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TIVISTELMA

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat
hotellin vastaanoton turvallisuuteen seka vastaanottovirkailijoiden
kokemuksiin turvallisuuden tunteesta. Toimeksiantaja tydllani on hotelli
Scandic Lahti.

Opinnaytetyon tietoperustassa kasitellaan turvallisuutta ja turvattomuutta
kasitteena, seka tarkastellaan majoitusturvallisuutta kayttaen jo
aikaisempaa tutkimusta valtakunnallisesta turvallisuuskyselysta.

Opinnaytetyon selvitysaineisto kerattiin helmikuussa 2016 webropol-
lomakkeen avulla, joka lahetettiin kolmeen lahtelaiseen hotellin
vastaanottoon. Vastausten pohjalta tyostin kehitysehdotuksia vastaanoton
tydympariston ja -tapojen parantamiseksi seka turvallisuuden
edistamiseksi.

Kyselyn vastausten perusteella kehityskohteiksi valikoituvat tydymparisto,
turvajarjestelmat seka turvallisuuskoulutus. Selvityksen tuloksista kavi ilmi,
ettad suurin osa vastaanottovirkailijoista koki olonsa turvalliseksi
tydvuoronsa aikana.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to research which factors have an impact
on the safety of a hotel's reception area and on the receptionist’s feelings
of safety. The client for this thesis is Scandic Hotel Lahti.

The theoretical background of this thesis deals with safety and insecurity
as a concept as well as accommodation safety using knowledge from a
previous national safety survey.

The material for this thesis was gathered in February 2016 via a webropol-
form that was sent to three hotel reception areas in Lahti. Based on the
responses, | constructed development proposals to improve the wprking
environment and working methods, and to further the safety of reception.

From the answers to the query, | selected the development targets for
training in the working environment, security systems and safety. As a
result of this research | found that the majority of receptionists felt safe
during their work shifts.
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1 JOHDANTO

Palvelualojen tyotehtaviin ei liity juurikaan hengen tai terveyden riskeja.
Mutta valitettavasti palvelualat ovat riskialttiita aloja, joilla tyoskentelevat
henkil6t joutuvat nykyaan kokemaan liiankin paljon epavarmuutta,
ahdistusta ja pelkoa, joka johtuu asiakkaista ja heidan lisaantyneesta
hairiokayttaytymisesta. Huumerikollisuus on eniten tata aiheuttava
yksittainen tekija ja hotelli ja ravintola-ala yksi sen kohteista. (Huhtala
2004, 4.) Vuonna 2002 tehtiin koko maata koskeva turvallisuustutkimus,
jonka tavoitteena oli saada selvitettya taman hetkinen
majoitusturvallisuuden tilanne, seka laatia turvallisuuskoodeja
majoitusyrityksille. Tydntekijat jotka kokevat paivittain turvattomuutta,
epavarmuutta tai ahdistusta tydpaivan aikana, eivat voi mitenkaan
onnistua palveluammatissaan tarkoituksen mukaisella tavalla. Palvelu ja
riskialojen tydnantajien tulee siis varmistaa tyontekijdidensa turvallisuus
tydpaikalla. (Huhtala 2004, 10.)

Opinnaytetyoni tavoitteena on selvittda majoitusalalla tydskentelevien
kokemuksia turvattomuuden tunteesta. Millaisia tuntemuksia heilla on
yksin tydskennellessaan tyovuoron aikana? Miten heidan turvallisuuttaan

on parannettu?

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan majoitusturvallisuutta seka
turvallisuuden tunteeseen ja turvattomuuden tunteeseen vaikuttavia
tekijoita, lahtelaisten kaupunkihotellien nakdkulmasta. Mukana
opinnaytetydni toiminnallisessa osiossa ovat Scandic Lahti, Hotelli
Cumulus Lahti ja Solo Sokos Hotel Lahden Seurahuone. Toiminnallisen
osion paatteeksi tavoitteenani on pyrkia selvittdmaan kehittamisehdotuksia
vastaanottovirkailijan turvallisuuden parantamiseksi. Mielenkiintoni lahtea
selvittdmaan vastaanottovirkailijoiden turvallisuutta lahti siita, etta itsellani
on omaa kokemusta haastavista asiakaspalvelutilanteista ja sen lisaksi
olen seurannut sivusta haastavien tilanteiden etenemista.

Turvattomuudentunne kuuluu olennaisesti yksintydskentelevien



tuntemuksiin, joten on mielenkiintoista tehda kyselya asian tiimoilta.
Opinnaytetyoni tiedonkeruun menetelmana kaytan kyselya.
Tutkimusotteeni menetelma on kvantitatiivinen eli maarallinen
tutkimusmenetelma, koska tutkimuskohteenani on otos perusjoukosta.
Tutkimusjoukkooni kuuluvat kaikki henkilot, jotka tydskentelevat hotellien

vastaanotossa naissa kolmessa hotellissa.

Avoimista ja monivalintakysymyksista koostuva turvallisuuskysely
toteutetaan alkuvuodesta 2016 , jolloin kyselylomakkeet |ahetetaan
sahkoisesti hotellin vastaanottoon. Kyselylomakkeen vastausten pohjalta,
saaduista tiedoista tydstan kehitysehdotuksia, joiden avulla vastaanoton

turvallisuutta voitaisiin parantaa.

Opinnaytetyoni ei kasittele ollenkaan asiakasturvallisuuteen,

riskienhallintaan, riskianalyyseihin liittyvia asioita, eika myodskaan hotellien
pelastussuunnitelmiin tai muihin turvallisuusohjeisiin liittyvia seikkoja. Olen
rajannut opinnaytetyoni selvittdamaan vastaanottovirkailijoiden kokemuksia

turvattomuudesta ja turvallisuuden tunteesta.

Toimeksiantajanani toimii Lahden Scandic hotelli. Scandic Lahti kuuluu
pohjoismaiseen Scandic-ketjuun ja ketjulla on kaiken kaikkiaan 230
hotellia ympari maailmaa. Scandicilla on toimintaa talla hetkella
yhdeksassa eri maassa ja Scandic tydllistaa talla hetkella 13 000
tydntekijaa. Lahden Scandicissa tydskentelee talla hetkella seitseman
vastaanottovirkailijaa. Lahden Scandicissa on noin 150 hotellihuonetta ja
hotellin vastaanotto sijaitsee aivan ulko-ovea vastapaata. Ulko-ovea voi
olla hieman vaikea 16ytaa, koska hotellin parkkialue sijaitsee aivan
sisdaankaynnin edessa ja se vuoksi sisaankaynti kutsuu myos

kutsumattomia vieraita. (Heinonen 25.5.2014.)

Scandic ketjuna pyrkii joka paiva panostamaan asiakkaan viihtyvyyteen, ja
Pohjoismaiden vihreimpana hotelliketjuna Scandic keskittyy aina
ymparistdoon, sosiaaliseen vastuuseen ja esteettomyyteen. (Scandic
2015a.) Scandic mielletdan usein likemieshotelliksi sijaintinsa vuoksi.

Lahden Scandic sijaitsee aivan rautatieaseman vieressa ja juuri



valmistuneen matkakeskuksen vuoksi hotelli sijaitsee erinomaisella
paikalla. Lahden Scandic pyorii vuoden ympari likemiesmatkustajien
ansiosta, mutta kesaisin hotelli tayttyy myos lukuisien tapahtumien vuoksi.
Esimerkiksi Lahdessa jarjestettava vuosittainen Summer Up tapahtuma

keraa hotellin tayteen jo hyvissa ajoin. (Heinonen 25.5.2014.)

Scandicilla panostetaan kestavaan kehitykseen ja laatuun. Tuotteet ja
palvelut valitaan niin, ettd ne kuluttavat mahdollisimman vahan ymparistoa
ja yhteiskuntaa. Scandic valitsee my0s tavarantoimittajat ja muut
yhteistydkumppanit eettisin perustein ja haluavat, etta kaikki noudattavat
samoja periaatteita. (Scandic 2015b.) Scandic Lahti sai Joutsenmerkin
2013 vuoden lopulla ja oli ensimmainen Joutsenmerkin saanut hotelli
Lahdessa. Joutsenmerkityssa hotellissa ymparistdasiat on hoidettu
esimerkillisesti ja Joutsenmerkin saadakseen hotellin tulee tayttaa tiukat ja
monipuoliset vaatimukset, jotka koskevat ymparistdasioista.
(Joutsenmerkki 2015.)



2 TURVALLISUUS JA TURVATTOMUUS

Tassa luvussa kerrotaan turvallisuudesta ja turvattomuudesta kasitteena,
kasittelen myos turvattomuuden tunteeseen ja turvallisuuden tunteeseen
liittyvia asioita ja sita, mika merkitys niilla on ihmisille. Kayn myos lapi
yksintydskentelyyn liittyvia asioita. Suurin syy lahtea selvittdmaan tata
majoitusturvallisuuteen liittyvaa asiaa, oli nimenomaan henkildiden

yksintydskentely. Joillakin aloilla se on vaan riskialttimpaa.

2.1 Turvallisuuden maarittely

Turvallisuus sanana on erittain laaja kasite, joten se voi kattaa tarvittaessa
koko olemisemme. Turvallisuus ja turvattomuus kasitteina tarkoittavat
objektiivista eli ulkoista tai toisaalta subjektiivista eli koettua tilaa tai naiden
kahden valista suhdetta. Turvattomuus yksilétasolla koetaan
psykologisena tunteena, joka ilmenee pelkoina, psykosomaattisena
oirehdintana ja huolestuneisuutena. Turvattomuutta voidaan tarkastella
my0s ihmisten lahiyhteisdn sosiaalisten suhteiden ja laadun kannalta.
(Niemela & Lahikainen 2000, 21.)

Yhdysvaltalainen psykologi Abraham Maslow oli sita mielta, etta
turvallisuus on yksi ihnmisen perustarpeista. Ihmiset pyrkivat tayttdmaan
tarpeensa hyvinvointiaan edistadkseen ja turvallisuuden tarvetta
pidetaankin tarkeimpana hengissa pysymisen tarpeiden jalkeen (Makinen
2007, 61.) Turvallisuus on osa Maslow’n viisiosaista tarvehierarkiaa, joka
on kuvattu usein pyramidin muotoisena (KUVIO 1). Pyramidi kuvataan
usein alhaalta yléspain, joilloin ensimmaisena on kuvattu hengissa
pysymisen tarpeet, turvallisuuden tarpeet, yhteenkuuluvuuden tarpeet,
pitdmisen ja arvostuksen tarpeet seka itsensa toteuttamisen tarpeet.
Maslow my0s itse sanoi, etta tarpeiden ei tarvitse noudattaa tiettya
jarjestysta vaan jarjestys voi vaihdella henkilékohtaisesti. Turvallisuus on
siis erittain tarkea osa ihmisten toimintaa. Turvallisuuteen liittyviin
tarpeisiin kuuluvat: ihmisen halu I16ytaa suojaa itselleen, asettaa rajoja ja

luoda rakenteita, vakautta ja ennustettavuutta. Kaanteisesti tama



tarkoittaa, ettéd kuvaan astuvat erilaiset pelot ja ahdistuksen tunteet. (Saul
McLeod 2007.)

