vaikutuksia ovat juopuneet asiakkaat, jotka
meluavat, kayttaytyvat toisinaan aggressiivisesti, varsinkin jos anniskelu
lopetetaan, eivatkd osaa kayttdytya sivistyneesti. 41 %:n  mielesta

alkoholimyynnilla ei ole vaikutusta jarjestyshairididen syntyyn.

Useimmissa hotelleissa on nykyaan aulavahti, jarjestyksenvalvoja tai
jonkinlainen muu vartiointi, jolla yllapidetaan turvallisuutta. Vastaajista 72 %
tydskentelee hotellissa, jossa jonkinlainen vartiointi on jarjestetty. Suuressa osin
hotelleista on kiertdva vartiointi, joka kay kerran yodssa tai tulee soitettaessa
paikalle. Osa vastaajista kuitenkin kokee, etta lasna olevalle aulavahdille olisi
myoOs tarve, silla aina ei paikalle soitettava vartija ehdi tulemaan tarpeeksi
nopeasti. Osassa hotelleista on vartija paikalla vain isompien tapahtumien
yhteydessa tai viikonlopun iltatunteina ja osassa aulaisdntd on paikalla aina
iltatunteina. 28 % kyselylomakkeeseen vastanneista tyoskentelee hotellissa,

jossa vartiointia ei ole ja heista 46 % kokee, ettd vartiointi olisi tarpeellinen.

Turvavalineista kysyttdessa mainittiin  turvapainike (22 %), kannettava
turvapainike (17 %), kameravalvonta (38 %) ja ulko-oven avainkortinlukija (8 %)
vastaanoton kaytossa oleviksi turvavdlineiksi (Kuvio 8). Muita mainittuja
turvavalineitd ovat kaasusumutin, ulko-oven lukitus kaukosaatimella, kameralla
varustettu  ovipuhelin, ovikoodilla toimiva ulko-ovi, ovisummeri ja
avainkortinlukija hississd. Osa vastaajista kokee ulko-oven avainkortinlukijan
riskitekijaksi, jos avainkortti joutuu vaariin kasiin ja osa vastaajista on sita
mielta, ettd useammalle kameralle olisi tarve, jotta turvallisuutta saataisiin
parannettua entisestddn. Kaasusumutinta kaytettaessad on huomioitava se, etta
silla ei aina ole vaikutusta huumeita tai vahvoja psyykelaakkeita kayttaviin
henkiloihin (Isotalus & Saarela 2007, 32).
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Kuvio 8. Vastaanoton turvavéalineet.

Kyselylomakkeessa tahdoin kartoittaa myds yhteistydn toimivuutta muiden
alueen hotellien kesken. Vastaajista suurin osa (93 %) on sita mieltd, etta
yhteistyd on toimivaa ja hotellit ilmoittavat epadilyttavien henkildiden
likkumisesta seka karkureista (=henkil6t, jotka lahtevat maksamatta)
keskendan. Parannettavaakin yhteistydn toimivuudessa on, silla 7 % ei koe
yhteistydbn olevan riittdvaa. On tarkead, etta tieto karkureista ja muista
turvallisuuteen vaikuttavista tekijoistd vélitetddn eteenpain alueen muille

hotelleille, jotta tilanteisiin pystytddn paremmin varautumaan ennalta.
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4 KEHITYSEHDOTUKSIA TULOSTEN POHJALTA

4.1 Tybéymparisto

Kyselylomakkeen vastausten perusteella vastaanottohenkildston
turvallisuudessa on parantamisen varaa. Ongelmakohtia tuntuivat olevan tietyt
tyoympariston  puutteet, koulutusten  puutteellisuus, yksintydskentelyn
vaikutukset, uhkaavat tilanteet ja niissé toimiminen seka yhteistyon

toimimattomuus muiden alueen hotellien kesken.

Tyoturvallisuuslaki edellyttdd, etta tyodymparistba ja tydoloja on jatkuvasti
tarkkailtava, jotta tyontekijoiden liiallinen kuormitus voidaan estda. Ihmisen
hyvinvoinnin kannalta on valttamatonta, ettd tyd kuormittaa riittdvasti, mutta
liallisella ja lilan vahaisella kuormittumisella saattaa kuitenkin olla negatiivisia
vaikutuksia terveyteen. Haitallista stressia syntyy, kun ympéariston asettamat
vaatimukset koetaan omia selviytymiskeinoja suuremmiksi. Ammattitaito ja tyon
hallinta ovat tarkeimmat tyontekijan tyohyvinvointia edistavat tekijat. Tyonteon
vaikutukset vaihtelevat eri henkil6illa ja toiset tuntevatkin herkemmin fyysista
kuormittumista kuin toiset. Tydnantajan on huolehdittava henkilostdstaan niin,
ettd kaikki tyontekijat kokevat kuormituksen siedettdvana, eivatka joudu

kokemaan liiallista stressia tyostaan. (Tyoturvallisuuskeskus 2006, 101-103.)

