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1 JOHDANTO

Opinniytetyoni kasittelee hotellialan henkil6kuntaan kohdistuvaa vikivallan uhkia sekd niiden
hallintaa. Ty6n tavoitteena on tarkastella henkistd ja fyysistd vakivaltaa. Tyossi tarkastellaan
vikivaltariskien mairdd, laatua ja muotoa sekd vikivaltauhan kasvun tekijoitd ja seurauksia ko-

timaisissa majoitusliikkeissa.

Tarkastelun pohjalta laadittiin opas Scandic Hotel Kajanuksen vastaanoton henkil6kunnalle.

Tyo6ssa kisitellidn majoituslitkkeen turvallisuutta henkilokunnan nikékulmasta.

Yhteiskunnallisesti lisddntynyt turvattomuus heijastuu myos hotellialaan monien muiden alojen
lisdksi. Palvelutyossd kaikilla aloilla esiintyy sekd henkistd ettd fyysistd vikivaltaa. Vikivallan
lisadntyminen kansan keskuudessa heijastuu siten my0s palvelualoilla tyéskentelevdin henkils-

kuntaan. Tyoministerié on mairitellyt majoitustoimialan vikivalta- eli riskialoiksi.

Opinndytetyossa kaytetddn lihdeaineistona hotellialan henkiloston turvallisuutta kisittelevia
teoksia. Lisiksi lahdeaineistona kaytin hotelli- ja matkailualan turvallisuutta, johtajuutta, lain-
sdadantod, vikivaltaa seki riskienhallintaa kisittelevda kirjallisuutta. Majoituslitkkeen vikivalta-
riskeji kasitelladn erityisesti Jorma Huhtalan tekemissa teoksissa vuodelta 1997 ja 2004. Lihde-
aineistona oli myos vuodelta 2002, valtakunnallinen kyselytutkimus hotellialan henkilokunnan

vakivaltariskeista.



2 VAKIVALTA JA TURVATTOMUUS

Tyovakivalta on tapaturma, jossa henkil6d loukataan sanallisesti, uhataan tai pahoinpidelldin
tyOssd, tyomatkalla tai muissa tyohon liittyvissa oloissa ja joka suoraan tai epdsuorasti vaarantaa
henkil6n turvallisuutensa hyvinvointinsa tai terveytensa. Vikivallan kohteena voi olla tyonteki-

jan perhe tai han itse. (Isotalus 2002, 12.)

Asiakasty0ssa ilmeneva vikivalta mdaritellidn haluksi vahingoittaa tyOntekijad fyysisesti tai
henkisesti. Asiakasty6ssa henkinen vikivalta tarkoittaa sanallisesti hyokkadmista, eli huutamis-
ta, drsyttimistd tai uhkailua. Tyontekijadn kohdistunut fyysinen vikivalta on esimerkiksi toni-
mistd, tuuppimista, esineiden heittelemistd, tyontekijan estamistd, kidsiksi kidymistd, jollakin

aseella/esineelld uhkailua tai pahoinpitelyi. (Tyoturvallisuuskeskus 1999, 6.)

Turvattomuuden kasitteitd ovat esimerkiksi riski, uhka, vaara ja pelko. Riskilli on liheinen
yhteys turvattomuuteen. Riski on realistinen uhka turvattomuudelle. Hallitsemalla riskejad pyri-
tadn vihentimiin jo olevaa turvattomuutta sekd ennakoimaan tulevaisuutta siten, ettd siitd
muodostuu mahdollisimman turvallinen. Uhan kasite on ldhelld riskid ja vaaraa. Uhka mielle-
tddn, el -toivottuna tulevaisuuden asiana tai tilana, jonka toteutumiselta halutaan vilttyd. Vaara
on konkreettinen ja useimmiten myo6s havaittavissa. Pelko on psykologinen kisitys. Silld tarkoi-
tetaan normaalia reaktiota todelliseen tai kuviteltuun uhkaan. (Niemeld & Lahikainen 2000,

23-24)

Turvattomuuden vastakohta on turvallisuuden tunne. Ihmisen ulkopuolella olevat turvatto-
muutta lisadvit tekijat, kuten luonnonmullistukset, onnettomuudet ja vikivalta ovat ennalta
arvaamattomia asioita, jotka vaikuttavat voimakkaasti turvallisuuden tunteeseen. Turvallisuu-
den tunne syntyy elimisti, jossa uhat ovat havaittavissa, ennakoitavissa seki hallittavissa. Tur-
vallisuus ei ole mikdin staattinen tila, vaan nopeat muutokset saattavat mullistaa turvallisuus-
asetelmat dramaattisestikin. Turvallisuuden tunne ei ole pysyvi tila, koska kaikkea ei voi enna-
koida ja hallita. Turvallisuus on laajemmin ajateltuna hyvinkin suhteellista. Turvallisuuden kisi-

te on yhteydessi arvoihin ja etuihin. (Ranta - Tyrkké & Ropo 2003, 32.)

Turvattomuus koskettaa kaikkia, joka paikassa ja joka ajassa. Turvattomuus on arkipaiviistynyt

» JOKa p ja] ] p yay
ja kehittyy lisddntyvassd mairin alhaalta ylospdin eikd piinvastoin. Turvattomuus on tunne,
joka syntyy menettimisen pelosta. Turvattomuus kasvaa, kun ihminen tuntee eliminsd seka

itsensi jollakin tavalla uhatuksi. (Ranta — Tyrkké & Ropo 2003, 32.)
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Eri maiden kulttuurit ja niiden erot helpottavat ymmartiméin turvallisuuden suhteellisuuden.
Turvattomuutta tunnetaan eri tasoilla ja eri tavoilla, joka on kulttuurisidonnainen. Jokaisessa
maassa turvallisuus voidaan jakaa talous-, sosiaali-, kulttuuri-, ympiristo-, teknologia seka soti-
lassektoreihin. Nidmi edelld mainitut sektorit ovat ratkaisevassa asemassa, kun tavoitellaan

turvallisuutta yksilotasolla seka yhteisotasolla. (Ranta - Tyrkké & Ropo 2003, 33.)

Sosiaalisen turvallisuuden kisite on laaja. Sosiaalisen turvallisuuden ja aineellisen turvallisuuden
ohella on korostettu my6s henkistd turvallisuutta. Sosiaalinen turvallisuus kasittdd koko yhtei-
son turvallisuutta. Sosiaaliseen turvallisuuteen kuuluu esimerkiksi terveys, tyo, perhe, koulu ja
harrastus sekd asuminen. Sosiaalisissa yhteistissd henkinen ja fyysinen vikivalta aiheuttavat
turvattomuutta. Kulttuuri turvallisuudessa on kyse ihmisarvosta ja ihmisen kunnioittamisesta.
Kulttuurinen turvallisuuskasitys koskee inhimillisti elimin- ja maailmankatsomusta, jisenty-
nytta uskomus- ja arvomaailmaa seka psykologisesti henkista turvallisuutta. Ymparist6 turvalli-
suus kasittdd elinympariston. Ymparisto turvallisuuteen liittyvat maapallon kestokyky, luonnon
saastuminen ja elimin tuhoutuminen. Ympariston sdilymisen kannalta vaikuttavimmat tekijit

ovat ilmaston muutokset, ylikansoittuminen, matkailu seka teollisuus.

Teknologinen turvallisuus kasittdd litkenteen, tuotannon seki teollisuuden alueet. Kisitys on
kadntinyt ihmisen ja luonnon vilisen yhteistyon uuteen uskoon. Ennen mietittiin, ettd miten
voisi luontoa hyédyntia, mutta tind péivind mietitidn miten sitd voi sadstdd haitoilta. Tekno-
loginen kehittyminen merkitsevit uudenlaisia turvallisuusriskeja. (Niemeld & Lahikainen 2000,

29-31))

Taloudellinen turvallisuus tarkoittaa toimeentuloa ja hyvad eliminlaatua sekd varallisuutta.
Taloudelliseen turvallisuuteen liittyy olennaisesti fyysisten perustarpeiden tyydyttiminen, kuten
ravinto, vaatetus ja asunto. Taloudellista turvattomuutta uhkaa toimeentulon menettiminen.
Koyhyys ja puute ovat taloudellisen turvattomuuden tekijoitd. ( Niemeld & Lahikainen 2000,
272.)

Sotilasturvallisuus kisittdd laajan alueen, johon kuuluu kansan fyysinen ja henkinen hyvinvoin-
nin valvominen ja ylldpito. Sotilasturvallisuuden piiriin kuuluvat puolustusvoimat, puolustuslii-
tot, poliisi sekd oikeuslaitos. Ndiden tarkoituksena ovat turvata yhteiséllinen ja yksiléllinen

eliman perusturvallisuus. (Niemeld & Lahikainen 2000, 34.)

Turvallisuus on globaalisti ajateltuna kaikkien yhteinen tavoite ja padmdéiri. Turvallisuudessa

on kyse uhista vapautumisista. Yhteis6llinen turvallisuus on tind pidivand uusi turvallisuuden
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kdsite, joka viittaa erityisesti yhteison identiteettiin ja sithen kohdistuviin uhkiin. (Ranta —

Tyrkko & Ropo 2003, 34.)

Turvallisuus ilmenee arvona monella tasolla. Yksilo tasolla se ilmenee sisdiseni turvallisuuden
tunteena ja yhteisolliselld tasolla se ilmenee ryhmien, kuten perheen turvallisuutena. Yhteis-

kunnan tasolla turvallisuus on kansallista turvallisuutta ja ihmiskunnan tasolla maailman rau-

haa. (Niemeld & Lahikainen 2000, 22.)

2.1 Vikivalta ja turvattomuus hotellissa

Tyoministerion tyosuojeluosaston tekemin mairitelmin mukaan hotelliala on vikivalta- eli
riskiala. Perinteisia vikivalta-aloja ovat olleet poliisi, vankeinhoito ja mielisairaanhoito. Vikival-
ta-aloja ovat vihittaiskauppa, sosiaaliala, terveydenhuolto, yksityinen vartiointi ja hotelli- ja
ravintola-ala. Viakivaltaisten asiakkaiden lisddntyminen on yhtend perusteena hotellialan siirty-

minen riskialaksi. (Tyoministerié 1994, 54.)

Hotelliturvallisuuden neljd peruselementtid ovat asiakas-, henkilGst6-, ja yritysturvallisuus seka
yhteiset turvallisuusvaateet. Koulutettu henkilokunta on jokaisen peruselementin yllapitaja,
ennakoija, varautuja, hoitaja, hallitsija ja kehittdjd. Huomattava uhka henkilékunnan fyysiselle
ja henkiselle terveydelle on asiakkaiden tai ulkopuolisten henkildiden kohdistama vikivalta

henkil6kuntaan. (Huhtala 1997, 19.)

Asiakas-, henkil6sto-, ja yritysturvallisuus sekd yhteiset turvallisuusvaateet ja niiden jatkuva
kehittiminen sekd hallinta ovat turvallisen hotellin edellytyksid. Hotelli on vastuussa asiakkai-
den turvallisuudesta heidin oleskelunsa ajan. Hotelli on velvollinen suojelemaan asiakkaan
henkeid, omaisuutta ja intimiteettid. Henkilostoturvallisuus on tyonantajan seka henkilokunnan
velvollisuuksien hoitamista sekd henkilokunnan hyvié, turvallisia sekd asianmukaisia tydolosuh-
teita. Yritysturvallisuuteen kuuluvat kaikki yrityksen jatkuvaan toiminnan turvaamiseen liittyvit
tekijat, kuten taloudelliset lahtokohdat. Lisaksi sithen kuuluvat esimerkiksi lainsaddidnnolliset
vaatimukset, markkinatilanne, kilpailutilanne, sidosryhmit, toiminnan sisdinen tarkkailu, henki-
lokunnan toiminta ja velvollisuudet sekéd kansainvilistymiseen liittyvit seikat. Kaikkien yhteiset
turvallisuusvaateita ovat kaikki sellaiset uhat, jotka kohdistuvat samanaikaisesti kaikkiin osa-
puoliin sekd vaarantavat kaikkia hotellissa olevia henkilitd seki itsessdian koko rakennusta ettd

litketoimintaa.(Rautiainen & Siiskonen 2002, 170 — 171.)
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Vikivaltatilanne esiintyy hotelleissa joko tyontekijoihin kohdistuneina vakivallan tekoina tai
asiakkaiden vilisind yhteydenottoina sekd ulkopuolisten henkiléiden kohdistamana vikivaltana
joko hotellin asiakkaisiin tai henkilokuntaan. Asiakkaiden viliset yhteydenotot uhkaavat henki-
l6kunnan turvallisuutta siind tapauksessa, kun henkil6kunta joutuu vilienselvittdjdksi, josta

seuraa vakivallan kohdistuminen my6s henkilokuntaan. (Huhtala 2004, 141.)

Henkil6kunnan hyvinvoinnin, palvelujen laadun, tuottavuuden ja turvallisen tyOympiriston
takana on hyvi ty6turvallisuus. Turvallisuusjohtaminen on taas hyvin hoidetun tyéturvallisuu-
den takana. Tyo6turvallisuus on osa laatua ja tuottavuutta. Tyoturvallisuuden ensisijainen vastuu

on ty6nantajalla. (Rissa 1999, 24.)

2.2 Hotellin henkilokunnan turvallisuus tilanne

Suurin Suomen hotellien asiakasryhmi ovat suomalaiset, jopa 78 % asiakkaista on suomalaisia.
Léhes puolet, 44,4 %, vikivallan tekijoistd hotelleissa ovat suomalaiset aikuiset. Toiseksi eniten
vikivaltatilanteita atheuttavat kolme ryhmii kansalliset vihemmist6t, nuoriso ja perhevikival-
lan harjoittajat, joiden kunkin osuus on 16,7 %. Pienend vihemmistoni ovat ulkomaalaiset 5,5
%:n osuudellaan. Hotelleissa 16,7 % kaikista vikivaltatilanteista atheuttavat perhevikivallan
harjoittajat. Luku on jaettu omaksi osaksi, koska perhevikivallan harjoittajat kohdistavat viki-
valtaiset tekonsa perheeseensi, eikd hotellin henkil6kuntaan, kuten 44,4 %, jotka kohdistavat
aggressionsa henkilokuntaa kohtaan. Henkilokunnan puuttuminen perhevikivaltatilanteeseen
vol mahdollisesti muuttaa tilanteen viddrinpdin, eli tyontekijastd tulee uhri. Vikivaltariskeihin
liittyvit luvut pohjautuvat 2002 tehtyyn valtakunnalliseen kyselytutkimukseen. (Huhtala 2004,
141 - 142.)

Hotelleista 58,3 % ilmoitti tutkimuksessa, ettd niiden tiloissa oli syntynyt vakavia vikivaltatilan-
teita asiakkaiden vililld. Toisin sanoen on yhteenottoja, joissa osapuolten terveys ja henki on
ollut vaarassa. Hotelleista jopa 8,3 % ilmoitti, ettd niissd oli sattunut kuolemaan johtaneita vi-

kivallantekoja. (Huhtala 2004, 99.)

Hotelleista 33,3 % ilmoitti tutkimuksessa, ettd tyontekijoitd uhkailtaessa oli otettu esiin jokin
lybmaase- (sateenvarjo, jousipamppu, vasara tms.), pistoase- (paperipiikki, puukko, stiletti,
sakset) tai viiltoase (rikottu tuoppi tai pullo, luotto- tai pankkikortin terdva reuna, partakoneen
terd). Fyysinen kiinnikdyminen on uhka tyontekijalle ilman edelld mainittuja aseitakin. Tyonte-
kijan tulisi valttda fyysisid yhteenottoja asiakkaiden kanssa ja turvautua vuorovaikutustaitoihin

ja tunnealyn kdyttimiseen. (Huhtala 2004, 97 - 98.)
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Hotelleista 8,3 %:ssa oli uhkailtu ampuma-aseilla tyontekijéitd. Huumerikollisuuden kasvun
myotd on tuliaseiden mukana kuljettaminen lisidntynyt. Huumevelkoja peritidn kovin keinoin,
jossa ampuma-aseet ovat arkipdivdd. Vastaavasti velalliset hankkivat turvakseen ampuma-
aseen, jolla puolustautua. Siti my6ten kierre on valmis. Periaate on, ettd niin kauan kuin aseita
on olemassa ja paikalla, niin on my0s se vaara olemassa, ettd aseita kdytetdaan. Vaarana on, ettd

uhkaukset kohdistuvat asiakkaisiin ja myos henkil6kuntaan. (Huhtala 2004, 100.)