Itsensa toteuttamisen tarpeet

Arvostamisen ja itsensa
kunnioittamisen tarpeet

Yhteenkuuluvuuden tarpeet

Turvallisuuden tarpeet

Fyysiset tarpeet

Kuvio 1. Maslow’n tarvehierarkia (Tyoturvallisuuskeskus 2015)

Huhtalan (2004, 46.) mielesta todellista turvallisuutta on, ettad osataan
kriisitilanteissa toimia oikein. Se taas vaatii organisaatiolta tiettyja

ennakkovalmisteluita, turvallisuuskoulutusta ja kaytannoén harjoituksia.

Turvallisuus ilmenee myds arvona monella tasolla. Yksilon tasolla se
iimenee sisaisena turvallisuuden tunteena ja ryhmien tasolla se iimenee
esimerkiksi perheen turvallisuutena. Yhteiskunnan tasolla turvallisuus on
kansallista turvallisuutta ja ihmiskunnan tasolla maailman rauhaa.

Turvallisuus onkin vakaimpia arvoja. (Niemela & Lahikainen 2000, 22.)

Turvallisuus on maailmanlaajuisesti ajateltuna kaikkien yhtenainen tavoite
ja paamaara. Turvallisuudessa on kyse uhista vapautumisista.
YhteisoOllisella turvallisuudella on tana paivana uusi turvallisuuden kasite,
joka viittaa erityisesti yhteison identiteettiin ja siihen kohdistuviin uhkiin.
(Ranta-Tyrkkd & Ropo 2003, 34.)



2.2 Turvattomuus

Turvattomuus tai turvallisuus kokemuksellisena maailmasuhteena
koskettaa jokaisen identiteettia ja kaikki elamanalueita moniulotteisesti.
Turvattomuuden nousu on seurausta tydelamassa kaynnissa olevasta
radikaalista muutoksesta, tyopaikkojen radikaalista vahenemisesta ja tyon

muuttumisesta patkatyoksi. (Niemela & Lahikainen 2000, 62-63.)

Turvattomuuden paaaiheuttajat ovat nykyisin maailmanlaajuisia,
ymparistollisia, kulttuurin arvoihin ja maailmantilanteeseen liittyvia.
Turvallisuus ja turvattomuus ovat monimutkaisia ilmiita, ja niilla on
vaikutusta elaman kaikilla osa-alueilla. Yleisesti voidaan todeta, etta
kaukaiset, maailmanlaajuiset asiat aiheuttavat turvattomuutta ja laheiset
asiat puolestaan turvallisuutta, kuten ihmisten vuorovaikutussuhteet. Tosin
jos ihmisen lahipiiriin kuuluvat asiat eivat ole kunnossa, luovat ne niinikdan
turvattomuutta. Turvallisuudella ja turvattomuudella on erittdin vahva side
ihmisen eldamisen ehtoihin ja elamankokemuksiin. (Ranta-Tyrkkd & Ropo
2003, 8.)

Turvattomuuden lahikasitteita ovat esimerkiksi riski, uhka, vaara ja pelko.
Riskillda on laheinen yhteys turvattomuuteen. Riski on realistinen uhka
turvattomuudelle. Riskeja hallitsemalla pyritdan vahentamaan jo olemassa
olevaa turvattomuutta seka ennakoimaan tulevaisuutta siten, etta siita
muodostuu mahdollisimman turvallinen. Uhan kasite on lahella riskia ja
vaaraa. Uhka mielletaan, ei -toivottuna tulevaisuuden asiana tai
tilana,jonka toteutumiselta halutaan valttya. Vaara on konkreettinen ja
useimmiten myds havaittavissa. Pelko on psykologinen kasitys. Silla
tarkoitetaan normaalia reaktiota todelliseen tai kuviteltuun uhkaan. Nain
ollen turvattomuuden kokeminen ei ole sama asia kuin pelko, ihminen vain
yhdistaa sen turvattomuuden tunteeseen. (Niemela & Lahikainen 2000,
23-24.)

Turvattomuus koskettaa meita kaikkia, joka paikassa ja joka hetki.
Turvattomuus on tana paivana arkipaivaistynyt ja kehittyy laaja

skaalaisesti. Turvattomuus on tunne, joka syntyy menettamisen pelosta.



Turvattomuus kasvaa, kun ihminen tuntee elamansa seka itsensa jollakin
tavalla uhatuksi. (Ranta-Tyrkkd & Ropo 2003, 32.)

2.3 Uhkaava tilanne ja ennakointi

Suomi on viela melko turvallinen paikka elaa, mutta myods turvattomuuden
tunne on lisdantynyt ja ihmiset haluavat pitda parempaa huolta
omaisuutensa suojelemiseksi. Palvelualoilla toimivat tai
asiakaspalvelutehtavissa olevat inmiset ovat myds joutuneet vakivallan
kohteeksi. Jokainen voi parantaa omaa turvallisuuttaan tiedostamalla
riskit, pysymalla valppaana ja pitamalla matalaa profiilia. Stressireaktiot
ovat ihmisen biologinen perima ja niiden tarkoituksena on yllapitaa ja
edesauttaa ihmista selviytymaan uhkatilanteista. Tarkeimpia
stressireaktioiden vaikutuksesta ilmenevat muutokset ovat nakdkentan
kapeneminen, kuulo havaintojen rajoittuminen, loogisen ajatustoiminnan
syrjaytyminen seka kipukynnyksen kasvaminen. Ihmisen tulee tiedostaa
stressin vaikutus omaan toimintaansa ja kun parantaa omia valmiuksia
toimia uhkatilanteissa, ottaa myds huomioon harjoittelun ja toiminnan

suunnittelun ja koutuluksen. (Karpela 1998, 57).

Uhkaavan tilanteen ilmetessa vastaanotossa tyoskentelevalla tulisi olla
mahdollisuus niin sanottuihin neljaan perusoikeuteen: suojautumiseen,
pakenemiseen, avun halyttamiseen ja saamiseen nopeasti seka uhkaavan
tilanteen taltioimiseen. Suojautumisella tarkoitetaan mahdollisuutta
esimerkiksi ulko-ovien lukitsemiseen etenkin ydaikaan, sisaanpyrkijoiden
henkil6llisyyden tarkastaminen huonenumeron avulla ja ovipuhelimien
kayttda. Yksintyoskentelijalla on kaikki syy seurata asiakkaan saapumista
paaovelta vastaanottoon ja jattda muut tydtehtavat kesken.
Pakotilanteessa pakoreitin tulisi olla nopea, esteetdn ja turvallinen, vasta
turvallisen pakenemisin jalkeen on avun halyttamisen aika ja mielellaan
turvallisesta paikasta vahintaan yhden lukon takaa. Uhkaavan tilanteen
tallentaminen on mahdollista kameroiden oikealla suuntaamisella ja
fokusoinnilla. (Huhtala 2004, 134-136.)



Vaikka vakivaltatilanteisiin tydssa on monia erilaisia syita, tyontekija voi
kayttaytymisellaan vaikuttaa tilanteiden etenemiseen. Rauhallinen, toista
ihmista kunnioittava, mutta silti ammatillisen jamakka kaytos voivat

rauhoittaa aggressiivisen ihmisen. (Huhtala 2004, 134-136.)

Omalla kayttaytymisella voi mahdollisesti ehkaista vakavan konfliktin. Jos
havaitsee tarpeeksi ajoissa aggressiivisen tai vakivaltaisen henkildn, niin
on keinoja sailyttaa tilanne turvallisena ja saada palveltua asiakasta ilman
konfliktia. Uhkaavan tai aggressiivisesti kayttaytyvan henkilon kanssa ei
suositella jadmaan kahden kesken suljettuun tilaan, kiihkea ja karkas
kayttaytyminen provosoi henkil6a, tuijottaminen hermostuttaa seka taytyy
valttaa ilmaisemasta henkilokohtaisia vaatimuksia "sinun pitda”, vaan tulee
kayttaa yleisia vaatimuksia "naissa tiloissa on kielletty”. Kaikissa
tilanteissa, joissa on konfliktin tai vakivallan uhka, on hyva huolehtia
selustasta ja pakotiesta, eli tarpeeksi pitka etaisyys joko seisoen tai istuen.
Pakeneminen on helpompaa, tilaa ollessa edessa ja takana, akkinaisia
likkeita seka selkdnsa kaantamista tulee valttda uhkaavalle henkildlle.
(Tyoturvallisuuskeskus 2007, 16.)

Uhkatilanteessa kiihtyneen ihmisen rauhoittaminen on erittain vaikeaa.
Omien tunteiden hallitseminen, loukkaavan kaytoksen ohittaminen
ammattimaisesti ja omasta turvallisuudesta huolehtiminen eivat ole
helppoja tehtavia uhkaavan asiakkaan kanssa kommunikoidessa. (Huhtala
2004, 103.)

Rauhoittelu on myds useasti vaikeaa, jos omat tai vastapuolen
ennakkoasenteet pyrkivat vaikuttamaan loppuratkaisuun. Miten oma
kayttaytyminen muuttuu, jos vastapuolella on henkild, joka on tatuoitu,
nuori, pitkatukkainen ja nuhjuisen oloinen henkild, tai jos vastapuolella sei-
soisi 50-vuotias herrasmies pukeutuneena siistiin pukuun ja han olisi
toimitusjohtajan oloinen mieshenkild. Usein samaan vaistoon perustuvaan
kayttaytymiseen syyllistyy myos vastapuoli. Asiakkaalla saattaa olla myds
vahvoja kokemuksia saman ammatin edustajasta, joka saa hanet
kilhtymaan ennakkokasitysten vuoksi. (Huhtala 2004, 103-104.)



