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van tai uhkaavan kayttaytymisen ja turvattomien asiointipaikkojen kokemisesta

Tutkielman tavoitteet

Hairiokayttaytyminen on suomalaisessa myymalaymparistossa hyvin yleinen ja kiu-
sallinen ilmid, jonka vaikutuksia asiakkaiden kokemuksiin ja asiointikayttaytymiseen
ei ole aikaisemmin syvennytty akateemisessa maailmassa. Tama tutkielma pyrkii
selvittamaan merkityksia, joita kuluttajat antavat myymalaymparistossa esiintyvalle
hairiokayttaytymiselle. Sen kokonaisvaltainen tavoite on ymmartaa, miten hairickayt-
taytyminen vaikuttaa kuluttajan kokemukseen myymalaymparistosta ja sen turvalli-
suudesta, ja sita kautta kuluttajan omaan kayttaytymiseen.

Aineisto ja tutkimusmenetelma

Tutkimusilmioita lahestyttiin narratiivisella viitekehyksella, joka keskittyy kerronnan
kautta annettuihin merkityksiin. Empiirista tutkimusta varten jarjestettiin kuusi ryhma-
keskustelutilaisuutta, joissa osallistujat keskustelivat hairiokayttaytymiseen ja myy-
malaympariston turvattomuuteen liittyvista kokemuksistaan ja nakemyksistaan. Kera-
tysta keskusteluaineistosta muodostettiin kollektiivisia merkityksia valittavia kompo-
siittinarratiiveja.

Tulokset ja johtopaatokset

Aineistosta luotiin viisi laajaa narratiivikokonaisuutta, jotka kasittelevat suomalaisen
kuluttajaidentiteetin muotoutumista, hairiokayttaytymista, asiointipaikkojen kokemista
turvattomana, valttamista kuluttajien reagoivana toimintana sekd myymalaympariston
hallintaa hairiokayttaytymisen ja turvattomuuden vahentamisen keinona. Kuluttajien
diskursseista tunnistettiin kolme suhtautumiseltaan ja toimintatavoiltaan erilaista ku-
luttajatyyppia: itsevarma, ymmartava seka varovainen kuluttaja. Todettiin, ettd omak-
sutulla kulttuurilla ja totutulla elinymparistolla on suuri merkitys sille, millaisia arvoja ja
odotuksia ihmiset liittavat arkiasiointiin, ja sita kautta siihen, miten he kokevat hairio-
kayttaytymisen sekd myymalaympariston turvallisuuden ja turvattomuuden. Myyma-
laympariston hallintaan liittyvien tekijoiden, kuten turvallisuusjarjestelyiden, todettiin
voivan parantaa asiointipaikkojen turvallisuusmielikuvaa.
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narratiivi, merkityksenanto.
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Disruptive Behavior in the Store Environment — Consumer Narratives About
Experiencing Disturbing or Threatening Behavior and Insecure Transaction
Places

Purpose of the study

Disruptive behavior is a common and awkward phenomenon in Finnish store envi-
ronments. However, its effects on consumers’ experiences and patronization behav-
ior haven’t reached previous academic attention. This thesis aims at investigating the
meanings consumers attach to disruptive behavior that takes place in store environ-
ments. The overall objective is to create understanding on how disruptive behavior
affects the consumers’ experience of the store environment and its security, and thus
affects consumer behavior.

Methodology

The research phenomena were approached through a narrative framework, the focus
of which is on meanings constructed through narration. Six group discussion occa-
sions were organized in order to collect empirical material. The participants were
asked to discuss about their experiences and stances on disruptive behavior and
insecurity in store environments. Out of the discussion material | created composite
narratives that communicate the narrators’ collective meanings.

Findings and conclusions

| constructed five comprehensive composite narratives. Their themes are the follow-
ing: formation of the Finnish consumer identity; disruptive behavior; experiencing
transaction places as insecure; avoidance as consumers’ reactive action; and store
environment management as a tool for reducing disruptive behavior and insecurity.
Three different consumer types were recognized from the consumer discourses: the
confident, the understanding, and the cautious consumer. It was discovered that the
absorbed culture and environment have significant implications on values and expec-
tations people associate with their everyday transactions. Therefore they also have
impact on how people experience disruptive behavior and the security or insecurity of
store environments. It was also discovered that factors related to store environment
management, e.g. security arrangements, can improve the safety image of transac-
tion places.

Key words
Store environment, experienced insecurity in the store environment, disruptive be-
havior, narrative, meanings giving.
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1 JOHDANTO

Suomalaisten todetaan tdnéd péivind usein kokevan ympiristonsi aiempaa turvattomampana.
Turvattomuuden taustalla on arveltu olevan niin voimakkaasti kasvaneen alkoholin kdyton
ndkyminen katukuvassa kuin huomiota heréttdvin rikosuutisoinnin lisdintyminen. Humala-
hakuinen juomakulttuuri ilmenee julkisilla paikoilla lisddntyneend hiiridkéyttdytymisend,
maéyrékoirien kanniskeluna, julkijuopotteluna seki vikivaltana ja sen uhkana (Suomen turval-
lisuusvuosikirja 2010). Monet myymaldt ja kaupalliset keskukset sekéd niiden ldhiympéristd
kérsivit ilmiostéd, silld ne houkuttelevat esimerkiksi nuorisoporukoita sekd alkoholisteja ja

muita yhteiskunnasta syrjdytyneitd kokoontumis- ja oleskelupaikkana.

Ihmiset tekevét havaintonsa turvallisuudesta liikkuessaan julkisilla paikoilla sekd ystéviensa
ja tuttaviensa kertomien kokemusten pohjalta. Hairiokdyttdytyminen koetaan omaa turvalli-
suutta uhkaavana varsinkin silloin, kun liikutaan yksin tai silloin, kun sitd kohdataan normaa-
leilla kulkureiteilld. (Sisdasiainministerid 2006, 21) Niin ollen myds arkisen myymaéldasioin-
nin yhteydessd kohdatun héirikdinnin voidaan ajatella lisddvin kuluttajien kokemaa turvatto-
muuden tunnetta ja siten vidhentdvin asiointipaikan viihtyisyyttd ja houkuttelevuutta. Tama
voi olla kohtalokasta erityisesti ydinkeskustan ulkopuolella sijaitsevien myyméldiden ja kau-
pallisten keskusten menestykselle, silld ne ovat usein riippuvaisia ldhialueen asukkaiden sekd
paikalle tarkoituksellisesti matkustavien ihmisten ostoskdynneistd. Hairiokdyttdytymiseen
puuttuminen on viranomaisten nédkokulmasta hankalaa, koska hiirikdinti ei sellaisenaan tayté
mink&én rikoksen tunnusmerkistéd (Mt. 2006, 21) eikd siksi myOskddn ndy tilastoissa, vaikka
se voikin johtaa rikokseen. Myymaladt ja kaupalliset keskukset ovat siis itse vastuussa hdirio-

kéyttdytymisen kitkenndsté ja ennaltachkiisysta.

Myymaéldympériston turvallisuuden merkitystd kuluttajandkokulmasta on tutkittu Suomessa
toistaiseksi melko vdhén. Téhdn mennesséd on ldhinnd kisitelty kuluttajien nikemyksié turval-
lisuuden tunnetta lisddvistd ja vihentdvistd tekijoistd myyméldympéristossd (esim. Koistinen
& Peura-Kapanen 2009; Heinonen ym. 2010; Karhunen & Kosonen 2010), ja koetun turvalli-
suuden tai turvattomuuden tunteen seurauksista kuluttajan kéyttdytymisessd on saatu vain

suuntaa antavia selityksid. Koistinen ja Peura-Kapanen (2009) toteavat, ettd omakohtaiset



turvallisuuden tunnetta jérkyttineet kokemukset myymadldissd ovat saattaneet jaddd hyvin
vahvasti mieleen ohjaamaan kuluttajan asiointikdyttdytymistd. Talld viitattiin esimerkiksi sii-
hen, ettd kuluttajat vélttelevit maératietoisesti joitain paikkoja tiettyyn aikaan tai toimivat
tietylld tavalla aina tietyssi tilanteessa oman turvallisuutensa parantamiseksi. Myo6s Heinonen
ym. (2010) toteavat, ettd asiakkaille tilannekohtaiset tekijét, kuten rauhaton tunnelma ja jar-
jestyshdiriot, vaikuttavat ostokdyttdytymiseen heikentévisti, ja ettd he valitsevat kauppakes-

kuksen, jossa on turvallista asioida.

Varsinaisia myymaldymparistossd esiintyvdd hdiriokédyttdytymistd kuluttajien nakokulmasta
késittelevid tutkimuksia ei ole tiettdvasti tehty ennen tété tutkielmaa. Ilmi6 on kuitenkin hyvin
yleinen ja kiusallinen sekd myymaloille ettd niiden asiakkaille ja siksi aiempaa syvéllisemmén

tarkastelun arvoinen.

Tédmin tutkielman kokonaisvaltainen tavoite on ymmartdd, miten myymaympdristossd esiin-
tyvd hiiriokayttdytyminen vaikuttaa kuluttajan kokemukseen myyméldympéristostd ja sen

turvallisuudesta, ja sen kautta kuluttajan omaan kéyttaytymiseen.

Tutkielma on tehty toimeksiantona turvallisuusratkaisuja tarjoavalle Niscayah Oy:lle osana
Tekesin Turvallisuus-ohjelman alle kuuluvaa ValueSSe-hanketta (Liite), jossa Niscayah on
mukana yhtend yhteistydkumppanina. ValueSSe:n tavoitteena on edistdd turvallisuusalan lii-
ketoimintaa syventdmélld ymmaérrysté turvallisuuspalveluiden kuluttamisessa ja tuottamisessa
syntyvistd arvonmuodostuksesta. Hankkeen keskeisiksi tutkimuskysymyksiksi on mééritelty

muun muassa seuraavia tutkielmani tavoitteiden kannalta relevantteja kysymyksia:



* Miten turvallisuuspalvelut tuottavat asiakkaalle lisdarvoa?
* Miten palveluiden tuottamaa hyotyd voidaan parhaiten kuvata (perustella) asiakkaal-
le?

* Miten arvo siirtyy asiakkaiden liiketoimintaan?

Tutkimustulosteni kontribuutiota ylld oleviin kysymyksiin késittelen johtopaétdsten yhteydes-

sa.

Tutkielmani kontekstiksi valittiin suomalainen kaupan ala, jossa kokonaisvaltaisten turvalli-
suuspalveluratkaisujen perusteleminen potentiaalisille asiakkaille on yleensd koettu haasta-
vaksi; alan padttdjat ovat kustannuskriittisid ja heilld on taipumus verrata palveluista aiheutu-
via kustannuksia suoraan laskettavissa oleviin sddstoihin (esimerkiksi varkauksista koituvan
hévikin tai kiinteistoon kohdistuvien vahingontekojen vdhenemiseen). Tutkielmani pyrkii
esitteleméddn uudenlaisen ndkokulman kaupan alan turvallisuuspalveluiden merkitysten ja
arvon ymmartidmiselle keskittdimalld huomion palveluiden yhteen tirkedén loppukadyttdjaan eli
kuluttaja-asiakkaisiin. Kuluttajien nékokulman ymmaértdminen on kaupan alan toimijoille
tarkedd, silld ovathan maksavat asiakkaat pddasiassa vahittdismyymaloiden tulojen ainoa ldh-
de. Entd jos asiakkaat kokevatkin olonsa turvattomaksi? Asiakkaiden mahdollinen kaikkoa-
minen asiointiympariston turvallisuuden koetun puutteellisuuden vuoksi olisi kaupan toimi-

joiden ndkokulmasta konkreettinen rahallinen menetys.

Hairiokayttdytymisen jatkuvan esiintymisen voidaan ajatella olevan yksi asiointiympériston
riittdvan kontrollin puuttumisesta kielivid kdytdnnon ilmi6itd. Silld on selked yhteys kuluttaji-
en kokemaan asioinnin miellyttdvyyden ja turvallisuuden tasoon (Koistinen & Peura-Kapanen
2009), miké tekee siitd hyvin mielenkiintoisen tutkittavan ilmion myymalaympéristossa. B16-
baumin & Hunecken (2005) mukaan havaittu henkilokohtainen turvallisuus ja havaitut vaarat
vaikuttavat kéyttdytymiseen ja saattavat rajoittaa sitd. Tdméan vuoksi ihmisten ajatellaan valt-
tavén riskialttiina pidettyjd paikkoja, joina tdmén tutkielman kontekstissa voidaan pitdd hii-
riokdyttaytyjien vakiintuneita oleskelupaikkoja kaupallisessa keskuksessa tai koko keskusta

itsessadn.

Empiirisen tutkimukseni ensisijainen tavoite on tuottaa ymmarrystd siitd, miten kuluttajat
kokevat myyméldympéristdssd esiintyvin héiriokdyttdytymisen sekd sen mahdollisen yhtey-

den myymildympariston koettuun turvattomuuteen. Samassa yhteydessd pyritddn selvitté-



méén, miten kuluttajat ndkevét itse reagoivansa hdiriokdyttdytymiseen. Tutkimuksen toissi-
jainen tavoite on ymmartdéd, miten kuluttajat ajattelevat hdiriokdyttdytymisen ja sen aikaan-

saaman turvattomuuden vihentdmisen mahdollisuuksista.

Tédmai tutkielma on luonteeltaan kvalitatiivinen, eli siind pyritddn saamaan mahdollisimman
syvéllinen ymmarrys tutkittavasta ilmiostd. Tutkimuksen empiirinen osuus noudattaa kon-
struktiivista ldhestymistapaa, joka sopii hyvin tutkittavan ilmion subjektiiviseen luonteeseen;
héiriokayttdytymisen kokeminen perustuu kuluttajien henkildkohtaisiin ja jaettuihin ajatuksiin
ja ndkemyksiin. Aineisto kerdttiin tutkimusta varten jérjestettyjen ryhmékeskusteluiden aika-
na. Koska kuluttajien omakohtaiset kokemukset ja déni tulevat parhaiten esille heiddn kerto-
mustensa valitykselld, valitsin tutkimusaineiston analyyttiseksi viitekehykseksi narratiiviteo-
rian. Narratiivinen merkityksenmuodostus on kognitiivinen prosessi, joka jarjestdd inhimilli-

set kokemukset temporaalisesti mielekkiiksi jaksoiksi (Polkinghorne 1988, 1).

Kiinnostus identiteetteihin on noussut vahvasti esille postmodernismin korostamien sirpaloi-
tumisen ja kaaoksellisuuden aatteiden myo6td; dynaamisessa ja epdvakaassa maailmassa yksi-
161114 ajatellaan olevan aktiivinen tarve 16ytdéd paikkansa. Tamé tapahtuu madrittimalla omalle
olemassaololle ja toiminnalle merkityksid, jotka ovat minuutta rakentavia ja tavoiteltujen ver-
taisyhteisdjen kanssa jaettuja. Narratiivinen analyysi painottaa kertomuksia merkitysten vélit-
tdjind sekd kiinnittdd paljon huomiota kerronnan ja kertojan identiteetin véliseen suhteeseen
(mm. Neumann & Niinning 2008; Kerby 1991; Ezzy 1998). Tutkielmani empiirisen aineiston
analysoinnin tuloksena syntyi komposiittinarratiiveja (composite narratives), jotka ovat tutki-
jan rakentamia ja perustuvat ryhmén yksiloiden samaa tapahtumaa késitteleviin narratiiveihin

(Sonenshein 2010).

Tutkimusongelmani on:
Miten kuluttajat kokevat myyméldympéristossd esiintyvin héiriokdyttdytymisen sekd sen

merkitykset myymalaympériston turvattomuuden ja oman kéyttdytymisensd kannalta?



Alaongelmia ovat:
* Millaisia merkityksid annetaan myymaéldympéristolle ja sen turvattomuudelle sekd
hairiokayttdytymiselle?
* Miten kuluttajien narratiivit valittavit kokemuksia ja merkityksid?
* Miten kuluttajat tarinoivat yhdessd héiriokayttdytymisestd ja turvattomuuden koke-

misesta myyméaldymparistossi?

Tutkielman pédasiallinen konteksti on pddkaupunkiseudulla sijaitsevat vahittdismyymaélét.
Myymaldympéristolld viittaan myds laajemmin kauppakeskus- ja ostoskeskusympéristoon.
Rajaus on otettu valinnoissa huomioon siten, ettd tutkimuksen empiirisessd osuudessa ryhma-
keskusteluiden osallistujiksi on kutsuttu pddkaupunkiseudulla asuvia tai sielld tydskentelevid
thmisid. Padkaupunkiseudun véhittdismyynnin toimipisteet ovat mielenkiintoinen tarkastelu-
kohde sekd suhteellisen suuren markkinapotentiaalin ettd tiukan kilpailun vuoksi. Suomen
kauppakeskusyhdistyksen (2011) mukaan vuoden 2010 lopulla pdékaupunkiseudulla oli pel-
késtiadn kauppakeskuksia jo 24 kappaletta ja ostoskeskuksia 38 kappaletta. Vaihtoehtojen run-
sauden ansiosta kuluttajien on helppo ryhtyi asioimaan kilpailevissa kaupoissa tai keskuksis-

sa, jos he eivit pidé esimerkiksi tarkastelun kohteena olevan paikan palvelusta tai ilmapiirista.

Aloitan tutkielmani teoriaosuuden esittelemailld kirjallisuutta, joka késittelee ympariston, eri-
tyisesti myymaldympariston, kokemista kuluttajan ndkokulmasta. Katsaus painottuu yksilolli-
seen merkityksenantoon. Sen jéilkeen tutustutaan turvallisuuden ja turvattomuuden merkityk-
siin myymaéldkontekstissa ja lopulta hairiokdyttdytymisen ilmioon. Vaikka aikaisempi tieteel-
linen tutkimus myymaldympadriston turvallisuudesta ja turvattomuudesta sekd hairiokéyttay-
tymisestd onkin véhiistd tai ainakin tutkielmani nékokulman kannalta epdrelevanttia, pyrin

parhaani mukaan pohtimaan sitd, miten kuluttajat voivat kokea kummatkin ilmiét.

Neljannessd luvussa paneudutaan narratiiviteoriaan ja kidydddn lapi empiirisen tutkimuksen
toteutuksen vaiheita sekd arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. Analyysiluvussa esittelen ja
tulkitsen tutkimusaineistossa vahvasti esille nousseita komposiittinarratiiveja sekd niitd muo-
dostavia alemman tason ryhménarratiiveja hdiriokdyttdytymisen ja myymaldympériston tur-
vattomuuden kokemisesta suomalaisen kuluttajan ndkokulmasta. Narratiiviaineiston perus-
teella luokittelen my6s kolme erilaista kuluttajaryhméé ja niille tyypillisid tapoja puhua tar-
kasteltavista ilmidistd. Lopuksi esitdn analysoinnin pohjalta johdetun mallin, joka on oma

tulkintani siitd, miten kuluttajat kokevat myymaéldympéristossd esiintyvédn héiriokdyttdytymi-
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sen, sekd miten he ndkevit sen merkitykset asiointipaikan turvattomuuden ja oman kéyttdy-

tymisensd kannalta.

Myymiéldympiristo: Kuluttajat ostavat tuotteet ja usein my0s tekevit lopullisen ostopdatok-
sensd myymaldympéristdssd. Myymaildymparistd voidaan ndhdd paikkana, joka koostuu na-
kyméttomistd ambient-tekijoistd, funktionaalisista ja esteettisistd design-tekijoistd sekd sosi-
aalisista tekijoistd (Baker 1994). Myymaildympadristolld voidaan ajatella olevan identiteetti,
joka muodostuu ajan kuluessa kuluttajan siihen liittimistd muistoista, mielikuvista, tulkin-
noista, ideoista sekd muista asiaankuuluvista tuntemuksista (Proshansky ym. 1983). Tutkiel-
massani viittaan myymaélaympérist6lld sekd myymalodiden ja kaupallisten keskusten sisdtilaan

ettd sen valittomassa ldheisyydessd oleviin alueisiin, kuten sisdédnkaynteihin ja pihoihin.

Myymiéldympiriston koettu turvattomuus: Myymélidn ominaisuuksien arvioiminen perus-
tuu kuluttajan tulkintaan ympéristdssd olevien vihjeiden merkityksistd (Baker ym. 2002).
Myymaéldympériston koetulla turvattomuudella tarkoitetaan yksilon subjektiivista ndkemysté
vallitsevasta turvattomuuden tasosta. Koistisen ja Peura-Kapasen (2009) mukaan turvatto-
muuden kokemista lisddvid tekijoitd ovat esimerkiksi myymaldymparistossd oleskeleva nuori-

so, myymaélén episiisteys ja ammattitaidoton henkildkunta.

Hiiriokayttiytyminen: Hairiokdyttaytymistd voidaan yleisesti kuvailla aggressiiviseksi ja
ympérilld olevien ihmisten rauhaa hiiritseviksi kdyttdytymiseksi. Psykologiassa aggressiolla
tarkoitetaan toisiin yksildihin tai ymparistoon kohdistuvaa tahallista, vahingoittavaa tai héirit-
sevdd kayttdytymistd. Aggressio on fyysistd tai verbaalista, suoraa tai epédsuoraa. (Viemerd

2006)

Narratiivi: Narratiivi madritelldin useimmiten kertomukseksi tai tarinaksi riippuen kdannos-
poliittisista valinnoista. Narratiivitutkimuksen psykologisessa suuntauksessa narratiiveja ei
pidetd ainoastaan kirjallisuuden muotona vaan myds fundamentaalisena tapana jérjestdd ihmi-
sen kokemuksia seké todellisuuden rakentamisen tyokaluna (Neumann & Niinning 2008, 4).

Narratiivi voi olla suppea mutta ajallisesti jérjestetty kuvaus jostain tapahtumasta, mutta yhta
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lailla se voidaan ymmartié laajana paljon materiaalia kdsittavind eldméntarinana (Riessman

2008).

Merkityksenanto: Narratoimalla kokemuksistaan ja eldmistdéin ihmiset antavat niille merki-
tyksid. Merkitykset eivit ole staattisia, vaan ne avartuvat jatkuvasti uusien kokemusten seké
muistamisen ja reflektoinnin kisittdvin uudelleenpéittelyprosessin kautta (Polkinghorne

1988, 15).
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2 MYYMALAYMPARISTO JA TURVALLISUUSNAKOKULMA

Myymaldympéristotutkimus pyrkii ymmértdiméadn ympiriston ominaisuuksien ja kuluttajan
vélistd suhdetta. Sen perustana on ympdristopsykologinen ndakdkulma, jonka mukaan ihmiset
muodostavat pédidtelmid ympdristostidén, tavaroista ja muista thmisistd ympdrilldén olevien

vihjeiden perusteella.

Myymailidn menestyksen kannalta kriittistd on se, kuinka mielellddn kuluttajat valitsevat ky-
seisen myymadldn ja kuinka usein he kiyvit sielld ostoksilla. Esimerkiksi myymaldympériston
koettu miellyttdvyys ennakoi merkittavésti kuluttajien halukkuutta viettdd aikaa kyseisessd
myymaldssd ja aikomuksia kdyttdd suunniteltua enemmin rahaa sekd myds ndiden aikomuk-
sien toteutumista, kun taas epamiellyttaviksi koetulla ympiristolld on pdinvastaiset vaikutuk-
set (Donovan ym. 1994). Ensin on kuitenkin tirkedd ymmaértad, mihin ympériston kokeminen
yksilon ndkdkulmasta perustuu. Témén luvun alussa pohjustetaan titd kysymystd, minkéa jil-
keen pyritdén kuvailemaan, miten kuluttaja kokee myymaélaympériston paikkana. Luvun lop-
pupuolella kisitelldén turvallisuutta ja turvattomuutta sekd sijoitetaan erityisesti jalkimméainen

kaupunki- ja myyméldympériston kontekstiin.

2.1 Ympadriston kokeminen

2.1.1 Ympariston merkityksia

Ihminen eldd maailmassa, joka on tdynnd merkityksellisia paikkoja. Selvitikseen maa-

ilmasta hdnen tdytyy tuntea oma ympdristonsd. (Relph 1986, 1)

Ulkopuolinen maailma, samoin sen kokeminen, on moniulotteinen, dynaaminen ja tulkinnal-
linen ilmid. Ympériston kokeminen ei ole yksinkertaista fyysisen ympériston “taltiointia”; on
kiinnitettdvd huomiota yksildiden muuttuviin tarpeisiin ja mielihaluihin, samoin fyysisten
miljoiden vaihtelevaan kapasiteettiin tyydyttdd yksildiden tarpeita ajan kuluessa (Proshansky
ym. 1983). Ihmisten eri ympéristdille antamat merkitykset siis vaihtelevat heidédn tarkastelu-
hetken tavoitteidensa ja sisdisten malliensa mukaan. On todettu, ettd sama ympéristd saatetaan

kokea esimerkiksi seuraavilla tavoilla (Aura ym. 1997, 123—-124):
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1) Ympdéristd voidaan kokea ulkopuolisena, fyysisend tilana. Talloin huomio kiinnittyy
katuihin, rakennuksiin, maamerkkeihin ja muuhun fyysiseen puoleen.

2) Ympaéristd voidaan kokea minuuden jatkeena ja osana itsed. Jokin muutos ymparis-
t0ssd saatetaan kokea myds muutoksena itsessa.

3) Ympdristd saatetaan kokea niin vahvasti toisiin ihmisiin samastuen, ettd fyysiset
puitteet jddvit taka-alalle. Ympéristd muodostuu ihmissuhteista ja sosiaalisista ver-
koista.

4) Toisinaan ympdiristd voidaan kokea voimakkaimmin tunnelman, ilmapiirin, tunnesi-
sdllon tai sen herédttdmien mielleyhtymien perusteella. Vaikka tunnesisiltd on mu-
kana kaikissa kokemuksissa, joissakin tilanteissa tima puoli saattaa hallita.

5) Joskus ympéristd koetaan puhtaasti toiminnallisin perustein. Térkedd on, miten se

sopii yhteen jonkin toiminnan suorittamisen kanssa.

Ympiriston ja ihmisen vélisen suhteen ymmaértaminen edesauttaa yksilon arvojen, toiminnan
ja mindkésityksen tulkitsemista. Proshansky ym. (1983) viittdvit, ettd jatkuvasti muuttuvassa
teknologisessa yhteiskunnassa ”Mitké ovat rakennetun ympiriston vaikutukset?”” on vélttima-
ton kysymys, ei ainoastaan yksilon persoonallisuuden kehityksen mielessd vaan my0s sen

suhteen, miten yksilo méérittelee itsenséd yhteiskunnan siséll.

Paikan késite on ympdariston késitettd spesifisempi ja yksityiskohtaisempi; siind missd ympa-
rist6l14 saatetaan viitata laajimmillaan koko siithen maailmaan jossa henkild eldi, paikalla vii-
tataan péddasiassa yhteen rajallisesti médriteltyyn fyysiseen tarkastelukohteeseen. Paikan ja
identiteetin vélisen suhteen varhaisvaiheen tutkimuksissa termid “’paikka” on usein kéytetty
suppeassa merkityksessé kasittimédn esimerkiksi yksilon asuntoa, asuinaluetta verkostoineen
tai tyOpaikkaa (Lalli 1992). Tédssd yhteydessa tarkoitukseni on tehdé kisitteellinen ero paikan
ja ympdriston valilld, silld haluan korostaa tutkielman mydhemmaéssi vaiheessa myymaldym-
paristdd paikkana, jolle muodostuu kokemusten ja niiden merkityksenannon myotd suhde
yksilon identiteettiin. Ympéristopsykologian kirjallisuudessa kyseisten kisitteiden erottelu ei

ole kuitenkaan valttamatta selkedd, eika sitd aina edes tehda.
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Olemassaolollemme térkeistd merkityksistd huolimatta paikkoja ymmarretdin arjessa yleensd
pintapuolisesti niiden funktionaalisten ja eksplisiittisten ominaisuuksien perusteella (Relph
1986, 1). On kuitenkin muistettava, ettd vaikkemme jatkuvasti erittelekdén tietoisesti jokaisen
meille tutun paikan henkilokohtaisia ja symbolisia merkityksié itsellemme, on oletettavaa,
ettd pystymme tarvittaessa tai pyydettiessd kuvailemaan ainakin osaa niistd pintaa syvemmaél-
14 tasolla. Tiedemaailmassa tutkijat ovat kiinnittdneet paljonkin huomiota paikkojen syvélli-
siin merkityksiin yksilon kannalta. Relphin (Mt. 1986, 3) mukaan paikka-kisitykselle on tun-

nistettu kuusi tirkeda ominaisuutta;

1) Paikka sisdltdd késityksen sijainnista. Sijaintia voidaan kuvailla seki sisdisten omi-
naisuuksien ettd ulkoisten yhteyksien (sijainti muihin alueisiin ndhden) perusteella.

2) Paikka integroi omat luonnolliset ja kulttuuriset elementtinséd uniikiksi kokonaisuu-
deksi.

3) Uniikkiudestaan huolimatta paikat ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa toistensa
kanssa.

4) Paikat ovat lokalisoituja, silld ne ovat osa laajempia alueita.

5) Paikat kehittyvit ja uusiutuvat historiallisten ja kulttuuristen muutosten myoté.

6) Paikan merkitykset perustuvat ihmisen uskomuksiin.

Paikka on siis ympdriston tavoin dynaaminen ja suhteellinen ilmid. Y1l4 esitetyn listauksen
yhteydessd korostan erityisesti viimeistd kohtaa; esimerkiksi kuluttajan mielikuva myymaé-
laympaéristostd paikkana perustuu subjektiivisiin ndkemyksiin ja kokemuksiin. Tdma mieliku-
va muokkautuu sitd mukaa, kun kuluttajan kokemukset ja niiden kautta uskomukset muuttu-

vat.

Lalli (1992) mainitsi neljé erilaista teoreettista traditiota, jotka ovat tavalla tai toisella edisté-
neet paikkoihin liitetyn identifikaation ja kiintymyksen tunnistamista. Hanen esittiméansé luo-
kittelu korostaa paikan kokemisen moniulotteisuuden lisdksi eri koulukuntien ndkemysten

kirjavuutta. Mainitut traditiot ja niiden kontribuutiot ovat seuraavanlaisia:

1) Kognitiivinen nékdkulma: orientaatioon liittyva (orientation-related) kisitys spati-
aalisen ympériston kognitiivisesta kartoittamisesta (cognitive mapping) seké erityi-
sesti merkityksiin liittyvédn (meanings-related) representaation huomioimat ympéris-

ton funktionaaliset, arvioinnilliset ja symboliset aspektit.
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2) Fenomenologinen ndkdkulma: painotus ympériston subjektiivisessa kokemisessa.
Yksilon ja ympdériston vélisen vuorovaikutuksen ajatellaan olevan intentionaalista.

3) Minuuden ja mindkésityksen teoriat: yksilon identiteetin kisitteen soveltaminen
paikan identiteetin késitteeseen.

4) Sosiologian vaikutteet: urbaanisosiologian ja sosiaalisen tai inhimillisen ekologian

lahestymistavat laajojen alueellisten identiteettien ymmartdmiseksi.

Ylla oleva luokittelu tuo ndkokulmia myds myyméldympéristdjen kokemiseen ja ymmartdmi-
seen, joskin esitellyistd ldhestymistavoista minuuden ja minédkésityksen teorioita painotetaan
muita ndkokulmia enemmain tutkielmani puitteissa, kun taas fenomenologia jda muita véhii-

semmaélle huomiolle.

Kuten juuri esitellyssd luokittelussa mainittiin, paikka-identiteetin kasite on jdljitettdvissd so-
siologian ja sosiaalipsykologian minuutta késitteleviin teorioihin (Lalli 1992). Proshanskyn
ym. (1983) médrittely paikka-identiteetistd (place identity) tiettyd fyysistd miljoota tai miljoo-
tyyppid koskevana muistojen, mielikuvien, tulkintojen, ideoiden ja muiden asiaankuuluvien
tuntemuksien ketjuna oli varhaisia teorioita, jotka korostivat selkeédsti ympériston merkitysta
yksilon minuuden rakentajana. Nidkokulman mukaan paikalla on identiteetti, ja peilaamalla
omaa suhdettaan paikkaan ihmiset muokkaavat myds omaa identiteettidéin. Korpela (1989)
tarkensi paikka-identiteetin mairitelmad psykologiseksi rakenteeksi, joka syntyy ihmisten
yrityksistd sdddelld ympéristoddn. Hén viittasi sadtelylld siithen, ettd ymparistollisten kulutus-
kéytianteiden kautta ihminen ikdén kuin “omii” ympériston hénelle merkitykselliseksi ympa-
ristoksi, jolloin my0s reviirin (territory), fyysisen laheisyyden (proximity) ja yksityisyyden
(privacy) kisitteet tulevat relevanteiksi. Ymparistollisen kulutuksen avulla yksilo luo ja ylla-

pitdd koherenttia mindkésitystd sekd tuo itsensé ilmi muille.

Dixon ja Durrheim (2000) taas kritisoivat aiempia késitteitd paikka-identiteetistd liian indivi-
dualistisesta ndkemyksestd. He itse esittdvit ajatuksen paikka-identiteetistd ithmisten vélisissd
keskusteluissa tuotettuna sosiaalisena konstruktiona, miké siirtdd paikka-identiteetin tarkaste-
lun ”sijainnin” ihmismielestd ihmisten viliseen dialogiin. Symbolisena resurssina paikkojen
konstruktioiden ajatellaan olevan orientoituneita toteuttamaan erilaisia sosiaalisia toimintoja
perustelemisesta vetoamiseen ja syyttdmiseen. Sen kautta ihmisen sijainnille annetaan sosiaa-

lisia merkityksié.
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Vaikka varhaiset teoriat paikka-identiteetin muodostumisesta rajoittuivatkin kasitykseen yksi-
16n konkreettisista kokemuksista fyysisessd ympéristossd, paikka-identiteetin ajatus on myos
laajennettavissa alueelliseen, esimerkiksi urbaaniin identiteettiin. Subjektiivinen rekonstruktio
kaupungista muodostaa pohjan urbaanin paikka-identiteetin kehittdmiselle, mutta lisdksi se
edellyttdd riittdvien vastaavuuksien 16ytdmistd yksilon ja ympériston ominaisuuksien vélilla.
Tédmin identifikaation mahdollistavat objektien ja ympéristdjen symboliset ominaisuudet.
(Lalli 1992) Alueellisen, esimerkiksi kansallisen, identiteetin prosessi aiheuttaa ja samaan
aikaan edellyttdd rajoista, symboleista ja institutionaalisista kdyténteistd ammentavia diskurs-

seja, rutiineja ja rituaaleja (Paasi 2003).

Myymaldt ovat tarkeitd arjen asiointipaikkoja; kaupassa kdynti on suurimmalle osalle suoma-
laisista aikuisista vélttdmaton sddnnollinen toimenpide. Koistinen ja Peura-Kapanen (2009)
viittaavat asioinnilla kuluttajan koko ostotapahtumaan paivittdistavaramyymaloissd ja kaup-
pakeskuksissa: ostotapahtuma sisdltdd siten myymaélddn saapumisen, liikkumisen kaupassa,
tuotteiden valinnan, niiden maksamisen ja myymaéléstd poistumisen. Liséksi asiointiin késite-
tadn kuuluvaksi ostosmatkat kauppaan ja takaisin sekd muu kuin ostamistarkoituksessa tapah-

tuva oleskelu kaupoissa.