Huhtala (2004, 143) toteaa, ettd lahes 60 %o:ssa hotelleissa oli vuoden aikana ollut vikivaltaisis-
ta kokemuksista aiheutuneita poissaoloja. Vikivallasta johtuvaan henkiseen jilkihoitoon oli

jouduttu turvautumaan joka neljinnessa hotellissa.



3 VAKIVALTA JA HOTELLI

Majoitus- ja ravitsemisala on luonteeltaan ns. kontrolliala, jossa henkilokunnan on valvottava
asiakkaiden toimintoja: kiellettdva ja annettava maidriyksid. Henkilokunnan kontrolloiva palve-
luperiaate saattaa herittdd artymystd aggressiivisissa asiakkaissa, jonka vuoksi kontrollialan
henkil6sté on hallitsevan roolinsa vuoksi helppo aggression kohde. (Rautiainen & Siiskonen

2002, 170.)

Hotellin sijainnilla ja koolla on merkitystd turvallisuutta ajatellen. Hotellit, jotka ovat taajamas-
sa tai sen valittémassa ldheisyydessa ja joissa on mahdollisesti lisipalveluina ravintola ja kapak-
ka, henkil6kunnalla on suurempi riski tulla uhatuksi ja joutua vikivallan kohteeksi. Keskiko-
koinen hotelliravintola on minimissddn noin 50 huonetta omistava ja ravintolalla varustettu.
Suurikokoinen hotelliravintola on vihintian noin 100 huonetta omistava ja ravintolalla varus-

tettu majoituslitke. (Hallamaa, Karhu & Viljanen 1997, 58.)

Suomessa turvallisuus on todettu yhdeksi hotellin myyntivalteista ja se liittyy myos tuottavuu-
teen. Hyvilld ja asiantuntevalla turvallisuuskoulutuksella voidaan tehokkaasti vihentad vikival-
tarikoksen riskeja. Henkil6- ym. vahinkojen suuruutta voidaan oleellisesti pienentdd tai niiden
syntyminen kokonaan estdd, jos henkilokunta on tietoinen riskeistd. Henkilokunta kykenee
torjumaan turvallisuusuhkia, kun heilld on tarpeelliset tiedot, taidot, keinot ja vilineet sithen.

(Huhtala 1997, 48),

Hotellityossa altistutaan vikivallalle, koska samassa tilassa asiakkaan ja tyontekijian ollessa fyy-
sinen etdisyys on pieni. Asiakas ei vilttimatta ole humalassa, vaan osa heistd on my6s huuma-
usaineen vaikutuksen alaisena. Olipa asiakas minkid tahansa aineen vaikutuksen alaisena, hin
on arvaamaton. Asiakas, joka kayttaytyy aggressiivisesti tai uhkaavasti, voi myos johtua henki-
l6kohtaisista vaikeuksista, sairaudesta tai tyytymattodmyydestd henkilokuntaan. Téllaisten asiak-
kaiden riskien ennakointi on vaikeaa. Asiakkaat ovat myOs yhd useammin aseistettuja. (Huhtala

1997, 104.)



3.1 Turvallisuuteen vaikuttavat tekijit hotellissa

Tyohon liittyy riskitekijéitd nimenomaan henkilokohtaisen turvallisuuden kannalta. Erityisid
vaikeuksia aiheuttavia tekijoitd yksintyoskentelyssa yolla ovat esimerkiksi asiakkaiden lisdanty-
nyt vikivaltaisuus, vikivaltauhkien paljous ja avunsaannin ongelmat, asiakkaiden aseistautumi-
nen, turvajirjestelyjen puutteellisuus, turvallisuuskoulutuksen puutteellisuus seki se, ettd tyo-

pisteen jattiminen kaikissa tilanteissa on kielletty. (Huhtala 1997, 141.)

Hotellin turvallisuuteen, henkildston turvallisuuteen seké vikivaltariskeihin epasuorasti vaikut-
tavia tekijoitd 16ytyy hotellin ulkopuolelta, joihin hotellin henkilokunta ei pysty vaikuttamaan
turvallisuuden lisddantymiseksi. Henkiloston turvallisuuteen ja vikivaltariskeihin vaikuttavia
tekijoitd ovat esimerkiksi koyhyys, normittomuus sekd massatyottomyys. Anniskelu- ja keski-
olutravintoloiden mairid on voimakkaasti lisddntynyt ja sekd rikollisuuden lisdantyminen ettd

péihteiden kaytté on kasvanut huimasti. (Huhtala 1997, 145 — 146.)

Oikeuspoliittisen tutkimuslaitoksen ja Tilastokeskuksen vuonna 1997 tekemin tutkimuksen
mukaan alkoholin kulutus ja tilastoitu pahoinpitelyrikollisuus seuraavat toisiaan. Kun alkoholin
kulutus on lisddntynyt, on my6s pahoinpitelyrikosten mairi lisddntynyt. Viime vuosina noin 70
prosenttia pahoinpitelyyn syyllistyneistda on ollut tekohetkelldi humaltunut. Poliisin vuonna
1998 tekemin tutkimuksen mukaan huumausainerikosten miird on lisddntynyt 18 % edellises-
ta vuodesta. Huumausaineiden lisdantynyt kaytto heijastuu ty6vikivallan lisidntymiseen. (Isota-

lus 2002, 125.)

Tyovakivallan riskialoille tyypillisia vikivallan esiintymistilanteita hotellissa, jonka yhteydessa
on ravintola, ovat humalaisen tai aggressiivisen asiakkaan hotellialueelta poistaminen tai sisddn
péddsyn estiminen, tarjoilusta kieltdytyminen tai lopettaminen, ravintolan sulkeminen, asiakkai-
den keskindisten riitojen sovittaminen, henkilokuntaan aggression kohdistaminen tai ry6ston
kohteeksi joutuminen. Tillaisia tilanteita, joissa vastaanotossa oleva tyontekija on velvollinen
pitimédn hotellin jarjestystd ylld, voi olla aggressiiviselle asiakkaalle vaikea hyviksyd. Hotellin
vastaanotosta myydain myos alkoholia, jonka seurauksena my6s sen tyontekijiat kohtaavat

konkreettisesti paihtyneitd asiakkaita. (Isotalus 2002, 31.)

Vuorotyon haitat koskettavat niin miehid kuin naisiakin. Haitat ja vaikeudet syntyvit yovuoro-
laisen univajeesta johtuvasta visymyksestd. Univajeesta seuraa hajamielisyyttd, huolimatto-
muutta, tarkkaavaisuuden heikentymistd ja niin edelleen, jotka ovat suorassa yhteydessi toi-

mintakyvyn kanssa. Vakivallan riskit hotellissa kasvavat silloin, kun visyneen henkilkunnan
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suorituskyky huononee tunti tunnilta. Australialaisen tutkimuksen mukaan 15-27 tunnin yh-
timittainen ty6suoritus vaikuttaa ihmiseen samoin kuin 0.5-0.8 promillen humala. (Huhtala

1997, 139-140.)

3.2 Henkil6kunnan supistamisen vaikutukset turvallisuuteen

Menneiden heikkojen taloudellisten vuosien seurauksena on vakituisen henkiloston mairin
supistaminen, jonka vuoksi vield tind paivinikin henkil6kuntaa on hyvin niukasti. Henkil6s-
tosupistuksilla on tuntuva vaikutus turvallisuuteen. Yksin vaaratilanteista selvidminen on huo-
mattavasti vaikeampaa kuin kaksin. Vaaratilanteiden syntymisenkin kannalta jo tyévuorossa
olevan henkilokunnan mairilld on suuri vaikutus. Vaaralliset asiakkaatkin huomaavat ja kéyt-
tavat tilannetta hyvikseen, kun he huomaavat heikon henkil6kuntatilanteen hallitsevan. (Huh-

tala 1997, 47.)

Tiamin paivin yrityksissd tuottavuus-tehokkuus — ajattelu korostuu. Tuottavuus-tehokkuus -
ajattelussa pyritidn parantamaan kannattavuutta ja elvyttimaiin taloutta. Henkilokuntaa pyri-
tddn supistamaan ja toimimaan tehokkaasti pienemmalld ty6voimalla, mutta henkil6kunnan

supistukset eivit tue henkil6polititkkaa ja turvallisuusnakokulmaa. (Huhtala 1997, 47.)

Turvallisuusosaaminen on yksi tuottavuus-tehokkuus — tekijoista. Asiantuntevalla koulutuksel-
la ja turvateknisilld investoinneilla voidaan taata, ettd myos pienempi mutta turvallisuustietoi-
sen palveluasenteen sisdistinyt henkilokunta kykenee hoitamaan turvallisuusvelvoitteensa.

(Huhtala 1997, 56.)

Hotellikiinteistot ovat yhtd suuria tinddn kuin niiden aloittaessa toimintansa, mutta henkil6-
kunnan maira ei ole yhtd kattava kuin olisi tarpeen. Hotellikiinteistét ovat jopa suurempia
kaikkien laajennusten jilkeen kuin aloittaessaan. Hotellin koko, eli hotellin kayttokapasiteetti
on kasvanut suuremmaksi, toisin sanoen asiakasmairit ovat kasvaneet. Yritystoiminnan tavoit-
teena on vastata kysyntdan tarjontaa suurentamalla. Vain henkilokuntaa on aiempaa huomatta-
vasti vihemmain. Jos hotellikohtaisissa henkilokunnan mairissa vield tehddidn vihennyksid, on
asiakkaiden ja henkilokunnan turvallisuudesta vastaaminen entistd vaikeampaa. Tutkimusten

mukaan timan piivan tyontekijit ovat aiempaa stressaantuneempia. (Huhtala 1997, 48.)

Henkil6kunnan vihidinen mairid, koulutukselliset puutteet ja toistaiseksi sekd melko vaatimat-
tomat turvatekniset investoinnit ettd valvonta eivit ole meilld riittdvan hyvin hallussa. Turvalli-

suuttakaan ei voi taata, vaikka hotellilla olisi huippukoulutettu henkil6sto ja kaikki mahdollinen
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tekniikka kdytettavissimme. Turvajirjestelykdin ei kohtuullisuuden nimissd voi yltid joka paik-

kaan ja nurkkaan. (Huhtala 1997, 52.)

Hotellissa tyoskentelevin henkilon yksi stressitekijoistd on yksintyoskentely. Periti puolet vas-
tasi vuonna 1998 tehdyssi kyselytutkimuksessa, ettd yksintyoskentely aiheuttaa stressid. Vuo-
den 1998 tehdyn tutkimuksen mukaan 87,1 % vastaajista ilmoitti yksintyoskentelyn aiheutta-

van ahdistuksen, epavarmuuden tai pelon tuntemuksia. (Huhtala 2004, 122.)

Yksintyoskentelyn ongelmat hotellissa korostuvat erityisesti yévuorossa tyoskentelevin henki-
16n kohdalla. Pitkddn yévuoroja ja pitkid tyOputkia tekevin tyontekijin fyysinen ja henkinen
terveys karsii ennen pitkain. Pitkddn yovuorossa ja yksin tyoskentelevan tyontekijan on todettu
sairastuvan useammin sepelvaltimotautiin. Riskin syyksi epiillidn vuorotyoliisen jatkuvaa
normaalin vuorokausirytmin héiriintymistd ja siitd syntynyttd univajetta. Pitkid jaksoja yksin
vuorotyOssi tyoskenteleva henkil6 saattaa kirsida mielenterveysongelmista, kuten ahdistunei-

suudesta, stressisti ja pelkotiloista. (Huhtala 1997, 139 — 140.)

3.3 Vakivallan muodot hotellissa

Vikivallaksi ei lueta vain niitéd tilanteita, joissa henkilé loukkaantuu vakavasti tai menettid hen-
kensid. Euroopan komission toimeksiannosta tehdyssa selvityksessd tyovikivallaksi luokitel-
laan tapahtumat, joissa tyontekijoitd loukataan, uhataan tai vahingoitetaan heiddn ty6honsa
liittyvissd oloissa ja jotka suoraan tai epasuorasti vaarantavat heidin turvallisuutensa, terveyten-

sa tal hyvinvointinsa. (Isotalus 2002, 124.)

3.3.1 Henkinen vakivalta

Huhtala (2004, 93-94) toteaa, ettdi 33,3 % hotelleista ilmoitti, ettd tyontekijat ovat joutuneet
kokemaan henkistd vilivaltaa asiakkaiden taholta tyGtehtiviensa yhteydessi. Tyontekijain koh-
distuvia henkisen uhkailun eri ilmenemismuotoja ovat esimerkiksi asiakkaasta 1dht6isin olevat
uhkaukset tyontekijan tyosuhteen loppumisesta ja asiattomat vihjaukset tyontekijan seksuaali-
suudesta sekd vihjailut epérehellisyydesta tyénantajaa tai muuta henkilokuntaa kohtaan. Henki-
sen uhkailun ominaispiirteend on my6s henkildkohtaisuuksiin meneminen, kuten huomautuk-
set fyysisestd olemuksesta tai ominaisuuksista, luonnehairiosti seki etnisesti taustasta. Tyypil-

listd on my0s, ettd asiakas levittad perdttOmia ja asiattomia tietoja yrityksen johdolle.
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Huhtala (2004, 94) toteaa, ettd jokaisessa hotellissa oli kohdattu fyysistd uhkailua asiakkaiden
taholta. Fyysinen uhkailu tarkoittaa vakivallalla uhkailua sekd aggressiivista kdytostd, mikéd el
kuitenkaan ole fyysistd kontaktin ottamista, vaan enemmankin silld uhkailua, eli henkista viki-

valtaa.

Fyysisen uhkailun muotoja ovat esimerkiksi nyrkin heristely, uhkaavat asennot, uhkaava lihes-
tyminen, paidan riisuminen, eteenpiin nojautuminen, sadattelu, ilmekieli, halventava nimittely
tyontekijad kohtaan, vakivallalla uhkailu sekd esineiden viskely ja sirkeminen. (Huhtala 2004,

94.)

Tyontekijan on hyva suhtautua fyysisiin uhkailuithin vakavasti, silld niistd toteutuu jopa kol-
masosa muodossa tai toisessa. Syyllisen tarkat tuntomerkitkin ovat avuksi asian selvittimisessi,

ellei tyontekijalle jaanyt nimitietoja. (Huhtala 2004, 94.)

3.3.2 Fyysinen viakivalta

Huhtalan vuonna 1997 -1998 tekemin tutkimuksen mukaan 33,3 % hotellin tyontekijoista oli
kokenut pahoinpitelyja. Tutkimuksessa alan tyontekijoista hieman yli 50 % ilmoitti olleensa
vikivallan kohteena tyGtehtivissidn. Fyysiselld vikivallalla tarkoitetaan tissd tapauksessa esi-
merkiksi tonimistd, vaatteisiin tarttumista, nyrkilld tai avokimmenelld lyomistéd, potkimista ja
erindisilld esineilld heittdmistd (tuhkakuppi, pullo, maljakko, tuoppi jne.). Tutkimuksen mukaan
miespuolisista ravintolatyontekijoistd 100 % oli uhkailtu. Vastaavasti miespuolisista hotelli-
tyontekijoistd 81,5 % myonsi joutuneensa uhkailun kohteeksi. Naispuolistenkin tyontekijéiden
kohdalla luvut olivat 58,2 % (hotellityontekijit) ja 57, 9 % (ravintolatyontekijit). (Huhtala
2004, 95.)
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4 HOTELLIN TURVALLISUUSJOHTAMINEN

Yrityksen kokonaisvaltainen turvallisuusjohtaminen on turvallisuutta hairitsevien tekijéiden

hallintaa ja jatkuvaa tyOympariston kehittimistd. Turvallisuusjohtajan on nihtava turvallisuus
yhteni isona kokonaisuutena, jossa turvallisuusjohtamisessa yhdistyvit menetelmien, toiminta-

tapojen ja thmisten johtaminen. (Ty6turvallisuuskeskus 2006.)

Osa-alueet, jotka kuuluvat yritysturvallisuuteen, ovat tieto-, henkil6- ja toimitilaturvallisuus,
ulkomaantoimintojenturvallisuus, rikosturvallisuus, tuotannon ja toiminnanturvallisuus, tyo-
turvallisuus, ympiristoturvallisuus sekd pelastustoiminta ja valmiussuunnittelu. Turvallisuus-
johtamisessa yritysturvallisuuden osa-alueet ovat yrityksen liiketoiminnan jatkuvuuden kannalta

elintirkeita. (Kerko 2001, 22.)