Jos oma kayttaytyminen ei ole rauhoittelevaa, on epatodennakaoista, etta
vastapuolikaan rauhoittuu. Usein rauhoittelutilanteissa kasvojen pienet
likkeet (ns. mikroeleet) saattavat helposti paljastaa kohdehenkilon
mielesta "vaarat” asenteet ja han saattaa kiihtya omista
johtopaatoksistaan. Naita kasvojen mikroeleita saattavat olla esimerkiksi
kulmakarvojen epaileva nosto, hymykare, tuhahdus, huokaus jne. (Huhtala
2004, 104.)

Tarkeinta on sanaton viestinta ja rauhoittavat viestit. Periaatteena on pitaa
tilanne yksinkertaisena. Sanattomaan rauhoittavaan viestintaan kuuluu
esimerkiksi avoin katse, kasien esilla pitaminen, turhien esineiden
laskeminen kasista seka tilan antaminen kohdehenkildlle. (Huhtala 2004,
104.)
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3 MAJOITUSTURVALLISUUS

Tassa luvussa kasitelldaan majoitusturvallisuutta kasitteena, seka mita

majoitusturvallisuuteen liittyy, kuten henkildkunnan turvallisuus.

3.1 Yritysturvallisuus

Suomessa majoitus- ja ravitsemisala tyollistaa yli 80 800 henkilda, joista
majoitus tyodllistaa 15 700 henkilda. (Tyo- ja elinkeinoministerid 2015.)
Turvattomuuden lisdantyminen yhteiskunnassamme heijastuu monien
muiden alojen lisdksi myds majoitusalaan, joka on maaritelty yhdeksi
vakivalta- eli riskialaksi (Huhtala 2004, 3.)

Majoitusturvallisuuteen liittyy olennaisesti kasite yritysturvallisuus pitaa
sisallaan yrityksen turvallisuusasioiden kokonaisvaltaisen toteutuksen.
Kilpailukyky ja turvallisuus kulkevat kasi kadessa, silla turvallisuus
vaikuttaa positiivisesti liiketoimintaan ja vastaavasti hyvan liikketoiminnan
edellytyksena on turvallisuus. Yritysturvallisuuden tarkoituksena on
minimoida turvallisuusriskeja ja parantaa toimintavalmiuksia onnettomuus,
vaara- ja vahinkotilanteiden varalle. Tata kautta pystytdan maksimoimaan
yrityksen tuottavuus ja kilpailukyky. (Heljaste, Korkiamaki, Laukkala,
Mustonen, Peltonen & Vesterinen 2008, 27-28.)

Yrityksen turvallisuusjohtaminen on keskeisimmassa roolissa yrityksen
turvallisuudessa ja se ohjailee organisaation turvallisuustoimintaa.
Yritysturvallisuus kattaa seuraavat kymmenen osa-aluetta. Nama osa-
alueet ovat henkildturvallisuus,kiinteisto- ja toimitilaturvallisuus,
pelastustoiminta, rikosturvallisuus,tietoturvallisuus,tuotannon ja toiminnan
turvallisuus, tyéturvallisuus, ulkomaantoimintojen turvallisuus,
valmiussuunnittelu seka ymparistéturvallisuus. Yritysturvallisuuden osa-
alueet menevat jonkin verran paallekkain, mutta termit auttavat
hahmottamaan yritysturvallisuuden eri ulottuvuuksia. Talla
turvallisuustoiminnalla pyritdan suojaamaan yritykselle tarkeita arvoja,
kuten mainetta, ymparistd6a, omaisuutta, tietoja ja henkiloita.

Turvallisuustoimintaa voidaan kehittaa tapaturma-, onnettomuus- ja
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vahinkotilastojen seka turvallisuusohjeiston avulla seka lisaamalla

henkil6stdn turvallisuustietoisuutta. (EK 2015.)

Tassa opinnaytetydssa ei tarkemmin kasitella yritysturvallisuuden osa-
alueita, vaan keskitytdan enemman henkildstoturvallisuuteen, joka liittyy
vastaanottovirkalijan turvattomuudentunteeseen. Muunmuassa tydsuojelu
asioista huolehtiminen on tarkeaa tyon sujuvuuden kannalta. Kun
tyoturvallisuudesta pidetaan huolta, tydn tuottavuus ja palvelut paranevat.
Talldin sairauspoissaolot, tapaturmat, ammattitaudit ja tydntekijoiden
vaihtuvuus vahenee ja tyontekijoiden tyo on tuloksellisempaa. Turvallinen
tydpaikka edesauttaa hyvan yrityskuvan luomista. (Tyoturvallisuuskeskus
2016.)

3.2 Majoitustoiminnan turvallisuus

Majoitus- ja ravitsemisalaa pidetaan ns. kontrollialana, koska
henkilokunnan tulee valvoa asiakkaiden toimintoja, kuten on kiellettava ja
annettava maarayksia. Henkilokunnan kontrolloiva palveluasenne saattaa
herattaa artymysta aggressiivisissa asiakkaissa, jonka vuoksi kontrollialan
henkilokunta on hallitsevan roolinsa vuoksi helppo aggression kohde.
(Rautiainen & Siiskonen 2002, 170.)

Riski ei aina ole jokin konkreettinen tai fyysinen vaara,kuten tulipalo tai
tapaturma, vaan se voi olla myos jokin toimintaan kohdistuva seikka.
Tyoskentely majoitus ja ravitsemisalan yksikdissa on erittain riskialtista.
Suomessa on supistettu hotellihenkildkuntaa suuresti, jotta
Kilpailutilanteissa hinta on palvelua ja sen laatua tarkeampaa. Suomessa
100 hotellihuonetta kohden on 20 tyontekijaa, kun taas Euroopaassa luku
on yli 60 henkil6a 100 huonetta kohden. Majoitusliikkeet parantavat
jatkuvasti henkilokunnan turvallisuutta ja palvelua investoimalla
kulunvalvontalaitteistoihin, elektronisiin lukko- ja turvallisuusjarjestelmiin ja

lisaamalla kielitaitoista henkilokuntaa. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 252.)

Vastaanottovirkailijan tydssa joutuu kohtaamaan paivittain lukuisia

riskitekijoita. Asiakkaiden ja henkiloston seka omaisuuden turvallisuuteen
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liittyvia riskeja. Asiakassuhteisiin liittyvat riskit kuten, vaara raha, luotto- ja
pankkikortti ongelmat, henkildstoon liittyvat ongelmat, kuten jaksaminen ja
tulehtuneet tydolosuhteet. Sopimusriskit alihankkijoiden
kanssa,vakuutusongelmat, seka erilaiset meluhaitat ja ilkivallat hotellin
alueella. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 253.)

Tyoturvallisuuslain mukaan tyonantajan velvollisuuksista yksi on huolehtia
toimenpiteillaan tydntekijoiden turvallisuudesta ja terveydesta tyopaikalla.
TyOnantajan tehtaviin kuuluu myds selvittaa ja arvioida mahdolliset haitta-
ja vaaratekijat tyontekijoiden turvallisuuden hyvaksi.(Tyoturvallisuuskeskus
2015.) Hotellihenkildkunnalla tulee olla ammattitaitoa hoitaa eteen tulevat
yllattavatkin tilanteet. Niita voivat olla esimerkiksi erilaiset onnettomuudet
ja asiakkaiden sairaskohtaukset. Hatatilanteissa on toimittava nopeasti ja
tehokkaasti. Tasta johtuen majoitus- ja ravitsemisalalla on aloitettu
tiedostamaan olemassa olevia riskeja ja henkildkuntaa on alettu
kouluttamaan toimimaan erilaisissa tilanteissa. (Rautiainen & Siiskonen
2008, 253.)

Tyoskenteleminen vastaanotossa voi olla erittain turvatonta. Tahan
vaikuttavat osittain henkildston maaran supistaminen ja siita johtuva
yksintyoskentely. Tydpaikkavakivaltatapaukset ovat myos lisdantyneet
viime vuosikymmenien aikana palvelualoilla. Tydvakivaltana voidaan pitaa
tapahtumia, joissa henkiléa loukataan sanallisesti, uhataan tai
pahoinpidellaan tydhon liittyvissa oloissa, jotka vaarantavat hanen
turvallisuutensa, hyvinvointinsa ja terveytensa. Hotelliala kuuluu
tydvakivallan riskiryhmaan yhdessa ravintola-, vartiointi-, likenndinti-,

sosiaalialan ja kaupan alan kanssa. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 326.)

Turvallisuuden nakdkulmasta vastaanotto tulisi suunnitella sellaiseksi, etta
sieltd on mahdollisuus paasta pakoon. On tarkeaaa, etta vastaanottoon on
vahintaankin kaksi kulkureittia, jotta uhkaavissa tilanteissa henkilokunta
paasee helposti pakenemaan. Valitettavasta kaikissa hotelleissa tata
mahdollisuutta ei ole. Avoin poistumistie seka poistumisreitin etukateen
tiedostaminen rauhoittavat uhkaavan tilanteen sattuessa ja mahdollistavat

nopean poistumisen. (Huhtala 2004, 111.)
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Hotelli- ja ravintola-alaa pidetaan osittain turvallisena alana, mutta alalla
on viime vuosina ilmennyt jonkin verran onnettomuuksia, tulipaloja ja
tydntekijoihin kohdistuvia vakivaltatapauksia. Tyonajantan velvollisuuksiin
kuuluu tyéturvallisuuden noudattaminen ja pelastulaki velvoittaa
tydpaikkoja varautumaan mahdollisiin onnettomuustilanteisiin.
(Tyoturvallisuuskeskus 2007, 40.)

Vakivalta tilanteisiin varautuminen ehkaisee haitta- ja vaaratekijoita,
hotellissa henkilokunnan tulee huolehtia niin asiakkaiden kuin oman
henkilokunnan turvallisuudesta. Vastaanottovirkailijan tehtaviin kuuluu
pitda huolta siita, ettd vain hotellin asukkaat tulevat ydlla takaisin hotelliin.
Etenkin Suomessa tahan kiinnitetaan paljon huomiota.
(Tyoturvallisuuskeskus 2007, 40-41.)

3.3 Vakivalta majoitusliikkeissa

Majoitusturvallisuuden nelja peruselementtia ovat asiakas-, henkilosto-, ja
yritysturvallisuus seka yhteiset turvallisuusvaateet. Koulutettu henkildkunta
on jokaisen peruselementin yllapitaja, ennakoija, varautuja, hoitaja,
hallitsija ja kehittdja. Huomattava uhka henkildkunnan fyysiselle ja
henkiselle terveydelle on asiakkaiden tai ulkopuolisten henkildiden
kohdistama vakivalta henkildkuntaan. (Huhtala 1997, 19.)

