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The objective of this thesis was to discuss the sectors of customer service in private
security business and to determine targets for development in order to make customer
service in private security business more customer oriented, so that it would serve the
security needs of social welfare offices and healthcare clinics more efficiently.

The study included both guantitative and qualitative questionnaire investigations. The
guantitative investigation was used to determine which skills the social welfare and
healthcare business considers important in this field. The study was implemented as a
two (2) year longitudinal study during the years 2014 - 2016 and the focus group con-
sisted of customers of the City of Helsinki education department, Helsinki Vocational
Adult Institute. The C&Q-tool was used in the study.

The objective of the qualitative survey was to determine what services the private secu-
rity business currently provides for social welfare and healthcare business and whether
the services are being developed systematically. The focus group of the qualitative sur-
vey consisted of the companies' managers and experts. All companies responding to
the qualitative survey had ready service packages for social welfare and healthcare
business but the services were systematically developed in only some of the compa-
nies.

In this study, the results were based on a synthesis of two literature surveys and the re-
sults of the questionnaire survey. The information produced was used as the basis for
developing private security services within the social welfare and healthcare business.
Therefore, each development cycle is based on empirical and theoretical information
as well as challenges highlighted by the previous development cycle.

The study produced new theoretical information that can be used as a basis for devel-
oping private security services. The new information can also be utilized in the develop-
ment of training services offerings and in the training of current and prospective secu-
rity business employees. The main action point for further development is improving
the skills and human capital of the personnel. As the number of stakeholders grows in
the future, creating and maintaining a stakeholder map will also become topical, as it
enables charting the available resources and highlighting possible new service innova-
tions.
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ESIPUHE

Turvallisuus on kasitteend kokonaisvaltainen ja moniulotteinen. turvallisuu-
della on useita kayttotarkoituksia ja vivahteita, jotka vaihtelevat tarkasteltavan
ympariston ja asiayhteyden mukaan. Turvallisuus tarkoittaa hairiottomyytta,
riskittdomyytta ja sita, ettd yksil ja organisaatio voi pyrkia paamaaraansa suh-
teellisella varmuudella tulevaisuudesta. Useimmille meista turvallisuus merkit-
see rakenteellisia tai teknisia ratkaisuja seka ihmisten suorittamaa vartiointia,

joka on mita suurimmassa maarin palvelua.

Yksilon néakdkulmasta tarkasteltuna turvallisuus on Abraham Maslowin (1908—
1970) kehittaméan teorian mukaan perustarve. Turvallisuuden kasitteeseen liit-
tyy oleellisesti kokemuksellisuus, joka tarkoittaa yksilon kokemaa subjektiivista
turvattomuutta tai turvallisuutta. Sanaan turvallisuus voidaan liittéa tavoitteita
parantaa ihmisten hyvinvointia tai ymparistdssa tapahtuvien myonteisten asi-
oiden aikaansaamista. TAma saattaa olla kuitenkin ristiriidassa eraiden turval-
lisuutta parantavien tekojen kanssa, tehostamalla turvallisuutta saatetaan li-
sata ihmisten huolta ja yleista turvattomuuden tunnetta. Lahtokohtaisesti tur-
vallisuutta halutaan kuitenkin tarkastella, niin ettéa pyrkimys olisi parempaan
suuntaan, joka ilmenee myonteisind muutoksina ympéristossa ja hyvinvoinnin
lisaantymisena ihmisille. (Leva 2003, 32.) Kaikella talla on merkittava vaikutus

ihmisten kokemaan palveluun ja sen laatuun

Mika olisikaan mielenkiintoisempaa kuin kehittdd ihmisten toimintaa palvelujen

kehittdmisen nakokulmasta, jotta muille ihmisille voidaan luoda turvallisuutta.

20.11.2017 Joni Miettinen
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KAYTETYT TERMIT JA LYHENTEET

C&Q-tydkalu

LYTP

OKM
OPH
Palveluliiketoiminta

Palvelupaketti

Vartioimisliiketoiminta

Vartioimistehtava

Vidico

Tydvékivalta

Osaamiskartoitus-tytkalu, joka selvittéda, vastaavatko henki-
|6ston tiedot, taidot ja asenteet yrityksen strategisia osaamis-
tarpeita.

Laki yksityisista turvallisuuspalveluista (282/2002)

ja 1.1.2017 voimaan astuva laki yksityisista turvallisuuspalve-
luista (1085/2015).

Opetus ja kulttuuriministeri6

Opetushallitus

Liiketoiminta, jossa palvelu muodostaa arvoluonnin perustan
(Tekes 2010).

Tietynlaiseen tarpeeseen suunniteltu palvelutuotteiden tai pal-
veluiden yhdistelmé (Tekes 2010).

Tarkoittaa luvanvaraista, toimeksiantosopimuksen perus-
teella, ansiotarkoituksessa suoritettavaa vartioimistehtéavien
hoitamista. 1.1.2017 voimaan astuneessa laissa (1085/2015)
mukaan kuuluvat myds jarjestyksenvalvontatehtavat.
Omaisuuden vartioiminen, henkilén koskemattomuuden suo-
jaaminen, vartioimiskohteeseen tai toimeksiantajaan kohdis-
tuneen rikoksen paljastamista sekd naiden edella mainittujen
tehtavien valvonta.

Visible Digital Competence

Tapahtuma tydpaikalla, jossa on kaytetty, yritetty tai uhattu
kayttaa fyysista tai seksuaalista vakivaltaa (Piispa & Hulkko
2010, 4).



1 JOHDANTO

Tyovakivallan uhka on lisaantynyt merkittavasti 1990-luvulta nykypaivaan.
Riski kohdata tyovakivaltaa on suurimpia sosiaali- ja terveydenhuollon aloilla.
Tama kay ilmi muun muassa Tilastokeskuksen vuonna 2007 teettAmasta
tutkimuksesta, johon otti osaa 21 497 Suomessa asuva 15 - 74 -vuotias tyos-
sakayva tai aikaisemmin tydelamassa ollut henkild. Tutkimuksessa tyévakival-
laksi tilastoitiin tilanteet, joista 1) jai fyysisia jalkia seka 2) tilanteet, joista ei
jaédnyt nakyvia fyysisia jalkia seka 3) tilanteet, joissa uhkaus koettiin pelotta-
vaksi. (Piispa & Hulkko 2010, 6.)

Tutkimus toi esille, etta tydssa koetun vékivallan riski vaihtelee sosiaali- ja ter-
veydenhuollon ammattiryhmien sisalla. Eniten vakivaltaa koetaan vanhusten
hoitotydssa. Todennakoisin vékivallan aiheuttaja on asiakas (jopa 90 % tilan-
teista). Taulukossa 1 esitetdédn viisi (5) ammattiryhmaa, joissa tyévakivaltaa
esiintyy yleisemmin. Prosenttiluku on suhteutettu ammattialalla tytskentele-
vien henkildiden lukumaaraan. Tama luku on suhteutettu tuhatta (1 000)
tyossa kayvaa kohden Suomessa. Terveyden- ja sairaanhoitotyota tekevien
osuus tuhannesta tydssakayvasta suomalaisesta on 174 henkil6a, joista 32
(18,3 %) on kokenut tydvékivaltaa viimeisen 12 kuukauden aikana. Keskei-
sené havaintona tutkimuksessa nousi esiin se, etta tyopaikoilla, joissa henkil6-
kunnan maaré koetaan riittaméattomaksi, koetaan ja havaitaan tyopaikkavéaki-
valtaa useammin, kuin tyoépaikoilla, joissa henkilokuntaa koetaan olevan riitta-
vasti. (Piispa & Hulkko 2010,10 - 13.)

Taulukko 1. Tyovékivaltaa kokeneiden ja hyvinvointia uhkaavien tekijdiden osuudet tyéllisista
ammatin mukaan. (Piispa & Hulkko 2010, 8).

Ammatti Kokenut tyovéakivaltaa
Vartiointi- ja suojelutyd 25,6 %

Terveyden- ja sairaanhoitoty6 18,3 %

Sosiaalialan hoitajat, ohjaajat ym. 12,6 %

Tarjoiluty6 7,8 %

Opetusalaan kuuluva tyo 5,2 %

Tyo6turvallisuuskeskuksen tutkimuksen tuloksia tukee Suomen lahi- ja perus-

hoitajaliitto Superin (2016) jasenistolleen teettdméa kyselytutkimus, jossa 3 180




9

vastaajasta yli 70 % oli kokenut vékivaltaa tai sen uhkaa viimeisen 12 kuukau-
den aikana. Terveydenhuollon toimipaikalla véakivaltatilanteita ja niiden uhkaa
pyritddn monesti ratkaisemaan ostamalla yksityisia turvallisuuspalveluja tur-

vallisuusalan elinkeinon harjoittajilta.

Naiden edella esitettyjen tutkimusten pohjalta yksityisen turvallisuusalan tarjo-
amien palveluiden kehittdminen on ajankohtaista sosiaali- ja terveyshuollon
toimialalle. Taman on havainnut myds tydnantajani Stadin aikuisopisto, jossa
koulutetaan seka sosiaali- ja terveys- etta turvallisuusalalle perus-, ammatti- ja
erikoisammattitutkintoja. Vuonna 2016 turvallisuusala siirrettiin tekniikan ja lii-
kenteen toimialalta sosiaali- ja terveysalalle. Rajapinta ndiden ammattialojen
valilla ja synergiaetujen loytdminen on selke&aa. Esimerkiksi vuosina 2014 -
2016 Stadin aikuisopisto koulutti useita ensihoitajien ryhmi& uhkaavien asiak-
kaiden kohtaamiseen siten, etta ensihoitajat suorittivat turvallisuusalan perus-

tutkinnosta tutkinnon osan, jonka he yhdistivat omaan tutkintoonsa.

Stadin aikuisopisto on ammatillinen aikuisoppilaitos, joka syntyi kolmen (3)
ammatillisen oppilaitoksen Helsingin palvelualojen oppilaitoksen (Helpa),
Helsingin sosiaali- ja terveysalan oppilaitoksen (Hesote) ja Helsingin tekniikan
alan oppilaitoksen (Heltech) yhdistyesséa vuoden 2013 alussa. Stadin
aikuisopisto tarjoaa ammatillista aikuiskoulutusta, oppisopimuskoulutusta seké
toteuttaa tydelaman kehittdmistehtéavia Stadin aikuisopisto ja Stadin
ammattiopisto muodostavat yhdessa Suomen suurimman toisen asteen

ammatillisen oppilaitoksen, jossa on opiskelijoita n. 16 000 ja tutkintoja yli 40.

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan sosiaali- ja terveydenhuollon alan turval-
lisuuspalveluiden tarpeita seka sitd, miten oppilaitoksen tarjpamaa koulutusta
turvallisuusalalle voidaan kehittaa, jotta se vastaisi paremmin sosiaali- ja ter-
veydenhuollon alan tarpeita. Yksityisen turvallisuusalan tuotteiden ja palvelu-
jen asiakaslahtoinen kehittdminen on osa-alue, jossa kehitysty6ta on viela pal-

jon tehtavissa.
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1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan sosiaali- ja terveydenhuollon alan turval-
lisuuspalveluiden tarpeita C&Q-kartoituksen seké laadullisen kyselytutkimuk-
sen avulla. Opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella turvallisuusalan asia-
kaspalvelun osa-alueita ja selvittdd mahdollisia kehityskohteita, joilla yksityi-
sen turvallisuusalan asiakaspalvelua voidaan kehittaa asiakaslahtdisempaan
suuntaan siten, etté se palvelee sosiaali- ja terveydenhuollon toimipisteiden

turvallisuustarpeita nykyista tehokkaammin.

1.2 Tutkimusongelma ja aiheen rajaus

Yksityinen turvallisuusala on jo vuosia kaivannut palvelujen asiakaslahtoista
kehittamista. Tama onkin osa-alue, jossa kehitystyodta on viela paljon tehta-
vissa. Tasta kehittamistarpeesta kumpuaa paatutkimuskysymys ja kaksi (2)

alakysymysta, joihin talla tutkimuksella haetaan vastauksia.

Paatutkimuskysymys. Miten yksityisen turvallisuusalan turvallisuuspalve-
luita ja -palvelukokonaisuuksia voidaan kehittédé sosiaali- ja terveydenhuollon

toimipisteiden tarpeita vastaaviksi?

e Alakysymys 1.1 Mita eri elementteja yksityisiin turvallisuuspalveluihin
kuuluu?

e Alakysymys 1.2 Mitd yhteisia ja eroavaisia elementteja yksityisen tur-
vallisuusalan asiakaspalveluosaamisella on lahihoitajien osaamisen

kanssa?

Tutkimuksen aihetta rajataan siten, ettd C&Q-kyselytutkimuksesta saatujen
tuloksien osalta tarkastellaan vain niitd ammatillisia osaamisalueita, joilla on
rajapinta yksityisen turvallisuusalan palveluihin, ja ndin esimerkiksi hoidolliset

ja laakinnalliset osa-alueet rajataan pois taman tutkimuksen piirista.
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1.3 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen rakenne

Luku 1 toimii johdantona tutkimuksen taustaan ja johdattelee lukijan varsinai-

sen tutkimuksen pariin (kuva 1). Luvussa 2 kerrotaan yksityisista turvallisuus-

palveluista seka palveluliiketoiminnasta ja pyritéan hahmottamaan likketoimin-

tasektorin toimintaa seka palvelun kehittamista. Luvussa 3 tarkastellaan tassa

tutkimuksessa kaytettyja tutkimusmenetelmia. Luku 4 kasittelee yksityisen tur-

vallisuusalan palvelutarpeita ja kehityskohteita. Luvussa 5 tehdaéan synteesi

aiempien lukujen tutkimustuloksista ja pohditaan yksityisen turvallisuusalan

palvelujen mahdollisia tukivaikutuksia luvuissa 2 ja 4 esiin nousseisiin osaa-

mistarpeisiin ja asiakaspalvelunakdkulmaan. Tassa luvussa esitetddn myos

tutkimuksen keskeiset tulokset, luotettavuuden ja kayttokelpoisuuden arviointi

seka johtopaatokset.

Johdanto

Yksityinen turvallisuusala ja
palveluliiketoiminta

Tutkimusmenetelmat ja
tutkimuksen toteuttaminen

Palvelutarpeet ja kehityskohteet

Johtopaatokset ja tulokset

TN

Kuva 1. Tutkimuksen rakenne ja tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat

€ Kirjallisuuskatsaus

| € C&Q-kyselytutkimus
_ € Laadullinen kyselytutkimus

Tutkimuksen luotettavuuden
ja vaikuttavuuden arviointi
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2 YKSITYISET TURVALLISUUSPALVELUT JA PALVELULIIKETOIMINTA

Turvallisuusala koostuu viranomaistoiminnasta, yritysten, julkisyhteisojen seka
jarjestdjen turvallisuustoiminnoista ja yksityisen turvallisuusalan palvelu- ja
asiantuntijatoiminnoista (Heinamaki 2009, 7). Yksityinen turvallisuusala on kui-
tenkin todellisuudessa kokonaisuudessaan haastavampi hahmottaa. Lanne &
Kupi (2009, 46) esimerkiksi puhuvat turvallisuusklusterista, jolla he tarkoittavat
"yhta eri tuotteista tai toimialoista muodostuvaa liiketoiminta-aluetta”. Kun
maaritelmaa tarkastellaan tarkemmin, on turvallisuus liiketoiminta-alueena ko-

konaisuutena jasentyméton ja abstrakti.

