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ESIPUHE

Kisilld oleva raportti on osa Helsingin kauppakorkeakoulun ja Kuluttajatutkimuskeskuk-
sen toteuttamaa Kaupallisten keskusten turvallisuus ja kilpailukyky —tutkimus- ja kehi-
tyshanketta, jonka tavoitteena on tuottaa monipuolisesti ja kokonaisvaltaisesti uutta tie-
teellistd sekd kdytdannon toimijoita palvelevaa tietoa kaupallisten keskusten turvallisuu-
desta. Raportti sijoittuu osioon, jossa tarkastellaan turvallisuutta kauppiaiden ja kaupan
henkilokunnan nidkokulmanasta ja se toimii pilottina hankkeessa vuoden 2009 aikana to-

teutettavalle kvantitatiiviselle riskikartoitukselle.

Raportti keskittyy asiakkaiden aiheuttamiin turvallisuusuhkiin. Aihe on ajankohtainen,
silld kaupallisten keskusten koon yhi edelleen kasvaessa myos niissd liikkuvien asiakkai-
den virrat kasvavat. On tidrkedd, ettd kaupalliset keskukset mielletddn paitsi turvallisiksi

tyoyhteisoiksi myos turvallisiksi asiointi- ja ajanviettopaikoiksi.

Hankkeen toteutuksesta vastaavat yhteistyossd Helsingin kauppakorkeakoulu ja Kulutta-
jatutkimuskeskus. Hankkeen yrityspartnereina toimivat Kesko Oyj, K-Kauppiasliitto,
Niscayah, Pohjola ja YIT. Hankkeeseen osallistuvat myos julkisina toimijoina ympéris-
toministerio ja sosiaali- ja terveysministerio. Muut mukana olevat tahot ovat Laurea am-
mattikorkeakoulu, Finanssialan Keskusliitto, PK-RH Foorumi ja Turun Kauppakorkea-

koulu ja Teknillinen korkeakoulu/YTK. Hankkeen péirahoittajana toimii Tekes.
Helsingissé 8.12.2009
Raija Jirvinen

Projektipdillikko
Helsingin kauppakorkeakoulu
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1 JOHDANTO

1.1 Taustaa

Suomalainen véhittdiskauppa eldd rakennemuutoksessa. Muutoksen merkittdvimpid piir-
teitd ovat olleet kaupan keskittyminen, myymaélamidrdn viheneminen, myymiélikoon
kasvu, itsepalvelun yleistyminen (ks. Mitronen 2002) ja kaupan voimakas ketjuuntumi-
nen (Lindblom, Olkkonen & Mitronen 2007). Muutosten my6td myymaélidtason palvelu-
liikketoimintaosaamiseen liittyy kasvavia vaateita (ks. Lindblom 2009a). Kautto, Lind-
blom ja Mitronen (2007) arvioivat, etti tulevaisuus tuo edelleen kovia haasteita suomalai-
sille kaupan alan toimijoille, koska nykyiset toimintamallit voivat tulla tiensd pddhéin no-
peasti muuttuvilla markkinoilla. Yksi ndistd haasteista on turvallisuuden yllédpito. Turval-
lisuus tulisi ndhdad yhtend osana kaupan operatiivisten toimintojen johtamista, siis osana

paivittdistd tyoskentelyd, suunnittelua ja seurantaa.

Kaupallisten keskusten turvallisuuteen liittyvdd tutkimusta on tehty sekd Suomessa ettd
kansainvilisesti vihédn. Aihe on kuitenkin tédrked, koska kaupallisten keskusten pinta-ala
ja asiakasvirrat kasvavat kaiken aikaa. Samalla niiden toiminta keskittyy péivittdisasioin-
nin ja viikonloppushoppailun ohella erilaisten tapahtumien jérjestdmiseen ja vapaa-ajan
viettoon. Kaupalliset keskukset ovat Suomessa olleet perinteisesti turvallisia paikkoja.
Keskusten arjessa voi kuitenkin olla turvallisuuspuutteita, joita ei tdysin tunneta. Ne reali-
soituvat silloin, kun kaupallinen keskus joutuu onnettomuuden kohteeksi tai tapahtuma-

paikaksi.

Kauppa ei pérjdd ilman asiakkaitaan, ja siksi my6s turvallisuuden ndkokulmasta on syytd
kysyd, mitkd ovat ne keskeisimmaét syyt, miksi asiakkaat valitsevat tietyn kaupan (vrt.
Kautto & Lindblom 2004). Turvallisuuteen vedoten osa kuluttajista vilttdd kauppakes-
kuksessa asiointia (Gips 1996). Hayes (2007, s. 94) toteaakin:

”Right or wrong, if an individual believes your store isn’t safe, they may well decide not

to shop there.”