Vastaanottovirkailijan tydssa altistutaan automaattisesti vakivallalle, koska
virkailijan ja asiakkaan valinen etaisyys kommunikoidessa on erittain pieni.
Huumausainerikollisuuden lisdantyessa asiakas voi olla myos
paihtyneessa tilassa ja olla taten erittdin arvaamaton. Asiakas, joka
kayttaytyy aggressiivisesti tai uhkaavasti, voi myods johtua
henkilokohtaisista vaikeuksista, sairaudesta tai tyytymattomyydesta
henkildkuntaan. Tallaisten asiakkaiden riskien ennakointi on vaikeaa.

Asiakkaat ovat myds yha useammin aseistettuja. (Huhtala 1997, 104.)

Ennen hotelleissa oli henkilokuntaa huomattavasti enemman, jolloin
ohjeita ja turvallisuuteen liittyvia informaatioita pystyttiin kertomaan

suullisesti. Ennen pikkolot ja vahtimestarit opastivat asiakkaita huoneisiin,
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hissiin ja auttoivat matkatavaroiden kanssa. Samalla kaytiin l1api hotellin
turvallisuusohjeita ja nayttettiin asiakkaalle kuinka ikkuna avautuu ja missa
on paloturvallisuuteen liittyvat asiat. Tana paivana nama ohjeet jaavat
asiakkaalta kuulematta, koska ohjeet ovat pienella prantilla hotellihuoneen
infolehtisessa. (Huhtala 1997, 134.)

Eroa I6ytyi my0s siing, ettéd ennen hotellisiivoojat olivat "talon” omaa
vakea, kun nyky paivana hotellin siivouspalvelut ovat suurimmaksi osaksi
ulkoistettu. Vaikka edellaolevaa pidetaan helposti pelkastaan
asiakasturvallisuuteen kuuluvana aiheena, on se myos koko
yritysorganisaation asia. Turvallisuus on kaikkien osapuolten yhteinen
intressi, ja vaaran tai uhkan edetessa se koskettaa myds kaikkia. (Huhtala
1997, 135.)

Vakivaltatilanteiden kohteeksi tai todistajaksi joutuminen tydaikana on
erittdin mahdollista. Vakivaltauhka voi vaihdella melko lievasta erittain
vakavaan tapaukseen ja voi olla suullisesti tapahtuvaa uhkailua ilman
todellista hydkkaamisaihetta. Suullista uhkailua koetaan eniten hotelli ja
ravintola-alalla. (Huhtala 1997, 361.) Yksildsta riippumatta vakivaltauhan
kohteeksi tai sellaisen silminnakijaksi joutuminen voi jarkyttaa ihmista. On
my0s yksildllista kuinka henkild reagoi haittaaviin tilanteisiin.
Hoitomuotoina kaytetdan henkildkohtaista terapiaa ja perinteisia

mielenterveyspalveluja. (Huhtala 1997, 361.)

Turvallisuuskoulutuskaan ei takaa sita, etta tallaisia tilanteita ei sattuisi
lainkaan. Koulutuksen tarkeys auttaa henkilokuntaa selviytymaan
tilanteista ja valmistautumaan niihin. Traumaattisten tapahtumien jalkihoito
on yksi tydnantajan velvollisuuksiin kuuluvista asioista riskialoilla.
Varsinaisella jalkipuinnilla eli debriefingilla tarkoitetaan tydpaikoille luotuja
tukihenkilostojarjestelmia, jotka jarjestevat pian kriisitilanteen sattuessa
tukiverkoston apua tarvitseville. Yksi Suomessa toimiva jarjestd on
Punainen risti. (Huhtala 1997, 363-366.)
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3.4 Majoitusliikkeen henkildkunnan turvallisuus

Suomen hotellien suurin asiakasryhma ovat viela suomalaiset, mutta
ulkomaalaisten matkailijoiden yopymiset ovat kasvaneet 1,4 % vuodesta
2015. Tilastokeskuksen tuoreimman julkistuksen mukaan tammikuussa
2016 suomalaisten yopymisvuorokausia kirjattiin noin 770 000 ja
ulkomaisten yopymisia 510 000. (Tilastokeskus 2016.) Vuonna 2002
tehdyn valtakunnallisen kyselytutkimuksen mukaan suurin asiakasryhma
oli suomalaiset (78%) joista lahes puolet, (44,4 %,) vakivallan tekijdista
hotelleissa olivat aikuiset suomalaiset. Toiseksi eniten vakivaltatilanteita
aiheuttivat kolme ryhmaa, joiden kunkin osuus oli 16,7% kansalliset
vahemmistot, nuorison edustajat ja perhevakivallan harjoittajat. Pienena
vahemmistona olivat ulkomaalaiset 5,5 %:n osuudellaan.
Vakivaltariskeihin liittyvat luvut pohjautuvat 2002 tehtyyn valtakunnalliseen
kyselytutkimukseen. (Huhtala 2004, 141-142.)

Olin yhteydessa palvelujen ammattiliitto PAM:iin seka Matkailu ja
Ravintolapalvelut Ry:n eli MaRaan saadakseni taman hetkisia tilastoja.
Vastaukseksi sain, etta talla hetkella ei tiedetad kenenkaan seuraavan
vakivaltatilastoja tai tehneen vastaavanlaista tutkimuskyselya. (Lappi
16.2.2016.)

Vuonna 2002 valtakunnalliseen turvallisuuskyselyyn vastanneista
hotelleista 58,3 % ilmoitti tutkimuksessa, etta niiden tiloissa oli syntynyt
vakavia vakivaltatilanteita asiakkaiden valilla. Toisin sanoen on
yhteenottoja, joissa osapuolten terveys ja henki on ollut vaarassa.
Hotelleista jopa 8,3 % ilmoitti, ettd niissa oli sattunut kuolemaan johtaneita
vakivallantekoja. (Huhtala 2004, 142.)

Yksi kolmasosa (33,3 %) hotelleista ilmoitti tutkimuksessa, etta
tydntekijoita uhkailtaessa oli otettu esiin jokin lydmaase- (sateenvarijo,
jousipamppu, vasara tms.), pistoase- (paperipiikki, puukko, stiletti, sakset)
tai viiltoase (rikottu tuoppi tai pullo, luotto- tai pankkikortin terava reuna,
partakoneen terd). Fyysinen kiinnikdyminen on uhka tyontekijalle ilman

edelld mainittuja aseitakin. Tyontekijan tulisi valttaa fyysisia yhteenottoja
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asiakkaiden kanssa ja turvautua vuorovaikutustaitoihin ja tunnealyn
kayttamiseen. (Huhtala 2004, 95-96.)

Joka kahdennessatoista hotellissa (8,3 %) oli uhkailtu ampuma-aseilla
tydntekijoita. Huumerikollisuuden kasvun mydota on tuliaseiden mukana
kuljettaminen lisaantynyt. Huumevelkoja peritdan kovin keinoin, jossa
ampuma-aseet ovat arkipaivaa. Vastaavasti velalliset hankkivat
turvakseen aseen, jolla puolustautua. Sitd mydten kierre on valmis.
Periaate on, etta niin kauan kuin aseita on olemassa ja paikalla, on se
vaara, etta niitd myos kaytetdan. Tama vaara ja uhka on, ettd uhkaukset

kohdistuvat asiakkaisiin ja myds henkildkuntaan. (Huhtala 2004, 98.)

Huhtala (2004, 143) toteaa, etta lahes 60 prosentissa hotelleissa oli
vuoden aikana ollut vakivaltaisista kokemuksista aiheutuneita poissaoloja.
Vakivallasta johtuvaan henkiseen jalkihoitoon oli jouduttu turvautumaan

joka neljannessa hotellissa.

Viime vuosina tuoreempaa tilastoa on saatu ravintola-alalta, jossa
hairiokayttaytyminen on paljon yleisempaa. Paaosin hairickayttaytymiset
ovat johtuneet asiakkaan ollessa lilan paihtynyt ja jarjestyksenvalvojan on
taytynyt poistaa henkild ravintolasta. Ravintolatydntekijan mennessa
hankalaan tilanteeseen valiin, on tydntekija yleensa vahingoittanut katensa

tai muun kehon osan kuten olkapaan kahakassa. (Sysi-Aho 17.2.2016.)

3.5 Yksintyoskentely

Tyoturvallisuuslain 29 pykalan mukaan yksintydskentely, jossa tyontekija
tydskentelee yksin ja johon siita syysta liittyy ilmeinen haitta tai vaara
hanen turvallisuudelleen tai terveydelleen, tydnantajan on huolehdittava
siita, etta haitta tai vaara yksin tydskenneltaessa valtetaan tai se on
mahdollisimman vahainen. Tydnantajan on myds jarjestettava tarpeellinen
yhteydenpito tydntekijan ja tydnantajan valilla ja varmistettava
mahdollisuus avun halyttdmiseen. Valtioneuvoston asetuksella voidaan

antaa tarkempia saannoksia yhteydenpidosta, yhteydenpitolaitteista ja
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muista turvallisuuteen liittyvista jarjestelyista eri toimialoilla ja tehtavissa,

joissa tyoskennellaan yksin. (Tyoturvallisuuskeskus 2015.)

Yksintyoskentely on lisdantynyt majoitusalalla ja se aiheuttaa voimakkaasti
negatiivisia tuntemuksia tyontekijdissa. PAMIN vuonna 1998 tilaaman
tutkimuksen mukaan jopa 93,2 prosenttia vastaajista ilmoitti, etta he
tydskentelevat koko tydvuoronsa yksinaan tai ainakin osan siita. Eniten
huolta aiheutti kuitenkin yovuorossa tapahtuva yksintydskenteleminen,
koska ydlla on vaikeinta saada apua halytettya nopeasti ja tapauksen

silminnakijoita ei valttamatta ole. (Huhtala 2004, 14.)

Vastaajista 7% hotellien vastaanottovirkailijoista ilmoitti kieltdytyneensa
yksintydskentelysta, koska kokivat sen turvallisuussyista liian pelottavana
ja ahdistavana. Yksintyoskentelya pidetaan jopa rahankuljetuksiakin
suurempana huolenaiheena ja 87,1 prosenttia vastaajista oli sita mielta,
etta yksintydskenteleminen disin aiheuttaa pelon, jannityksen ja huolen
tuntua. (Huhtala 2004, 14.)