Tilastokeskus tilastoi omaksi toimialakseen vartiointi- ja turvallisuuspalvelut.
Todellisuudessa tdméa kategoria kuvaa kuitenkin vain osaa turvallisuuteen liit-
tyvistad hyddykkeista ja palveluista. Laajan tulkinnan mukaan turvallisuusalaan
voidaan katsoa kuuluvaksi kaikki sellaiset yritykset, jotka itse kokevat kuulu-
vansa alalle ja joiden strategiana on myyda tuotteitaan tai palveluitaan niiden
turvallisuusarvoon vedoten (Kupi ym. 2010). Riippumatta maaritelmasta tur-
vallisuusalan liikkevaihto muodostuu laaja-alaisesta valikoimasta tavaroita ja
palveluita. Naista merkittavimpia ovat vartiointipalvelut, rakenteelliset tuotteet

seka sahkoiset turvajarjestelmét (Lanne & Kupi 2007, 22).

Lainsaadannon nakdkulmasta yksityinen turvallisuusala on selkeammin jasen-
neltavissa. Tutkimushetkelld toimintaa saatelee laki yksityisista turvallisuuspal-
veluista (282/2002). Perinteisesti yksityisella turvallisuusalalla tarkoitetaan
Suomessa luvanvaraista vartioimisliiketoimintaa sek& turvasuojausta (LYTP
282/2002 2 § 1 k). Toiminta perustuu elinkeinon harjoittamisesta annettuun la-
kiin (122/1919). Lainsdadanté muuttui 1.1.2017, jolloin voimaan astui uusi laki
yksityisista turvallisuuspalveluista (1085/2015). Lainsdadannon uudistuksen
yhteydesséa nousi edella mainittujen palvelumuotojen liséksi kolmas palvelu-
tyyppi: jarjestyksenvalvonta (LYTP 1085/2015 1 8 1 mom.). Jatkossa néita toi-

mintoja tarkastellaan uuden lainsadadannon valossa, ellei toisin mainita.
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2.1 Yksityisen turvallisuusalan palvelumuodot

Vartioimisliiketoiminta tarkoittaa luvanvaraista, toimeksiantosopimuksen pe-
rusteella, ansiotarkoituksessa suoritettavaa vartioimistehtavien hoitamista.
Naité laissa tarkoitettuja vartioimistehtavid ovat omaisuuden vartioiminen,
henkilon koskemattomuuden suojaaminen, vartioimiskohteeseen tai toimeksi-
antajaan kohdistuneen rikoksen paljastamista seka naiden edella mainittujen
tehtavien valvonta. (LYTP 1085/20152 8 1 mom. 1ja 2 k.)

Jarjestyksenvalvojatoiminta tarkoittaa luvanvaraista toimintaa, joka perustuu
toimeksiantosopimuksiin. Jarjestyksenvalvontatoiminta on aina ansiotarkoituk-
sessa tapahtuvaa jarjestyksenvalvontatehtavien hoitamista ja jarjestyksenval-
vojien valittdmista asetetulle jarjestyksenvalvojien toimialueelle. Jarjestyksen-
valvontatehtavalla puolestaan tarkoitetaan toimintaa jarjestyksen ja turvalli-
suuden yllapitamiseksi seka rikosten ja onnettomuuksien estamiseksi jarjes-
tyksenvalvojan toimialueella. (LYTP 1085/2015 2 8§ 1 mom. 10 ja 11 k.)

Turvasuojaajatoiminta tarkoittaa toimeksiantosopimuksen perusteella, ansio-
tarkoituksessa suoritettavaa turvasuojaustehtavan hoitamista. Turvasuojaus-
tehtavalla puolestaan tarkoitetaan rakenteellisen suojauksen tai sahkoisten
valvontajarjestelmien suunnittelemista, asentamista, korjaamista tai muutta-
mista seka muiden organisaation turvallisuusjarjestelyjen suunnittelemista.
Naihin liittyy viela erityispiirteena hyvaksymista edellyttava turvasuojausteh-
tava, jolla tarkoitetaan sahkoisten ja mekaanisten lukitus-, murtohalytys-, ku-
lunvalvontajarjestelmien asentamista, korjaamista tai muuttamista kaapelointi-
tyota lukuun ottamatta. (LYTP 1085/2015 2 8 1 mom. 14 - 16 k.)

2.2 Turvallisuusala voimakkaassa kasvussa

Yksityisen turvallisuusalan kasvu alkoi 1980-luvulla, mink& jalkeen se on vain
kiihtynyt. Kasvun taustalla on ollut vahvasti yrityksiin suuntautuva palvelutarjon-
nan lisd&ntyminen, joka tulevina vuosina jatkuu samansuuntaisena maailman
monimuotoistumisen ja yritysten osaamistarpeiden kasvaessa. (Heindmaki
2009, 7, 101.) Kehityssuunnat ovat suotuisia, koska nykyisin yha useampi yritys

ja julkisyhteiso keskittyvat ydinosaamiseensa ja ulkoistavat palveluja alihankki-
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joille. Tama on luonut turvallisuusalan yrityksille mahdollisuuksia tarjota tuot-
teita, palveluita ja naiden yhdistelmia kaupallisista lahtékohdista. Turvallisuu-
teen liittyvat markkinatutkimukset hajottavat taman kasitteen hyvinkin erilaisiksi

teknologioiksi ja tuotteiksi seké& suojattaviksi kohteiksi.

Turvallisuusalan liiketoiminnan potentiaalisia kasvualueita ovat muun muassa
logistiikka, kriittinen infrastruktuuri ja sen turvaaminen, tietoturva ja kriisitilan-
teiden hallinta, henkil6turvallisuus, hoiva-alan, kiinteistojen ja kodin turvalli-
suus sekad ymparistoturvallisuus (Kupi ym. 2010). Potentiaalisissa kasvukoh-
teissa on huomioitava, etta turvallisuuteen liittyvia tuotteita ja palveluja toimit-
tavat yritykset ovat aiempaa enemman siirtyneet toimittamaan yksittaisten jar-
jestelmien sijaan kokonaisratkaisuja (Lanne & Kupi 2007, 47). Hoiva-alan koh-
dalla tAma tarkoittaa sita, etta fyysisen vartioinnin lisdksi hoiva-alan henkil®-
kunnalle tarjotaan erilaisia turvallisuuskoulutuksia seka teknisia jarjestelmia,

kuten vartijakutsupainikkeita.

2.3 Palveluliiketoiminta ja palvelujen kehittamismallit

Palveluliiketoiminnalla tarkoitetaan liiketoimintaa, jossa palvelun tarjoaminen
on perustana arvonluonnille ja muodostaa usein itsendisen osan liiketoimintaa
(Jaakkola ym. 2009). Palveluissa on mahdollista tunnistaa kolme niita yleisesti

kuvaavaa piirretta:

1. palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat aktiviteeteista ja niiden sar-
joista,

2. palvelut tuotetaan ja kulutetaan (ainakin tiettyyn pisteeseen asti) sa-
manaikaisesti ja

3. asiakas osallistuu (ainakin osittain) palvelun tuottamiseen. (Grénroos
2009; Jahi 2011, 22.)

Palveluntoimittajan ja asiakkaan valinen kontaktipinta jasentyy avaintuotteiden
ja -palvelujen kautta. Aktiivisella asiakkaalla on merkittava vaikutus tuote- ja
palveluinnovaatioiden syntymiseen. Vaativa asiakas onkin palvelun tuottajayri-
tykselle arvokas. (Lanne & Kupi 2007, 19.) Aktiivinen asiakas osaa kertoa oi-

kean tarpeen paremmin kuin passiivinen asiakas. Passiivisen asiakkaan



15

kanssa palvelusta jaa usein jokin osa huomioimatta, joka tulee esille siina vai-

heessa, kun palvelua aletaan tuottamaan.

Erottuakseen markkinoilla palveluntarjoajan pitaéa kyeta raataloimaan asiak-
kaalle hanen tarpeisiinsa sopiva palvelu (Miettinen 2016, 13). Palveluntarjo-
ajalla voi olla valmiita palvelumoduuleja, joista muokataan yhdessa asiakkaan
kanssa hanen tarpeisiinsa sopiva palvelupaketti. Talléin puhutaan asiakkaalle
raataloidysta palvelumallista tai palvelutavasta (Rekola & Rekola 2007). Ku-

vassa 2 on esitelty asiakkaalle raataloidysta palvelumallista.

Moduuli 1
Yrityksen Asiakkaan
nakdkulma Vakioidut nakokulma
ol as Moduuli 2 Raatalsity osa
menetelmaét,
toimintatavat
Moduuli 3

e - A A . A

Kuva 2. Asiakkaalle raataloity palvelumalli (Jaakkola, ym. 2009, 20).

Kuvassa 2 palvelumallin etuja ovat joustavuus, kustannustehokkuus ja no-
peus. Nahdessaan eri moduulit asiakkaan on helppo muodostaa kokonaisuus
palveluista, joita han haluaa. Valmiit moduulit myds helpottavat myyjaa tyos-
saan. Nain ollen myyjan on helpompi kertoa palveluiden sisalldista ja kustan-
nuksista asiakkaalle (Gummerus & von Koskull 2015, 210). Usein valmiit mo-
duulit viestivat asiakkaalle palveluntarjoajan kokemuksesta ja asiantuntijuu-
desta (Jaakkola ym. 2009, 20).

Palvelun ja mahdollisten moduulien sisalté pyritddn rakentamaan siten, etta se
vastaa asiakkaan tavoittelemaa hyotya (Miettinen 2016, 15). Palvelun sisalto
jaetaan usein kolmeen osaan, joita ovat ydin-, tuki- ja lisdpalvelut. Yhdessa
puhuttaessa ndméa muodostavat palvelupaketin. (Grénroos 2009, 222 - 225.)
Turvapalveluja tuottavien yritysten peruspalvelupaketit voidaan jakaa kolmeen
kuvassa 3 esitettyyn palveluryhmaan. Naita ovat ydinpalvelut, ydinpalvelun
mahdollistavat palvelut ja tuotteet seka erilaiset tukipalvelut ja -tuotteet.
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Asiakashyoty

NS

Palvelupaketti

Perustietojen maarittely
« Palvelun nimi
« Asema palvelutarjoomassa

Ydinpalvelun maarittely ja kuvaus
« Palvelun keskeisin ominaisuus ja kayttdtarkoitus
« Ydinpalvelun konkreettisimmat ja aineettomat osat

Lisa- ja tukipalvelujen maarittely ja kuvaus
« Valttaméattomat tukipalvelut ja niiden sisaltd
« Valinnaiset lisdpalvelut ja niiden sisalto

Kuva 3. Palvelun siséllon méaarittelya (Jaakkola ym. 2009, 12).

Turvallisuusalan palveluprosessissa ydinpalveluja ovat erilaiset turvallisuus-
palvelut seka -tuotteet. Esimerkkeja ydinpalvelusta ovat fyysinen vartiointi ja
vartijakutsupainikkeet. Fyysisessa vartioinnissa vartija on fyysisesti toimialu-
eella ja ennalta ehkaisee nakyvyydellaén erilaisia uhkia. Vartijakutsupainike
palvelumuotona puolestaan tarkoittaa sitd, etta painikkeen kautta halytys siir-
tyy vartioimisliikkeeseen, josta l&hetetdan vartija toimipisteeseen. Ydinpalve-
lun mahdollistavien palveluiden ja tuotteiden tarkoitus on mahdollistaa palve-

lun kaytto.

Ydinpalvelu on palvelun tarkein ominaisuus ja syy, miksi asiakas haluaa ostaa
juuri sen palvelun. Palveluja tarjoavilla yrityksilla voi olla yhden ydinpalvelun
lisdksi kaytossaan myos useita muita ydinpalveluja. (Grénroos 2009, 224.)
Esimerkiksi turvatekniikkaa harjoittavan yrityksen ydinpalvelu on tarjota asiak-
kaalle turvatekniikan suunnittelua ja asentamista. Ydinpalvelu mahdollistaa
my0s sen, etta palveluntarjoaja voi tarjota jatkossa asiakkaalle erilaisia tuki- ja
lisdpalveluja. Liiketoiminnan kehittdmisen kannalta tuki- ja mahdollistavien pal-

velujen rooli on keskeinen liilketoiminnan suunnittelussa.
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Palveluntarjoaja tarjoaa ydinpalvelun liséksi erilaisia tuki- ja mahdollistavia
palveluja, joiden avulla yritys voi saavuttaa merkittavaa kilpailuetua muihin
alan toimijoihin ndhden. Tukipalvelut ovat kuitenkin valttamattomia ydinpalve-
lun kaytettavyydelle. Turvallisuusalalla naitéa palveluja ja tuotteita ovat esimer-
kiksi toimeksiantosopimukset, toimintaohjeet, jarjestelmien huolto- ja asennus-
palvelut (ks. Rekola & Rekola 2007). llman toimeksiantosopimusta elinkeinolu-

paa edellyttavia palveluja ei saa lain mukaan tuottaa asiakkaalle.

Turvallisuusalan tukipalvelut ovat palveluja, joiden tarkoituksena on palvelun
arvon lisaaminen asiakkaalle, jota kautta saada mahdollista kilpailuetua mui-
hin kilpailijoihin nahden. (Gronroos 2009, 224 - 225.) Palvelulle valttamattomat
tukipalvelut on syyté tunnistaa jo ennen ydinpalvelun tarjoamista asiakkaalle.
Talloin palveluntarjoaja saa selville kaikki palvelun tuottamiseen liittyvat re-
surssit (huoltopaivystys) seka tydvaiheet. Asiakas ei valttamatta tarvitse kos-
kaan tukipalveluita, mutta tarvittaessa ne ovat kaytettavissa. Tama luo asiak-
kaalle hyvan laatumielikuvan palvelupaketista. (Jaakkola ym. 2009, 11.) Esi-
merkkin& tukipalveluista mainittakoon toimipisteen henkilokunnan turvallisuus-
koulutus, johon osallistuisi kohteessa tydskentelevat vartijat ja terveydenhuol-
lon toimipaikan henkilokuntaa. Koulutuksessa harjoiteltaisiin yndessa kaytan-
teitd, mitka synnyttavat ryhmakoheesiota. Tama syventaa olemassa olevaa
asiakassuhdetta, mista syysta asiakas ei vaihda palveluntarjoajaa niin hel-
posti.