On olennaista, etta tydpaikoilla pysahdytaan miettimaan millaisia turvallisuuteen
littyvia epakohtia tyOymparistdsta tai tydoloista loytyy. Jatkuvalla
panostamisella tyoturvallisuuteen pystytddn vahentamaan tybtapaturmien riskia
ja saadaan yllapidettya turvallisuutta seka tyon hallintaa parhaiten. Jokaisen
tyoyhteistssa olevan panos on tarked ja vain yhteisvoimin on mahdollista saada
paras mahdollinen tulos aikaiseksi. Varsinkin johdolla on merkittava rooli
turvallisuuden yllapitamisessa ja tahtaamisessa parempaan turvallisuuteen, silla
johto voi toimia esimerkkina alaisille ja kannustaa tyoyhteis6d kiinnittdma&an
enemman huomiota turvallisiin  tydtapoihin  ja muihin  tydympariston

turvallisuuteen vaikuttaviin tekijoihin (Hanhela ym. 2007, 23).
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Apuna tydympariston turvallisuuden suunnittelussa voisi kayttdd luvussa 2.5
mainittua KAURIS-menetelm&aé. Menetelmén tarkoituksena on osallistaa koko
tyoyhteis6 kehittdm&aan turvallisuutta. Menetelmdn soveltaminen alkaa
tyoryhman kokoamisella, johon parhaan tuloksen saavuttamiseksi tulisi kuulua
seka esimiehia etta tyontekijoita. TAman jalkeen tulee laatia toteutusaikataulu ja
tiedottaa koko tydyhteisdlle menetelmén soveltamisesta kaytdnnossa.
Menetelman alkuvaiheessa selvitetddn tydpaikan turvallisuuden nykytilanne
henkilokunnalle tehtavan kyselyn avulla. Kyselyn vastauksista tehdaan
yhteenveto, jonka jalkeen ty6ryhma toteuttaa arvioinnin vakivaltatilanteisiin
varautumisesta. Seuraavaksi tyoryhmén tehtavana on tarkastella tilannetta ja
laatia toimenpidesuunnitelma vakivaltariskien hallintaa varten.
Toimenpidesuunnitelman laatimisen jalkeen tyéryhman tehtavana on jarjestaa
koulutusta tyoyhteisdlle. Toimenpiteiden onnistumista ja turvallisuuden
paranemista kannattaa seurata saannodllisesti seka ottaa vakivaltariskien
arviointi ja kehittdminen osaksi normaalia toimintaa. (Isotalus ym. 2009, 6, 13—
17.)

Aiemmin luvussa 2.6.2 mainittiin tyontekijdiden neljasta perusoikeudesta;
suojautua, paeta, halyttda ja saada nopeasti apua seka tallentaa uhkaava
tilanne. TyOympariston suunnittelulla voidaan naihin perusoikeuksiin vaikuttaa.
Vastaanoton uudelleensuunnittelu ei rahallisesti valttamatta onnistu kovin
pienella budjetilla, mutta sen ansiosta voidaan saastaa jopa ihmishenkia. Jos
hotellin tulevaisuudensuunnitelmiin kuuluu jonkinlainen remontti, olisi samalla
suotavaa kiinnittdd huomiota myds vastaanoton turvallisuuteen. Jos remonttia ei
ole tiedossa lahitulevaisuudessa, voi vastaanoton turvallisuutta ja toimivuutta

pyrkia parantamaan pienilla muutoksilla ja huomioilla.

4.1.1 Pakeneminen

Varsinkin turvallinen poistumistie vastaanotosta on asia, mika jokaisessa
hotellissa tulisi olla kunnossa. Kaikissa hotelleissa vastaanotosta ei ole

turvallista pakoreittia, joka puolestaan on ensiarvoisen térked turvallisuuden
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edistdja. Jos vastaanottotyOontekija joutuu tyossdé&n uhkaavaan tilanteeseen
eikd pakenemismahdollisuutta ole, altistaa se tydntekijan tarpeettomaan

vaaraan.

Tiedostamalla eri pakoreittien mahdollisuuden, kykenee tydntekija todellisen
uhkatilanteen tullen pysymaan rauhallisempana. Olemassa olevien
poistumisreittien tulisi olla avoimia ja pakoon paasemisen mahdollisimman
nopeaa. Kalusteiden sijoitteluun kannattaa kiinnittdd huomiota, silla sen avulla
voidaan hidastaa uhkaavan henkilon hyokkaysaikeita ja parantaa
vastaanottotyontekijan  mahdollisuuksia  paastd pakoon nopeasti ja
vaivattomasti. (Huhtala 2004, 111-112.)

4.1.2 Suojautuminen

Turvallisen pakenemismahdollisuuden puuttuessa, vaikuttaa suojautumisen
helppous merkittavasti turvallisuuteen. Suojautumalla lahellda sijaitsevaan
lukittavaan tilaan, saadaan rakennettua este uhan ja vastaanottovirkailijan
vélille ja voitetaan aikaa. Lukittavassa tilassa on oltava mahdollisuus soittaa ja

halyttaa apua paikalle.

Suojautumista voidaan edesauttaa tarpeeksi korkealla vastaanottotiskilla, jonka
yli uhkaava henkil6 ei paase helposti tulemaan eika vahingoittamaan tyontekijaa
esimerkiksi lydmalla tai potkimalla. Minimoimalla myds vastaanottotiskilla olevat
irtotavarat, pystytdan edistamaan tyoympariston turvallisuutta ja suojautumaan
paremmin vakivallalta. Uhkaaviin tilanteisiin pystytddn parhaiten varautumaan
tarkkailemalla ja seuraamalla asiakkaita ja heidan edesottamuksiaan. (Huhtala
2004, 111, 135.)