Kuluttajilla, joilla on vdhdinen tieto kauppatavaran tai palvelun laadusta, on taipumus tehda
ostopditoksensd myymaldympdristostd saatavien vihjeiden perusteella (Baker 1994). Tutkijat
puhuvat vihjeistd yleensd ymparistollisind ulottuvuuksina tai elementteind, joiden ajatellaan
synnyttdvan havainnointihetkelld tai muistelemisen yhteydessa kuluttajassa kognitiivisia reak-
tioita eli mielikuvia (Mazursky & Jacoby 1986). Esimerkiksi tyylikds ja yksityiskohtaisesti
viimeistelty sisustus voi luoda mielikuvia arvokkuudesta ja konservatiivisuudesta, kun taas
hyllyjen episiisteys ja suuri tavara- ja ihmismadrd antavat halpahallin vaikutelman. On kui-
tenkin pidettdvd mielessd, ettd eri ihmiset kokevat ja tulkitsevat ympériston eri tavalla (Aura

ym. 1997).

Baker (1994) on jakanut myymaldympériston elementit ambient-tekijoihin, funktionaalisiin ja

olevia nikymattomid taustaelementtejd. Funktionaaliset ja esteettiset design-tekijét ovat hel-
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pommin havaittavia kuin ambient-tekijit; nimensd mukaisesti funktionaaliset tekijét edustavat
ympériston toiminnallisuutta, kun taas esteettiset tekijét liittyvit ympériston ulkonédkdon. So-
siaaliset tekijdt kdsittavat kaikki muut ihmiset ja heidén lukumédirénsd, olemuksensa ja kdyt-

taytymisensd sekd kuluttajan ja heidén vélisen vuorovaikutuksensa.

Ambient-tekijit Design-tekijit Sosiaaliset tekijit

* Lampdatila Funktionaaliset: *  Henkilokunta
*  Ilmanlaatu * Layout *  Muut ihmiset
*  Valaistus *  Kalusteet ja laitteet myymaldympéa-
*  Musiikki *  Yksityisyys ristossd
*  Melu Esteettiset:
e  Tuoksut ja hajut *  Arkkitehtuuri
*  Virit

e Materiaalit
e Tyyli

*  Siisteys

Taulukko 1. Myymdldympdriston elementit

(muk. Baker 1994)

On oletettavaa, ettd kuluttajien muistot ja mielikuvat vierailemistaan myymaéldympéristoista
tavissa, kuinka kuluttajilla on usein tapana rakentaa myymaldymparistoon sijoitettuja koke-

muksiaan tarinoimalla ympériston elementeista.

Erddn nakokulman mukaan myymaldympériston elementit muodostavat yhdessd ympériston
ilmapiirin, josta kuluttajat myds puhuvat analyysiosiossa. [lmapiirin termid kédytetdén arkikie-
lessd viittaamaan silld hetkelld vallitsevaan ympériston laatuun. Ympériston ominaisuuksien
aistiminen synnyttda tunteita ja mielikuvia, joista muodostuu varsinainen kokemus ilmapiiris-
td. (Kotler 1973) Ilmapiiri viestii ddnettdmasti ympéariston ominaisuuksista ja laadusta ja siten
vaikuttaa kuluttajan kokemukseen myyméaldympéristostd. Myymaélédn ilmapiirid voi kuvailla
esimerkiksi viihtyisiksi, rennoksi, kodikkaaksi, kiireiseksi tai rauhattomaksi. Myymélén kon-
tekstissa on relevanttia erottaa toisistaan markkinoinnin luoma tarkoitettu (intended) ilmapiiri

ja kuluttajien reaktioihin perustuva havaittu (perceived) ilmapiiri, joka on pitkélti riippuvai-
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nen kuluttajien kulttuuritaustasta. (Ma. 1973) On kuitenkin otettava huomioon, ettd “lopulli-
nen” ilmapiiri ei voi koskaan olla pelkéstddn markkinointitavoitteiden ja kuluttajien prefe-
renssien yhteensovittamisen tulos, silld koettuun ilmapiiriin vaikuttavat lisdksi monet satun-
naiset ja vaikeasti ennakoitavat tekijét, kuten henkilokunnan ja asiakkaiden véliset ristiriitati-

lanteet, ruuhkan médrd seki kuluttajan hetkellinen mielentila.

Tutkimuksissa on korostettu paljon myymaldssé tehtyjen havaintojen ja syntyneiden tunteiden
sekd aiempien ostokokemusten merkitystd kuluttajan kdyttdytymiseen. Voidaan péitelld, ettd
myymaldympariston elementtien havaitseminen ja prosessoiminen rakentaa ja muokkaa ku-
luttajan kyseistd myymaldympdristod koskevia mielikuvia. Erityisesti teini-ikdisille nuorille
on tirkedd, ettd myymaildymparistd on yhtenevidinen tavoitellun imagon kanssa ja siten vah-
vistaa kuluttajan minédkasitystid (Massicotte ym. 2011). Behavioristisesta ndkdkulmasta mieli-
kuva liikkeestd on seurausta kuluttajan aiemmista saaduista kokemuksista kaupan kontekstis-
sa, ja se muovaa tulevia odotuksia kaupassa. Palkitsevat kokemukset kasvattavat positiivista
mielikuvaa liikkeestd ja lisddvit asiakasuskollisuutta, kun taas luotaantyontévit kokemukset
kaupassa lisddvit negatiivista mielikuvaa kaupasta, mikéa saa asiakkaat vélttelemdan kyseisté

paikkaa. (Kunkel & Berry, 1968)

Kun pohditaan mielikuvien suhdetta paikka-identiteettiin, mielikuvien ajatellaan luovan,
muokkaavan tai vahvistavan tarkasteltavan miljoon identiteettid. Koska paikka-identiteetti
voidaan ymmartdd yksilon identiteetin osatekijand (Proshansky ym. 1983), yksilolld saattaa
olla tarve syventdd suhdettaan sellaisiin paikkoihin, joiden hdn kokee tukevan hénen senhet-
kistd tai tavoittelemaansa identiteettid. Myymaéldympéristoon liitettyjen tekijoiden ja mieliku-
vien merkitykset ostopaikan valitsemisessa korostuvat todennékdisesti varsinkin silloin, kun
myymalodiden tarjoamat tuotteet ovat keskendén samankaltaisia ja kuluttajalla on mahdolli-

suus valita useammasta tarjoajasta.

Relphin (1986, 31) mukaan paikan luonteen pysyvyys riippuu sekd omien muutoskokemus-
temme ettd kyseiseen paikkaan liittyvid assosiaatioita ja kiintymystd vahvistavien muutosten
luonteesta. Kuten jo aiemmin todettiin, paikkoihin liitetyt mielikuvat ja asenteet saattavat
muuttua. McOmish ja Quester (2005) toivat timédn ajatuksen myymaélén kontekstiin korosta-
malla myyméldympériston ulkoisten ja sisdisten elementtien sekd ympérdivan rakennetun
ympériston kokonaisvaltaista vaikutusta kuluttajan ostokokemukseen. Tdma niin sanotun ki-

nesteettisen kokemuksen nakdkulma korostaa kokemuksen tilaan ja aikaan liittyvid elementte-
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ja. Tutkijoiden mukaan kuluttajan ja myymaélatilan vililld on dynaaminen suhde, joka kehittyy
kumulatiivisesti ajan ja vaihtuvien ympéristdjen myotd. Kuluttaja kohtaa myymaldympéris-
tossa liikkkuessaan perdkkiisid tapahtumajaksoja, joiden merkitystd hin arvioi jatkuvasti ja
toistuvasti ja joiden kautta hin tulkitsee oman ostokokemuksensa. Voidaan paételld, ettd
myymaldymparistossd havaittu negatiiviseksi tulkittu tapahtuma huonontaa ostoskokemusta
kokonaisuudessaan ja ainakin pidemmalld aikavélilld huonontaa myos kuluttajan mielikuvaa

kyseisestd myymaldympéristosta.

2.3 Turvallisuus ja turvattomuus kaupunki- ja myymalaymparistossa

Kauppojen ja kaupallisten keskusten koon ja lukumédridn kasvaessa sekd kaupan alan au-
kioloaikojen pidentyessé kuluttajilla on mahdollisuus asioida kaupoissa yhd useammin ja viet-
tdd niissd yhi suuremman osan vapaa-ajastaan. Suurikokoisissa ja vilkkaissa myyméaldympa-
ristdissd nousevat turvallisuuskysymykset entistd keskeisempdin asemaan. Jos asiakkaat eivét
tunne oloaan turvalliseksi ja miellyttdviksi myymaéldssé, he eivit luultavasti kéytd aikaansa ja
rahaansa sielld (Kajalo & Lindblom 2010). Myymaéldympériston turvallinen ilmapiiri voidaan
siis ndhdd yhd merkittdvimpéni kilpailuetuna, joka lisdd kuluttajien vithtymistd myyméildssa

ja sitd kautta kerryttdd ostokertoja ja ostojen mairia.

Se, miten kuluttajat itse kokevat myymaldympdriston turvallisuuden tai turvattomuuden, ei
ole kuitenkaan yksiselitteistd tulkintojen moninaisuuden vuoksi. Aiheesta on myds olemassa
ennestdén suhteellisen vdhan tutkimustietoa suomalaisessa kulttuurikontekstissa. Tutkielmas-
sa aihetta 1dhestytddn késittelemilld ensin turvallisuuden ja turvattomuuden merkityksié ylei-
selld tasolla. Tdmin jélkeen perehdytdén turvattomuuden kokemiseen kaupunkiympéristossa,

mika toimii erdéinlaisena johdantona myymaldympériston turvallisuustekijoiden pohtimiseen.

2.3.1 Turvallisuuden ja turvattomuuden merkityksia

Turvallisuutta on kirjallisuudessa kisitelty tarpeena, arvona ja ihmisoikeutena. Tarveteoreetti-
sesta ndkokulmasta turvallisuuden tarpeen ajatellaan ilmenevin ensin suojautumisen ja puo-

lustautumisen tarpeena ulkoisia vaaroja kohtaan, toiseksi jatkuvuuden ja jirjestyksen tarpee-
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na, ja kolmanneksi pyrkimyksend sisdiseen henkiseen tasapainoon. Arvondkdékulmasta turval-
lisuuden on kerrottu merkitsevdn varmuutta ja vaarattomuutta; erilaisten vaarojen, kuten tapa-
turmien, onnettomuuksien, vikivallan ja rikollisuuden poissaolo on arvo. Lisdksi nykyaikai-
nen oikeudenmukaisuusajattelu korostaa turvallisuutta ihmisoikeutena, joka tarkoittaa, etti
yksilolld on oikeus ihmisarvoiseen eldmddn ilman turvattomuuden tunnetta. (Niemeld 2000,

22)

Yleisesti turvallisuuden ja turvattomuuden kaisitteilld voidaan yhtéélta tarkoittaa objektiivista
eli ulkoista tai toisaalta subjektiivista eli koettua tilaa — tai ndiden kahden vélistd suhdetta
(Niemeld 2000, 21). Turvattomuudella viitataan yleensi turvallisuuden puutteeseen. Turvat-
tomuuden yhteydessd puhutaan usein myos riskin kisitteestd, joka sisdltdd matemaattisen ar-
vion epdonnistumisen mahdollisuudesta (Heiskanen 2002, 211). Niemelédn (2000, 21) mukaan
turvattomuuden kokemus yksilotasolla on psykologinen ja se ilmenee pelkoina, psykosomaat-
tisena oirehdintana ja huolestuneisuutena. Pelkoa kutsutaan signaalitunteeksi, vaaran merkik-
si, joka herdttdd tarpeen vilttdd niin fyysisesti, psyykkisesti kuin sosiaalisestikin uhkaavia

tilanteita (Heinonen ym. 2010).

Koranderin (2000, 177) mukaan turvallisuutta on tarkasteltava monesta nikokulmasta, koska
merkitykset ovat riippuvaisia katsojasta ja katsomistavasta. Nidkokulmien valitseminen on
arvovalintakysymys, johon useimmiten sisdltyy kysymys siitd, millaisia ratkaisumahdolli-
suuksia ongelmaan toivotaan tai tarjotaan. Jos turvallisuus ymmaérretéén rikollisuuden ja epa-
jérjestyksen vastakohdaksi, turvattomuudella tarkoitetaan rikoksen kohteeksi joutumista ja
rikollisuuden pelkoa. Erityisesti turvallisuusalan tahojen viitetddn perustavan nikemyksensa
turvallisuudesta rikollisuuden ja epijérjestyksen vastakohtana. Vaikka hdiriokdyttdytyminen
on nimensd mukaisesti sivullisten mielenrauhaa ja rutiininomaista asiointia héiritsevéa toi-
mintaa eli kdytinndssd yleensd vaaratonta sivullisille, sen heréttdmén pelon ja ahdistuksen
voidaan ajatella liittyvén havaittuun uhkaan joutua rikollisen teon uhriksi. Heiskanen (2002,
211-212) taas esittéd, ettd suomalaisessa nyky-yhteiskunnassa turvattomuuskokemukset kyt-
keytyvit laheisesti hyvinvointiin, silld turvattomuus ja pelot ndhddén epdmiellyttidvind tunne-
tiloina, jotka alentavat koettua hyvinvointia. Téssd yhteydessd turvattomuuden kokeminen
liittyy hdnen mukaansa hyvind ja tarkeind pidettyjen asioiden odotetun kaltaisina jatkumisen

keskeytymisen pelkoon.
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Identiteetin muotoon ja ylldpitdmiseen turvallisuuden ja turvattomuuden kokemukset kytkey-
tyvit yhtend valttiméttomina olemisen kokemisen muotona tai suhteen aspektina maailmaan.
Psykodynaamisissa teorioissa turvallisuuden kokeminen katsotaan perustavanlaatuiseksi mi-
nuuden suhteuttamisessa maailmaan: pienen lapsen oma olemassaolo ja se, ettd hin kokee
vélittdmén lahiympariston riittdvan turvalliseksi, katsotaan olevan perustekijd, jonka pohjalta
myOhemmit tavat hahmottaa itse ja maailma rakentuvat. Refleksiivisen yksilollisyyden nako-
kulmasta turvattomuus taas kuvaa ithmisen pienuutta suhteessa suureen maailmaan. Se on pe-
riaatteellisesti realistinen arvio tdstd suhteessa ja luo samalla horisontin kohti tulevaisuutta,
uhkien hallintaa, vaarojen vélttdmistd, tuntemattoman selvittimistd ja késittimattoman ym-
maérrettdviksi tekemistd. Turvallisuuden ja turvattomuuden tunne ovat subjektiivisia koke-
muksia, joissa omat kyvyt ja keinot hallita maailmaa peilautuvat ulkoisia haasteita vasten.

(Lahikainen 2000, 62—63;70)

Turvattomuuteen liittyy ldheisesti uhan kisite. Uhka viittaa yleensd tulevaisuuteen, ja sitd
pidetddn epadméadrdisend (Niemeld 2000, 23). Néin ollen se linkittyy tilanteiden arvaamatto-
muuteen. Tulevaisuuden tutkimuksessa uhka mielletddn ei-toivottuna tulevaisuuden asiana tai
tilana, jonka toteutuminen halutaan estdid (Ma 2000, 23-24). Tapahtumia, joiden koetaan voi-
van vahingoittaa yksilon tirkeind pitdmid arvoja, sitoumuksia tai tavoitteita, pidetddn stres-
saavina ja uhkaavina (Park & Folkman 1997). Asioita ja asiantiloja nimetddn toivottaviksi ja
ei-toivottaviksi, uhkaaviksi ja turvaaviksi kuitenkin kulttuuristen traditioiden puitteissa (Lahi-
kainen 2000, 73) — yhdessd kulttuurissa uhkaavaksi koettua asiaa ei valttiméttd nihdi kovin

tai ainakaan yhtd uhkaavana toisessa kulttuurissa.

Eksplisiittinen ja tilannespesifinen havaittu uhka liittyy usein ympériston ominaisuuksiin ja
muihin ihmisiin. Vaikka ihmiset tulkitsevat uhan olemassaolon monenlaisten ympéristossa
olevien vihjeiden avulla, yleisimmait uhkaavaksi koetut tekijdt ovat tuntematon ympiristd,
pimeys ja muut ihmiset. Nédistd kaksi ensimmadisté liittyvét suoraan ympériston ominaisuuk-
siin ja niiden koetaan lisddvin peldttyjen sosiaalisten vuorovaikutusten mahdollisuutta tar-
joamalla niille suotuisat puitteet. Esimerkiksi uudessa ympéristossd uhkaa voi aiheuttaa yksi-
16n kykenemittomyys hallita tilannetta sekd olemassa olevien sopeutumis- tai toimintamallien

puuttuminen, mitkd tekevdt hénestd erityisen haavoittuvaisen ei-toivotuissa kohtaamisissa.

22



Pimeydessd uhan tunne perustuu pelkoon siitd, ettd ndkymaéttomissd paikoissa voisi piileskelld
vaanijoita. Jilkimmdiinen tekija eli muut ihmiset taas liittyy suoraan sosiaaliseen kanssa-
kdymiseen. Muiden ihmisten poissaolo voi heréttdd pelkoa siksi, ettd yksindinen henkild on
hyokkéadjille helppo kohde, silld hdnen on vaikeampaa saada muilta apua tarvittaessa. Muiden
ihmisten ldsnéolo siis vahentdd pelkoa uhriksi joutumisesta lukuun ottamatta tilannetta, jossa
muilla paikalla olevilla ihmisilld koetaan olevan pahantahtoisia aikomuksia havainnoijaa koh-

taan. (Warr 1990)

Myos Blobaum ja Hunecke (2005) pohtivat uhan kokemista julkisella paikalla kaupunkiym-
paristossd. Heidédn mukaansa havaittu henkilokohtainen uhka voi viitata yleiseen pelkoon uh-
riksi joutumisesta tietyissd sosiaalisissa konteksteissa. Vaikka ympéristossd olevat vihjeet
voivat vaikuttaa havaittuun henkilokohtaiseen uhkaan, yksilon huolestuneisuuteen ja ahdis-
tukseen liittyvien luonteenpiirteiden roolia uhan kokemisessa ei tule unohtaa. Myds sukupuoli
vaikuttaa uhan kokemiseen siten, ettd naisten on todettu pelkddvin rikoksen uhriksi joutumis-
ta useammin kuin miehet (Heiskanen 2002, 213). Rikoksen, esimerkiksi vékivallan uhan ko-
kemisella ja todellisella védkivallan uhalla ei kuitenkaan ole vélttdmattd yhteyttd keskenddn.
Esimerkiksi kookas ja lujaluonteinen mieshenkild ei ehké hitkdhdd vastaantulijoiden uhitte-
luista ja saattaa jopa vastata ndille takaisin samalla mitalla, jolloin hinen itsevarma ja jopa
poyhkeilevd kdyttdytymisensd voi provosoida riidan aloittajat jatkamaan haastamista. Onkin
huomattu, ettd miehiin kohdistuvasta vikivallasta huomattavasti suurempi osa tapahtuu julki-
silla paikoilla ja on tuntemattomien vilistd, kun taas naisiin kohdistuvasta vékivallasta suu-
rempi osuus on yksityisasunnoissa tapahtuvaa perhe- ja parisuhdevékivaltaa (Oikeuspoliitti-

nen tutkimuslaitos 2009).

Korander (2000) kasittelee artikkelissaan rikollisuuden pelkoa urbaanina ilmidna ja sen ilme-
nemistd muiden ja toisen pelkddmisend. Hanen mukaansa merkittivid eviitd rikollisuuden
pelon kasvulle antaa mediauutisoinnin ja viihdeteollisuuden painottuminen vakaviin vikival-
tarikoksiin. Median luomat kuvat eivét ole irrallisia, vaan tunkeutuvat arkipéiviisiin ajattelu-
malleihin ja muokkaavat niitd. Yleiso voi tulkita esimerkiksi erilaisten nuorisovikivaltatapa-
uksia ja myymaéldihin kohdistuneita rydstojd tai ryOston yrityksid koskevien uutisointien ja
julkisten keskusteluiden liittyvin yleiseen rikollisen kdytoksen kehitykseen. Télloin kyseisen
kaltaisiin tilanteisiin joutumisen uhka voidaan ndhdi aikaisempaa todennékodisempind, ja ul-
kopuolisia hiiritsevd kayttdytyminen voidaan myds kokea uhkaavammaksi. “Kaupunki-

laisihmisistd on tullut kylmid, tunteettomia ja vilinpitimdttomid. Ihmisid saatetaan jopa ha-
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kata keskelld kaupunkia henkihieveriin eikd kukaan vdlitd.” Témi enemmin tai vihemmaéin
paikkansa pitdva lausahdus on tyypillinen esimerkki kaupungistumiseen ja turvattomuuteen,
toisin sanoen kaupunkiin liitetyn rikoksen pelon ilmapiiriin, liittyvistd uskomuksista. (Ma.

2000, 189)

Millaiset konkreettiset asiat Suomen péédkaupunkiseudun asuinympéristossa sitten aiheuttavat
rikoksen uhriksi joutumisen pelkoa ja siten turvattomuuden tunnetta? Tuomisen (2005) esitte-
lemén turvallisuustutkimuksen mukaan néité tekijoitd ovat muun muassa héirikoivat humalai-
set, huumeongelmaiset, nuoriso ja ulkomaalaiset sekd ndistd muodostuneet porukat. Héiritse-
vé kdyttdytyminen voi olla ddanekésti kaljoittelua ja sotkemista tai ulkopuolisia uhkaavaa kéy-
tostd. Turvattomaksi koettuina paikkoina mainitaan muun muassa ostoskeskukset, metro,
puistot sekd nimetyt kadut ja paikat. My0s yleisesti katujen ja alueiden pimeys ja autious néh-
déén tekijoind, jotka lisddvét rikoksen uhriksi joutumisen mahdollisuutta, silld ihminen saattaa
peldtd vaanijoita ja sité, ettei apua ole saatavilla tarvittaessa (Warr 1990). Usein puhutaan, ettd
paikan yleinen epadsiisteys ja huonokuntoisuus luovat uhkakuvan rikollisuuden ldsndolosta.
Té&mai niin sanottu rikkoutuneen ikkunan teoria voidaan pahimmillaan kokea asukkaiden ja
viranomaisten kykeneméttomyytend hallita ympdristod; rikotut ikkunat symboloivat ikkunoi-
den rikkojia, jotka voivat helposti uusia tekonsa. Toisin kuin rikkoutuneen ikkunan teoria
olettaa, siisti ympadristd ei kuitenkaan sellaisenaan vield riitd vihentdmaién rikollisuuden pel-
koa, vaan siihen tarvitaan lisdksi asuinalueen kokonaisvaltaisen viihtyisyyden lisddminen ja
sitd kautta alueen eldmén vilkastuttaminen. (Korander 2000, 187) Alueen imagon parantami-
nen on kuitenkin hidasta, silld ihmisten késitykset rikollisuusasteesta muuttuvat rikollisuuden
todellista tasoa hitaammin, joten rikollisuuden pelko voi osaltaan jarruttaa alueen sosiaalista
ja taloudellista kehitystd pitdmélld hyvituloiset asukkaat ja ostokykyiset kuluttajat kaukana
(Burns ym. 2010).

Samaisessa Kvartti-lehden (Tuominen 2005) tutkimuksessa kdvi ilmi, ettd eri kaupunginosis-
sa asuvien vastaajien vilisilld turvattomuuskokemuksilla ja niiden laadulla oli selkeiti eroja.
Erityisen mielenkiintoista tuloksissa on se, ettd tutkituista alueista tilastollisesti turvallisessa
Too16ssa vikivaltaa esiintyi suhteellisesti enemmain kuin turvattomuuden kokemista, kun taas
tilastollisesti turvattomassa Ita-Helsingissd tilanne oli toisen suuntainen. Ilmid viittaa siihen,
ettd turvattomuuden tunne tiivistyy sellaisilla alueilla, joissa on tilastollisesti keskiméardistd
turvattomampaa, kun taas tilastollisesti keskiméérdistd turvallisemmilla alueilla turvallisuu-

den taso saatetaan arvioida jopa liian optimistisesti. Tdmad huomio tukee myds Koranderin
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(2000) ndkemystd siitd, ettd hyvikuntoisilla ja "hyvén yhteishengen asuinalueilla” ihmiset

pelkadvit rikoksia véhemman.

Turvattomuuden ja uhan kokeminen omalla asuinalueella liittyy l&heisesti turvattomuuden
kokemiseen alueen asiointipaikoissa, kuten esimerkiksi myyméldissd. Seuraavaksi tarkastel-
laan sellaisia tekijoitd, jotka ovat nousseet esille suomalaisissa myyméldympériston ja sielld
asioinnin turvallisuutta ja turvattomuutta kuluttajien ndkokulmasta késittelevissad tutkimuksis-

sa.

2.3.2 Myymalaympariston turvallisuustekijoita

Thmisen arkiajattelulle on usein tyypillistd tunne turvallisena pidetystd jatkumosta. Télloin
turvallisuuden tunne voi ndyttidytyd huolettomuutena, jolloin turvallisuutta ei valttdmétta aja-
tella lainkaan. Usein vasta kokemukset vaaratilanteista saavat ihmiset kiinnittimdin syste-
maattisemmin huomiota turvallisuusseikkoihin. (Koistinen & Peura-Kapanen 2009) Tésti
voidaan padtelld, ettd turvallinen ja hdiri6ton ilmapiiri myyméldympéristdssé antaa kuluttajal-
le mahdollisuuden keskittyéd ostosten tekemiseen, vaikka tdma ei vélttdmétta tietoisesti ajatte-
lekaan tdtd seikkaa. Sitd vastoin jos kuluttaja esimerkiksi joutuu ostoskeskuksessa todista-
maan ddnekéstd vilienselvittelyd tai joutuu itse uhkailun kohteeksi, saattaa hén jatkossa tark-
kailla enemmaén paikan turvallisuusjérjestelyitd tai suhtautua suuremmalla varauksella epdilyt-

taviksi koettuihin ihmisiin samankaltaisessa ymparistossa.

Koistinen ja Peura-Kapanen (2009) selvittivdt tutkimuksessaan turvallisuuden ja turvatto-
muuden tunteeseen vaikuttavia tekijoitd paivittdistavarakaupoissa ja kauppakeskuksissa seka
ostosmatkoilla. Turvallisuustekijdt jaettiin kuuteen osa-alueeseen, joita olivat: 1) myymaloi-
den sisdtilat ja niiden kéyttd, 2) myymaélétilojen siisteys ja tuotteiden esillepano, 3) elintarvik-
keiden turvallisuus, 4) henkilokunnan toiminta ja rooli, 5) myymaéldiden valvonta sekéd 6)
muut asiakkaat. Keskusteluissa nousivat eniten esille fyysiseen ja psykososiaaliseen turvalli-
suuteen liittyvét tekijét, joista jalkimmaisen alle ryhmiteltiin muun muassa myymaéldiden val-

vonta, nuorison oleskelu seki hairiokayttdytyminen.

Keskeiseksi osaksi turvalliseksi koettua asiointia nousi Koistisen ja Peura-Kapasen (2009)

selvityksessd asioinnin miellyttavyys, johon vaikuttivat ylentévisti tai alentavasti esimerkiksi
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siisteys, henkilokunnan ammattimainen kéyttdytyminen, vartijoiden paikallaolo ja myyma-
laympadristossd aikaansa viettdvd nuoriso. Esimerkiksi ovien edessd parveilevien tupakoitsi-
joiden ja kaljoittelijoiden koettiin paitsi hankaloittavan myymaldén kulkua, myds vaikuttavan
ennen kaikkea tunnelmaan: vaikka sisdlld myymaéldssd tai kauppakeskuksessa olisi kuinka
viihtyisdd, savupilven lipi kulkeminen rékiklimppejéd véistellen tuntuu nuhjuiselta ja epdele-
gantilta. Vastaajien idstd riippumatta ilmeni, ettd péivittdistavarakaupassa kdyntid valtellddn
myo6hdin illalla ja erityisesti perjantai-iltaisin, jolloin vastaajien kokemusten mukaan kaupas-
sa asioi normaalia levottomampia, 1&hinné olutta ja tupakkaa ostavia asiakkaita. Huonot ko-
kemukset liittyivdt monilla pieniin ruokakauppoihin sekd ruokakauppoihin, jotka sijaitsevat

rauhattomiksi koetuilla alueilla.

On péateltavissd, ettd myyméldymparistdssd kohdatun hdiridkédyttdytymisen koettuun uhkaa-
vuuteen vaikuttaa edellisesséd luvussa esitellyistd uhan tunnetta aiheuttavista ymparistoteki-
jOisté erityisesti muiden ihmisten ldsndolo (Warr 1990). Ruuhkaisella alueella havaittua héi-
riokdyttaytymistd on mahdollista paeta sujahtamalla ihmismassojen joukkoon, jolloin aggres-
siivisen kdyttdytymisen kohdistuminen juuri havainnoijaan on hyvin epatodennékdistd. Vilk-
kaassa paikassa, esimerkiksi kauppakeskuksessa, voidaan myds ajatella, ettd muut asiakkaat,
myyjét tai jérjestyksenvalvojat kylld puuttuvat tilanteeseen tunteiden kuumenuttua litkaa. Sen
sijaan koettu uhka on varmasti suurempi, jos myymadldssd on hiirion tapahtuessa vdhédn
avunantoon kykenevid ihmisid. Warrin (Ma. 1990) ndkemys pimeyden aiheuttamasta uhan
tunteesta voidaan myymaldymparistossd modifioida vihdisen nikyvyyden uhaksi; esimerkiksi
huonon valaistuksen seké ahtaiden kdytdvien ja hyllyrivien koetaan helpottavan ei-toivottujen

ihmisten piilottelua.

Heinosen ym. (2010) kauppakeskuksissa toteuttamassa kyselyssd todettiin, ettd asiakkaille
tilannekohtaiset tekijét, kuten rauhaton tunnelma ja jérjestyshdiriot, vaikuttavat ostokdyttdy-
tymiseen heikentdvésti, ja he valitsevat kauppakeskuksen, jossa on turvallista asioida. Asiak-
kaille on tdrkedd kauppakeskuksen tunnelman turvallisuus, jota lisdéd riittdvd vartiointi ja
mahdollisuus avunpyyntdon tarvittaessa. Turvalliseksi kauppakeskukseksi koettiin sellainen,
jossa valvontakamerat olivat nékyvésti esilld, vartijoita oli helppo ldhestyi, sisitilat olivat
siistit ja parkkipaikat olivat maanpailliselld kentélld. Lisdksi parkkitilojen tehokas valaistus,
sisdtilojen siisteys, turvalliset kulkureitit kauppakeskukseen ja nuorisoryhmien poissaolo lisa-

sivit turvallisuuden tunnetta asiakkaissa.
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Myymaéldympériston valvonta vaikuttaa siis olevan yksi tirked kuluttajien turvallisuuden tun-
netta muokkaava tekijd. Kajalo ja Lindblom (2010) jakoivat myymaélén valvonnan muodolli-
seen ja epdmuodolliseen valvontaan. Muodollinen valvonta on heiddn mukaansa organisoitua
ja systemaattista, kdytdnnossa vartijapartioiden, tallentavien kameroiden, litketunnistuslaittei-
den sekd muiden valvontasysteemien avulla toteutettua. Epdmuodollinen valvonta taas on
ndkyvyyttd maksimoivaa ja positiivista sosiaalista interaktiota edistdvai ja siten rikollisuuden
mahdollisuuksia rajoittavaa; kdytdnnossd epdmuodollista valvontaa tukevat muun muassa
matala maisemointi (esim. matalat hyllyt), katuvalot, jalankulkijoita houkutteleva katusuun-
nittelu sekd piilottelua helpottavien paikkojen poistaminen. Vaikka tutkimustuloksissa todet-
tiin epdmuodolliseen valvontaan panostamisen saavan todennékdisesti kuluttajat ja tyontekijat
tuntemaan olonsa turvallisemmaksi verrattuna muodolliseen valvontaan panostamiseen, kési-
tykset kuluttajien ja tyontekijoiden turvallisuuden tunteesta perustuivat jélleenmyyjien tulkin-
toihin eivétkd niin ollen kyenneet tavoittamaan keskimiérdisen asiakkaan tai asiakaspalveli-

jan subjektiivista danté.
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3 HAIRIOKAYTTAYTYMINEN

Téssd teorialuvussa syvennytddn hiiriokdyttdytymiseen ja sen ilmenemiseen myymaéaldympéa-
ristossd sekd kasitellddn kuluttajien tapoja selviytyd sen aiheuttamasta stressistd. Koska myy-
maélét ja kaupalliset keskukset ovat merkittdvid sosiaalisen kanssakdymisen areenoita ja tdyn-
né erilaisia kohtaamisia, turvallisuuden ja turvattomuuden tunteeseen vaikuttavat ennen kaik-
kea muut asiakkaat ja henkilokunta (Koistinen & Peura-Kapanen 2009). Hairiokdyttdytymista
kisitellddn siis asiakkaiden keskindisissd kontakteissa tapahtuvana asiana. Pyrin sijoittamaan
héiriokayttdytymisen tarkastelun ja siithen liittyvét esimerkit mahdollisimman usein myymé-
laympadristoon, jotta ilmidtd voitaisiin késitelld mahdollisimman hyvin tutkielman kannalta
relevantissa kontekstissa. Tdhénastisen tutkimustiedon vihdisyyden vuoksi tarkastelu perus-
tuu suurelta osin kuitenkin omiin tulkintoihini henkilokohtaisista kokemuksistani, muilta ih-

misiltd kuulluista kertomuksista sekd mediassa esiintyneistd keskusteluista.

3.1 Hairiokayttaytyminen ilmiona

Hairiokayttdytymistd esiintyy monenlaisissa paikoissa ja tilanteissa. Julkisella paikalla hiirio-
kéyttdytymiseksi voidaan maédritelld yleistd jarjestystd uhkaava kéyttdytyminen. Se rikkoo
ihmisten perusoikeuksiin kuuluvaa oikeutta oleskella ja liikkua yleisilld paikoilla ilman, ettd
heiddn rauhaansa hiiritdén (Poliisi 2011). Hairiokdyttaytymisen konkreettinen ja tarkka maa-
rittely on kuitenkin ongelmallista, silld rauhan héiritseminen on pitkilti tulkinnanvaraista;
toisille héirityksi tuleminen edellyttdd uhkaavaa tai 48rimmadisen huomiota herattivaa kaytos-
td, kun taas herkimmadt saattavat kokea jo kovadidnisen keskustelun tai naureskelun hiiritse-

viksi.

3.1.1 Aggressiivinen kayttaytyminen

Yleisesti voidaan olettaa, ettd hdiriokdyttdytyminen on monin paikoin aggressiivista kayttéy-

tymistd. Tami ajatus saa tukea myo0s tutkielman analyysiluvussa. Psykologiassa aggressiolla

tarkoitetaan toisiin yksildihin tai ymparistoon kohdistuvaa tahallista, vahingoittavaa tai hairit-

sevad kayttdytymistd (Viemerd 2006). Aggressiivisen kiyttdytymisen ymmaértaminen voidaan
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tutkimussuuntausten perusteella jakaa kahteen kategoriaan: 1) vihaiseen tai tunneldhtdiseen
aggressioon, jossa uhrin vahingoittaminen on toiminnan padmotiivi sekd 2) vilineelliseen
aggressioon, jossa toimintaa motivoi pikemminkin hyokk&ajaa itseddn koskevat seikat kuin
varsinainen harmin tuottaminen (Geen 2001). Julkisella paikalla hiirikdivien kéyttdytymistéd
selittavit tekijdt jaavit todenndkoisesti usein epéselviksi havainnoijille. Sekéd tunneléhtdinen
ettd vilineellinen aggressio voi olla hyokkddvai ja siten havainnoijan ndkokulmasta yleistd

jérjestysté tai turvallisuuden tunnetta uhkaavaa.