Turvallisuusalalla lisé- ja oheispalveluja voivat olla esimerkiksi turvatekniikan
suunnittelu- ja asentamispalvelut. Naiden liséksi tarvitaan myds peruspalve-
luista syntyvaa laskutusta seké yhteydenpitoa asiakkaan kanssa. (Jaakkola
ym. 2009, 11.) Lisa- ja oheispalvelut voivat antaa rahanarvoisia etuja joko uu-
sille tai vanholille asiakkaille. Naita voivat olla esimerkiksi halvemmat méaraai-
kaissopimukset tai jo olemassa olevan tuotteen tai palvelun laajennus. Naiden
tarkoituksena on antaa asiakkaille enemman valinnan mahdollisuuksia. Turva-
tekniikkaan erikoistunut yritys voi tarjota ydinpalvelun lisand muun muassa
maaradaikaishuoltosopimuksia asennettuihin laitteistoihin. Kun lakisaateiset
laitteiston maaraaikaishuollot ovat ulkoistettu, voi asiakas keskittya oman liike-
toiminnan kehittamiseen. Lisdpalveluilla voidaan saavuttaa merkittdvaa etua,

kun halutaan erottua saman alan muista toimijoista. Etu voi olla laatumieliku-
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van kasvua asiakkaiden silmissa. Laatumielikuva palvelupaketista on muuten-
kin tarkedssa roolissa. Vaikka lisapalvelun menekki olisi pienta, se saattaa
luoda asiakkaalle mielikuvan kansainvalisyydesta. Erdille asiakkaille juuri
tama lisdpalvelu voi olla ratkaisevassa roolissa, ettd asiakas kaantyy tietyn
palveluntarjoajan puoleen. Laatumielikuva voi myds heikentya tilanteissa,
joissa palveluntarjoaja poistaa jonkin lisdpalvelun. Tama voi johtaa siihen lop-
putulokseen, etta asiakas vaihtaa palveluntarjoajaa. Lisapalvelujen ei valtta-
matta tarvitse tuottaa katetta palveluntarjoajalle, jos niiden avulla voidaan joko
lisdta asiakasvirtaa tai syventaa asiakassuhdetta. (Jaakkola ym. 2009, 11 -
12.)

2.4 Palvelujen kehittamistydkalut

Palvelujen kehittdmistytkaluja on useita erilaisia. Tassa luvussa esitelladn
naista kaksi. Molemmissa vaihtoehdoissa asiakkaalla on merkittava rooli pal-

velujen kehittdmisessa.

Asiakaskeskeisessa kehittdmismallissa (kuva 4) pyritaan asiakaspalautteen
avulla kehittamé&éan jo olevassa olemaa palvelua paremmaksi (Miettinen 2016).
Prosessi alkaa palveluntarjoajan tekemalla asiakaskyselylld, jolla kartoitetaan
asiakkaan tarpeita. Asiakaskysely on usein haastattelu, jonka tavoitteena on
ymmartaa konteksti ja tosiasiallinen palveluntarve. Asiakaskyselylla saaduilla
vastauksilla palveluntarjoaja ideoi, suunnittelee ja rakentaa palvelun, jonka
asiakas ottaa kayttéon. Palvelun kayttéonoton jalkeen palveluntarjoaja keraa
jatkuvasti asiakaspalautetta palvelustaan ja kehittaa palveluaan asiakaspa-

lautteen pohjalta.
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Asiakaskysely

Palveluntarjoaja | Tgkija suunnittelee
tekee |

‘ Asiakas kayttaa

‘ Asiakaspalaute

Kuva 4. Asiakaskeskeinen kehittamismalli (VIDICO-hanke, Innopark Programmes Oy 2013,
24).

Realistisin palveluntarve saavutetaan silloin, kun asiakaskyselyssé& huomioi-
daan kaikki asiakaskohteessa tydskentelevat sidosryhmat. Jos asiakasky-
selyssa haastatellaan ainoastaan esimerkiksi esimiehet, jaa palvelun tosiasial-

linen tarve huomioimatta.

Asiakaskeskeiseen kehittamismalliin verrattuna asiakaslahtoisessa (kuva 5)
kehittamismallissa otetaan asiakas mukaan suunnittelemaan palvelua jo kar-
toituksen yhteydessa ja valitsemaan paras ratkaisu (Miettinen 2016). Tasséakin
mallissa asiakas ottaa kayttoon palvelun. Palvelua kehitetdan tarvittaessa
kayttdjakokemusten perusteella asiakkaalle sopivammaksi. Kehitysta tehd&éan

yhdessa asiakkaan kanssa koko toimeksiannon elinkaaren ajan.
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‘ Asiakasymmarryksen syventaminen

Tunnistetaan asiakkaan tarpeita, preferensseja,
vaihtoehtoisia ratkaisuja tai kayttajainnovaatioita

Valitaan yhdessa paras

ratkaisu
Tehdaian Suunnitellaan ja
yhdessa - rakennetaan yhdessa
asiakkaan L
kanssa
Asiakas testaa
SO e /

‘ Asiakas kayttaa ‘

Kayttajakokemus ‘

Kuva 5. Asiakaslahtéinen kehittamismalli (VIDICO-hanke, Innopark Programmes Oy 2013,
24).

Asiakaslahtoisessa kehittamismallissakin on hyva olla mukana kaikki asiakas-
kohteessa olevat sidosryhmat, jolloin asiakkaalta syntyva palveluntarve on

realistinen.

2.5 Palvelupaketin kehittaminen

Palveluiden kehittaminen tulisi olla jatkuvaa heti siita |&htien, kun asiakas ot-
taa kayttoonsa palveluja. Palveluiden kehittdmisen apuna on olemassa erilai-
sia mittareita, joiden avulla voidaan mitata kehittdmisen onnistumista. Mittarei-

den tarkoituksena on kerata tietoa palvelujen kayttajilta, jolloin palveluntarjoaja
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tietdd mihin suuntaan palveluita tulisi kehittdd. Jokaisen yrityksen tulee maarit-
tda omat mitattavat asiat palvelusta. Kehitysmittaukset voivat liittya esimer-
kiksi tehokkuuteen ja laatuvaihteluun (ks. Rekola & Rekola 2007).

Yleisimpid mittareita yksityisella turvallisuusalalla ovat laatuvaihtelu, asiakas-
tyytyvaisyys seka henkiloston tyytyvaisyys. Mittareiden tiedonkeruumenetel-
miné voidaan kayttaa esimerkiksi asiakaskyselyja seka asiakaspalautteen ja
reklamaatioiden analysointia. Palveluiden kehittamistyo6ta tulisi jatkaa koko toi-
meksiannon ajan (Jaakkola ym. 2009). Taméa yhteydessa on muistettava
my0s se, etta mittaustuloksia voi vaaristaa se, etta palvelua kayttava asiakas
ei ole ymmartanyt esimerkiksi kaikkia toimivaltuuskysymyksia, joista yleensa
informoidaan toimeksiantosopimuksen laadinnan yhteydessa palvelun osta-
jaa. Koska vartioiden ja jarjestyksenvalvojien toimivaltuudet saattavat vaih-
della eri toimipisteiden valilla, tAméa voi aiheuttaa hdmmennysta ja tyytymatto-

myytta palvelun ostajan taholla, mika voi heikentaa laatumielikuvaa.

2.6 Turvallisuuspalveluiden prosessi

Liiketoimintalogistiikassa korostetaan palveluja liikketoimintana. Taman tarkoi-
tuksena on ymmartaa liiketoimintaa siten, etta palveluntarjoaja pyrkii omien
prosessiensa avulla tukemaan asiakkaiden prosesseja ja aktiviteetteja. Palve-
lujen liiketoimintalogistiikassa asiakasta ei jateta yksin tuotteen kanssa, niin
kuin hyodykkeiden tuottamiseen perustuvassa logistiikassa. Hyddykkeiden
kohdalla palveluntarjoaja tuottaa tyypillisesti asiakkaan tarpeisiin joitakin re-
sursseja ja niiden kayttamisesta vastaa ja paattaad asiakas itsenaisesti. (Jahi
2011, 22))

Turvallisuuspalveluiden prosessi voidaan kuvata tyypillisesti panos (tydaika,
laitteet jne.), ydinprosessi (ty6suoritus) ja tuotokset (parantunut turvallisuus).
Vartiointipalvelu myds tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan, silla vartioinnin
tydsuoritusta ei ole mahdollista varastoida. Asiakkaan rooli korostuu palvelun
tuottamisessa, kuten suunnittelu- ja maarittelyvaiheessa seké palvelutapahtu-
missa, esimerkiksi halyttamalla vartija paikan paalle tarvittaessa. Vartioinnin

my6ta ei mydskaan synny omistajuutta.
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Kun halutaan palvelutuotannosta tehokkaampaa, kannattavampaa ja tasalaa-
tuisempaa on syyta vakioida palveluprosessin kuvauksen tavoitteet. Yrityksen
vakioidut osat voidaan toistaa usealle asiakkaalle samalla tavalla. Vakioitujen
osien pohjalta voidaan muodostaa ja muokata aivan uudenlaisia palvelukoko-
naisuuksia, jotka vastaavat jokaisen asiakkaan tarpeita (Gummerrus & von
Koskull 2015, 283; Martinsuo & Kohtaméaki 2014).

Palveluprosessin kuvauksen perusteella voidaan yhdenmukaistaa lain yksityi-
sista turvallisuuspalveluista (1085/2015) 82. §:ssa vaaditut yleiset ja kohdekoh-
taiset toimintaohjeet seka luodaan palvelukuvaus yrityksen palveluista. Taman
avulla voidaan vaikuttaa henkiloston toimintatapoihin. Prosessia tulee kehittaa
kuitenkin niin, ettéd se mahdollistaa palveluiden raatéaldinnin juuri asiakastarpei-
siin soveltuvaksi. tAmé synnyttaa palvelulle lisdarvoa. (Best 2006, 114; Jaak-
kola ym. 2009, 23 - 25.) Kun yrityksen tuotteet ja palvelut on kehitetty hyvin,
saadaan enemman onnistumisia asiakasrajapinnassa, mika synnyttaa lisaa

asiakasvirtaa. (Parantainen 2011, 81.)

Turvapalvelujen palveluprosessin kuvauksessa pyritddn paneutumaan palve-
lutuokioiden kontaktipisteisiin (ihmiset, ymparist6t, esineet ja toimintatavat),
joihin myds kehitysehdotukset ja -toimenpiteet kohdistuvat (Tuulaniemi 2011,
78-80). Palveluprosessin kehittaminen perustuu toimintaympéaristén kartoituk-
seen, havainnointiin ja konkretisointiin, joiden perusteella turvallisuuspalveluja

kehitetaan. Naiden perusteella syntyy asiakkaan kokema arvo.

2.7 Palvelujen arvondkokulma

Arvo on sanana moniulotteinen, jolla on erilaisia merkityksia liiketaloustie-
teessd, kansantaloustieteessa ja filosofiassa (Woodall 2003). Liiketaloustie-
teessa tutkittaessa palveluja ja niiden hyotyja ovat arvon ja arvonmuodostuk-
sen maarittdmainen vakiinnuttanut asemansa yleisena tapana (Khalifa 2004;
Lindgreen & Wynstra 2005; Woodall 2003). Zeithamlin (1988) mukaan arvo
voidaan ymmartaa neljalla eri tavalla tarkoittamaan esimerkiksi: 1) edullista
hintaa 2) niitd tuotteen ominaisuuksia, joita asiakas haluaa 3) sita laatua, jota
tietylld hinnalla on saatavissa 4) sitd, mitd saadaan vastineeksi, kun annetaan
jotain pois (ks. Martinsuo & Kohtamaki 2014, 121). Keskeinen ideahan liiketoi-

minnassa on aikaansaada kauppaa ja yllapitaa asiakassuhteita, mista syysta
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arvotuotannolla on keskeinen rooli. Tama tarkoittaa sita, etta myyjan tulee
tuottaa omalla osaamisellaan lisdarvoa asiakkaalleen, esimerkiksi auttaa asia-

kastaan saavuttamaan tavoitteensa ja tarjota ratkaisuja ongelmiin.

Turvallisuusalalla palvelun tuottamisessa on vield paljon kehitettavaa. Useita
ongelmia selittaa turvallisuusalan seka asiakkaan kiristynyt kilpailutilanne.
Turvallisuuspalvelujen tarpeiden huomattava kasvu lyhyessa ajassa on pakot-
tanut palveluntarjoajia luomaan uusia palvelumuotoja. Naita uusia palvelu-
muotoja ovat esimerkiksi myyja-vartija ja lahihoitaja-vartija, joiden tarkoituk-
sena on tuoda asiakkaalle saast6ja henkilokunnan osalta. Naissa tehtavissa
alkuperainen vartijan toimeksiantosopimukseen perustuva tehtava haviaa ja
on jopa ristiriidassa lainsaadannon kanssa (Gummerus & von Koskull 2015,
205).

Seka turvallisuus etta sosiaali- ja terveysala ovat molemmat erittain kilpailtuja,
josta syysta erilaiset kustannussaastott ovat tervetulleita. Molemmilla aloilla
tyovoimakustannukset ovat usein suuret. Tasta syysta kustannuksien pienen-
tdmiseksi supistetaan henkilokuntaa, vaikka toiminta lisdantyy. Tama avaa
mahdollisuuden aiemmin mainituille uusille palvelumuodoille. (Gronroos 2009,
251 - 252.) Kuvasta 6 nakyy kyseisen ilmion vaikutukset, jota Gronroos nimit-

taa strategiseksi johtamisansaksi.

Kuvassa 6 on kuvattu prosessi, jossa ei ymmarreta palvelukilpailun sisaisen ja
ulkoisen tehokkuuden vélisté suhdetta. Henkilokuntaan kohdistuvat kustan-
nusséastot vaikuttavat suoraan palvelun laatuun, joka heijastuu loppuasiak-
kaalle. Vaikka yritys panostaisi hetkellisesti mainontaan, on vahinko jo sattu-
nut, kun tarkastellaan ilmiota pitkalla aikavalilla. Tama kaikki kulminoituu yri-
tyksen imagoon ja asiakkaiden ostopaatoksiin, josta voi seurata erilaisia or-

ganisatorisia ongelmia yrityksen sisalla. (Gronroos 2009, 252 - 254.)
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| Taloudellisia ongelmia tai kilpailun
| kiristyminen

Vritvksen imagon heikkeneminen | Sisaista tehokkuutta koskevia paatoksia |
y g _ (jotka vaikuttavat usein henkilékuntaan)

| Tyytymattdmia asiakkaita | Palvelun laadun |
. (kaikesta huolimatta) heikentyminen

‘: Perinteisten markkinaponnistelujen ‘ ‘

Tyytyméattémiéa asiakkaita
| lisdaminen (toisinaan) . ‘

. ) | [ sisaisen ilmapiirin |
Palvelun laadun heikkeneminen ! . P
| | heikkeneminen

Pienia kustannussaastéja ‘

Kuva 6. Strateginen johtamisansa (Gronroos 1983, 41).

Seuraavassa on mainittu kaksi tilanne-esimerkkia uusista palvelumuodoista,

jotka voivat vaikuttaa negatiivisesti palvelun laatuun.

Esimerkki 1. Myyja-vartija tekee kiinnioton kohdehenkilélle, joka pitaa lainsdadannon
mukaisesti luovuttaa poliisille (vartijan kiinniotto-oikeus). Samaan aikaan kassalle tu-
lee asiakas, jota myyja-vartijan tulee palvella. Siind kohtaa, kun myyjé-vartija menee
kassalle palvelemaan uutta asiakasta ja jattéa kohdehenkilén yksin, tapahtuu rikos.
Tassa tilanteessa myyja-vartija syyllistyy vapaudenriistoon, joka rikkoo ihmisten perus-
oikeuksia ja on tekona rangaistava. Palvelu on suunnattu nimenomaan pieniin myy-

maldihin, joissa on vuorossa yksi tai korkeintaan kaksi tyontekijaa.