4.1.3 Avun hélyttdminen ja uhkaavan tilanteen tallentaminen

Vastaanottotyontekijoiden  kaytéssa on erilaisia turvavalineitd. Avun
halyttdminen voi tapahtua esimerkiksi kiintedn tai kannettavan turvapainikkeen

avulla. Tyopisteen turvapainikkeen huomaamaton kaytté on mahdollistettava
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oikealla laitevalinnalla ja -sijoituksella (Liukkonen 2007, 28). Useimmilla
tyontekijoilla on kaytéssddn myods oma tai hotellin matkapuhelin, josta apua
voidaan halyttaa ja johon kannattaa tallentaa yleisimmat hatdnumerot (Huhtala
2004, 135-136).

Tyoympariston turvallisuutta voidaan edistdd tallentavan kameravalvonnan
avulla. Uhkaavien tilanteiden jalkeen tallenteet auttavat selvittamaan
tapahtumien kulkua ja jaljittamaan rikoksen tekijan. Kameroiden olemassa olo
ehkaisee usein uhkatilanteiden syntymisen, mutta on hyva muistaa, etta
turvajarjestelmat ovat vain turvallisuuden tukena, ne eivat esta uhkatilanteiden
syntya kokonaan. (Liukkonen 2007, 28—-29.)

4.2 Turvallisuuskoulutus

Hotelliala kuuluu tyovakivallan riskirynmé&éan, mika tarkoittaa mahdollisuutta
joutua esimerkiksi solvaamisen, huutamisen, toénimisen, pahoinpitelyn tai
aseella uhkailun kohteeksi. Myds rahan kasittely ja yksintydoskentely lisaavat

riskid joutua uhkaavaan tilanteeseen. (Isotalus & Saarela 2007, 6, 17.)

Kyselylomakkeeseen vastanneista osa kokee turvallisuuskoulutuksen olevan
puutteellista ja kaipaisi lisda tietoa turvallisuusasioista. Tahan tulisi yritysten
pystya vastaamaan. Turvallisuuskoulutusten tulisi vastata tyontekijoiden tarpeita
ja olla sellaisia, ettd niiden pohjalta tyontekijat todella tuntevat omaavansa
tarvittavat tiedot ja taidot tositilanteessa toimimiseen. Turvallisuuskoulutusten
tulisi olla osa perehdytystd ja valmistaa tyOntekijdd toimimaan erilaisissa
turvallisuuteen liittyvissa toiminnoissa. Jos tyontekijad ei perehdyteta riittavan
hyvin toimimaan esimerkiksi palohalytyksen sattuessa, voi tositilanteessa
seuraukset olla vakavia. Tositilanne voi sattua jo tyontekijan ensimmaisena
tyopaivana, joten on aarimmaisen tarkeda, ettd uhkaaviin tilanteisiin on
perehdytetty heti tyosuhteen alkaessa. Riittdva opastus ja ohjeistus auttavat

takaamaan tyontekijoiden valmiuden toimia eri tilanteissa.

Yritysten on mahdollista saada apua turvallisuuskoulutusten jarjestamiseen eri

tahoilta, kuten esimerkiksi pelastuslaitoksilta, Suomen Punaiselta Ristiltéd ja
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Suomen Pelastusalan Keskusjarjestolta. Pelastuslaitosten
turvallisuuskouluttajat  pitavat  muun muassa  paloturvallisuus-  ja
alkusammutuskoulutuksia, = neuvovat onnettomuuksien ehkaisyssa ja
onnettomuustilanteissa toimimisessa seka antavat ohjeistuksia erilaisten vaaraa
aiheuttavien tekijoiden tunnistamisessa (Varsinais-Suomen Pelastuslaitos
2012). Suomen Punainen risti puolestaan jarjestdaa ensiapu- ja
turvapassikoulutusta. Turvapassikoulutus sisaltaa ensiapu- ja
alkusammutuskoulutuksen sek& valmentaa uhkatilanteissa toimimiseen.
(Suomen Punainen Risti 2012a; Suomen Punainen Risti 2012b.) Suomen
Pelastusalan Keskusjarjesto jarjestaa matkailualan turvallisuuspassikoulutusta.
Koulutuksen tarkoituksena on lisdtd asiakasturvallisuutta, ennaltaehkaista
onnettomuuksien syntyd, parantaa omatoimista riskienhallintaa ja ohjeistaa,
kuinka hatatilanteessa tulisi toimia. Koulutuksessa perehdytd&n myds lakeihin ja
saantoihin  seka turvallisuuden merkitykseen matkailussa. (Suomen

Pelastusalan Keskusjarjestd 2012.)

Tosipaikan tullen on ihmisilla helposti tapana unohtaa mita ohjeistuksissa
sanottiin. Teoriatiedon hyddyntaminen kaytdnndssa ei aina onnistu. Tama
mainittin myds kyselylomakkeiden vastauksissa. Tasta johtuen saanndlliset
turvallisuuskoulutukset ovat aarimmaisen tarkeitd. Kun turvallisuuskoulutuksia
jarjestetddn henkiloston tarpeiden mukaisesti ja tarpeeksi usein, on henkiloston
helpompaa iskostaa  toimintatavat mieleensa. Eri  uhkatilanteiden
harjoitteleminen useampaan kertaan auttaa asioiden sisdistamisessa ja
helpottaa uhkatilanteessa toimimista. Osastopalavereissa voisi ottaa esille
erilaisia uhkaavia tilanteita ja harjoitella niista selviytymistd. Osastopalaverien
aikataulu on usein melko tiivis, mutta jos palavereita pidettaisiin useammin,
voisi tietyt palaverit sisdltda ainoastaan erilaisten uhkatilanteiden ja

turvallisuusriskien [apikayntia.