Yksinty6skentelyn ongelmat hotellissa ilmenevat erityisesti ydvuorossa
tydskentelevan henkildn kohdalla. Pitkdan yovuoroja ja pitkia tydputkia
tekevan tyontekijan fyysinen ja henkinen terveys karsii ennen pitkaan.
Pitkaan yoévuoroja tekevan ja yksin tydskentelevan tyéntekijan on todettu
sairastuvan useammin sepelvaltimotautiin. Riskin syyksi epaillaan
vuorotydlaisen jatkuvaa normaalin vuorokausirytmin hairiintymista ja siita
syntynytta univajetta. Pitkia jaksoja yksin vuorotydssa tydskenteleva
henkil6 saattaa karsia mielenterveysongelmista, kuten ahdistunei-

suudesta, stressista ja pelkotiloista. (Huhtala 1997, 139-140.)

Vakivalta- ja uhkatilanteista suurin osa tapahtuu iltapaivalla tai illalla ja
rydstot seka rydston yritykset sijoittuvat myos ilta-aikaan. Myohaisina
tunteina onkin tarkeaa, etta tydpaikalla on riittavasti henkildkuntaa.
(Isotalus & Saarela 2007, 17—18.) Valitettavan usein iltaisin ja disin hotellin
vastaanotossa on vain yksi tyontekija ja han voi olla myos ainut tyontekija

koko yrityksessa, joka on tydvuorossa.



Palvelualojen ammattiliiton sivulla sanotaan, etta vakivallan uhka ja
tapaturman vaara korostuvat, kun tydskennellaan yksin. Tydntekija voi
kokea voimakasta turvattomuuden tunnetta, koska hanella ei ole
mahdollisuutta saada apua tyotovereilta. Yksintyoskentelya onkin
valtettava aina, jos tyohon liittyy vakavan tapaturman tai akillisen

sairastuminen vaaraa. (PAM 2015.)
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4 SELVITYKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyoni tavoitteena on selvittda vastaanottovirkailijoiden
kokemuksia turvattomuuden tunteesta. Minkalaisia tuntemuksia heilla on
tydskennellessaan tydvuoron aikana ja miten heidan turvallisuuttaan on
parannettu. Selvitykseni paatteeksi tavoitteenani on saada
kehittamissehdotuksia vastaanottovirkailijoiden turvallisuuden

parantamiseksi.

4.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty kvantitatiivista eli maarallista
tutkimusmenetelmaa. Selvityksen aineiston kerdamisessa aineistoa on
pystyttava esittamaan numeerisessa muodossa. Tutkimusaineistoina
kaytetaan usein kyselyaineistoja seka tilastoja. Menetelmaa kaytetaan
usein kun halutaan saada tietoa suurelta maaralta ihmisia. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 136).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan valita tehdaanko
kokonaistutkimus vai otantatutkimus. Kokonais tutkimus on paljon laajempi
ja aikaa vievampi, silla siina kerataan tietoa kaikista perusjoukkoon
kuuluvista havaintoyksikodista. Otantatutkimuksessa tutkitaan kohdetta vain
tietyn otoksen kautta. (Hirsjarvi, ym. 2009, 174-175.)Tama vaihtoehto on
helpompi seka nopempi toteuttaa. Otantatyyppeja ovat esimerkiksi
ryvasotanta, satunnaisotanta ja systemaattinen otanta. Otoksen koko on
mietittava tutkimuksen tavoitteiden perusteella. Otoksen on oltava sita
suurempi, mita tarkempia perusjoukkoa kuvaavia tietoja tarvitaan.
(Hirsjarvi, ym. 2009, 174-175). Perusjoukkoni on kaikki majoitusliikkeissa
tydskentelevat, mutta otos tasta on Lahden suurimmista hotelleista, jotka
ovat mukana toiminnallisessa kyselyssa. Tassa opinnaytetydssa on

kaytetty otantamenetelmaa.

Keskeista tallaisessa tutkimuksessa on myds paatelmien teko
havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin perustuen eli esimerkiksi

tulosten kuvailu prosenttitaulokoiden avulla ja tulosten merkitsevyyden
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tilastollinen testaaminen. (Hirsjarvi, ym. 2009, 139-142). Selvitykseni
analysointivaiheessa tuloksia kuvaillaan prosenttitaulukoiden avulla ja

tehdaan paatelmia tuloksista.

4.2 Kysely tiedonkeruun menetelmana

Kyselya voidaan kayttaa yhtena tiedonkeruumenetelmana ja se sopii lahes
jokaiseen tutkimukseen. Kyselytutkimuksen olennainen osa on
kyselylomake, jonka avulla tarvittava tieto saadaan kerattya (Heikkila
1999, 46.) Kyselylomake on kaikille vastaajille samanlainen; kysymykset
lahetetaan kaikille vastaajille tasmalleen samalla tavalla ja samassa
jarjestyksessa. Kyselylomakkeen etuja ovat mahdollisuus laajaan
tutkimusaineistoon seka sen tehokkuus. Hyvin suunnitellulla ja selkealla
kyselylomakkeella voidaan vahentaa vastausvaihtoehtojen
vaarinymmarrysta ja saadaan madallettua vastauskynnysta. (Hirsjarvi, ym.
2009, 193-195.)

Valitsin selvityksen aineiston keruutavaksi kyselyn, koska sen avulla saan
tavoitettua kohderyhmaani parhaiten. Tavoitin lomaakkeella joukon
vastaanottovirkailijoita eri hotelleista, ja heidan vastausten perusteella sain
tarpeeksi kattavan kuvan Lahden seudun vastaanottovirkailijoiden

turvallisuuden tunteen nakokulmasta.

Kysely menetelmana on tehokas ja aikaa saastava. Jos kyselylomake on
huolellisesti suunniteltu, aineisto kasitellaan nopeasti tallennettuun
muotoon ja analysoidaan tietokoneen avulla. Kyselyn voi toteuttaa joko,
posti-, verkko- tai kontrolloituna kyselyna. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2008, 195-196.) Monivalintakysymyksilla taas annetaan vastaajien
vastata samaan kysymykseen niin, ettad vastauksia pystytdan mielekkaasti
vertailemaan, seka se tuottaa vahemman kirjavia, tulkinnan varaisia
vastauksia. Taman vuoksi vastaaminen on helpompaa ja talléin kysely
tuottaa vastauksia, joita on helpompi kasitella ja analysoida tietokoneella.
(Hirsjarvi, ym. 2009, 196-201.)
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4.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Laadin kyselylomakkeeni Webropol-ohjelman avulla ja luonnostelin ensin
kysymyksia paperille, josta sitten siirsin niita webropol-ohjelmaan.
Webropol on kateva nettikyselyn tekemiseen oleva ohjelma. Webropolin
kautta saa katevasti analysoitua vastauksia valmiiden diagrammien
avulla.Ohjelman kayttaminen oli hieman haasteellista, ja kyselyn rakenne
taytyi muotoilla tarkasti. Webropol-ohjelmassa on mahdollista rakentaa
omannakdinen kyselypohja, johon pystyy lisdamaan eriliasia kysymyksia,
seka otsikoita ja valikysymyksia. Halusin kyselystani mahdollisimman
selkean ja yksinkertaisen koska aikaa ei ollut paljon ja kysely piti saada
nopeasti liikkeelle. Pidi kyselyn mahdollisimman lyhyena, koska
vastaanotossa tyoskentely on kiireista ja ei ole pajon ylimaaraista aikaa
vastailla. Suurin osa kysymyksistani on monivalintakysymyksia, joihin on
helppo ja nopea vastata vastausvaihtoehdoilla. Lopusta |6ytyy myos
muutama avoin kysymys johon toivon paljon hyvia parantavia ehdotuksia
my0s vastaajilta. Kyselylomakkeessani on kuusitoista kysymysta. Kysely
rakentuu vastaajan taustatiedoista, turvallisuuteen ja turvattomuuteen

liittyvista seikoista, seka parannusehdotuksista.

Aluksi testasin kyselyni (liite 1) opinnaytetydn ohjaajallani, joka huomautti
kysymyksieni ymmarrettavyydesta. Muokkasin kyselya ja jatin muutaman
kysymyksen kokonaan pois. Lahetin kyselyn myés muutamalla kaverilleni
testimielessa ja toivoin rehellistd palautetta. Taman jalkeen otin jalleen
yhteytta hotellien henkildkuntaa, ja pyysin lupaa lahettaa kyselysta linkin
henkilokunnalle. Lahetin sahkdpostitse linkin, joka sisalsi kysymykset
kohderyhmalleni. Pyysin myds vastaanottopaallikdita lahettamaan
sahkopostiviestin henkildkunnalle jossa kerroin, kuka olen, miksi teen tata
kyselya ja, ettéd vastaukset jaavat taysin anonyymeiksi. Kyselylomakkeen
linkin jakaminen tapahtui viikoilla kahdeksan ja yhdeksan. Annoin
vastaajille suuntaa antavan aikarajan, joka oli noin viikko. Ensimmaisten
parin paivan aikana suurin osa vastauksista tuli minulle. Pidin kyselyn

linkkia viela jonki aikaa auki ja sain pari vastausta lisaa.
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4.4 Aineiston keruu

Webropol kyselyni koostui 16 kysymyksesta, joista 12 ensimmaista oli
monivalintakysymyksia ja nelja viimeista oli avoimiakysymyksia.
Vastauksia sain kaiken kaikkiaan 17 vastaajalta. Mielestani luku on ihan

hyva, koska kyseessa oli vain kolmen hotellin vastaanottovirkailijat.

Aluksi kysyin vastaajien taustatietoja kuten, ikaa, sukupuolta ja kuinka
kauan on toiminut alalla. Taman jalkeen kysymykset koostuivat
turvallisuuteen liittyvista asioista ja koska en halunnut johdatella ketaan
vastaamaan tietylla tavalla oli vastausvaihtoehtoja paljon. Lopuksi neljaan
viimeiseen kysymykseen oli vastaajien vapaasana, johon toivoin
mahdollisimman monen vastaavan. Lopulta avoimiin vastauksiin vastasi
12 henkil6a 17:sta. Annoin vastaajille aikaa viikon verran, jonka jalkeen

suljin kyselyn.

Selvityksen tulosten analysoinnin aloitin heti kun olin sulkenut kyselyn.
Purin kyselomakkeen vastauksia suoraan webropol ohjelman avulla.
Otokseni oli sen verran pieni, ettei minun tarvinnut tehda
prosenttitaulukoita vastaajista ja nain ollen erilaiset diagrammit jaivat
tarpeettomiksi. Avoimista vastauksista kerasin tikkumiehen kirjanpidon

avulla vastauksia ja sain luotua taulukon.
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5 TULOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUS

Tassa luvussa kerrotaan kyselysta saadut tulokset (Liite 2), analysoidaan
selvityksen vastauksia, esitellaan kehittamisehdotuksia, tarkastellaan
selvityksen luotettavuutta ja patevyytta seka kuinka selvityksen teko

vaikuttaa omaan oppimiseeni ja mahdollisia jatkotutkimusaiheita.