Viemerd (2006) jakaa aggression muodot fyysiseen ja verbaaliseen sekd suoraan ja episuo-
raan. Lisdksi hidnen mukaansa suora ja epdsuora aggressio voivat olla joko hyokkadavas tai

uhkailevaa. Seuraava taulukko havainnollistaa aggressioiden luokittelua:

‘ ‘ Fyysinen aggressio Verbaalinen aggressio
Suora aggressio
Hyokkdava Taistelu Kiroilu, kritisoiminen
Uhkaava Valmistautuminen taisteluun Taistelulla uhkaileminen
Epéasuora aggressio
Hyokkéava Omaisuuden tuhoaminen Juoruilu
Uhkaava Léheisten uhkaaminen Kiristdminen

Taulukko 2. Aggression muodot
(Viemero 2006)

Kuten taulukosta voidaan tulkita, jotkut suoran aggressiivisen kdyttdytymisen muodot ovat
prototyyppisid ja vaativat vdhintddn kahden ihmisen vastavuoroista kéyttdytymistd. Toiset
kayttaytymismuodot taas ovat vihemmén avoimia tai manipuloivia eli vihemmin ilmeisié ja
vaativat puitteekseen sosiaalisen yhteison tai ryhmén, johon myds uhri ldhtokohtaisesti kuu-

luu. Naité kutsutaan sosiaalisen aggression muodoiksi. (Xie ym. 2002)

Myymaldympéristossd tapahtuva héiriokayttdytyminen nékyy sivullisille helposti havaittavan
suoran fyysisen ja verbaalisen aggression muodossa, joten rajaan tarkasteluni niihin. Fyysinen
aggressio ilmenee esimerkiksi uhkaavina ja dkillisind vartalonliikkeind, toisen péille sylkemi-
send, tonimisend, lyomisend, potkimisena, kuristamisena tai tavaroiden heittelyni. Vikival-

tainen kdyttdytyminen on fyysistd aggressiota, jolla on vakavat seuraukset (Viemerd 2006).

29



Verbaalinen aggressio taas ilmenee kadytinndssa esimerkiksi kovaddnisend nimittelyna, kiroi-

lemisena, parjaamisena tai vékivallalla uhkailemisena.

3.1.2 Kasityksia hairiokayttaytymisen taustalla olevista tekijoista

Aggressiivisen kéyttdytymisen on todettu olevan luonteenomaista eldinkunnan edustajille
monenlaisissa tilanteissa. Evoluution nidkokulmasta se on joukko ajan mittaan kehittyneitd
reaktioita, joiden avulla torjutaan vaaroja, suojellaan jélkikasvua ja kilpaillaan resursseista.
Vaikka sama ajatus on jokseenkin sovellettavissa ihmisiin, nyky-yhteiskunnassa vikivaltaisen
kéyttdytymisen ajatellaan useammin olevan seurausta ymparistdolosuhteisiin sopeutumisen
ongelmista kuin luontaisten viettien toteuttamista tai ldédketieteellisesti todetun sairauden oi-

reilua. (Archer 2001)

Thmiset usein liittdvéat pdihteet ja huonon tai harkitsemattoman kdytdksen toisiinsa. Julkisella
paikalla hairikoivat yksilot vaikuttavatkin usein olevan enemmaén tai vihemman humalassa tai
“aineissa”. Pdihteidenkdytolld on my0s todettu olevan tilastollisesti merkittdva yhteys aggres-
sitviseen kdyttdytymiseen ja rikollisiin tekoihin. Vuosina 2005-2009 65 % pahoinpitelyrikok-
siin syyllisiksi epdillyistd ja 87 % henkirikoksen yritykseen syyllisiksi epdillyisté oli epdillyn
teon hetkelléd alkoholin tai muun péihteen vaikutuksen alaisena (Oikeuspoliittinen tutkimuslai-
tos 2009, 90). Pdihteidenkdyton ja ylipadtadn aggressiivisen kayttdytymisen taustalla uskotaan
olevan henkilokohtaisten taipumusten liséksi monenlaisia yhteiskunnallisia ilmiditd. Syrjdy-
tymisen ymmarretdin lisddvén selvésti alkoholisoitumisen riskid ja sitd kautta aggressiivista
kayttdytymistd. Lisdksi ndyttdd siltd, ettd hdiriokayttdytyminen liitetddn usein nuorisoon, ku-

ten Tuomisen (2005) esittelema tutkimuskin antaa olettaa.

Tilastojen mukaan vékivaltarikollisuus kytkeytyy vahvasti sosiaaliseen syrjdytymiseen.
Asunnottomuus, matala koulutus, alhainen ammattiasema ja pienet tulot altistavat vékivaltari-
kollisuuteen. (Oikeuspoliittinen tutkimuslaitos 2009) Syrjdytymiselle ei vaikuta 16ytyvén va-
kiintunutta maéritelméa, mutta yleensé silld viitataan yksilod tai kotitaloutta kohtaavaan uh-
kaan jdada yhteison ja sen kehityksen ulkopuolelle. Tutkielman empiirisessd osiossa keskuste-
lijat kiyttivdat syrjdytyneistd usein nimitystd laitapuolenkulkijat. Syrjdytymisen kdynnistda
usein joutuminen taloudelliseen ja sosiaaliseen ahdinkoon tai muunlaiseen henkilokohtaiseen

kriisiin, josta on vaikea selviytyd. Taantuma lisdé sosiaalista syrjdytymistd tyOpaikkojen vi-
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hentymisen ja esimerkiksi tyottomyydestd johtuvan masennuksen, alkoholisoitumisen tai mie-
lenterveysongelmien kautta. Paddmaariton oleskelu, pinnan alla kyteva tyhjyyden ja turhautu-
misen tunne sekd katkeruus muita ihmisié ja yhteiskuntaa kohtaan saattavat tiivistyd ahdistuk-
seksi ja vihaksi, jotka purkautuvat aggressiivisena kéyttdytymisend erityisesti paihteiden myo-
tavaikutuksesta. Aggressiivinen ja valinpitdiméton kiyttdytyminen sekd rikoksiin ajautuminen
johtavat mahdollisesti vuosia kestivdin syrjdytymiskierteeseen, jossa vastoinkdymiset ruok-
kivat itseddn kerta toisensa jdlkeen. Tdnd pdivdnd maalaillaan paljon uhkakuvia my6s nuorten

ja maahanmuuttajien syrjaytymisesta.

Nuorison arvojen rappeutuminen puhuttaa jatkuvasti mediassa ja esimerkiksi vanhempien
ikdryhmien kahvipdytikeskusteluissa. Usein kuulee viitettdvan, kuinka nykyajan nuoret ovat
kiinnostuneita ainoastaan omasta itsestddn ja vetelehtivdt ympériinsd jarkevdn tekemisen ja
itsensd kehittdmisen sijasta. Nuorten ndhddin kapinoivan tarkoituksella yhteiskunnan tirkeind
pitimid arvoja vastaan. Iltasanomissa (2011) uutisoitiin nuorisojoukkioiden Kampin keskuk-
sen R-kioskiin ja Makuuniin tekemadstd rotostelyiskusta, jota kuvailtiin hédikdileméattomaksi
ilkivallaksi. Tdmiénkaltaiset uutisoinnit sekd yleiset havainnot siitd, ettd suuri osa myymaé-
laympadristdissd maleksivista joukoista koostuu alaikéisistd, ovat omiaan lietsomaan epdluulo-
ja ja pelkoa nuorisoryhmié kohtaan. Myymaéldiden ja kaupallisten keskusten sisdéinkdynneilld

tai pihoilla "hengaavat” nuoret saivat paljon kielteistd huomiota my6s tutkimuksessani.

Nuorten taipumukselle levottomaan ja mahdollisesti aggressiiviseen kdyttdytymiseen voidaan
pyrkid l10ytaméédn selitys ryhmien sisdisistd dynamiikoista. Koska ympaéristovaikutteilla on
todettu olevan suuri merkitys kehittyville ihmiselle, lasten ja murrosikdisten ajatellaan ylei-
sesti olevan alttiita uusien kdyttdytymismallien omaksumiselle. Nuorten héiriokdyttdytymista
voidaan ehképd yksinkertaisimmin katsoa sosiaalisen hyviksynnin nédkokulmasta, joka viittaa
nuorten taipumuksiin etsid omaa identiteettidén ja paikkaansa maailmassa. Xien ym. (2003)
mukaan lukuisat tutkimukset ovat osoittaneet, ettd nuoret voivat kayttiytyd aggressiivisesti
toisiaan kohtaan saavuttaakseen suosiota tai vahvistaakseen asemaansa sosiaalisissa vertais-
verkostoissaan. Poikien aggressiivinen kdyttdytyminen on yleensé suoraa, kun taas tytot syyl-
listyvdt enemmain aggressiivisen kdyttdytymisen hienovaraisempiin muotoihin, kuten juorui-
luun ja ryhmien ulkopuolelle jittimiseen. Voidaan ajatella, ettd esimerkiksi drhentelemalla
muihin porukkoihin kuuluville tai sivullisille yhteisessé oleskelupaikassa saatetaan pyrkié
tuomaan esille lojaaliutta omaa ryhméé kohtaan. Oman ryhmén jésenen “kurittamisella” voi-

daan taas pyrkid vahvistamaan omaa valta-asemaa.
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3.2 Hairiokayttaytyminen myymalaymparistossa

Ihmiset kokevat héiriokayttdytymisen vakavuuden ja my0s sopeutuvat siihen eri tavoin: tois-
ten mielestd hyvin epdmukava tai uhkaava tilanne ei vélttdmattd edes litkauta toisten mielt.
Esimerkiksi jotkut kokevat loukkaavana sen, ettd ohikulkevat nuoret huutavat perdén herjauk-
sia, kun taas toiset osaavat olla valittimattad asiasta ollenkaan. Yksilon aikaisemmat kokemuk-
set hairiokdyttdytymisestd sekd mahdolliset toisen ihmisen hyokkddvédn tai uhkaavaan kayt-
taytymiseen liittyvdt traumat vaikuttanevat sithen, miten hén tuntee tai toimii kohdatessaan

héiriokayttaytyjid julkisella paikalla.

Téssd luvussa kisitellddn ensin hédiriokayttdytymistd myymaildymparistdssé esiintyvand ilmio-

nd, minkd jdlkeen pohditaan kuluttajien vaihtoehtoisia kdyttaytymisreaktioita sithen.

3.2.1 Hairiokayttaytymisen esiintyminen

Myymaldympéristossd yleinen esimerkki hdiriokdyttdytymisestd on pihalla, sisdédnkdynneilld,
sisdaukioilla tai kdytdvilld paikallaan maleksiva, usein teini-ikdisistd tai syrjdytyneistd eli ns.
laitapuolen kulkijoista koostuva ihmisjoukko, jonka jésenet kommunikoivat keskendén &a-
nekkadsti, juovat alkoholia, polttavat tai syljeskelevit. Myymaéldiden asiakkaille kiusallista ja
tavoitteellista toimintaa héiritsevdd on ensinndkin se, ettd ndmé ihmisjoukot tukkivat kulku-
véyldt pakottaen muut asiakkaat kiertimiéin joukon tai kulkemaan sen ldpi (Koistinen & Peu-
ra-Kapanen 2009). Taukopaikoilla maleksivat joukot vievit oleskelutilaa muilta asiakkailta,

jotka tuskin haluavat pysdhtyi lepddmaiin ldhelld hairitsevda porukkaa.

Hairiokayttaytyjit herdttdvat usein huomiota riiteleméilld tai tappelemalla keskendéin, mutta
myos sivulliset voivat saada osansa esimerkiksi perddn huuteluna tai tupakan tai rahan pum-
maamisena. Lisdksi sivulliset voivat joutua my0s vékivallalla uhkailun tai vékivaltaisen kéyt-
taytymisen kohteeksi. Nuoriso- ja alkoholistijoukkojen lisdksi yleinen ndky ovat yksittdiset
uhkaavasti tai arvaamattomasti kdyttaytyvit henkilot, jotka mahdollisesti kérsivit mielenter-
veys- tai huumeongelmista. Toisten asiakkaiden seurassa olevien kéyttdytyminen voi myds
olla hiiritsevdd. Esimerkiksi vanhempiensa mukana ostosreissulla olevat lapset saattavat

juoksennella ympadriinsd ja tormadilld hyllyihin ja muihin asiakkaisiin. Téllaisessa tapauksessa
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lapset ovat kuitenkin huoltajiensa vastuulla, ja hiiritsevddn kdyttdytymiseen voidaan mahdol-
lisesti puuttua huomauttamalla asiasta huoltajille. Sen sijaan uhan tai turvattomuuden tunteen
kokemisen tutkimisen kannalta mielenkiintoisempia ovat tilanteet, joissa sivullisen huomau-
tus héirikdijille tuskin tuottaisi toivottuja tuloksia vaan saattaisi pikemminkin provosoida nii-

td entisestdan.

Hairiokayttdytymistd ja siitd syntyvid jdlkia” voidaan jokseenkin tarkastella myos 2. luvussa
esiteltyjen myymaldympdériston elementtien eli ambient-, design- ja sosiaalisten tekijoiden
(Baker 1994) nékokulmasta. Hairikot puhuvat ja riitelevit dénekkéédsti myyméldympéristossa,
avatut alkoholijuomaa siséltiavit pullot kaatuilevat lattialle sotkien paikat ja levittden epamiel-
lyttdvad hajua ymparistoon. On mahdollista, ettd héirikdiden kdyttdytyminen ja siitd syntyvit
jéljet tekeviat myyméldympériston ilmapiiristd kiredmmaén tai masentavamman, mikd muok-
kaa kuluttajien mielikuvaa kyseisestd asiointipaikasta negatiiviseen suuntaan. Kuluttajat saat-

tavat reagoida tiettyihin drsykkeisiin suoraan torjuvasti, kuten seuraavaksi selitetdén.

Tyopaikalla esiintyvdd melua ja sen aiheuttamaa drsyyntymistd tutkittaessa on todettu, ettd
ihmistd héiritsee eniten ddnten ennakoimattomuus ja kontrolloimattomuus. Tdma on linjassa
stressitutkimusten tuloksiin, joissa ennakoimattomien ja kontrolloimattomien stressitekijéiden
on todettu aiheuttavan suurempia stressireaktioita kuin ennakoidut ja kontrolloitavat tapahtu-
mat. (Kjellberg ym. 1996) Voidaan paitelld, ettd hiirikkdjen huutamisesta tai kovadénisestad
Orindstd syntyvd melu erottuu myyméaldympériston tavanomaisista ddnistd (esim. puheensori-
na, liikkkumisesta syntyvét dénet, mainokset ja kuulutukset) ja voi siksi drsyttdd asiakkaita.
Haju on vahva drsyke, jonka kokeminen vaatii hyvin vdhédn kognitiivista ponnistusta ja joka
voi saada aikaan kiyttdytymisreaktioita ilman tietoista huomiota. Epdmiellyttivdn hajun on
todettu voivan keskeyttdd hengityksen ja jopa aiheuttavan fyysisen vetdytymisen. Automaat-
tisten reaktioiden aiheuttamisen liséksi hajut voivat vaikuttaa kuluttajien mielentilaan. (Bone
& Ellen 1999) Esimerkiksi alkoholista ja virtsasta syntyvén pistdvén ja ummehtuneen hajun
voidaan yleisesti olettaa olevan epamiellyttivd ja karkottavan ihmiset ldhettyviltddn. Kuten
Mitchell ja Harris (2005) toteavat, siisti epdympadristd ei ainoastaan vihennd paikan viihtyi-
syyttd ja koettua turvallisuutta, vaan myds viestii hygienian puutteesta ja lisdantyneestd fyysi-

sesta riskista.

Tutkielmani analyysi tukee ajatusta hairiokdyttdytymisen kokemisen prosessin alkavan tilan-

teesta, jossa yhden tai useamman henkilon aggressiivinen, provosoiva tai muutoin poikkeava
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kéyttdytyminen heréttdd negatiivista huomiota. Voidaan yleisesti ajatella, ettd yksilo kokee
myymaldymparistossd tai ylipdatdan julkisella paikalla tapahtuvan hairiokédyttaytymisen kiel-
teiseksi asiaksi, jossa ennestdéin tuntematon ihminen héiritsee hénen asiointirauhaansa ja siten
mahdollisesti hdnen arjen tehtdviensd suorittamista. Tilanne voi pahassa tapauksessa heréttia
pelkoa siitéd, ettd hédn itse tai joku muu ihminen joutuisi héirikdijén fyysisesti aggressiivisen
kéyttdytymisen uhriksi. Kohdatessaan hiiritsevdksi tai uhkaavaksi koettua kdyttdytymistad
yksild ryhtyy punnitsemaan omia kéyttdytymisvaihtoehtojaan epdmiellyttavéstd tilanteesta

selviytymiseksi sekd mielenrauhansa ja turvallisuutensa suojelemiseksi.

Selviytyminen (coping) viittaa kdyttdytymiseen, joka suojelee yksilod vaikeiden sosiaalisten
kokemusten aiheuttamalta psykologiselta harmilta. Silld tarkoitetaan asioita, joita ithmiset te-
kevit valttddkseen niin epdmiellyttdvien tapahtumien, tulevien koitosten kuin koettujen epi-
onnistumisten synnyttdmén stressin aiheuttamia harmeja eldmidssddn. (Pearlin & Schooler
1978) Stressind pidetddn usein yksildihin kohdistuneita vaatimuksia, jotka kuluttavat heidin
suoriutumisensa resursseja tai ylittdvit ne (Burke 1991). Tutkimukseni valossa voidaan kat-
soa, ettd julkisilla paikoilla, myds myymaldymparistossd, kohdattu héiriokayttaytyminen koe-
taan stressitekijiksi, koska se vahintdénkin héiritsee tarkoitukselliseen asiointiin keskittymisté
ja saattaa lisdksi aiheuttaa huolta tai pelkoa. Vaikka stressin aiheuttajien ndhdéén usein olevan
yksilon ulkopuolisia tekijoitd, niiden stressaavuuden kokeminen on toki riippuvainen yksilén

stressitekijoille antamista merkityksista.

Burke (1991) esitti teorian identiteettiprosessin keskeytymisestd stressid synnyttidvind tekija-
nd, joka selittdd hyvin analyysiosiossani esitettyd suomalaisen kuluttajaidentiteetin ja héirio-
kayttdytymisen sekd turvattomien asiointipaikkojen vilisté ristiriitaa. Hinen mukaansa identi-
teettiprosessi on jatkuvasti toimiva ja itsesddatoinen palautekehd: yksilot sopeuttavat jatkuvasti
kayttdytymistidn pitddkseen saadut ja reflektoidut arvioinnit yhteneviisind omien identiteetti-
standardiensa tai -referenssien kanssa. Talloin sosiaalisen stressin ajatellaan johtuvan kasva-
neesta ristiriidasta reflektoitujen palautteiden ja yksilon identiteettistandardien tai -
tavoitteiden vililld, mikd ymmaérretdén identiteettiprosessin keskeytymisend. Prosessin kes-
keytymistd aiheuttavat esimerkiksi odottamattomat ja vaikeasti késiteltdvét tapahtumat tai

yksilon eri identiteettien (sosiaalisten roolien) yhteensovittamisen ongelmat.
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Selviytymistd voidaan ldhestyé stressin prosessiteorioista (Carver ym. 1989);
1) ihminen arvioi, millainen havaittu uhka on hénelle itselleen;
2) arvioidaan mieleen tulleita potentiaalisia vaihtoehtoja reagoida uhkaan;

3) toteutetaan valittu reaktio.

Y1ld mainitussa tapauksessa selviytyminen viittaa valitun reaktion toteuttamisen prosessiin
(Carver ym. 1989), eli silld tarkoitetaan joukkoa kognitiivisia ja kdyttdytymiseen liittyvid pro-
sesseja, joita kuluttaja kdy ldpi reagoidessaan tunteita heréttdvéén ja stressid aiheuttavaan vuo-
rovaikutukseen ympdériston kanssa (Duhachek 2005). Kognitiivinen arviointi kuvaa tapahtu-
man henkil6kohtaisten merkitysten arviointia, johon vaikuttavat tapahtuman relevanssi arvioi-
jan uskomuksiin, sitoumuksiin ja tavoitteisiin ndhden seké erilaiset toimintamahdollisuudet
tilanteessa (Park & Folkman 1997). Selviytymisprosessien tavoitteena on muuttaa mielentilaa

houkuttelevampaan suuntaan ja samalla vihentéa stressid (Duhachek 2005).

Suojautumiseen ja selviytymiseen tdhtddvd kayttdytyminen tapahtuu 1) eliminoimalla tai
muokkaamalla ongelmia aiheuttavia olosuhteita, 2) kontrolloimalla kokemuksen merkityksid
tai 3) pitdmélld ongelmien emotionaaliset seuraukset hallittavina. (Pearlin & Schooler 1978)
Ihmisten on todettu olettavan usein, ettd muuttamalla omaa kéyttdytymistdan he voivat kont-
rolloida maailmaansa. Uskotaan siis, ettd “kiyttdytymadlld sopivalla tavalla” kyetdédn mini-
moimaan ei-toivottujen seurausten todennékdisyys. Stressaavissa olosuhteissa ollaankin usein
vastaanottavaisia aktiivisille yrityksille ongelman ratkaisemiseksi tai tilanteen muuttamiseksi.
(Park & Folkman 1997) Héiriokdyttdytymisen kokemisesta voi selvitd esimerkiksi poistumal-
la héiriokdyttaytyjien ldheisyydestd, kutsumalla vartijat tai menemalld itse hairikdijien viliin.

Hairiokayttdytymisen kohtaamista voi valttad valttdmalld paikkoja, joissa sité esiintyy.

Selviytymisen strategiat on piddasiallisesti jaettu kahteen paityyppiin: ongelmakeskeiseen ja
tunnekeskeiseen selviytymiseen. Ongelmakeskeinen selviytyminen pyrkii ratkaisemaan on-
gelman tai tekeméén jotain, joka muuttaisi koetun stressin lahteen. Tunnekeskeinen tapa taas
pyrkii vihentdimédn tai hallitsemaan tilanteeseen liittyvdd tunneahdinkoa. Vaikka suuri osa
stressitekijoistd aktivoi kummankinlaisen selviytymistavan kdyton, ongelmakeskeinen selviy-
tyminen vallitsee yleensé silloin, kun rakentavien ratkaisujen ajatellaan olevan mahdollisia.
(Carver ym. 1989) Esimerkiksi hdiridkéyttdytyjien vélttiminen on ongelmakeskeinen tapa

selviytyd ndiden aiheuttamasta kiusallisuudesta ja mielenvaivasta. Tunnekeskeinen selviyty-
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minen taas vallitsee silloin, kun ajatellaan, ettd stressitekijoihin on sopeuduttava (Ma 1989).
Edellisistd kuvauksista voidaan paételld, ettd onnistunut selviytymisprosessi edellyttdd koki-
jalta aktiivista jirkeilyd, tunteiden hallintaa ja mahdollisesti my0s tekoja tai toimintatapojen

muutosta.

Selviytymiseen liittyvd toiminta voi usein olla myds ennakoivaa. Ihminen siis ennakoi tulevia
harmillisia tapahtumia ja pyrkii valmistautumaan niiden kohtaamiseen tai vilttimiseen. Tie-
toinen valmistautuminen ikdviin asioihin sekd muuttaa tulevan tilanteen lopullista luonnetta
ettd sen aikaansaamia tunteita. (Lazarus 1974,77) Esimerkiksi yksi tai useampi kohtaaminen
héiriokayttiytyjien kanssa samassa ostopaikassa saa kuluttajan ajattelemaan, ettd samankal-
tainen kohtaaminen samassa tai samankaltaisessa ymparistossd voi olla mahdollista tulevai-
suudessakin. Hén voi pyrkid vélttimién ei-toivottuja kohtaamisia esimerkiksi vilttimalla jat-
kossa kyseisesséd ostopaikassa vierailua viikonloppuiltaisin tai jopa kaikkina aikoina. Jos ku-
luttaja aikoo jatkossakin vierailla kyseisesséd ostopaikassa, hdn voi valmistautua héiriokayttay-
tymisen mahdollisimman onnistuneeseen vélttdmiseen esimerkiksi suunnittelemalla erilaisen
kulkureitin tai asioimalla paikan pdélld mahdollisimman nopeasti. Hin voi myds pééttdd koh-

data hairiokayttaytyjit ja suhtautua heihin mahdollisimman vélinpitdimattomasti.
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4 METODOLOGIA

4.1 Empiirisen tutkimuksen teoreettinen perusta

Tutkimuksen perustana olevia filosofisia ongelmia ovat ennen kaikkea ihmiskasitys, eli mil-
lainen ihminen on tutkimuskohteena, ja tiedonkasitys, eli miten tuollaisesta kohteesta voidaan
saada tietoa ja millaista se on luonteeltaan (Laine 2007). Tdma tutkimus on luonteeltaan kvali-
tatiivinen eli laadullinen. Kvalitatiivinen tutkimus painottaa todellisuuden sosiaalisesti konst-
ruoitua luonnetta, tutkijan ja tutkimuskohteen vélistd intiimid suhdetta sekd tutkimusta muo-
vaavia tilannerajoitteita. Siind etsitddn vastauksia sithen, miten sosiaalinen kokemus luodaan

ja miten sille annetaan merkitys. (Silverman 2005,10)

Laadullista tutkimusta voi luonnehtia prosessiksi. Kun aineistonkeruun véline on inhimillinen
eli tutkija itse, voi aineistoon liittyvien ndkokulmien ja tulkintojen katsoa kehittyvin tutkijan
tietoisuudessa vihitellen tutkimusprosessin edetessé. Erds selitys tutkimusotteen avoimuudel-
le on, ettd tutkittavaan ilmioon liittyvé arvoitus avautuu véhitellen aineiston keruun edetessd,
jonka myd6td myds tutkimusmenetelmaélliset ratkaisut tdsmentyvit. (Kiviniemi 2007, 70) Laa-
dulliselle tutkimukselle on luonteenomaista kiénnelld ja katsella ilmiota monelta kantilta seka

problematisoida jokaista itsestddn selvina pidettyd ndkokulmaa (Alasuutari 2001, 83).

Seuraavaksi esittelen lyhyesti toteuttamani narratiivitutkimuksen teoreettisena viitekehyksené
pidettdvin konstruktiivisen tutkimustradition, joka korostaa ihmisten vélistd vuorovaikutusta
tiedon ja tietdmisen perustana. Témén jélkeen siirryn kisittelemddn narratiiviteorian yleisim-

pid osa-alueita sekid lopuksi narratiivisen tutkimuksen piirteita.

4.1.1 Konstruktivistinen teoria

Konstruktivismi korostaa narratiiviteoreettista ndkemysté, jonka mukaan ihmiset rakentavat
eli konstruoivat tietonsa ja identiteettinsd kertomusten vélitykselld. Tieto maailmasta, samoin
kuin jokaisen ihmisen kisitys omasta itsestdin, on alati kehkeytyvé kertomus, joka rakentuu

ja muuttaa muotoaan koko ajan. (Heikkinen 2007, 145)
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Sosiaalinen konstruktivismi edustaa kriittistd ja refleksiivisté litkkehdintéd pois yksilon padssa
olevien tietorakenteiden (mental paraphernalia) tarkastelusta kohti sosiaalisesti vilitettyd ja
historiallisesti merkitsevid tutkimusta toiminnasta ja kokemuksesta (Parker 1998, 1). Jorgen-
sen ja Phillips (2002, 5-6) nostavat sosiaalisen konstruktivismin edellytyksiksi seuraavat asi-

at:

e Kiriittinen ldhestymistapa itsestddnselvyytend pidettyyn tietoon: tietdmystdmme
maailmasta ei pidd kohdella objektiivisena totuutena, silld ymmartdmdmme todelli-
suus perustuu omiin tapoihimme kategorisoida maailmaa.

* Historiallinen ja kulttuurillinen spesifisyys: koska tavat joilla ymmérrdmme ja edus-
tamme maailmaa ovat riippuvaisia historiastamme ja kulttuuristamme, maailman-
katsomuksemme ja identiteettimme voivat olla erilaisia ja ajan myo6td muuttuvia.

* Tiedon ja sosiaalisten prosessien vilinen yhteys: tietoa luodaan ja ylldpidetddn sosi-
aalisten vuorovaikutusten kautta.

* Tiedon ja sosiaalisen toiminnan vélinen yhteys: erilaiset sosiaaliset ndkemykset joh-

tavat erilaisiin toimintatapoihin.

Kuten yllé todettiin, ei ole yhtd kaikille yhteistd todellisuutta, vaan pikemminkin eri tavoin
ihmismielissd ja sosiaalisessa vuorovaikutuksessa konstruoituvia todellisuuksia. Konstrukti-
vismin peruslause on, ettd ithminen rakentaa tietonsa aikaisemman tietonsa ja kokemustensa
varaan. Ndkemys asioista muuttaa muotoaan sitd mukaa kun ihminen saa uusia kokemuksia ja
keskustelee muiden ihmisten kanssa. Konstruktiivinen kisitys tiedosta edustaa siis tietoteo-
reettista relativismia, jonka mukaan tietiminen on suhteellista — ajasta, paikasta ja tarkasteli-
jan asemasta riippuvaa. (Heikkinen 2007, 145—-146) Relativismi on siis selked kritiikki objek-
titvisen tiedon olemassaoloa korostavalle realistiselle maailmankuvalle. Toisaalta relativismin
taipumus suhteellistaa kaikki asiat, my0s siithen itseensd kohdistuvat kritiikit, on synnyttényt
arvostelua (Parker 1998, 1). Konstruktiivista ldhestymistapaa painottavaa tutkimusta ana-
lysoidessa onkin muistettava, ettd vaikka todellisuuden ajatellaan rakentuvan sosiaalisessa
vuorovaikutuksessa, tulkinnat keskusteluista ja niihin perustettu tieto ovat viimekédessa riip-

puvaisia tutkijan ymmarryksesta.
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4.1.2 Narratiiviteoria

Narratiivit ovat tarinoita, selityksid, taruja tai kuvauksia asioista, tapahtumista ja ihmisistd. Ne
ovat perusta sosiaaliselle ja kulttuurilliselle olemassaololle, tiedon jakamiselle ja kanssakdy-
miselle; opimme itsestimme, historiastamme ja kulttuuristamme kuuntelemalla, katsomalla
tai lukemalla tarinoita (Shankar & Goulding 2001). Narratiiviteorian mukaan omaan eliméén
sijoitetut narratiivit valittavét yleisolle kertojien kokemuksilleen ja toiminnalleen antamia

merkityksid sekd peilaavat niiden suhdetta ndiden identiteettiin ja minuuteen.

Narratiivien olemus on ollut kiinnostuksen kohteena aina antiikin ajoilta saakka, jolloin Aris-
toteles tutki kreikkalaisen tragedian ominaisuuksia. Narratiivinen tutkimus yleistyi 1960-
luvulla, ja sen nousukausi voidaan ajoittaa 1980-luvun puolivilille, jolloin se haastoi realis-
min ja positivismin késityksid (Riessman 2008, 4; 14). Téni pdivéni narratiivisen lahestymis-
tavan soveltaminen ulottuu monien koulukuntien yli, ja se on hyvin suosittu humanististen ja
sosiaalitieteiden aloilla. Narratiiviteoriaa hyddynnetddn kuluttajatutkimuksissa enenevissi
médrin, silld se tukee aikaisempaa syvéllisemmén ymmaérryksen saavuttamista esimerkiksi
koskien kuluttajien kayttdytymiselleen antamia merkityksid. Analysoinnin kohteet vaihtelevat
suullisesta ja kirjallisesta tarinoinnista visuaalisiin materiaaleihin. Suullinen tarinankerronta
on tirked teema tutkielmani empiirisessid osuudessa, jossa analysoidaan kuluttajien keskindi-

sid keskusteluita ja niistd nousevia kertomuksia.

4.1.2.1 Tarinankerronta minuuden ilmaisemisen valineena

“lhminen on tarinoiden kertoja, hdin eldd omien ja muiden ihmisten tarinoiden ympd-
roimdnd, hdn nékee kaiken hdnelle tapahtuvan suhteessa ndihin tarinoihin, ja hdn yrit-

tdd eldd eldmdcdnsd ikddn kuin hdn kertoisi siitd.” (Sartre 1964, ks. Bruner 2004)

Narratiiveilla on merkittdva rooli ihmisten jokapdivéisessi itseilmaisussa, silld rakennamme,
tulkitsemme ja vélitimme usein kokemuksiamme, ndkemyksidmme ja aikomuksiamme ker-
tomusten muodossa. Ndin teemme eldméstimme ja itsestimme ymmairrettivid itsellemme ja
muille. Minuuden ajatellaankin méérittyvan ja ilmenevén ensisijaisesti narratiivisissa kon-
struktioissa tai tarinoissa (Kerby 1991, 1). Proshanskyn ym. (1983) mukaan identiteetti (self-

identity) eroaa minuuden (self) kisitteestd silld, ettd se keskittyy suhteellisen tiedostettuihin
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henkildkohtaisiin uskomuksiin, tulkintoihin ja arvioihin omasta itsestd. Laveasti tulkittuna
ihminen siis rakentaa identiteettidéin tarinoimalla toiminnastaan, asenteistaan ja arvoistaan,
mutta minuus kuvaa yksilod kokonaisuutena sisdltden hinen tiedostetut ja tiedostamattomat
késityksensd menneisyydestiin, jokapdiviisistd kokemuksistaan ja kdyttdytymisestdin seka
tulevaisuuden pyrkimyksistddn (Ma. 1983). Viitetddn, ettd ihmiselld on jopa tarve narratoida
kokemuksiaan pysydkseen merkityksellisend inhimillisend subjektina, silld narratiivien erds

tehtdva on aikaansaada jatkuvuutta minuudelle (Kerby 1991, 87).

Identiteetin muodostamisen prosessin késittimiseksi on ymmarrettivd, miten yksilot rakenta-
vat narratiiveja kokemuksistaan, kertovat nditd tarinoita sisdisesti ja muille, ja lopulta sovelta-
vat nditd tarinoita tietdimykseensi itsestddn, muista sekd yleisesti maailmasta (Singer 2004).
Itse identiteettihdn on sosiaalinen prosessi, silld itsestd kehitetyt kdsitykset kohtaavat jatku-
vasti muiden sosiaalisten toimijoiden (esim. instituutioiden, ihmisryhmien, median) tuottami-
en mielikuvien kanssa (Paasi 2003). Identiteetti ei ole koskaan lopullinen, varmasti saavutettu
eikd valmis, vaan se on dynaaminen elinikdinen projekti (Lahikainen 2000, 77) — sen raken-

taminen ja muokkaaminen jatkuu lépi eldmén.

Kisitystd identiteetin ja minuuden muotoutumisesta edistdd narratiivisen tutkimustradition
eldméantarinandkokulma; thminen voi pyrkid ilmaisemaan koko eldméénsi tai osia siitd narra-
tiiveina ja rakentaa identiteettinsé niiden kautta. Habermas ja Bluck (2000) jakavat eldménta-
rinan késitteen omien sanojensa mukaan selvyyden vuoksi kahteen pddilmenemismuotoon:
eldmédnarratiiveihin sekd omaeldmaikerralliseen piaittelyyn. Elaménarratiivit ovat yksilon itse
rakentamia avoimia ajalliseen ja sosiaaliseen kontekstiin sidottuja kertomuksia eldmistddn
(eldméntarinan varsinaisia tuotteita), kun taas omaeldmaikerrallinen pééttely on itsereflektoi-
van ajattelun tai henkil6kohtaisesta menneisyydestd puhumisen prosessi. Eldméntarinoiden
kertomista ohjaavat kulttuurillisesti muotoutuneet kognitiiviset ja kielelliset prosessit konst-
ruoivat aistittuja kokemuksia, organisoivat muistia sekd segmentoivat ja rakentavat tarkoituk-

sellisiksi eldmin “tarkeédt” tapahtumat (Bruner 2004).

Ihmisen kyky rakentaa narratiiveja sekd ymmartid ja vilittdd tarinoidensa merkityksid kehit-
tyy ja muuttuu elinajan eri vaiheiden myo6td (Singer 2004). Habermas ja Bluck (2000) painot-
tavat, ettd noin kymmenen vuoden ikdiset lapset pystyvét kisittelemddn tapahtumarepresen-
taatioita ja integroimaan ajallisesti 1dheiset jaksot tavoitteiden maidrittimén tarinan muotoon.