Kaupan asiakaskohtaamisista ja niiden luonteesta on kirjoitettu paljon asiakkuuksien joh-
tamisen sekéd palvelujen markkinoinnin kirjallisuudessa (ks. esim. Gronroos 1990; Zeit-
haml & Bitner 1996; Storbacka & Lehtinen 1997). Niissd teoksissa keskitytdidn kuitenkin
positiivisten asiakaskohtaamisten varmistamiseen ja sitd kautta palvelujen tai tavaroiden
myyntiin ja pitkdaikaisten asiakkuuksien jatkuvuuteen. Sen sijaan hyvin vihin on kisitel-
ty niitd asiakaskohtaamisia, joissa asiakas tarkoituksellisesti aiheuttaa haittaa joko muille
asiakkaille, kaupan henkilokunnalle tai kaupan fyysiselle ympiristolle. Niissa tilanteissa
asiakas ei vilttamdttd aiokaan ostaa, vaan mahdollisesti ainoastaan vahingoittaa tai hin
aikoo saada tavaraa tai rahaa kdyttoonsd ilman ostamista, toisin sanoen népistid, varastaa

tai ry0stad.

Kuten Koistinen, Lammi ja Raijas (2009) toteavat, kauppa on jokapdiviinen “juttu”; il-
man sité ei nykyaikainen yhteiskunta tule toimeen. Siksi se on my0s ldheinen ja kirvoittaa

mielipiteitd ja nikemyksid niin asiakkailta kuin kaupan henkil6kunnalta.

1.2 Kaupallinen keskus tyé6- ja toimintaympéristéna

Suomessa toimii ldhes 50 000 kaupan alan yritystd (Lindblom 2009a). Erityisesti pdivit-
tdaistavarakaupan myymaéloiden miédrd on vidhentynyt voimakkaasti viimeisten vuosi-
kymmenten aikana, joskin viheneminen on 2000-luvulla hidastunut (Koistinen & Vili-
niemi 2007; ks. myos Koistinen 2009). Pienet sekatavarakaupat, erilliset maito-, leipa-,
liha- ja kalakaupat ovat korvautuneet uusilla myymilidkonsepteilla. Nykyisin pddosa péi-
vittdistavaroista myyddidn supermarkettien ja hypermarkettien kautta, mutta valittavana

on edelleen my®0s erilaisia pienmyymalditd. (Koistinen 2009)

Myymildméardn vihetessd asiakkaita on yhtd myymdildd kohti entisti enemmin. Karke-
asti yleistden voidaan todeta, ettd mitd suurempi kaupunkiseutu on, sitd enemmén on asi-
akkaita myyméldd kohden. Myymildpinta-ala on samaan aikaan kasvanut. Uudet kaupat
on padsadntoisesti rakennettu olemassa olevien myymildiden ldheisyyteen. (Koistinen &
Viliniemi 2007) Markkinoiden keskittymisen erddné syyné pidetiin toiminnan skaalaetu-

ja etenkin niissd kaupan alan yrityksissi, jotka kilpailevat hinnalla. Toisaalta markkinoi-



den avautuminen on edistidnyt kilpailua. (Koponen & Virtanen 2006) Yli 50 000 asuk-
kaan taajamissa ruokakauppa 16ytyy yleensd omalta alueelta, mutta alle 20 000 asukkaan

taajamissa kaupan palvelut ovat heikentyneet (Tulkki 2006).

Ympiristoministerion selvityksen (Yrjold 2009) mukaan vireilld on 196 uutta kaupan
hanketta. Néistd viidesosa on jo rakenteilla. Toisen viidesosan rakentaminen on mahdol-
lista, silld toteuttamiseen tarvittavat kaavat on laadittu ja hyviksytty. Kolme viidesosaa
hankkeista on sellaisia, joiden toteuttamisen mahdollistavia kaavoja parhaillaan laaditaan
tai kaavoituksen kdynnistdmisestd on ainakin tehty aloite. Valtaosa hankkeista on uusia
kaupan hankkeita. Noin viidesosa on olemassa olevien kaupallisten keskusten laajennuk-

sia.

Kaupallisia keskuksia ovat kauppakeskukset, hypermarketkeskukset, ostoskeskukset sekd
yksittdiset myymaéldt. Suomen kauppakeskusyhdistyksen maédritelmédn mukaan kauppa-
keskus on liiketoiminnallinen kokonaisuus, jolla on yhteinen johto ja markkinointi. Se
muodostaa kokonaisuuden, jossa liikkeet avautuvat sisdtilaan kiytéville tai keskusaukioil-
le. Kauppakeskuksessa on véhintddn 10 myymaildd ja vuokrattavan liiketilan kokonais-
midrd on vahintddn 5000 huoneistoneliometrid. Kauppakeskuksessa on tyypillisesti yksi
tai useampi ankkuriyritys, mutta yksittdisen liikkeen pinta-ala ei ylitd 50 % liiketilan ko-
konaismiirasti. Sen sijaan padsiddntoisesti hypermarketkeskuksissa yksittdinen liike ylit-
tdd 50 % liiketilan kokonaismadrdstd. Mikali liikkeet avautuvat ulkotilaan kysymyksessi
on useimmiten ostoskeskus tai retail park. Tyypillisessd ostoskeskuksessa on alle 10

myymaélad ja vuokrattavan liiketilan méérd on alle 5000 h-m?2. (Kauppakeskukset 2009)