Vastausten perusteella uhkaavat tilanteet liittyvat useimmiten aggressiivisesti

tyoskentelevien olisi hyva opetella tunnistamaan aggression merkkeja. Talla

tavoin pystyy paremmin varautumaan ennalta uhkaavien tilanteiden syntyyn
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(Isotalus & Saarela 2007, 37). Uhkaavissa asiakastilanteissa toimiminen olisi
hyva sisallyttda osaksi annettavaa turvallisuuskoulutusta.

Kiihtyneen henkilén olemus voi olla jannittynyt tai hermostunut, katse tuijottava,
aani korottuva ja likkuminen hermostunutta ja edestakaista. Huumeiden
kayttajan olemus voi puolestaan olla sekavaa, mutta ilman alkoholin hajua,
pupillit joko poikkeavan pienet tai laajentuneet seka kaytdos poissaolevaa ja
vainoharhaista. (Isotalus & Saarela 2007, 37-39.) Kiinnittamalla huomiota
naihin seikkoihin, on mahdollista paremmin varautua uhkaavaan kaytokseen ja
samalla itse miettia oikeanlaista vuorovaikutustapaa henkilon kanssa. Omalla
kayttaytymisella voi olla ratkaiseva vaikutus siihen, kuinka henkil6 asioihin

suhtautuu ja saadaanko tilanne rauhoitettua vai ei.

Oikeanlaisena vuorovaikutustapana tilanteen rauhoittamisessa voi kokeilla niin
sanottua puhejudoa. Puhejudolla tarkoitetaan puhumalla rauhoittamista ja
kuuntelemista. Se koostuu myoOs eleistd ja sanattomasta viestinnasta ja on
joukko tietoisesti valittuja sanoja. (Huhtala 2004, 105.) Turvallisuuskoulutuksista
saadaan paras hyoty silloin, kun niitd pidetdan saanndallisin valiajoin, silla niiden
avulla voidaan ehkaista ja hallita vakivalta- ja uhkatilanteita (Isotalus ym. 2009,
41). Saanndlliset koulutukset auttavat pitdmaan ajantasaisia tietoja ja taitoja

ylla.

Palavereissa ja turvallisuuskoulutuksissa tulisi kayda lapi turvallisuutta lisdavia
toimintatapoja ja kaytantja. Tydyhteison tulisi tiedostaa yhteiset toimintatavat
esimerkiksi  siisteyden  yllapitamisessa, rahojen  k&sittelyssa  seka
maksupolitikassa, asiakkaiden sisdan- ja uloskirjauksessa ja huoneavainten
kontrolloimisessa. Kun tydyhteisdn jasenet panostavat yhdessa naihin asioihin,
saadaan turvallisuusriskeja minimoitua. Toimintatavat pommiuhkauspuhelun,
palohalytyksen, rydstétilanteen tai sahkokatkon sattuessa on hyva kayda lapi
henkiloston kanssa, ja harjoitella niitd, jotta kaikki tydyhteis66n kuuluvat osaavat
tosipaikan tullen asennoitua ja toimia oikealla tavalla. Toimintaa my6s
ryostotilanteen jalkeen, kuten tunnistuslomakkeen tayttdmista, on hyva

harjoitella etukateen. Palavereissa voitaisiin kéyda lapi case-tyyppisia
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harjoituksia, joiden avulla tyontekijat voisivat testata omaa osaamistaan

erilaisissa tilanteissa.

Turvallisuuskoulutusten tulisi sisaltdd myds hyvéat ohjeistukset ja opastukset
turvajarjestelmien kaytosta seka halytysten ja alkusammutuksen tekemisesta.
Lainsaadantéd on hyva kayda lapi ja sen olemassa olosta kannattaa muistuttaa
tarpeeksi usein, jotta tyontekijat voivat miettid omia toimiaan myds lain kannalta.
Palaverien ja koulutuksien sisalldssa tulisi ottaa huomioon henkilékunnan
toiveet ja tarpeet. Olisi hyva, ettd palavereissa voitaisiin yhdessad miettia
seuraavan kerran ohjelmaa ja koulutuksen sisdltda. Henkilokunnan
omakohtaisia kokemuksia voitaisiin my6s kayda lapi ja keskustella miten
tilanteissa on toimittu ja kuinka niisté on selvitty. Talla tavoin koulutuksien hyoty

saataisiin maksimoitua.

4.3 Yksintyoskentely

Koska lahes kaikki vastaanotossa tydskentelevat joutuvat tekemaan tyota
toisinaan yksin, on yksintyoskentelyn turvallisuuteen kiinnitettdva huomiota.
Vastaajille kameravalvonnalla, vartioinnilla ja muiden osastojen tyontekijoiden
lasnaololla on suuri merkitys turvallisuuden tunteen kannalta. Tamén ja lain
vaatimuksien tayttamisen vuoksi tyopaikoilla tulisi kartoittaa yksintydskentelyyn
liittyvat riskit ja tehd& mahdollisia parannuksia niihin. Mita paremmin tyopaikalla
huomioidaan tydntekijoiden ajatukset ja tuntemukset turvallisuuteen liittyen, eika
vain yriteta tayttaa lain vaatimuksia, sitd paremmat tydolosuhteet on mahdollista

Saavuttaa.