Esimerkki 2. Lahihoitaja-vartija on kylvettdmassa iakkaitd asukkaita, kun han saa varti-
jakutsuhalytyksen rakennuksen toiselta puolelta. Toimeksiantosopimukseen liittyen
hanen taytyy valittomasti reagoida halytykseen ja lahteé tarkistamaan tilannetta. Tilan-
teessa idkkaat asukkaat jaavat yksin pesutiloihin, jolloin yksi asiakkaista liukastuu
suihkussa ja lyo paansa lattiaan ja menettaa tajuntansa. Talldin sopimuksen mukaisen

toimeksiannon suorittaminen voi johtaa rangaistavaan heitteillepanoon.

Keskeinen tekija palveluiden tuottamisessa ja kehittdmisessa on kuitenkin
henkil6ston osaaminen (Martinsuo & Kohtamaki 2014, 167), joka Suomessa

hankitaan nayttétutkintojen kautta.
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2.8 Nayttotutkintojarjestelma ja yksityisen turvallisuusalan ll-asteen koulutusjar-

jestelma

Toisen asteen ammatillisen koulutuksen tarkoituksena Suomessa on nostaa
ihmisten ammatillisia valmiuksia, kehittaa tydelamaa ja vastata sen osaamis-
tarpeita. Turvallisuusalan ammatillisia tutkintoja ovat turvallisuusvalvojan pe-
rustutkinto, vartijan ammattitutkinto ja turvallisuusvalvojan erikoisammattitut-
kinto. Tutkintoja voi suorittaa joko ammatillisena perustutkintoina (nuoret toi-
sen asteen opiskelijat), nayttétutkintoina (aikuisopiskelijat) tai oppisopimus-
koulutuksena. Seuraavassa kappaleessa esitellaan nayttotutkintojarjestelma
(Ahola & Anttila 2013, 11).

Nayttotutkintojarjestelman tarkoituksena on tarjota aikuisopiskelijoille jousta-
vaa tapaa suorittaa tutkinto esimerkiksi tydn ohella. Joustavuuden ansiosta (ja
lainsdadannollisesti pakottamalla) siitd on tullut suosittu tapa suorittaa tutkinto.
Se, mika nayttotutkintojarjestelmastéa tekee joustavan, on osaamisen tunnus-
taminen rippumatta siita, onko osaaminen tullut aiempien opintojen, tyokoke-
muksen tai harrastusten kautta. Jokaiselle opiskelijalle tehddan henkilokoh-
taistamissuunnitelma ennen opintojen alkua. Nain pyritddn tunnistamaan
aiempaa osaamista ja vahentamaan turhaa koulutusta ja lyhentamaan koulu-
tusaikoja. Tutkintotilaisuuksien arvioinnissa on aina mukana kolmikanta, johon
kuuluu tybnantajan edustaja, tyontekijan edustaja ja opetusalan edustaja. Tut-
kintotilaisuudessa arvioinnin tukena toimii tutkinnon perusteet, joita verrataan
naytossa tapahtuvaan osaamiseen (OPH 2016a, 11). Kuvissa 7 - 9 on esitetty
ammatilliset tutkinnot ja niiden osat, joista turvallisuusalan tutkinnot muodostu-

vat.

Turvallisuusalan perustutkinnon (kuva 7) tarkoituksena on antaa tutkinnon
suorittajalle perustason valmiudet turvallisuusalalle. Turvallisuusvalvojan pe-
rustutkinto koostuu yhdestéa pakollisesta tutkinnon osasta (turvallisuusalan toi-
minta) seka kuudesta (6) valinnaisesta tutkinnon osasta. Osa valinnaisista tut-
kinnon osista vastaa laajuudeltaan kahta tutkinnon osaa, joka tarkoittaa sita,
ettd suorittajan ei tarvitse valttdmaétta valita kuutta valinnaista tutkinnon osaa.
Valinnaisista tutkinnon osista vartioinnin ja jarjestyksenvalvonnan perustoi-

minta sisaltaé vartijan ja jarjestyksenvalvojan koulutukset, joiden suorittamisen
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jalkeen tutkinnon suorittaja voi hakeutua tyoskentelemaan kyseisiin tyotehta-
viin. Tutkinnon suorittaja voi valita myds yhden valinnaisen tutkinnon osan

myO6s muista perus-, ammatti- tai erikoisammattitutkinnosta (OPH 2014).

PAKOLLINEN TUTKINNON OSA
= Turvallisuusalan toiminta

VALINNAISET TUTKINNON OSAT
(tutkinnon suorittajaa valitsee kuusi (6) tutkinnon osaa)

. Vartiointitoiminta (vastaa kahta - Logistinen turvallisuustoiminta
tutkinnon osaa) . Tietoturvallisuustoiminta

. Pelastustoiminta (vastaa kahta . Kansainvalinen
tukinnon osaa) turvallisuustoiminta

. Turvallisuustekninen toiminta . Uhkatilanteiden hallinta

(vastaa kahta tutkinnon osaa)

. Vartioinnin ja
jarjestyksenvalvonnan
perustoiminta

Turvatarkastustoiminta

. Turvajarjestelmien kayttd

. Yritystoiminnan suunnittelu
Tutkinnon osa ammatillisesta

. Ymparistoturvallisuustoiminta ; o
T li | elutoimint perustutkinnosta, ammattitutkin-

’ urvaiiisutisalan palveidtoiminta nosta tai erikoisammattitutkin-

. Kiinteistotekninen toiminta nosta

Kuva 7. Turvallisuusvalvojan perustutkinto (OPH 2014)

Vartijan ammattitutkinto (kuva 8) on perustutkintoa syvempéaa ja tutkinnon osat
kohdistuvat vartijan erilaisiin tehtaviin tai ymparistoihin. Vartijan ammattitut-
kinto koostuu kahdesta (2) pakollisesta tutkinnon osasta (vartijan koulutus ja
pelastustoiminta) seka neljasta (4) valinnaisesta tutkinnon osasta. Osa valin-
naisista tutkinnon osista vastaa laajuudeltaan kahta tutkinnon osaa, mika tar-
koittaa sita, etta suorittajan ei tarvitse valttamatta valita neljaa valinnaista tut-
kinnon osaa saadakseen koko ammattitutkinnon suoritetuksi. Vartijan hyvak-
syntdan oikeutettava tutkinnon osa kaydaan pakollisissa tutkinnon osissa (var-
tijan koulutus), minka jalkeen henkil6 voi hakeutua kyseisiin tyotehtaviin. (OPH
2016b.)



27

PAKOLLISET TUTKINNON OSAT

« Vartijan koulutus
= Pelastustoiminta

VALINNAISET TUTKINNON OSAT
(tutkinnon suorittajaa valitsee nelja (4) tutkinnon osaa)

. Toiminta eri vartiointimuodoissa « Arvokuljetustoiminta

. Teknisten . Sosiaali- ja terveydenhuollon
turvallisuusjarjestelmien kaytto toimipisteiden

. Tilannehallinta turvallisuusvalvonta (vastaa

. Jarjestyksenvalvonta kahta tutklnr.non osaa) o

. Kaupan turvallisuustoiminta SEMIILES pelgstustcnmlnta

(vastaa kahta tutkinnon osaa)
. Turvatarkastus . .
o . . Tutkinnon osa lukkosepén

: Henkll?su018us ammattitutkinnosta tai

+  Turvallisuusalan turvallisuusvalvojan tai
esimiestoiminta lukkoseppamestarin

erikoisammattitutkinnoista

Kuva 8. Vartijan ammattitutkinto (OPH 2016b)

Turvallisuusvalvojan erikoisammattitutkinto (kuva 9) on kahteen aiempaan tut-
kintoon verrattuna enemman syvallista ammatinhallintaa tai usean eri alan
substanssiosaamista edellyttava tutkinto. Tutkinto onkin suunnattu turvalli-
suusalan yritysten esimiehille ja asiantuntijoille. Turvallisvalvojan erikoisam-
mattitutkinto koostuu kahdesta (2) pakollisesta tutkinnon osasta seka kol-
mesta (3) valinnaisesta tutkinnon osasta. Osa valinnaisista tutkinnon osista
vastaa laajuudeltaan kahta tutkinnon osaa, joka tarkoittaa sita, etta suorittajan
ei tarvitse valttamattd valita kolmea valinnaista tutkinnon osaa. Valinnaisista
tutkinnon osista turvallisuusalan elinkeinon harjoittaminen on pakollinen henki-
I6ille, jotka aikovat toimia turvallisuusalan elinkeinon harjoittajana tai elinkei-

non harjoittajan palveluksessa vastaavana hoitajana. (OPH 2017.)
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PAKOLLISET TUTKINNON OSAT

»  Turvallisuuslainsdadanto
»  Turvallisuussuunnittelu

VALINNAISET TUTKINNON OSAT
(tutkinnon suorittajaa valitsee kolme (3) tutkinnon osaa)

. Turvallisuusalan elinkeinon . Turvallisuustekninen suunnittelu
harjoittaminen (vastaa kahta ja projektinhallinta (vastaa
tutkinnon osaa) kahta tutkinnon osaa)

. Turvallisuusjohtaminen . Turvallisuusauditointi ja

- Palveluliiketoiminta sisainen valvonta

turvallisuusalalla

Kuva 9. Turvallisuusvalvojan erikoisammattitutkinto (OPH 2017)

Palvelujen kehittamisessa asiakasarvon lisaamisen liséksi on asiakasymmar-
rys, jota kasitellaén lisda luvussa 4. Seuraavassa luvussa tarkastellaan tutki-

muksessa kaytettyja tutkimusmenetelmia.
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3 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksessa kaytetyt tutkimusmenetelmat, jotka
ovat kirjallisuuskatsaus, C&Q-tytkalulla tehdyn osaamiskartoituksen tulokset
ja laadullinen kyselytutkimus, jolla syvennettiin osaamiskartoituksesta saatua

nakokulmaa.

3.1 Tutkimusmenetelma 1 — kirjallisuuskatsaus

Tutkimusongelman kannalta olennaiseen kirjallisuuteen ja artikkeleihin perus-
tuva kirjallisuuskatsaus onkin jarjestelmallinen, tdsmaéllinen ja toistettavissa
oleva menetelma, jolla tunnistetaan, arvioidaan ja tiivistetddn olemassa olevaa
ja julkaistua tutkimusaineistoa. Kirjallisuuskatsauksen perimmainen tarkoitus
on esittdd, mista nakokulmista ja miten tutkimuskohteena olevaa asiaa on
aiemmin tutkittu sek& miten suunnitteilla oleva tutkimus liittyy aiemmin tehtyi-
hin vastaavan kaltaisiin tutkimuksiin. (Hirsjarvi ym. 2015, 111; Salminen 2011,
11).

Kirjallisuuskatsauksen, aivan kuten mink& tahansa muunkin metodin on taytet-
tava tieteen metodeille asetettavat yleiset ja erityiset vaatimukset, joita ovat
julkisuus, kriittisyys, objektiivisuus ja itsekorjaavuus (Salminen 2011, 7, ks.
my0s Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015). Metsamuuronen (2011, 34) listaa
yleisimmiksi virheiksi tai puutteellisuuksiksi kirjallisuuskatsauksen tekemisessa
l&hteiden keskindisen yhteyden puuttumisen tai heikon sidoksen, liian sup-

pean lahteiden tarkastelun seka vajavaisen lahdekriittisyyden.

NyKkyisin perinteisen laajan kirjallisuuskatsauksen korvaa usein systemaatti-
nen kirjallisuuskatsaus, joka kaynnistyy aihepiirin rajauksella, jossa paatetaan
aineiston hyvaksymis- ja tutkimuksen ulkopuolelle poissulkemisen kriteerit
(Hirsjarvi ym. 2015, 111 - 113). Tassa tutkimuksessa kirjallisuus on pyritty va-

litsemaan siten, etta se edustaa ammattialalla yleisesti luettavaa kirjallisuutta.
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3.2 Tutkimusmenetelma 2 — kvantitatiivinen C&Q-tytkalun pitkittaistutkimus

Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan maéarallista tutkimusta. Haastatelta-
van ryhméan otanta perustuu usein satunnaisotantaan. Tyypillisia tutkimusai-
neistoja ovat erilaiset kysely- ja haastattelututkimukset, kokeet, tilastot seka
siséllén analyysit. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineiston keraaminen, kéa-
sittely ja analyysi ovat kaikki toisistaan erottuvia vaiheita. Kvantitatiivisen
haastattelun perusmuoto on strukturoitu kysymys, mika tarkoittaa sita, etta
vastausvaihtoehdot ovat rakennettu etukéateen tarkoiksi, jolloin vastausten tul-
kinnanvaraisuus jaa kokonaan pois. Samassa tutkimuksessa voidaan kuiten-
kin kayttaa erilaisia teorioita, menetelmia ja aineistoja. Tutkimus on aina tiivis-
tetty lopuksi numeraaliseksi havaintomatriisiksi, johon tutkittava aineisto tiivis-
tyy. (Uusitalo 1991, 79 - 82.)

Tassa opinnaytetydssa kvantitatiivinen kyselytutkimus toteutettiin C&Q-tytka-
lulla vuosina 2014 — 2016 kahden (2) vuoden pitkittaistutkimuksena Helsingin
kaupungin opetusviraston, Stadin aikuisopiston sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelun tuottaja-asiakkaille.

C&Q-menetelma (Competence & Qualification) on osaamisen hallintajarjes-
telm@, jonka avulla on mahdollista selvittdé ja mitata kvalifikaatioiden lisksi
organisaatioiden henkiléston ammattitaitoa. C&Q on vuonna 2010 kehitetty
tuote Baronet-tietojarjestelmasta. Sita kaytetaan yli kymmenessa ammatilli-
sessa oppilaitoksessa, ja se on pilottikaytossa Opetushallituksessa. C&Q-ty6-
kalu on tietojarjestelmé& ja menetelma yksittaisten tydorganisaatioiden tai yri-
tysverkostojen osaamisen hallintaan. Osaamisalueita on noin 20 000 eri
alalta. Jarjestelméan lahtokohtana on palvella laajaa kayttajakuntaa ja auttaa
eri toimialoja edustavien yritysten osaamista koskevien tietojen analysoinnin
tukena. (Hanhinen 2010, 206). Hanhinen on vaitellyt tohtoriksi C&Q-ty6vali-

neesta vuonna 2010.

C&Q-jarjestelma integroi organisaation strategian mukaiset kvalifikaatiot seké&
tyoyhteisbn kompetenssi- ja ammattitaitovarannon. Vertailemalla organisaa-

tion strategisia kvalifikaatioita ja tyontekijoiden ammattitaitoa voidaan selvittda
organisaation lisdosaamistarpeet. (Hanhinen 2010, 206.) Pitkittaistutkimuksen

tarkoituksena on seurata jotakin ilmiota ajassa (Uusitalo 1991, 74).
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Tassa tutkimuksessa tutkimusaineistona kaytettiin kyselytutkimusta, josta saa-
dut tulokset kuvastavat vastaajien ndkemyksia osaamistarpeista ja asiakas-
palvelundkdkulmasta sosiaali- ja terveydenhuollon sektorilla. Osaamiskartoi-
tuksen ensisijaisena tavoitteena on selvittaa, ettéa kohtaavatko henkiloston tie-
dot, taidot ja asenteet yrityksen omia strategisia osaamistarpeita (Martinsuo &
Kohtamaki 2014, 167). Kartoituksessa tehtyja osaamisprofiileja voi hyddyntaa
tulevaisuudessa muissakin yhteyksissa, kuten uusien tyontekijoiden perehdyt-
tamisessa ja tyonkuvien paivittamisessa. Pitkittaistutkimuksesta saadut tiedot
ovat jossain maarin kattavampia kuin poikittaistutkimuksesta saatu data, mika

puoltaa juuri C&Q:n valintaa tutkimusmenetelmaksi.