Suomen kauppakeskusyhdistyksen mukaan Suomen ensimméinen kauppakeskus on Es-
poon Tapiolassa sijaitseva Heikintori, joka on rakennettu vuonna 1968 (Kauppakeskukset
2005). Runsas kauppakeskusten suunnittelu ja rakentaminen alkoi Suomessa varsinaisesti
1980-luvun puolivilissd. Helsingin Forum viitoitti valmistuttuaan vuonna 1985 tietd kohti
suuria ja monipuolisia palveluja tarjoavia kauppakeskuksia (Koistinen 2006). Forumia

edelsi Itidkeskus, joka avattiin vuonna 1984 (Heiniméki, Santasalo & Skogster 2006b).



Kauppakeskusten miéréd kasvoi vuoden 2008 aikana viidelld kappaleella. Vireilld on 41
kauppakeskushanketta. Néistd 31 on uusia kauppakeskuksia ja 10 olemassa olevien kaup-
pakeskusten laajennuksia (Yrjold 2009; ks. myds Tulkki 2009). Tulevien kauppakeskus-
ten lukumaéérd on suuri suhteutettuna kauppakeskusten nykyiseen méaardian. Uusista kaup-
pakeskuksista 45 % on suunnitteilla kuntien keskustojen tai alakeskusten ulkopuolelle.
Toteutuessaan tillainen muutos merkitsisi huomattavaa muutosta nykytilanteeseen, silld

nykyiset kauppakeskukset sijaitsevat padosin keskustoissa. (Yrjolda 2009)

Kauppakeskuksissa kédvi vuonna 2008 yhteensd 289 miljoonaa asiakasta, jossa kasvua
edelliseen vuoteen on 4,7 %. Jopa 96 % kauppakeskusasioinneista tapahtui kaupunki- ja
kuntakeskuksissa. Kauppakeskusten kokonaismyynti vuonna 2008 oli 4,7 miljardia euroa
myynnin vuosikasvun ollessa periti 7,5 %. Kauppakeskusten markkinaosuus on 13 %

koko vihittdiskaupasta. (Kauppakeskukset 2009)

Kauppakeskuksessa on péddsdéantoisesti yhteinen johto ja markkinointi. Kauppakeskukses-
sa toimivat yrittdjit eivit omista tilojaan vaan tilat ovat useimmiten yhden omistajan hal-
lussa (Heiniméki ym. 2006b). Uusille 2000-luvulla avatuille kauppakeskuksille on ollut
ominaista, ettd niissd toimii niin sanottuna ankkuriliikkeend yksi tai useampi hypermar-
ket. Lisdksi niiden toimintaidea korostaa kaupankédynnin lisdksi vapaa-ajan viettoa.
Kauppakeskuksissa voikin toimia monenlaisia yksityisii ja julkisia palveluja paivittéista-
vara- ja erikoisliikkeiden liséksi, kuten kirjasto, kunnan yhteispalvelupiste, tyovien- tai
kansalaisopiston toimintapiste, Lippupalvelu, elokuvateatteri tai kappeli. My0s erilaiset
kauneuden- ja terveydenhoitopalvelut, jopa kylpylét, ovat osa uusien kauppakeskusten

toimintaa. (Koistinen 2009)

Lisdksi Suomessa on 141 hypermarkettia (lisdys 8 kpl vuonna 2008), joiden yhteenlasket-
tu vuosimyynti vuonna 2008 oli 4,8 miljardia euroa (Kauppakeskukset 2009). Eridna
viime vuosien piirteend voidaan myos pitdd uudentyppisid erikoiskaupan megaluokan
keskittymi4, joita on syntynyt suurimmille kaupunkiseuduille (Tulkki 2006). Kauppakes-
kusten ja hypermarkettien lisdksi ympéri maata on suuri méérid ostoskeskuksia. Osa os-

toskeskuksista on taantunut ja aika on ajanut niiden ohi. Taantumisen syyni on ollut laa-



jennusmahdollisuuksien puuttuminen silloin, kun toimintaympiriston muutos olisi sitd
vaatinut. Asiakaskunta on pitkilti siirtynyt uusiin ajanmukaisiin kaupallisiin keskuksiin.