5.1 Kyselyn tulokset

Kyselyni alussa selvitettiin vastaajien taustatietoja. Selvitykseni vastaajista
suurin osa oli naisia, kuten oli odotettavissakin. Vastaajista yksi oli mies.
Ikdhaarukka jakautui aika tasaisesti,(taulukko 1) vastaajista lahes puolet
olivat alle 25 vuotiaita. Suurin osa vastaajista oli ollut alalla vasta alle
vuoden, mutta yli 20 vuoden konkareita 16ytyi myds joukosta. Vastaajista

suurin osa oli vakituisia tydntekijoita ja 1/3 oli tyoharjoittelijoita.

Taulukko 1. Vastaajien ika (N=17kpl)

=)
w
EEN
o
=)
~

0 1

a) alle 25v.
h) 25v-35v.
c) 36v-45v.

d) 46v-66v.

Muu osa kyselysta oli jaettu hatatilanteet ja uhkaavat tilanteet osioon.
Halusin saada selville, mita mielta vastaajat olivat onko heidan
perehdyttaminen hatatilanteisiin ollut tarpeeksi kattava. Melkein kaikki
vastaajista olivat sita mielta, ettd ovat saaneet tarpeeksi kattavan
perehdytyksen tyonantajalta toimia hatatilanteissa. Vain kaksi vastaajista
olivat sita mielta, etta perehdytys on ollut hieman puutteellinen. Melkein
kaikki vastaajista olivat myos sita mielta, etta osaavat toimia hatatilanteen
sattuessa ja taas vain kaksi heista olivat sita mielta, etteivat ole aivan
varmoja kuinka tulee toimia hatatilanteen sattuessa. Suurin osa vastaajista

osasi toimia jarkevasti ja nopeasti hatatilanteissa ja vain murto-osa ei
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osannut sanoa kuinka toimisi hatatilanteissa. Joukosta ei 16ytynyt ketaan
joka ei olisi osannut toimia lainkaan, tai olisi mennyt shokkiin hatatilanteen

sattuessa.

Seuraavat kysymykset liittyivat uhkatilanteisiin. Alla olevasta taulukosta
(taulukko 2) huomaa, etta uhkaavia tilanteita on syntynyt muutamia kertoja
vuodessa, erittain harvoin tai ei laisinkaan. Paaosa vastaajista oli sita
mielta, ettd he kokivat tydpaikkansa turvalliseksi. Kukaan ei ollut sita
mielta, etta tydpaikka ei olisi turvallinen. Paaosa vastaajista (taulukko 3)
pelkasi ajoittain syntyvia uhkaavia tilanteita, kun taas kuusi vastaajista ei
pelannyt lainkaan uhkaavia tilanteita tyopaikalla. Vastaajista kaksi ei
osannut vastata lainkaan. Uhkaavien tilanteiden sattuessa asiakas on
paasaantoisesti uhkaillut ja huudellut. Muutama vastaajista oli kokenut
tonimista, kasiksi kaymista, seksuaalista ahdistelua ja uhkailua
terdaseella. Vastaajista seitseman oli sita mielta, etta tydnantaja voisi
kustantaa tyontekijoille itsepuollustuskurssin, kun taas viisi oli sita mielta,
etta se on tyontekijan omalla vastuulla. Nelja vastaajista ei kokenut sita

tarpeelliseksi lainkaan ja yksi ei osannut sanoa.

Taulukko 2. Uhkaavien tilanteiden kohtaaminen (N=17kpl)

0 1

o
w
E=N
(5]
[=2]
-
(=]

a) Kylla, useasti
hymuutamia kertoja vuodessa
¢) Erittain harvoin

d) En laisinkaan

Taulukko 3. Pelkaan tydssani uhkaavia tilanteita? (N=17kpl)

0 1 2 3 4 5 6 7 8

w

a) Kylla
h)Ajoittain
¢) Enlainkaan

d) En 0saa sanoa
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Tilanteet joissa uhkaavia tilanteita on esiintynyt, on ollut Iahinna alkoholin
jaltai muiden paihteiden vaikutuksen alaisina olevilta ihmisilta, joilloin on
esiintynyt suullista uhkailua ja huutelua. Paasaantoisesti tilanteet ovat
olleet ilta/ydaikaan, jolloin henkild on ollut paihtyneena ja on kiukustunut
kun majoituskauppaa ei ole syntynyt. Yksi vastaajista oli kokenut myds

tilanteen, jolloin hanen paalleen on heitelty tiskilla olevia tavaroita.

Tyo6paikoilla on varauduttu ennaltaehkaisevasti uhkaavien tilanteiden
syntyyn paasaantoisesti seuraavanlaisesti. Vastaukset olen poiminut

kyselyn avoimista vastauksista. (Liite 2).

Ennaltaehkaisy: Vastauksia(kpl)
Pakotie 2
Vartija 6
Turvatoiminta/Ohjaus 5
Halytyspainike 3
Turvallisuusohjeet 7

Kuvio 2. Uhkaavien tilanteiden ennaltaehkaisy (N= 15kpl)

Avoimista vastauksista kaksi henkil6a oli maininnut, ettd hyva pakotie
(kuvio 2) auttaa ennaltaehkaisemaan uhkatilanteita. Pakotiet I16ytyy hyvin
vastaanoton laheisyydesta ja ulos saakka paasee juoksemaan. Kuusi
henkil6a vastasi, etta vartija on halytettavissa nopeasti turvapainikkeen
avulla joka |6ytyy vastaanotosta. Nykypaivana kehittynyyn elektoroniikan
vuoksi ulko-ovia saa katevasti ohjailtua elektronisesti sisapuolelta.
Vastaajista kaksi mainitsi kameravalvonnan, joka taltioi tilanetta
reaaliaikaan, joilloin tieto menee myos suoraan turvafirmalle.
Paasaantdisesti uhkaaviintilanteisiin on varauduttu riittavilla
turvallisuusohjeistuksella, jotka 16ytyvat vastaanoton turvallisuuskansiosta,
jarjestettavilla turvallisuuskoulutuksilla ja riittavalla perehdytyksella ennen

toiden aloittamista.
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Yksi avoimista kysymyksista oli, turvallisuuden parantaminen entisestaan.
Kyselyyn vastanneet vastaanottovirkailijat toivoivat, etta yovuorossa ei
tarvitsisi tyoskennella yksin, mutta ymmartavat sen taloudellisen puolen.
My@és vartijaa toivottiin ydvuoroon Iasna. Osan vastaajien mielesta myos
halytyspainike vastaanotossa loisi turvallisuutta. Vastausten perusteella
muissa hotelleissa turvanappi on jo kaytdssa ja turvallisuusasiat
erinomaisella tasolla. Joissakin hotelleissa olisi viela parantamisen varaa
poistumistien sijainnille, vastaanottoon jddminen vangiksi on todellinen

hiirenloukku.

“Jokaiselle tybharjoittelijalle, sijaiselle ja tybntekijélle kerrattaisiin kk
vélein poistumistiet ja missé héténapit sijaitsevat. Témé on kuitenkin
Jokaisen tydpaikan oma asia, miten he hoitavat tilanteet ja yllapitavéat

tybéntekijoiden tietoa turvallisuudesta. “ (vastaaja x)

“Vuoroissa ei olla varsinkaan viikonloppuisin yksin.” (vastaaja y)

Turvallisuustilanteeseen tapahtuneisiin muutoksiin vastaajat vastasit, etta
muutoksia ei ole tapahtunut, ja maailman kovetessa myds tyoéturvallisuutta

on lisattava.

“Siséiset tekijat ovat parantuneet esim. koulutusten ja uusitun
valvontajéarjestelman myétéa. Ulkoisten meistéa riipppumattomien
tekijéiden myété turvallisuustilanne on hieman huonontunut.

Ympéristossé pyorii paljon sekalaista véked.“ (vastaaja z)

5.2 Analyysi

Vastaukset olivat positiivisia ja tydntekijat on hyvin perehdytetty ja osaavat
toimia hatatilanteen sattuessa. Tydpaikalta saadut hyvat tydohjeet,
nykyaikainen turvallisuustekniikka, henkilékunnan kouluttaminen ja riittava
perehdytys mahdollistaa toimimisen vakivalta- ja uhkatilanteiden varalle.

On tarkeaa harjoitella etukateen toimimaan vakivalta- ja uhkatilanteissa.
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(Karpela 1998, 57.) Tama tuo varmuutta toimia oikein ja nopeasti jos
eteen tuleekin todellinen uhkatilanne. Hotelleissa jarjestetaankin
saanndllisin valiajoin turvallisuuskoulutuksia, jossa harjoitellaan tosi

tilannetta varten.

Olen positiivisesti yllattynyt, ettd melkein kaikki vastaajista oli sitéa mielta,
etta kokevat oman tydpaikkansa turvalliseksi. Kuten myoés Huhtalan (2004)
mielesta turvallisuus on sita, ettd osataan toimia kriisitilanteissa oikein.
TyOnantajan jarjestamat turvallisuuskurssit ja perehdytykset valmistavat

tydntekijaa toimimaan kaytanndssa.

Turvattomuus koskettaa meita kaikkia ja se ilmenee kun ihminen kokee
itsensa jollakin tapaa uhatuksi. (Ranta-Tyrkkd & Ropo 2003, 32.)
Vastaanottovirkailijan tydssa uhkatilanteiden kohtaaminen on mahdollista
ja kyselysta saatujen vastausten perusteella Lahdessa uhkaavia tilanteita
on syntynyt muutamia kertoja vuodessa, seka erittain harvoin. Uhkaavan

tilanteen sattuessa vastaanottovirkailijat osaavat toimia hatatilanteissa.

Kuten myds Huhtala (2004) sanoo vastaanotossa tyoskentelevan tulisi olla
mahdollisuus suojautua uhkaavan tilanteen kohdatessa, on mahdollisuus
lukita ulko-ovet yoksi ja tarkastaa tulijan henkildllisyys huonekortin ja
ovipuhelimen avulla. On my0s tarkeaa, etta poistumistiet on esteettomia ja
turvallisia ja vasta turvallisen pakenemisen jalkeen on avun halyttamisen
aika ja mielellaan turvallisesta ja paikasta lukkojen takaa. Kahdessa
lahtelaisessa hotellissa poistumistieta ei vastaanoton takana ole, vaan
l&hin ovi ulos on niinikaan ulko-ovi. Talldin pakenemismatka kasvaa,

koska seuraava ovi on kauempana.