Kyselylomakkeen vastauksista kavi ilmi, ettd negatiivisesti turvallisuuden
tunteeseen  yksintydskennellessd vaikuttavat vartioinnin  puuttuminen,
aggressiiviset asiakkaat ja epadvarmuus avun saamisesta tarpeeksi nopeasti.
Vartiointiin panostamalla pystyttaisiin vaikuttamaan positiivisesti tyoyhteisén
turvallisuuden tunteeseen, joka véhentdisi samalla myods yksintydskentelyn
henkista rasitusta. Vartioinnin lisddmiselld voitaisiin saada vahennettya myos

asiakkaiden aggressiivista kayttaytymista. Paikan paalla oleva vartiointi viestii jo
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pelkalla olemassa olollaan niin asiakkaille kuin henkilokunnallekin turvallisuuden
yllapitdmisesta. Myds aulaisannan lasnaolo myohaisina tunteina rauhoittaisi
henkilokunnan mieltd ja wuskon, etta silla olisi vaikutusta asiakkaiden
kayttaytymiseenkin. Varsinkin vastaanotoissa ja hotelleissa, joiden yhteydessa
on alkoholimyyntia, uskon vartioinnin vaikuttavan rauhoittavasti asiakkaiden

kaytokseen.

Turvallisuuteen tyOpaikalla voidaan vaikuttaa kaikkien tyontekijoiden
perehdyttamisella, kouluttamisella turvallisiin toimintatapoihin, selkeilla yhteisilla
toimintatavoilla ja niiden harjoittelemisella tarpeeksi usein (Isotalus ym. 2009,
20). Yksintyoskennellessa hallinnan tunne on tarkedd ja siihen voidaan
vaikuttaa juuri naihin asioihin panostamalla. Kun tyOntekijd on tietoinen
toimintatavoista ja varma omasta osaamisestaan, vaikuttaa se turvallisuuden

tunteeseen.

Kyselylomakkeen vastauksissa mainittiin, etta vaikka viela ei ole tapahtunut
mitdan turvallisuutta uhkaavaa, on olemassa kuitenkin epdvarmuus omasta
osaamisesta tosipaikan tullen. Yksin tydskennellessa vastuu on suuri, silla
paikalla ei valttamatta ole muita tyontekij6itd edes muilla osastoilla. Vaikka
tyopaikalla olisi saastytty turvallisuutta uhkaauvilta tilanteilta, voi tyéntekija tuntea
pelkoa lahialueen vakivaltaisuuksista tai tyopaikalla aiemmin tapahtuneista

pienista hairidtilanteista (Palvelualojen ammattiliitto 2012a).

Kyselylomakkeen vastauksista ilmeni myds, etta yksintydskentely aiheuttaa
negatiivisen ketjureaktion. Yksintyoskentelyn ollessa kiireista aiheuttaa se
stressia, joka puolestaan vaikuttaa tyon laadun karsimiseen. Sitd, kuinka
yksintydskentelya voitaisiin tyopaikoilla parantaa, ei ole helppoa maaritella,
koska ei ole olemassa jokaiseen tydpaikkaan soveltuvaa patenttiratkaisua (PAM
2012a). On kuitenkin muutamia keinoja, joiden avulla yksintydskentelyn haittoja
voidaan torjua. NA&itd ovat muun muassa toiden suunnittelu siten, ettei
yksintyoskentelytilanteita  synny,  yksintydskentelyyn  kaytettavdn  ajan
vahentaminen, tyontekijdiden ja tyoskentelytilojen varustaminen toimivilla
yhteydenpito-, halytys- ja itsepuolustusvélineilla sekd perehdyttamalla
tyontekijat turvallisuusohijeisiin ja -valineiden kayttoon (PAM 2012b).
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Turvallisuutta parantavat toimenpiteet tulee ratkaista tyopaikkakohtaisesti.
Toisissa paikoissa riittdd vartioinnin lisdéaminen kun toisaalla voidaan tarvita
valaistuksen lisaamista, ikkunateippien poistamista tai menettelytapojen
kertaamista. Yksintyoskentelyssa huomioitavaa on se, ettéd se ei itsessaan ole

vaaratekija, mutta se lisdd muiden vaaratekijoiden syntyd. (PAM 2012a.)

4.4 Turvajarjestelmat

Vartioinnin  lisdksi tarkeda vastaanoton turvallisuudelle ovat erilaiset
turvavélineet seka se, ettd ne ovat aina toimintakuntoisia. Turvavalineet
auttavat ehkdisem&én vakivalta- ja uhkatilanteiden syntymisen seké
edesauttavat rikoksen tekijan kiinnijaamistéa (Isotalus & Saarela 2007, 29).

Vastausten perusteella tydympéariston turvallisuuteen negatiivisesti vaikuttavista
tekijoista varsinkin huonosti toimivat ja epdaluotettavat turvajarjestelmat ovat
sellaisia, jotka pitdisi mahdollisimman pian korjata. Huonosti toimivat laitteet
eivat ole kenenkaan etu, eivat henkilokunnan, eivatka yrityksen. Samalla pitaa
myds varmistaa, etta jokainen henkilokuntaan kuuluva osaa niita tarvittaessa
kayttdd (Huhtala 2004, 25). Kun turvalaitteita on yritykseen hankittu, kannattaa
niiden toiminnasta pitdd huolta, jotta rahat eivat turhaan valu hukkaan.
Turvalaitteiden kunnossapitoa varten ei huimia panostuksia tarvitse tehda ja
samalla pystytddn edistamaan henkilokunnan turvallisuutta vain pienella

vaivannaolla.