(Heinimiki & Skogster 2006)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kauppa on enenevéssd maérin keskittynyt suuriin yksi-
koihin, joissa paljon ihmisid asioi ja viettdd aikaa pdivittdin. Monista kaupallisista kes-

kuksista on tullut vapaa-ajan viihdekeskuksia.

Kaupan ala tyollistdd yhteensd yli 300 000 henkil64d ja kaupan osuus Suomen tydvoimasta
on noin 13 prosenttia (Lindblom 2009a). Kaupan alan tyopaikat ovat siirtyneet voimak-
kaasti keskustojen ulkopuolelle. Vuonna 1985 Suomessa kaupan alan tyopaikoista yli 40
prosenttia sijaitsi keskustoissa, mutta vuonna 2000 osuus oli endd 25 prosenttia (Helmi-
nen, Ristimiki & Oinonen 2005). Kaupan ensisijainen tehtdva on palvella asiakkaitaan ja
vilittdd heille tavaroita ja palveluja (vrt. Heinimaiki, Santasalo & Skogster 2006a). Siten
kaupan piirissd tyoskentelevét toimivat palveluammatissa ja useimmat heistd asiakaspal-

velutehtdvissai.

Kauppakeskusten turvallisuusjohtamisesta on tehty tutkimus Suomen kauppakeskusyh-
distyksen aloitteesta vuonna 2005. Tutkimuksessa tarkastellaan kauppakeskusten turvalli-
suutta laajasti monesta nikokulmasta. Tutkimuksessa todetaan, ettd ihmisten turvallisuu-
teen vaikuttavien riskitekijoiden pienentdminen on turvallisuuden parantamisen oleellisin
osa. Ihmisten turvallisuus kauppakeskuksessa késittdd asiakkaiden turvallisuuden, kaupan
henkiloston turvallisuuden, tyonsd puolesta kauppakeskuksessa asioivien henkiléiden
(tavarantoimittajat ym.) turvallisuuden sekd kauppakeskuksen muun ulkoistetun tyévoi-
man turvallisuuden. (Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen 2005) Tutkimus ei kuiten-
kaan keskity erityisesti henkiloturvallisuuteen, vaan tarjoaa ldhinnd kokonaisvaltaisen,
vaikkakin pintapuolisen, katsauksen turvallisuuteen. Siinéd ei myoskiédn tarkastella asiak-
kaiden aiheuttamia turvallisuusuhkia eikéd ylipddnsd suurten asiakasvirtojen vaikutusta
turvallisuuteen. Niin ikddn suurten asiakasméérien edellyttimaét erityiset turvallisuuden-

hallintakeinot jdvit raportissa kokonaan késittelemétta.



1.3 Tutkimusongelmat, rajaukset ja rakenne

Tama tutkimus keskittyy kaupallisissa keskuksissa tyoskentelevien henkildiden késityk-
siin asiakkaiden aiheuttamista turvallisuusuhkista ja tuo uutta tietoa kaupan henkilokun-

nan turvallisuudesta ja turvallisuuden hallintakeinoista.

Tutkimuksen pddongelma on: Mitkd ovat kaupallisissa keskuksissa asiakaspalvelu- ja
esimiestehtdvissd tyoskentelevien henkiloiden kisitykset asiakkaiden aiheuttamista tur-

vallisuusuhkista?

Tdsmennetyt alatutkimusongelmat ovat:
®  Mitd erilaisia uhkia ja riskejd kaupan henkilokunta tyossddn kohtaa asiakkaiden
taholta?

® Miten asiakkaiden aiheuttamia turvallisuusuhkia ja riskejd voidaan hallita?

Kaupallisten keskusten turvallisuutta sdddellddn monissa erityislaeissa, jotka liittyvét
kiinteiston ylldpitoon, vartiointiin ja valvontaan sek& kriisinhallintaan ja véestonsuoje-
luun. Téssd tutkimuksessa ei kuitenkaan perehdytd syvillisemmin lainsdddédnnon asetta-
miin velvoitteisiin, vaan keskitytdin kaupan henkilokunnan ja esimiesten omiin tunte-

muksiin ja kokemuksiin kaupasta tydympiristond turvallisuuden ja riskien ndkékulmasta.

Tutkimusraportin alussa perustellaan aiheen tirkeys ja ajankohtaisuus, luodaan lyhyt kat-
saus kaupan alaan tutkimuskontekstina seké esitetddn tutkimusongelmat ja rajaukset. Lu-
ku 2 muodostaa tutkimuksen teoreettiset 1dhtokohdat késitemadrittelyineen ja viitekehyk-
sineen. Luvussa 3 kdyd&dén ldpi tutkimuksen metodiset valinnat ja tutkimusaineisto. Lu-
vussa 4 esitellddn haastattelututkimuksen tulokset ja luvussa 5 ovat vuorossa johtopaitok-
set, tutkimusten tulosten pohdinta, tutkimuksen kontribuution arviointi seki suosituksia

kdytdnnon toimijoille ja ehdotuksia jatkotutkimusaiheiksi.