Yrityksen turvallisuusjohtaminen on selkedd ja johdonmukaista yhteistyotd, jossa laatu-
/liiketoimintaprosessien eti vaiheet erottuvat toisistaan, jossa kaikki tietdvit velvollisuutensa ja
jossa toimintaa ohjataan johdonmukaisella pditoksenteolla ja tavoitteellisuudella. (Kerko 2001,

38)

Tyoturvallisuuslain toteutumisesta vastuulla on tyonantaja. Tyoturvallisuuslain mukaan ty6nan-
tajan on otettava huomioon kaikki, mikd ty6n laatuun, ty6olosuhteisiin, tyontekijan ikddn ja
ikddntymiseen, sukupuoleen, ammattitaitoon ja hinen muihin edellytyksiinsd katsoen kohtuu-
della on tarpeellista tyontekijin suojelemiseksi joutumasta tyOssd alttiiksi tapaturmille tai saa-

masta tyon johdosta haittaa terveydelleen. (Ty6terveyslaitos 1999, 19).

4.1 Turvallisuusjohtaminen

Turvallisuusjohtamiseen sopii laatujohtamisen tuttu jatkuva kehittimisen ajatus. Sithen kuulu-
vat suunnittelu, toteutus, arviointi ja johtopiditdsten teko. Vastuu on yritykselld ja sen johdolla.
Tyo6turvallisuuden jatkuva kehittiminen nihdadn nykyisin hyvin hoidetuissa yrityksissid voima-
varana ja tirkedna tuloksenteon apuvilineena. Turvallisuudessakin kestivikehitys nikyy yrityk-
sessid esimerkiksi, kun koko henkil6st6 pyrkii jatkuvasti tunnistamaan nykyisid toiminnan riske-
ja, varautumaan niihin ja etsimaéin keinoja, joilla turvallisuustoimintaa voidaan muuttaa parem-

paan suuntaan. (Rissa 1999, 26.)
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Hotellin turvallisuuden toiminnallinen vastuu on esimiehilld. Samat henkil6t, jotka johtavat
toimintaa, ovat aina vastuussa my0s turvallisuudesta. Hotellin esimichelld voi olla apunaan
turvallisuustehtiviin perehtyneitd henkil6itd, jotka auttavat ajankohtaisissa turvallisuus ongel-

missa ja niiden ratkaisuissa. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 160.)

Tyonantajan on pyrittiva varmistamaan litketoimintansa héiriottomyyden turvallisuuden hal-
linnalla, eli suojaamalla henkil6st6d, asiakkaita ja muita sidosryhmid seki tietoja, omaisuutta ja

toimintaympiristod vahingoilta seka vaarinkaytolta. (Tyoturvallisuuskeskus 2006.)

Henkil6kunnan turvallisuuteen sisiltyvien riskien minimointi on tyonantajan velvollisuus.
Henkil6kunnalle tarjottu riittdva valmius toimia oikein uhkaavissa vikivaltatilanteissa minimot

riskien syntymisen. (Tyoministerié 1994, 55.)

Riskien ennakointi ja hallinta edellyttid tyonantajalta:

— vikivaltatilanteiden kartoittamista.

— kirjallisten toimintaohjeiden antamista.

— henkil6kunnan perehdyttimisti ja kouluttamista.

— vastuu halytysjarjestelmien rakenteellisesta turvallisuudesta.

— huolehtia vikivaltatilanteiden jdlkihoidosta ja tarjota tukea selviytymiseksi.

(Tyéministerié 1994, 55.)

Henkilostolld on omat vastuunsa turvallisuuden suhteen, kuten esimerkiksi médriyksien ja
ohjeiden noudattaminen, aktiivinen osallistuminen turvallisuustyohon, turvateknisten laitteiden
hallinta seké kriisiharjoituksiin osallistuminen. Henkil6kunnan vastuulla on my6s informoimi-
nen eteenpiin mahdollisista turvallisuutta uhkaavista tekijoistd. On tirkeitd, ettd henkilokunta
pitdd turvallisuuteen liittyvien ohjeiden ja — jarjestelyihin liittyvat asiat talon sisalld. Hotellin

turvajirjestelyistd ulkopuolisille kertominen on kielletty. (Huhtala 1997, 263.)

Laaja-alaisen turvallisuusnikemyksen lisaksi tarvitaan alkutilanteen analyyseja, riskien arviointia
ja niistd johdettuja selkeitd toimintatavoitteita. Koko yrityksen tulee sitoutua turvallisuustoi-

minnan jatkuvaan parantamiseen. (Rissa 1999, 26.)

Henkilstojohtaminen on osana yrityskulttuurin luomista. Turvallisuusjohtamisen kehittyessa
yrityksessd vastaan tulee asioiden hallinnointiin ja henkil6johtamiseen liittyvid seikkoja, kuten

vanhoista ja haitallisista tottumuksista irtaantumista ja muuttumista, uusien menettelytapojen
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omaksumista, turvallisuusasioiden hallintajirjestelmien kehittimistd sekd sen mukauttaminen

hotellin laatujarjestelmain. (Kerko 2001, 25).

KehitystyGssa on eritoten kiinnitettdvd huomiota vaara- ja hiiriétilanteiden ennaltachkdisemi-
seen - el vain seurausten korjaamiseen. Vakavat tyOtapaturmat maksavat yritykselle tapausta

kohden jopa satojatuhansia euroja ja heikentdvit merkittavasti yrityksen kannattavuutta. (Rissa

1999, 25-26.)

4.2 Turvallinen tyOGymparisto

Suunnitellun ja sovittujen turvallisuuskédytintéjen noudattamisen merkitysté ei voi litaksi koros-
taa. Sovituista rutiineista on myos pidettava kiinni. Useasti turvallista tyOtapaa ei viitsitd nou-
dattaa, koska se vie seka aikaa ettd enemman voimia. Ensisijaisesti on tirkedd ihmisen turvalli-
suus ja vasta sitten tulevat muut seikat, kuten omaisuuden suojaaminen. On tarkedta, ettd kaik-
ki yrityksessa toimivat turvallisuusohjeiden mukaisesti. Suomalainen usein kuvittelee, ettd aina
on selviydyttivi, taisteltava ja voitettava, mutta sankaruus saattaa kiyda kohtalokkaaksi. (Tyo6-

ministerio 1994, 25.)

Turvallisen tyOympiriston saavuttamiseksi johtajalta vaaditaan aktiivista osallistumista muutos-
tyohon. Johtaja on avainhenkilé muutoksessa ja sen syntymisessi, kukaan muu ei voi tehda
tyoyhteison turvallisuudelle paljoakaan. Tapa, jolla ty6yhteisod johdetaan, on joko rakentava

tai tuhoava. (Jankola 1991, 111 — 112.)

Tyolainsdadanto on turvaksi tyontekijille ja tydnantajalle. Ty6suhteen sisilto ja ehdot miaray-
tyvit toisaalta tyolainsdiddinnon perusteella ja toisaalta solmittujen sopimusten mukaisesti.
Lainsaddidnnon lisaksi tydsuhteen ehtoihin vaikuttavat lakeja tiydentavit tyéehtosopimukset ja
my0s yksittdistd tyosuhdetta koskeva tyosopimus. Ty6lainsdddinnon johtava periaate on tyon-
tekijan suojeluperiaate ja tyontekijin vihimmaisoikeuksien turvaaminen. Lisaksi ty6ehtosopi-
muksessa mairitellddn alakohtaisia minimitasoja, josta ei voi poiketa tyontekijan haitaksi.

(Huovinen 1999, 66-67).
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4.2.1 Ty6turvallisuus

Tyo6turvallisuutta, tyGterveydenhuoltoa ja tydsuhdetta koskeva lainsaadanté mairittelee sen
tason, joka tyosuojelutoimilla on vihintddn saavutettava tyOpaikalla. Lait, asetukset ja niiden
nojalla annetut alemmanasteiset siddokset ovat tyonantajaa ja tyontekijaa velvoittavia. Tyotur-
vallisuuslain liht6kohta on, ettd tyéolot tulee jo ennakolta saattaa sellaisiksi, ettei niistd atheudu
vaaraa tai vaurioita tyontekijin terveydelle. Tyontekijille on annettava tyon laadun ja ty6-
olosuhteiden edellyttimai opetusta ja ohjausta tyGtapaturman ja ty6std aiheutuvan sairastumi-

sen vaaran valttimiseksi. (Tyoterveyslaitos 1999, 17-19).

Ty6turvallisuustoimintaan kuuluu kdytinnossi seuraavanlaisia asioita: vaaratilanteista kerrotaan
ja niiden perusteella tehdddn parannuksia, tyontekijit saavat riittivisti opastusta uusiin tehté-
viin, tyosuojelutarkastuksia tehddin myos omin voimin ja jarjestetadn tyoterveyshuolto. (Rauti-

ainen & Siiskonen 2002, 201.)

Koko varautumisprosessiin liittyy niin teknisid, rakenteellisia kuin henkilokunnan osaamiseen
liittyvid elementtejd. Tyoturvallisuustekijit, kuten tuotesuojaus, toimipaikan rakenne ja tekniset

turvaratkaisut, vaikuttavat olennaisesti myos henkil6turvallisuuteen. (Tyoministerié 1994, 24.)

Tyo6turvallisuuden kannalta on vilttimatonta, ettd yritykselld on selvit pelinsddnnot menettely-
tavoista ryosto-, varkaus-, vakivalta- tai muissa hiiriotilanteissa. Turvallisuusohjeet ovat jokai-
sen henkil6kunnan jasenen hallittava. My6s tilapaishenkilokunnan on hallittava turvallisuusoh-
jeet. Turvallisuuskoulutuksen jirjestiminen kuuluu ty6nantajan velvollisuuksiin

jo tyoturvallisuuslainkin maaraysten perusteella. (Tyoministerié 1994, 24.)

4.2.2 Turvallisuussuunnitelma

Turvallisuussuunnitelmassa olisi hyva ottaa huomioon kaikkien yrityksen osastojen turvalli-
suus, jotta se turvallisuus olisi kokonaisvaltaista. Asiakkaiden, henkilokunnan, yrityksen seka
kaikkia uhkaavat vaaratekijit ovat uhattuina, jos niistd vain yksikin osa on vaarassa. (Huhtala

1997, 307.)

Pelastussuunnitelman tekeminen tehdain, jotta hotelli olisi turvallinen sielld tyoskenteleville
henkil6ille sekd asiakkaille. Pelastussuunnitelmassa pitid huomioida kokonaisuus, eli kaikki

mahdolliset olemassa olevat riskitekijit, ja siind on varauduttava onnettomuuksiin sekd tapa-
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turmiin. Pelastussuunnitelman tekeminen on osa turvallisuusjohtamista sekid turvallisuussuun-
nitelmaa, mikd pitdd sisdllddn toimintaohjeet seuraaviin vaaratilanteiden varalle, kuten tulipalo,
tapaturma, sairauskohtaus, kaasu/myrkytysvaara, pommiuhka, ry6sto, vikivaltatilanne, raken-
nuksessa olevat vesi- sihkoviat sekd ty6tapaturmat. Pelastussuunnitelmassa olisi hyvi ottaa
esille vaaran uhatessa, se mitd tehddan, miten tehddin ja ketka tekevit. Pelastussuunnitelmassa
on mietittivd vaaratilanteiden vaaran uhatessa ehkiisykeinoja, itse vaaran keskelld toimimista ja
vaaratilanteen jilkeen toimimista. Turvallisuussuunnitelmaan kuuluu osana vaaratilanteisiin

varautuminen, ennakointi, hallinta, koulutus seka toimintaohjeet. (Pelastuslaitos 2005.)

4.2.3 Henkilokunnan turvallisuusopastus

Esimiesten velvollisuutena on perehdyttdd henkil6sto tehtaviinsd. Henkil6sté on kaikessa toi-
minnassa yrityksen voimavara, myos turvallisuudessa. Tyontekija itse tiedostaa yleensa ty6hon-
s liittyvit suorat vaaratekijit parhaiten ja pystyy havaitsemaan ja estimiin vaarantavia tekijoitd

ennakolta. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 166.)

Tyohon perehdytykseen seki turvallisuuskoulutukseen kuuluu hyvin asiakaspalvelun opetta-
minen, eli vuorovaikutustaitojen opettaminen, jotta poikkeustilanteista selviydytain mahdolli-
simman pienin vaikeuksin. Erikoistilanteiden sddnnollinen harjoitteleminen olisi my&s suota-
vaa. Tyoturvallisuuteen liittyvien asioiden hallinta on my6s osa ammattitaitoa. (Tyoministerio

1994, 25.)

Tyontekijoiden perehdyttiminen tyotehtiviinsd palvelualoilla jdad usein hyvin pinnalliseksi.
Tyontekija tullessaan asiakaspalvelutehtdvidn ei vikivaltatilanteisiin varautumista kasitelld
yleensd lainkaan. Turvallisuus asioiden selvittimattd jittiminen aiheuttaa uudessa tyontekijdssa

turhaa pelkoa, koska menettelytavat ovat epaselvit. (Tyoministeric 1994, 23.)

Vikivaltatilanne on aina vuorovaikutustilanne. Tyontekijain ammattitaidottomuus tai vuorovai-
kutustaitojen heikkous vaikuttaa vakivaltatilanteeseen jopa haitallisesti. Vidarinlainen suhtau-
tuminen hankalaan asiakkaaseen saattaa vaikuttaa erittiin negatiivisesti, jopa synnyttaa vaaralli-
sen palvelutilanteen. Koulutus seka opastustilanteessa olisi hyvi tuoda esille negatiivisen palve-
luasenteen sekd asiakkaisiin suhtautumisen merkitykset ja vaikutukset asiakkaisiin. Tyontekijan
turvallisuusasioihin perehdyttiminen ja kouluttaminen ovat erityisen tirkeitd asioita turvallisen

tyoympariston mahdollistamiseksi. (Tyoministerié 1994, 23.)
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Hankalien asioiden opastuksessa on lihdettivi liikkeelle tosiasioista. Tyontekijoita ei ole syyta
pelotella millddn uhkatekijoilld. Pelon ja henkisen kuormituksen vahentdmiseksi on syytd opas-
taa asiallisesti menetelmait ja tuoda esille tosiasiat. Tyontekijan paniikkituntemukset jaavit pois,

kun tyontekija tietdd, miten menetelld uhkaavissa tilanteissa. (Tyoministerié 1994, 25.)

Turvallisuuskoulutus olisi jokaiselle uudelle sekd vanhalle tyontekijille olennainen osa perehdy-
tystd, jolloin koko henkilékunnalla on kyky toimia tehokkaasti vahinko- ja onnettomuustilan-
teessa. Turvallisuus ei endd riipu siitd henkilostd, kuka hallitsee turvallisuusasiat, vaan jokaisella

tyontekijilld on vilineet hétitilanteita varten. (Kerko 2001, 212.)
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5 KONFLIKTITILANTEIDEN HALLINTA

Konfliktitilanteiden hallinta on kokonaisuus, jossa tarkoituksena on saada toimiva ja turvalli-
nen tyGymparistd. Uhkien hallintaan seka turvallisen tyGympariston rakentamiseksi on otettava
huomioon my®6s lain mairaamat seikat seki turvallisuutta heikentavit tekijit. Konfliktitilantei-
den hallinta tarkoittaa vaaratilanteisiin ennalta varautumista, vaaratilanteiden ehkaisya, vaarati-
lanteessa toimimista ja tilanteen puintia/raportointia seki tarvittaessa jirjestettavaa jalkihoitoa.

(Tyéministerié 1994, 41.)

Henkilokohtaiset soveltuvuusongelmat voivat olla yksi syy vakivaltariskiin ja — tilanteiden syn-
tymiseen. Olemassa on monia vaikuttavia tekijoitd henkil6kunnan vuorovaikutuskykyihin, ku-
ten tyoolosuhteet, henkilokunnan ilmapiiri ja suhteet tai tyontekijin elimantilanne. Kaikki
edelld mainitut seikat vuorovaikutustaitojen lisiksi vaikuttavat sithen, miten hyvin tyontekija

jaksaa siilyttda palveluasenteensa, ”pinnansa”, tiukoissa tilanteissa (Huhtala 1997, 99.)

Ongelmallisetkin asiakkaat on kyettdvd palvelemaan parhaalla mahdollisella tavalla. Henkil6-
kunnalta odotetaan ammattitaitoa kisitelld vaikeampiakin asiakkaita siten, ettei henkilokunta
omalla kdytoksellain aiheuta aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan enempdid provosoitumista.
(Tyoministerié 1994, 25 — 26.)