Sen sijaan heiddn mukaansa aikuiset kykenevit jdrjestimdin muistiaan paljon monimutkai-
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semmin sijoittamalla tapahtumat koko eldminsa kisittdvdan kehykseen. Tamé yhdessé kerty-
neen elimdnkokemuksen (ja niitd kisittelevien tulkintojen) kanssa selittéinee, miksi ithmiset

usein puhuvat samasta aiheesta tai ilmiosté hyvin eri tavalla eldménsi eri vaiheissa.

Vaikka on suhteellisen helppoa ymmartdd kertomukset kertojansa identiteetin ja minuuden
rakentajina, identiteetin, eldmin tai kokemuksen ymmaértdminen kertomuksena on toisinaan
ristiriitaista. Hyvérinen (2006) esittdd, ettd elimidn kokemisessa on kaiken aikaa elementteja,
jotka karkaavat kertomukselta; luonnon kokemisessa on paljon yksityiskohtia ja piirteitd, jot-
ka eivit vilittomaésti liity kerronnalliseen jasennykseen. Itse suosin ajatusta, ettd elimédn mer-
kittdviksi koetuista vaiheista tai tapahtumista on mahdollista rakentaa eheitd kertomuksia,
jotka kasittelevit kertojalleen tdrkeitd ja mielenkiintoisia asioita nimenomaan hdnen kykene-
mélld tavallaan ilmaistuna. Kertomuksen kautta ei kuitenkaan pééstd kiinni alkuperdiseen
kokemukseen kertomuksen vahvan tulkinnallisen luonteen vuoksi, mitd kisittelen pian

enemman narratiivien ja todellisuuden suhdetta pohtivassa osiossa.

Kun olemme suodattaneet elaménkokemuksemme narratiivisen linssin lipi, kykenemme kéyt-
tdmiin luomiamme tarinoita esimerkiksi kohottaaksemme mielialaamme, ohjataksemme toi-
mintaamme tai vaikuttaaksemme muihin ihmisiin suostuttelevin tai retorisin keinoin (Singer
2004). Narratiiveja voidaan siis pitdd strategisina, funktionaalisina ja madrétietoisina: tarinan-
kerronta pyrkii toteuttamaan tiettyjd tarkoituksia. Tdtd havaintoa on kuitenkin rajoitettu to-
teamalla, ettei narratiivien intentionaalisuus ole aina tietoista tai tarkoituksellista kertojille.
Sen sijaan narratiivit merkitysten tuottamisen tydkaluina véistdméttd “tekevit asioita” esimer-
kiksi ihmisille, sosiaalisille instituutioille ja kulttuurille. (Riessman 2008, 8) Olennaista on
ymmaértad, ettd narratiiveilla on aina jonkinlainen vaikutus yleisd6n, oli se tarkoituksellista tai

el.

Narratiivindkdkulman pééoletus on se, ettd tarinoiden rakenteessa on tunnistettavissa oleva
ajallinen jérjestys eli temporaalinen rakenne. Se kisittdd alun, keskikohdan ja lopun seki ajas-
sa etenevdn juonen. (Shankar & Goulding 2001) Juoni kokoaa yksittdiset tapahtumat ja sat-
tumukset yhdeksi kokonaisuudeksi (Hyvérinen 2006). Kerronnan kautta erillisille tapahtumil-

le méadritddn niille kuuluva positio merkityksellisessd temporaalisessa kokonaisuudessa
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(Neumann & Niinning 2008, 5). Prosessia kutsutaan juonentamiseksi (Hyvérinen 2006). Ta-
maé el kuitenkaan siis tarkoita, ettd tapahtumat kerrottaisiin laheskdin aina selkeésti kronologi-
sessa jérjestyksessd; narratiivien rakentaja (tarinoija tai tulkitsija) sijoittaa tapahtumat omasta
ndkokulmastaan mielekkddseen jarjestykseen, joka ei vilttimattd ole ajallisesti kuitenkaan
yksiselitteinen. On todettu, ettd narratiivisessa ajassa on pikemminkin kyse “humaanista”

ajasta kuin abstraktista tai kellollisesta” ajasta (Bruner 1991).

Temporaalisen ajattelutavan on todettu tarjoavan tirkedn kontekstin yksilon valintojen ja elé-
mén ymmartimiselle; yksildiden reaktiot nykytilanteeseensa ovat riippuvaisia nykyisten olo-
suhteiden lisdksi muistoista, jotka késittelevdt menneitd kokemuksia ja tulevaisuudenotuksia
(Pavia & Mason 2004). Samalla tavalla kuin eldméntarinaa, voidaan myos sen kuvastamaa
minuutta ymmaértdd temporaalisena kokonaisuutena. Minuuden temporaalisuus korostuu eri-
tyisesti Ezzyn (1998) esitteleméssd Meadin teoriassa minuudesta, jonka mukaan esimerkiksi
henkildiden kuvittelemat “organisoidut reaktiot” kertovat sekd heidédn muistamastaan kayttay-
tymisestd menneisyydessd ettd heiddn ennakoimastaan kiyttdytymisestd tulevaisuudessa eli

mielikuvituksellisista mitd jos?”-skenaarioista (Polkinghorne 1988, 14).

Tapahtumien ajallisen jdrjestimisen lisdksi narratiiveihin liitetddn ldheisesti kisitys niiden
pyrkimyksestd kausaalisten suhteiden ymmartdmiseen. Narratiiveille on siis temporaalisen
rakenteen lisdksi ominaista kausaalinen rakenne. Escalas ja Bettman (2000) véittidvit, ettd
tarinat ilmaisevat meille syitd, miksi joitain asioita tapahtuu tai miksi thmiset kdyttaytyvét
tietyin tavoin. Kafalenos (2006, 1) nimittdé tdssd yhteydessd merkityksenannoksi tietyn toi-
minnan (tai tapahtuman tai tilanteen) ja sitd seuraavan toiminnan vélisen suhteen tulkitsemis-
ta. Hinen mukaansa ihmiselld on luontainen tarve pyrkié tulkitsemaan tarkastelemiensa ta-
pahtumien syitd ja seurauksia. Samoin voidaan ajatella, ettd ihmiset pyrkivit selittdmédn
oman toimintansa ja vaiheidensa syitd ja seurauksia kertoessaan omasta eldméistdén. Voisi
ajatella, ettd pohtimalla yksildiden toiminnan kausaalisia merkityksid olisi mahdollista paran-
taa thmisten kéyttdytymisen ennustettavuutta tietynlaisissa tilanteissa, joskaan mitéén toden-
nékoisyyksid ei pystytd eikd ole tarkoituskaan saavuttaa. Bruner (1991) kuitenkin muistuttaa,
ettd intentionaalisen olotilan ja sitd seuraavan toiminnan véililli on ainoastaan 16yséd linkki,

joten on riskillistd luottaa liiaksi kausaaliseen paittelyyn.
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Brunerin (2004) mukaan narratiivit ovat ihmisten aktiivisen jirkeilyn tuote; kun joku kertoo
eldmadstddn, hdnen kertomuksensa on pikemminkin kognitiivinen saavutus kuin kristallinkir-
kas esitys jostain yksiselitteisesti annetusta. Ndin my0s narratiivien kautta ilmaistu elimé on
ihmisen mielikuvituksen tuotosta siind missé narratiivitkin. Narratiivit kykenevit ainoastaan
saavuttamaan “todentuntua” (verisimilitude), joten niiden todellisuutta koskevan version hy-
viksyttavyyttd hallitsevat pikemminkin konventiot ja “narratiivinen tarpeellisuus” kuin empii-
rinen vahvistus ja "looginen tarpeellisuus” (Bruner 1991). Todentunnun ei ajatella pohjautu-
van perusteluihin tai vditelauseisiin, vaan siihen, ettd lukija eldytyy tarinaan ja kokee sen

ikddn kuin todellisuuden simulaationa (Heikkinen 2007, 153).

Myos Kerby (1991, 7) tdhdentdd, ettd omasta minuudesta tarinoiminen on menneisyyden yk-
sinkertaisen peilaamisen sijasta tulkinnallista toimintaa. ”Totuudessa” on hidnen mukaansa
kysymys pikemminkin menneisyyden implisiittisistd merkityksistd kuin historiallisesti paik-
kansa pitévistd representaatioista. Tutkija ei siis pysty narratiivien kautta saavuttamaan tutkit-
tavien alkuperdisid kokemuksia tai tarkasteltavia ilmiditd sellaisinaan vaan ainoastaan tutkit-

tavien reflektioita niisti.

Muistelemalla menneitd ihmiset voivat dramatisoida tapahtumia ja arvioida niitd eettiseltd ja
moraaliselta nidkokannalta (Kerby 1991, 54). Genette (1980) puhuu narratiivin ilmapiiri-
ulottuvuudesta (narrative mood) viitatessaan siithen, ettd kertojalla on mahdollisuus valita
sekd kerronnan etdisyys kuulijaan (kertoako enemmén vai vidhemmin) ettd tarinan nékokul-
ma. Kertoja valitsee, jirjestdd, yhdistdé ja arvioi niitd tapahtumia, joita pitdd tirkeind tietylle
yleisolle (Riessman 2008, 3). Hdn voi my0s halutessaan esimerkiksi korostaa tarinan niitd
kohtia ja puolia, joita itse pitdd merkityksellisind ja vastaavasti jéttdd muita tulkintamahdolli-

suuksia vihemmaélle huomiolle.

Yksilon oma tapa tulkita menneisyytensd tapahtumat vaikuttaa siis hdnen ymmaérrykseensa
itsestddn nykypéivina ja tulevaisuudessa paljon merkittivaimmin kuin objektiiviset faktat ta-
pahtuneista. Voidaksemme ymmartéd ja yrittdd ennustaa edes jollain tasolla yksittdisen henki-
16n toimintaa meidén on ikdén kuin sukellettava mahdollisimman syvélle héneen itseensé ja
pyrittdivd nikemddn maailma hédnen silmin. Téhin voidaan tihdatd helpoiten perehtymalld

kyseisen henkilon kokemuksiaan ja itsedéin koskeviin tulkintoihin.
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Narratiivisuus tutkimuksessa viittaa ldhestymistapaan, joka kohdistaa huomionsa kertomuk-
siin tiedon vilittdjdnd ja rakentajana. Tutkimuksen ja kertomusten suhdetta voi tarkastella
kahdesta pddndkokulmasta: toisaalta tutkimus kdyttdd usein materiaalinaan kertomuksia, toi-

saalta tutkimus voidaan ymmartdd kertomuksen tuottamiseksi maailmasta. (Heikkinen 2007,

142)

Puhuttaessa tutkimusaineiston laadusta narratiivisuudella voidaan viitata yleisell4 tasolla suo-
rasanaiseen, kertomustietoiseen kielenkdyttoon — kerrontaan tekstilajina. Narratiivinen tutki-
musaineisto on siis joko suullisesti tai kirjallisesti esitettyd kerrontaa, jonka jatkokdsittely
edellyttdd aina tulkintaa. (Heikkinen 2007, 147) Tutkielmani empiirinen aineisto koostuu
ryhmékeskusteluissa kerdtystd suullisesta materiaalista. Heikkinen (Ma. 2007, 147) viittaa,
ettd vaikka sanan vaativammassa merkityksessd narratiiviselta aineistolta voitaisiin edellyttaa
temporaalisuutta, yksinkertaisimmillaan se voi olla kuitenkin miti tahansa kerrontaan perus-
tuvaa aineistoa, jossa ei aina vilttimattd aseteta vaatimuksia eheiden, juonellisten kertomus-
ten tuottamisesta. Currien ja Brownin (2003) mukaan narratiiveja voidaankin useimmiten

luonnehtia “eri yleisdille sielld ja tddlla kerrotuiksi tarinoiden osiksi”.

Viitattaessa analyysitapoihin erotetaan toisistaan narratiivien analyysi (analysis of narratives)
ja narratiivinen analyysi (narrative analysis) (Heikkinen 2007, 148). Narratiivinen analyysi
luottaa laajennettuihin selontekoihin, jotka taltioidaan ja joita kohdellaan analyyttisina yksik-
koind sen sijaan, ettd ne hajotettaisiin temaattisiin kategorioihin, niin kuin muilla laadullisilla
menetelmilld (myds ensin mainitulla narratiivien analyysilla) on tapana (Riessman 2008, 12).
Narratiivisessa analyysissa painopisteen ajatellaan olevan aineiston kertomusten pohjalta kon-
figuroidussa uudessa kertomuksessa, joka pyrkii tuomaan esiin aineiston kannalta keskeisid
teemoja (Heikkinen 2007, 148). Huomiota kiinnitetdéin siithen, miten ja miksi tietystd tapah-
tumasta tarinoidaan, mihin kertoja tarinallaan pyrkii ja miten tarina vaikuttaa tarinan yleisoon
(Riessman 2008, 12). Tutkimuksessani sovelsin pddosin narratiivista analyysia, joskin ana-
lysointiprosessin alussa kdytin apunani kategorisoivaa ldhestymistapaa tunnistaakseni hel-
pommin aineistosta esille nousevat tekijét ja teemat. Analysoinnin jalkivaiheessa palasin ka-

tegorisointiin kuluttajien narratointitapojen erittelemiseksi.
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Narratiivisen tiedonmuodostuksen prosessista on hyvd muistaa, ettd ihminen pyrkii ymmar-
tdmiin kokonaisuuksia integroimalla sen osistaan (Jokinen & Juhila 1999, 68). Myos Neu-
mann ja Niinning (2008, 5) korostavat, ettd yksittdiset tapaukset pitéisi tulkita laajempien ta-
pahtumien tai jaksojen valossa, samoin kuin laajempien kokoonpanojen ja yhteyksien ymmar-

taminen edellyttid yksittdisten tapahtumien merkitysten omaksumista.

Narratiiveja esiintyy yksilollisen tason lisdksi my0s kollektiivisella tasolla (Sonenshein 2010).
Tutkielmassani tuotetaan komposiittinarratiiveja, jotka on yhdistetty usean tarinoijan kerto-
muksista. Currien ja Brownin (2003) mukaan kerronnallinen 1dhestymistapa sopii hyvin ryh-
missd tapahtuvan merkityksenannon tutkimiseen. He korostavat, ettd yhdessd neuvoteltujen
narratiivien kautta voidaan kollektiivisesti ymmartdid tai enaktoida sosiaalista maailmaa, eli

yksilot konstruoivat ja jakavat yhteisid merkityksid ryhmén jdsenena.

Neumann ja Niinning (2008, 8) huomauttavat, etti narratiivinen konstruktio minuudesta edel-
lyttdd jatkuvaa neuvottelua tirkeiden ihmisten ja heidén oletettujen odotustensa kanssa; miné-
narratiivin ylldpitdminen on keskeisesti riippuvainen muiden hyviksynnistd, silli ndemme
itsemme sellaisina kuin oletamme muiden ndkevin meiddt. Merkitysten kollektiivisen raken-
tumisen ymmaértaminen on tarkedd, silla yhteiskunnassa vallitsevat kisitykset ovat yhdessa
jaettuja ja hyviaksyttyjd. Nakokulma sopii hyvin my6s tutkielmani kontekstiin, silld niin tur-
vattomuuden kuin hdiritsevédn kayttdytymisen kokemisen ymmaértdminen edellyttavat vallitse-

vien kulttuuristen puitteiden huomioon ottamista.

Sonenshein (2010) nédkee narratiivin diskursiivisena konstruktiona, jota toimijat kayttivit
tyokaluna oman ymmaérryksensd muotoilemiseen (sensemaking) ja muiden ymmaérrykseen
vaikuttamiseen (sensegiving), seké kollektiivisten merkitysten rakentamisen tuotoksena. Dis-
kurssilla voidaan yleisesti viitata erityisiin tapoihin puhua tarkasteltavasta ilmiostd ja ymmar-
tad sitd. Ryhmén jésenten yhteiset kertomukset ovat komposiittinarratiivien aineksia, mutta
tutkija rakentaa varsinaiset komposiittinarratiivit kertojien diskursseista. Ne tiivistavét eri
henkildiden eri tilanteissa kerrotut tarinoiden osat kollektiivisiksi merkitysrakenteiksi, ja tu-
loksena syntyy selkeitd yhdessd neuvoteltuja ja hyvéksyttyjd ndkemyksid kasitellyistd tee-

moista.
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4.2 Empiirisen tutkimuksen vaiheet

Ruusuvuori ym. (2010, 12) ovat esittineet alla olevan kuvion mukaisen ketjun laadullisen
haastattelututkimusprosessin vaiheista. Vaikka analyysin vaiheet on kuviossa eroteltu analyyt-
tisesti toisistaan, heidin mukaansa ne limittyvit kiytdnngssé tiiviisti toisiinsa ja tapahtuvat

osittain paillekkadin.

asettaminen ja
tutkimuskysymysten
tarkentaminen

P

kaytannon vaikutukset,
jatkotutkimustarpeen
identifiointi

2. Aineistonkeruutavan
valinta, aineiston keruu

tulkinta, koettelu
suhteessa aineistoon ja
sen ulkopuolelle

A 00
tutustuminen,
jarjestaminen, rajaaminen

teemojen/ilmididen 7 .teemo'e/iliiden'
vertailu, tulkintasadnnon )

loytaminen

muodostaminen

Kuva 1. Haastattelututkimuksen analyysin vaiheet

(Ruusuvuori ym. 12)

Kiviniemen (2007, 70) mukaan laadullinen tutkimusprosessi kehittyy ja tdydentyy tutkimuk-
sen etenemisen mydtd, joten tutkimus ei ole etukéteen selkedsti jisennettdvissé eri vaiheisiin.
Esimerkiksi tutkimustehtdvéa tai aineistonkeruuta koskevat ratkaisut muotoutuvat véhitellen
tutkimuksen edetessd. Tutkimuksen eri vaiheista palataan usein aiempiin kysymyksiin niitd
edelleen arvioiden ja tarkentaen (Ruusuvuori ym. 2010, 12). Omalla kohdallani pédtin tutki-
muksen tavoitteiden ja aineistonkeruumenetelmén péaipiirteet melko aikaisessa vaiheessa yh-
dessd Niscayah Oy:n toimitusjohtajan, myyntijohtajan ja ratkaisupééllikon kanssa. Vasta pu-
retun aineiston tarkastelun jilkeen 16in lukkoon analyysimenetelmin ja muotoilin lopulliset

tutkimuskysymykset.
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Empiirisen tutkimukseni tavoitteena on ensisijaisesti selvittdd, miten kuluttajat kokevat myy-
méldymparistdsséd esiintyvén hdiriokdyttdytymisen sekd sen vaikutukset myymalaympériston
koettuun turvattomuuteen ja heiddn omaan kéyttdytymiseensd. Lisdksi tutkimukseni pyrkii
selvittdimién, miten kuluttajat ajattelevat hairiokéyttdytymisen ja sen aikaansaaman turvatto-
muuden vidhentdmisen keinoista. Tavoitteisiin pyritddn tutkimalla, miten kuluttajat konstruoi-
vat yhdessd myymaéldympéristossd esiintyvdd hairiokdyttdytymistd ja asiointipaikan turvatto-
muutta koskevia kertomuksia. On huomioitava, etti tutkimustavoitteeni viittaavat jo sellaise-

naan temporaalisten ja kausaalisten merkitysten etsimiseen narratiivisista konstruktioista.

Kaytin tiedonkeruumenetelméni fokusryhmémetodeihin kuuluvaa ryhmékeskustelua. Ryh-
mékeskustelu on ryhmihaastattelua epdmuodollisempi menetelmé, ja haastattelijan rooli on
siind mukautuvampi. Ryhmikeskustelu tuntui alusta alkaen mielestdni hyviltd vaihtoehdolta
aineistonkeruumenetelmaéksi erityisesti siksi, ettd se mahdollistaa vapaasti etenevin ja kehit-
tyvdan keskustelun, jossa kunkin osallistujan on helppo jakaa muille omia kokemuksiaan ja
nidkemyksiddn sekd kommentoida toistensa vastaavia. Ajatus tukee osaltaan tutkimuksen

konstruoivaa ja kollektiivisen tarinankerronnan ldhestymistapaa.

Ryhmikeskustelulla viitataan jérjestettyyn, yleensd puolistrukturoituun keskustelutilaisuu-
teen, johon on kutsuttu joukko ihmisid keskustelemaan tietystd aiheesta fokusoidusti, mutta
vapaamuotoisesti, tietyksi ajaksi (Valtonen 2005, 223). Narratiivisen tutkimusaineiston ko-
koaminen edellyttdd haastatteluilta mahdollisimman alhaista strukturoituneisuuden tasoa, ja

tahén olenkin pyrkinyt kannustamalla osallistujia mahdollisimman vapaaseen keskusteluun.

Fokusryhmimenetelmén vahvuuksia ovat monipuolinen laadullinen aineisto suhteellisen ly-
hyessd ajassa ja joustava haastattelutapa. Heikkouksia taas ovat osallistujien lausuntojen
mahdollinen epédluotettavuus ryhmétilanteen vaikutuksesta seké tulosten laadun riippuvaisuus
moderaattorin taidoista ja motivaatiosta. (Parviainen 2005) Ryhmékeskusteluihin, kuten mi-
hin tahansa sosiaalisen kanssakdymisen tilanteeseen, tuo haastetta sosiaalinen paine; ryhmissa
tarinoita kiytetddn muun muassa edistimiin yhteenkuuluvuutta (Riessman 2008, 8). Niin

ollen keskustelija saattaa jattad mainitsematta sellaisia kokemuksia ja ndkemyksid, joiden hin
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luulee tai pelkdd heréttédvin epéluuloja tai hyviksymattomyyttd kuuntelijoissa. Tdmai ei kui-
tenkaan heikennd komposiittinarratiivien idean mukaisten yhteisesti neuvoteltujen ja hyvék-

syttyjen merkitysten l0ytamista.

Ryhmikeskustelumetodissa on keskeistd ryhmin vetdjin eli moderaattorin tai fasilitaattorin
rooli ja ldsndolo. Hénen pédasiallinen tehtdvénsd on virittdd otollinen ilmapiiri, ohjata keskus-
telua tavoitteiden mukaisesti ja ennen muuta rohkaista ja kannustaa osallistujia keskustele-
maan keskenéén aiheesta. (Valtonen 2005, 223) Hyvérisen ja Loyttyniemen (2005, 191) mu-
kaan narratiivinen haastattelu korostaa tavoitteena kertomusten tuottamista; tutkija pyytda
kertomuksia, antaa tilaa kertomiselle seki esittdé sellaisia kysymyksid, joihin olettaa saavansa
vastaukseksi kertomuksia. Itse olen pyrkinyt soveltamaan samaa ajatusta narratiivien kollek-
tiiviseen rakentamiseen tdhtddavadn ryhméakeskusteluun. Valtonen (2005, 223) tdhdentéd, etti
ryhmén vetdja ei itse aktiivisesti osallistu aiheesta kdytdvain keskusteluun, vaan keskustelu-
vastuu tietoisesti siirretddn osallistujien harteille. Vetdmissidni keskusteluissa pysyttelinkin
padasiassa keskustelujen taka-alalla. Vililld esitin lyhyitd kommentteja tai kerroin omista ko-
kemuksistani vahvistaakseni osallistavaa ilmapiirid ja kannustaakseni muita jatkamaan kes-

kustelua.

Ryhmissa kertomukset ovat tyypillisesti kestoltaan lyhyitd, eiké niissé yleensd menné syville
henkil6historiallisiin kokemuksiin. Sen sijaan fokusryhmilld saadaan tietoa esimerkiksi ryh-
mémerkityksistd, merkitysten luomisen ryhmidynamiikasta ja ryhmien sisdisistd normeista
(Parviainen 2005). Osallistujien tarinat pikemminkin jatkavat ja tdydentdvat toinen toisiaan,
eli tarinat kerrotaan tavallaan yhdessd. Tarinat herdttivdt myds vastatarinoita ja vastapuhetta.
Ryhmikeskustelun ideaali on saada kaikki osallistujat mukaan keskusteluun, mutta timé ei
kuitenkaan aina onnistu. Ryhmasté 16ytyy helposti muita puheliaampia tai hiljaisempia yksi-
16itd. My0Os hankalat aiheet ja kysymykset voivat saada aikaan hiljaisuuden hetkid, jotka voi-
vat jopa tuntua kiusallisilta. (Valtonen 2005, 236) Ryhmikeskustelun vetdjan haaste on huo-
lehtia siitd, ettd eri osallistujat saavat olla dénessd mahdollisimman tasapuolisesti, ja ettd ai-

heet ja kysymykset on muotoiltu niin, ettd niihin on helppo ja mielekésti ottaa kantaa.

Ruusuvuoren ja Tiittulan (2005, 41) mukaan kriittistd tutkimushaastattelun onnistumiselle voi
olla esimerkiksi haastateltavan ja haastattelijan vélisen luottamuksen rakentuminen tai haas-
tattelijan riittdvd ymmarrys haastateltavan sosiaalisesta ja kulttuurisesta taustasta. He esittivét

luottamuksen syntymisen edellytykseksi sen, ettd haastattelija kertoo haastateltavilleen totuu-
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denmukaisesti haastattelun tarkoituksesta, pitdd saamiaan tietoja luottamuksellisina ja varjelee
haastateltavien anonymiteettia. Samoja kriteereitd voidaan periaatteessa soveltaa ryhmékes-
kusteluiden onnistumisen maédrittelyyn, joskin niissd tutkijan on vaikeampi kontrolloida kes-
kusteluissa kéytyjen asioiden salassapitoa. Ohjaamieni ryhmékeskusteluiden osallistujille ker-
roin tutkimukseni taustoista ja ValueSse-hankkeesta sekéd keskustelukutsun ettd itse tilaisuuk-
sien yhteydessd. Keskusteluaineisto on kisitelty tdysin luottamuksellisesti, ja osallistujien
henkildtiedot pidetddn tutkimuksen puolesta salassa. En kuitenkaan katsonut keskusteluaiheita
niin arkaluontoisiksi, ettd olisi ollut perusteltua pyytda osallistujilta virallista vaitiololupausta

keskusteluiden sisallosta.

Yleisesti vaalittu kdsitys on, ettd fokusryhmin jésenten tulisi jossain mielessd edustaa “’sa-
maa”, jotta heilld olisi jonkinlainen yhteinen pohja ja myds intressi keskustella tarkasteltavista
teemoista toistensa kanssa. Kéytdnnossd samanlaisuus miéritetddn suhteessa keskustelun ai-
heeseen ja/tai sosioekonomisiin taustoihin. (Valtonen 2005, 229) Médrittelin aluksi ryhma-
keskusteluille karkeasti kolme erilaista osallistujajoukkoa, jotka ovat demografisilta ominai-

suuksiltaan seuraavat;:

¢ Joukko 1: noin 20-30-vuotiaat perheettomaét (ei omia lapsia).
* Joukko 2: noin 30-50-vuotiaat perheelliset (asuu vdhintddn yhden alaikdisen lapsen
kanssa).

* Joukko 3: noin 50—70-vuotiaat (ei lapsia tai lapset tdysi-ikdisid).

Valitut joukot perustelen kaupan alan toimijoiden intresseilld. Valittujen ikdryhmien kulutus
ja ostovoima on suhteellisen korkea, minka liséksi niilld on valta tehdd itsendisid ostopadtok-
sid. Halusin eritelld osallistujat kolmeen eri ryhmain siksi, ettd osallistujien keskindisten
ikédn ja perhetilanteeseen perustuvien erojen seurauksena heilld saattaa olla eroja myos asen-
teissa ja kuluttajatarpeissa. Tarkoitukseni oli ensin hankkia ryhmékeskusteluiden osallistujat
Kuluttajatutkimuskeskuksen ylldpitiman Kuluttajapaneelin (Kuluttajatutkimuskeskus 2011)

kautta. Tarkemman selvityksen mydtd paneelin kdyttdmiseen todettiin liittyvén isoja aikatau-

49



lu- ja budjettirajoitteita, joten paddyin lopulta hankkimaan osallistujat Niscayah:n tyontekijoi-

den joukosta sekd omasta tuttavapiiristani.

Koska omaan tuttavapiiriini kuuluu paljon 1. joukkoon ja jonkin verran 2. joukkoon kuuluvia
henkilditd, paitin ldhestya heitd epdmuodollisesti yksityiselld Facebook-viestilld. Lahetin kut-
suviestejd jaksoittain yhteensé 35 henkil6lle, joiden koin olevan mielipiderikkaita ja luontevia
keskustelijoita. Heistd kymmenen (kaikki joukkoon 1 luokiteltavia) lopulta osallistui keskus-
telutilaisuuteen. Joukkoihin 2 ja 3 hain osallistujia Niscayah:n sen hetken tyontekijoisté lahes-
tymalld heitd henkilokohtaisesti sdhkopostiviestilld. Lihetin viestin yhteensd 134 henkil6lle,
joiden nimet olivat minulle toimitetussa listassa. Heistd lopulta 11 henked (joukossa usean
tiimin edustajia) pddsi mukaan johonkin jdrjestetyistd keskustelutilaisuuksista. Lisdksi sain
mukaan keskusteluihin kolme entistd kollegaani Aalto-yliopistolta. Kaiken kaikkiaan ryhma-

keskustelijoita saatiin siis kerdttyd yhteensé 24.

4.2.3 Ryhmakeskusteluiden toteuttaminen

Kaikki kuusi ryhmikeskustelutilaisuutta toteutettiin vuoden 2011 toukokuun ja kesékuun ai-
kana padasiassa joko Niscayah:n toimistolla tai omassa kodissani. Lisdksi yksi tilaisuus pidet-
tiin entisessd tyOpaikassani erddssd Aalto-yliopiston palveluyksikdssd. Jokaisessa ryhmakes-
kustelutilaisuudessa oli eri keskustelijat, ja yhteen tilaisuuteen kutsuttiin padasiassa samaan
joukkoon kuuluvia henkil6itd. Kussakin tilaisuudessa oli tutkijan lisdksi 3—5 keskustelijaa.

Kaikki keskustelut ddnitettiin.

Saadakseni kuulla kuluttajien kertomuksia hiiriokayttdytymisestd ja sen seurausten ymmér-
tamisestd esitin keskustelutilaisuuksissa jokseenkin joustavassa muodossa ja jarjestyksessd

seuraavanlaisia kysymyksié ja pyyntdja:

* Miki voi saada sinut tuntemaan itsesi uhatuksi myymaldymparistossa?

* Mité on mielestdsi myymaldymparistossd tapahtuva hdiriokéayttdytyminen?

* Kerro omista tai kuulemistasi hdiriokayttdytymiseen liittyvistd kokemuksista.
* Miten hdiridkéyttdytymisen esiintyminen jossain paikassa vaikuttaa sinuun?

* Miten myymaéldympéristossd kokemaasi turvallisuuden tunnetta voitaisiin parantaa?
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Suurimmassa osassa tilaisuuksista keskustelun vilkkaus yllétti positiivisesti, vaikka hairio-
kéyttdytymiseen liittyvien kokemusten ja nikemysten runsaus vaihtelikin suuresti keskusteli-
joiden vililld. Kussakin ryhmdssd suuri osa keskustelijoista tunsi tai ainakin tiesi toisensa
etukdteen, mikd edesauttoi keskustelujen lennokkuutta, minimoi taukojen kiusallisuuden ja
selkedsti lisdsi keskustelujen lomassa esiintyvdd huumoria. Usein keskustelijat vahvistelivat
toistensa kommentteja, mikd edesauttoi tutkimuksen analysointivaiheessa 10ytiméddn yleisid

diskursseja, mutta my0s omia eridvid ndkemyksid esitettiin rohkeasti.

Ryhmaikeskustelujen tuloksena syntyi dénitettyd keskustelua yhteensd ldhes yhdeksédn tunnin
verran. Yksittdisen keskustelun kesto liikkui 70—-120 minuutin vililld. Kaikki keskustelut litte-
roitiin sanatarkkuudella lukuun ottamatta keskustelukontekstiin ndhden tdysin irrelevantteja
kohtia. Niin sain kdytto6oni mahdollisimman monipuolisen aineiston, ja se myds mahdollisti
helpon palaamisen koko haastatteluaineistoon tarvittaessa. Analysoitavaa tekstimateriaalia
syntyi lopulta yhteensd 189 sivun verran. Sen lisdksi ettd kerdtty aineisto oli laaja, siitd 10ytyi
useita paljon toistuvia teemoja, joten kuusi ryhmikeskustelutilaisuutta tuntui riittavaltd tutki-

mukselleni.

Narratiivisen analyysin yhteydessd on pidettdvd mielessd perusajatus, etté tutkija ei 16ydéa nar-
ratiiveja vaan osallistuu itse niiden muodostamiseen (Riessman 2008, 21). Aloitin analyysi-
prosessin lukemalla aineiston lépi useita kertoja kyetéikseni hahmottamaan selkedsti esille
nousevia aiheita ja teemoja. Etsin ja luokittelin keskusteluista yksittdisid lauseita tai kerto-
musten patkid, jotka kuvastavat erilaisia tapoja, joilla ihmiset puhuvat hairiokdyttdytymisestd,
héirikdijistd, hairiokdyttdytymisen seurauksista, myyméldympériston turvattomuudesta seké
muista aiheisiin liittyvistd tekijoistd. Kirjasin ensin erikseen kunkin keskustelun yleisimpid
teemoja tai ndkemyksid sekd niitd tukevia lainauksia. Seuraavassa vaiheessa yhdistelin eri
keskusteluissa esille nousseita teemoja keskenéddn ja pudotin pois sellaisia aihealueita tai ni-
kokulmia, jotka olivat saaneet tukea vain harvoissa tai yksittdisissd tapauksissa. Tdmén jil-
keen jérjestin aineiston viideksi toisiaan tdydentivaksi eri teemoja késitteleviksi osioksi, joita

lahdin muodostamaan narratiiveiksi, ja yhdistin kirjallisuuskatsauksestani teoriaa analyysin
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tueksi. Lopuksi pyrin vield tunnistamaan kerrontatapojen perusteella erilaisia kuluttajatyyppe-

jd ja merkityksid, joita ne antavat hdiriokdyttaytymiselle ja turvattomuudelle.

En tunnistanut merkittivid siséllollisid eroja eri joukkojen kdymien keskustelujen viélilld. Ku-
ten olin odottanutkin, alaikdisten lasten huoltajat nostivat muita enemmain esille lasten suoje-
lemiseen liittyvid ajatuksia. Vastaavasti perheettomilld keskustelijoilla oli suurempi taipumus
puhua myymaéldissd olevista pienistd lapsista yhtend mahdollisena héiridtekijdnd. Ennalta
odotettujen teemojen liséksi joihinkin teemoihin, kuten epdystivillisesti kédyttiaytyvien asiak-
kaiden héiritsevyyteen, kiinnitettiin yleisesti ylldttdvan paljon huomiota. Niscayah:n tyonteki-
jOistd koostuneissa keskusteluryhmissd pohdittiin muita ryhmié useammin héiriokayttadytymi-
sen aiheuttamiin haasteisiin vastaamista turvallisuusjérjestelyiden nidkokulmasta. Suhteutin
késiteltyja aiheita siten, ettd tutkielman analyysiosiossa korostetaan nimenomaan tavanomai-

sen asiakkaan nikokulmaa.