2 TUTKIMUKSEN TEOREETTISET LAHTOKOHDAT

Tutkimuksen teoreettisena ldhtokohtana ovat yhtiéltd turvallisuuden ja riskin kisitteet
sekd toisaalta turvallisuuden hallintakeinot, joita sovelletaan kaupan kontekstissa. Tutki-
muksen viitekehys muodostuu haavoittuvuusanalyysia muokkaamalla tutkimuksen teo-
reettisia ldhtokohtia vastaaviksi. Viitekehys esitetdidn ensin yleiselld tasolla luvussa 2.5 ja
sen sisdltd tismentyy empiirisen tutkimuksen tulosten myotd. Tadmi on perusteltua koska

vastaavaa tutkimusta ei ole aiemmin julkaistu.

2.1 Turvallisuus ja turvallisuuden uhka

Turvallisuuden késitettd kdytetddn erilaisissa tilanteissa sen enempidd tarkentamatta sen
siséltod. Silld myos perustellaan mité erilaisimpia toimenpiteitd. Yleensé ei edes tismen-
netd mistd ja kenen turvallisuudesta on kyse. (Toivonen 1998) Siksi on tarpeen esittidd

kysymys: Miti turvallisuus késitteend oikeastaan merkitsee?

Maslowin tarvehierarkian mukaan turvallisuus on ihmisen yksi tiarkeimmistéd perusarvois-
ta. Turvallisuuden tarpeet ovat hierarkiassa toisena heti perustarpeiden jilkeen. Jotta yksi-
16 voi toimia normaalisti, tulee turvallisuuden tarpeet olla tyydytettynd. Maslowin mu-
kaan niihin kuuluvat yksilon turvallisuus rikoksilta, taloudellinen turvallisuus, terveys ja
hyvinvointi sekid suojaverkosto onnettomuuksien ja sairauksien varalta. (van Wagner
2009) Kaufmann (1970; teoksessa Niemeld & Lahikainen 2000) késittelee turvallisuutta
kolmena erilaisena tarpeena: 1) suojautumisen ja puolustautumisen tarpeena ulkoisia vaa-
roja kohtaan, 2) jatkuvuuden ja jérjestyksen tarpeena sekd 3) pyrkimyksend sisdiseen,

henkiseen tasapainoon.

Sisdasiainministerion sisdisen turvallisuuden maédritelmidn mukaan turvallisuus muodos-
tuu oikeuksista, vapauksista ja turvallisesta yhteiskunnasta ilman rikollisuutta, héirioiti,
onnettomuuksia taikka yhteiskunnallisista ja kansainvilisistd ilmidistd aiheutuvia pelkoja

ja turvattomuutta (Sisdasiainministerio 2008). Turvallisuus voidaan ilmaista myos mitat-



tavin midrein, esimerkiksi rikostilastoin tai onnettomuuksien méaéarilld. Se voi olla myds
ihmisen kokemus turvallisuustilanteesta. (Kyttd, Puustinen, Hirvonen, Broberg & Lehto-
nen 2008) Turvallisuus késilld olevassa tutkimuksessa tarkoittaa koettua turvallisuutta ja
uhkien poissaoloa ja on siten 1dhinné viimeisinté turvallisuuden midritelmaa. Toisin sa-
noen, turvallisuuden tunteeseen vaikuttavat ympériston tapahtumat ja tietoisuus mahdolli-
sista uhkista ja niiden toteutumisen todennédkoisyydesti. Siten tietty paikka tietylld hetkel-
14 koetaan tdysin turvalliseksi, jos sielld olevat henkil6t eivit tunne mitédén riskid tai uh-
kaa. Téstd huolimatta todellisuus voi olla toinen, henkilot eivit vain tunnista olemassa
olevia riskejd. Turvallisuuden tunne voi siis olla korkea mahdollisista uhkatekijoistd huo-
limatta, jos uhkia ei tunnisteta tai tiedosteta. Koettua turvallisuutta mitataan henkilon sub-

jektiivisella arviolla uhkien toteutumisen todennékdisyydest.

Edelleen tidssd tutkimuksessa tukeudutaan Leppédsen (2006) ajatuksiin turvallisuudesta
riskien ja vahingoittumattomuuden vilissd olevana tunnetilana, johon vaikuttavat kaksi
tekijdd: tiedossa olevat riskit ja vahingoittumisen todennikoisyys. Mitd kauempana riskit
ovat vahingoittumattomuudesta, sitd voimakkaampi turvallisuuden tunteemme on. Kun
riskit uhkaavat, turvallisuus auttaa hallitsemaan riskien aiheuttamaa negatiivista tunnetta

ja muuttamaan tunteen positiiviseksi.