Toiminta uhkaavissa tilanteissa olisi hyvi sopia ennalta. Toimintamallit tarkoittavat tiettyjd
sovittuja toimintoja, mikili joudutaan tekemisiin kithtyneen tai uhkaavan ihmisen kanssa. Etu-
kiteen yhdessd henkilokunnan kanssa sovitut keinot ovat tarkoitettu ennaltachkdisemiseksi,

itse tilanteeseen ja uhkaavan tilanteen jilkeen. (Huhtala 2004, 102.)

Pyrittidessd ottamaan varasta kiinni tai anastettua tavaraa takaisin tilanne voi akkid muuttua
vikivaltaiseksi. Jos rikoksentekijd el pyynndsta huolimatta antaudu, niin ei henkil6kunnan vel-
vollisuuksiin kuulu rikoksentekijan fyysinen kiinniottaminen. Pakoon pyrkivista rikoksenteki-
jastd on tirked saada mahdollisimman tarkat ja tdsmilliset tuntomerkit, jotta poliisi voi saada
tekijan tuntomerkkien perusteella kiinni. Henkilokunnan on viltettdvd kaikkia toimenpiteitd,

jotka voisivat pahentaa ryostotilannetta. (Tyoministerio 1994, 26.)
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5.1 Uhkaavissa tilanteissa toimiminen

Tyopaikoilla voi syntya hairiotilanteita useista eri syistd. Psyykkisesti hairiintyneen, juopuneen
tai huumeiden vaikutuksen alaisena olevan henkil6én kayttiytyminen saattaa olla arvaamatonta
ja atheuttaa uhkaavan palvelutilanteen. Henkil6kunta joutuu ottamaan vastaan asiakkaiden
tunteenpurkauksia, jotka saattavat johtua vain asiakkaan huonosta piivisti. (Tyoministerid

1994, 25.)

Oma turvallisuus on aina tirkeimpad kuin kohdehenkilén tunteen ilmaisut. Tarkeimpiana
sdaantona pidettikoon sitd, ettd kaikissa uhkaavissa ja tukalissa tilanteissa on oikeus poistua
paikalta. Vuorovaikutustilanteissa ensivaikutelmat ja ennakkokisitykset luovat odotuksia, jotka

pyrkivit toteutumaan. (Huhtala 2004, 103.)

5.1.1 Uhkatilanteissa kédyttaytyminen ja vaaratilanteiden ehkiisy

Omalla kdyttaytymiselld pystyy mahdollisesti ehkiisemiin vakavan konfliktin. Jos havaitsee
tarpeeksi ajoissa aggressiivisen tai vikivaltaisen henkilon, niin on keinoja siilyttda tilanne tur-
vallisena sekd saada palveltua asiakas ilman konfliktia. Uhkaavan tai muuten aggressiivisesti
kayttaytyvin henkilon kanssa el suositella jadmidin kahden kesken suljettuun tilaan, kiihkei ja
kirkis kayttiytyminen provosoi henkil6d, tuijottaminen hermostuttaa seki tdytyy vélttdd ilmai-
semasta henkil6kohtaisia vaatimuksia (’sinun pitdd”), vaan tulee kayttdd yleisid vaatimuksia
(’naissi tiloissa on kielletty”). Kaikissa tilanteissa, joissa on konfliktin tai vikivallan uhka, on
hyvi huolehtia selustasta ja pakotiesti, eli tarpeeksi pitkd etiisyys joko seisoen tai istuen. Pake-
neminen on helpompaa, kun on tilaa edessi ja takana, dkkiniisid litkkeitd seki selkdnsd kdan-

timista kannattaa vialttda uhkaavalle henkil6lle. (Ty6turvallisuuskeskus 1999, 16).

Uhkatilanteessa kithtyneen henkilén rauhoittaminen on erittdin vaikeaa. Omien tunteiden hal-
litseminen, loukkaavan kiytoksen ohittaminen ammattimaisesti ja omasta turvallisuudesta huo-
lehtiminen on tirkedd muistaa uhkaavan asiakkaan kanssa kommunikoidessa. (Huhtala 2004,

103.)

Rauhoittelu on my06s useasti vaikeaa, jos omat tai vastapuolen ennakkoasenteet pyrkivit vai-
kuttamaan lopputulokseen. Miten oma ennakkokasitys muuttuu, jos vastapuolella on henkild,
joka on tatuoitu, nuori, pitkitukkainen ja nuhjuisen oloinen henkild, tai jos vastapuolella sei-
soisi 50-vuotias herrasmies pukeutuneena siistiin pukuun ja hin olisi toimitusjohtajan oloinen

mieshenkild. Usein samaan vaistoon perustuvaan kayttiytymiseen syyllistyy my6s vastapuoli.
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Asiakkaalla saattaa olla my6s vahvoja ennakkokasityksid kyseistd ammattialasta, joka saa hinet

kithtymadn. (Huhtala 2004, 103-104.)

Jos oma kiyttdytyminen ei ole rauhoittelevaa, on epiatodennikéistd, ettd vastapuolikaan rau-
hoittuu. Useasti kasvojen pienet liikkeet (ns. mikroeleet) saattavat helposti paljastaa kohdehen-
kilon mielestd ”vairat” asenteet ja hdn saattaa kiihtyd omista johtopaitoksistadn. Naitd kasvo-
jen mikroeleitd saattavat olla esimerkiksi kulmakarvojen epiilevd nosto, hymykare, tuhahdus,

huokaus jne. (Huhtala 2004, 104.)

Tirkeintd on sanaton viestintd ja rauhoittavat viestit. Periaatteena on pitdé tilanne yksinkertai-
sena. Sanattomaan rauhoittavaan viestintadn kuuluu esimerkiksi avoin katse, kisien esilla pita-
minen, turhien tavaroiden laskeminen kisistd sekd tilan antaminen kohdehenkildlle. (Huhtala

2004, 104.)

Sanattomaan viestintain ja rauhoittavaan kiytokseen kuuluu myos puheen saitiminen rauhalli-
selle ja tasaiselle nopeudelle, ddnen korkeuden laskeminen matalaksi ja tasaiseksi sekéd rauhalli-

seksi. (Huhtala 2004, 105.)

Turvallisin itsepuolustustekniikka ja vastapuolen rauhoittaminen on kohdehenkilén puhutta-
minen. Vastapuolen rauhoittaminen puhuttamalla vaati kuitenkin taidon jatkuvaa harjoittamis-
ta. Oma ego voi olla suurin este puhejudon onnistumista ajatellen, joten onnistumiseksi vasta-
puolen puhuttamisessa olisi hyvi unohtaa omat ennakkoasenteet. Puhuttamisessa on kyse tie-
toisesta ja viisaasta vallinnasta, joukosta sanoja, eleitd ja sanatonta viestintid, joiden avulla saa-
daan hankalakin vastapuoli rauhoittumaan. Vastaanoton tyontekijit joutuvat kohtaamaan asi-

akkaita, joilla on negatiivisia ennakkoasenteita kohdettansa kohtaan. (Huhtala 2004, 105.)

Palvelualojen eris tirked ammattitaidon mittari on kyky hallita itsednsd konfliktitilanteissa si-
ten, ettd asiakkaalla on aina mahdollisuus perdintyi kunniallisesti menettimittd kasvojaan.

(Huhtala 2004, 105.)

Tirkeda olisi myos myontaa tapahtunut vahinko. Helpoin ja yleensa turvallisin tapa olisi heti
virheen myontiminen ja pahoitella tapahtunutta, jos vastassa on asiakas, joka on kiihtynyt ta-

pahtuneesta virheestd. (Huhtala 2004, 106.)

Vaaratilanteessa puhuminen ja keskustelu rauhoittavat asiakasta. Tilanteen rauhoittumiseksi,
rauhallinen ja kiireeton keskustelu on paras tapa Mitd pidempdin saa uhkaajan puhumaan

kanssaan, sitd rauhallisemmaksi hin yleensi tulee ja sitd ldhemmiksi my6s apu ennattda tulla.
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Kuunteleminen on puhuttamistekniikassa vaikeinta. Kuunteleminen on vihintiin yhtd tirkeda

uhkaavassa tilanteessa kuin puhuttaminen. (Huhtala 2004, 106.)

Konfliktitilanteissa roolit jakautuvat yleensd kahteen ryhmain: alistujiin ja alistajiin. Roolit saat-
tavat vaihdella henkilon aikaisempien kokemuksien mukaan, joten roolit saattavat vaihdella.
Vasta itse tilanteessa pystyy arvioimaan parhaan roolin, joka on hyodyksi ja turvaksi henkil6s-
tolle. Kaikki konfliktitilanteet ovat erilaisia, joten aina samaa kaavamaista toimintamallia ei voi

noudattaa toivotun lopputuloksen syntymiseksi. (Huhtala 2004, 107.)

Uhkaavasti kdyttiytyvin henkilon kanssa tulee muistaa, ettd kyseessd on usein hiirikén vakiin-
tunut kayttdytymismalli. Kyseinen henkilé on todennikéisesti oppinut ja tottunut toimimaan
uhkaavalla tavalla jo menneiden vuosien aikana. Kiihtynyt vastapuoli kéyttiytyy tietyn totutun
kaavan mukaan ja odottaa, ettd my6s vastapuoli alkaa kayttaytya totutun kaavan mukaisesti, eli

hiirikké odottaa vastapuolen omaksuvan alistujan roolin. (Huhtala 2004, 107.)

Lamaantuminen (alistuminen) tai provosoituminen (alistaminen) ovat molemmat uhkaajalle
tuttuja kdyttdytymismalleja, joita hdn osaa odottaa ja ennakoida. Tyontekijin reagointi alistami-
nen tai alistuminen on asiakkaalle tuttu maaperi. Mikili kuitenkin kykenee ja osaa toimia taval-
la, joka on vastakohdalle tuntematon ja outo, eli pystyy kiyttaytymaan rauhallisesti ja tilanteen
pitkittyessakin vield kykenee rauhoittelemaan kiihtynyttd asiakasta, saattaa saada asiakkaan rau-

hoittumaan tai poistumaan paikalta. (Huhtala 2004, 107-108.)

5.1.2 Vaaratilanteessa toimiminen

Asiakkaan rauhoittaminen kdyttimalld asiakkaan nimed, toistamalla, mitd asiakas on sanonut,
pyytamalld asiakasta toistamaan keskeiset asiat, tekemilld lisakysymyksid, jotka suuntaavat asi-
akkaan ajattelun uuteen suuntaan, kdyttimalldi me-muotoa puhuessa itsestd seki asiakkaasta,
puhumalla aggressiosta menneessi muodossa, vilttimalld nolaamista ja pitimalld hyva vili-

matka asiakkaaseen, saattaa padstd hyvain lopputulokseen. (Ty6turvallisuuskeskus 1999, 15—
10).

Kiihtyneen ihmisen kanssa toimittaessa on hyvi pitdi itsensé ja kohdehenkilon vilissa esimer-
kiksi vastaanottotiski. Este on myo6s hyvia iskusuoja ajatellen uhkaavan vastapuolen yllittivaa
potkua tai lyontid ajatellen. Kiihtyneen henkilén kohtaaminen avoimessa tilassa on vaaralli-
sempaa kuin tilassa, missi molemmilla osapuolilla on oma reviirinsa. Tutkimusten mukaan

vikivaltaan taipuvilla ihmisilla tilan tarve on kaksinkertainen, joten esteelld on my6s psykologi-
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nen vaikutus. Silloin kun kaikilla osapuolilla on oma reviiri riittivin laaja, niin jokaisen on

helpompi hallita fyysisen yhteydenoton kayttéd. (Huhtala 2004, 111.)

Ihmisen normaali reaktioaika on 2-3 sekuntia. Valmiiksi mietitty poistumisreitti ja poistumis-
hetki parantavat turvallista poistumismahdollisuutta. Voi parantaa poistumismahdollisuuksia
siirtymalld pois vilittomasta ldheisyydestd tai kdyttimilld komentosanoja SEIS, IRTI, APUA
tms., jolloin todennikéisesti uhkaaja himmentyy. Kovalla huudolla kdantyy uhkaava tilanne ja

valtasuhde pailaelleen. (Huhtala 2004, 112.)

Kayttimilld itsesuojelukeinoja on todennakoistd, ettd tyontekijilld on turvallinen etumatka (eli
siis noin 7-15 metrid) uhkaajasta. Uhkaava vastapuoli pyrkii itse pakoon halutessaan valttaa
kiinnijoutumisen ja poliisin kohtaamisen, silloin kun kéytossd on edelld mainittuja tekniikoita.

(Huhtala 2004, 112.)

Poistumisreitit ja pakotiet olisi hyvi pitdd aina vapaina ja esteettomind. Ennaltachkaisevina
toimintana on pitdd poistumisreitit kayttokelvollisina ja turvallisina pakoteina. Uhkatilanteen
alkaessa ja sen kehittyessd lyhyt seki turvallinen pakoreitti olisi hyvd olla valmiiksi mietittyna

sekd varmistettuna. (Huhtala 2004, 103.)

Olisi hyvd miettid etukiteen, mitkd paikat ja tilat ovat turvattomia sekd joissa on mahdollisuu-
det poistua ovat heikoimmat tai avunsaamiseen huonot. Toimittaessa uhkaavan kohdehenki-

16n kanssa viltteleminen tietoisesti turvattomia seké ahtaita paikkoja on suotavaa turvallisuu-

den kannalta. (Huhtala 2004, 103.)

5.1.3 Vakivaltarikollisen tuntomerkkien tunnistaminen

Suomalainen vikivaltarikollinen kayttiytyy yleensd hyvin kaavamaisesti. Uhkaavan tai vikival-
taisen henkilén tunnusmerkkien tunnistaminen auttaa toiminaan ennakoivasti parhaimmalla
tavalla oman ja yleisen turvallisuuden kannalta. Mikali tunnistaa ennalta vikivaltaisen tilanteen
alun tai vikivaltaisen ihmisen kayttiytymisen, voi helpottaa ja nopeuttaa pakenemista, ennen
kuin joutuu vikivallan kohteeksi. Mitd aikaisemmin tekee havaintoja viakivaltaisen henkilon

tunnusmerkit ja uhkaavan kdytosmallin, sen turvallisempaa se on. (Huhtala 2004, 108-109).

Impulsiivisella vakivaltarikollisella tarkoitetaan henkil6d, joka on tyypillisin konflikteja aiheut-
tava persoona. Impulsiivinen vikivaltarikollinen kayttiytyy selkedsti poikkeuksellisesti seka

erottuu selvisti joukosta, jos tunnistaa vikivaltarikollisen tunnusmerkit. Impulsiivisen vikival-



23

tarikollisen tunnistaa yleensd sekavasta kaytoksestd, jonka uhri voi olla kuka tahansa, eli ei vili-
td onko uhri viaton, kiinnijoutuminen ei kiinnosta, hyokkdi suorasukaisesti ja jos, turvautuu

johonkin aseeseen, se otetaan paikan paalti. (Huhtala 2004, 108.)

5.2 Uhkaavan henkilon tunnistaminen

Uhkaavan henkilon kaytoksessa on havaittavissa tyypillisia fyysisid merkkeja vakivaltaisuudesta
ja mahdollisesta alkavasta hyokkayksestd. Kehon tietyisti merkeistd voi havaita uhkaavan hen-
kilon esimerkiksi fyysiset merkit ovat havaittavissa, kuten kasvolihasten kiristyminen, hampai-
den paljastaminen, sierainten laajeneminen, katseella mittaaminen, ”paasta jalkoihin”, katse on
uhria hakeva, levoton ja harhaileva, ylivartalon kiddntiminen kohti uhria, rintakehidn pullistu-
minen, kisien puristaminen nyrkkiin, sormella osoittaminen tai tokkiminen seki késien piilossa

pitaminen. (Huhtala 2004, 110.)

5.2.1 Psykiatrinen tapaus

Psyykkisesti sairastuneita asiakkaita tai ulkopuolisia henkil6itd havaitaan useissa hotelleissa ja
useissa tilanteissa. Psyykkisesti sairastunut henkilé voi toimia suunnitelmallisesti tai hetken
mielijohteesta. Psykoottinen henkil6 kiyttiytyy oudosti ja huomiota herittivasti. Psykoottista
henkil6d el tarvitse pelitd, vaikka hyvi olisi ottaa huomioon mahdollisen asiakkaan tai vieraili-
jan ominaispiirteet ja kiinnittad erityistdi huomiota omaan kaytokseen. Psykoottinen henkil6 on

arvaamaton, siksi varovaisuus on kuitenkin paikallaan. (Tyoministerio 1994, 14.)