C&Q:sta saadut vastaukset toimivat pohjana laadulliselle kyselytutkimukselle,

joka toteutettiin valtakunnallisesti toimiviin turvallisuusalan yrityksiin.

3.3 Tutkimusmenetelma 3 — laadullinen kyselytutkimus

Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista tutkimusta. Strukturoitu
haastattelu kohdistui valittuihin henkilihin, milla pyritddn syventdamaan C&Q-
kyselytutkimuksella saatua tutkimusdataa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
haastattelun perusmuoto on struktuurinen, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa haastattelun perusmuoto on avoin tai teemoihin jaoteltu (Metsa-
muuronen 2011, 243). Tulosten tulkinta on jaettu laadullisessa tutkimuksessa
koko tutkimusprosessin ajalle, kun taas kvalitatiivisessa eri vaiheet on selvasti
eroteltu toisistaan. Yksinkertaistettuna kvalitatiivinen tutkimus on aineiston ja
analyysin ei-numeraalinen kuvaustapa (Uusitalo 1991). Viime vuosina on
alettu yhdistelemaan uudemman kerran kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia tutki-

muksia (Metsamuuronen 2011, 419).

Menetelman ja siitd saatujen tulosten luotettavuutta arvioitaessa on otettava
huomioon, ettd on ongelmallista, jos tutkijalla on voimakas ennakko-oletus tut-
kimustuloksesta. Kun tutkijan n&dkdkulma on objektiivinen ja kun tutkimusai-
neisto jarjestetddn systemaattisesti siten, etta sen perusteella tehdyt johtopéaa-

tokset voidaan siirtaa selvasti ja tuloksellisesti tutkimuksen tulosten raportoin-



32

tiin. Yleensa tama tarkoittaa sita, ettd henkilot, tapahtumat ja lausumat voi-
daan erottaa toisistaan ja siirtaa yleiselle kasitteelliselle tasolle. (Metsa-
muuronen 2011, 254 - 255))

4 PALVELUTARPEET JA KEHITYSKOHTEET

Tassa luvussa esitellaan C&Q-tydkalulla toteutetusta pitkittaistutkimuksesta ja

laadullisesta kyselytutkimuksesta saadut tulokset.
4.1 C&Q-kyselytutkimus

C&Q-kyselytutkimuksen kohteena oleviin terveydenhuollon toimipisteisiin lu-
keutuivat vanhusten hoivakotiyksikot, mielenterveyskuntoutujien asumispalve-
lut sek& paihdeongelmaisten asumispalveluyksikét. Vastaajia koskevat tiedot
on tallennettu salauksella varustettuun tietokantaan, josta vastaajat ovat tarvit-
taessa yksiloitavissa. Naita toimijoita ei yksildida tassa tutkimuksessa tarkem-

min.

Taulukossa 2 on esitetty 1) osaamisalueet (OSA), joita oli yhteensa 330 kap-
paletta; 2) organisaatiot (ORG), joita oli yhteensa 31; 3) ammattilaiset (AMM),
joita oli tutkimuksessa 282; seké 4) henkildiden osaamisalueet (HOM), joita
naiden kymmenen (TK 1 - 10) tutkimuskohteen vastauksissa nousi esiin

25 588. Tata tutkimusdataa tarkastelemme I[&hemmin seuraavassa.

Taulukko 2. C&Q-tutkimusaineisto

Yht. TKLI TK2 TK3 TK4 TK5 TK6 TK7 TK8 TK9 TK10
OSA 330 99 29 44 19 11 29 26 4 32 37
ORG 31 4 1 4 1 1 4 4 4 4 4
AMM 1219 282 138 282 138 30 282 0 21 46 0
HOM 25588 11900 4002 3897 2622 0 2698 O 41 428 0

Taulukoissa 2 ja 3 on kaytetty laatuero- eli nominaaliasteikkoa. Nominaalias-
teikon tarkoitus on mitata asioita, jotka voidaan erotella toisistaan nimenséa
mukaan laadullisesti, ei maarallisesti. Arvosteluvaihtoehtona on kaytetty nu-

meerista (1 - 5) vastausasteikkoa (taulukko 3).
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Taulukko 3. Vastaus asteikon selitykset merkittavyydesta

Arvo Yksi (1) Kaksi (2) Kolme (3) | Nelja (4) Viisi (5)

Merkitta- Ei merki- Vahainen | Jonkin Merkittdva | Erittain

VYYys tysta merkitys verran merkittava
merkitysta

Kyselysta on keratty kymmenen merkittavinta kohtaa, joita palveluntarjoajan
tulisi huomioida palveluja tarjotessaan (kuva 10). Kuvasta 10 kay vastaajien
keskiarvon lisdksi myos ilmi, ettd kuinka monta vastaajaa on vastannut osaa-

misaloihin ja kuinka merkittavana vastaajat nakivat osaamisalan.

Valtaosa kyselyyn vastanneista piti asiakaspalveluun liittyvaa tilanneherk-
kyyttd merkittdvimpana kohtana kymmenesta valitusta osaamisalasta. Merki-
tykseltaan seuraavaksi korkeimpina tulivat ergonomisen tyoskentelytavan hal-
linta (Al411), muistisairaan kanssa toimimiseen liittyvaa osaaminen (CF116b)

seka asiakkaan ammatillinen kohtaaminen (CF002f).

Ongelmanratkaisukyky 34% 282
Myodnteisen asiakaspalvelukokemuksen 44% 282
luominen
Potilasturvallisuuden hallinta 44% 282
Tietoturvallisuuden ja tietosuojan hallinta 17% 282
Asiakaspalveluun liittyva tilanneherkkyys 44% 282
Ergonomisen tyoskentelytavan hallinta 26% 282
Turvallisuuden tunteen luominen 28% 282
Muistisairaan kanssa toimiminen 17% 282
Asiakkaan ammatillinen kohtaaminen b 282
Hoitotyon toimintojen tunteminen 3404 282

Prosentti kokonaismaarasta mOtanta Vastanneet

Kuva 10. Tutkimusaineistosta kymmenen valittua osaamisalaa
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Kuvasta 11. kay ilmi vastaajien taman hetkinen osaamisen keskiarvo edella
mainituista osaamisaloista seké& osaamisalojen merkittavyys. Arvosteluvaihto-

ehtona on kaytetty numeraalista (1 - 5) vastausasteikkoa (taulukko 4).

Taulukko 4. Vastaus asteikon selitykset henkilékunnan osaamistasosta

Arvo Yksi (1) | Kaksi (2) Kolme (3) | Nelja (4) | Viisi (5)
Osaamistaso | heikko | tyydyttava | kohtalai- | hyva erinomai-
nen nen

Osaamisalat, joissa henkilokunnan osaamisen taso on kohtalaista ovat (tau-
lukko 4.):

myonteisen asiakaspalvelukokemuksen luominen (EAQO).

tietoturvallisuuden ja tietosuojan hallinta (AD033a).

- asiakaspalveluun liittyva tilanneherkkyys, lasnéolo (EA000).

- ergonomisen tydskentelytavan hallinta (Al411).

- muistisairaan kanssa toimimiseen liittyva osaaminen (CF116b).

- asiakkaan ammatillinen kohtaaminen (CF002f).

- hoitoty6n toimintojen tunteminen seka kokonaisuuden hahmottaminen
(CF00).

Tyydyttavan osaamisen keskiarvon sai henkilokunnan turvallisuuden tuntee-

seen liittyvd osaaminen (EA400).

Ongelmanratkaisukyky

Mydnteisen asiakaspalvelukokemuksen luominen
Potilasturvallisuuden hallinta

Tietoturvallisuuden ja tietosuojan hallinta
Asiakaspalveluun liittyva tilanneherkkyys
Ergonomisen tydskentelytavan hallinta
Turvallisuuden tunteen luominen

Muistisairaan kanssa toimiminen

Asiakkaan ammatillinen kohtaaminen

Hoitoty®n toimintojen tunteminen

o
[

2

w
>

® Nykyinen osaamistaso Merkitys

Kuva 11. Henkildkunnan nykyisen osaamisen keskiarvo ja osaamisalan merkitys
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4.2 Laadullinen kyselytutkimus

C&Q-tutkimuksesta saatujen tulosten merkittavyytta syventaékseni tein laadul-
lisen kyselytutkimuksen valtakunnallisesti turvallisuuspalveluita tuottaviin yri-
tyksiin. Kyselytutkimus kohdennettiin yritysten esimiehille ja asiantuntijoille.
Kyselytutkimus lahetettiin séhkopostitse yhdeksalle henkildlle, joista seitse-

man vastasi esitettyihin kysymyksiin maaraajassa.

Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa, mita erilaisia palveluja turvallisuusalan yri-
tykset tarjoavat sosiaali- ja terveydenhuollon toimialalle. Kyselytutkimuksessa
selvitettiin, onko turvallisuusalan yrityksilla olemassa valmiita palvelupaketteja
sosiaali- ja terveydenhuollon toimialoille. Kyselytutkimuksessa selvitettiin
myds, miten oppilaitosten turvallisuusalalle tarjoamaa koulutusta voi parantaa
niin, etta se vastaa paremmin sosiaali- ja terveydenhuollon toimipaikkojen tar-
peita. Liséksi kyselyssa kasiteltiin samoja asioita, joita sosiaali- ja terveyden-
huollon toimipisteet olivat nostaneet erittain merkittaviksi kohdiksi C&Q-tutki-

muksessa.

Kvalitatiivinen (laadullisen) kyselytutkimus tehtiin turvallisuusalan yrityksille.
Kyselytutkimuksen pohjana oli maarallinen C&Q-tutkimus. Toin kysymysrun-
koon (lite 4) samoja aiheita, joita kysyttiin C&Q-tutkimuksessa seka kysymyk-
sia jo oleviin palveluratkaisuihin. Kyselytutkimuksessa on mietitty myds tule-
vaisuuden koulutusta, jotta sosiaali- ja terveydenhuollon toimipisteisiin sijoite-
tut vartijat olisivat valmiimpia kyseiselle tyokentalle. Kyselytutkimus on jaettu
kolmeen teemaan:

1. Ensimmainen teeman (kysymykset 1 - 3) tarkoituksena on selvittaa tur-
vallisuusalan yritysten taman hetkisia palvelukokonaisuuksia ja asioita,
jotka palvelussa on otettu huomioon.

2. Toisen teeman (kysymykset 4 - 6) tarkoituksena on tarkastella, onko
palvelujen kehittdminen systemaattista ja onko yrityksilla olemassa pal-

velujen kehittdmistyokaluja.
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3. Kolmannessa teemassa (kysymys 7) kartoitetaan mahdollisia kehitys-

kohteita nykyiselle koulutukselle, jota oppilaitokset tarjoavat.

Jokainen kyselyyn vastaaja on koodattu niin, ettei h&nta voida tunnistaa vas-
tausten perusteella. Kyselyyn vastanneiden nimet ovat koodattu seuraavasti:

— vastaaja 1 = 001A
— vastaaja 2 =001B
— vastaaja 3 =001C
— vastaaja 4 = 001D
— vastaaja 5 = 001E
— vastaaja 6 = 001F
— vastaaja 7 = 001G

Laadullisen kyselytutkimuksen kysymysrunko:

Kysymys 1) Minkalaisia palvelukokonaisuuksia teilla on tarjolla kyseiselle toi-

mialalle?

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittd&, onko turvallisuusalan yrityksilla ole-

massa valmiita palvelupaketteja sosiaali- ja terveydenhuollon alalle.

Vastauksissa tuli esille, etté jokaisen vastanneen yrityksessa oli valmiita pal-
velupaketteja sosiaali- ja terveysalalle. Palvelut liittyivéat eri vartiointimuotoihin
(paikallis-, piiri- ja halytysvartiointi), koulutuksiin (uhkaavan henkilén kohtaa-
mis- ja sosiaali- ja terveydenhuollon turvakorttikoulutus) seké turvatekniikkaan
(erilaisia turvatekniikan jarjestelmien suunnittelua, asennusta, huoltoa ja pai-
vittdmistd). Vastauksista kavi esille myos, etta asiakkaan tosiasiallinen tarve
nousi esille vasta tarpeiden kartoituksen yhteydessa, jolloin pystyi tarjpamaan

kokonaisvaltaisempaa palvelukokonaisuutta.

Kysymys 2) Miten koulutatte henkilokuntaa kyseiselle toimialalle?

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittda, miten turvallisuusalan yritykset koulut-

tavat henkilokuntansa sosiaali- ja terveydenhuollon alalle.
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Vastauksissa tuli esille, etta henkilokunnan koulutuksissa painotusarvot ovat
lainsdddannossa, oikeuksissa ja velvollisuuksissa sekd uhkaavan henkilon
kohtaamisessa. Erikseen jarjestettavissa taydennyskoulutuksissa aiheina oli-
vat palo- ja pelastuskoulutus sek& poistumisturvallisuus. Taydennyskoulutuk-
set jarjestettiin usein tydkohteessa, jolloin kaytdnndn koulutuksen pystyi to-
teuttamaan realistisesti. Taydennyskoulutukseen osallistui vartijoiden lisaksi

my6s muu henkilokunta resurssien mukaan.

Kysymys 3) Miten kyseiset kohdat ovat huomioitu palvelussanne?

Alla esitettyjen (a - ¢) kysymysten tarkoituksena oli selvitta, ettéa miten turvalli-
suuspalveluita tarjoavat yritykset olivat huomioineet kyseiset asiat omissa pal-
veluissaan. Samat osaamisalat (nimikkeet) l16ytyvat myos C&Q-kyselytutki-

muksesta.

a) Asiakaspalveluun liittyva tilanneherkkyys, lasnaolo

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittda, etta miten turvallisuusalan yritysten
tarjoamissa palveluissa oli huomioitu tilanneherkkyys. Tilanneherkkyyteen
kuuluu olennaisena osana vaarojen ja riskien ennaltaehkaisy, joka on merkit-

tava osa turvallisuuspalveluja.

Vastauksissa tuli esille, etta ennen palvelun aloittamista tehdaan alkukartoitus,
jonka pohjalta on helpompi valita henkilokunta kyseisiin kohteisiin. Usein hen-
kilokunnaksi valikoituu alalla pitkdan olleet tydntekijat, koska heille oli muodos-
tunut pitkan tyokokemuksen myotd ammatillisuutta nahda tilanteet ennalta ja

puuttua niihin ennen konfliktin syntya.

b) Muistisairaan kanssa toimimiseen liittyvd osaaminen

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, onko turvallisuusalan yritykset huomi-
oineet palveluissaan tydskentelyn muistisairaiden kanssa. Tyoturvallisuuskes-
kuksen tekeman tutkimuksen mukaan eniten vékivaltaa koetaan vanhusten
hoitotydssa. (Piispa & Hulkko 2010, 10.) Vanhusten hoitotyon véakivallan taus-
talla on usein muistisairaus (Krug ym. 2002, 149; Talas ym. 2011).
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Vastauksissa tuli esille, ettd monessa turvallisuusalan yrityksessa panostettiin
henkilokunnan koulutuksissa erityistilanteisiin. Naissa koulutuksissa koulutta-
jana toimi usein terveydenalan omaava henkil6 yhdessa turvallisuuskoulutta-
jan kanssa. Koulutuksiin kuului erilaisia kaytannon harjoituksia, jotka purettiin
yhdessa kouluttajien kanssa. Naiden kaytannon harjoitusten kautta henkilo-
kunta sai erilaisia toimintamalleja tydelaméan haasteisiin. Koulutuksissa tee-

mana oli myds muistisairaan kanssa toimiminen.

c) Asiakkaan ammatillinen kohtaaminen

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, onko turvallisuusalan yritykset huomi-

oineet palveluissaan asiakkaan ammatillisen kohtaamisen.