Yhteisten toimintatapojen ja -ohjeiden avulla voidaan parhaiten ehkaista ja
hallita uhkaavia tilanteita (Isotalus & Saarela 2007, 18). Turvajarjestelmien
oikeaoppinen kasitteleminen on parhaiten hyddyksi tositilanteen sattuessa. Jos
turvajarjestelmia on olemassa, mutta niitd ei osata kayttdd, ne eivat hyodyta
talléin yritysta. Yhdessa laaditut toimintatavat ja -ohjeet takaavat parhaimman
soveltuvuuden juuri omalle tyopaikalle ja auttavat varautumaan mahdollisiin

tilanteisiin ennalta (Isotalus ym. 2009, 11).

Kyselylomakkeen vastauksissa mainittiin, ettd olemassa olevat kamerat eivat

joka hotellissa ole riittavéat, niiden suuntaus ei ole oikea ja valvontakameran
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kuvanlaatu on heikkoa. Vastausten perusteella parannuksia turvallisuuteen
voitaisiin siis tehdd kameroiden oikeinsuuntauksella, useampien kameroiden
kaytolla sekéd panostamalla laadukkaampaan kuvanlaatuun. Kameravalvonnan

parantamisessa ovat edut vaivaan nahden suurempia.

Turvajarjestelmista lukittava ulko-ovi katsottiin hyvaksi keinoksi pitaa asiattomat
likkujat pois hotellin tiloista ilta-aikaan. Kun ulko-ovi on lukittavissa joko
vastaanotosta tai kaukosaatimen avulla, tuo se parhaimman hyddyn. Kaikissa
hotelleissa ei ulko-ovien lukitseminen tapahdu aivan yhta helposti. Jos ulko-
ovien lukitsemisen eteen joutuu ndkemaan kohtuutonta vaivaa, ei se enaa
edistad turvallisuutta samalla tavalla. Taman vuoksi onkin aiheellista pohtia,
olisiko ulko-ovien lukitsemiseen mahdollista tehdd muutoksia, joiden avulla
ovien sulkeminen helpottuisi. Tietysti kaikissa muutostbissd on otettava

huomioon myds resurssit, joiden puitteissa naitd muutoksia voidaan tehda.

Osassa hotelleista on kaytdossa kannettava turvapainike, mika mielestani
jokaisessa hotellissa tulisi olla. Turvapainike on pieni laite, jonka nappia
painamalla lahtee aaneton halytys vartiointikeskukseen. Turvapainikkeen edut
korostuvat varsinkin silloin, kun vastaanotossa tyoskennellaan yksin.
Turvapainikkeen vuoksi on vastaanottohenkildston turvallisempaa poistua
tyOpisteensa aarelta. Vastaanottovirkailijalle voi tulla asiaa kerroksille, jolloin
kannettava turvapainike on helppo ottaa mukaan. Kun painike roikkuu
kaulanauhassa, viestittdd se ulkopuolisille siitd, etta turvallisuuteen on kiinnitetty
huomiota. Kannettavan turvapainikkeen olemassa olo voi vahentdd myo6s

vastaanottovirkailijaa kohtaan tehtavien hyokkaysten maaraa.

4.5 Yhteisollisyys

Ihmisia ei voida laittaa yhteen muottiin, silla ajatusmaailmat ja tavat toimia ovat
eri henkililla niin erilaisia. Tama oli havaittavissa myos kyselylomakkeen
vastauksista. Kaikki eivat tee tyota samalla tavalla ja tydmetodit voivat vaihdella
keskendan hyvinkin paljon. Myos se, miten turvallisuus koetaan, riippuu aivan

ihmisesta. TyOpaikoilla tulisi kiinnittdd enemman huomiota siihen, kuinka
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tyontekijoiden ajatukset ja ehdotukset otetaan huomioon. Toiset kokevat
humalaisten henkil6iden uhittelun uhkaavampana kuin toiset. Tyokokemuksen
tuoma varmuus vaikuttaa my6s kokemuksiin uhkaavista tilanteista ja niissa
toimimisesta. Se, etta tyontekijat otetaan huomioon yksil6ind, vaatii

tyoyhteisolta yhteisollisyytta.

Tyontekijoiden  yksil6llisyyteen voidaan kiinnittdd huomiota esimerkiksi
kehityskeskustelujen ja osaamiskartoitusten avulla. Kehityskeskusteluissa on
mahdollista kayda lapi tyontekijan ja esimiehen tarkeiksi kokemia asioita, kuten
tyontekoon, jaksamiseen, muutoksiin ja yleisiin kaytantdihin  liittyen
(Tyoterveyslaitos 2010). Osaamiskartoitusten avulla saadaan selvyytta
tyontekijan valmiuksista toimia eri tilanteissa ja kuinka osaamista voitaisiin
kehittdd.  Osaamiskartoituksen tarkoituksena on nahda tydyhteison
kehittamiskohteita ja visioida tulevaa. (Sosiaaliportti 2012))
Osaamiskartoituksissa ja kehityskeskusteluissa tyontekijoiden kanssa esimiehet

voivat saada tarkeaa tietoa ja uusia nékdkulmia turvallisuusasioista.