Psykiatriset sairaudet lisddvit vakavien vikivaltarikosten riskid. Skitsofrenia ja erityisesti sen
paranoidinen muoto, muutkin persoonallisuuden poikkeavuudet ja lisind alkoholin sekd huu-
mausaineiden kayttd ovat vaarallinen yhdistelmi, jopa tuhoisa. Psykiatristen sairauksien ja
péihteiden kiyton yhdistiminen lisid henkirikosriskid jopa 25 %. Psykiatristen henkiléiden
tavoitteet ovat hyvin erilaisia. Psykoottinen henkil6 voi tavoitella mitd vain tai sitten ei mitddn,

tai joskus jopa oman henkensi viemisté julkisessa paikassa. (Tyoministerié 1994, 14.)

Psykiatrinen henkilé kayttiytyy poikkeavasti, esimerkiksi oudosti, hermostuneesti tai muuten
sekavasti, arka kiytos on tyypillinen tunnusmerkki kyseiselle henkil6lle. Psykiatrinen henkil6 ei
tunne olevansa tiltd planeetalta” ja henkil6 kuulee sekd nakee harhoja. (Tyoministerié 1994,

14.)
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Psykiatrinen henkil6 ei valttimatta pukeutumisellaan eroa muista tavallisista asiakkaista. Psyki-
atrisissa tapauksissa ulkoinen olemus voi kuitenkin olla normaalia huomiota herattivimpi, silla
hin saattaa olla pukeutunut hyvinkin erikoisesti. Psykiatrinen henkil6 on useasti ulkoiselta
olemukseltaan normaalia episiistimpi, mutta tassakin asiassa ulkonako voi hamitd. Kaikki epa-
siististi pukeutuneet asiakkaat eivit kuitenkaan ole psykoottisia. Psykiatrinen tapauksen erottaa

muiden asiakkaiden joukosta, silld hin kayttdytyy harhaisesti. (Tyoministeri6, 1994, 14.)

5.2.2 Persoonallisuudeltaan poikkeava tapaus

Kyseessa on yleensd kostonhaluinen henkils. Persoonallisuudeltaan poikkeava henkil6 tuntee,
ettd hintd on kohdeltu epioikeudenmukaisesti. Kyseinen “loukattu” henkilé palaa takaisin
kohteeseensa kostamaan. Kyseessd voi olla vain, ettd hinet on joko poistettu rakennuksesta
tai ei ole pddstetty sisddn lainkaan. Se voi olla asia kuin asia, josta henkilé on tuntenut saavansa
huonoa kohtelua tai palvelua. Tillaisissa tapauksissa kostotoimenpiteiden kohteiksi joutuu
koko henkil6kunta, asiakkaat ja muut ulkopuoliset henkil6t. Persoonallisuudeltaan poikkeavat
tapaukset saapuvat “loukkaavan” kohtauksen jilkeen “hakemaan oikeuttaan” ase kidessi.

(Tyoministerio 1994, 16.)

Ideologisen ja kostonhaluisen henkilén kiytoksen takana on useimmiten koettu vaaryys, jolle
haetaan oikeutta. Tavoitteena on puolustaa itsedin tai jirjestod. Tarpeena on saada oikeutta ja
ddnensd kuuluviin. Kohteina ovat yhteiskunta, poliisi, poliitikot, politiikka, erilaiset instituutiot
ja niiden edustajat. Yksityiset yritykset ja henkilot seka julkiset yritykset ettd henkil6tkin saatta-

vat olla kohteena. (Tyoministerié 1994, 16.)

Edelldi mainitut henkil6t eivit vilttamattd poikkea ulkonaoltddn muusta kansasta lainkaan,
mutta heiddn kehostaan ja kasvoista voi paitelld kyseessd olevan persoonallisuudeltaan poik-

keava kostonhimoinen henkil6n olevan uhka. (Tyoministerié 1994, 17.)

Kyseisten henkiloiden kanssa asioidessa olisi hyvd muistaa oikea asenne ja kehonkieli seka
vuorovaikutustaidot, jottei provosoisi henkil6d tekemaidn jotain viistimatontid. Sympatia ja
rauhallisuus henkil6n epidoikeudenmukaisuuden tunteita kohtaan on paras tapa rauhoittaa kiih-

tynytté ja kostonhaluista henkil6d. (Tyoministerié 1994, 17.)
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5.2.3 Huumausainerikollinen

Hotellialalla tyoskenteleva joutuu jatkuvasti tekemisiin alkoholin vaikutuksen alaisina olevien
asiakkaiden kanssa. Pelkdn alkoholin aiheuttamat fyysiset ja psyykkiset tunnusmerkit, hajuais-
timukset yms. tunnetaan riittavan hyvin, joten niita ei tarvitse tissd endd kuvailla. Valitettavasti
asia ei enda ole niin yksinkertainen. Asiakkaista osa ei enai tyydykain enai pelkkain alkoholiin.
Sen rinnalla kidytetddn nyt muitakin aineita. Tyontekijan olisi kyettiva nopeasti tunnistamaan
huumausaineiden vaikutuksen alaisena oleva henkilé voidakseen tehda oikeat havainnot ja
toimenpiteet. Huumausaineiden vaikutuksen alaisena oleva henkil6 lisdd vikivaltarikollisuuden
uhkaa huomattavasti. Huumausaineiden vaikutuksen alaisena oleva henkil6 voi olla hyvin ag-
gressiivinen, vikivaltainen ja dkkipikainen. Tyontekijain on arvioitava ulkoisen olemuksen ja
kiytoksen perusteella, mitd tima henkil6é on todennikoéisesti nauttinut ja pystyttava vield arvi-
oimaan mahdolliset vierailun seuraukset sekd uhat. Tehtivi ei ole helppo. Kaytettyjen aineiden
vaikutukset ovat seki sisiisia (keskushermostoon) vaikuttavia ettd ulkoisia (fyysiseen olemuk-

seen ja sosiaaliseen kéyttdytymiseen) vaikuttavia. (Huhtala 1997, 223.)

Huumaaviin aineisiin lasketaan kuuluviksi muitakin pdihdeaineita kuin varsinaiset huumeet.
Alkoholi, liakkeet ja esim. tekniset liuottimet ovat muita huumeita. Erdiden lddke-alkoholi
yhdistelmien ja muiden piihteiden yhteiskédytté on vaarallista seki itse kayttajalle ettd ympiris-
tolle. Huumeiden kayttdjin, ettd sekakéyttdjin aggressiot voivat kohdistua keneen tahansa pai-
kallaolijaan. Tyontekijan on syyti soittaa mahdollisimman pian ulkopuolista apua, kun kyseessa
on seka henkilokunnan turvallisuus ettd yleinen turvallisuus, huumaantunut henkil6 ja uhkaava
tilanne. Narkomaanin tai sekakéyttdjin tavoitteet voivat olla mita vain. Kummassakaan tapauk-
sessa hotellissa vierailuun ei valttimattd ole lainkaan syyta tai sitten on esim. raha, huumeet tai
esineet. Tyontekijin olisi hyva tiedostaa olevansa tekemisissd harhaisen henkilén kanssa. Tyon-
tekija osaa suhtautua tillaiseen henkil66n tietylld tavalla ja my6s toimia sekéd kdyttdytyd hyvin
varovaisesti asioidessaan huumeiden vaikutuksen alaisena olevan henkilon kanssa. (Huhtala

1997, 224 — 225.)

Huumausainerikollinen kéyttaytyy kuin paihtynyt tyypillisesti. Paihtynyt henkil6 ei hallitse pu-
hettaan eikd kehon liikkeitadn, kuulee, nikee ja tuntee harhoja, hinelli on hidastunut reak-
tiokyky, hin on unelias ja tokkurainen, sekava, janoinen sekd vieroitusoireissa huonovointinen.
Huumausainerikollisen fyysiset tunnusmerkit paljastavat myds piihtyneen ja huumausaineiden

kayttdjan. Fyysiset merkit kertovat kiyttdjin huumausaineen laadun. (Huhtala 1997, 223-227.)
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6 SCANDIC HOTEL KAJANUKSEN TURVALLISUUS

Turvallisuustekijat on hoidettu hyvin maaritietoisesti, koska Scandic Hotel ketju on takana
laadun, tuottavuuden, kannattavuuden seka turvallisuus velvoitteiden toteutumisen seuraajana
sekd tarkastajana paattivd padorganisaattori. Scandic Hotel Kajanus on my6s kansainvilisen
Hilton HHonorsin kanta-asiakasohjelman jiasen. Hiltonilla on 2400 hotellia jisenend ympiri

maailman 60 maassa.

Tama kappale on salainen.
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7 POHDINTA

Opinniytetyoprosessi oli haastava. Mielenkiintoista oli tutustua ja tarkastella Suomen majoi-
tusliikkeiden turvallisuusndkékulmaa. Omat tydkokemukset ja nikemykset sekd opitut asiat
hotellialalta yhdistyivit tehdessani opinnéytetyota turvallisuudesta. Koulussa oppimani tiedot
sekd tyoharjoittelussa Scandicissa opitut taidot syventyivit opinndytetyon myotd. Kaytinnon
nikokulma hotellin vikivaltatilanteiden hallinasta auttoi kaikissa vaiheissa todella paljon. Kir-
jallisuutta 16ytyi than mukavasti, mutta vain muutama kokonainen teos itse asiasta, eli majoitus-
litkkeen turvallisuudesta ja erityisesti vikivaltariskeistd. Muuten majoitusliikkeiden toimintaan
sekd turvallisuuteen liittyvai kirjallisuutta 16ytyi todella hyvin. Teoriaosuuden tekeminen oli

haastavin osuus koko opinnidytetyon teossa.

Aluksi oli vaikeuksia hahmottaa teorian rakennetta ja erityisesti sen sisiltéd. Kirjallisuuteen
tutustuminen auttol tyon rajauksessa, kun tiesi, mitd se voisi olla, mutta samalla kirjallisuus
laajensi koko tyon aluetta, koska majoituslitkkeen turvallisuus on erittdin laaja alue. Haaste oli
saada teoria tiiviiksi ja otsikkoa koskevaksi sekid tuoda esille vain olennaiset asiat. Henkilokun-
nalle vastaanottoon tarkoitetun oppaan sisaltéa muuteltiin muutamaan otteeseen. Oppaan
tekemisessa oli saatava uhkatekijoiden havaitsemisessa ja niissd toimimisessa selked, ytimekas
ja helposti sisdistettdvi opas, jonka tuottaminen toi haasteita lisdd. Aluksi opas lihti levidmain
tarkoituksesta ja sen tarpeellisuudesta, joten paksuhko kirjan oloinen ohje muuttui tiivistetyksi

oppaaksi henkil6kunnalle uhkaavien asiakkaiden varalle.

Kirjallisuuteen perustuvassa tyéssani jouduin paljon vertailemaan seki analysoimaan aineiston
luotettavuutta. Erityisesti lainsddddnnolliset osat ovat muuttuvia, joista 16ytyy vuosien takaa
vanhoja teoksia. Alan alituinen muuttuminen haastoi miettimdin ja vertailemaan kymmenen

vuotta vanhojen teoksien tietojen tuoreutta ja ajankohtaisuutta.

Tyoministerion tyosuojeluhallinto on luetellut hotelli- ja ravintola-alan yhdeksi vikivalta - eli
riskialaksi, joka vield reilu kymmenen vuotta sitten ei kuulunut vakivalta-aloihin. Vikivalta on
lisadntynyt palvelualoilla huomattavasti. Tutkimukset kertovat, ettd lihes puolet vikivallanteki-
joista on suomalaisia aikuisia. Nuoria vikivallantekijoita oli kuusitoista prosenttia ja noin viisi
prosenttia oli ulkomaalaisia. 2002 tehtyjen valtakunnallisten kyselytutkimusten mukaan, ei ole
epailystiakain ettd vikivallantekijit olisi nuoria tai ulkomaalaisia, vaan aikuisia suomalaisia. Mie-
lestini syytd vikivallanteoista yleiselld tasolla silytetdan nuorison tai ulkomaalaisten niskoille.
Nykypiivind puhutaan paljon nuorison pahoinvoinnista, mutta vihemmin aikuisten suoma-

laisten pahoinvoinnista. Mediassa tuodaan esille hyvin selvisti nuorten ongelmat, rikollisuus ja
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vikivaltaisuus, mikd varmasti pitdd paikkansa. Hyvin vihin media puhuu aikuisten ongelmista
samalla tavalla kuin nuorten ongelmista ja nykypdivin paineista. Aikuisten ja lasten hyvinvoin-
nilla on yhteys, eli lapset voi huonosti kun vanhemmat voivat huonosti. Lo6pit ovat tiynna
perhetragedioita, joista voi paitelld, ettd perhevikivalta on lisiantynyt huimasti. Oravanpyo6rik-
sihdn sitd voisi kutsua, kun nuoret syyttavit vanhempiaan ja vanhemmat syyttivit yhteiskuntaa
pahoinvoinnista. Totuus on kuitenkin, ettd suomalaiset aikuiset ovat tutkimuksen mukaan suu-
rin vikivallantekija, siis suomalaisten turvattomuudesta puhuminen ei ole turhaa. Suomalaiset
aikuiset vikivallantekijoind kertoo pahoinvoinnista, turvattomuudesta ja kyvyttomyydesti seka

kovista paineista.

Pohdin opinniytety6ta tehdessini monenlaisia kysymyksid, erityisesti vikivallan juuria seka sita
kuka ottaa vastuun ithmisistd, jotka voivat huonosti ja kohdistavat vikivallan ulkopuolisiin ja
viattomiin thmisiin. Psykologisesta nikokulmasta ajateltuna vikivaltaa kayttavalla thmiselld ei
todennakoisesti silld hetkelld ole muita keinoja kun vikivalta. Vakivalta on keino saada ddnensa

kuuluviin ja tuoda itsensi esille.

Hotellin henkil6kuntaan kohdistuvan vakivallan syitd on jirjetontd hakea sen omasta heikkou-
desta. Se ei ole suurin ongelma, mika tai kuka on vikivallankohde vaan, se, ettd se voi olla kuka
tahansa ja milloin tahansa, eli vikivalta ei ole vain toimialoista riippuvainen. Vakivalta on kas-
vava ongelma. Siind kohtaan hotellin henkil6kunta voi kddntad katseensa itseensd, kun kyse on
ennaltachkidisevistid toiminnasta, eli turvatoimista tai itse vakivaltaisen henkilon kisittelysta,
joka mahdollisesti laukaisee tilanteen ja paittyy sen suuremmitta vammoitta ja haavereitta. V-
kivallan vihentymiseen ei ole mielestini hotellin henkil6kunnalla suoranaisesti vaikutusta. Vi-
kivallantekijit eivit ole pelkistdin toimialojen vastuulla. Vikivallan lisiantyminen Suomessa on
yhteiskunnan ja vikivallantekijéiden itsensd vastuulla. Hyvinvointivaltiossa elimisessd on hin-
tansakin, silld samalla se riistid pdatosvapauden. Hotelli voi tiukentamalla turvatoimia ja panos-
tamalla turvallisuuteen entistd enemman vahentda vikivaltatapaturmien riskid, ei uhkaa. Viki-
vallan uhka on joka tapauksessa olemassa, eli uhkauksia ja vikivallan yrityksid satelee tietyin
viliajoin, mutta ne voisivat jaadda vain uhkauksiksi tai yrityksiksi turvallisuuskoulutuksen ansi-
osta. Selityksid seka selvityksia tulkitessani huomaisin, ettd olipa kyse vakivallasta missd, mil-
loin, miten tai kenen tahansa toimesta, niin lopputulos oli sama, eli vikivalta ole pelkistidn eri
toimialojen ongelma.