Vastauksista tuli esille, ettd jatkuva asioiden harjoittelu seka henkiléresurssien
optimointi olivat tarkeita asioita, joilla saatiin asiakkaan ammatillinen kohtaami-
nen pidettynd hyvana. Aiemmin ammatti- ja erikoisammattitutkinnoissa ei nai-
hin asioihin annettu valmiuksia (ks. OPH 2003 ja 2006).

d) Turvallisuuden tunteen luomiseen liittyvd osaaminen

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittd&, miten turvallisuusalan yritykset ovat
huomioineet palveluissaan turvallisuuden tunteen luomiseen liittyvan osaami-

sen.

Vastauksista tuli esille, etta erilaiset tekniset turvajarjestelma ja niiden saan-
néllinen harjoittelu henkilbkunnan kanssa toi turvaa kantahenkil6kunnalle. Tur-
vallisuusalan yritysten kerddmissé asiakaspalautteissa vartijan lasnaolo koet-
tiin rauhoittavan henkilokuntaa, etenkin tilanteissa, joissa henkilokuntaa turvat-
tiin hoitotoimenpiteen ajan. Turvallisuusalan yritysten asiakaspalautteista sel-
visi myos, etta henkilokunta kokee olevansa turvassa sellaisten tyontekijoiden

seurassa, joilla on pitka turvallisuusalan tyokokemus.

Kysymys 4) Onko teilla kdytdssanne palvelujen kehittamistydkaluja?
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Kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, etta oliko turvallisuusalan yrityksilla

kaytéssaan palvelujen kehittamistydkaluja nykyisten palvelujen suhteen.

Vastauksissa tuli esille, ettd osassa turvallisuusalan yrityksista oli kaytossaan
laadunhallintajarjestelma, johon olennaisena osana kuuluu palvelujen kehitta-

mistyokalu.

Kysymys 5) Onko kehittamistyd systemaattista?

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, kehittavatko turvallisuusalan yritykset

palvelujaan koko ajan ja mitkd ovat kehittdmistyon tiedonkeruumenetelmat.

Vastauksista tuli esille, ettd osalla turvallisuusalan yrityksista kehittamistyo yri-
tyksen sisélla oli systemaattista. Tiedonkeruumenetelmista yleisin oli asiakas-
palautteen keraaminen sahkoisesti ja kirjallisesti. Asiakaspalautteiden pohjalta

pyrittiin kehittdman palveluja paremmaksi.

Kysymys 6) Otetaanko asiakas mukaan palvelun kehittdmiseen? Jos otetaan,

niin miten?

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd, otetaanko asiakas mukaan palvelujen
kehittamiseen

Vastauksissa tuli esille, ettéa asiakaskohteessa jarjestetaan yhteispalavereita
asiakkaan kanssa séanndllisin vélein, jossa vaihdetaan ajatuksia ja huomioi-
daan asiakkaan toiveita.

Kysymys 7) Miten kehittaisitte oppilaitosten koulutustarjontaa?

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittd, mita kehitettavaa turvallisuusalan yri-

tykset nakevat nykyisissa turvallisuusalan koulutuksissa.

Vastauksissa tuli esille, etta nykyinen koulutus ei valmista alalle tulevia tar-

peeksi hyvin. Kaytannon harjoittelua toivottaisiin liséa ja pidempia tuntikiinti-
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oita korttikoulutuksiin. Tutkinnon perusteiden paivityksen yhteydessa korttikou-
lutusten tuntimaarat nousivat aikaisemmista. Vartijan koulutuksessa 100 tun-

nista 120 tuntiin ja jarjestyksenvalvojan koulutuksessa 32 tunnista 40 tuntiin.

Olen edella tarkastellut kyselytutkimuksen tulosten kautta asiakkaiden ja si-
dosryhmien nakdkulmaa palveluissa edellytettaviin elementteihin. Nyt on aika

siirtya esitteleméaan tutkimuksen tuloksia.

4.3 Tutkimuksen tulokset

Moni laadulliseen kyselytutkimukseen vastanneista pitaa alalla tytéskentelemi-
sen tarkeimpina asioina pitkaa tyokokemusta turvallisuusalalta seka mahdol-
lista aiempaa substanssiosaamista sosiaali- ja terveydenhuollon alalta. Tama
on ristiriidassa sen suhteen, ettd ala on matalapalkkainen ja tyévoiman vaihtu-
vuus on suuri. Moni alalle suuntautuva tyéskentelee turvallisuusalalla opinto-
jen ohella tai "tarvittaessa kutsuttavissa” -sopimuksella. Hyvista tyéntekijoista
on joissakin asiakaskohteissa jopa pulaa. Erés laadulliseen kyselytutkimuk-
seen vastanneista toi asian vastauksessaan hyvin esille; "Kolmeen (3) vuo-
teen emme saaneet yhtdan reklamaatiota toiminnastamme, mika on palvelu-
alalla ja turvallisuuspalveluiden tuottamisessa ainutlaatuista. Tasta johtuen tii-

miamme yritti ostaa kaksi (2) eri kilpailijaamme”. (001e)

Seuraavassa luvussa 4 vedan yhteen tutkimuksen johtopaatotkset ja yhteen-
vedon. C&Q-kartoituksesta nousi esille, etta sosiaali- ja terveydenhuollon toi-
mipisteiden henkil6kunta pitd& merkittavina kohteina asiakaspalveluun liittyvaa
tilanneherkkyyttd. Muita kyselysta nousseita osaamisaloja olivat ergonomisen
tydskentelytavan hallinta (Al411), muistisairaan kanssa toimimiseen liittyvaa

osaaminen (CF116b) ja asiakkaan ammatillinen kohtaaminen (CF002f).

Kyselyyn vastanneiden nykyinen osaaminen vaatisi kehitysta seuraavissa

osaamisalueissa:

- myodnteisen asiakaspalvelukokemuksen luominen (EAQO).

- tietoturvallisuuden ja tietosuojan hallinta (AD033a).

- asiakaspalveluun liittyva tilanneherkkyys, lasnaolo (EA0Q0O).
- ergonomisen tydskentelytavan hallinta (Al411).
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- muistisairaan kanssa toimimiseen liittyvd osaaminen (CF116b).

- asiakkaan ammatillinen kohtaaminen (CF002f).

- hoitoty6n toimintojen tunteminen seka kokonaisuuden hahmottaminen
(CFO00).

- turvallisuuden tunteeseen liittyva osaaminen (EA400).

Na&ita osa-alueita nousi esille myds laadullisessa kyselytutkimuksessa. Edella
mainittujen tulosten valossa tarve turvallisuuspalveluille ja -koulutuksille on

olemassa.

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa kyselytutkimuksessa nousi esille, etta tarjot-
tavat palvelut ovat vartiointia, turvallisuustekniikkaa ja turvallisuuskoulutuksia.
Osassa yksityisen turvallisuusalan yrityksissa palveluiden kehittdminen on
systemaattista. Lahes jokainen kyselyyn vastanneista nosti esille, etté nykyi-
nen vartijan koulutuksen oppimaara ei valmista alalle tulijoita tarpeeksi. Vas-

taajat haluaisivat tuoda koulutukseen myds lisaa kaytannon harjoittelua.
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5 PAATELMAT JA YHTEENVETO

Taman tutkimuksen toisessa luvussa tarkastelin yksityisia turvallisuuspalveluja
ja palvelujen kehittamista. Kolmannessa luvussa perehdyin tutkimusmenetel-
miin, joista siirryin neljannessa luvussa tarkastelemaan palvelutarpeita ja kehi-
tyskohteita ja nyt seuraavaksi tarkastelen tutkimuksen tuloksia ja arvioin nii-
den valossa tutkimuksen luotettavuutta ja yleistettavyytta seka jatkokehitys- ja
tutkimuskohteita.

Luvussa 1 esitin paatutkimuskysymyksena, miten yksityisen turvallisuusalan
turvallisuuspalveluita ja -palvelukokonaisuuksia voidaan kehittédé sosiaali- ja

terveydenhuollon toimipisteiden tarpeita vastaaviksi?

Laadullisesta kyselytutkimuksesta kay ilmi, etta osassa turvallisuusalan yrityk-
sissa on jo kaytdssa systemaattinen palvelujen kehittaminen, mutta ei kuiten-
kaan kaikilla.

Asiakkaan tarpeista kavi ilmi, etté vastaajat kokivat hyvaksi, etta vartijat tur-
vaavat hoitotoimenpidetta. Tama koettiin turvallisuuden tunnetta lisdavaksi te-
kijaksi. Palvelun tuotannon kannalta tdma on kuitenkin ongelmallista, koska
yksityisista turvallisuuspalveluista annetussa laissa (1085/2015) ei saadeta
hoitotoimenpiteissa avustamisesta. Nain ollen vartijoiden toimenpiteiden tulisi
perustua hatavarjelu- tai pakkotilasaadoksiin, joihin ei voida perustellusti ve-
dota tyOtehtavien suorittamisessa. Lahtokohtaisesti vartijan ja jarjestyksenval-
vojan toimenpiteiden tulee perustua saadettyihin toimivaltuuksiin, eika rikos-
lain (39/1889) anteeksiantoperusteisiin sek& pakkokeinolain (806/2011) saa-

doksiin.

Alatutkimuskysymys 1.1 Mit& eri elementtejd yksityisiin turvallisuuspalvelui-

hin kuuluu?

Vastauksista nousi esille seuraavia elementteja:

1. Asiakaspalvelu

2. Turvallisuuden tunteen luominen
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Palvelupaketin koostumus (ydinpalvelu, tukipalvelut ja lisdpalvelut)
Tilanneherkkyys
Ongelmatilanteiden ratkaisu

perussairauksien tunnistaminen

N o g &~ W

Ihmisten ja kulttuurierojen ymmartaminen.

Sairaala- ja terveydenhuollon toimintaymparistossa pitkaan alalla olleita arvos-
tetaan enemman kuin nuoria tyontekijoita, mista voidaan paatella, etta koke-

muksen tuoma varmuus on iSo 0sa ammattitaitoa.

Liséksi pyrittiin selvittdmaan mité yhteisia ja eroavaisia elementteja yksityisen
turvallisuusalan asiakaspalveluosaamisella on lahihoitajien osaamisen

kanssa?

Yhteisia ja eroavaisia elementteja ovat muun muassa:

1. Asiakkaan kohtaaminen (isoin yhteinen elementti)
Turvallisuuden tunteen luominen, tilanneherkkyys, ihmisten kanssa
tydskentely ja auttaminen

2. Lahihoitajan tai vartijan seka jarjestyksenvalvojan oikeudet ja velvolli-
suudet (eroja I6ytyy lainsdddannon kautta runsaasti) seka roolitus
Vartijat ja jérjestyksenvalvojat kuuluvat *vékivaltakoneistoon”, jolloin
tama voi provosoida terveydenhuollon toimipisteen asiakkaita, etenkin
tilanteissa, joissa kaytetadn tai uhataan voimankaytoélla. Vartijalla oi-
keus puuttua ihmisen perusoikeuksiin eri tilanteissa kuin hoitohenkilo-
kunnalla.

3. Lahihoitajan tai vartijan seka jarjestyksenvalvojan etiikka.

Alatutkimuskysymys 1.2 Mita yhteisia ja eroavaisia elementteja yksityisen
turvallisuusalan asiakaspalveluosaamisella on lahihoitajien osaamisen

kanssa?

Sosiaali- ja terveydenhuollon tutkinnon osan ammattitaitovaatimuksista [0ytyy
samoja aiheita, joita taman opinnaytetyon tutkimuksissa on noussut esille.

Né&ita ovat esimerkiksi vartijana tai jarjestyksenvalvojana toimiminen sosiaali-



44

ja terveydenhuollon toimipisteissa, henkiloston turvaaminen hoitotoimenpi-
teissa seka asiakkaan ja potilaan ammatillinen kohtaaminen tydtehtavissa.
Vartioimisliikkeiden ndkdkulmasta tutkinnon osa valmistaa uusia alalle tulevia
entistd paremmin aiempaan verrattuna. Tama tarkoittaa sita, etta uusilla tyon-
tekijoilla on sosiaali- ja terveydenhuollon alasta jonkinlainen kokonaiskuva,

varsinkin toimivaltuuksien puolesta.

Keskeinen kehittdmiseen liittyva kysymys on: miten yksityisen turvallisuus-
alan turvallisuuspalveluita ja -palvelukokonaisuuksia voidaan kehittaa sosiaali-

ja terveydenhuollon toimipisteiden tarpeita vastaaviksi?

1. Isoin uudistus on uudet tutkinnon perusteet, joissa huomioitu sosiaali-
ja terveysala

2. Tarvekartoitukset, joiden kautta koulutusten ja palvelujen raataléinti te-
hostuvat
Palautteen keraédminen

4. Asiakaslahtoinen- ja asiakaskeskeinen palveluiden kehittamismalli.

Tutkimuskysymysten tarkoituksena oli myds selvittdd, mita palveluja turvalli-
suusalan yritykset tarjoavat sosiaali- ja terveydenhuollon alalle ja vastaako op-

pilaitosten antama koulutus tyéelamén haasteisiin.

Tybelamasta saatujen vastausten perusteella olisi hyva kasvattaa turvallisuus-
alan koulutusten tuntimaaraa suuremmaksi (tdhan on tullut muutos uusien pe-
rusteiden myoéta koulutusasetusten perusteella), koska uudet alalle tulevat ei-
vat hallitse asioita, joita tybelama heiltd odottaa. Turvallisuusalan tutkinnoissa

otettaisiin huomioon my®os erityisalat, kuten sosiaali- ja terveydenhuollon ala.

Vastausten perusteella kavi selke&sti ilmi, ettd Suomen koulutusjarjestelma ei
mabhdollista sitd, etta yritykset voisivat itse antaa peruskoulutuksen omalle
henkilostolleen. Talla hetkella toisen asteen oppilaitoksilla on Suomessa yk-
sinoikeus kouluttaa vartijoita turvallisuusalalle. Jarjestyksenvalvojien osalta ti-
lanne on toinen, koska heitéa voi kouluttaa my6s yritysten omat Poliisihallituk-
sen hyvaksymat kouluttajat. Vastaajien mukaan aiemmat vartijan ammattitut-
kinnon ja turvallisuusvalvojan erikoisammattitutkinnon sisalt6 ei ole antanut

riittdvid valmiuksia terveydenhuollon toimintaymparistéssa toimimiseen.
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1.1.2017 voimaan astuneen uuden lain (1085/2015) mydtd on myds tutkinnon
perusteet uudistettu vartijan ammattitutkintoon, missa nama asiat on huomi-
oitu (taysin uudessa sosiaali- ja terveydenhuollon toimipisteiden turvallisuus-
valvonnan tutkinnon osassa) (OPH 2016b). Kesékuussa 1.6.2017 astui voi-
maan erikoisammattitutkinnon perusteet, joissa on myos useissa tutkinnon
osissa otettu huomioon asiakkaan toimintaymparistossa edellytettava amma-
tillisuus (OPH 2017). Osaamisvaatimuksia on myds merkittavasti laajennettu

aiempiin tutkimuksiin verrattuna.