Kun tyontekijoihin panostetaan yksil6ind, eika ainoastaan osana tyOyhteisoa,
uskon sen vaikuttavan myoénteisesti turvallisuuteen. Motivoinnin ja palautteen
annon avulla on yhteisollisyyttd mahdollista parantaa ja helpompi paasta
yhteiseen paamaaraéan (TTK 2012). Yhteisollisyys on muiden arvostamista ja se
korostaa sitd, etta jokaisella on jotain annettavaa. Se on myos luottamusta ja
yhteenkuuluvuutta sekd mahdollisuus ja voimavara yritykselle. (Terveyden ja

hyvinvoinnin laitos 2012.)
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5 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella hotelliturvallisuutta ja
kartoittaa, mitka tekijat vaikuttavat hotellin vastaanoton turvallisuuteen ja
vastaanottovirkailijoiden turvallisuuden tunteeseen. Pyrkimyksend oli |0ytaa
toimivia ja toteutuskelpoisia kehitysideoita turvallisuuden edistdmiseksi ja
tyoympariston ja -tapojen parantamiseksi. Kyselyn avulla opinnaytetydssa
kartoitettiin kahdeksan turkulaisen hotellin vastaanottohenkildston mielipiteita ja
ajatuksia hotelliturvallisuuden tilasta ja turvallisuuteen vaikuttavista tekijoista.
Kyselylomakkeen tulosten ja teoriatiedon pohjalta rakentuivat opinnaytetydn

lopussa olevat kehitysehdotukset.

Teoriaosuudessa pyrin maarittelemaan kasitteet  turvallisuus  ja
turvallisuuskulttuuri, seka selvittdmé&an, mita hotellin vastaanoton turvallisuuden
tulisi pitdd sisallaan ja mitka asiat siihen vaikuttavat. Aiheena hotellin
vastaanoton turvallisuutta pidan ajankohtaisena, hotelleihin kohdistuneiden
iskujen lisaannyttya. Haastavaa oli |6ytdd ennusteita turvallisuuskulttuurin
muutoksesta, mutta onnistuin mielestani pohtimaan hyvin sitd, mitd asioita
hotellien kannattaa huomioida turvallisuuteen panostaessa ja miltd osin hotellit

voivat vaikuttaa muutoksen syntyyn ja onnistumiseen.

Kyselylomakkeen neljd osiota; taustatiedot, koulutus, yksintydskentely
vastaanotossa ja turvallisuus, rakentuivat kysymyksista, joiden tarkoituksena oli
syventaa tietamysta vastaanottohenkiloston ajatuksista turvallisuudesta. Osa
vastauksissa ilmi tulleista asioista ja kehityskohdista olivat sellaisia, joita osasin
ennalta odottaa. Mukana oli kuitenkin myds uutta tietoa ja perusteluja siitd, mita
asioita vaaditaan turvallisuuden tunteen Iluomiseen ja parempaan
turvallisuuteen. Kokonaisuudessaan kyselylomake oli kattava, silla sen avulla
sain kerattyd hyvida vastauksia, joiden myotd sain perusteellisen kuvan

vastaanoton turvallisuuteen vaikuttavista tekijoista.

Tybn edetesséd huomasin, ettéd kyselylomake olisi kuitenkin voinut sisaltaa viela

joitakin tarkentavia kysymyksia. Lisdkysymykset olisivat koostuneet teoriatiedon
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pohjalta esiin tulleista asioista. Joitakin kyselylomakkeen vastauksia olisi voinut
tarkentaa viela haastattelujen muodossa, mutta kyselylomake oli tarkoituksella
tehty anonyymiksi, jotta vastaajien vastauskynnys olisi mahdollisimman matala.
Muutaman kysymyksen kohdalla osa vastaajista oli rastittanut molemmat,
"kylla” ja "ei”, vastausvaihtoehdot. Varsinkin kysymysten "Koetko tyéympéristési
turvalliseksi?” ja "Koetko olosi turvalliseksi yksin tyéskennellessé?” kohdalla
tama Kkertoo siita, etta turvallisuutta ei ole aina helppo maaritella ja
turvallisuuden tunteeseen vaikuttavat monet eri osatekijat. Nama vastaukset

huomioin my6s kyselylomakkeiden analysointivaiheessa.

Kyselyn vastausaikana kavin jokaisessa hotellissa henkilokohtaisesti
tiedustelemassa, kuinka paljon kyselyyn oli vastattu. Samalla muistutin
vastaamisen helppoudesta ja nopeudesta seké vastausten tarkeydesta. Omalla
aktiivisuudellani pyrin siihen, etta saisin kannustettua mahdollisimman monet
vastaamaan kyselyyn. Kyselylomakkeen vastaajien maara oli melko hyva,
vaikka tavoitteena olikin saada vastauksia viela enemman. Vastausprosenttiin
vaikuttivat osakseen se, ettd yksi hotelli jatti kokonaan vastaamatta kyselyyn,
seka se, ettd kyselylomake jaettiin kesakuun aikana, jolloin osalla tyontekijoista
oli kesaloma. Myds kyselylomakkeen pituudella on saattanut olla vaikutusta

vastausprosenttiin.

Koen, ettd opinnaytetydon kehitysehdotukset ovat hyddyllisia hotelleille. Niiden
avulla hotelleilla on mahdollisuus kehittdd omaa panostustaan turvallisuuteen ja
henkiloston turvallisuuden tunteeseen liittyen. Kehitysehdotukset ovat
teoriatiedon ja tulosten pohjalta syntyneitd suosituksia, joiden tyéstamisessa on
huomioitu kyselylomakkeessa ilmi tulleita asioita ja puutteita. Tutkimustulokset
osoittivat, etta tarkeimpina turvallisuutta edistavina tekijoind voidaan pitdd
turvallisuuskoulutusta, asianmukaisia turvajarjestelmia ja tybyhteisdn

oikeanlaista asennoitumista.