Turvallisuusjohtaminen ja vikivaltariskien hallinta on Suomessa vield ruohonjuuri tasolla.
Suomi on maantieteellisesti syrjassd muista maista. Suomi on ollut pitkdin tuntematon maa.
Suomen olemassaolo on ollut toisella puolella maapalloa episelvi, jonka vuoksi toisaalta Suo-
mi on saanut olla rauhassa suuremmilta tragedioilta. Tdnd pdivind Suomi kuitenkin kasvattaa

mainettaan ympari maapalloa teknologian ja teollisuuden ansiosta sekd omalaatuisena matkai-
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lumaana. EU:n liityttyd Suomen turvallisuus ei ole enia itsestddn selvyys, koska elimme globa-
lisoituvaa aikaa, joka tuo tullessaan Suomeen omat turvallisuusriskinsd. Olemmehan hieman
takapajuista kansaa, joten turvallisuusasioissakin tulemme jalkijunassa. Meille turvallisuus on
itsestddnselvyys, olipa kyse sitten majoitusliikkeen toiminnasta tai ilmanmuutoksista. Itsestidn
selva ajatus turvallisuudesta majoitusliikkeen johtamisessa, ilman turvavyoti ajamisessa, tupa-
koinnissa tai vikivallan kohteeksi joutumisessa, muuttuu vilittomasti selkeaksi riskiksi, kun
vahinko on jo sattunut, jolloin riskiin aletaan vasta kiinnittdd huomiota. Alamme johtaa yritys-
tamme paremmin ja turvallisuus alkaa kiinnostaa, kun se on ensiksi ”poltettu maan tasalle”. Se
mikd meille on aina ollut piivinselvai, ei uhkaa meitd. Minka on ollut vihilld menettida, sitd el

pidd endi itsestddn selvana.

Jatkotutkimuksen aiheita opinndytety6lle voisi olla esimerkiksi kyselytutkimus Kajaanin kun-
nan palvelualojen turvattomuuden /vikivallan kokemisesta tai kokemuksista tyépaikalla. Tut-

kimuksen tuloksia voisi vertailla valtakunnallisen tutkimustulosten kesken.
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Opas vikivaltatilanteiden ennakointia ja hallintaa varten

Scandic Hotel Kajanus

Satu Norman
Kajaanin ammatti-
korkeakoulu
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1JOHDANTO

Opas kasittelee hotellialan henkilokuntaan kohdistuvaa vikivallan uhkia sekéd niiden hallintaa.
Opas tarjoaa tietoa, toimintatapoja seki hallintaa riskialalla toimiville tyontekijoille, joko ker-
taamiseksi tai opiksi uudelle tyontekijille. Opas tarkastelee henkisté ja fyysistd vikivaltaa. Vaki-
valtatilanteilla tarkoitetaan joko asiakkaiden keskiniista tappelua, joka voi muuttua my6s hen-
kilokuntaan kohdistuvaksi vakivallanteoksi tai joko asiakkaiden kohdistamat vikivallalla uhka-
ukset, yritykset seki teot hotellin henkil6kuntaa kohtaan.

Yhteiskunnallisesti lisddntynyt turvattomuus heijastuu my6s hotellialaan monien muiden alojen
lisiksi. Palvelutyossd kaikilla aloilla esiintyy sekd henkistd ettd fyysistd vikivaltaa. Vikivallan
lisadntyminen kansan keskuudessa heijastuu siten my0s palvelualoilla tyoskentelevdin henkil6-
kuntaan. Tyoministerié on madritellyt majoitustoimialan vakivalta -eli riskialoiksi.

Opas on tarkoitettu ennaltachkdisemdin vikivaltatilanteiden syntyd ja vikivallantekijoiden
kanssa toimimiseen sekd vikivaltatilanteiden hallintaa ajatellen.

Opas on laadittu alan kirjallisuutta tutkimalla, tiedot perustuvat aiempien tehtyihin teoksiin.
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2 TIIVISTELMA KONFLIKTITILANTEESSA TOIMIMISESTA

e Ali ole kyseisen henkilén kanssa kahden suljetussa tilassa.
Jos suljettuun tilaan meneminen on vilttimatonti, ota mukaan tyotoveri ja jitd ovi au-

ki.
e DPyri pitimain itsesi rauhallisen oloisena.

e Jos henkil6 tulee mielestasi liian ldhelle, osoita se hinelle. Ohjaa ja yllipida etiisyytta
kimmenten avulla, jos joudutte litkkumaan.

o Ali tuijota asiakasta. Pidi katseesi hieman alhaalla kuitenkin niin, ettet viltd asiakkaan
katsetta ja ettd ndet hinen silminsa.

e Puhu selkeisti, lyhyesti ja rauhallisella ddnelld. My6taile hanen puhettaan silloin, kun se
on mahdollista.

o Ali esitd kiyttiytymisvaatimuksia henkilokohtaisina (’sinun pitii”), vaan yleisini kiyt-
taytymisehdotuksina ("ndissi tiloissa on kielletty”).

e DPyri saamaan henkil6 istumaan. Anna asiakkaan istua ensin. Jos asiakas nousee tuolista,
nouse myos itse. Ota asiakas vastaan nousemalla seisomaan.

e Pidd mahdollisimman pitka etéisyys.
e Jos seisotte, seiso mieluummin hieman sivuttain, jolloin voit nopeasti paeta tai vaistaa.
e [Kittele vain, jos arvioit, ettei sithen liity mitddn riskeja.

e DPidd huoli, ettd takanasi on tilaa, jotta voit paeta tarvittaessa. Seiso kaytavilla mie-
luummin pituussuuntaan kuin seinda vasten.

o Ali kddnni selkiisi.

e Jos joudutte kulkemaan yhdessi, kulje mieluummin hieman perissd niin kohteliaasti
kuin mahdollista.

o Ali tee dkkinaisia liikkeitA.

e Ota uhkaukset aina todesta.
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3 VAKIVALTARIKOLLISTEN TUNTOMERKIT

Mikdli tunnistat ennalta vikivaltaisen tilanteen alun tai vikivaltaisen ihmisen kdyttdytymisen,
voit helpottaa ja nopeuttaa pakenemista, ennen kuin joudut vikivallan kohteeksi. Mitd aikai-
semmin havaitset vakivaltaisen henkilén tunnusmerkit ja uhkaavan kaytosmallin, sen turvalli-
sempaa se on sinulle.

3.1 Impulsiivinen henkil

Suomalainen vikivaltarikollinen kayttaytyy yleensd hyvin kaavamaisesti. Uhkaavan tai vikival-
taisen henkilén tunnusmerkkien tunnistaminen auttaa sinua toiminaan ennakoivasti parhaim-
malla tavalla oman ja yleisen turvallisuuden kannalta.

3.1.1 Tyypillisen vikivaltarikollisen tunnusmerkit

PYRKII LAHIETAISYYDELLE, NS. "IHOLLE”

ON KOVAAANINEN, LATELEE UHKAUKSIA, HILJENEE

HANELLA ON NS. MAALINHAKUKATSE

EI OLE SUUNNITELLUT HYOKKAYSTAAN

EI VALTTAMATTA VALITA KUKA UHRIKSI LOPULTA JOUTUU

EI OLE KIINNOSTUNUT KIINNI JOUTUMISESTA

HYOKKAA SUORASUKAISESTI

JOS, TURVAUTUU JOHONKIN ASEESEEN, SE OTETAAN TEKOPAIKALTA
ON PAIHTYNYT TAI HUUMAANTUNUT

OO0O0O0O0O0OO0O0O0

Uhkaajan viisi askelta

SANALLINEN HAASTE
LAHIETAISYYDELLE SIIRTYMINEN
SORMELLA OSOITTAMINEN, TOKKIMINEN
KOVA AANI

KATSEELLA "MITTAAMINEN”

O O0O0O0O0

Alkavan hyékkiyksen tunnusmerkit

KASVOLIHASTEN KIRISTYMINEN

HAMPAIDEN PALJASTAMINEN

SIERAINTEN LAAJENEMINEN

KATSEELLA MITTAAMINEN, "PAASTA JALKOIHIN”

KOLMIOKATSE

MAALINHAKUKATSE

PAAN ASENNOLLA ALISTAMINEN

YLAVARTALON KAANTAMINEN 45 - ASTEEN KULMAAN SINUA KOHTI
RINTAKEHAN PULLISTUMINEN

SIJOITTUMINEN SINUN HENKILOKOHTAISEN "REVIIRISI” ALUEELLE
KASIEN PURISTAMINEN NYRKKIIN

KASIEN PITAMINEN PIILOSSA, VARTALON TAKANA TAI TASKUSSA

OO0OO0OO0O0O0OO0O0O0O0O0OO0OO0OOo



37

SORMELLA OSOITTAMINEN, TOKKIMINEN TAI TONIMINEN
LEVOTON LIIKKUMINEN

SEISOMAANNOUSEMINEN

NOPEA SIIRTYMINEN LAHIETAISYYDELLE

O O0OO0O0

3.2 Psykiatrinen tapaus

Psyykkisesti sairastuneita asiakkaita tai ulkopuolisia henkil6ita havaitaan useissa hotelleissa ja
useissa tilanteissa. Psyykkisesti sairastunut henkilé voi toimia suunnitelmallisesti tai hetken
mielijohteesta. Psykoottinen henkil6 kiyttiytyy oudosti ja huomiota herittivasti. Psykoottista
henkil6d ei ole syyta pelitd, vaikka hyvi olisi ottaa huomioon mahdollisen asiakkaan tai vieraili-
jan ominaispiirteet ja kiinnittda erityista huomiota omaan kiytékseen. Psykoottinen henkil6 on
arvaamaton, siksi varovaisuus on kuitenkin paikallaan.

Psykiatriset sairaudet lisddvit vakavien vikivaltarikosten riskid. Skitsofrenia ja erityisesti sen
paranoidinen muoto, muutkin persoonallisuuden poikkeavuudet ja lisind alkoholin sekd huu-
mausaineiden kayttd ovat vaarallinen yhdistelmi, jopa tuhoisa.

Psykiatristen sairauksien ja piihteiden kdyton yhdistiminen lisdd henkirikosriskid jopa 25%.
Psykiatristen henkildiden tavoitteet ovat hyvin erilaisia. Psykoottinen henkilé voi tavoitella
mitd vain tai sitten ei mitddn, tai joskus jopa oman henkensi viemisti julkisessa paikassa.

3.2.1 Psykiatrisen henkil6n kidytoksen tunnusmerkit

KAYTTAYTYY OUDOSTI

HARHAILEE HOTELLIN AULASSA, BAARISSA, KAYTAVILLA, PIHALLA
NAKEE HARHOJA

KUULEE HARHOJA

VOI OLLA ERITTAIN ARKA TAI AGGRESSIVINEN
KAYTTAYTYY SEKAVASTI

MAHDOLLISESTI ON PAIHTYNYT

ON HERMOSTUNUT

LIIKKUU LEVOTTOMASTI

NAYTTAA KUIN HAN OLISI TOISELLA "PLANEETALLA”
PUHUU SEKAVIA

KATSEESSA PELKOA TAI VIHAA

OO0OO0OO0O0O0O0O0O0O0O0O0OO0OO0OOo

Psykiatrisen henkilon ulkoiset tunnusmerkit

Psykiatrinen henkil6 ei vilttimatta pukeutumisellaan eroa muista tavallisista asiakkaista. Psyki-
atrisissa tapauksissa ulkoinen olemus voi kuitenkin olla normaalia huomiota herittivimpi, silld
hin saattaa olla pukeutunut hyvinkin erikoisesti. Psykiatrinen henkil6 on useasti ulkoiselta
olemukseltaan normaalia episiistimpi, mutta tassakin asiassa ulkonako voi hamitd. Kaikki epa-
siististi pukeutuneet asiakkaat eivit kuitenkaan ole psykoottisia.

Psykiatrinen tapaus on helppo erottaa muiden asiakkaiden joukosta, silld hin kayttiytyy oudos-
ti ja harhaisesti.

3.3 Persoonallisuudeltaan poikkeava tapaus

Kyseessi on yleensd kostonhaluinen henkilé. Persoonallisuudeltaan poikkeava henkil6 tuntee,
etta hantd on kohdeltu epioikeudenmukaisesti. Kyseinen ”loukattu” henkil6 palaa takaisin
kohteeseensa kostamaan. Kyseessd voi olla vain, ettd hinet on joko poistettu rakennuksesta
tai ei ole pddstetty sisddn lainkaan. Se voi olla asia kuin asia, josta henkilé on tuntenut saavansa
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huonoa kohtelua tai palvelua. Tillaisissa tapauksissa kostotoimenpiteiden kohteiksi joutuu
koko henkil6kunta, asiakkaat ja muut ulkopuoliset henkil6t.

Persoonallisuudeltaan poikkeavat tapaukset saapuvat “loukkaavan” kohtauksen jilkeen “ha-
kemaan oikeuttaan” ase kddessa.

Koston haluisille henkil6ille on tyypillistd myos panttivankien ottaminen. Ideologiset kiihkoili-
jat (terroristit) kuuluvat samaan joukkoon. Ideologisten kiihkoilijoiden kayttiytymisen tun-
nusmerkisté muistuttaa persoonallisuudeltaan poikkeavan henkilén kuvausta, eli kostonhalui-
nen. On kuitenkin todettava, ettd terrorismi on meidin olosuhteissamme toistaiseksi harvinai-
nen, mutta valitettavasti ei endd poissuljettu ilmio.

Ideologisen ja kostonhaluisen henkilon kiytoksen takana on useimmiten koettu vidryys, jolle
haetaan oikeutta. Terrorismi syntyy syrjinnésta ja alistamisesta. Persoonallisuudeltaan poikkea-
van henkil6n ja ideologisen kiihkoilijan erona on, ettd kiithkoilija (terroristi) ei toimi yksin, vaan
hinelld on jarjestd takana, mutta kostonhaluinen henkil6 toimii yleensa yksin. Julkinen media
on tarked kummassakin tapauksessa, erityisesti ideologiselle kiihkoilijalle.

Tavoitteena on puolustaa itseddn tai jirjestod. Tarpeena on saada oikeutta ja ddnensi kuuluviin.
Kohteina ovat yhteiskunta, poliisi, poliitikot, politiikka, erilaiset instituutiot ja niiden edustajat
seka yksityiset yritykset ja henkilot tai julkiset yritykset ja henkilot.

Edelldi mainitut henkil6t eivit vilttimattd poikkea ulkonddltidn muusta kansasta lainkaan,
mutta heidin kehostaan ja kasvoista voi paitelld kyseessd olevan persoonallisuudeltaan poik-
keava kostonhimoinen henkilon olevan uhka

Kyseisten henkil6iden kanssa asioidessa olisi hyvd muistaa oma asenne ja kehonkieli sekd vuo-
rovaikutustaidot, jotta et huomaamattakaan provosoisi henkil6d tekeméin jotain viistimaton-
td. Sympatia ja rauhallisuus henkilon epaoikeudenmukaisuuden tunteita kohtaan seka vaarinka-
sityksien oikominen olisi paras tapa rauhoittaa kiihtynytta ja kostonhaluista henkil6a.

3.4 Huumausainerikollinen

Hotellialalla ty6skenteleva joutuu jatkuvasti tekemisiin alkoholin vaikutuksen alaisina olevien
asiakkaiden kanssa. Pelkidn alkoholin aiheuttamat fyysiset ja psyykkiset tunnusmerkit, hajuais-
timukset yms. tunnetaan riittavan hyvin, joten niita ei tarvitse tissi endd kuvailla. Valitettavasti
asia ei enda ole niin yksinkertainen. Asiakkaista osa ei endi tyydykain enai pelkkain alkoholiin.
Sen rinnalla kiytetddn nyt muitakin aineita. Tyontekijan olisi kyettdvd nopeasti tunnistamaan
huumausaineiden vaikutuksen alaisena oleva henkilé voidakseen tehdd oikeat havainnot ja
toimenpiteet. Huumausaineiden vaikutuksen alaisena oleva henkil6 lisad vakivaltarikollisuuden
uhkaa huomattavasti. Huumausaineiden vaikutuksen alaisena oleva henkil6 voi olla hyvin ag-
gressiivinen, vakivaltainen ja akkipikainen. Tyontekijin on arvioitava ulkoisen olemuksen ja
kiytoksen perusteella mitd timé henkil6 on todennikdéisesti nauttinut ja pystyttava vield arvi-
oimaan mahdolliset vierailun seuraukset sekd uhat. Tehtivi ei ole helppo. Kaytettyjen aineiden
vaikutukset ovat seki sisiisia (keskushermostoon) vaikuttavia ettd ulkoisia (fyysiseen olemuk-
seen ja sosiaaliseen kayttiytymiseen) vaikuttavia.

Huumaaviin aineisiin lasketaan kuuluviksi muitakin paihdeaineita kuin varsinaiset huumeet.
Alkoholi, lidkkeet ja esim. tekniset liuottimet ovat muita huumeita. Erdiden ldake-alkoholi -
yhdistelmien ja muiden piihteiden yhteiskdytté on vaarallista seka itse kayttajalle, ettd ympiris-
tolle. Huumeiden kayttdjin, ettd sekakéyttdjin aggressiot voivat kohdistua keneen tahansa pai-
kallaolijaan. Tyontekijan on syyti soittaa mahdollisimman pian ulkopuolista apua, kun kyseessa
on henkilokunnan turvallisuus, ettd yleinen turvallisuus, huumaantunut henkil6 ja uhkaava
tilanne.