Suomen kauppakeskusyhdistyksen tutkimuksessa kauppakeskusten turvallisuustekijit
jaotellaan 11 osa-alueeseen, joita ovat henkiloturvallisuus, tyoturvallisuus, toimitilatur-
vallisuus, pelastustoiminta ja paloturvallisuus, rikostorjunta, tietoturvallisuus, tuotannon
ja toiminnan turvallisuus, ulkomaantoimintojen turvallisuus, valmiussuunnittelu ja poik-
keusoloihin varautuminen, ympéristoturvallisuus ja turvallisuusjohtaminen. Viimeksi
mainittu liittdd kaikki muut osa-alueet yhdeksi johdettavaksi kokonaisuudeksi ja ohjaa
siten muita osa-alueita. (Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen 2005) Edelld mainituis-
ta osa-alueista tdssd tutkimuksessa késitellddn ldhinnd henkilo- ja tyoturvallisuutta seké
rikostorjuntaa, koska ne liittyvit ldheisesti asiakkaiden henkilokunnalle aiheuttamiin uh-
kiin. Tdman lisdksi toimitila- ja toiminnan turvallisuus kytkeytyvit vilillisesti tutkimuk-
sen teemoihin. Turvallisuusjohtaminen puolestaan tarjoaa vilineitd erilaisten turvalli-

suusuhkien hallintaan ja varautumiseen.
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Yhdysvalloissa joka kymmenes asiakas valttdd turvallisuussyistd kidyntejda kaupallisissa
keskuksissa (Gips 1996). Suomessa asiakkaiden turvallisuuteen ja turvallisuuden tuntee-
seen vaikuttavia tekijoitd ovat nikyva vartiointi, nikyvé valvonta (esimerkiksi kamerat),
pysdkoinnin turvallisuus sekd varautuminen poikkeustilanteisiin. Kaupallisissa keskuksis-
sa tyoskentelevien kannalta keskeisid ovat toimiva, terveellinen, turvallinen ja helposti
opittava ja hallittava tydympéristd. My0s nopeaa avun saantia, ryostopainikkeita, selkeitd
toimintaohjeita onnettomuustapausten varalle, sekd tydpaikalle saapumisen ja poistumi-
sen turvallisuutta pidetdédn tdrkednd. Kauppakeskuksissa toimivat kauppiaat ja muut yrit-
tdjat painottavat keskusten yleistd turvallisuustasoa, -ohjeistusta ja —koulutusta seké ka-
meravalvontaa. Myos turvallisuuspalvelujen tarjontaa kauppakeskuksen taholta arvoste-
taan. Tutkimuksessa myos todetaan, ettd kauppakeskuksen yrittdjayhdistykselld on kes-
keinen rooli turvallisuuden hallinnassa ja kehittamisessd. Myos markkinoinnissa turvalli-

suus pitdisi nostaa vahvemmin esille. (Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen 2005)

Kaikissa tilanteissa turvallisuuden lisddmistéd ei koeta myonteiseksi. On mahdollista, ettd
ihmiset kokevat turvallisuuden lisdimisen jopa loukkauksena heiddn henkilokohtaiselle
vapaudelleen toimia (Jokinen, Kamppinen, Karlsson & Raivola 1995). Tihian liittyy val-
vontakameroiden lisddminen julkisilla paikoilla, jota on pidetty yksityisyyden suojaa
loukkaavana, vaikka tavoitteena on turvallisuuden lisddminen. Rikosten tapahduttua uhrit
kuitenkin toivovat, ettd valvontakamera olisi tallentanut tapahtumat todisteeksi ja rikollis-
ten kiinni saamiseksi. Erids selitys tdhdn ristiriitaan on, etti ennen vahinkoa ympéristo
koetaan riittdavin turvalliseksi eikd kameroita koeta tarvittavan. Rikoksen jdlkeen mieli
vol muuttua, koska riski tunnistetaan vasta oman kokemuksen kautta (vrt. Peura-Kapanen

& Jarvinen 2006).

Toisaalta julkisuudessa keskustellaan vartioinnin tarpeellisuudesta seki julkisissa tiloissa
ettd kaupan yksikoissd. Kaupan ndkokulmasta pienetkdin myymalét vilkkaissa keskuksis-
sa eivit tule toimeen ilman vartijaa, koska vartiointi ja valvonta lisddvit koettua turvalli-
suutta. Siten turvallisuuden arvo ja vapauden arvo ovat ristiriidassa keskeniin; turvalli-

suuden jatkuva lisddminen alkaa jossain vaiheessa rajoittaa vapautta.
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Turvallisuuden lisddmisen keinot voivat toisinaan johtaa jopa turvallisuuden heikkenemi-
seen. Tdmi tarkoittaa, ettd turvallisuusparannukset johtavat toimiin myds vastapuolen
keskuudessa, joista aiheutuvaa uhkaa pyritddn véalttimédan. Esimerkiksi sopii valtioiden
vilinen toiminta, jossa turvallisuutta pyritddn lisidmé&édn asein. Aseet on suunnattu vihol-
lisia vastaan, jolloin viholliset vastaavat omilla tahoillaan, miké usein johtaa varustautu-
miseen entistd tehokkaammilla aseilla. Tdmin seurauksena turvallisuus itse asiassa heik-

kenee aseiden lisddntymisen myotd. (vrt. Toivonen 1998)