5.1 Tutkimuksen arviointi ja luotettavuus

Taman tyon tutkimustulokset perustuivat kahteen kirjallisuuskatsaukseen,
C&Q-menetelmalla tehtyyn pitkittaistutkimukseen ja strukturoidun kyselytutki-
muksen tulosten muodostamaan synteesiin. Nama tuottivat tietoa yksityisen
turvallisuusalan palvelujen kehittamisen perustaksi sosiaali- ja terveydenhuol-
lon toimintaymparistossa. Nain ollen jokainen kehittamissykli perustui empiiri-
seen ja teoreettiseen tietoon seka edellisen iteraatiokierroksen osoittamiin
haasteisiin.

Luotettavuuden arviointi on keskeinen osa tieteellista tutkimusta, silla tutki-
mukselle on asetettu tiettyjd normeja ja arvoja, joihin sen tulisi pyrkid. Luotet-
tavuuskysymyksissa keskeisia kasitteitd ovat perinteisesti olleet reliabiliteetti
ja validiteetti arvioitaessa kvantitatiivisen tutkimuksen mittauksen luotetta-
vuutta. Kasitykset reliabiliteetin ja validiteetin kasitteiden sopivuudesta laadulli-
sen tutkimuksen arvioinnissa vaihtelevat. Jotkut tutkijat soveltavat perinteisia
kasitteitd myos laadulliseen tutkimukseen, kun taas toiset ovat kehittaneet ter-
meille paremmin laadulliseen tutkimukseen sopivia sisaltdja. Jotkut tutkijat
ovat hyldnneet vanhat kasitteet ja luoneet aivan uusia termeja arvioinnin apu-
valineiksi. (Eskola & Suoranta 2000, 211.) On kuitenkin selvaa, ettei laadulli-
sen tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta voida arvioida aivan samalla ta-
valla kuin maarallisen (Eskola & Suoranta 2000, 208-222; Makela 1990).

Opinnaytetyon laadullisen kyselytutkimuksen olisi voinut jarjestaa kattavam-
min ja esimerkiksi haastatteluihin kayttdd enemman aikaa, mika olisi saattanut

antaa enemman ja kattavammin tietoja tutkimuskohteesta ja sita kautta lisata
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tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimusekonomisista syista tAméankaltainen tutki-

mustapa oli kuitenkin resurssien puitteissa mahdotonta.

5.2 Tutkimuksen merkittavyys

Opinnaytteena tehtavan tutkimuksen laatua voidaan arvioida muun muassa

sen mukaan, etta tutkimukselle on aidosti olemassa tarve ja etta ratkaisun ke-
hittdminen perustuu johdonmukaiseen tutkimukseen (Niiniluoto 1997). Ammat-
tikorkeakoulutasoisissa tutkimustoissa tyoelamalahtoisyydesta tulee vaatimus
tutkimuksen kaytannollisyydesta ja kayttokelpoisuudesta (OKM 2011, 14). Tut-

kimuksen tarve nousi myos aidosti olemassa olevasta tydelaman haasteesta.

Tutkimus tuotti uutta teoreettista tietoa ja kaytannon ajatuksia yksityisen tur-
vallisuusalan palvelujen kehittdmisen perustaksi. Syntynytta tietoa pystytaan
lisaksi hyddyntamaan koulutuspalvelutuotteiden kehittdmisessa seka tyonteki-

jéiden koulutuksessa.

Taman tyon tuloksena syntyneitéa ajatuksia voidaan arvioida laadullisesti uu-
den palvelukonseptin kayttokelpoisuudella, asiakastyytyvaisyydessa tapahtu-
neiden muutosten perusteella (esimerkiksi positiivisina palautteina) seka kon-

septin myota syntyneiden uusien ajatusten ja jatkokehityshankkeiden kautta.

5.3 Tutkimuksen eettinen arviointi

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2006) on linjannut, etta "tieteellisen tutki-
muksen eettinen hyvaksyttavyys, luotettavuus ja tulosten uskottavuus edellyt-
tavat, etta tutkimus tehdaan noudattaen hyvaa tieteellista kaytantod.” Taman
tutkimuksen aikana olen pyrkinyt noudattamaan tata ohjetta, mika tarkoittaa
kaytdnnodssa, etta tutkimusaineistoa on kasitelty hyvan tietojenkasittelytavan
mukaisesti ja etta tutkimustulokset on raportoitu siten, etteivat niista kay yksit-

taisen vastaajan tiedot ilmi.

Tutkimuksen tekemisessa on noudatettu rehellisyytta, yleista huolellisuutta ja
tarkkuutta niin tutkimusty6ssé kuin tulosten tallentamisessa ja esittamisessa
seka tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa. Tyéssa on huomioitu myds
muiden tutkijoiden saavutukset, jotka on tuotu esille asianmukaisin ja mahdol-

lisimman kattavina lahdemerkintdina.
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Olen toteuttanut tyota suunnitelmallisesti. Tutkimuksesta syntyneet tietoaineis-
tot on tallennettu ja sailytetty asetettujen vaatimusten mukaisesti. Tarvittavat
tutkimusluvat on hankittu Helsingin kaupungin, stadin aikuisopistolta ennen

opinnaytetyon aloittamista.

5.4 Jatkokehitys ja -tutkimus

Oppilaitoksissa, joissa uudet alalle hakeutuvat koulutetaan, tulisi ottaa koulu-
tuksen yhteydessa enemman huomiota asiakaspalvelua erilaisissa palveluti-
lanteissa. Tama tarkoittaisi, ettd koulutuksen alkuvaiheessa tarjottaisiin tyoka-
luja toimia sosiaali- ja terveyshuollon piirissa. Téah&n on reagoitu muuttamalla
tutkinnon perusteita. Vartijan ammattitutkinnon uusissa perusteissa on valin-
naisena tutkinnon osana sosiaali- ja terveydenhuollon toimipisteiden turvalli-

suusvalvonta.

Osaamistarpeita olisi hyodyllista selvittdd muutamien vuosien valein. Tyoka-
luna voisi toimia C&Q-tutkimuksen pohjalta saadut tiedot. Kehittamisessa voisi
kayttaa edella mainittuja malleja, jolloin voisi asiakkaalle sopiva palvelukoko-
naisuus olisi raataloitavissa ja tata kokonaisuutta voisi kehittdd yhdessa asiak-

kaan kanssa.

Jatkotutkimuksessa jatkettaisiin C&Q-kartoituksia saanndallisin véliajoin. Jatko-
tutkimuksena voidaan selvittaa kyselytutkimuksella uusien tutkinnon perustei-
den valossa, onko osaamistilanne muuttunut, koska tutkinnon perusteissa tun-
timaaraa on kasvatettu. Kartoituksessa voisi sivuuttaa enemman turvallisuus-
alaa lisaamalla kysymysrunkoon kysymyksia, jotka olisivat nimenomaan tur-

vallisuusalan palveluntarjoajia varten.

Tulevaisuudessa voidaan kehitysprosessien tuloksia mitata muun muassa si-
joitetun investoinnin tuottoprosessilla (ROI), jolloin kehittdmiseen sijoitetut pa-
nokset arvioidaan suhteessa niista saatuihin tuottoihin suhteessa siihen milla
aikataululla tuottoja voidaan saavuttaa. Asiakaskokemusta voidaan arvioida

NPS-mittarilla, jolla kerataan tietoa siitd, kuinka todennakoisesti asiakas suo-

sittelisi turvapalvelujen palveluja muille. (Tuulaniemi 2011, 239-241.)
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6 LOPUKSI

Tama tutkimusprosessi on toiminut erinomaisena ajattelun apuvalineena tar-
kastellessani palveluliiketoimintaa ja nostaessani esille kaytantoon vietavia ke-
hityskohteita. Todellisuudessa tyota on jatkettu ja jatketaan tdman opinnayte-

tyon kirjoittamisen ulkopuolella myds tulevaisuudessa.

Tata tyota kirjoittaessani huomasin, etté olen koko tyéurani ajan toiminut asia-
kaslahtoisesti, mita tdnd paivana painotetaan yhtena keskeisimpana yritysten
menestystekijana. Tama on tietylla tavalla osoittautunut myés taman tutkimuk-

sen edistamiseen vaikuttavaksi voimavaraksi.

Taman tyon tuloksia ei ole jarkevaa arvioida vain yhden kehittdmisprojektin tu-
loksena, vaan arviointi on ulotettava organisaation toimintaan ja tulevaisuu-
dessa tapahtuvaan kehittymiseen. Seuraavaksi esitan joitain toimenpiteita ja
pohdintoja tulevaisuuden kehittamishankkeiksi.

Jatkokehitystoimet kohdistuvat organisaation toimintaan ja asiakkuuksiin ja niita
ohjaavat kehitystrendeihin. Tavoitteena on pyrkia ennakoimaan asiakkaiden tu-
levaisuuden tarpeita ja niiden kehittymista. Tulevaisuudessa hyddynnetéaéan ta-
man kehitysprosessin aikana syntyneita ideoita, joita ei ole viety kaytantbon ja
jotka eivat ole konkretisoituneet. Keskeinen jatkokehitystoimi on henkiléston
osaamispaaoman kasvattaminen. Tulevaisuudessa sidosryhmien maaran kas-
vaessa tulee ajankohtaiseksi myos sidosryhmékartan luominen ja yllapitami-
nen, koska sen avulla voidaan kartoittaa kaytettavissa olevia resursseja seka

nostaa esille mahdollisia uusia palveluinnovaatioita.

Asiakkuudet pyritdan tulevaisuudessa muodostamaan perus- ja vakioasiakas-
suhteina, jolloin asiakkuuksien hoitamisesta aiheutuvat kustannukset ovat koh-
tuulliset. Asiakasuskollisuutta pyritadn kasvattamaan tuottamalla asiakkaalle
sen tasoista laatua, ettd asiakastyytyvaisyys tayttyy. Asiakassuhteiden hoitami-
sessa pyritaan oppimaan asiakkaan tarpeista kumpuavat uudet tavat tuottaa
palvelua, jotka pyritddn viemaan yrityksen paivittaistoimintaan. Uusasiakashan-

kintaan panostetaan strategisesti tarkeiden asiakasryhmien osalta.
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Strateqgisiksi karkialoiksi on Stadin aikuisopistossa valittu turvallisuus ja hoiva-
alat seka kiinteistdala, joihin panostetaan ja pyritaan tuottamaan asiakkaille ko-
konaisratkaisuja. Hoiva-alaa ja terveydenhuollon palveluja pidetaan kuitenkin

talla hetkella keskeisimpana kehityskohteena.

Ydinosaamista on koulutustoiminta, joissa osaamista yllapidetaan kehittamalla
koulutustuotteita seka sisaisilla koulutuksilla ja kouluttamalla tydntekij6ita. Muo-
toiltuja koulutustuotteita ja -palveluja stadin aikuisopisto kehittda taman ohjel-
man mukaisesti seka toimimalla yhteistydssd alan asiantuntijoiden kanssa.
Kasvukohteiden ja trendien tarpeisiin valmistaudutaan erilaisilla tuote- ja palve-
luratkaisuilla, kouluttautumalla seka erikoistumalla. Tuotesortimentti on talla
hetkella riittava. Taméa kehittamistyo ei p&aty taman tutkinnon valmistumisen
yhteydessa. Maailma muuttuu ja meidan tulee muuttua sen mukana. Kuten
Tuulaniemi (2011, 243) osuvasti toteaa: "Palvelut eivat ole mydskaan koskaan

taysin valmiita.”

Palveluliiketoiminta on jatkuvaa kehittamista.
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Liite 1/1

Osaamiskartoituksella osaamisen optimointiin ja johtamiseen

Pohjatietoa tapaamistamme varten (aika pp.kk.vvvv , klo xx:xx) Haastattelun
kesto n. 1 tunti.

Stadin aikuisopisto tekee osaamiskartoituksia, jotka selvittdvat mm. osaamis-, rekry-
tointi- ja kehittdmistarpeita. Jarjestelmaan kerataan yritysten ja julkisten organisaatioi-
den edustajien arvioita ammattilaistensa nykyisista ja tulevista tydelamassa tarvitta-

vista tiedoista, taidoista ja asenteista.

Haastatteluissa kerattavat tiedot tallennetaan salauksilla varustettuun C&Q -tietokan-

taan. Tietojanne kasitelladn luottamuksellisesti. Teidan ei tarvitse valmistautua haas-

tatteluun etukateen.

Osaamisen tunnistamisen vaiheet:

1. Yrityshaastattelu

Asiantuntijamme selvittaa kanssasi yrityksesi valittomat seka pitkan aikavalin osaa-
mistarpeet.

2. Raportti

Saat havainnollisen ja helposti tulkittavan raportin yrityksesi osaamistarpeista.

3. Osaamisen kehittamisen maarittely ja tuki

Kaymme yhdessa tulokset lapi. Autamme sinua lIoytdmaan laadukkaat koulutuspalve-

lut ja muut kehittamisen keinot yrityksesi tarpeisiin. Sovitaan erikseen, raportin val-

stadinaikuisopisto.fi StBCI-‘

Stadin aikuisopisto

mistuttua.

PL 3924, 00099 Helsingin kaupunki, puh. 09 310 8415 (vaihde) aikuisopisto
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Liite 1/2

Haastattelu sisaltaa seuraavat kysymykset:

1. Mita osaamista yrityksessdnne ammattilaisilta edellytetaan talla hetkella?
2. Mita osaamista yrityksessanne tulevaisuudessa tarvitaan?
3. Mita osaamista henkiléstéllanne pitaisi olla nykyisen osaamisen lisaksi?
4. Oletteko palkkaamassa yritykseenne henkil6st6a?
5. Osallistuisiko joku henkilostéstanne tutkintoon johtavaan koulutukseen?
Mihin tutkintoihin?
6. Mita alihankintapalvelua tai tilapaistydvoimaa on ollut alueeltamme vaikea hankkia?

Oletteko halukas tarjoamaan tyoharjoittelupaikkaa opiskelijoille?
8. Mitéd tietoja, taitoja ja asenteita vastavalmistuneilta rekrytoiduilta tavallisimmin puut-

tuu?

Competence & Qualification —jarjestelmé, osaamisen analysoinnin valineena
Osaamisen hallintajarjestelma C&Q (Competence & Qualification) on suomalainen
tuote. T&han mennessa jarjestelmaan on koottu yli 12 000 erilaista osaamisaluetta.
Jarjestelmé on tehokas osaamisen kehittdmisen tyokalu, joka auttaa myos rekrytointi-

suunnittelussa ja perehdyttamisessa. Lisdtietoa C&Q jarjestelmasta

Kartoitus on yrityksellesi maksuton.