Narkomaanin tai sekakayttajan tavoitteet voivat olla mitd vain. Kummassakaan tapauksessa
hotellissa vierailuun ei valttimaittd ole lainkaan syyté tai sitten on esim. raha, huumeet tai esi-
neet. Tavoitteet voivat olla than mitd vain. Tyontekijan olisi hyvi tajuta olevansa tekemisissa
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harhaisen henkilon kanssa. Tyontekijd osaa suhtautua tillaiseen henkil6on tietylld tavalla ja
my6s toimimaan, ettd kdyttdytyméddn hyvin varovaisesti asioidessaan huumeiden vaikutuksen
alaisena olevan henkil6n kanssa.

3.4.1 Huumausainerikollisen tyypilliset kdyttaytymispiirteet

e ASIKAS PYRKII SIJOITTUMAAN PAIKKAAN, JOSSA ON HYVA NAKYMA
HENKILOKUNTAAN PAIN

e PALYILEE OHIKULKIJOITA JA HENKILOKUNTAA

e FEI NAUTI PALJOAKAAN ALKOHOLIA, MUTTA JATKUVASTI KUNTO
MUUTTUU TOKKURAISEMMAKSI

e ASIOI USEIN VESSASSA, VAIKKA EI JUO JUURI MITAAN

e TEKEE MAHDOLLISIA PAKKOLIKKEITA JA PAASTELEE TAHATTOMIA
AANAHDYKSIA ILMAN SELVAA YHTEYTTA VALITTOMAN
YMPARISTON TAPAHTUMIIN

e ALKAA KAYTTAYTYA SEKAVASTI, AJAN, PAIKAN JA TILANNETAJU
HAMARTYVAT

Kiytoksen tunnusmerkit

e HENKILO KUULEE, NAKEE JA TUNTEE POIKKEAVALLA TAVALLA
o KAYTTAYTYY SEKAVASTI

e UNELIAISUUS

e “TOKKURASSA”

e VAPISEE, TARISEE

e KAYTTAYTYY AGGRESIIVISESTI

e REAKTIOKYKY ON HIDASTUNUT

e EPAVARMUUTTA VARTALON LIIKKEISSA

e HIENOMOTORIKKA (tarkkuutta vaativien fyysisten liikkeiden suorittaminen) EI
OIKEIN SUJU NORMAALIIN TAPAAN

e NAKEE, KUULEE JA TUNTEE HARHOJA

e MAHDOLLISESTI VOI PAHOIN ( mm. hikoilu, kithottuneisuus, vapina, vatsaoi-
reet, lihaskivut ja vilun viristykset eli kirsii fyysisistd vieroitusoireista)

e JANOISUUS
e PUHEEN PUUROUTUMINEN

Fyysiset / ulkoiset tuntomerkit

e HUONOT HAMPAAT (pitkdaikaisesta kannabiksen kdytosta)

o HAISEE IMELALLE (poltetun hampun hajn)

e VERESTAVAT SILMAN VALKUAISET (kannabiksesta)

o BEPASUSTI ULKOASUY( liima- tai munt tabrat vaatteissa)

e VOIMAKAS HAJU

e LAAJENTUNEET PUPILLIT (LSD, amfetamiini, kokaiini, crack)
o SUPISTUNEET PUPILLIT (beroiinz, motfiini ja oopiumi)

e KALPEUS

e HAAVAUMAT SUUSSA JA NENASSA

e MAHDOLLISIA PISTOJALKIA KEHOSSA
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4 UHKAAVAN HENKILON FYYSISET REAKTIOT JA MERKITYKSET

4.1 Kehon merkit

Uhkaava henkilon reaktiot ovat yleensd hyvin voimakkaat. Thmisen kiihtyessd ja raivostuessa
kehossa tapahtuu monenlaisia tahattomia reaktioita. Niistd reaktioista voi mahdollisesti todeta
kyseessd olevan uhkaava henkil6.

4.1.1 Kasvojen ja silmien reaktiot

Hikoilu ja kasvojen varinmuutokset ovat yleisimpid kasvojen hermostumisoireita. Yleenséikin
kasvojen alueella tapahtuva punotus ja pullistuminen, vapina ja ddnen sivynmuutokset kerto-
vat, ettd asiakas on hermostunut. Raivostuminen, kauhu, narkdstyminen, viha ja uhkaus, saavat
aikaiseksi ithmisen kehossa reaktiota, jotka kertovat mahdollisesti henkisestd tai fyysisestd
hyokkayksesti. Itse hyokkays reaktio saa pupillit supistumaan.

4.1.2 Vartalon reaktioita / viha, voitonvarmuus, yliote

Voitonvarmuudella tarkoitetaan, ettid asiakas tuntee olevansa vastaanoton henkilékuntaa vah-
vempi ja voimakkaampi, eli asiakas ei pelkdd kontrolloivaa tai vahvaakaan henkilokuntaa. Asia-
kas joka on saanut henkilokunnasta yliotteen alkaa tehda tiettyjd ruumiin litkkeitd sekd keho
ndyttdd yliotteesta tulevat reaktiot. Jannittynyt olemus, ”pitkin nenidn vartta katseleminen”,
hampaiden vilisti puhuminen, sormen heristely, hampaiden kiristely, katseella mittailu, hengi-
tyksen kithtyminen, kisien nyrkkiin puristaminen, ddnen voimistuminen, tuijotus, hihojen kaa-
riminen, eteenpiin nojaaminen ja puhumattomuus kertovat alkavasta hyokkiyksestd. Kaikki
edelli mainitut reaktiot kertovat henkilon joko valmistelevan tai aloittavansa hyokkiyksen.
Henkil6 tuntee vihaa, ylemmyyttd ja painetta toimiessaan edelld mainitulla tavalla.

4.1.3 Varatalon reaktioita / pelko, epavarmuus, aliote

Pelko, epavarmuus ja aliote kertovat, ettd asiakas ei tunne olevansa tilanteen herra, vaan pi-
kemminkin hin tuntee olevansa uhattu. Nikee, ettd henkilokunta hallitsee tilannetta, eikd hin
itse. Tillainen henkil6 joka tuntee kyvyistidn selviytyd epavarmuutta, niin on helpompi kisitel-
tivd kuin jo yliotteen saanut henkild. Epidvarmuus ja pelko esiintyvit myos kehossa omina
tahattomina reaktioina tilanteessa. Reaktiot esimerkiksi yliotteen saaneen henkil6n ja aliottees-
sa olevan henkilon vililli ovat selvit. Henkil6iden kehon reagointi paljastaa onko kyseessi
aggressiivinen hyokkadja vai aliotteessa oleva pelokas henkil6. Aliotteessa, eli henkil6kuntaa
pelkaivin henkilén kehon reaktioita ovat esimerkiksi seuraa henkilokunnan silmien ja kdden
litkkeitd, kiinnittda huomiota henkil6kunnan tatuointeihin ja arpiin, puhuu vapisevalla danelld,
vilttad turhia sanoja ja litkkeitd, palyilee ymparistéd, pulssin ja hengityksen kithtyminen, séip-
sihtely, tunne raajojen lamautumisesta, itku, hermojen pettiminen, tajunnan menetys, viljelee
mielikuviaan painajaisilla ja dkkindinen potku ja pakoon. Sairaan ihmisen reaktiot voivat johtaa
jopa kuolemaan. Epitoivoinen ja pelokas uhkaaja arvioi tilannetta, mahdollisuuksiaan, valmis-
tautuu pakenemaan ja yrittaa hallita pelkoaan.
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5 KONFLIKTITILANTEIDEN HALLINTA

Toiminta uhkaavissa tilanteissa olisi hyva ennalta sopia toimintamallit. Toimintamallit tarkoit-
tavat tiettyjd sovittuja toimintoja, mikali joudutaan tekemisiin kiihtyneen tai uhkaavan ithmisen
kanssa. Etukiteen yhdessd henkil6kunnan kanssa sovitut keinot ovat tarkoitettu ennaltachkii-
semiseksi, itse tilanteeseen ja uhkaavan tilanteen jilkeen.

Hotellissa voi syntya hiiriotilanteita useista eri syistd. Psyykkisesti hiiriintyneen, juopuneen tai
huumeiden vaikutuksen alaisena olevan henkilon kiyttaytyminen saattaa olla arvaamatonta ja
atheuttaa uhkaavan palvelutilanteen. Henkilokunta joutuu ottamaan vastaan asiakkaiden tun-
teenpurkauksia, jotka saattavat johtua vain asiakkaan huonosta péivista.

Ongelmallisetkin asiakkaat on kyettdva palvelemaan parhaalla mahdollisella tavalla. Henkil6-
kunnalta odotetaan ammattitaitoa kisitelld vaikeampiakin asiakkaita siten, ettei henkilokunta
omalla kaytoksellddn atheuta aggressiivisesti kayttiytyvan asiakkaan enempii provosoitumista.

Rikoksentekijan kasittelyssa on noudatettava erityistd varovaisuutta. Pyrittdessd ottamaan va-
rasta kiinni tai anastettua tavaraa takaisin tilanne voi dkkid muuttua vikivaltaiseksi. Jos rikok-
sentekijd ei pyynndstd huolimatta antaudu ei henkilékunnan velvollisuuksiin kuulu rikoksente-
kijan fyysinen kiinniottaminen. Pakoon pyrkivastd rikoksentekijdstd on tirked saada mahdolli-
simman tarkat ja tdsmalliset tuntomerkit, jotta poliisi voi saada tekijin tuntomerkkien perus-
teella kiinni. Ry6stotilanteessa vield tirkedmpdd on varovaisuus. Henkilokunnan on valtettiva
kaikkia toimenpiteitd, jotka voisivat pahentaa ry6stotilannetta.

5.1 Miten valttaa konfliktit
Asiakkaan rauhoittaminen

kayta asiakkaan nimea

toista, mitd asiakas on sanonut

pyyda asiakasta toistamaan keskeiset asiat

tee lisakysymyksia, jotka suuntaavat asiakkaan ajattelun uuteen suuntaan
kdytd me-muotoa puhuessasi asiakkaasta ja itsestisi

suuntaa aggressio menneeksi 7 olit asken vihin vihainen, mutta onneksi
padsit siita irti”

ASANENENENEN

Tilannetta voi rauhoittaa my6s seuraavin keinoin

V" katsomalla rauhallisesti rinnan ja olkapiin alueelle

v’ pitimilld kidet esilli ja rauhoittamalla kisien tyynnyttivilld eleilld ja kimmenii niytti-
malla

puhumalla selkeasti lyhyin rauhoittavin lausein ja toistamalla sanomaansa

siirtymalla siten, ettd asiakkaan ja itsensa viliin jda jokin este, esim. huonekalu
siirtymalld paikkaan, josta padsee pakoon

kiskemilli tarpeen vaatiessa: “Seis! Lopeta! Alil”

ANANENEN
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Seuraavassa on 9 keinoa, jotka olisi hyvd muistaa asioidessa kithtyneen tai muuten uhkaavan
henkilon kanssa. Seuraavassa kappaleessa mainitaan seikkoja joita on hyva muistaa, osata ja
hallita kohdatessaan uhkaavasti kayttiytyvan henkilon. Seuraavassa on my6s viitteita siitd miten
toimia eritilanteissa ja miten suojella itsednsd suuremmalta vaaralta. Kappaleessa kisitellddn
keinoja, milld tyontekijd pystyy rauhoittamaan uhkaavan tilanteen, ettd henkilon.

Roolin jako

Ennalta sovitut pelinsdinnét voivat olla hyvin ratkaisevia uhkaavissa tilanteissa. Jos henkil6-
kunnasta tyévuorossa on paikalla kaksi tyontekijad, jolloin toinen puhuttaa ja toimii kohde-
henkilén kanssa, kun toinen varmistaa ja esimerkiksi pitdd poistumisreittid avoimena. Mikali
kohdehenkilon kiytés muuttuu uhkaavaksi, joten toisen henkilén eli varmistajan vastuulla on
soittaa virkavalta paikalle. Toisin sanoen tyovuorossa olisi hyvi olla aina kaksi tyontekijad, eri-
tyisesti silloin kun sesonki on vilkkaampaa.

Poistumisreitti

Poistumisreitit ja pakotiet olisi hyvi pitad aina vapaina ja esteettomind. Ennaltachkaisevina
toimintana on pitdd poistumisreitit kdyttokelvollisina ja turvallisina pakotein.

Uhkatilanteen alkaessa ja sen kehittyessd varmista itsellesi mahdollisimman lyhyt ja turvallinen
pakoreitti. Jos olet jossakin suljetussa tilassa tai toimistossa dld ota kithtynyttd thmistd vastaan
ilman , ettd jatit oven auki tai viereisen tyGtoverin toimiston oven auki. Mahdolliset ohikulkijat
ja tyGtoverit osaavat toimia, jos kuulevat ja nidkevit asiakas kiithtymisen.

Outoon tai uuteen tilaan tullessasi pyri hakeutumaan pako-oven ldheisyyteen tai niin, ettd pa-
ko-ovi jai taaksesi. Pystyt pitimain itsesi rauhallisempana, kun sinulla on selva pakoreitti.

Ahtaat paikat

Mieti etukiteen paikalle saapuessasi, mitkd paikat tilassa, joissa mahdollisuutesi poistua ovat
heikoimmat tai avunsaamiseen huonot. Toimiessasi kohdehenkilén kanssa vilttele tietoisesti
niitd paikkoja. Mikili huomaat, ettd kohdehenkilé tunnustelee tiettyd kohtaa vaatteissaan, se
voi olla merkki siitd, ettd henkillld on hallussaan jokin ase. Seuraa kidden liikkeitd koko ajan,
jos kohdehenkil6 tekee dkkindisen liikkeen kohti mahdollista asetta vaatteiden alla, pakene.

Rauhoitu ja rauhoita

Uhkatilanteessa kithtyneen henkilon rauhoittaminen on erittiin vaikeaa. Omien tunteiden hal-
litseminen, loukkaavan kiytoksen ohittaminen ammattimaisesti ja omasta turvallisuudesta huo-
lehtiminen on vaikeata muistaa ja toteuttaa uhkaavan asiakkaan kanssa kommunikoidessa.

Oma turvallisuus on aina tirkeimpai kuin kohdehenkilon tunteen ilmaisut. Tarkeimpéni sadn-
tond pidettdkoon sitd, ettd kaikissa uhkaavissa ja tukalissa tilanteissa sinulla on oikeus poistua
paikalta. Mikdin velvollisuus ei pakota jadmidn sinua aloilleen. Vuorovaikutustilanteissa ensi-
vaikutelmat ja ennakkokasitykset luovat odotuksia, jotka pyrkivit toteutumaan.

Rauhoittelu on my06s useasti vaikeaa, jos omat tai vastapuolen ennakkoasenteet pyrkivit vai-
kuttamaan lopputulokseen. Mieti miten oma ennakkokisityksesi muuttuu jos vastapuolella on
henkil6, joka on tatuoitu, nuori, pitkitukkainen ja nuhjuisen oloinen henkil6 tai jos vastapuo-
lella seisoisi 50-vuotias herrasmies pukeutuneena siistiin pukuun ja hin olisi toimitusjohtajan
oloinen mieshenkilé. Usein samaan vaistoon perustuvaan kiyttiytymiseen syyllistyy my6s vas-
tapuoli. Asiakkaalla saattaa olla my6s vahvoja ennakkokasityksid kyseistd ammattialasta, joka
saa hinet kithtymain.

Peili -tekniikka



43

Mieti minkdlaiseen peiliin vastapuoli katsoo, jos haluat hinen rauhoittuvan. Toisin sanoen, jos
oma kaytoksesi ei ole rauhoittelevaa on epitodennikoisti ettd vastapuolikaan rauhoittuu.
Useasti kasvojen pienet liikkkeet (ns. mikroeleet) saattavat helposti paljastaa kohdehenkilon
mielestd “viddrit” asenteesi ja kithtyd omista johtopéddtoksistddn. Nditd kasvojen mikroeleitd
saattavat olla esimerkiksi kulmakarvojen epiilevd nosto, hymykare, tuhahdus, huokaus jne.

Sanaton viestintd

Tirkeintd on sanaton viestintd ja rauhoittavat viestit. Periaatteena on pitdé tilanne yksinkertai-
sena.