Tutkielman analyysiosiossa viittaan lainausten yhteydessd K:lla ja sen jélkeiselld jarjestysnu-
merolla keskusteluun, josta lainaus on poimittu. Tdmén tavoitteena on havainnollistaa, miten
erilaisia aiheita ja ndkemyksié tuotiin esille eri keskustelutilaisuuksissa. Keskustelutilaisuuk-

sien perustiedot ovat seuraavat:

* KI: Joukko 1, 28.5.2011

* K2: Joukko 3, 6.6.2011

e K3: Joukko 2, 8.6.2011

* K4: Joukko 1, 9.6.2011

* KS5: Sekajoukko, 20.6.2011
* Ké6: Joukko 2,21.6.2011
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Konstruktiivisessa tutkimuksessa tutkijan tekemid tulkintoja pidetdén yhtend mahdollisena
tapana muiden joukossa tulkita ja ymmartia tarkasteltavaa ilmioté. Siksi ajatus tutkimustulos-
ten objektiivisuudesta ja arvoriippumattomuudesta on kerta kaikkiaan mahdoton. Laadullises-
sa tutkimuksessa tarkkojen instrumenttien sijaan korostuvat analyysin systemaattisuuden ja
tulkinnan luotettavuuden kriteerit (Ruusuvuori ym. 2010, 27). Tutkimuksen reliabiliteetin
kannalta on tarkedd, ettd tutkija kuvailee rehellisesti ja avoimesti tutkimustyon ja johtopaatos-
ten saavuttamisen prosessia. Menettelytapojen lapindkyvyyden ajatellaan lisddvin tutkimuk-
sen uskottavuutta ja luotettavuutta. (Moisander & Valtonen 2006) Olen pyrkinyt lisddméén
tutkimukseni reliabiliteettia kuvailemalla edellisissé alaluvuissa avoimesti aineiston kerddmi-
sen ja analysoinnin prosessia sekéd perustelemalla mahdollisimman hyvin metodologisia valin-

tojani. Liséksi pyrin analyysiosiossa olemaan riittdvén kriittinen omia tulkintojani kohtaan.

Validiteetti viittaa yleisesti tutkijan tekemien esitysten ja yleistysten totuudellisuuteen tai
tarkkuuteen. Perinteinen vaatimus tutkimustulosten yleistettdvyydesté eli ulkoisen validiteetin
kriteeri on ylipdédtddn ongelmallinen laadullisen tutkimuksen kontekstissa, jossa otannat ovat
yleensd hyvin pienid ja siksi tilastollisesti epipdtevid. (Moisander & Valtonen 2006) Polking-
horne (2007) onkin jakanut tiedeyhteisdt perinteiseen ja reformistiseen tutkimusyhteis6on,
jotka hyddyntivit keskendidn erilaisia aineistotyyppejd ja analyyttisia prosesseja, minkd vuok-
si niilld on myos hyvin erilaiset validiteettiperusteet. Han luokittelee narratiivisen tutkimuk-
sen reformistisen yhteison alle ja toteaa sen validiteettihaasteiden liittyvdn kahteen alueeseen:
ihmisten kokemuksellisten merkitysten ja nditd merkityksid késittelevien tarinoiden viélisiin
eroihin sekd kerronnallisten tekstien ja ndiden tekstien tulkinnan viélisiin yhteyksiin. Hénen
mukaansa keskeistd narratiivisen tutkimuksen validisoinnissa on lukijat vakuuttava argumen-
tointi. Lukijat on vakuutettava siité, ettd viitteiden takana oleva tuki on riittivén vahva, jotta

viitteet voisivat palvella ihmiseldmin ymmaértdmisen ja siind toimimisen perusteina.

Tutkimuksen validiuden yhteydessd puhutaan myos tulosten siirrettivyydestd (transferabili-
ty), joka viittaa mahdollisuuteen siirtii ja soveltaa tutkimustuloksia muihin konteksteihin tai
tilanteisiin. Siirrettdvyys ei vilttimattd vaadi laajoja teoreettisia vdittdmid, mutta kannustaa
lukijoita ja arvioijia yhdisteleméén tutkimuksen elementtejd heiddn omiin nikemyksiinsé ja
kokemuksiinsa. (Moisander & Valtonen 2006) Tutkimukseni asetelmia tai tuloksia ei ole sel-

laisenaan tarkoitus siirtdd sovellettaviksi muihin konteksteihin, ovathan narratiivit 1ahtokoh-
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taisesti kertojakohtaisia, ja niin kertojat kuin heidén kuvailemansa ilmidt ovat jatkuvasti
muuttuvia. Sen sijaan analyysissa tuotetut narratiivit tarjoavat yhden tavan ymmaértas, miten
kuluttajat kokevat julkisella paikalla tapahtuvan hiiridkdyttdytymisen ja asiointipaikkoihin

liittyvdn turvattomuuden tunteen.

Riessman (2008) on médritellyt neljd erilaisille narratiivitutkimuksille relevanttia validiuden
askelta: 1) historiallisen vastaavuuden; 2) koherenssin, suostuttelevuuden ja esittdmisen; 3)
pragmaattisen kdyton (sovellettavuus tulevien tutkimusten pohjaksi); sekd 4) poliittisen ja
eettisen kiyton (sosiaalisen muutoksen edistiminen). Hdnen mainitsemistaan askeleista 2.
kohta on ensisijaisesti tavoiteltava oman tutkimukseni kannalta; pyrin tuottamaan selkeitd,
mielenkiintoisia ja puhuttelevia tulkintoja ja johtopditoksid. Askeleet 3 ja 4 ovat tyoni koh-
dalla ihanteellisia ja toivottavia; olisi hienoa, jos ndkdkulmani ja tutkimustulokseni sekd va-
kuuttaisi paittdjiat panostamaan myymaldasiakkaiden turvallisuuden tunteen lisddimiseen ettéd
jatkossa. 1. askel sen sijaan on tutkimusaiheeni kannalta epérelevantti, silld tarkoitukseni ei

ole sitoa tutkimusanalyysia tarkasti rajattuun ajalliseen tai tapahtumalliseen kontekstiin.
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5 EMPIIRISEN AINEISTON ANALYYSI

Téssd osiossa analysoin kuluttajien kertomuksista muodostettuja komposiittinarratiiveja sekd

erittelen heiddn tapojaan narratoida tarkasteltavista ilmidista.

Loysin keskusteluista viisi laajempaa merkityksiltddn ja pyrkimyksiltddn eroteltavissa olevaa
juonellista kokonaisuutta, jotka ovat liséksi jaoteltavissa pienempiin ja yksityiskohtaisempiin
ryhménarratiiveihin. Ensin esittelen muodostetut komposiittinarratiivit seka erittelen ja tulkit-
sen niiden sisdltojd ja merkityksid. Kuluttajien tavoista puhua hdiriokdyttdytymisen ja myy-
méildympériston turvattomuuden kokemisesta tunnistettiin kolme erilaista kuluttajatyyppia:
itsevarma, ymmaértdva ja varovainen. Naitd tyyppeja kasitelladn komposiittinarratiivien esitte-

lyn jélkeen.

Luvun lopuksi esittelen analyysini pohjalta mallin, joka kokoaa esitteleméni komposiittinarra-
tiivit yhdeksi yldtason narratiiviksi. Muodostettu metanarratiivi on oma tulkintani kuluttajien
ndkokulmasta kerrotusta tarinasta. Se paitsi késittelee hdiriokadyttdytymisen ja turvattomuuden
kokemista myymaéldymparistossd, my0s tuo nikokulmaa kertojan eli suomalaisen kuluttajan

identiteettien ja tarkasteltavien ilmididen viélisiin suhteisiin.

5.1 Kuluttajanarratiiveja hairiokayttaytymisen ja turvattomuuden tunteen kokemi-

sesta myymalaymparistossa

Téssd luvussa esittelen muodostetut komposiittinarratiivit sekd ryhmaénarratiivit, joihin ne
nojautuvat. Tarkoitukseni on tehdé tulkintoja kertojien tarinoinnillaan valittamistd merkityk-

sistd. Komposiittinarratiivit on otsikkotasolla nimetty seuraavasti:

1) ’Suomalainen kuluttaja arvostaa rauhallista ja hdiritontd asiointia”

2)’Héiriokdyttdytyminen on asiointia hdiritsevdd tai turvallisuuden tunnetta uhkaavaa
kaytosta”

3)”Asiointipaikkoihin liitetyt kielteiset mielikuvat ruokkivat turvattomuutta”

4)’Hairiokayttaytyjid ja turvattomiksi koettuja asiointipaikkoja véltelldan”
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5)”Myymaildympariston hallinta vihentdd hiiriokdyttdytymistd ja asiointipaikan koettua

turvattomuutta”

5.1.1 "Suomalainen kuluttaja arvostaa rauhallista ja hairioténta asiointia”

Keskustelijoiden mukaan héiridtilanteet ovat suhteellisen harvinaisia suomalaisessa myyma-
laympadristossd. Turvallisuudesta ja hairiokdyttdytymisestd puhuttaessa Suomea kuvailtiin
paikkana, jossa on turvallista asioida ja ylipddtdén asua. Herndndezin ym. (2007) mukaan
ihmisen paikka-identiteetti voidaan ymmartdd oman henkildkohtaisen identiteetin komponent-
tina, joka kehittyy tietylle alueelle tyypillisten elementtien ja vuorovaikutusten luonteen mu-
kaisesti. Kysymys “keitd me olemme?” liittyy usein ldheisesti kysymykseen “missd me
olemme?” (Dixon & Durrheim 2000). Puhumalla elinympéristollensé ja kulttuurillensa omi-
naisesta rauhanomaisuudesta kertojat rakensivat itselleen identiteetin suomalaisena kuluttaja-
na, joka arvostaa rauhallista ja hdiri6tontd asiointimahdollisuutta ja luottaa asiointiymparis-
tonsd turvallisuuteen. Samaan aikaan turvallisuuden ja hdiridttdomyyden annettiin ymmart4a
olevan miellyttdvin ja jopa hyvéksyttdvin asioinnin edellytyksid. Voidaan siis olettaa, ettd

myo0s pienet ja vaarattomat poikkeustekijét saatetaan kokea héiritsevina.

5.1.1.1”Suomi on suhteellisen turvallinen ymparist6”

Monet keskustelijat antoivat ymmartda kokevansa itsensd pelottomana ja perustelivat sen sil-
13, ettd heilld ei ole aihetta peldtd Suomessa; "(...) suomalaiset on niin luottavaisia tihdn
omaan maahansa (...)" (K3). Vaikka itsevarmuuden ja pelkokynnyksen tason voidaan ajatel-
la riippuvan jokseenkin esimerkiksi henkilon persoonallisuudesta ja idstd, niithin vaikuttaa
varmasti myds ympdriston ja paikallisen kielen ja kulttuurin tuttuus. Télloin voidaan puhua
paikkaa kohtaan osoitetusta kiintymyksesta (place attachment) eli tunnesiteesti, jonka ihmiset
luovat tiettyihin milj6ihin, joissa heilld on tapana viipy4 ja joissa he tuntevat olonsa miellytté-
véksi ja turvalliseksi. Kiintymys kumpuaa muun muassa liikkkuvuuden lisddntymisesté, oles-
kelun pitkdkestoisuudesta, merkitysten jakamisesta ja sosiaalisesta yhteenkuuluvuudesta.
(Hernandez ym. 2007) Keskusteluissa erilaiset suomalaisessa ympéristossd turvallisuutta uh-
kaavat tapaukset kuitattiin usein sillé, ettd ne ovat hyvin harvinaisia ja vield harvemmin sattu-

vat omalle kohdalle.
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"Kylhdn Suomi on oikeesti aika turvallinen paikka mun mielest, ei tddl tarvii niin ku pe-
ldtd.” (K1)

(...) vaikka sitd kuulee et tuol tapahtuu, niin et harvemmin sitd kuitenkaan uskoo, et
itelleen mitddn tapahtuu.” (K3)

”(...) pahemmin mitddn semmosii niin ku aidosti uhkaavia tilanteita kovin usein oo, et
el tddl oo sellast, et joku tulee niin ku puukon kanssa ryéstimddn kassaa ja heilumaan
muuten vaan... niin ku tosi vdahdnhdn niitd on.” (K4)

”(...) kylhdn loppujen lopuks me edelleenkin (...) lintukodos eletdidn.” (K3)

Kuten Suomessa yleisesti, myds suomalaisessa myymaldymparistdssd koettiin olevan yleensa
rauhallista, ja héiridtilanteiden kerrottiin olevan harvinaisia kaupoissa. Vaikka keskustelijat
totesivatkin Myyrmannin ja Sellon kauppakeskuksissa tapahtuneiden pommi- ja ampumista-
pausten herdttineen paljon ajatuksia, niihin suhtauduttiin poikkeuksellisina yksittdistapauksi-
na, joita ei voi ennakoida; "Md ainakin jdrkeistin jotenkin sen ndin, ettd se on semmonen
tilanne, et md en pystyis sithen itse millddn tavalla vaikuttamaan. Se voi tapahtua ihan missd
tahansa (...)” (K5). Erds keskustelija jopa kritisoi suomalaisten luottavaisuutta samalla vah-
vistaen kisitystd uhkatilanteiden harvinaisuudesta seuraavasti: (...) tdd voi kuulostaa tosi
karskilta, mutta mun mielest on hyvd, et vdlil Suomeskin jotain tapahtuu, koska muuten se

koko maailman todellisuuden taju (...) hdmdrtyy aivan tyystin” (K3).

Suomen turvallisuutta perusteltiin usein vertaamalla sitd omiin kokemuksiin tai muilta kuul-
tuihin tarinoihin, jotka sijoittuvat ulkomaille. Myos téssd kohtaa voidaan kertojien ilmaisemaa
turvallisuuden tunnetta Suomessa perustella paikkaa kohtaan osoitetulla kiintymykselld
(Herndndez ym. 2007). Vaikuttaa siltd, ettd hairidtilanteiden ja turvallisuusuhkien suhteen
kuluttajat ajattelevat Suomen tulevan kaukana perdssd ’suuren maailman menoon” nihden,
mika koetaan toki positiivisena asiana. Monen ikdvdn ilmion ajatellaan “rantautuvan” Suo-
meen muualta, oli kyseessd esimerkiksi taskuvarkauksien tai vikivaltaisten ryostdjen lisédén-

tyminen.

’(...) aika vihdn sellast huutelua tai mitddn semmost. Tuol ulkomailla on enemmdn sen

tyylistd meininkid, mut ei mun mielest Suomes kauheesti. Aika rauhas sitd saa kulkee.’

(K1)
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)

”(...) mua ei oo koskaan Suomessa ryostetty. Mut on ulkomailla ryostetty kaks kertaa.’
(K2)

"Mut on tddl silleen suht kesyy kuitenkin Suomessa (...) verrattuna vaikka Sao Paoloon
(...) kyl siel on vihdn eri fiilis, (...) siel on vartijat, joil konekivddrit sitten roikkuu kau-
lassa siind oven ulkopuolella.” (K5)

”(...) siis tyyliin jossain Afrikan maassa, (...) siis tuttu opiskeli sielld, niin et kouluun

saatettiin ihan siis silleen, et sul oli kaks aseistettua vartijaa.” (K4)

Suomen kokemista turvalliseksi suhteessa ulkomaihin voidaan selittdd esimerkiksi silld, ettd
urbaani rikollisuus ja viime aikoina paljon esilld ollut kansallinen ja kansainvélinen terrorismi
ymmaérretddn vakavampina ilmidind suomalaisia kaupunkeja suuremmissa, kulttuurisesti mo-
nimuotoisemmissa sekd poliittisesti ja taloudellisesti epdvakaammissa asutuskeskuksissa.
Voisi arvella, ettd 1dhes pdivittdiset uutiset muualla maailmassa tapahtuneista massamurhais-
kuista ja muista katastrofeista saavat Suomessa sattuneet tapaukset kuulostamaan vaatimatto-

milta.

5.1.1.2 "Suomalaisena minua ohjaavat kulttuurilleni tyypilliset arvot ja odotukset”

Kerbyn (1991, 58) mukaan tdmin hetken arviomme ja késityksemme perustuvat kulttuuriseen
taustaamme; meidén on sanottu olevan perinteidemme ylldpitdjid, joiden alustavia moraalisia
nidkemyksid ohjaavat perityt traditiot. Keskustelijat puhuivatkin monesti siitd, kuinka suoma-
laisille on luonteenomaista héiriintyd suhteellisen helposti: “(...) se on myos kulttuurijuttu,
ettd haluaa olla tavallaan rauhassa. Et kaikki mikd niin ku sitd omaa menoa hdiritsee, niin
alkaa ottaa pddhdan” (K1). Kuvailemalla suomalaisen kulttuurin arvoja puhujat antoivat ym-
mértdd, ettd he suomalaisina kuluttajina suhtautuvat yleisesti kielteisesti sithen, ettd he joutui-
sivat rutiininomaiseksi koetussa tapahtumassa odottamatta uhraamaan yliméaéraistd huomiota

ei-tarkedksi tai kiusalliseksi koettuun asiaan.

”No on tdd vihdn tdllanen suomalainen néikemys, kylhdin tavallaan kaikki semmonen,
missd joku henkilo (...) vie liikaa huomiota (...).” (K1)

’(...) tdnd pdivind kdnnykkddn puhuminen, niin kun sekin saattaa (...) varsinkin ruo-
kapuolella (...) kddntdd kattomaan et "hetkinen, vois niin kun mennd sitten hoitamaan

sen vaikka sinne kaupan ulkopuolelle.” Ainakin ndin, et emmd henkilokohtasesti ite ha-

58



luu niin ku kuulla, et jos jollakin menee huonosti tai on tullut vaimon tai miehen kanssa
riitaa (...).” (K6)
”(...) bussissa niin kaikki on tosi drsyyntyneitd, jos esimerkiks on joku ulkomaalainen,

joka puhuu kovalla ddnelld puhelimeen.” (K1)

Arsyyntymisen aiheeksi voi riittii my®s se, ettii tuntematon ihminen yritt4di hakea kontaktia:
(...) jotkut ei niin ku tykkdd et vierait juttelee, jos vaikka niin ku hyvdtahtoisestikin. (...) Jot-
kut niin ku sdpsdhtdd, jos sd kysyt jotakin (...)” (K6). Erityisesti myymaéldssi ollessaan suo-
malaisten kuluttajien annetaan ymmaértdd toivovan ja odottavan mahdollisuutta hairiottoméain

asiointiin;

7 (...) kyl sun pitdis saada olla jotenkin niin ku rauhassa sielld kaupassa (...) se on niin
semmonen... tavallaan semmonen yksityinen tila, et siel on... niin ku kaikki vihd keskit-
tyy sithen omaan juttuunsa.” (K4)

"Sielld mennddn vaan ja katellaan nditd, ei puhuta toisille mitddn.” (K2)

”(...) se on niin ku tosi hdiritsevdd, jos tavallaan joku silleen (...) estdd mua tekemdstd

(...) rutiinia (...) jollain semmosel tavallaan poikkeaval tavalla.” (K4)

On selkedd, ettd suomalaisella kuluttajalla on ympéristdn rauhallisuuteen ja turvallisuuteen
liittyvid odotuksia sekd myymaéldasioinnin sujuvuutta koskevia periaatteita. Voidaan 18hto-
kohtaisesti pddtelld, ettd ulkopuolisten ihmisten kéyttdytyminen, jonka koetaan vaikeuttavan
tai estdvin kuluttajien omien odotusten tai asiointitavoitteiden toteutumista, ndhddan héiritse-

véni tekijana.

5.1.2 "Hairiokayttaytyminen on asiointia héiritsevaa tai turvallisuuden tunnetta uhkaavaa

kaytosta”

Hairiokayttdytymisen eri muodoista puhuttaessa niihin liitettiin 1dhes poikkeuksetta nimettyja
thmisryhmid, joilla ajatellaan olevan tavanomaista suurempi taipumus kyseessé olevaan kayt-
taytymismalliin. Koska narratiivinen diskurssi yhdistetdéin usein toimintaan tai tekemiseen
(Coste 1989, 42), siithen on luontevaa siséllyttdd toimintaa suorittavia henkildhahmoja. Héi-
riokdyttaytymisen ilmenemistd késittelevien tarinoiden juonista on siis tunnistettavissa aktii-

vinen toimija ja hinen toimintansa sekd sen seuraukset.
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Kertominen on aina toimijoiden ja tekojen arviointia (Hyvérinen 2006). Arviointia on aina
hyvé peilata kertojan omiin kulttuurillisiin arvoihin — ovathan kisitykset ja asenteet pitkalti
kulttuurisidonnaisia tai ainakin kulttuurivaikutteisia. Ryhmékeskusteluissa ilmenneet tavat
puhua hdiridkédyttdytymisestd voidaan jakaa kahteen erilaiseen ja osittain pédéllekkdiseen dis-
kurssiin: héiritsevdin ja toisaalta uhkaavaan kéyttdytymiseen. Yhteistd kummallekin puheta-
valle lienee se, ettd niissd hdiriokdyttdytymisen koetaan yleisesti aiheuttavan levotonta ja
epamiellyttdvdd ilmapiirid. Héiritsevdn kiyttdytymisen katsottiin olevan ensisijaisesti ddne-
késtd tai muulla tavoin negatiivista huomiota heréttdvad kéytostd. Hairitsevd kdyttdytyminen
alettiin ndhdd omaa tai muiden ldhelld olevien ihmisten turvallisuutta uhkaavana, jos sen koet-
tiin muuttuneen tavanomaista arveluttavammaksi tai aggressiivisemmaksi. Héiriokdyttadytymi-
sen koettiin siis usein olevan verbaalisen tai fyysisen aggression (Viemerd 2006) purkamista,
joskin ensin mainittu vaikuttaa olevan jalkimmadistd selkeésti tavanomaisempi ilmidé myymé-

laymparistossa.

5.1.2.1 "Hairiokayttaytyminen on asiointiani hairitsevaa ja hermojani koettelevaa kaytos-

Yy}

ta

Kovaiénistd ilmaisua pidettiin héiritsevin kayttdytymisen ensisijaisena tunnusmerkkind. Ta-
mé on helposti ymmarrettivissd sikdli, kun kuluttajien todettiin tarvitsevan kaupoissa omaa
tilaa ja mahdollisuutta keskittyd rauhassa asiointiinsa. Meteldinti voitiin kokea jo sellaisenaan
héiritseviksi, vaikka tilanteeseen ei vélttdmattd liittyisikdan ihmisten vélisid konflikteja. Erds
keskustelija totesikin osuvasti: “Yleensd kova ddni kiinnittdd huomiota ensimmdiseksi. (...) Se
ku huutaa niin kyl md sen huomaan” (K1). Esimerkkeind esitettiin monenlaisia tilanteita ih-
misten keskindisestd riitelystd ilakointiin, asiakaspalvelijoille valittamiseen ja sivullisten pilk-

kaamiseen.

”(...) huutelee menemdidn, tai niin ku just kaiken maailman (...) iso elehtiminen tai joku
mokddminen (...)." (K4)

”(...) Teinit saattaa hdiritd mun kaupassa kdyntid. V**uttaa ku ne pitdd hirveet eldmdd
sielld.” (K1)

“Jos sielld kaupassa on humalaisia (...) ddnekkddsti kdyttiytyvid, niin kyl se luo sem-

mosta ikdvdd ilmapiirid sielld.” (K2)

60



Kuten edellisisté lainauksista voi péddtelld, erityisesti teiniporukoilla ja humaltuneilla ajateltiin

2

olevan taipumus pitdd mielenrauhaa hiiritsevdd ” 4ldmoloa”. Myos pienten lasten huuto
myymailoissd ja ostoskeskuksissa nostettiin monesti esille hermoja koettelevana tekijana:
”(...) heti kun tulee liukuportaista, niin “eeeeehhh!”, kun joka paikassa kuuluu kauhea huuto.
Sit md oon et md en kestd tdtd, md haluun pois” (K1). Lapsen huudon ajateltiin stressaavan
myo0s lapsen vanhempia, mikd voi tehdi tilanteesta entistd kaoottisemman: “(...) ne alkaa
huutaa “md haluun tota!”, ja diti huutaa kilpaa, ja sit isd rupee huutaa siind kilpaa (...)"
(K2). Lasten huomiota herattdvidn kayttdytymiseen osattiin kuitenkin suhtautua jokseenkin
ymmaértavaisesti, eikd pienid lapsia ldhdetty osoittelemaan sormella huonosta kiytoksestd.
Tédmai voidaan selittdd silld, ettd pienten lasten kdyttdytymisen odotetaan olevan tavanomaista
vidhemmain kontrolloitua heidén sosiaalisen kypsyytensd ollessa vasta kehitysvaiheessa, jol-

loin levottoman kéyttdytymisen kurissa pitdmisen ymmarrettiin voivan olla haastavaa myos

huoltajille.

Sen sijaan aikuisille ei annettu yhtd helposti anteeksi yleisesti hyviksyttiavien kayttdytymista-

2

pojen laiminlyontid. ”Huonosti kéyttdytyvit ihmiset on yleensd just se suurin ongelma” (K4).
Télld viitattiin esimerkiksi hankaliin asiakkaisiin, jotka ollessaan tyytymittomid saamaansa
palveluun tai myymaéldn menettelyihin “ldhtevit heti riitaisalla asenteella liikenteeseen”
(K5) ja nostavat tarkoituksella isomman metelin kuin miti tilanne vaatisi. Vaikka asiakkaan
tuohtumuksen ymmarrettiin joskus olevan aiheellista, ldhtGkohtana esitettiin kuitenkin ajatus,
ettd aikuisen ithmisen pitdisi osata kdyttdytya aiheellisesti julkisella paikalla. On tirkedd muis-
taa kdyttdytymisen sosiaalisen hyvéksyttdvyyden olevan kulttuurisidonnaista: kayttdytyminen,

joka yhden kulttuurin piirissd on hyviksyttivaa, saattaa olla kiellettyd tai ainakin paheksutta-

vaa toisessa ymparistossd (Viemerd 2006).

’(...) esimerkiks vaatekaupoissa tai muis, mis on asiakkaita, jotka sit ovat eri mieltd
myyjdn kanssa ja jddvdt siitd sitten kinaamaan ja védntdmddn (...).”" (K4)
’(...) kassalla jos tapahtuu joku timmonen (...) hdssdkkd (...) jono rupee kasvaa, (...)
sit siel jonos on siel vihdn kauempana jotain ihme tyyppejd, jotka rupee huutelee (...).
Ja sit se niin ku rupee rasittaa kaikkii muita, ketd on siind jonossa.” (K5)
’(...) silleen vaikka odotat sitd omaa vuoroas, sitte toinen niin ku pistdid

h**vetinmoisen mekkalan pystyyn, (...) saattaa olla niin ku et md jdtdin ne ostokset sii-
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hen alle, (...) haen muualta. Ku ei vaan jaksa kuunnella, itekkin ehkd visynyt tyopdivin

Jjélkeen.” (K5)

Henkilokunnan tai toisten asiakkaiden kanssa riitelyn liséksi huonoksi kdytokseksi myyma-
laympadristossd koettiin ajattelematon ja vilinpitimiton kayttdytyminen, kuten sellainen toi-
minta, ettd ”(...) menee royhkeesti suoraan siihen jonon kéirkeen” (K3) tai "tulee sielt se kyy-
ndrpdd edelld ndin ostoskdrryjen kanssa (...)” (K4). Vaikka huonoa kayttaytymista ei voida-
kaan perustellusti yhdistdd mihinkddn tiettyihin ihmisryhmiin, suhteellisen idkk&ét naiset ja
venildiset asiakkaat mainittiin usein ndissé esimerkeissd. Venéldisten erilainen asiakaskéyt-
tadytyminen voitaneen selittdd silld, ettd he ovat tottuneet kotimaassaan erilaiseen asiointi- ja
palvelukulttuuriin. Se eroaa merkittdvasti suomalaisille kuluttajille tutusta kulttuurista, jossa
thmisten kuuluu puhutella toisiaan ystivillisesti ja odottaa kérsivéllisesti omaa vuoroaan.
Keskusteluista esille noussut ikdén perustuva vastakkainasettelu sen sijaan saattoi olla niinkin
yleistd sen takia, ettd suuri osa keskusteluihin osallistuneista oli suhteellisen nuoria. Kommen-
teista voisi pintapuolisesti ymmartdé sen, ettd nuoremmat nékevét vanhusten vetoavan oletet-

tuihin i14n suomiin etuoikeuksiin:

”(...) ne saattaa oikeesti niin ku kdydd huutamaan muille asiakkaille, ettd kun hdn on
ndin vanha, hdnen pitdd pddstd ohitte (...).” (KS).

’(...) vaikka ite kdvelee ihan niin ku rauhassa ja kattelee ympdrilleen, ja joku tulee
suunnilleen melkein pdin ja rupee siitd niin ku valittamaan ettd mene sind nuori siitd

pois tieltd.” (K4)

Tuotteiden varastaminen kaupasta kdsitettiin hairiokdyttaytymiseksi silloin, kun se on sil-
miinpistdvad. Napistelyn jatkumista turvallisuusresurssien puutteen vuoksi pidettiin ikdvana:
”(...) on se kyl kauheen vddrin, ettd me joudutaan kuitenkin veronmaksajat maksamaan ndit-
ten varastelemiset (...)” (K6), ja sen todistamista pidettiin epdmiellyttivina. Puheiden mu-
kaan népistelyyn syyllistyy monenlaisia ihmisryhmii, joista erityisesti Suomen romanit mai-

nittiin hyvin monessa aiheeseen liittyvissad kertomuksessa;

”’(...) jos on paljon romaneja kaupassa niin kylldihdn se luo (...) joukkohysteria sanan-
mukaisesti.” (K2)
”(...) ndd tietyt vahemmistot saattaa (...) solvata muita asiakkaita. Sattuu vaan liian ld-

helle, niin sieltd tulee aika rumaa tekstid (...).” (K5)
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"Siis kerran (...) aivan jumalaton mustalaislauma paukkas sisddn ja aiheuttaa semmos-
ta aivan dlytontd hdssdkkdd sielld. Ja sen ndki, ettd sieltd ldhti nyt sitd tavaraa kévele-
mddn. (...) todella epdmiellyttivddn olla sielld kaupas niiden kaa, ku katto silleen: mitdi

tapahtuu?” (K1)

On huomioitava, ettd suomalaisessa yhteiskunnassa esiintyy valmiiksi runsaasti negatiivisia
asenteita romaneja kohtaan. Keskusteluiden perusteella negatiiviset tunteet liittyvit romanipo-
rukoiden oletettujen varastelutaipumusten lisdksi ndiden hiiritsevdn ddnekkéédksi ja roisiksi
koettuun kéyttdytymiseen. Omakohtaisten kokemusten ja kuultujen “legendaaristen” tarinoi-
den todettiin vahvistavan kansaryhméé koskevia ennakkoluuloja, vaikka kyse olisikin vain

yksittéisistd tapauksista.

5.1.2.2 "Myé6s tyossa oleva henkilokunta voi kdyttaytya hairitsevasti”

Rauhallisen ja hdiriottomédn myymaildasiointimahdollisuuden arvostus nékyy my®0s siind, ettd
tunkeilevan myymaéldhenkilokunnan tai vartijan toimintaa pidettiin drsyttdvina ja epdammat-
timaisena. Myyjien kdyttdytyminen koettiin héiritsevéksi erityisesti silloin, jos he tyrkyttavét
tuotteita “liian ddnekkddlld markkinamentaliteetilla” (K2) eivitkd péddstd asiakkaita helpolla
lahteméén. Kasvotusten tapahtuva menekin edistiminen kauppakeskusten kiytaville sijoite-
tulta myyntikojulta tai nonprofit-organisaatioiden jdsenhankinta eli "feissaus” ovat yleistyneet
suuresti ainakin paidkaupunkiseudulla viime vuosina. Ei ole siis ihme, ettd jotkut useat asioin-
tirauhaa arvostavat kuluttajat vierastavat titd uutta ilmiotd; ”(...) siin on selkeesti semmonen
kulttuuriero, et se on semmonen ei-suomalainen tyyli myydd” (K1). Tissd yhteydessd Kampin

kauppakeskuksessa pyorineet ulkomaalaiset tuote-esittelijdt saivat useita mainintoja.

”(...) aina ku kéveli bussille, sit joku tyrkyttdd jotain h*vetin hiusten kdherrystd. Siis md
oon menos kotiin, en oo tddl kaupoil pyérimds tavallaan.” (K1)

(...) ei ymmdrrd sanaa “Ei kiitos”. Kun ne kipittdd sen nyssykkdinsd kaa perdssd: ~Tu-
le nyt katsomaan, tule nyt katsomaan!” Hyvd ettei ne oo kurkussa kii.” (K2)

”(...) ei aina jaksa sitd kauheeta, niin ku joka paikkaan jdddd hosddmddn milloin mitd-
kin. (K1)

’(...) ne tulee koko ajan, tulee ihan pddlle. Md kerran jouduin ostamaan yhen asian

(...) Md en vaan pddssy tilanteesta pois, siis se piti mua kddestd kiinni (...).” (K4)
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Kasvokkain tapahtuvaan suoramyyntiin reagoimiseen liittyy kuluttajien nédkdkulmasta myds
mahdollisesti stressid aiheuttava sosiaalinen dilemma; kiireen ja muiden arjen velvoitteiden
vuoksi he saattavat haluta suorittaa asiointinsa mahdollisimman nopeasti ja olla huomioimatta
héiriotekijoitd, mutta toisaalta ystdvéllisen ja erityisesti eettistd asiaa ajavan ldhestymisyrityk-
sen torjuminen pysdhtyméttd olisi ristiriidassa vallitsevien hyviksyttdvad sosiaalista kayttiy-

tymistéd koskevien késitysten kanssa.

My®és liian avulias myyjd koettiin drsyttavaksi: ”(...) mua oikeesti hdiritsee jo myyjd, joka
tulee vaatekaupassa (...) tuputtamaan ja kyselemddn et “ootko nyt ihan varma, et tdllaista et
halua?” (K4). Kertojat ndkivit arvostavansa mahdollisuutta tutkia tarjolla olevia vaihtoehtoja
ja tehdé ostopditoksensd rauhassa ilman painostuksen tunnetta; “Sellanen hdiritsee oikeesti,
jos niin ku jdd se oma vapaus valintaan pois. (...) se myyjd voi niin ku tos asiakkaalta spoila-
ta sen homman” (K1). Tdma nikemys kuvastaa lansimaisille ja erityisesti suomalaisille ihmi-

sille ominaista itsendisen ja omaehtoisen toiminnan arvostusta.

Vartijat koettiin héiritseviksi silloin, kun he seuraavat kaupassa asiakkaita hyvin liheltd ja

nékyvasti;

”(...) aina kun oli yhtddn niin ku nuorempi ihminen, vartijat seuras siel perdssd. Se oli
ihan tosi torkeetd.” (K1)

“Et mul on ainakin semmonen olo et (...) "kamalaa, md oon rehellinen ihminen”. (...)
niitten pointti on tehd sun olo turvalliseks niin ne... Emmd tiid, se on vilil ihan vaan
niin ku loukkaavaa.” (K4)

“Jotenkin tuntuu, et sen kerran ku meet johonkin merkkivaateliikkeeseen (...) vihdn
rdhjasemmissd vaatteissa, niin sust tuntuu, et sd oot semmonen (...) silmdtikku. Et
“ahaa, tdd ei ndytd siltd, et tdd pitdd tdlla hetkelld Burberrya pddlld, et nyt se odot-
taa”. (...) siis sellanen et se hdiritsee (...) asiointikokemusta, ja tulee jopa oikeesti

semmonen et “no ei sitten, md ldhen menee”.” (K4)

Huonosti kohdelluksi tai loukatuksi kokemisen taustalla voi olla se, ettd tarkkailun kohteeksi
joutuminen saa ihmisen tuntemaan, ettd hdnen henkilokohtaista vapauttaan rajoitetaan, ja ah-
distumaan siitd. Tilanteen epamiellyttivyyttd lisdnnee se, ettd epéilyksen alaiseksi joutuminen

aiheetta voidaan kokea omaa yksityisyyttd tai itsetuntoa (minuutta) loukkaavaksi.
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5.1.2.3 ”Hairiokayttaytyminen on uhkaavaa, kun se on erityisen aggressiivista tai arvaama-

tonta”

Kuten oli odotettavissa, pdihteitd pidettiin yleisimpana tekijédni sellaisen héiriokayttdytymisen
taustalla, joka saattaa muuttaa tilanteen uhkaavaksi. Téhéin lienee syynd yleinen kisitys siitd,
ettd alkoholin tai huumeiden vaikutuksen alaisena unohdetaan helposti sosiaalista kanssakdy-
mistd koskevat konventiot ja menetetddn oman kayttdytymisen kontrolli. Viemerdn (2006)
mukaan impulsiivis-aggressiivisilla henkil6illd on todettu olevan tavanomaista enemmén al-
koholi- ja huumeongelmia, joten ihmiset saattavat helposti liittdd pdihtyneeseen ja outoon

olemukseen riskin persoonallisuushéiriosta.