5.3 Kehittamisehdotukset

Parannusehdotusten tarkoituksena on tarjota hotelleille vaihtoehtoja
toimista, joita vastaanotossa voidaan harkita tehtavaksi. Selvityskohteena

olleet hotellit toimivat eri tasolla turvallisuusasioissa. Mielestani vastausten
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perusteella hotellit saavat ehdotuksia toimia uudella tavalla, miten jo
toisessa hotellissa toimitaan. Vaikka turvallisuusasioiden hoito olisi
hotelleissa jo hyvalla mallilla, mielestani jokaisella naista hotelleista on
kuitenkin parantamisen varaa. Henkildkunnan turvallisuutta ei tule
vahatella, silla sen merkitys tydntekoon on erittdin huomattava.
Selvitykseni ei padsaantoisesti tuonut mitdan mullistavia ehdotuksia
vastaanottoihin, koska vastausten perusteella asiat ovat jo kunnossa ja

henkilokunta on koulutettu hyvin toimimaan hatatilanteissa.

Jokainen hotelli voisi siis ottaa toisesta mallia, kuten ottaa ovipuhelimet
kayttdodn joka vastaanottoon, tulijan henkildllisyys tarkastettaisiin aina
ybaikaan huonekorttia nayttamalla. Jokaiseen vastaanottoon tulisi saada
halytysnappi, josta tieto lahtisi suoraan turvafirmaan ja apu saataisiin
nopeasti. Turvallisuuskoulutuksia jarjestettaisiin saanndllisin valiajoin ja
toimintatapoja kerrattaisiin parin kuukauden valein tydntekijoiden kanssa.
Kriisitilanteiden sattuessa, asiaa puitaisiin perusteellisesti ja luotaisiin

turvallinen ilmapiiri tydyhteisoon.

5.4 Luotettavuus ja patevyys

Kaikkiin valmiina oleviin aineistoihin on suhtauduttava kriittisesti ja
punnittava niiden luotettavuutta. (Hirsjarvi, ym. 2009 256.) Itse kaytin
|lahdeaineistonani paljon majoitusalaan liittyvaa oppikirjallisuutta, seka

aikaisempia tutkimuksia majoitusturvallisuudesta.

Selvitykseni perusteella ei voida katsoa kovin kattavasti esimerkiksi koko
Suomen majoitusturvallisuuden tilannetta, koska jokaisella paikkakunnalla
on varmasti erilaiset I1ahtokohdat ennalta ehkaista uhkaavia tilanteita.
Selvityksestani saa kuitenkin hyvan kasityksen mita Lahdessa tapahtuu ja
mielestani vastauksien tieto on hyvinkin luotettavaa ja vastauksien
perusteella kokeneemmat henkil6t ovat vastanneet kyselyyni. Huomasin
vastauksia purkaessani, etta viisi henkil6a ei vastannut lainkaan avoimiin
kysymyksiin, ja paattelin, etta kyselylomakkeeni ollessa heidan mielesta

liian pitka jattivat he taman vuoksi vastaamatta avoimiin kysymyksiin.
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Kyselylomakkeessani oli mielestani kattavasti kysymyksia koskien;
tautatietoja, koulutusta, turvallisuutta, toimintatapoja ja turvattomuuteen
liittyvia kysymyksia. Vastauksilla hain tydntekijan tietamysta
vastaanottovirkailijoiden turvallisuustilanteesta. Osa vastauksista ilmi
tulleista asioista ja kehityskohdista olivat sellaisia, joita osasin jo ennalta

odottaa.

Kokonaisuudessaan kyselylomakkeeni oli tarpeeksi kattava, silla sen
avulla sain kerattya hyvia vastauksia, joiden avulla sain myds
perusteellisen kuvan vastaanoton turvallisuuten vaikuttavista tekijoista.
Tyon edetessa huomasin, etta kyselylomakkeen olisi pitanyt peilautua
enemman teoriapohjaan, jolloin vastaukset olisivat littyneet enemman
kokemuksiin ja tuntemuksiin. Joitakin kyselylomakkeen vastauksia olisi
voinut tarkentaa viela haastatteluiden avulla, mutta koska vastaaja maara
oli suhteellisen pieni ja kyselyn tarkoitus oli, etta vastaajat jaavat
anonyymeiksi, jolloin vastaajien vastauskynnys olisi mahdollisimman

matala.

5.5 Oma oppiminen ja jatkotutkimusaiheet

Omat kokemukseni lappilaisesta hotellista olivat aivan erilaiset ja siella
taidettiinkin olla jalkijunassa turvallisuusasioiden suhteen. Avoimista
vastauksista sain hyvin myos uutta tietoa ja perusteluja siitd, mita asioita
vaaditaan turvallisuuden luomiseen ja parempaan turvallisuuteen
vastaanotossa. Opin tasta opinnaytety® prosessista sen, etta aihe taytyy
valikoida tarkoin, jonka jalkeen aiheen rajaaminen on viela tarkeampaa.
Rajauksen myoéta pystyy keskittymaan vain tiettyyn aiheeseen ja paasee
syventymaan aiheeseen kunnolla. Tietoperustaa tehdessani aihe rajautui
pariinkiin otteeseen ja lopullinen paatds rajaamisesta syntyi vasta tdman
vuoden puolella. Kyselylomakkeen laatiminen oli haasteellista, koska
kysymykset taytyi suunnitella niin, ettd ne myads liittyivat teoriaosioon ja
olivat my0s tarpeeksi kattavia saadakseni selvityskysymyksiini

vastauksen.
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Selvityksen alalysointia oli haasteellista tehda, koska vastauksia piti yrittaa
peilata teoriatietoon. Kyselyn vastaukset olivat hieman erilaisia mita
minulla oli odotettavissa. Olin ajattelut kaikkien kokevan turvattomuutta ja
pelkoa tydskennellessaan yksin. Vastaukset yllattivat minut positiivisesti ja
tarpeeksi kattavilla perehdytyksilla ja turvallisuuskoulutuksilla saadaan
tydntekijoille valmiudet toimia hatatilanteissa. Kenellakaan ei mene niin

sanotusti sormi suuhun hadan sattuessa.

Jatkotutkimusaiheita voisi olla kaikkien suomen majoitusliikkeiden
turvallisuuden selvittdminen, tai turvallisuus tilanteen selvittaminen hotelli
ketjuittain. Lahdesta saa viela aika pienen kuvan koko Suomen

tilanteeseen verrattuna.
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6 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli tarkastella majoitusturvallisuutta ja
kartoittaa, mitka tekijat vaikuttavat hotellin vastaanoton turvallisuuteen ja
vastaanottovirkailijoiden turvallisuuden tunteeseen. Pyrkimyksena oli
|0ytaa toimivia ja toteutuskelpoisia kehitysideoita turvallisuuden

edistamiseksi ja tydympariston ja -tapojen parantamiseksi.

Kyselylomakkeen avulla opinnaytetydssa kartoitettiin kolmen lahtelaisen
hotellin vastaanottohenkilokunnan mielipiteita ja ajatuksia
hotelliturvallisuuden tilasta ja turvallisuuteen vaikuttavista tekijoista.
Kyselylomakkeen tulosten ja teoriatiedon pohjalta rakentuivat

opinnaytetydn lopussa olevat kehitysehdotukset.

Teoriaosiossa maariteltiin kasitteita turvallisuus ja turvattomuus
majoitusliikkeissa. Mita kaikkea vastaanottovirkailijan tyéhon kuuluu
turvallisuuden takaamiseksi ja kuinka tulee toimia hatatilanteissa. Hotellin
vastaanoton turvallisuus on aiheena erittdin ajankohtainen, koska lukuisat

hotelli-iskut ja vaaratilanteet ovat muualla maailmalla melkein arkipaivaa.

Opinnaytetyon alussa esitin kaksi selvityskysymysta tyolleni, joihin pyrin
vastaamaan. Ensimmaisena selvityskysymyksena oli millaisia tuntemuksia
vastaanottovirkailijoilla on yksin tydskennellessaan tyévuoron aikana.
Tuloksista selvisi, etta he eivat juurikaan pelkaa tydvuorossa ja etta
uhkatilanteet ovat harvinaisia ja niihin on varauduttu hyvin etukateen.
Toinen kysymyksista oli miten heidan turvallisuuttaan on parannettu.
Vastaukseksi sain, etta, turvallisuuskoulutuksia jarjestetdan saanndllisin
valiajoin, hyvat turvallisuusohjeet 16ytyvat vastaanotosta, tydntekija saa
kattavan perehdytyksen tyon alkaessa. Turvatekninen puoli pidetaan
kunnossa, kuten ovien saately vastaanotosta kasin, kameravalvonta seka
turvallisuuspainike vastaanotossa ja vartijan lasnaolo tuovat turvallisuuden

tunnetta vastaanottovirkailijoiden tyohon.
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webropol kysely

Taustatietoja

1. Ika?

a) alle 25v. b) 25v-35v. c) 36v-45v. d) 46v-66v.

2. Sukupuoli?

a) Nainen b) Mies

3. Kauanko olet toiminut alalla?

a) alle vuoden b) 1-5v. c) 5-10v. d) 10-15v. e) yli 20 vuotta

4. Tyosuhteesi muoto:

a) vakituinen b) osa-aikainen c) madraaikainen d) tyéharjoittelija

Turvallisuus:

5. Olen saanut kattavan perehdytyksen tyonantajaltani toimia hatatilanteissa?

a) Kylla, tarpeeksi kattavan b) Ei, perehdytys oli puutteelinen

6. Osaan toimia hatdtilanteen sattuessa?

a) Kylla osaan b) En ole aivan varma kuinka tulee toimia c) En osaa

7. Hatatilanteessa luulen toimivani: (voit vastata useamman)

a) Nopeasti b) Jarkevasti c) Menen shokkiin d) En osaa toimia lainkaan e) En osaa sanoa

8. Olen joutunut kohtaamaan tydssani uhkaavia tilanteita:

a) Kylla, useasti b)muutamia kertoja vuodessa c) Erittdin harvoin d) En laisinkaan

9. Koen tyopaikkani turvalliseksi:

a) Kylla b) En ¢) En osaa sanoa

10. Pelkdan tydssdni uhkaavia tilanteita:

a) Kylla b)Ajoittain c) En lainkaan d) En osaa sanoa

11. Olen kohdannut uhkaavan asiakkaan, joka on: (voit vastata useamman)

a) uhkaillut, huudellut b) téninyt d) kdynyt minuun kasiksi e) ahdistellut seksuaalisesti f) uhkaillut terda:

12. Kuuluisiko mielestdsi itsepuollustuskurssi jarjestaa tyonpuolesta?

a)Kylla, se olisi hyva idea b) En koe sita tarpeelliseksi c) Ei, se on tydntekijan oma asia d) En osaa sanoa

Pyytdisin teitd vastaamaan muutamaan alla olevaan kysymykseen:

13. Minkalai tilant olen kohdannut vakivaltaa tai uhkailua?
Kuvaile omin sanoin.




14. Miten tyopaikalla on varauduttu ennaltaehkaisevasti uhkaaviin tilanteisiin?
Kuvaile omin sanoin, tai kerro esimerkilla

15. Miten tyoympadriston turvallisuutta voitaisiin vield parantaa entisestdaan?
Esimerkiksi: ovet, poistumistiet, hatanappi?