Seuraavassa on sanattoman viestinnin rauhallisia eleita:

avoin katse

kidet esilld

turhat vilineet, kuten taskulamppu, avainniput, matkapuhelimet pois késistd
anna kohdehenkil6lle tilaa litkkua, 4ld mene tarpeettomasti lihelle

O 00O

Sanattomaan viestintadn ja rauhoittavaan kiytokseen kuuluu myo6s

O puhenopeus: rauhallinen, tasainen
O J4inen korkeus: matala, tasainen, rauhallinen
O pyri siis puhumaan rauhallisesti ja pida ddnesi matalana, jos mahdollista

Puhumalla rauhoittaminen ja kuunteleminen

Turvallisin itsepuolustustekniikka ja vastapuolen rauhoittaminen on kohdehenkilén puhutta-
minen. Vastapuolen rauhoittaminen puhuttamalla vaati kuitenkin taidon jatkuvaa harjoittamis-
ta. Oma ego voi olla suurin este puhejudon onnistumista ajatellen, joten onnistuaksesi vasta-
puolen puhuttamisessa on unohdettava omat ennakkoasenteet. Puhuttamisessa on kyse tietoi-
sesta ja viisaasta vallinnasta, joukosta sanoja, eleitd ja sanatonta viestintaa, joiden avulla saadaan
hankalakin vastapuoli rauhoittumaan. Ty0si puolesta joudut kohtaamaan asiakkaita, joilla on
negatiivisia ennakkoasenteita kohdettansa kohtaan.

Kohtaamistilanteessa, jossa havaitset olevasi vastakkain katkeroituneen ja kostonhaluisen hen-
kilon kanssa, pyri mahdollisimman nopeasti pois asenteesta, jossa suojaudut yrityksen sdantoi-
hin ja médriyksiin. T4llaisissa kohtaamistilanteissa se ei ole paras tapa hoitaa uhkaava tilanne.
Viisainta sen sijaan olisi kayttdd ” thmiseltd thmiselle ” -taktiikkaa.

Tidrkedd olisi my6s pystyd myontimain virheet. Helpoin ja yleensd turvallisin tapa olisi heti
myo6ntad virhe ja pahoitella tapahtunutta, jos vastassasi on asiakas joka on kithtynyt tekemasta-
si virheesta.

Palvelualojen eris tirked ammattitaidon mittari on kyky hallita itsednsd konfliktitilanteissa si-
ten, ettd asiakkaalla on aina mahdollisuus perddntyd kunniallisesti menettimittd kasvojaan.
Viltd aina asiakkaan nolaamista.

Varaa aikaa puhumalla rauhoitteluun. Tilanteen rauhoittumiseksi unohda kiire. Mitd pidem-
pddn saat uhkaajan puhumaan kanssasi, sitd rauhallisemmaksi hin yleensi tulee ja sitd ldhem-
miksi my6s apu ennattda tulla.

Kuunteleminen on puhuttamistekniikassa vaikeinta. Mieti itsedsi kiithtyneessd tilassa. Mieti
miten vaikeaa kiihtyneessi tilassa on ottaa vastaan toisen mielipiteitd, nikemyksid ja ehdotuk-
sia. Eiko olekin totta, ettd vastapuolen pelkkd kuuntelemisentaito rauhoittaisi sinua.
Kuunteleminen on vihintian yhta tirkead uhkaavassa tilanteessa kuin puhuttaminen.
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Vikivaltarikosten valtapeli: alistan tai alistun

Konfliktitilanteissa roolit jakautuvat yleensi kahteen ryhmain; alistujiin ja alistajiin. Roolit saat-
tavat vaihdella henkil6én aikaisempien kokemuksien mukaan, joten roolit saattavat vaihdella.
Vasta itse tilanteessa pystyt arvioimaan parhaan roolin, joka on sinulle hyédyksi ja turvaksi.
Kaikki konfliktitilanteet ovat erilaisia, joten aina samaa kaavamaista toimintamallia ei voi nou-
dattaa toivotun lopputuloksen syntymiseksi.

Kannattaa muistaa uhkaavasti kdyttiytyvin henkilén kanssa, ettd kyseessd on usein hiirikén
vakiintunut kdyttaytymismalli. Kyseinen henkil6 on todennikoéisesti oppinut ja tottunut toi-
mimaan uhkaavalla tavalla jo menneiden vuosien aikana. Kiihtynyt vastapuoli kayttaytyy tietyn
totutun kaavan mukaan ja odottaa, ettd my0s sini alat kayttdytyd totutun kaavan mukaisesti, eli
hiirikk6é odottaa sinun omaksuvan alistujan roolin.

Kiihtyneen henkilon ajatusmaailmassa on uhkailu, nyrkin lydminen poytddn ja huutaminen
keinona saada vastapuoli taipumaan tahtoonsa, eli hin odottaa tyontekijin alistuvan. Yleensa
uhkailija onnistuu yrityksessddn. Toinen vaihtoehto on ottaa alistajan rooli, eli provosoitua
vastahyokkaykseen asiakkaan uhkaavan kaytoksen seurauksena.

Lamaantuminen (alistuminen) tai provosoituminen (alistaminen) ovat molemmat uhkaajalle
tuttuja kayttaytymismalleja, joita hin osaa odottaa ja ennakoida. Siirryt siis asiakkaalle tutulle
maaperalle. Mikili kuitenkin kykenet ja osaat toimia tavalla, joka on vastakohdalle tuntematon
ja outo, eli pystyt kayttadytymaan rauhallisesti ja tilanteen pitkittyessakin vield kykenet rauhoitte-
lemaan kiihtynyttd asiakasta. Niin toimien saatat saada asiakkaan rauhoittumaan tai poistu-
maan paikalta.

Irti ja pakoon!

Kiihtyneen ithmisen kanssa toimittaessa on hyva pitdi itsesi ja kohdehenkilon vilissd esimer-
kiksi vastaanottotiski. Este on myo6s hyvia iskusuoja ajatellen uhkaavan vastapuolen yllittivaa
potkua tai lyontid ajatellen. Kiihtyneen henkilén kohtaaminen avoimessa tilassa on vaaralli-
sempaa kuin missi molemmilla osapuolilla on oma reviirinsd. Tutkimusten mukaan vakivaltaan
taipuvilla ihmisilld tilan tarve on kaksinkertainen, joten esteelli on my6s psykologinen vaiku-
tus.

Silloin kun kaikilla osapuolilla on oma reviiri riittdvan laaja, niin silloin jokaisen on helpompi
hallita fyysisen yhteydenoton kiyttoa.

Kolmen sekunnin keinottelu

Ihmisen normaali reaktioaika on 2-3 sekuntia. Valmiiksi mietitty poistumisreitti ja poistumis-
hetki parantaa turvallista poistumismahdollisuutta. Voit parantaa poistumismahdollisuuksiasi
kahdella tavalla:

0 Kun uhkaava henkil® siirtdd katseensa pois tai siirtyy valittomasta ldheisyydesta pois.

0 Kiyttamalld komentosanoja SEIS, IRTI, APUA tms. jolloin todennikéisesti uhkaaja
himmentyy. Kovalla huudolla kdiannit uhkaavan tilanteen ja valtasuhteen pailaelleen.
Kovalla huutamisella osoitat, ettei sinusta tullutkaan helppoa uhria, kuin uhkaaja luuli.
Uhkaavasti kiyttdytyvd vastapuoli luulee olevansa tilanteen herra, mutta asetelma
muuttuu, kun kaytit dantdsi. Usein huutamalla saatat saada voimaa pakenemiseen tai
jopa vastaan taistelemiseen.

Valitsetpa kumman tahansa tekniikan, niin on todennikéistd, ettd olet turvallisen etumatkan
(eli siis noin 7-15 metrin) paassa uhkaajasta. Uhkaava vastapuoli pyrkii itse pakoon halutessaan
vilttad kiinnijoutumisen ja poliisin kohtaamisen, silloin kun kaytit edelld mainittuja tekniikoita.
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Vikivallanteko tai vakava ldhelta piti -tilanne aitheuttaa voimakkaita tuntemuksia. Vilittomasti
tilanteen lauettua olisi suositeltavaa, etti tilanteessa mukana pitivit esimiehen johdolla rauhoit-
tumis- ja selvittelypalaverin. Esimies kertoo samalla mahdollisista konfliktin aitheuttamista toi-
menpiteistd, esimerkiksi siirtymisestd muihin tehtaviin, muista jirjestelyistd, ja ohjaa tarvittaessa
tyoterveyshuoltoon. Jatkotoimet riippuvat tapahtumasta ja tyOpaikalla sovituista menettelyta-
voista.

Jos jilkihoidosta ei huolehdita, tapahtuma tyontekijille tai tyontekijoille muodostua traumaatti-
seksi ja johtaa turvallisuudentunteen menetykseen ja atheettomiin pelkoihin.

Vakivallan seuraukset

Vikivallan fyysiset seuraukset vaihtelevat naarmuista ja mustelmista vakavan pahoinpitelyn
jalkiin, jopa kuolemaan. Vaikeimmat oireet ja suurin ty6kyvyn alenemisen tai menettimisen
uhka liittyy kuitenkin tapahtuneeseen psyykkiseen kisittelyyn. Se, miten tyossd vikivallan koh-
teeksi joutuminen psyykkisesti koetaan, vaihtelee huomattavasti.

Mahdollisuus jilkituntemusten puntarointiin tdytyisi pitdd tyontekijdlle mahdollisimman avoi-
mena, koska postraumaattisen stressireaktion kaltainen tila voi aktivoitua joskus vasta viikko-
jen kuluttua tapahtuneesta.

6.1 Konfliktitilanteen jatkotoimenpiteet

Ty6paikalla tapahtuneen vikivallanteon tulee johtaa turvallisuutta lisddviin toimenpiteisiin,
jotta turvallisuus my6s kokemuksellisella tasolla sdilyy. Turvallisuudentunne syntyy tyopaikalla
yhteisistd pelinsidnnoéistd, keskindisestd luottamuksesta ja turvallisuusperiaatteiden noudattami-
sesta kdytinnon tyoskentelyssa.

Vikivaltatapahtumat on syyté kirjata mieluummin valmiille lomakkeelle. Tapahtumien jélkeiset
yhteenvedot ja keskustelut johtavat parhaimmillaan ehdotuksiin, joilla turvallisuutta voidaan
lisata.

Tapahtumien erittelyssd voidaan arvioida vikivaltaa kolmesta eri nikokulmasta: asiakkaan,
tyontekijin ja tilanteen kannalta. Ty6paikalla on uhka — ja vikivaltatilanteen jilkeen pohdittava,
miksi asiakas on péddtynyt vakivaltaan. Onko asiakkaiden vastaanotto- tai palvelutoimintoja
muutettava? Tilanteen erittelyssd on selvitettivd olosuhteet. Voidaanko turvallisuutta lisita
muuttamalla palvelukiytint6jd, jarjestelmid tai tilankdytt6d? On myos selvitettdvi, voidaanko
henkiloston koulutuksella, opastuksella tai tiedottamisella ennakoida vai vihentdd uhkaavia
tilanteita.
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6.2 Psykologinen jélkipuinti

Jalkipuinnilla tarkoitetaan aistimusten ja reaktioiden yksityiskohtaista kisittelya. Jalkipuinnilla
pyritidn lieventimain tilanteen vaikutusta ja auttamaan tyontekijdd toipumaan stressistd. Ta-
pahtumasta riippuen kielteisista jalkivaikutuksista kirsii 20-80 % ellei psykologista jalkipuintia
jarjesteta.

Vilitén ja luonnollinen jilkipuinnin tekija on vikivallan kohteeksi joutuneen oma tyoyksikko.
Lahiesimiesten ja ylemmain johdon jalkipuintia tukeva rooli on ehdottoman tirkei.

Psykologisen jilkipuinnin saannot:

jalkipuinti ei ole tekninen palautekeskustelu eiké kritiikkitilaisuus
edellytykseni on ehdoton vaitiolo

tilaisuudessa ei tehdd muistiinpanoja eika kiytetd epikriisejd
tilaisuudesta ei raportoida ryhmién ulkopuolisille

ketddn asiaankuulumatonta ei saa olla mukana

kenelldkdin ei ole puhepakkoa

tirkeintd on kertoa omista elimyksista ja kokemuksista, ei muiden
taukoja ei pidetéd (yhden jalkipuintitilaisuuden kesto on 2-4 tuntia)

OO0OO0O0O0OO0OO0O0

Psykologisen jilkipuinnin vaiheet:

O aloitus esittely ja sadnnot

O faktavaihe (kdyddin lipi, mitd todellisuudessa tapahtui)

O ajatusvaihe (kdyddin lipi, mitd mielessd kavi tapahtuman aikana)
O reaktiovaihe (miltd se kaikki tuntui?)

O normalisointivaihe (miltd tuntui sen jalkeen?)

O palautumisvaihe (entd nyt, miten tdstd eteenpdin?)

Tirkeintd on vikivaltaisen tilanteen jalkeen puhua siita kahden esimiehen kanssa ja koko ty6-
porukan kanssa. Asiaa ei ole suositeltavaa jattad kisittelemittd, jos vain kohde henkilé on vain
halukas puhumaan siitd, silli se aiheuttaa todennikoéisesti pahimmassa tapauksessa uhattuna
olleelle mielenterveys ongelmia. Jos henkilolld on tarvetta puhua henkilosta ulkopuoliselle
ammattiauttajalle, se mahdollisuus on tarjottava. Seurauksena voi olla my6s sairasloma, joka on
tietenkin mahdollistettava, jotta henkil6 pystyy jatkamaan tyon tekoa yhtd hyvin kuin aikai-
semminkin.

Jalkipuintiakaan ei tarvita, jos tyoymparistosta on tehty mahdollisimman turvallinen, jossa kon-
flikteihin on varauduttu ja kouluttauduttu mahdollisimman hyvin. Vaarallisien konfliktien syn-
tya voi ehkaistd parantamalla turvatoimia ja kiinnittamalla huomiota entistd enemman ympiris-
toon, jossa tyoskentelee ja ilmoittaa mahdollisista kohteista, jotka kaipaavat kohentamista ylei-
sen turvallisuuden hyviksi. Olisi hyva kiinnittdd entisti enemman huomiota asiakkaisiin ja ra-
kennuksessa litkkuvien henkil6iden liikkeisiin, jotta pystytidn mahdollisesti toimimaan jo en-
nen kuin vahinko on jo syntynyt.
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Uhkaavan henkilon kanssa kommunikointi,
konfliktin valttimiseksi

Ali ole kyseisen henkilén kanssa kahden suljetussa tilassa.
Jos suljettuun tilaan meneminen on valttimatonta, ota mukaan tyoto-
verl ja jata ovi auki. Kulje mieluummin hieman hanen periassaan kuin

edessa niin kohteliaasti kuin mahdollista.

\/
0’0

Pyri pitimaan itsesi rauhallisen oloisena.

\/
0’0

Jos henkil6 tulee mielestasi liian ldhelle, osoita se hanelle. Ohjaa ja ylla-

pida etéisyytta kimmenten avulla, jos joudutte liitkkumaan.

\/
0’0

Ald tuijota asiakasta. Pida katseest hieman alhaalla kuitenkin niin, ettet

valta asiakkaan katsetta ja ettd ndet hinen silmansa.

\/
0’0

Puhu selkeisti, lyhyesti ja rauhallisella aanella. Myotiile hanen puhet-

taan silloin, kun se on mahdollista.

\/
0’0

Al esitd kayttaytymisvaatimuksia henkilokohtaisina (’sinun pitaa”),

vaan yleisind kayttaytymisehdotuksina (’naissa tiloissa on kielletty”).

\/
0’0

Pyri saamaan henkil6 istumaan. Anna asiakkaan istua ensin. Jos asiakas
nousee tuolista, nouse myos itse. Ota asiakas vastaan nousemalla sei-

somaan.

R/
0‘0

Pida mahdollisimman pitka etaisyys.

\/
0’0

Jos setsotte, seiso mieluummin hieman sivuttain, jolloin voit nopeasti

paeta tai vaistaa.

R/
0‘0

Kittele vain, jos arvioit, ettel sithen liity mitaan riskeja.

\/
0’0

Pida huoli, ettd takanasi on tilaa, jotta voit paeta tarvittaessa. Seiso kay-

tavalld mieluummin pituussuuntaan kuin seinda vasten.

R/
0‘0

Ali kdinni selkdisi.

\/
0’0

Al4 tee dkkinaisia liikkeita.

0‘0

Ota uhkaukset aina todesta.
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