Toivosen (1998) idea valtiollisesta turvallisuudesta sisdltdd valtion panostuksen ulkoiseen
turvallisuuteen, jolloin tdmi panos on pois muilta yhteiskunnan osa-alueilta, mikd puoles-
taan saattaa johtaa niiden rapautumiseen. Tdmén tutkimuksen teemaan sovellettuna kau-
pan turvallisuuden yllédpitoon pitéisi siis pyrkid muutoin kuin suurina irrallisina investoin-
teina. Keskeistd on monien erilaisten osatekijoiden nivoutuminen yhteniiseksi kokonai-
suudeksi. Osa tekijoistd liitetddn turvallisuuteen kuten hilytysjéarjestelmit, osa taas mui-
hin toimintoihin kuten liiketilan siisteys tai asiakaspalvelu, mutta kaikilla niilld on osal-
taan vaikutusta millaiseksi ostospaikaksi myymailéd koetaan. On tirkedd ymmaértad, ettd
panostus yhteen ei vilttimittd paranna kokonaisuutta, mutta toisaalta yhden osatekijén

karsiminen saattaa johtaa muiden heikkenemiseen.

Turvallisuuden vastakohta on turvattomuus. Turvattomuuden kokemus voi olla yksilolli-
nen, se voi koskea ihmisen ldhiyhteisoi tai liittyd laajempiin yhteiskunnallisiin yhteyksiin
(Niemeld 2000). Henkilokohtaiseen turvattomuuteen liittyy yksiloon kohdistuva konk-
reettinen uhka, joka voi olla ldheinen tai etdinen, suora tai epédsuora, kuvitteellinen tai to-
dellinen. Uhka voi olla henkildiden, tunnistettavien ryhmien tai suurten persoonattomien

yksikoiden, kuten jérjestelmd, markkinat tai yhteiskunta, aiheuttamaa. (vrt. Virta 1998)

2.2 Riskit

Riskille on olemassa useita erilaisia madritelmid. Yhteistd méaritelmille on, ettd riskeithin

liittyy vahingollisen, haitallisen, vaarallisen tai epamiellyttdvin tapahtuman mahdollisuus
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(Vornanen 2000). Arkikielessd kisitteelld riski kuvataan usein vaaraa ja epitietoisuutta,
joka liittyy onnettomuuden mahdollisuuteen tai haitan todennikoisyyteen. Uhka, epédvar-
muus ja turvattomuus ovat késitteind 1dhelld riskid. Uhka koetaan usein epdméiérdisend ja
se mielletdén ei-toivottuna tulevaisuuden asiana tai tilana, jonka toteutuminen halutaan
estdd. Epdvarmuus on tietiméattomyyttd ja epitietoisuutta tulevia tapahtumia kohtaan.
(Kuusela & Ollikainen 2005) Riski on késitteend negatiivisesti painottunut, mutta siitd
huolimatta siihen liittyy my6s voiton mahdollisuus tai onnistuneita tapahtumia, joita voi-

daan kutsua toivotuiksi riskeiksi (vrt. Suominen 2003).

Riskejd voidaan tyypitell4 ja luokitella eri tavoin, esimerkiksi riskildhteen, riskin seuraus-
ten tai uhkan aiheuttajan tai kohteen mukaan. Yksiloitd koskevia riskejd voidaan tarkas-
tella myos sen perusteella, minkd eliménalueen toimintaan ne vaikuttavat. Riskeiksi on
listattu esimerkiksi terveysriskit, ekologiset riskit seki taloudelliset, poliittiset, sosiaaliset
ja psykologiset riskit (Raivola & Kamppinen 1991). Goldsmith (1996) jakaa riskit tervey-
teen ja turvallisuuteen liittyviin sekd koulutukseen, ihmissuhteisiin, ammattiin ja rahaan
liittyviin riskeihin. Markkinoinnin tutkimuksissa riskin késite on liitetty kuluttajien kéyt-
tdytymiseen, erityisesti valintatilanteisiin, joissa voi joko voittaa tai hivitd (Mittila 2002).
Kuluttajakdyttdytymisen kirjallisuudessa ostopditoksiin liittyvit riskit voivat olla talou-
dellisia, sosiaalisia, psykologisia, fyysisid, toimintaan ja aikaan liittyvid (esim. Feather-
man & Pavlou 2003) seké teknologian aiheuttamia riskejd (Mittilda 2002; Peura-Kapanen
& Jarvinen 2006).