16. Onko turvallisuustilanteessa tapahtunut muutoksia? Jos on, niin millaisia?

Laheta



LITTEET
Liite 2 vastaukset

1. |Ika? Vastaajia 17kpl

0 1 2 3 4 5 6 7

a) alle 25v.
h) 25v-35v.
c) 36v-45v.

d) 46v-66v.

2. sukupuoli? Vastaajia 17kpl

[ 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

a) Nainen

b) Mies

3.Kauanko olet toiminut alalla? Vastaajia 17kpl

a) alle vuoden
h) 1-5v.

c) 5-10v.

d) 10-15v.

e) yli 20 vuotta

4. Tydsuhteesi muoto? Vastaajia 17kpl



a) vakituinen
b) osa-aikainen
c) maaraaikainen

d) tydharjoittelija

Hatatilanteet:

5. Olen saanut kattavan perehdytyksen tydnantajaltani toimia

hatatilanteissa? Vastaajia 17kpl

o1t 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15

a) Kylla, tarpeeksi kattavan

b) Ei, perehdytys oli puutteelinen

6.0saan toimia hatatilanteen sattuessa? Vastaajia 17kpl

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

a) Kylla osaan

b) En ole aivan varma kuinka tulee
toimia

c) En osaa

7.Hatatilanteessa luulen toimivani? (voit vastata useamman) Vastaajia
17kpl
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a) Nopeasti

h) Jarkevasti

c) Menen shokkiin

d) En osaa toimia lainkaan

e) En osaa sanoa




8. Olen joutunut kohtaamaan tydssani uhkaavia tilanteita? (voit vastata

useamman) Vastaajia 17kpl

a) Kylla, useasti
b)muutamia kertoja vuodessa
c¢) Erittain harvoin

d) En laisinkaan

Uhkaavat tilanteet:

9. Koen tyopaikkani turvalliseksi? Vastaajia 17 kpl

o1+ 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

a) Kylla
b) En

¢) En osaa sanoa

10. Pelkaan tyéssani uhkaavia tilanteita? Vastaajia 17kpl
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a) Kylla
h)Ajoittain
¢) En lainkaan

d) En osaa sanoa

11. Olen kohdannut uhkaavan asiakkaan, joka on; Vastaajia 17 kpl

a) uhkaillut, huudellut

b) téninyt

d) kaynyt minuun kasiksi

e) ahdistellut seksuaalisesti

f) uhkaillut teraaseella




12. Kuuluisiko mielestasi itsepuollustuskurssi jarjestaa tyénpuolesta?

Vastaajia 17 kpl

a)Kylla, se olisi hyva idea

b) En koe sita tarpeelliseksi

c) Ei, se on tyontekijan oma asia

d) En osaa sanoa

13. Minkalaisessa tilanteessa olen kohdannut vakivaltaa tai uhkailua?

Vastaajia 14kpl

Lahinna alkoholin ja/tai muiden paihteiden vaikutuksen alaisina olevilta

ihmisiltd. Suullista uhkailua ja huutelua.

* jos ei myy alkoholia paihtyneelle, ei ota hotelliin asumaan tms

+ Silloin talldin hotellin vastaanottotiloihin kavelee sisdan uhkaavasti
kayttaytyvia henkil6ita/ ei varsinaisia asiakkaita.

* Toimin vastaanotossa. Kun majoituskauppaa ei ole syntynyt, niin
palvelutilanne aityy kiukkuiseksi. Usein tilanteeseeen liitty alkoholi
tai huumeet.

+ En laisinkaan.

» Kun en ole myynyt asiakkaalle huonetta (usein kyseessa
tarjoushintainen huone, jota ei ole asiakkaalle enaa saanut myyda).

* En ole nykyisessa tydharjoittelussani kohdannut vakivaltaa, tai uhkailua.

* En ole. Yksi juopunut henkikd vain huusi kollegalleni epamaaraisesti.

* Humalainen asiakas ei ole saanut tahtoaan |api, poistotilanteessa

* humlainen tai huumeen alainen arsyyntynyt asiakas

» Yovuoroissa, minua on heitelty vastaanoton tiskilla olevilla tavaroilla

* En ole ottanut henkilda majoittumaan, mista tdma on suuttunut.

* Humaltuneilta ihmisiltd kun eivat ole saaneet tahtoaan lapi

Paihdeaineiden vaikutuksessa olevat asiakkaat eivat valilla hyvaksu

kieltavaa vastausta. Potkut hankittu useampaan kertaan



14. Miten tydpaikalla on varauduttu ennaltaehkaisevasti uhkaaviin

tilanteisiin?

Vastaajia 15kpl

Ulko-oven saa tarvittaessa lukkoon painikkeella. Lisaksi vartijalle on
kutsunappi.

pakotiet on hyvin selantakana ja paasee ihan ulos saakka juoksemaan.
Halynappi tiskin alla. Ulkoovien lukitus / aukaisu on tiskilla.
Vartijanappikin 10ytyy.

Henkildkunnan turvallisuusohjeilla.

Vartiointilike apuna/vartija halyttetettavissa tarvittaessa.

Henkilokuntaa koulutetaan turvallisuusasioihin. Palavereissa niita
lapikdydaan. Kuuntelemme tydntekijoita.

toimintaohjeilla, riittavalla perehdytyksella.

Meilla on halytysnappi vastaanotossa, josta tieto kulkee suoraan
Securitakselle. Hotellissa on myds kattavat nauhoittavat
kameravalvonnat.

En kommentoi.

Tiskiltd on kaksi poistumistieta takahuoneeseen, joten sinne paasee
sujahtamaan nopeasti. Lisaksi vartia on kutsuttavissa.

Selkeat ohjeet miten toimitaan, korostettu etta ei tarvitse sietad kaikkea
ja kaikista uhkatilanteista pitaa tehda ilmoitus

turvllisuuskoulutusta

Turvallisuuskoulutus netiss3, turvallisuuskansio seka joskus
turvallisuuskoulutukset

Turvallisuuskoulutuksilla ja avoimilla keskusteluilla.

Ainoa "turva" on halyttaa vartija paikalle/soittaa poliisi, muuten olet
omillasi.

Vartija on helppo halyyttaa paikalle vaaratilanteen tullessa

Henkildkunnalla oma ohjeistus kuinka hoitaa uhkaavat tilaneet.

Halytysnappi turvafirmaan, kameravalvonta.

Ulko-ovet Ikitaan ydajaksi, hotellin asiakkaat paasee kulkemaan omilla

huoneavaimilla



15. Miten tydympariston turvallisuutta voitaisiin viela parantaa

entisestaan?

Vastaajia 12kpl

Jarjestyksenvalvoja lahinna viikonloppudisin, ainakin osaksi vuoroa.
Loppujen lopuksi ongelmien ennakoiminen on vaikeaa ja siksi sen
parantaminen on niin ikdan vaikeaa.

kaikki tama on otettu jo kivasti huomioon.

Useampi poistumistie on jo huomioitu seka halytysnappia/
valvontakamerat ovat kaytossa.

Meilla kaikki erinomaisella tasolla.

Meilla kaikki kunnossa :)

Jokaiselle tyoharjoittelijalle, sijaiselle ja tydntekijalle kerrattaisiin kk
valein poistumistiet ja missa hatanapit sijaitsevat. Tama on
kuitenkin jokaisen tydpaikan oma asia, miten he hoitavat tilanteet ja
yllapitavat tyontekijdiden tietoa turvallisuudesta.

Vuoroissa ei olla varsinkaan viikonloppuisin illalla yksin

itsepuolustus kursseja

Tekninen puoli on kunnossa. Turvallisuutta parantaisi, ettei tydvuorossa
oltaisi yksin, mutta se on tietysti ymmarrettavaa etta nain yleensa
on. Itsepuolustuskurssi oli hyva ajatus, vaikkakaan en koe sita
tydnantajan velvollisuudeksi.

Hatanappi, postumistie, sdanndllinen vartijan tarkistuskaynti. Esim.

respan tiski on loukko, josta ei paase pois kuin yhdesta kohdasta.



On todellinen riski jaada nurkkaan.
Kaksi ihmista yovuorossa loisi turvallisuuden tunnetta vaikka tietysti se ei

taloudellisesti ole mahdollista.

16. Onko turvallisuustilanteessa tapahtunut muutoksia? Jos on, niin
millaisia?

Vastaajia 12kpl

* Ei suurempia muutoksia.

» Ovien lukitus siiretty yhden napin taakse tiskille, ja vartijan halytysnappi
katevasti vieressa.

* kts kohta 15.

* Maailman "kovetessa" on valitettavsti myos tyoturvallisuutta lisattava

» Tekninen turvallisuus, hatapainikenapit ynm. kehittyvat jatkuvasti.

* Eiole.

» Eiole.

* Oman kokemukseni jalkeen tuli jonkin verran muutoksia ja uusia
toimintaohjeita. Lahinna siihen, miten uhkatilanteessa oikeasti
toimitaan eika jaada yksin tilanteeseen vaikka tuntuu etta kylla ma
handlaan.

» Sisaiset tekijat ovat parantuneet esim. koulutusten ja uusitun
valvontajarjestelman myo6ta. Ulkoisten meista riippumattomien
tekijoiden mydota turvallisuustilanne on hieman huonontunut.
Ymparistossa pydrii paljon sekalaista vakea.

+ Ei mitaan.

En osaa vastata.