SAdl1nNalKulsopisto.ll ..

tadin aikuisopisto

PL 3924, 00099 Helsingin kaupunki, puh. 09 310 8415 (vaihde) S ta c l n

aikuisopisto


http://www.cqsystems.fi/
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Liite 2/1
o Kysymys 1 Talla hetkelld edellytettidva osaaminen
CaQ Systems PaatoimialaQ Terveys- ja sosiaalipalvelut (T2008)
Ammatti 51321 Lahihoitaja, perushoitaja (A2001); 51321 Lahihoitaja
(A2001)
Haastattelija Nykopp, Leena Osaamisaluetaso 5
Osaamisalueiden méara yhteensa 99
Organisaatioiden maara yhteensa 4
Ammattilaisten maara yhteensa 282

Henkilbiden osaamisalueiden maara yhteensda 11900

AA5 Dokumentointi-, raportointitaidot 95 1 1 25 5.00 3.00
AEQO Tyon laadunhallinta, laatuajattelu, -tietoisuus 62 1 1 25 5.00 4.00

Jatkuu seuraavalla sivulla.



AEQO

CE156f

CF00

CF001a
a
CFO0O01e

CF002f

CF010b
a
CF041a
b
CF041c

CF041m

CF043s

a
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Laadukas toiminta, hyva tyon laatu
lakk&an henkilén, vanhuksen ravitsemuksen osaaminen
Hoitotydn toimintojen tunteminen, kokonaisuuden hahmottaminen

Potilasasiakirjojen kasittelyyn ja kirjaamisiin liittyvd osaaminen

Verensokerin mittauksen hallinta
Asiakkaan ammatillinen kohtaaminen

Perustietous ladkkeista, yleisimpien ladkkeiden tuntemus

Verenpaineen mittaaminen automaattilaitteella

Happisaturaatiomittarin kaytén osaaminen
Hapenantoon liittyvd osaaminen

Vanhusten ladkehoitoon liittyva osaaminen

78

95

95

235

62

125

95

62

62

62

282

25

25

25

75

25

50

25

25

25

25

100

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

Liite 2/2
3.00

3.00
3.00

2.67

4.00
3.00

2.00

5.00

3.00
2.00

2.25

Jatkuu seuraavalla sivulla.



CF043x

CF043y
CF047e
CF047]
CF055

CF116b
b
CF142b
b
CG004

CGO051a

CG240e
EA400
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Laakityksen vaikutuksen ja laékityksen muutoksen havainnointiin ja ar-
viointiin liittyv& osaaminen

Peruslaakityksen hallinta, ladkehoitotaidot
Hoitosuunnitelman laadinta

Hoitosuunnitelman toteutumisen seuranta ja arviointi
Saattohoitotaidot

Muistisairaan kanssa toimimiseen liittyvd osaaminen

Dementiatietous, dementiahoitoty®d, muistihairidisen henkilén hoitotai-
dot

Omaisten, laheisten, perheen huomiointi ja yhteistyotaidot heidan
kanssaan

Voimavaraosaaminen, henkilén voimavarojen hyédyntaminen, voi-
maannuttavien menetelmien hallinta

Vanhuksen nestetasapainon arviointitaidot

Turvallisuuden tunteen luomiseen liittyvd osaaminen

95

62

220

220

282

125

95

282

95

95
47

25

25

75

75

100

50

25

100

25

25
25

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00
5.00

Liite 2/3
2.00

3.00
2.33
1.33
3.50

3.00

3.00

3.00

3.00

3.00
2.00

Jatkuu seuraavalla sivulla.



FB
FBOS
GA
GA2

GDO00
GF230

CG240a
Al411
CF040a
CFO042f
cGo41d
EAO000
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Yhteistyokykyisyys, yhteistyotaidot

Me-henkisyys, yhteistydhakuisuus, kollegiaalisuus, rakentava asenne
Motivoitunut, aktiivinen ja mydnteinen asenne omaan tyéhon
Sitoutuminen ty6eldaméan toimintatapoihin, tydsosiaalinen kaytos, toimi-
minen tydelaman pelisdantéjen mukaan

Vastuuntuntoisuus, tunnollisuus

Elamé&nhallinta, vastuullisuus omasta elamasta, huolehtii itse omasta
elamasta ja hyvinvoinnista

Monisairaiden vanhusten hoitotyon hallinta

Ergonomisen tyoskentelytavan hallinta

Paivittaisten perushoitotoimenpiteiden hallinta

Kivunhoitotaidot

Asiakkaan mielekkaan arjen yllapitamiseen liittyv osaaminen

Asiakaspalveluun liittyva tilanneherkkyys, lasnéolo

125
47
78
95

95
47

220
125
282
125
125
157

o R P O

P R RPN RPN

[ N

N N N B N W

50
25
25
25

25
25

75
50
100
50
50
50

5.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00

4.67
4.50
4.50
4.50
4.50
4.50

2.50
3.00
3.00
4.00

4.00
3.00

3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00

Liite 2/4

Jatkuu seuraavalla sivulla.



GB001

GDA45
CE1l14

CF116a
CF331
AA2
CF044d
CG240g
AAL
AA10
AA22
ACO1
AD
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Tiedon hankintaan, tiedonhakuun liittyv osaaminen, tiedon etsiminen
eri l[ahteista

Omien téiden organisointikyky, suunnittelu- ja priorisointitaidot
Ravitsemustietous, ravitsemuksen perusteiden tuntemus, ravitsemus-
suosituksien hallinta

Tietous geriatrisista sairauksista, ml. muistisairaudet

Apuvdlineiden turvallisen ja asianmukaisen kaytdn hallinta
Vuorovaikutus-, viestinta- ja kommunikointitaidot

Kuntouttavan tydotteen osaaminen, motivointi, kannustus ym.
RAI-jarjestelmén, arviointi- ja seurantamenetelman hallinta

Suomen kielen taito

Suomen kielen selkeén kirjallisen tekstin tuottamistaito

Kirjallinen ilmaisu, tekstin tuottaminen

Aseptisen tyéskentelyn hallinta, aseptiikan hallinta

Tietotekninen yleinen osaaminen

125

125
187

220
220
282
282
282
235

78

62
282
173

N

P N P P N N DN DN DNDN

w
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50

50
75

75
75
100
100
100
75
25
25
100
50

4.50

4.50
4.33

4.33
4.33
4.25
4.25
4.25
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

2.50

3.00
3.67

3.00
3.67
2.75
3.75
2.75
3.33
2.00
3.00
3.50
3.00
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Jatkuu seuraavalla sivulla.



ADO33a
Al124f
Al4
CBO014i
CF004
CFO10f

CFO017d

CFO17p
CF03
CF032a
CF040a
b

62

Tietoturvallisuuden ja tietosuojan hallinta

Sairauskohtauksiin liittyva ensiapuosaaminen

Ty6turvallisuus- ja ergonomiaosaaminen

Terveydenhuollon tietotekniikka (ISO/TC 215 ja CEN/TC 251)
Potilasturvallisuuden hallinta

Yksilovastuisen hoito- ja hoivatyon hallinta (potilaskeskeisyys, omahoi-
tajuus)

Kansanterveysriskien tuntemus, kansansairauksien, kansantautien
tuntemus

Psyykkisten, psykiatristen sairauksien tuntemus

Hoitotydhon liittyvien koneiden, laitteiden ja valineiden kayton hallinta
Hengitysteiden imulaitteiden kayttéosaaminen

Pesemisen ja hygieniahoidon hallinta, perushoitoon liittyvéa osaaminen

78
173
95
62
47
95

95

62
95
62
95

[ o R = S = S =

N =

R R R RN R

N =

25
50
25
25
25
25

25

25
25
25
25

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00

4.00
4.00
4.00
4.00

3.00
3.50
3.00
2.00
4.00
3.00

3.00

3.00
3.00
2.00
4.00
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Jatkuu seuraavalla sivulla.



CF041a
a
CF045h
CF049b
CF117
CF21
CF241
CF310g

CG243a
EAO0
FBOO
FBO51a
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Verenpaineen manuaalinen mittaustaito

Vatsantoimintaan liittyvien toimintojen hallinta

Infektioiden torjuntaan liittyv osaaminen, MRSA-erityistaidot
Mielenterveyteen, psykiatriseen hoitoon liittyva tietous

Hampaiden- ja suunhoitoon liittyva tietous

Suun ja hampaiden terveydenhoidon hallinta

lakkaan inmisen toimintakyvyn ja siihen vaikuttavien tekijoiden tunte-
mus

Ikdéntyneen henkilon ulkoiluttamistaito

Myonteisen asiakaspalvelukokemuksen luomiseen liittyvd osaaminen
Tiimityoskentelytaidot

Tyo6tovereiden kunnioittaminen

157

95
95
62
235
95
125

62
95
95
95

[ O N R N =

N N

N P W R R

N N

50

25
25
25
75
25
50

25
25
25
25

4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00

2.50

3.00
2.00
2.00
2.33
2.00
4.00

4.00
3.00
4.00
4.00
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Jatkuu seuraavalla sivulla.



GAO

GA12

GA122
GBO

GB021

GCO
GC11

GC110
GD12

GD22
GD511

64

Oma-aloitteisuus, itsendinen ote tydhdn, omatoimisuus, itseohjautu-
vuus

Ylpeda tekemastaan tydsta, ammattiylpeys, oman tyon arvostus, hyva
asenne tyotaan kohtaan

Noyryys omaa tyota kohtaan

Ammattitaidon yllapitdminen ja kehittdminen, itsensé kehittdmishalu,
ajan tasalla itsensa pitdminen

Kyky arvioida ja kehittdd omaa toimintaansa, kehittavan arvioinnin ja
sen vastaanottamisen taito, reflektoiva tyoote

Muutosvalmius, muutoksen sietokyky

Joustavuus tyotehtavissa ja tydmenetelmissa, henkilén osaamisen
monipuolinen kaytettavyys

Tilannetaju, joustava eri tilanteissa, pelisiima

Ihmisten yksildllisyyden ja erilaisuuden hyvéksyminen ja kunnioittami-
nen

Itsearviointitaidot, realistinen kasitys omasta osaamisesta

Ongelmanratkaisukyky

95

95

95
95

47

95
95

95
95

95
95

25

25

25
25

25

25
25

25
25

25
25

4.00

4.00

4.00
4.00

4.00

4.00
4.00

4.00
4.00

4.00
4.00

4.00

4.00

3.00
4.00

2.00

3.00
3.00

3.00
3.00

2.00
4.00
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Jatkuu seuraavalla sivulla.



GH20

B
CFO001b
All
CE301d
CE343
CF015e
CF042
CF047m
CF302d

CG041a
CG240d
CG253

65

Kustannustietoisuus, taloudellinen ajattelu, tulosajattelu
Innovatiivisuus, luovuus, ideointikyky

Haavanhoidon perustaidot

Ensiapuvalmiudet, hatdensiavun hallinta

Asiakastilojen viihtyisyydesta huolehtiminen
Tekstiilihuoltopalvelujen hallinta (sis. vaatehuolto, pyykin pesu)
Fysiologisten mittaustulosten ja tutkimusten ymmartaminen
Sairaanhoidon taidot, kliiniset hoitotaidot

Hoitoneuvotteluun liittyva osaaminen

Kyky auttaa kuntoutujaa itse oivaltamaan kuntoutumiseen vaikuttavia
tekijoita

Viriketoimintaan liittyvd osaaminen

Vanhuksen ravitsemustilan arviointitaidot

Vanhuspalvelujen kehittdmiseen liittyvd osaaminen

62
95
282
95
62
62
95
95
62
62

62
95
62
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25
25
100
25
25
25
25
25
25
25

25
25
25

4.00
4.00
3.75
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00

4.00
2.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00

3.00
3.00
2.00
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Jatkuu seuraavalla sivulla.
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Liite 2/10
CP100u Opiskelijoiden arviointiprosessin tuntemus 95 1 1 25 3.00 2.00
CP118b Tydelaméan edustajan nayttdon ja tutkinnon suorittamiseen liittyva 95 1 1 25 3.00 2.00
osaaminen
CP140a Opiskelijoiden/harjoittelijoiden ohjaus ja opastus 125 1 2 50 3.00 4.50
GD021 Utelias, kiinnostunut 95 1 1 25 3.00 4.00
Merkitys 5: 5 Erittain merkittava, 4: 4 Merkittava, 3: 3 Jonkin verran merkittava, 2: 2 Vahainen merkitys, 1: 1 Ei merkitysta, 0: O Ei valittu

Osaamistaso  5: 5 Erinomainen, 4: 4 Hyva, 3: 3 Kohtalainen, 2: 2 Tyydyttava, 1: 1 Heikko, 0: O Ei vastattu, -1: -1 Ei osaa sanoa, -2: -2 Ei tarvetta
Jatkuu seuraavalla sivulla.

Ammattilaisten maara yhteensa 282
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Henkildiden osaamisalueiden maara yhteensa 11900

AAS5

AEO

AEQ0

CE156f

CFO00

Dokumentointi-, raportointitaidot

Tyon laadunhallinta, laatuajattelu, -tietoisuus

Laadukas toiminta, hyva tydn laatu

lakkaan henkilon, vanhuksen ravitsemuksen osaami-
nen
Hoitotydn toimintojen tunteminen, kokonaisuuden

hahmottaminen

95

62

78

95

95

25

25

25

25

25

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

3.00

4.00

3.00

3.00

3.00
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Liite 3
SAATE KYSELYTUTKIMUKSEEN 15.3.2017
OPINAYTETYO -KYSELY; ASIAKASPALVELU TURVALLISUUSALALLA —
OSAAMISTARPEIDEN SELVITYS
Arvoisa kyselyn vastaanottaja,
Tassa opinnaytetyo -tutkimuksessa selvitetdan sosiaali- ja terveydenhuollon

turvallisuuspalveluiden osaamistarpeita.

Kyselyn tarkoituksena on selvittaa vartioimisliikkeiden valmiutta tarjota osaa-

vaa henkilostoa sosiaali- ja terveydenhuollon toimipisteisiin.

Kysely suoritetaan sahkdpostikyselyna ja vastauksia kasitellaan siten, etta ke-
nenkaan yksittaista vastausta ei voida aineistosta erottaa ja siten vastaajaa ei
voida tunnistaa. Vastauksenne kasitellaan ehdottoman luottamuksellisesti ja
vastausten tulokset julkaistaan ainoastaan yhteenvetomuodossa. Vastaami-

seen kuluu aikaa noin 20 minuuttia.

Pyydan vastaamaan mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistaan 29.3.2017

mennessa. Halukkaille toimitan tutkimukseni sen valmistuttua.

Kiitan lampimasti vaivannadstanne ja vastauksestanne.

Joni Miettinen

Annan mielellani lisatietoja.
E-mail joni2.miettinen@gmail.ccom
Puh. +358 40 963 2726
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Liite 4
LITE 1 KYSYMYSRUNKO

Minkéalaisia palvelukokonaisuuksia teilla on tarjolla kyseiselle toimialalle?

Miten koulutatte henkildkuntaa kyseiselle toimialalle?

Miten kyseiset kohdat ovat huomioitu palvelussanne?

a) asiakaspalveluun liittyva tilanneherkkyys, lasnaolo

b) muistisairaan kanssa toimimiseen liittyvd osaaminen

c) asiakkaan ammatillinen kohtaaminen

d) turvallisuuden tunteen luomiseen liittyvd osaaminen

Onko teilla kaytéssanne palvelujen kehittamistydkaluja?

Onko kehittamisty6 systemaattista?

Otetaanko asiakas mukaan palvelun kehittamiseen? Jos otetaan, niin miten?

Miten kehittaisitte oppilaitosten koulutustarjontaa?