Klassiseksi esimerkiksi uhkaavasta héirikdinnistd katsottiin tilanne, jossa humaltunut henkild
nostaa metelin kassalla: (...) sielt pihalta ne juopotkin saattaa tulla sinne, ja sit niille ei
myydd kaljaa tai jotain tdmmostd, niin siitdhdn alkaa rdhindg” (K3). Humaltunut henkil6 saat-
taa myOs hakea odottamatta kontaktia muihin asiakkaisiin esimerkiksi pyrkimilld véakisin
aloittamaan keskustelun, mikéd voidaan kokea jopa yksityisyyttd loukkaavaksi; “(...) joku ta-
vallaan tulee siihen sun yksityiselle alueelle (...) hdiritsemddn sitd omaa rauhaa (...) taval-
laan pyytamdittd ja ylldttien” (K4). Ylipdétiaan alkoholisoituneiden eli ’spurgujen” sotkuinen

olemus ja epamédrdinen kdyttdytyminen koettiin luotaantyontéviksi;

”(...) epdsiisti, haiseva, sekava (...).” (K5)

(...) siel joku kdnnikala orveltdd siel juomaosaston vdlis ja miettii, ettd kuinka monta
bissee tdnddn vetdis ja hossottdd siin jotain.” (K3)

”(...) sitd ajattelee ettd toivottavasti ei nyt horjahda (...) tai oksenna mun pddlle (...).”

(Ko6)

Henkildistd, jotka vaikuttavat olevan huumeissa tai mielenterveysongelmaisia, puhuttiin uh-
kaavina jo sellaisinaan. Téllainen henkild tunnistettaneen epdilyttdvastd tai tavanomaisesta
poikkeavaksi ndhdystd kdyttaytymisestd, esimerkiksi siitd, ettd hin “mumisee itseksensd, ettd
ketddn ei ndy missddn, mut kauhee polind kuuluu vaan” (K2). Vaikuttaa siltd, ettd nimen-
omaan kiyttdytymisen tai tilanteen ennalta arvaamattomuus sekd aggressiivisen kdyttdytymi-

sen riski aiheuttavat tarkastelijoissa turvattomuuden tunnetta.
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»”

os erottaa ihan selkeesti ettd on jossain pilvessd, niin saattaa olla niin arvaamaton sit
mitd tekee.” (K2)

”(...) sielt voi tulla ihan mitd tahansa. Ja sielt voi l6ytyy myés terdaseita (...).”" (K5)

Huumehorhoihin” liittyvien uhkakuvien yleisyys perustuu mahdollisesti sithen, ettd huumei-
den ongelmakayttd on sen verran harvinaista Suomessa, ettd sitd pidetdin tabuna. Huumeriip-
puvaisten kiyttdytymisestd puhutaan uhkaavaan sivyyn, kuten seuraavista kertomuksista voi-

daan ymmaértaa:

(...) keskelld kirkasta pdivdd sielld (...) apteekin vieressd, niin kaverin 14-vuotias poi-
ka, niin ryostettiin (...) huumepiikilld uhaten. Elikkd huumepiikki kylkeen, ettd “painan-
ko vai enké”.” (K5)

’(...) yks pojista meni sitten kdymddn sielld vessassa (...) se oli térmdnny heti ensim-
mdisend ku ovesta meni sisddn, et tyypit piikittdd itteddnsd. Se jdtkd oli ihan paniikissa
koko sen reissun (...) ku on aina puhuttu, et narkkarit on vikivaltasia ja kaikkee, et niit

saa varoa (...).”" (K5)

Kaupallisissa keskuksissa ja sen vilittomaéssa laheisyydessd maleksivat nuorisojoukot hertti-
vit paljon keskustelua. Aiheen suosiota voidaan mahdollisesti selittdd silld, ettd arjen koke-
mustensa lisdksi kuluttajat torméavét jatkuvasti nuorten rotostelyd ja henkistd pahoinvointia
koskeviin keskusteluihin medioissa. Erdén keskustelijan mielestd nuorisoporukoiden ylla lei-
juvan levottoman ilmapiirin vaistoaa. Nuorten ulospdin ndkyvéad ongelmakayttdytymistd ku-
vailtaessa nousivat esille muun muassa sisdénkdyntien tukkiminen, alkoholijuomien ostami-
sen pyytdminen ohikulkijoilta sekd tahallinen ilkivalta. Yleisesti “nuorisojengien” kiyttayty-
minen leimattiin toykeédksi ja kielenkdyttd usein karkeaksi, ja sen kerrottiin voivan saada

myo0s uhkailevia piirteita.

’(...) ollaan vihdn hakemassa lauantai- tai perjantaijuomia, ja sit pidetddn hirveetd
oykkdrdéintii (...).” (KS5)

”(...) usein ne on viel vihdn silleen et ne oikeesti tukkii sen tievdyldn, sit sd joudut (...)
salikasseines yrittdid siit tunkee silleen et “anteeks”. Ja sit ku se vastaanotto yleensd ei

ole sitd ettd “voi anteeks sori, olinks md tielld?” vaan silleen et "haista sind h**ra

v¥¥u”. " (K4)
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Nuorison ajatuksenkulusta ja kdyttdytymisestd puhuttaessa korostettiin levottomuutta ja kehit-
tymattomyytta: “Must tuntuu, et niin ku jossain mddrin teinit on jopa pelottavampia ku aikui-
set, koska (...) se pdd ei oo vield ihan niin ku sen kokoluokan kanssa mittasuhteessa (...)"
(K4). Vaikka asiakas itse ei olisikaan suoranaisesti nuorisojoukon aggression kohteena, voi
kiyda niin, ettd nuoret “tonii toisiaan (...) parhaimmillaan just silleen, et sd saat jonkun tyy-
pin syliis suunnilleen” (K4). Nuorten kuvaillaan pyrkivin pitemdin toisilleen ryhmissa ja
siksi voivan olla uhka toisilleen. Tdméa voi huolestuttaa erityisesti kuluttajia, joilla on omia

varhaisteini-idssé olevia lapsia.

5.1.3 "Asiointipaikkoihin liitetyt kielteiset mielikuvat ruokkivat turvattomuutta”

Erkkildn (2009, 203) mukaan kertomukset sijoitetaan tiettyihin paikkoihin, joten paikkoja ei
tule ymmartid pelkéstidén konkreettisina vaan my6s kokemuksellisina ja subjektiivisesti mer-
kityksellisiné asioina. Paikkaan tai alueeseen liitetty identiteetti muodostuu kognitioista, jotka
edustavat yksilon jokapdivéisen eldmin fyysiseen maailmaan liittyvid muistoja, ideoita, tun-
teita, asenteita, arvoja, preferenssejd, merkityksid ja mielikuvia. Néistd kognitioista eli "hyvis-
ta” ja "huonoista” kokemuksista syntyy uskomuksia siitd, millainen fyysinen maailma on yk-

silon mielestd hyva, hyviksyttiva tai ei niin hyva. (Proshansky ym. 1983)

Ryhmékeskustelujen perusteella voidaan todeta, ettd kokemus hiiriokdyttdytymisen jatkuvas-
ta esiintymisestd vahvistaa mielikuvia tiettyjen asiointipaikkojen turvattomuudesta. Kuluttaji-
en omakohtaisten kokemusten lisdksi erityisesti heille tuttujen ihmisten kertomat negatiiviset
kokemukset néyttdvit vaikuttavan vahvasti eri asiointipaikkoihin ja -alueisiin liitettyihin mie-
likuviin ja suhtautumiseen niihin; ”(...) mitd niin ku ihmiset kertoo, niin kyl se vaikuttaa sii-
hen et miten (...) tilanteet kokee, varsinkin jos siihen ei oo tottunut” (K4). Satunnaisella me-
diauutisoinnilla ndytti olevan vihemmén merkitystd turvallisuusmielikuvien muokkaamisessa,
mutta samankaltaisten tapahtumien toistuminen jéttdd kuitenkin jdlkensd kyseisen alueen,

keskuksen tai ketjun imagoon;

”(...) tuntuu et ne kasautuu, et jos aina saa lukee, et se on se sama paikka. Oli se sit Itis,
jossa on niin ku tavallaan omakohtaisesti kokenu ja kaverilta kuullu, ja sit lukee lehdis-

ti(..).” (K5)
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"Meilldkin vanhas kotikaupungis (...) siel oli sellanen pikkuostari. Niin siel oli aina
kaiken ndkostd, niin (...) saatoin sen viiden vuoden aikana niin ehkd kaks kertaa kdydd
sielld, ja se niin ku riittdd. Just tdmmosen takia, et ku oli kuullu siitd.” (K3)

’(...) sd tunnet ittes paljon turvallisemmaks semmoses mil on niin ku ikddn kuin turval-
linen maine. Et jos sd oot kaupas, mil on torkeen pitkdt track recordit (...), kaikki sun

kaverit puhuu sitd et "’joo, toi on sit se kauppa mis mua sillon uhattiin”.” (K4)

Kafalenos (2006, 3) vaittdd, ettd ihmiset ryhtyvit samanlaiseen alustavaan kausaaliseen tul-
kintaprosessiin niin reagoidessaan kuultuihin narratiiveihin (muiden ihmisten tarinat tai uuti-
set) kuin kohdatessaan huomiota heréttidvid tapahtumia omassa eldmissddn. Téstd voidaan
padtelld myos, ettd ihmisilld on taipumus vertailla sekd omassa eldmaissddn ettd muiden elid-

méssd tapahtuneiden samankaltaisten asioiden syité ja seurauksia toisiinsa.

5.1.3.1 "Hairiokayttaytyjat kasautuvat tietyille paikoille ja alueille”

Genette (1980, 113) esittdd narratiivisen toistuvuuden (narrative frequency) olevan tdrked
ndkokulma narratiivien temporaalisuuteen. Hanen mukaansa toisto on mentaalinen konstruk-
tio, joka irrottaa jokaisesta yksittdisestd tapahtumasta kaiken poikkeuksellisen, jotta niitd olisi
mielekistd kasitelld tiettyihin luokkiin kuuluvina tapahtumina. Omat henkildkohtaiset koke-
mukset sekd muilta ihmisiltd ja tiedotusvélineistd kuullut hairiokayttaytymiseksi mielletyt
tarinat, jotka on sijoitettu samaan asiointipaikkaan, lienevét kaikki erillisid tapauksia, joissa
on ollut eri tekijdt, motiivit ja seuraukset. Silti yksilo saattaa jalkeenpdin narratoida niistd ai-
noastaan useina keskendén samankaltaisina tapahtumina, jotka ovat sattuneet samassa paikas-

sa. Tdlloin hin voi kokea ikdvien tapahtumien “kasautuvan”.

Vaikka keskustelijoille esitettiin tilaisuuden alussa myymaldympariston kattavan kdsiteltdvés-
sd kontekstissa kaikki vdhittdismyymaéldt, he sijoittivat useimmiten kertomansa esimerkit ruo-
kakauppoihin tai marketteihin. Tdmé voidaan ymmartia siten, ettd turvattomuutta lisddvé hii-
riokdyttaytyminen mielletddn huomattavasti yleisemmaéksi ilmidksi kyseisissd paikoissa kuin
esimerkiksi erikoismyymaéldissd. On kuitenkin otettava huomioon, ettd ihmiset asioivat kes-
kiméérin huomattavasti useammin elintarvikekaupoissa kuin erikoiskaupoissa, joten myos
siksi heilld on korkeampi todennikoisyys tormétd poikkeaviin tilanteisiin ensin mainitussa

ympéristossa.
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(...) kaupan (...) sijaintikin on yks aika iso osatekijd (...) siihen, ettd mitd sielld tapahtuu”
(K6). Tietyt alueet ja keskittymit Helsingissd saivat keskusteluissa runsaasti huomiota puhut-
taessa turvattomaksi koetuista paikoista. Tdméa voidaan tulkita merkkind niiden alueellisten
identiteettien muokkautumisesta kielteisten mielikuvien myotd. Itdkeskuksesta ja Kalliosta

puhuttiin yksittdisind levottomina alueina, joissa liikkuu paljon epéilyttdvai viked:

"Kyl Itikses huomaa sen ku on sielld oikeesti, kyl siel on rauhattomampi olo. Kyl siind
koko ajan tulee tsekattuu enemmdn (...).” (K5)

”(...) siel on kyl vdlilld semmosii hiippareita, siis pdivilldkin niin ku semmosii spurguja
tai vihdosasii (...) mitkd on kdnnissd, ja aika karkeeta kielenkdyttoo sielld ja haisee
(...).7 (K3)

”(...) ku ne on oikeesti (...) vallannut (...) ndkyvid paikkoja (...).” (K5)

”Se on aika hurja paikka se Kurvi, siis ihan se ldhiympdristo. Kyl siin on ihan hurjaa
porukkaa.” (K2)

”(...) siis siit ldhtien ku md asuin pikkuskidind Vaasankadulla, Katri Valan puisto on
mun narkkien vakiomesta (...). Niin siel on niin ku pesiytynyt sekd hoito ettd narkit.”

(K2)

Niin sanottujen laitapuolen kulkijoiden, eli kdytinndssd esimerkiksi alkoholistien, huu-
meidenkayttdjien ja muiden syrjdytyneiden, ldsndolon uskotaan lisdévin héiriokdyttdytymisen
esiintymisti: (...) missd joku sit oikeesti rupee rdhisemdidn, niin et kylhdn tulee ainakin se
mielikuva siitd, et se todenndkoisyys on suurempi sellases paikkaa, missd niin ku kulkee jat-

kuvalla syotolld tietynlaisii seikkailijoita” (K4).

Helsingin keskustassa Kampin kauppakeskuksen ja Rautatientorin aseman alueet néhtiin
paikkoina, joissa voi olla “ihan jdrjeton meininki” (K1) viikonloppuisin ja joista oli siksi hy-
vd pysytelld kaukana silloin. Mielikuva vaikuttaa perustuvan juuri juopottelevien nuoriso-
joukkojen ja muiden péihtyneiden kdyttdytymiseen ja sen synnyttdméén ilmapiiriin. Erityises-
ti Kampissa ongelmaksi koettiin teiniporukoiden suuri médré; (...) siind on ne niin ku jotkut
vihd tummaihoset, sit siin on (...) jotain Itd-Helsingin ghettoteinejd tullu paikalle. (...) et sii-
nd on useita eri porukoita (...) ja ne on just kaikki semmosii tyhmid teinejd (...) " (K4). Rauta-

tientoria koskevista kommenteista voidaan piételld, ettd jaetut kokemukset jonkun paikan
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levottomasta ilmapiiristd saattavat paisua legendaarisiksi; (...) asemalt nyt on kuullu niin
monta tarinaa. (...) ainakin viel 90-luvulla niin ei sinne kukaan endd klo 21 jdlkeen (...). Sen

tietdd, et sielt tulee aina joku vetdd hihasta ja pummii jotain, ja se on tappelu vdlittomdsti”

(K3).

On tarkedd ymmartéa, ettd jo yksittdisen huomiota heréttdvén tapauksen todistaminen voi saa-
da havainnoijan tekeméén negatiivisia tulkintoja kyseisestd tapahtumapaikasta ja jattdd hdnen

mieleensé ldhtemattoman vaikutuksen:

"Kerran md oon ndhny siis semmosen ihan niin ku rehellisen nyrkkitappelun. (...) pari
Jjuoppoa tuli kaupasta ulos ja sitten (...) ne ihan kunnol niin ku mdtkivdt toisiaan pdd-
héin. (...) Me ndhdddn leffas vdkivaltaa joka pdivd, mut kuinka mont kertaa te ootte
ndhny oikeesti, et jotain ihmistd lyodddn pddhdn? Niin, se on niin ku mulle jddny silleen

aika vahvasti mieleen et niin ku et ahaa, tdd kauppa, tin edessd.” (K4)

Helposti saavutettavien eli hyvien julkisten liitkenneyhteyksien varrella olevilla palvelukeskit-
tymilld katsottiin olevan enemméin héiriokéyttaytyjid: “(...) yleensdhdin noi paikat, mis on
Jjuna-asemii ja metroasemii, niin ne on just semmosii, mis nyt (...) on tdmmost vikee (...)"
(K3). Erityisesti ostos- ja kauppakeskusten ldhistd nédhtiin paikkana, joka saattaa kerétd hel-
posti alueen héiriokdyttdytyjia yhteen. "Varsinkin jos on joku aukio vieres (...) semmonen et
voi hengaa siin just kaupan ulkopuolella” (KS5). Lisdksi alkoholisteja ja muita ongelmaisia
houkuttelevien asiointipisteiden, kuten Alkojen ja sosiaalitoimistojen, ndhddin tuovan paikal-

le levottomuutta.

5.1.3.2 ”Syrjdinen, hiljainen ja epdasiisti myymala aiheuttaa turvattomuuden tunnetta”

Kertomuksista pddtellen laitapuolen kulkijoiden nékyvin oleskelun lisdksi myds asiointialu-
een syrjdisyys ja hiljaisuus ovat tekijoitd, jotka lisddvét turvattomuuden tunnetta alueella ja
sielld sijaitsevissa myymaéldissd. Turvattomuutta selittivin mielikuvan voisi tiivistdd seuraa-
vasti: ”(...) syrjdisemmdt paikat ryostetddn useammin’ (K5). Téllaisia ominaisuuksia yhdis-
tettiin pienten ruokakauppojen liséksi usein kioskeihin. Ajatus syrjdisen ja hiljaisen paikan
houkuttelevuudesta rydstdjille tai héirikodijille perustunee siihen, ettd sellaisessa ympéristossa

olisi harvempi ihminen estiméssé heité.
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”(...) ehkd ne hiljaset paikat on just niit paikkoi, missd oikeesti pitdis sit olla varuillaan
enemmdn. (...) kylhdn niin ku yleensd kaikki tommoset oikeesti pahoilla asioilla olevat
yvleensd odottaa, et se paikka on aika tyhjillddn.” (K4)

”(...) joku semmonen niin ku pienempi, tavallaan jossain syrjdssd (...), jossa sd oot eh-
kd niin ku kdytinnos katsoen yksin vaikka myyjien ja sitten muutaman asiakkaan kans-
sa, niin semmonen vois olla (...) potentiaalisesti uhkaavampi paikka, jos siel joku alkais

Jjotenkin uhkailee.” (K4)

Kuluttajat kokevat myds ympariston epdjérjestyksen ja sotkuisuuden nostattavan ikévid mie-
likuvia. Epésiisteyteen liitetty uhka voidaan selittdd jo aiemmin esitetylld rikkoutuneen ikku-
nan teorialla (Korander 2000): sotkut muistuttavat sotkijoista ja viestivét siitd, ettei heiddn
toimintaansa pystytd pitdimadn kurissa. Epdjirjestys saatetaan tulkita merkkind puutteista ylei-

sessd organisoinnissa ja johtaa huoleen riskienhallinnan tasosta.

’(...) kauppa tuntuu turvattomalta, jos se on epdsiisti, tai jos ulkopuoli on epdsiisti.”
(K4)

”(...) ylipddtddn semmonen niin ku kaaos ympdrilld. (...) jos jotain tapahtuu, niin ei oo
selkee niin ku et mihin suuntaan juoksee, tai mitd tapahtuu ylipddtdcdn (...).” (K3)

”(...) toi Sokoksen toi S-Market. Siel jos tapahtuis joku uhkaava tilanne sielld keskelld,
niin eihdn sieltd pddse pois millddn. Se on niin sokkeloinen se kauppa, et md en tykkdd

sielld sen takia edes kdyddkddn, ku siel on niin ahtaat kdytdvdt.” (K5)

Siwa-ketjusta puhuttiin niin useaan otteeseen negatiivisessa merkityksessd, ettd sitd voidaan
pitdd konkreettisena esimerkkind siitd, kuinka jatkuva ryOstouutisointi tekee hallaa ketjun

maineelle;

”’(...) sehdn on se (...) Siwa siind Kurvin lihelld niin Suomen ryéstetyin Siwa. Poikays-
tdvin kaveri oli siind téissd, niin se sai kahesti pippurisumutteesta niin ku naamalle, ku
se ryostettiin.” (KS5)

’(...) semmoset mua ahdistaa, just jotkut pienet Siwat ja tdmmoset, mis on hyllyt kat-
toon asti ja silleen tosi sokkeloista.” (K1)

”(...) esimerkiks Siwoissa on aika usein silleen (...) kapeet kdytdvdt, niin se on aina vdi-

hd silleen et (...) yks ihminen mahtuu kerral kéivelee.” (K4)
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”(...) Siel todenndikosesti joutuu (...) todistamaan tommosta jotakin ryéstéo tai uhkailua
(...). Ja ku niissd on vdihdn henkilokuntaa (...) eikd vdlttdmdttd oo noi turvapuoliratkai-

sut sitten niin hyvdssd jamassa niin ku isommis marketeissa.” (K6)

Kuten on havaittavissa, sen liséksi, ettd Siwoista puhuttiin helppoina rydstokohteina, ihmiset
kéyttivit kyseisen ketjun kauppoja usein esimerkkeind kuvaillessaan ahdistavaksi tai turvat-
tomaksi koettuja myymaldpuitteita. Voidaan péitelld, ettd kuluttajat ovat toistuvien ikévien
uutisten ja havaittujen fyysisten puitteiden perusteella leimanneet Siwat yleisesti turvattomik-

si asiointipaikoiksi.

5.1.4 "Hairiokayttaytyjia ja turvattomiksi koettuja asiointipaikkoja valtelldan”

Seuraava kuvaus voidaan tulkita siten, ettd kuluttaja kokee ympaérilld olevien ahdistuneisuutta
herdttdvien ihmisten ja myymaéldpuitteiden héiritsevdn hénen toivettaan mielekkdistd ostota-

pahtumasta:

’(...) kun md jotenkin meen kauppaan, niin md meen sinne just silleen “tosi yksityinen
tilanne”, et “mind nyt ostan tdssd ruokani, antakaa mun olla rauhassa”. Ja sit jos (...)
ahtaalla kdytavdlld sd joudut ohittelemaan sielld jotain sellasii, jotka (...) on niin ku sil-

leen selkeesti sen ndkdsid ettd “painu sind siitd nyt ihan muualle’(...).” (K4)

Kertoja antaa ymmartdd, ettd nidkee helpoimmaksi ja jairkevimmaéksi vaihtoehdoksi véltelld
kyseistéd tilannetta tai ahdasta asiointipaikkaa. Narratiiviteorian erds ldhestymistapa olettaa
ihmisen toiminnan olevan aikomuksellista ja osa harkittua suunnitelmaa tavoitteiden mukais-
ten tulosten saavuttamiseksi (Bower & Rinck 1999, 113). Hairiokdyttdytymiseen reagoimises-
ta kertovien tarinoiden yhteydesséd voidaan pitdd esimerkiksi itsesuojelun motiivia kuluttajien

toimintaa ohjaavana tekijéna.
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5.1.4.1 "Kuluttajat tekevat tapahtumista tulkintoja ja toimivat niiden perusteella jarkevak-

si katsomallaan tavalla”

Minuuden ymmirtdminen edellyttdd sitd, ettd l0yddmme eldmistimme kausaliteettisuutta,
silld se toimii tekojemme motivaation ldhteend. (Kerby 1991, 83) jakaa ihmisen motivaation
kahteen erilaiseen ndkokantaan: “siksi ettd” -motiiviin sekd “jotta”-motiiviin. “Siksi ettd” -
motiivi viittaa menneeseen, ja tissd yhteydessd sen voidaan ajatella pdtevin niihin kertomuk-
siin, joissa kuluttaja kertoo haluavansa valttdd tiettyjd paikkoja, tilanteita tai ihmisid hadirio-
kéyttdytymiseen tai turvattomuuteen liittyvien ikdvien tai jopa traumaattisten kokemusten
vuoksi, esimerkiksi (...) siel oli kolme kaveria, jotka oli humalassa. Ja ne piti semmosta
dlamélod, ettd md meen kylld varmaan jonnekin muualle (...) seuraavan kerran hakemaan
sitd tuoremehua” (K2). ”Jotta”-motiivi taas viittaa tulevaan, joten se kuvaa esimerkiksi, miten
tiettyjd paikkoja, tilanteita tai ihmisid halutaan vélttdd mahdollisten ei-toivottujen seurausten
karttamiseksi. Analyysin kohteena olevissa ryhmékeskusteluissa puhujat perustelivat kayttay-
tymisensd useimmiten menneisyyden kokemuksilla. Heiddn voidaan kuitenkin tulkita yhté
lailla viestivdn tavoittelevansa ratkaisuillaan hdiri6tontd asiointiprosessia ja ndin pyrkivinsi

vaikuttamaan tuleviin kokemuksiinsa;

’(...) md haen semmosen kaupan, missd md voin rauhassa tehd sen ostoksen, et ei joku
tuu kysymddn, tuuppimaan tai ténimddn tai ylipddtdnsd... niin ku ettd saa olla rauhas-

sa.” (K6)

Hairiokayttdytymiseen reagointia kisittelevissd kertomuksissa annettiin ymmartdd, kuinka
oma arvio tilanteen vakavuudesta ja itselle jarkevistd ratkaisuvaihtoehdoista ohjaa toimintaa.
Hairiokéyttdytymisen havaitsemisen tai ennakoimisen jilkeisen kdyttdytymisen pyrittiin siis
kuvailemaan olevan seurausta rationaalisesta pééttelystd. Aution (2004) mukaan rationaali-
suus onkin yksi niitd ilmauksia, jotka perinteisesti leimaavat suomalaisten kuluttajien keskus-

teluita.

Keskustelijat totesivat, ettd toisen ihmisen epdilyttdvd ulkondko tai kayttdytyminen heréttda
huomiota ja saa ensin havainnoijan valppaammaksi; "(...) ehkd vihdin skarpimpi olo vilil,
(...) herdttdd sit vaan kattomaan et mihin se menee” (K4). Tamén jilkeen ”(...) sitd yrittdid
sitte véihdn jollain tavalla analysoida sitd tilannetta, ettd mikd tyyppi on ja niin ku kuinka

kaukaa kannattaa kiertdd” (K5). Kafalenos (2006, 1) painottaa, etti sisdistettyddn kausaalisen
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jérjestyksen mallin ihmiset ovat luontaisesti taipuvaisia tulkitsemaan huomiota herittdneen
tapahtuman syité ja/tai seurauksia. Keskusteluissa uskottiin kuluttajien tietdvén, milloin kan-

nattaa olla varuillaan;

"M luulen et asiakkaana sitd niin ku ite osaa pysyd kaukana, tai ku huomaa et tom-
mosta on, niin tietdd ettei pidd mennd mihinkddn sinne niin ku ldhelle.” (K5)

”(...) mieluummin sitd sitten kiertdd ehkd jotain toista reittid sisddn kyseiseen kauppa-
keskukseen, jos ndkee, et siind ulkona on jotain epdmddrdstd porukkaa (...).” (K6)

”(...) siel oli sellanen pitkd korsto nahkarotsi pddlld, ja sielld lymyili hyllyjen vilissd, ja
silloin ei just ollu vartija paikalla. Mdkin kylld katsoin (...) hdippdstd nopeasti ulos

tidiltdi néiin.” (K2)

Hairitseviksi koettujen ihmisten fyysinen vélttdminen ja itsesuojelu voidaan linkittdd henkil6-
kohtaisen tilan (personal space) teoriaan. Hayduk (1978) maéirittelee henkilokohtaisen tilan
yksildiden ympérilladan ylldpitaméksi joustavaksi alueeksi, johon muut eivit voi tunkeutua
ilman epdmukavan tunteen herittimistd. Hainen mukaansa on katsottu, ettd yksilo pyrkii suo-
jelemaan omaa henkilokohtaista tilaansa sekd fyysisiltd uhkilta ettd emotionaaliseen hyvin-
vointiin tai itsetuntoon kohdistuvilta loukkauksilta. Tilan joutuminen tunkeutumisen kohteek-

si johtaa yleensd yksilon vetdytymiseen.

Hairidtilanteista puhuttiin tilaisuuksina, joista ei yleensd ole valitontd uhkaa kuluttajalle itsel-

leen, kunhan hin ymmartié olla puuttumatta suoraan tilanteeseen;

”Se on nykypdivdn (...) ohje, et dld ndyttele mitddn sankaria, vai kootkin kova jdtkd tai
kova muija.” (K2)

"M veikkaan, et ne uhkaavat tilanteet (...) on jo (...) joidenkin muiden vidlilld.” (K4)
’(...) kyl sd niin ku pddset melkein aina vddjddmdttd menemddn siit tilanteesta vaan
ohi. Tasan just niin kauan aikaa se on turvallisempaa kun se, et jos sd erehdyt itse
kommentoimaan jotain sithen mennessds viliin (...).” (K3)

"Et sen verran pitdd olla itsesuojeluvaistoo kylld mukana, ettd tdytyy muistaa, ettd mitd
sd voit joutuu sen jilkeen tekemddn, jos oot menny sithen vdliin ja mitd itse olet sitten
tehnyt siind kohtaa (...). Kannattaa olla tarkkana, vilttid semmosii paikkoja, missd ndi-

td vois sitten syntyd.” (K6)
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Ajatus tuntemattomien ihmisten viliseen riitaan puuttumisen valttimisesti tukee suomalaises-
sa yhteiskunnassa vallitsevaa yksityisyyden arvostusta: emme halua puuttua muiden ihmisten
asioihin emmeka vastaavasti halua heidén puuttuvan meidédn asioihimme. Keskustelijat veto-
sivat selostuksissaan ddneen kuitenkin ikdvien seurausten vilttdmiseen, eivat kulttuurillisesti

omaksuttuun kéyttdytymismalliin.

5.1.4.2 "Hairiokayttaytymisen ja muiden turvattomuustekijoiden ”"kasautuminen” saa valt-

tamaan tai vaihtamaan asiointipaikkaa”

”(...) useimmitenhan se on silleen, et yrittdd vaan niin ku ignoorata ja tavallaan mennd
sitten toiseen suuntaan tai vdlttdd sitd tilannetta. Mut et kyl totta kai et jos se on toistu-
vaa jossain tietyssd paikassa, et siel on usein jotain hdrdellid, (...) kyl sitd rupee niin ku

valikoimaan sen paikan mihin menee, jos se on mahollista.” (K4)

Kertomuksesta voidaan tulkita, ettd satunnaisiin epdilyttdviin ihmisiin tai hairitilanteisiin
saatetaan suhtautua vield yksittdisind tapauksina, jotka eivit vaikuta merkittdvasti kuluttajan
ostokdyttdytymiseen tai mielikuvaan asiointipaikasta. Sen sijaan hdiriokdyttdytymisen toistu-
va kokeminen samassa paikassa voi saada vélttiméaan kyseisté asiointipaikkaa tulevaisuudessa
erityisesti silloin, “(...) jos on niin ku yhtd pitkdn matkan pddssd (...) vaihtoehtoja (...)” (K5).

Téssé kohtaa kuluttajien tarinoita on 16ydettivissd vahva kausaalinen yhteys.

”(...) on paikkoja, missd on enemmdn epdmddrdistd hulabaloota, niin kyl niitd karttaa
Jja menee rauhallisempaan paikkaan asioimaan.” (K2)

epdilyttivdd. Et vihdn niin ku siind oli tyhmdd mennd just sisdlle edes sinne kauppaan,
et sen takii md vdlttelin koko sitd paikkaa.” (K5)

"Kyl se on sellasta, et ”60h, suunnistanko ton porukan léipi (...) vai meenko tosta vie-
reisestd rauhallisempaan”.” (K2)

"Mulkin on yks (...) ostoskeskus tossa kotimatkan varrella (...). Vilttelen sitd sen takia,
ettd (...) siin on ulkopuolella (...) hyvin monta ravintolaa, ja varsinkin ndin kesdaikaan
(...) niitd jostain kumman syystd putkahtelee ku sienid sateella niitd laitapuolen kulki-

joita (...).” (K6)
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"Kyl sen just huomaa, et ei sen tarvii olla mikddn todellakaan iso hdiriokdyttdytyminen
tai muu, mikd saa vihentimddn asiointii jossain paikas tai vilttimddn, niin ku ihan

pienet jutut, jos niit on vaan paljon.” (K5)

Edelld olevien kertomusten perusteella voidaan paitelld, ettd hairiokayttiytyjien oleskelu pal-
velukeskusten vilittoméssd laheisyydessd pihoilla tai sisdénkdynneilld koetaan yleiseksi ilmi-
oksi. Se motivoi vélttiméén ja jopa vaihtamaan asiointipaikkaa, mikéli se koetaan riittdvén
helpoksi tai ylimédrdisen vaivan arvoiseksi. Erds keskustelija suorastaan kiteytti kuluttajille
yleisen padnvaivan: ” Vililld olis mukava (...) et ndd ei olis sellasia niin ku lainsuojattomia

alueita, et sielld saa tehd mitd haluaa” (K5).

Keskustelijoilla, joilla on omia nuoria lapsia, oli selked taipumus késitelld aiheita myos las-
tensa ndkokulmasta. Hairiokdyttdytymisen esiintymisen ei uskottu varsinaisesti huonontavan
kauppareissulla mukana olevien lasten turvallisuutta, mutta lapset halutaan kuitenkin pitéa
mahdollisimman kaukana hadiriokéyttaytyjistd; “(...) siis totta kai niin ku haluun puolustaa
(...), niin ku suojella. Mutta oikeestaan (...) enemmdn se on, et md en haluu et mun lapsi nd-
kee” (K3). Tdmin vuoksi myds omien lasten ldsndolon ndhdddn vaikuttavan hairiokédyttayty-

miseen suhtautumiseen ja asiointipaikkojen valintaan.

”(...) jos on pienten lasten kanssa, niin voi ajatella (...), et ne saattaa jdnnittyd jostakin
hdiriokdyttdytymisestd enemmdn.” (K6)

”(...) nykyddn sit ku on lapsii, niin sit herkemmin ehkd kuuntelee vihdn, et jos jossakin
tapahtuu jotakin, niin sit vaik menee johonkin rauhallisempaan paikkaan.” (K3)

’(...) ehkd se kynnys on ollut sit kuitenkin ennen pienempi, et sitd on menny sinne vaik
tietdis. Niin ku ehdottomasti jos nyt kuvittelee, en menis sinne muksun kaa esimerkiks

mistddn. ” (K3)

Kukaan keskustelijoista ei paljastanut itse todistaneensa koskaan myyméldympéristdssd niin
uhkaavaksi tai jarkyttdviksi koettua tapahtumaa, josta voitaisiin puhua traumaattisena koke-
muksena. Puheista voidaan kuitenkin tulkita, ettd darimmaisen ikdvat kokemukset voivat vai-
vata mieltd pitkdan, kuten seuraavasta myyjien ndkdkulmasta kerrotusta selostuksesta voidaan
todeta: "R-kioskeja tai Siwoja kun on ryostetty, niin ihmisethdn kdy henkisesti ldpi sitd vuosi-
kausia, (...) kenties ei endd koskaan tiskin taakse sen jdilkeen (...)” (K2). Brewinin ym. (1999)

mukaan traumaattisessa tapahtumassa ihminen kokee tai todistaa kuolemaa tai sen uhkaa,
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fyysistd loukkaantumista tai muuta omaa tai toisen fyysistd eheyttd uhkaavaa. Yksiloon koh-
distuu tdlloin epdtavallisen suuri méérd stressid ja hén joutuu selviytymiin uudesta, odotta-
mattomasta ja tuntemattomasta tilanteesta (Tuval-Mashiach ym. 2004). Téll6in vapaaehtoinen

palaaminen tapahtumapaikalle tuskin koetaan houkuttelevaksi.