Kehitysehdotusten tarkoituksena on tarjota hotelleille vaihtoehtoja toimista, joita
vastaanotossa voidaan harkita tehtavaksi. Vaikka turvallisuusasioiden hoito olisi

hotelleissa hyvélla mallilla, mielestani jokaisella hotellilla on kuitenkin viela
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parantamisen varaa. Turvallisuus on asia, jota ei tule vahatella, silla sen

merkitys tyontekoon on niin huomattava.
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KYSELYLOMAKE

Hei!

Opiskelen Turun ammattikorkeakoulussa restonomiksi ja olen tekemé&ssa opinndytetyota hotellin
vastaanoton turvallisuudesta ja siihen vaikuttavista tekijoista. Tavoitteenani on saada kattava kuva
turkulaisten hotellien turvallisuuden nykytilasta vastaanottohenkilékunnan nakokulmasta, ja tamén
vuoksi  jokainen vastaus on aarimmaéisen tdarked. Vastaukset tullaan kasittelemé&én
luottamuksellisesti, eikd yksittdisia vastaajia tai heiddn hotellejaan tulla kasittelemaan
opinndytety0ssé nimeltd. Vastaathan kaikkiin annettuihin kysymyksiin. Kiitos yhteistyostési!

Heidi Heinonen
Restonomiopiskelija, Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma, Turun AMK

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli
Nainen [ Mies [

2. lka
alle20v 1 20-29v [ 30-39v I 40-49v I 50-59v ] 60v tai yli []

3. Alan tyokokemus
0-5vd  6-10v0d 11-15v0I 16-20v [J 21-25v [J 26-30v [ yli 30v I

4. Tyobsuhteen muoto
Vakituinen L1 Osa-aikainen [ M&éaréaaikainen [ Harjoittelija [ Sesonkityontekija [

5. Hotelli, jossa tydskentelet:

6. Mita tydévuoroja teet? (Rastita kaikki sopivat vaihtoehdot.)
Aamuvuoro [ lltavuoro ] Ydovuoro [
Muu I mita?

7. Koetko tydympéristosi turvalliseksi?
Kylla En [l
miksi?
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KOULUTUS

8. Onko Sinua koulutettu tydsséasi turvallisuusasioissa? (Jos vastasit Ei, voit siirtya
kysymykseen 10.)
Kylla O Ei O

9. Miten Sinua on koulutettu?
Paloturvallisuuskoulutus [ Ensiapukoulutus [] Poistumisharjoitus []
Muuten [J miten?

10. Omaatko mielestisi riittdvésti taitoja toimia ns. ’tosipaikan” (palohélytys, evakuointi,
ryostotilanne, hairiokayttaytyminen ym.) tullen?
Kylla [ En [

11. Saatko mielestasi riittavasti tietoa ja koulutusta turvallisuusasioista?
Kylla O En]

YKSINTYOSKENTELY VASTAANOTOSSA

12. Oletko tydskennellyt vastaanotossa yksin? (Jos vastasit En, voit siirtyd kysymykseen 17.)
Kylla [ En [

13. Koetko olosi turvalliseksi yksin tyoskennellessa?
Kylla [J En
miksi?

14. Mill& tavoin yksintydskentely vaikuttaa tyohosi? Se aiheuttaa
Kiirettd [1  stressid [1 riittdmattémyyden tunnetta L1 tyon laadun karsimisté [
muuta L] mita?
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15. Onko Sinulla mahdollisuus taukoihin yksin tydskennellessd? (Jos vastasit Ei, voit siirtya
kysymykseen 17.)
Kylla Ei OJ

16. Miten tauot on jarjestetty?

TURVALLISUUS

17. Onko henkeasi uhattu?
Kylla O Ei I

18. Oletko kohdannut tydssasi uhkaavia henkilditd? (Jos vastasit En, voit siirtyd kysymykseen
20.)
Kylla En]

19. Minka tyyppisiin henkilihin uhkaavat tilanteet yleensa liittyvat?

20. Millaisia turvallisuutta uhkaavia tapauksia on urallasi tullut vastaan tai olet itse kokenut?

21. Minka&laisia riskeja koet tytssasi olevan ja kuinka niihin on varauduttu?
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22. Onko vastaanotossa, jossa tyoskentelet, alkoholimyyntid? (Jos vastasit Ei, voit siirtya
kysymykseen 24.)
Kylla O Ei (I

23. Aiheuttaako alkoholimyynti jonkinasteisia jarjestyshairi6ita tai levottomuutta
tyOymparistossési?
Kylla LI miten se ilmenee?

Ei OJ

24. Onko hotellissa, jossa tyoskentelet, aulavahtia, jarjestyksenvalvojaa tai muuta vartiointia?
(Jos vastasit Kylla, voit siirtyd kysymykseen 26.)
Kylla CI mita?

Ei O
25. Olisiko mielestasi hotellissa, jossa tydskentelet, tarvetta aulavahdille, jarjestyksenvalvojalle
tai muulle vartioinnille?

Kylad EiO

26. Mit4 turvavélineita vastaanotolla on k&yt9ss&?

Kiinte4 turvapainike [J Kannettava turvapainike [ Kameravalvonta []
Ulko-oven avainkortinlukija [J
Muita [1 mit&?

27. Toimiiko mielestasi yhteistyd muiden alueen hotellien kesken? (esim. ilmoitatteko
epailyttavistd henkildista, karkureista ym. havainnoista keskenanne?)
Kylla [J Ei O]

Kiitos vastauksestasi!