"Tuli mieleen likka, kun (...) se oli kaupan kassalla ostamassa omia ruokiaan silloises-
sa kotikaupunginosassa (...). Narkki tuli siihen ja (...) se oli jotain sitten yrittdny, ja lik-
ka sitte autto vihdn kassaa siind, et ne sai sen ulos (...) penska lihti pihalle kaupasta,
kddnty niin ku nurkalta, ja se narkki vetds kuonoon. (...) se ei kdyny siind kyseiselld os-
toskeskuksella sen jilkeen se likka. (...) Se meni pitemmdn kaavan kautta hakemaan

kaikki jutut (...).” (K2)

Y1la oleva tarina vahvistaa traumaattisen kokemuksen voivan aiheuttaa muutoksia ihmisen

kéyttdytymiseen.

5.1.5 "Myymalaympariston hallinta vahentda hairiokayttaytymista ja asiointipaikan koet-

tua turvattomuutta”

Narratiiveja voidaan kdyttdd monessa kontekstissa ongelmanratkaisun strategiana (Neumann
& Niinning 2008, 4). Kuluttajien myyjii ja vartijoita koskevista tarinoista ilmenee, etti néilla
koetaan olevan tirked rooli hdiriokédyttdytymisen kurissa pitdmisessd ja siten asiointipaikan
turvallisuuden varmistamisessa. Samoin myyméldympariston huolellisen suunnittelun ja kun-
nossapidon ajateltiin voivan véhentdd asiakastyytymattomyyttd sekd turvattomuuden tunnetta.
Kertomuksissa siis kisiteltiin sekd muodollisen ettd epdmuodollisen valvonnan (Kajalo &

Lindblom 2010) merkityksia.

Koska kuluttajien kokemukset hédiriétilanteiden hoitamisesta ja jarjestyksen ylldpidosta vaih-
televat kuitenkin suuresti, my0s vartijoiden ja myyjien toimintaa koskevat mielikuvat ja asen-
teet jakautuvat. Myyjistd puhuttiin toisaalta osaavina tilanteiden rauhoittajina, toisaalta koke-
mattomina reppanoina. Vartijoista puhuttiin padasiassa jérjestyksen takaajina, mutta toisinaan

heiddn ammattimaisuuteensa ei luoteta. Kuten asiakaspalvelumaailmassa yleensé pétee, nega-
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titviset tulkinnat tyontekijoiden toiminnasta vaikuttavat jadvan kuluttajien mieleen helpom-

min ja vaikuttavan ndiden asenteisiin enemmain kuin positiiviset kokemukset.

5.1.5.1 "Kokenut ja itsevarma myyja rauhoittaa”

Asiakkaiden uhkaavan kayttdytymisen néhtiin kohdistuvan useammin myyjiin kuin muihin
asiakkaisiin; ”(...) usein (...) ne on niin ku ollu myyjind, jotka on kohdannut (...) sellasii tilan-
teita, et just niin ku alkaa (...) tuntuu vaan siltd et “tuleeks toi tiskin yli ja vetdd turpiin?” -
tyylisia” (K4). Ajatus myyjiin kohdistuvien riskitilanteiden yleisyydestd perustuu todennikoi-
sesti ensisijaisesti skenaarioon siitd, ettd humalaiset ja alaikdiset, joille ei myydé alkoholia,
saattavat suuttua ja ryhtyéd uhkailemaan. Vartijoiden puuttuessa myyjdt saattavat joutua puut-
tumaan népistelyyn, ja ryostotilanteissa he ovat tiukimmassa paikassa. Myyjien epdvarmuus
tai paniikki poikkeustilanteissa voi vilittyd helposti myds asiakkaille ja siten lisdtd ndiden
turvattomuuden tunnetta; “(...) sen aistii henkiloston kdytoksestd, (...) ihan heiddin sanallises-
ta viestinndstddn, et he todella pelkds, et mitd niin ku tulee tapahtumaan” (K2). Siksi myy-
maéldhenkildston sosiaalinen jimidkkyys ja taito kisitelld poikkeuksellisia tilanteita tai hanka-

lasti kayttidytyvid asiakkaita ndhtiin tdrkeéna kontrollitekijéna.

’(...) valtaosa (...) osaa toimia tyylikkddsti, on sitten jos tuotesuojaportti hdlyttdd tai
jdd kiinni myymdldvaras (...). Ne on kokeneita, ne on saanu kuitenkin evdstystd (...).”
(K2)

"Kyl md luulen, ettd oikeesti tekniikka (...) on yleensd jdlkiselvittelyssd (...) isossa roo-
lissa, mutta kyl se aika paljon on se henkilokunnan oma valveutuneisuus (...) pienemmis
myymdloissd (...) se ehkd auttavin tekijd.” (K3)

”(...) se on asiakaspalvelusta aika paljon kiinni, et kuinka paljon niit tilanteita syntyy ja

miten niihin suhtaudutaan, ettd niistd ei tule isompia ongelmia.” (KS5)

Henkilokunnan riittdvd méaédrd on myds yksi turvallisuuden tunteeseen vaikuttava tekijé, jonka
ylldpitdiminen on toki haaste joissain pienissi litkkeissd; ” (...) jos siel on niin ku paljon hen-
kilékuntaa, niin enemmdn silmid, niin kylldhdn se varmasti niin ku kuluttajana lisdd sitd tur-
vallisuuden tunnetta” (K6). Toisaalta myyjien osaamisen ja kokemuksen taso heréttié paikoi-
tellen huolia, silld uskotaan, ettd uudet epdvarmat kokelaat eivit vilttimatta parjaa népisteli-

joille, hankalille valittajille tai muille héiriokayttaytyjille, ja saattavat jopa aktivoida néitd;
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”(...) hyvin nuoret henkilot (...) kesdtoissd, niin ne on sit tietysti helpoin kohde. Niil ei oo vie-
ld eldmdnkokemusta siind” (K3). Varsinkin isoissa kaupoissa henkilokunnan vaihtuvuuden
tunnistetaan olevan suurta, jolloin myyjien ammatillisen valveutuneisuuden riittdiminen néh-

ddidn mahdollisena haasteena.

(...) vdlilld sddlittdd (...) niiden myyjien puolesta (...) tuntuu, et ne ei yhtddn tiid, mitd
niiden pitdis tehd tai reagoida (...).” (K4)

"Mul on tullu niin ku tdmmonen, et osaaks varmasti se henkilokunta. Kdivelee siihen ke-
sdhessu sielt, 18-vee, just amiksest pddssyt, just kasvanut hdtdsesti parta tohon noin.
Lontystdd sielt silleen et "ai kato, sille kdvi jotain. Pitdiskéhdn hakee apua?” (K3)
"Myymdldalalla vaihtuu aika paljon henkilokuntaa, sil ei oo vdlttimdittd semmosii pit-

kén ajan konkareita, jotka varmasti olis kdyny sddnnéllisesti niit koulutuksii.” (K3)

Vaikuttaa siltd, ettd ajantasainen turvallisuusohjeistus ja -koulutus ndhdéén tirkeéna tekijéana

myymaldhenkilokunnan toimintavarmuudelle.

5.1.5.2 "Luotettavan oloisen vartijan lasndaolo vahentaa jarjestyshairioita”

Vartijoiden ldsndolo myymaildymparistossd koettiin kuluttajien turvallisuuden tunnetta lisdi-

vien ja ylldpitavien tekijoiden ykkosena;

”(...) aina se oma turvallisuus, sitd varten ne vartijat on. Et kyl niin ku niiden ammatti-
taitoon pitdd sit siin vaihees luottaa.” (K5)
”(...) usein pelkdstddn se vartijan ldheisyys, silleen ku sul on ndkdyhteys siihen varti-

jaan.” (K4)

Vartioinnin herédttima turvallisuuden tunne voidaan selittdd luultavasti voimankayttéon perus-
tuvalla auktoriteetilla, vaikka todellisuudessa myymaélévartijoiden toimivaltuudet ovat melko
rajoitetut. Vartijoiden koetaan kuitenkin sekd suojelevan asiakkaita ja henkilokuntaa héirioti-
lanteessa ettd pitdvin hdiriokdyttiytyjit kaukana tai ainakin saavan heiddt kdyttdytymééan pa-
remmin. Vaikuttaa siltd, ettd vartijoita kaivataan erityisesti keskiméadrdistd turvattomammiksi

koetuilla alueilla sijaitsevissa myyméldissa.
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7 (...) se ndkyvd, koko ajan ldsnd oleva vartiointi (...), niin kylhdn ne vihentdd sitd ihan
selkeesti. (...) se, et tunnistetaan ndd ongelmapaikat (...).” (K5)

”(...) pitdd vaan kattoo, et just tammdsil levottomilla paikoilla oikeesti niitd vartijoita
on ja riittdvan ldhelld. (...) et kylhdn se lisdd sitd turvallisuuden tunnetta varmaan just
ndis pienissdkin myymdloissd.” (K5)

”(...) siel on turvallisempi tunne sitte asioida, ku on se vartija paikalla, et jos jotain sat-
tuu. (K5)

d oon hirveen rohkee tietyis tilanteis, mutta md haluun et lihelld on joku sellanen,

jol on just se natsa siel takissa, joka hoitaa sen asian loppuun (...).” (K2)

Vartijoiden toiminnasta puhuttiin moneen otteeseen myds negatiivisessa ddnensidvyssd, mika
pyrkii murentamaan illuusiota auktoriteetista ja sen oikeutuksesta; ”(...) se oli ihan luokaton-
ta kyl se niin ku kiertdvd vartiointi joinakin pdivind. (...) ihan uskomatont jengid niin ku ote-
taan vartijaks (...). Tyyliin ndki, et nyt tulee joku hdirikko, ne ldhti silld hetkelld niin ku jat-
kamaan kierrosta” (K5). Mielenkiintoista oli huomata, ettd vaikka myymaéldiden vartijoilla ja
ravintoloiden jérjestyksenvalvojilla on todellisuudessa hyvin erilaiset tyotehtdvit, toimival-
tuudet ja tyoskentely-ympiristd, keskustelijat eivéit puheissaan tehneet selkeétd eroa kahden
eri ammatin edustajien vélilld. On todennékdistd, ettd viimeaikaiset kohut joidenkin ravinto-
loiden tai yokerhojen jérjestyksenvalvojien vikivaltaisesta kdyttdytymisestd asiakkaita koh-
taan ovat lisdnneet ennakkoluuloja ja jopa vastenmielisyyttd myds myymaildiden vartijoita

kohtaan.

"Mul on ainakin jotenkin semmonen mielikuva kaikist jirjestysmiehistd ja vartijoista, et
ne ei 0o niin ku mitddn kauheen ystdivdllismielistd porukkaa.” (K4)

’(...) yleensd se on vaa semmost pditemistd nimenomaan, et mulla on nyt olevinaan jo-
tain valtaa (...).” (K1)

“Jotain juoppoja on pyoritelty sielld pitkin katuu silleen ihan turhaan, (...) tdysin puo-
lustuskyvyttomid ihmisid, jotka on vaan kdnnissd. Eiks se riitd silleen et "moi, mee

ulos”, ku sit tulee jotain hulluja niskalenkkejd, painetaan maahan (...).” (K4)

Vartijoiden ulkoisesta olemuksesta puhuttiin myos yhtend olennaisena tekijdnd heiddn amma-
tillisen uskottavuutensa kannalta: ”(...) vartijoiden ulkoinen habitus pitdd ndyttdd siltd, et se
sopii oikeasti vartiointiin” (K5). Jos vartija ei ndytd fyysisesti vahvalta ja mairétietoiselta,

hén ei valttdmattd herétd kuluttajissa luottamusta. Toisaalta huomiota heréttavin maskuliini-
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sen ulkonddn ja rujon kéyttdytymisen uskotaan voivan provosoida hidirikdijid haastamaan rii-

taa.

5.1.5.3 "Myymalaympariston sopiva kontrollitaso viestii, etta tilanne on hallinnassa”

Keskustelijat puhuivat myyjien ja vartijoiden osaamisen lisdksi siitd, kuinka myymaéléin selked

ja tarpeiden mukaisesti suunniteltu layout sekéd tilojen onnistunut kunnossapito lisdéavét asi-

oinnin miellyttdvyytti ja toisaalta turvallisuuden tunnetta.

”(...) yleinen sisustus (...), et on siistid ja valoisaa (...) et on tavallaan kaikki tiptop.”
(K1)

”’(...) semmonen spurgu on parempi, minkd ndkee kaukaa ku semmonen, mikd ylldttdd
kulman takaa. (...) missd nddt koko tilanteen, missd on avaraa ja valoisaa.” (K1)

”(...) varsinkin pimeind iltoina (...) valaistus pitdd olla kunnollinen just sielld kaupan
ulkopuolellakin. Et jos siel on semmosii pimeitd tai semmosii synkkid paikkoja, niin
sielhdn on helppokin jonkun lymytd sielld ja aiheuttaa vihdn semmosta niin ku turvat-
tomuutta.” (K5)

’(...) liikkeiden suunnittelu silld lailla (...). Et jos se on semmonen kauppa, missd oi-
keesti oletusarvosesti ihmiset kdy vaikka lastenrattaiden kanssa tai et on niin ku paljon

ihmisid (...), niin sit vaan (...) leveet kdytdvdt.” (K4)

Turvallisuusjérjestelyiden toimivuutta pidettiin selkedsti tdrkeénd, vaikka keskusteluissa otet-

tiinkin suhteellisen vdhdn kantaa esimerkiksi turvallisuusteknologian merkitykseen Nis-

cayah:n tyontekijoiden pohdintoja lukuun ottamatta. Esimerkiksi isoissa myymaldyksikoissa

héirididen uhka koettiin pieneksi nimenomaan siksi, ettd niiden uskotaan panostavan turvalli-

suusjérjestelyihin. Télloin luotetaan siihen, ettd ikévit tilanteet “hoidetaan aika nopeesti pois

alta” (K1).

"Mulla on sellanen vilpitén uskomus siitd, et varsinkin isommissa tai paremmissa
kauppakeskuksissa tommoseen uhkaavaan kdyttiytymiseen puututaan aika nopeesti.”
(K1)

”(...) siel on vartijoita ja (...) jos siel tapahtuu jotain, niin sielt ei niin ku helposti pddse

pakoon, ettd on niin ku niin monet silmdt vahtimassa (...).” (K2)
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"Ndkyvd auktoriteetti pistdd sillai niin ku varuilleen” (K3). Toisin kuin voisi olettaa, epéta-
vanomaisen korkeaksi koettu turvallisuustaso saa kuluttajat rauhoittumisen sijasta pikemmin-
kin huolestumaan siitd, miksi niin suuri panostus turvallisuuteen on koettu tarpeelliseksi.
’(...) jos kaupois on ndkyvdt kalterit niin ku ikkunoissa, niin kyl mulle tulee semmonen olo et
okei, nyt md oon menos jonnekin ghettokauppaan” (K4). Silmiinpistidvin laajat turvallisuus-
jérjestelyt ovat my®ds ristiriidassa yleisesti jaetun késityksen kanssa siitd, ettd Suomi on turval-

linen maa.

”(...) se oli just semmonen paikka, missd kaiken maailman niin ku turvallisuuden mddrd
aiheutti jopa sitd pientd jdnnitystilannetta, koska oli niin epdtavallista, et siel oli joten-
kin niin supervalvottua kaikki.” (K4)

”(...) voi tietyl tapaa aiheuttaa sitd fiilistd, et hetkinen, pitdiské mun olla huolissaan, et
tddl on niin ku pienessd kaupassa kolme vartijaa? (...) onko niin ku jotain tapahtumas-

sa (...) onks tdd niin ku jotenkin semmonen paikka, missd helposti on ongelmia?” (K4)

Kuten aiemmin todettiin, késitykset tietyn paikan turvallisuudesta tai turvattomuudesta perus-
tuvat pitkédlti mielikuviin, joihin vaikuttavat sekd kuluttajan omat havainnot ja johtopéatokset

ettd muilta kuullut tarinat.

7 (...) ikddn ku (...) profitable kauppa on semmonen kauppa, missd on hyllyt tdynnd
(...), lattiat puhtaita ja ulkopuoli on niin ku siisti. Niin samal lailla se mun mielest ker-
too siitd, et asiakkaat kdy mieluummin sielld, se on niin ku ikddn kuin toivottavampi (...)
turvallisempi kauppa.” (K4)

”(...) se saa niin ku siind mielessd kiirimddn just sen sanan, ettd porukat tietdd, et okei,
tdd on silleen turvallinen paikka, ja ettd ihan mukava asioida, ei oo just semmost hir-

veetd orvellystd sielld (...).” (KS5)
Yl1la olevista patkistd voidaan ymmaértdd, kuinka asiointipaikan fyysisten puitteiden riittava

huolenpito seké turvalliseksi koettu ilmapiiri ovat tarked 1dhtokohta myyméldympériston ima-

golle.
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Kun tarkastellaan ryhmékeskusteluaineistossa esiintyvid kuluttajien narratointitapoja eli dis-
kursseja hiiriokdyttdytymisen ja turvallisuuden tunteen kokemisesta, voidaan niistd tunnistaa

kolme luonteeltaan ja painotukseltaan erilaista kuluttajatyyppid tai -identiteettii:

Itsevarma Ymmartava Varovainen

< >

Kuva 2. Narratointitapojen perusteella luokitellut kuluttajatyypit

Kategoriat pyrkivét havainnollistamaan, miten samoihin ilmidihin voidaan liittdd hyvinkin
erilaisia merkityksid riippuen siitd, millaista kuluttajaidentiteettid yksilo rakentaa itselleen
kerronnan kautta. Erilaiset suhtautumistavat johtavat luonnollisesti myos erilaisiin itselle so-
piviksi néhtyihin toimintatapoihin. Voidaan olettaa, ettd yksilon luonteenpiirteilld voi olla
merkittdvid vaikutuksia hdnen suhtautumis- ja kdyttdytymistapoihinsa, joskaan tdssd luvussa

ei keskitytd niihin timédn kummemmin.

Itsevarma ja varovainen kuluttajaidentiteetti edustavat keskenddn vastakkaista suhtautumista
ilmidihin. Esimerkiksi siind missé itsevarma kuluttaja ilmaisee paittdvdisesti omista tarpeis-
taan ja oikeuksistaan ja puhuu hiiriokadyttdytymisestd ja sithen syyllistyvistd henkilGistd pa-
heksuvaan tai jopa halveksivaan sdvyyn, varovaisen kuluttajan kerronnasta kuvastuu arempi
ja vetdytyvampi suhtautuminen héiriokayttdytymiseen. Ymmartdva kuluttaja sijoittuu déripéi-
td edustavien ryhmien viliin, silld hinen asenteensa ja kayttdytymisreaktionsa ovat vaihtele-
vampia ja siten periaatteessa my0s vaikeammin ennustettavia. Ymmaértavéalld kuluttajalla voi-

daan ajatella olevan muita ryhmié analyyttisempi ja sosiaalisempi suhtautumistapa, ja hinelld

&3



on suurempi taipumus pohtia ja tulkita tilanteita ja muita ihmisid ennen omien siirtojensa te-

kemista.

Tunnistettuja kuluttajatyyppejd kuvaillaan tarkemmin seuraavaksi. Ensiksi on kuitenkin huo-
mioitava, ettd ihmisen asenteet ja hdnen kiyttdménsd diskurssit voivat vaihdella paljon eri
tilanteissa eri aikoina — ndin ollen yksittdistd kuluttajaa ei siis voida tosieldméssd luokitella
yksiselitteisesti yhteen staattiseen kategoriaan. Varmasti suurimmassa osassa ihmisié on tilan-
teesta riippuen 10ydettévissi piirteitd kustakin kategoriasta. Lisdksi on ilmeistd, ettd erilaisista
asenteista ja toimintataipumuksista huolimatta kuluttajien taustalla vaikuttavat kollektiivisesti

tiedostetut suomalaisille tyypilliset arvot ja odotukset.

5.2.1 Itsevarma kuluttaja

Itsevarma kuluttaja on nimensd mukaisesti rohkea eiké sdikdhdé pienestd. Hén luo itsestdén
kuvaa vahvaluontoisena henkilond, joka luottaa omaan selviytymiskykyynsd mahdollisissa
haastavissa tilanteissa. Luottamus voi perustua esimerkiksi omiin fyysisiin tai sosiaalisiin
ominaisuuksiin, mutta toisinaan se vaikuttaa olevan eniten uskomuksista ja asenteesta kiinni.
Itsevarma suhtautuminen ei-toivottuihin arjen ilmidihin pyritddn usein perustelemaan optimis-

tisella jarkeilylla.

”(...) niit hdiriokdyttdytyjii on ollu sillon, niit on nyt ja md koen olevani ihan samanlai-
nen ihminen (...), et emmd koe olevani varautuneempi tai mitddn (...) sitdhdn sais pis-
tdd ittensd sitten lasikoppiin ja olla sielld.” (K3)

”(...) nykyddn se ku siel (...) on ne vartijat kuitenkin joka paikassa, niin (...) sitd ei ehi
niin ku tapahtuu kauheen pitkddn aikaan, jos sielld jotain on.” (K1)

’(...) tietdd et on riittdvdin nopeet jalat ja (...) useimmiten pddsee karkuun silleen ku

vaan kithdyttdd vauhtia, et ei oo sillai niin ku useimmiten mitddn syytd hdtddan.” (K1)

Itsevarmat kuluttajat tuntevat paikkansa, preferenssinsi ja ennen kaikkea odotuksensa saada
asioida ilman hairiditd. Koska he ndkevédt uhan tunteen ja turvattomuuden olevan melko vie-
raita ilmiditd jokapdiviisessd eldméssiin, hiiriokdyttdytyminen merkitsee heille ensisijaisesti
asioinnin mielekkyyttd hdiritsevdd ulkopuolisten ihmisten kdyttdytymistd. Itsevarma asenne

ilmenee siind, ettd yksilo ilmaisee painokkaasti ja mairatietoisesti, millainen kéyttdytyminen
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tai millaiset tilanteet ovat hénestd hiiritsevid tai drsyttavid. Liséksi kuluttaja kokee oman dr-
tymyksensi olevan oikeutettua ja on myds taipuvainen viestiméén siité.

"Mua ei ainakaan tulla tuuppimaan.” (K5)

”’(...) mua ottaa todella paljon pddhdn, et ihan sama mihin vuorokauden aikaan mind
viikonpdivind tahansa ku md meen tohon ldhi-Alepaan, niin on aina jotain epdmddrds-
td porukkaa.” (K1)

’(...) sielld menee aikaa, sit sd et [0ydd niitd tuotteita (...), et saa asiakaspalvelua ja
muuta vastaavaa. Ja sit jos tulee joku uhkaava tilanne tai jotain muuta vastaavaa, (...)
sisimmissddn niin kyl md niin ku stressaan, (...) tulee pahalle pdiille, ja sen huomaa.”

(Ko6)

Mielikuvaa rohkeasta luonteesta ja asenteesta rakennettiin ja vahvistettiin esimerkiksi kerto-
malla tilanteista, joissa kertoja itse on omaehtoisesti puuttunut héiritsevdén tai uhkaavaan
kéyttdytymiseen myymaldymparistossd tai muilla julkisilla paikoilla. Tilanteissa on saattanut
olla kyse laillisesti kielletystd toiminnasta, mutta joissain esimerkeissd kertoja on korostanut

omaa spontaania reaktiotaan huonoon tai epdoikeudenmukaiseen kiyttdytymiseen.

”(...) se et nikee niit semmosii rehavii teinejd, niin md oon kyl nyt pariin otteeseen kdy-
ny ojentamassa (...).”" (K4)

"Me ollaa joskus pidelty sielld myymdldvarasta kassalla, ku kassa ei saa sitd pideltyy ja
vartija ldhti haneen.” (K2)

"Ne (...) seisoo ja juttelee siind "kdld kdld (...)". (...) sit ku ne on sattunu just parkkee-
raa (...) et sul on just se tolkki tai joku minkd sd haluaisit ottaa siitd. Ja meet siihen et
“anteeks, tota, ettd voisitteks te hieman vdistyd ku md ottaisin tost ton yhen tuotteen?”.
"Ai jaa, no ei se nyt vaan kdy”. (...) ja ne jatkaa sitd keskustelua siitd. Ja olen jopa teh-
nyt niinkin, et sit md oon menny siihen viliin ja tyontdiny ne kdrryt (...), ja sanonu (...)

silleen “oikein paljon kiitoksia ja hyvdd pdivdin jatkoo teillekin”.” (K3)

Kerronnan dénensévy on toki jokseenkin riippuvainen havaitusta vastapuolesta” tai konteks-
tista; esimerkiksi nuorten ja vanhusten huonosta kayttdytymisestd saatetaan usein puhua pa-
heksuvasti, mutta poikkeuksellisen arvaamattomiksi koetuissa tilanteissa myds déni omasta
suhtautumisesta muuttui epdvarmemmaksi. Itsevarmasta asenteesta huolimatta kuluttaja tie-

dostaa siis omien rajojensa olemassaolon; (...) mun mielest niin ku se ainoo tilanne mitd md
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voin kuvitella et md oikeesti tuntisin itseni varsinaisesti uhatuks kaupassa, on et jos joku hei-

luu jonkun aseen kanssa” (K4).

Itsevarma kuluttaja antaa pddasiassa ymmartdd valttdvansi hairiokdyttdytyjid tai epamiellytta-
vid asiointipaikkoja sen takia, ettei hdn halua tai jaksa sietdd niitd ja kokee ansaitsevansa pa-

rempaa.

Ymmartivilld kuluttajatyypilld on ensisijaisesti sosiaalinen ja joustava ldhestymistapa arjen
kokemuksiin: omia kokemuksia pyritddn ymmartimdin myds muiden tarkasteltavissa tilan-
teissa osallisena olevien ihmisten nidkokulmien kautta. Vaikka tdssd luvussa tuodaan esille
kolmen eri kategorian edustajille ominaisia piirteitd ja siten korostetaan myos niiden vilisid
eroavaisuuksia, kdytannossi rajanveto ei ole yksiselitteistd. Seké itsevarmasta ettd varovaises-

ta kuluttajasta voi siis olla tunnistettavissa ymmartiavan kuluttajatyypin piirteita.

Ymmartivin kuluttajan puhetapaa leimaa empaattisuus ja kyky asettua toisen ihmisen, myds
héiritsevasti kdyttdytyvin, asemaan. Hén on kiinnostunut pohtimaan ilmidité ja syité, joiden
vuoksi ihmiset kéyttdytyvit vaikeasti tai héiritsevisti eri tilanteissa. Toisinaan ymmaértavéinen
lahestymistapa héiriokdyttdytymiseen saattaa olla jokseenkin yhteydessd kertojan omakohtai-

siin kokemuksiin héiritsevdin kayttdytymiseen syyllistymisestd”.

”(...) md tiidn ku on ite notkunu jossain... hudeilla.” (K1)
7 (...) ei (...) asiakkaat aina saa semmosta asiakaspalveluu ku pitdis, ja kyllihdn sielld
niin ku jotkut menettdd hermonsa ja kdyttiytyy (...) torkeesti myos henkilokuntaa koh-

taan tietyissd tilanteissa (...).” (K6)

Yksi tapa rakentaa ymmartivan kuluttajan identiteettid on puhua empaattisesti niistd ithmisis-
td, kuten myyjisté tai lapsista, jotka sattuvat hdiriokadyttaytyjdn “hyokkdyksen” kohteeksi tai
joiden mielenrauha voi jarkkyd merkittdvastikin tapahtuman seurauksena. Myos pohtiessaan
erilaisten héiriokdyttdytyjaryhmien taustoja ja kohtaloita ymmartavélle kuluttajalle on luon-

teenomaista ilmaista huolta ja sddlid nditd ryhmid kohtaan;
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”Se jotenkin ahdisti niin ku... Sielld aiheuttamas hdiriotd muille ihmisille ja sitd kautta
ongelmia itselleen.” (K3)
”(...) siin on siis ithan narkkareita tosi vaikeessa tilanteessa, siis niin ku ndkee et ollaan

kylld niin pohjalla ku olla ja voi (...).” (K2)

Hairio- tai poikkeustilanteessa ymmartévalld kuluttajalla on taipumus toimia joustavasti tilan-
teen edellyttimalld tavalla. Talloin hdnen suhtautumistaan tilanteeseen voidaan hyvinkin
luonnehtia olevan itsevarman ja varovaisen kuluttajan valilla: “(...) ei tartte niin ku olla eri-
tyisen varovainen jossakin tietyissd paikoissa, vaan riittdd et on aina jdrkevin varovainen”
(KS5). Ymmartéva kuluttaja saattaa esimerkiksi pyrkié selviytyméddn tilanteesta keskustelemal-
la rauhallisesti vastapuolen kanssa, mika usein edellyttdd itsekontrollia ja luottamusta ainakin

ndenndisen yhteisymmarryksen syntymisen mahdollisuuteen;

(...) ajattelin, ettd jos md vaihdan sen kaa pari sanaa, niin sit se ei vaivaa meit endd.

(...) et ei sitd hdiriotd aina pakene ja niin ku mee jonnekin silleen karkuun (...).” (K4)

On tyypillistd, ettd ymmartdva kuluttaja antaa ymmirtdd pohtivansa etukdteen poikkeustilan-
teiden todenndkoisyyttd lisddvid tekijoitd. Siten voidaan tulkita, ettd hdn saattaa néhdd esi-
merkiksi héiriokayttdytymisen potentiaalisen kohtaamisen myyméldympéristdssd olevan
osaksi kiinni hdnen omista valinnoistaan: “(...) jos on paikka, missd kdy helpommin (...) ei

niin hyvditulotasoista porukkaa, niin kylhdn se usein niin ku tuo sinne jotain levottomuutta

(..)" (K4).

Voidaan péitelld, ettd ymmartdvan kuluttajatyypin motiivit véltelld héiriokayttaytyjid ja nii-
den valtaamia paikkoja liittyvét eniten asiointitapahtuman rauhallisuuden ja mielekkyyden

varmistamiseen.

5.2.3 Varovainen kuluttaja

On selvéa, ettd ldhes jokainen ihminen joskus tekee pédatoksid tai toimii varovaisuuden peri-
aatteen mukaisesti — perustuuhan inhimillinen itsesuojeluvaistokin siithen. Esimerkiksi tasku-
varkaudet ovat padkaupunkiseudulla suhteellisen uusi mutta erittdin nopeasti kasvanut ilmidg,

jota koskevien tarinoiden ja uutisoinnin lisdéintyminen on saanut ihmiset kiinnittimaan
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enemmdn huomiota mukana kulkevan omaisuuden suojelemiseen. Keskiméardistd varovai-
semman kuluttajan tarinoinnista on kuitenkin tunnistettavissa suhteellisen korkea epavarmuus
ja huoli poikkeustilanteissa. Hén on herkkd miettimdin etukéteen eri paikkoihin tai tilanteisiin

liittyvid riskejd, mika saattaa myos nikyé hénen arjen valinnoissaan.

’(...) jos yolld kdvelee baarista kotiin pilkun jdlkeen, otan mieluummin vilkkaan kadun
kuin sen aution kadun.” (K1)
’(...) jos md meen Siwaan kauppaan ja md tiidn et siel on se kassa, joka nyt sitten aina
vdlilld yrittdd laittaa niitd tuotteita sinne hyllyyn. Ja sit siel on joku epdmddrdsen ndko-
nen tyyppi (...) hyllyjen takana, niin kylld mulle tulee turvaton olo. Kylld md lihen aika
nopeesti sielt kaupasta.” (K2)

Varovaista kuluttajaidentiteettié itselleen rakentava henkil6 liittdd hairiokayttdytymiseen hel-
posti mielikuvia uhkaavien tilanteiden syntymisen mahdollisuuksista. Vaikka myds varovai-
nen kuluttaja valittelee hdiritsevdstd tai drsyttivistd kdyttdytymisestd, hdnelld on itsevarmoja
kuluttajia suurempi taipumus kuvailla siihen liittyvid kokemuksiaan hammentédvind tai ahdis-
tavina. Myymaéldympéristdssd varovainen kuluttajatyyppi saattaa ahdistua helposti ikdvisté tai
haastavista sosiaalisista tilanteista ja pyrkid siksi vilttelemddn niitd tai vetdytymédn niistd
mahdollisimman nopeasti. Vapaaehtoista puuttumista uhkaaviin tilanteisiin véltellddn erityi-

sesti, silld kuluttaja on huolissaan siitd mahdollisesti koituvista ikdvistd seurauksista.

’(...) jos siel on ikdvd tilanne kassalla ja md oon just menossa kassalle, niin ei oikein
silleen nyt haluis olla osa sitd.” (K2)

”(...) vdhdn miettii ettd sielt voi tulla mitd vaan, et pysyy vihdn kauempana.” (K6)
"Vaik sd et ois vilttimdit itse niin ku siind kohteena, siin on sellanen tietty arvaamatto-

muus.” (K4)
On paiteltivissd, ettd varovaisen kuluttajan taipumus tai tietoinen pdétds valtelld tiettyjd tur-

vattomaksi koettuja asiointipaikkoja perustuvat ensisijaisesti haluun pysyd kaukana uhkaavas-

ti kéyttdytyvistd ihmisisté ja ndiden aiheuttamista poikkeustilanteista.
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5.3 Narratiivinen malli kuluttajista, hairiokayttaytymisesta ja turvattomuudesta

myymalaymparistossa

Bower ja Rinck (1999, 113) kertovat narratiivien sisdisen representaation koostuvan kolmesta
padtekijastd eli henkilohahmoista, miljoostd sekd tapahtumasta, joka esiintyy miljodsséd (eli
tapahtumapaikassa). Seuraavaksi esiteltdvissd mallissa narratiivien henkildhahmoina toimivat
héiriokayttaytyjat, myyjdt ja vartijat, ja kuluttaja itse on luonnollisesti aktiivisesti toimiva ja
reagoiva pddhenkild. Miljoond toimii myymaéldympéristd, usein turvaton tai muulla tavoin
ahdistava sellainen. Huomion kohteena olevia tapahtumia ovat héiriokdyttdytyminen sekd
myyjien ja vartijoiden reagoiva tai ennaltachkdisevé toiminta. Lisdksi yleison erityisen mie-
lenkiinnon kohteena on pidhenkilon aikaansaama tapahtuma: miten padhenkild reagoi héirio-

kéyttdytymiseen ja/tai myyjien ja vartijoiden toimintaan.

Neumannin ja Niinningin (2008, 9) mukaan kulttuuri ohjaa ja rajoittaa kokemuksista narra-
toimista ja narratiivisten identiteettien rakentamista: se tarjoaa joukon tunnustettuja ja kulttuu-
risesti hyvéksyttyjd juonia, symboleita ja henkilohahmoja kokemusten tulkitsemiseksi ja iden-
titeettien neuvottelemiseksi. On siis huomioitava, ettd kertojat tarttuvat esimerkiksi kuluttaja-
mindstddn tai suomalaisessa myymaildymparistossd tapahtuvista kohtauksista tarinoidessaan
juuri niihin tekijoihin, jotka ovat yleisesti sisdistettyjd ja helposti saatavilla kyseisessa kulttuu-

risessa kontekstissa.
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Kuva 3. Kuluttajanarratiivi hdiriokdyttdytymisen ja turvattomuuden kokemisesta myymd-

ldympdristossd

Seuraavissa alaluvuissa kuvaillaan tarkemmin metanarratiivin muodostavia osa-tekijoitd ja

niiden vilisid suhteita.

5.3.1 Suomalainen kuluttajaidentiteetti

Ensimmadinen komposiittinarratiivi kuvailee padhenkil6a eli kertojaa itseddn kuluttajana. Se
muodostettiin kertojien jakamista suomalaista kulttuuria ja asiointiympéristod sekd heidén
omia kuluttajatarpeitaan koskevista konstruktioista. Juonentaminen voidaan ymmaértdd mi-
nuuden luomisen muotona, jossa ihmisen ja paikan vélinen suhde on muutettu uskottavaksi
minuutta kisittelevdksi narratiiviksi (Dixon & Durrheim 2000). Narratiivi kuvailee, kuinka

suomalainen kuluttaja on kotimaassaan ja erityisesti myymaldn kaltaisessa arkiympéristossi
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tottunut turvalliseen ja hdiridttdmadn asiointimahdollisuuteen, ja kuinka se my6s nakyy hénen

arvostuksissaan.

Kerbyn (1991, 19) mukaan olemme tietoisia, joskin usein vain implisiittisesti, ettd mennei-
syydelld on suuri vaikutus nykyhetken merkityksiin. Voidaan ajatella, ettd vetoamalla ta-
hénastiseen kokemukseensa kuluttajat ilmaisevat joko tietoisesti tai tiedostamattomasti, kuin-
ka he toivovat ja odottavat turvallisuutta ja hairittomyytta kaikilta, myos tulevilta, asiointi-
kerroiltaan. Kerrontatapojen analysoinnissa tunnistettiin kolme asenteiltaan ja taipumuksiltaan
erilaista kuluttajaidentiteetti: itsevarma, ymmartdvé sekd varovainen kuluttaja. Omille koke-
muksille annettujen merkitysten eroista huolimatta eri kuluttajatyyppejd yhdistdvit suomalai-
selle kulttuurille ominaiset arjen turvallisuuteen ja hiiriéttomyyteen liittyvit odotukset ja pre-

ferenssit.

Hairiokayttdytymistd kuvailevassa komposiittinarratiivissa kuluttajat késittelevit ilmion teki-
joitd eli hairiokayttadytymiseen syyllistyvid ihmisid seki sitd, miten he toimivat. Keskusteluis-
sa kiinnitettiin runsaasti huomiota tiettyihin ihmisryhmiin. Onkin luontevaa, ettd puhuessam-
me yleisesti jostain toimintatavasta liitimme kertomukseemme tyypillisid toimijoita. Kerby
(1991, 35) selittdd, ettd kertoessamme yksilon toiminnasta olemme osallisena luomassa yksi-

164 tdsmalliseksi henkilohahmoksi.

On huomioitava, ettd ihminen ei ainoastaan muistele tapahtumia ja ilmi6itd vaan myds asen-
noituu niihin tietylld tavalla (Kerby 1991, 36). Kertoessaan esimerkkejé ja kokemuksiaan hii-
riokayttaytymisestd keskustelijat liittivédt kollektiivisesti kuvailemiinsa tapahtumiin ja niihin
syyllisiksi koettuihin ihmisiin negatiivisia merkityksid: hdiriokdyttdytymisen néhtiin olevan
joko omaa rauhallista asiointia héiritsevéa tai turvallisuuden tunnetta uhkaavaa kiyttdytymis-
td. Hiiriokdyttdytymisen sietiminen tai hyviksyminen arkiasioinnissa seki sithen sopeutumi-
nen olisivat ristiriidassa niiden arvojen, tarpeiden ja odotusten kanssa, joihin kertojat ovat

perustaneet suomalaiset kuluttajaidentiteetit.
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Kolmas komposiittinarratiivi kertoo tekijoistd, jotka lisddvit myyméldympériston koettua
turvattomuutta. Téllaisina tekijoind nihtiin erityisesti arvaamattomaan hiiriokayttdytymiseen
taipuvaisten ihmisten ldsnéolo, mutta myo0s sellaiset asiointipaikan fyysiset puitteet, joiden
koetaan lisddvan héiritsevésti tai uhkaavasti kéyttdytyvien ihmisten lasndolon mahdollisuutta
tai muistuttavan siitd. Proshanskyn ym. (1983) mukaan fyysiseen ympéristoon yhdistettyjen
kognitioiden ja niistd muodostuvan henkil6kohtaisen paikka-identiteetin ytimessd on ihmisen
“ympadristollinen menneisyys”; menneisyys, joka koostuu paikoista ja tiloista seké niiden in-
himillisié tarpeita tyydyttidvistd ominaisuuksista. Narratiivissa kertojat siis palasivat asiointi-
paikkoihin liittyviin menneisyyden kokemuksiinsa ja toivat esille sellaisia tekijoitd, joiden

vuoksi ovat kokeneet turvattomuutta.

Henkilokohtaiset kokemukset tietyssd asiointipaikassa syntyneestd turvattomuuden tunteesta
muokkaavat vahvasti mielikuvia kyseisestd paikasta, mutta myods muilta ihmisiltd kuullut ja
median vélittdmat tarinat ovat mukana rakentamassa mielikuvia. Itsevarma kuluttaja ei ehka
mielellddn puhuisi turvattomasta myymaldympdristossd, epdmiellyttidvéstd tai ahdistavasta
ympéristostd kylldkin. On kuitenkin selvéd, ettd turvattomassa tai ahdistavassa myymaldym-
paristdsséd asiointi on jatkuvien héiridtilanteiden sietdmisen tavoin ristiriidassa arjen turvalli-

suutta ja hdiriottomyyttd arvostavan ja niitd odottavan kuluttajan minuuden kanssa.

Bower ja Rinck (1999, 118) toteavat ihmisten uskovan, ettd tarinoiden henkiléhahmojen ta-
voitteet ovat tdrkein syy heididn toiminnalleen. Heiddn mukaansa tavoitteiden nihdéén synnyt-
tavén suunnitelmia, ja suunnitelmien toteuttaminen saa aikaan toiminnan. Puhuessaan héirioi-
den vilttdmisestd kuluttajat ndkivdt toimintansa perustuvan rationaaliseen pééttely- ja etene-
misprosessiin, mikd pyrkii myos korostamaan heidan kisitystdén itsestddn jarkevind ihmisina.
Kertomuksista paljon kirjoittaneen filosofi Paul Ricouerin perusajatus on, ettd kertomus késit-
telee aina diskordanssia eli ristiriitaa, epdsointua tai sdr6d. Hinen mukaansa kertomuksen
lopetus siséltdd aina jonkin tasoisen sovituksen, ratkaisun tai sopusoinnun. (Hyvirinen 2006)
Tédmin tulkinnan mukaan héiriokdyttdytymisen ja asiointipaikkojen turvattomuuden ikévyys

kuluttajille on diskordanssi, ja kyseisten tekijoiden vélttiminen on ratkaisu.
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Turvattomuuden hallinta on jatkuvasti ajankohtainen ja yksilokohtainen kysymys, jolla on
keskeinen merkitys identiteetin ylldpitimisessd (Lahikainen 2000, 70). Kun tarkastellaan héi-
riokdyttaytyjien ja turvattomaksi koettujen paikkojen vilttimistd padhenkilon tarkoitukselli-
sena toimintana, sen yksinkertaisimpana tiedostettuna motiivina voidaan pitdéd itsesuojelua
hermostuneisuuden (itsevarmoilla kuluttajilla) tai turvattomuuden (varovaisilla kuluttajilla)
tunnetta vastaan. Suojelemalla omaa henkilokohtaista tilaansa padhenkilo toteuttaa hidnestéd
luotua kisitysté turvallista ja hdiriotontd asiointia arvostavana kuluttajana. Voidaan siis tulki-
ta, ettd tarinoidessaan hdiriokdyttdytymisen ja turvattomien paikkojen vélttdmisestd kertojien
tiedostamattomana tavoitteena on tissid mallissa padstd sinut rakentamansa identiteetin kanssa.
Niéin vilttdminen linkitetd&n myds selviytymisen teoriaan; vilttdiminen on yksilon tapa suojel-
la itseddn ulkopuolisilta (my0s identiteettiin kohdistuvilta) stressitekijoiltd ja niiden aiheutta-

milta ristiriidoilta.

Jos tarinoiden ajatellaan pyrkivin puhuttelemaan kuulijaa, yhté lailla niiden voidaan ajatella
pyrkivin opettamaan néitd. Coste (1989, 304) viittdd, ettd narratiivilla on erityinen kutsumus
opettamiseen, silld se ylldpitdd aktiivista suhdetta aikaan: tapahtuman kuvaileminen edellyttaa
yhté lailla suunnitelmien kuin toteutuneiden kokemusten kisittelyd ja peilaamista. Aikaisem-
pien osioiden narratiivit rakensivat juonta, jonka mukaan kuluttajat arvostavat turvallista ja
héiri6tontd asiointia, minkd vuoksi héiriokdyttdytymisen jatkuva ilmeneminen ja muut turvat-
tomuuden tunnetta lisddvat tekijat tietyssd myyméldympéristossd saavat hinet vilttelemain
kyseistd ympéristdd. Myymaildhenkiloston ja vartijoiden osaamista sekd myymaéldympériston
miellyttavyyttd koskevien puheiden voidaan tulkita pyrkivin lopuksi opettamaan kuuntelijal-
le, kuinka myymaéldympériston hallinnalla voidaan vdhentdd hiiriokayttdytymistd ja asiointi-

paikan turvattomuutta ja siten vaikuttaa kuluttajan kdyttaytymiseen.

Myymailin hallintaa koskevat kertomukset voidaan siis tulkita aktivoiviksi; ne pyrkivit (jos-
kaan ei aina ekspliittisesti) saamaan aikaiseksi toimintaa. Télloin tdmén narratiivin voidaan
ajatella olevan kohdistettu erityisesti myymaldn hallinnasta vastaaville, joiden intressind usko-

taan olevan myyntimenestyksen maksimoiminen, ja joiden siksi uskotaan haluavan puuttua
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Yhteenveto tutkimuksen tuloksista

Tutkielmani tavoitteena oli tuottaa ymmaérrysti siitd, miten myymaymparistossd esiintyvi
héiriokayttdytyminen vaikuttaa kuluttajan kokemukseen myymaldympaéristosté ja sen turvalli-
suudesta sekd kuluttajan omaan kayttdytymiseen. Johdannossa tutkimusongelmaksi muotoil-

tiin;

Miten kuluttajat kokevat myymdldympdristossd esiintyvin hdiriokdyttdiytymisen sekd
sen merkitykset myymdldympdriston turvattomuuden ja oman kdyttdytymisensd kannal-

ta?

Tutkimusongelmaa tukivat seuraavat alaongelmat:

* Millaisia merkityksid annetaan myymdldympdristolle ja sen turvattomuudelle sekd
hdiriokdyttdaytymiselle?

*  Miten kuluttajien narratiivit vilittivdit kokemuksia ja merkityksid?

*  Miten kuluttajat tarinoivat yhdessd hdiriokdyttdytymisestd ja turvattomuuden koke-

misesta myymdldympdristossd?

Tutkimusongelmaa ldhestyttiin ensin teorialuvuissa késittelemilld myymaldympéristdd ja sen
kokemista paikkana, turvallisuutta ja turvattomuutta sekd hiiriokdyttdytymistd myymaldym-
paristossd esiintyvdnd ilmiond. Lépi kirjallisuuskatsauksen pyrittiin huomioimaan kokijan
subjektiivinen ndkdkulma: millaisia merkityksid tarkasteltavilla ilmi6illd voidaan kokemusten
kautta ymmartda olevan hidnen minuudelleen? Tekstissd esitettiin ajatus, jonka mukaan yksi-
16n kokemukset yksittéistd paikoista, kuten myymaldn kaltaisesta arjen asiointipaikasta, kehit-
tavit, muokkaavat tai vahvistavat muistoja, mielikuvia ja tulkintoja paikasta, jotka yhdessa
muodostavat paikan identiteetin. Paikkojen identiteetit ovat ldheisessd yhteydessd yksilon
omaan paikka-identiteettiin (esim. millaisessa ympéristossa yksilo eldd ja millaisissa paikois-
sa hén asioi), joten merkittdvit muutokset paikoissa muokkaavat myds yksilon omaa paikka-
identiteettid. Myymaéldymparistoon liitetyt turvallisuuden ja turvattomuuden kokemukset niin

ikddn vaikuttavat paikan identiteettiin. Héairiokdyttdytyminen on yksildiden asiointirauhaa
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negatiivisesti héiritsevdd kéyttdytymisté, jonka kokeminen paitsi aiheuttaa stressid, myos saa
yksilon suunnittelemaan ja toteuttamaan keinoja, joilla hin selviytyy epdmiellyttavésta tilan-

teesta.

Empiirisessd osuudessa kuluttajan kokemuksia ja niille annettuja merkityksid ldhestyttiin nar-
ratiivisen viitekehyksen kautta. Ensin késiteltiin tutkijoiden esittimien teorioiden avulla, mi-
ten narratiivien ajatellaan vélittdvéin kertojansa kokemuksia ja merkityksenantoa. Narratiivien
todettiin olevan tirked minuuden ilmaisemisen viline, silld rakentamalla ja tulkitsemalla jat-
kuvasti kokemuksiaan, ndkemyksiddn ja aikomuksiaan kertomusten muodossa ihmiset raken-
tavat my0s omaa identiteettidéin. Narratiivit on juonentamisen kautta jérjestetty temporaalises-
ti ja kausaalisesti mielekkdiksi kokonaisuuksiksi. Ne eivit ainoastaan kuvaa menneitéd tapah-
tumia kertojan ndkokulmasta, vaan pyrkiviat myos esimerkiksi perustelemaan, suostuttele-

maan tai tuomitsemaan asioita tulevaisuudessa.

Ryhmikeskusteluista kerétylld aineistolla pyrittiin vastaamaan siithen, miten kuluttajat tari-
noivat yhdessd hdiriokéyttdytymisestd ja turvattomuudesta myymaldymparistossd. Tulkinnan
kautta tuotettiin kollektiivisia merkityksid hairiokdyttdytymisen ja turvattoman myymaldym-
pariston kokemiselle. Kuluttajien kertomuksista tunnistettiin viisi laajempaa teemaa, joita

késiteltiin tutkielman analyysiosiossa;

1) Ensiksi esiteltiin komposiittinarratiivi suomalaisesta kuluttajaidentiteetisti, joka ko-
rostaa suomalaisille luonteenomaisia arvoja ja odotuksia rauhallisen ja hdirittoméan
asioinnin mahdollisuuksista arjessa.

2) Hairiokayttaytymistd kasittelevd komposiittinarratiivi ilmaisee, kuinka kuluttajat
kokevat héiriokdyttdytymisen joko asiointirauhaa hiiritsevdksi tai hermoja koettele-
vaksi toiminnaksi, ja joka erityisen aggressiivisessa tai arveluttavassa muodossa
saattaa my0s aiheuttaa turvattomuuden tunnetta.

3) Kolmas eli turvattomista asiointipaikoista kertova komposiittinarratiivi esittd, ettd
mielikuvat héiriokdyttaytyjien potentiaalisesta ldsndolosta sekd hiiritsevésti tai uh-
kaavasti kayttdytyvid ihmisid houkuttelevista fyysisistd puitteista lisddvit tarkastel-
tavan asiointiympdriston koettua turvattomuutta.

4) Hairiokayttaytyjien ja turvattomaksi koettujen asiointipaikkojen vilttdmistd koros-
tava komposiittinarratiivi pyrkii selittdimain, kuinka vilttelemalld tarkoituksellisesti

omien arvostustensa ja odotustensa vastaisia tilanteita ja paikkoja kuluttajat seka
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suojelevat itseddn stressiltd ettd pyrkivét toteuttamaan ja vahvistamaan identiteetti-
ain suomalaisena kuluttajana, joskaan se tuskin on heille tietoista toimintaa.

5) Viimeinen komposiittinarratiivi késittelee myyméldympériston kontrollia ja pohtii
sen merkitystd héiriokdyttdytymisen esiintymisen vihenemiselle ja seké sitd kautta

ettd yleisesti asiointipaikkojen turvallisuusmielikuvien vahvistamiselle.

Kuluttajien narratointitavoista tunnistettiin kolme erilaista kuluttajatyyppid tai -identiteettid,
joita ovat itsevarma, ymmartdvéd sekd varovainen kuluttaja. Itsevarma kuluttaja on nimensé
mukaisesti rohkea ja mairétietoinen ja saattaa paikoin jopa puuttua hiiridtilanteisiin, kun taas
varovainen kuluttaja karttaa riskejd ja pyrkii vetdytyméadn mahdollisimman tehokkaasti ahdis-
taviksi tai uhkaaviksi koetuista tilanteista. Ymmaértdava kuluttaja on harkitseva ja pohtiva, ja
hén pyrkii ymmaértimdin myos muiden samassa tapahtumassa osallisena olevien ihmisten

nikokulmia.

Lopuksi esitin analyysin pohjalta narratiivisen mallin, joka korostaa héiriokayttdytymisen ja
asiointipaikkojen turvattomuuden kokemisen seki siitd seuraavan toiminnan suhdetta kertoji-

en itsestddn luomaan kuluttajaidentiteettiin.

6.2 Hairiokayttaytymisen ja turvattomien asiointipaikkojen kokeminen suomalaisen

kuluttajan nakokulmasta

Tutkielmani puitteissa on jilleen kerran korostettava niin yksilollisten kuin kollektiivisesti
neuvoteltujen kokemusten ja merkitysten 1dheistd suhdetta kulttuuriseen yhteenkuuluvuuteen.
Kulttuurinen identiteetti muodostuu ajan kuluessa symbolisten, alueellisten, sosiaalisten ja
institutionaalisten prosessien kokemisen ja minuuteen peilaamisen kautta. Sen avulla voidaan
sekd ymmaértdd ettd perustella nykyhetkessi ja tulevaisuudessa, millaiset arvot, uskomukset ja

toimintatavat ovat itselle sopivia kyseisen kulttuurisen ryhmén edustajana.

Arjen turvallisuus ja hdiriottdmyys ovat suomalaisille tarkeitd arvoja. Koska kuluttajat usko-
vat ja ovat my0s tottuneet siihen, ettd asioidessaan suomalaisessa ymparistossd he eivit koh-
taa hairioitd tai muita ikdvéksi koettuja keskeytyksii, saatikka turvallisuusuhkia, mahdollisiin

poikkeustilanteisiin saatetaan suhtautua hyvinkin negatiivisesti tai vetdytyvésti. Myos kési-
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tykset muiden ihmisten kdyttdytymisen hiiritsevyydestd tai uhkaavuudesta ovat ainakin osit-
tain kulttuurisidonnaisia. Esimerkiksi siind missd asiakkaiden etuilu jonoissa tai myyjien tyr-
kyttavd asenne on pikemminkin sddntd kuin poikkeus toisissa kulttuureissa, suomalaisilla on
taipumus paheksua tdllaista toimintaa ja hermostua siitd ainakin omassa maassaan. Ryhma-
keskusteluihin osallistuneille vaikutti usein olevan helpompaa ja luontevampaa puhua myy-
méldympariston yhteydessd omaa asiointia hdiritsevistd kuin omaa turvallisuuden tunnetta
uhkaavista tekijoistd. Syynd tdhdn voi olla se, ettd sana “uhka” liitetddn helposti pelkoon tai
pakokauhuun, jotka ovat suomalaisille yleensd vieraita kokemuksia myymaéldasioinnin kon-
tekstissa. Arvioitiin, ettd esimerkiksi jouduttaessa késirysyyn tai keskelle aseellista rydstod
saatettaisiin tilanne kokea uhkaavana tai jopa traumatisoitavana. Juuri mainittujen uhkaavien
tilanteiden harvinaisuuden vuoksi niiden todistajaksi joutuminen saattaa jattad erityisen vah-

voja ja negatiivisia jélkid yksilon muistiin ja ymmaérrykseen omasta kokemuksesta.

Turvattomuuden kokeminen paikan pdilld suomalaisessa myymaéldaympéristdssd vaikuttaa
olevan suhteellisen harvinaista. Kuitenkin niin kuluttajan omat kielteiset kokemukset kuin
muilta ithmisiltd tai mediasta kuullut iké@vét tarinat tietystd asiointipaikasta tai alueesta heiken-
tavit kyseisen paikan turvallisuusmielikuvaa. Yksi merkittidvid asiointipaikan turvattomuuden
ja epdhoukuttelevuuden mielikuvaa vahvistava tekijd on juuri hdiriokédyttaytyjien potentiaali-
nen ldsndolo. Vaikka ryhmékeskusteluissa héiriokdyttaytymiseen todettiin syyllistyvin mo-
nenlaisia ihmisryhmid, laitapuolenkulkijat ja maleksivat nuorisojoukot vaikuttavat olevan
asiointipaikkojen epamiellyttavyyttd eniten lisdévd ryhmé. Tdmid voidaan selittdd ensinnédkin
silld, ettd kyseiset ryhmét ovat pééltd pdin helposti tunnistettavissa, ja niihin liitetdin suoma-
laisessa kulttuurissa melko paljon negatiivisia merkityksid. Lisdksi keskusteluihin osallistu-
neiden on oman demografisen ja sosiaalisen asemansa puolesta helppo erottaa itsensd kysei-
sistd ryhmisté, joten liittdmalla ryhmiin negatiivisia merkityksid ei vahingossakaan kyseen-

alaisteta omaan identiteettiin liitettyjd ominaisuuksia.

Hairiokayttdytymisen jatkuva esiintyminen tietylld alueella tai tietyssd asiointipaikassa saattaa
saada kuluttajan valttimédn asiointipaikkaa. Tamé on hyvin todennikoistd padkaupunkiseu-
dulla ja ylipditiédn isoissa kaupungeissa, joissa ihmiset voivat yleensd vaihtaa melko vaivat-
tomasti vaihtoehtoisiin myymadloihin. Koska suomalaiset kuluttajat kokevat rauhallisen ja
huolettoman asiointimahdollisuuden erityisen tirkeédksi, myds ndenndisen pienet ja vaaratto-

mat héirio- tai turvattomuustekijit, kuten esimerkiksi sisddnkdynneilld notkuvat ihmiset tai
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kapeat ja sokkeloiset myymaildkaytévit, saattavat ajaa kuluttajan vélttdméén kyseistd asioin-

tiympéristoa.

Myymaldympériston hallintatekijoiden, jonka alle luetaan seké luotettava ja ammattitaitoinen
myymalidhenkilokunta ja -vartiointi ettd myymadlédn fyysisten puitteiden tarkoituksenmukainen
suunnittelu ja huolenpito, ndhddin vihentévin hiiriokayttdytymistd ja asiointipaikkojen koet-
tua turvattomuutta. Myyjien ja vartijoiden riittdva ldsndolo koetaan tarpeelliseksi, joskin riit-
tavén ja tunkeilevan ldsndolon raja voi olla hieman hailyva. Kriittinen suhtautuminen vartijoi-
den kayttdytymiseen kertoo yhteiskunnasta, jossa on sallittua ja myos yleistd kyseenalaistaa
auktoriteetteja. Se, ettd ndkyviin tavanomaista tiukempiin turvallisuustoimenpiteisiin myymaé-
laympaéristossd saatetaan suhtautua epdluuloisesti, voidaan taas selittdé tilanteen merkityksel-
liselld ristiriitaisuudella; kuluttajat odottavat kohtaamiensa asiointipaikkojen olevan turvalli-
sia, mutta vahvan kontrollin merkit viestivdt pdinvastaista. Tilanne koettaisiin varmasti eri

lailla sellaisessa kulttuurissa, jossa myymaélédvartiointi on normaalistikin runsaasti varusteltua.

6.3 Myymalaympariston hallintaan liittyvia suosituksia

Myymaéldympériston hallinnan tavoitteena voidaan pitdd miellyttidvin ja turvallisen asioin-
tiympériston ja -ilmapiirin luomista. Tutkielmassani nostettiin esille kolme myyméldympéris-

ton koettua turvallisuutta lisdavaa tekijad: myymélédhenkilokunta, vartiointi ja tilojen yllédpito.

Myymaildhenkilstd, josta huokuu toiminnantuntemus ja jolla on varmat otteet haastavissakin
poikkeustilanteissa, herittdd asiakkaissa luottamusta. Henkilokunnalle olisi hyvé jarjestda
konkreettista turvallisuuskoulutusta heti tyosuhteen alkuvaiheessa, minké lisdksi hankalista
sosiaalisista tilanteista selviytymisen taitoa olisi syytd kehittdd jatkossakin koulutuksilla ja
workshopeilla. Kuluttajien mielikuvat kokemattomista ja osaamattomista myyjistd perustuvat
todenndkoisesti monessa tapauksessa osaksi henkilostonvuokrausyritysten vélittdmiin kii-
reapulaisiin, joilla on hyvin lyhyt ja yksinkertainen perehdytys ty6honsa. Olisi kuitenkin ai-
heellista harkita aikaisempaa monipuolisempaa katsausta turvallisuuspuoleen myds tdmén

ryhmén kanssa.

Vartijoilla ndhdéén olevan tirked rooli myymaéldhenkiloston tukena hiiridtilanteiden selvitti-

misessd tai estdmisessd. Riittdvéin vartioinnin ldsnéolo on perusteltua erityisesti keskiméaarais-
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td rauhattomammilla alueilla sijaitsevissa myymaloissd tai keskuksissa. Toimiva ja sopivasti
ndkyvi vartiointi paitsi vdhentdd hiirikdintid, viestii my0ds asiakkaille siitd, ettd ymparistod
kontrolloidaan ja poikkeamia huomioidaan. Vartijoiden valmennuksessa olisi kuitenkin syyta
korostaa kdyttdytymisen asiallisuutta ja asiakaspalvelundkdkulmaa, silld perustuuhan kulutta-
jien turvallisuuden tunne varmasti osaksi sithen, ettd uhkaavassa tilanteessa voidaan helposti
pyytdd apua luotettavalta ja ammattitaitoiselta taholta. Asiakaspalvelundkdkulman lisddamisel-
14 viitataan helpon ldhestyttdvyyden lisdksi my0s siihen, ettd esimerkiksi asiakkaiden valvon-
nan kéytantoihin luotaisiin selkeitd toimintaohjeita tai -suosituksia, joilla pyritdén vélttimain

asiakkaille aiheettomasti koituvaa epédluuloa tai ahdistusta.

Myymaéldympériston tilansuunnittelu ja huolellinen ylldpito ovat epdmuodollisen valvonnan
muotoja, joilla on merkittdvd vaikutus kuluttajien vithtymiselle. Riittavé tila liikkumiselle ja
hyvéd nékyvyys eri puolille myymaéldd paitsi lisddvit asioinnin koettua turvallisuutta, myds
edesauttavat sen suunnitelmallisuutta ja sujuvuutta. Haasteena tdssd on toki se, ettd pienissd
myymaloissd pinta-alan rajoittuneisuus ei useinkaan tue tilavien kdytévien tai matalien hylly-
rivien suunnittelua. Tilojen riittdva valaistus ja siisteys (mukaan lukien tuotteiden esillepano)
sen sijaan ovat saavutettavissa vahdisemmalld vaivannddlld ja suhteellisen alhaisilla kustan-

nuksilla.

6.4 Tutkielma ja ValueSse-hankkeen tavoitteet

Johdannossa esiteltiin ValueSSe:n tavoitteeksi edistdéd turvallisuusalan liiketoimintaa syven-
tamélld ymmarrystd turvallisuuspalveluiden kuluttamisessa ja tuottamisessa syntyvistd ar-
vonmuodostuksesta. Tutkielmani tavoitteet ja tulokset pyrkivét tukemaan seuraavia hankkeen

keskeisid tutkimuskysymyksia:

* Miten turvallisuuspalvelut tuottavat asiakkaalle lisdarvoa?

* Miten palveluiden tuottamaa hyotyd voidaan parhaiten kuvata (perustella) asiakkaal-
le?

* Miten arvo siirtyy asiakkaiden liiketoimintaan?
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Tutkielmani osoittaa, ettd véhittdiskaupan alalla turvallisuuspalvelut tirkednd osana myymaé-
laympadriston muodollista valvontaa ovat merkittavéd kuluttajien mielekéstd ja hdiriotontd asi-
ointia sekd asiointipaikan turvallisuusimagoa edistdvé tekija. Turvallisuuspalveluiden avulla
voidaan vihentda tai pitdd poissa hiiridtilanteita sekd kontrolloida niitd mahdollisesti aiheut-
tavia ihmisryhmii. Jos eteen tulevat hdirid- tai poikkeustilanteet hoidetaan tarkoituksenmu-
kaisesti suunniteltujen ja toteutettujen jirjestelyiden ansiosta tehokkaasti pois alta, myymailin
ja sen prosessien uskottavuus ja toimintavarmuus tilanteita todistaneiden tai niistdi mydhem-

min kuulleiden kuluttajien silmisséd vahvistuu.

Kaupan alalla turvallisuusinvestointeja koskevat paitokset nojaavat paljon laitteiden ja palve-
luiden hankinta- ja ylldpitokustannusten sekéd hankintojen avulla konkreettisesti saavutettavi-
en sddstdjen, kuten tuotehdvikin ja kiinteistoon kohdistuvan vahingonteon vihenemisen, vili-
siin numeerisiin vertailuihin. Turvallisuuspalveluiden avulla kaupan alan toimijoille saavutet-
tava lisdarvo voidaan linkittdd niiden omien asiakkaiden eli kuluttajien asiointimielekkyytté
vihentdvien héiridtilanteiden poissaoloon sekd parempaan turvallisuusimagoon, jotka
edesauttavat asiakassuhteiden yllépitoa. Tété lisdarvoa on mahdotonta laskea tai edes arvioida
tarkasti, mutta on kuitenkin selvii, etti pitkdlld aikavélilld se voi nousta merkittdviksi. Sdén-
ndllisesti ostavien asiakkaiden méardhin korreloi positiivisesti myymaldn kassavirran kanssa,
kun taas menetetty asiakassuhde maksaa yleensé paljon enemmin kuin asiakassuhteen yllapi-

tdminen.

Turvallisuuspalveluiden tuottamia kokonaisvaltaisia hyotyjd voitaisiin perustella nykyisille tai
potentiaalisille asiakkaille korostamalla turvallisuuspalveluprosessien ja laitteiden teknisten
ominaisuuksien ja hydtyjen lisdksi palveluista konkreettisesti hyotyvid tahoja seké sitd, mitd
turvallisuus ja varmuus niiden ndkdkulmasta merkitsevit. Kaupan alalla kuluttaja-asiakkaat
ovat toimijoiden térkein sidosryhmé, jonka tarpeiden ja hyvinvoinnin onnistuneessa palvele-
misessa toimivilla ja luotettavilla turvallisuusratkaisuilla on tarked rooli. Turvallisuuspalve-
luiden arvon voidaan ajatella siirtyvén toimijoiden liiketoimintaan siten, ettd ne edesauttavat

toimijoiden kykya tarjota omille asiakkailleen kokonaisvaltaisesti laadukas palvelukokemus.

100



6.5 Tutkimuksen rajoitukset ja ehdotuksia jatkotutkimuksille

Kuten jo aikaisemmin todettiin, tutkijan ja muiden tutkimukseen osallistuneiden henkildiden
subjektiivisilla tulkinnoilla on merkittdva rooli konstruktiivisen tutkimuksen tulosten ja johto-
padtosten syntymisessd. Néin ollen tutkimukseni tarjoaa ainoastaan yhden syvéllisen niko-
kulman suomalaisten kuluttajien hdiriokdyttdytymiseen ja myyméldympériston turvattomuu-
teen liittyvien kokemusten ja niille annettujen merkitysten tarkasteluun. Koska ihmiset koke-
vat ja tulkitsevat samoja asioita eri tavalla eldménsi eri vaiheissa, on oletettavaa, etti esimer-
kiksi tdmédnkertaisen tutkimuksen ulkopuolelle jitettyjen teini-ikdisten ihmisten tai vanhusten
keskindisissd keskusteluissa nousisi esille uusia vaihtoehtoisia tapoja tulkita tutkittavia ilmioi-

ta.

Mikaéli tutkielmani osa-alueista haluttaisiin tehdd helpommin yleistettdvid tai tapauskohtai-
sempia tutkimuksia tai selvityksid, yksi vaihtoehto olisi esimerkiksi toteuttaa valituissa myy-
méldissé tai kaupallisissa keskuksissa lomakekyselyitd tai lyhythaastatteluita, joissa késiteltii-
siin analyysissani esille nousseita teemoja. Talloin pystyttdisiin kdsittelemédén fokusoidummin
huomion kohteena olevan myymaéldaympériston puitteita ja erityispiirteitd juuri sielld asioivien

kuluttajien ndkokulmasta.

Koska kuluttajien turvallisuus- ja turvattomuuskokemuksia myymaéldymparistossd on tutkittu
Suomessa melko vdhén, syvillisen tarkastelun arvoisia alueita 10ytyy varmasti paljon. Yksi
mielenkiintoinen ndkodkulma olisi tutkia, millaisia merkityksid asiointipaikkojen turvallisuu-
delle antavat sellaiset kuluttajat, jotka ovat itse kohdanneet traumaattisia hiiridtilanteita
myymaldymparistossd. Toinen hedelmillinen tutkimusnikokulma voisi olla, miten kuluttajat
ndkevdt myymadldn turvallisuusprosessit osana kokonaisvaltaista palvelukokemusta. Kaupan
alan paittdjien ndkokulmasta olisi taas aiheellista tutkia, esimerkiksi milld tavoilla kuluttaja-
asiakkaiden ja henkilokunnan turvallisuustarpeita huomioidaan turvallisuusinvestointia kos-

kevissa paatosprosesseissa.
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ValueSSe — The Value of Corporate Security Services
Turvallisuuspalvelujen arvontuotanto

Tavoitteena on vauhdittaa turvallisuusalan liiketoimintaa lisiZimilld ymméarrysti
turvallisuuspalvelujen tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyvisti arvonmuodostuksesta.
Hankkeessa kehitetdan toimintamalleja turvallisuuspalveluiden arvon maéritykseen ja kuvaamiseen.
Liséksi tuotetaan tyovilineita turvallisuuspalveluiden tuottamien hyotyjen seka
riskienhallintavaikutusten arviointiin, palveluiden hinnoitteluun ja verkostojen hallintaan.

Hanke toteutetaan aikavililld 1.5.2009 —31.5.2012.

Keskeisid tutkimuskysymyksia ovat:

* Miten turvallisuuspalvelut tuottavat asiakkaalle lisaarvoa?

* Miten palveluiden tuottamaa hyotyé voidaan parhaiten kuvata (perustella) asiakkaalle?
+ Miten asiakkaat arvottavat erilaisia turvallisuuspalveluja?

* Miten arvo siirtyy asiakkaiden liiketoimintaan?

« Miten verkostomaiset liikketoimintamallit soveltuvat turvallisuusalalle?

» Millaisia riskienhallinnan haasteita uudenlaisiin palvelukonsepteihin liittyy?

1A

Verkottuneet
liketoiminta
mallit

Palveluiden
hybdytja riskit

Turvallisuuden
arvottamisen
perusteet

Palveluiden arvon
tuottologiikat ja
hinnoittelu

Teknologiaja palvelut

yhdistyvat .-y Al
turvallisuusratkaisuik: Turvallisuus

(s

Turvallisuuspalvelun
arvottamismallin
liiketoimintaatukevat
sovellukset

A ‘ KV-markkinat
Y

Hanke rahoitetaan Tekesin Turvallisuus-ohjelmasta. Mukana ovat seuraavat yritykset:
G4S Security Services Oy ¢ Niscayah Oy ¢ Pelco Finland Oy * Otso Palvelut Oy ¢ Flexim Security Oy
Verifi Oy ¢ Palmia Turvapalvelut ¢ Granite Partners Oy ¢ Outokumpu Oyj ¢ Espoon kaupunki

Yhteystiedot:

Arto Rajala, KTT Mervi Murtonen, DI
Helsingin kauppakorkeakoulu (HSE) VTT

Verkostoitunut litketoiminta PL 1300, 33101 Tampere
PL 1210, 00101 Helsinki puh. 040 560 6602

puh. 040 353 8226 mervi.murtonen@vtt.fi

arto.rajala@hse.fi
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www.vit.fi/sites/valuesse
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