Riskit voidaan ndhdd myos sosiaalisena ilmiond. Sosiaalisten verkostojen osuus riski-
kisitysten muodostumiseen on merkittdvd. Thmisen lahipiiri, kuten perhe, ystivit tai tyo-
toverit, voivat vaikuttaa paljonkin siihen, mitd hiin ajattelee riskeistd. Yhteiskunnallisella
tasolla riskikasityksid ja -tietoisuutta muokkaavat muun muassa viranomaiset sekd media.

(Raivola & Kamppinen 1991)
Riski voidaan kisitteellisesti jakaa objektiiviseen ja subjektiiviseen riskiin. Objektiivinen

riski on tilastollinen, mitattavissa oleva késite. Subjektiivinen riski puolestaan tarkoittaa

ihmisen kokemaa riskid (esim. Raivola & Kamppinen 1991) ja se voidaan my6s tulkita
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tietoiseksi arvioksi ympérdivistd maailmasta (Leppédnen 2006). Tilloin aiemmat vastaa-
vat kokemukset, joilla ei vilttiméittd ole mitddn yhteyttd nykyiseen riskitapahtumaan,
synnyttdvit ennakkoluuloja. Ennakkoluulojen perusteella puolestaan laaditaan ’nyrkki-
sddntojd’, joiden avulla riskejd arvioidaan. Myos ympériston muutokset vaikuttavat riski-
en arviointiin. Thmiset myds arvioivat samanarvoisia riskejd eri tavalla, mikd johtuu hen-
kilokohtaisista syistéd ja tavoista, joilla eri yksilot tietoja luokittelevat. (Leppidnen 2006)
Subjektiivista riskindkemystd tukee myods Douglasin ja Wildavskyn (1982) teoria, jonka
mukaan riskit ovat kollektiivisia rakennelmia, ja yleinen mielipide riskeistd ja niiden hy-

viksyttavyydestd on sosiaalisesti rakentunut.

Riskikésitykset vaihtelevat maallikoiden ja asiantuntijoiden vélilld. Maallikot aliarvioivat
jokapdiviisid riskejd ja yliarvioivat harvinaisia riskejé (Slovic 1987) varsinkin silloin, kun
ne ovat voimakkaasti esilld mediassa (Peura-Kapanen & Jarvinen 2006). Maallikoilla
riskikésitykset perustuvatkin yleisemmin suuriin ja vakaviin uhkiin. Asiantuntijat puoles-
taan perustavat nikemyksensd maallikkoja useammin tutkimustiedosta saatuihin tilastoi-
hin ja todennidkodisyyksiin. (Jokinen ym. 1995) Kaupallisten keskusten turvallisuuden
osalta tdmi tarkoittaa, ettd asiantuntijat nidkevét esimerkiksi rikos- ja onnettomuustilastot
kaikista keskuksista ja tekevit turvallisuussuunnitelmia yksittédisissd keskuksissa ndiden
tietojen perusteella. Kauppiaita luonnollisesti kiinnostavat erityisesti liiketoimintaan ne-
gatiivisesti vaikuttavat seikat, ja kuluttajia puolestaan askarruttavat arkipdivén pienet on-
gelmat ja asiointia hankaloittavat tekijdt, esimerkiksi turvallinen pysdkointi parkkihallis-
sa. Lisdksi kaupallisten keskusten henkilokunta mahdollisesti muistaa omien arkikoke-
mustensa ohella merkittdavid julkisuudessa kisiteltyjd vaaratilanteita ja onnettomuuksia.
Suuret onnettomuudet tai niiden mahdollisuus johtavat uutisointiin arkisia vaaratilanteita
useammin (vrt. Raivola ym. 1995). Kaikki edelld mainitut muokkaavat kaupan henkil6-
kunnan késityksid turvallisuudesta ja niistd riskeistd, joita kaupassa tyoskentelevit tyos-

sddn kohtaavat.
Tietoisuus ympéristostd ei valttimattd vield tarkoita tietoisuutta riskeistd. Kaupassa tyos-

kentelevit henkilot eivit yleensd ole riskien asiantuntijoita. Siten heidédn riskitietimyk-

sensd on yleensd satunnaisten ldhteiden varassa ja heiddn on vaikea hahmottaa riskien
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toteutumisen todennédkdisyyksid. Tdmén vuoksi heidin riskikésityksensd voidaan rinnas-
taa tavallisten ihmisten riskikisityksiin. Tama tarkoittaa, ettd tavallisten ihmisten riskiké-
sitykset muodostavat sen tason, jolla tyontekijit todennikoisesti hahmottavat tyossi koh-

taamiaan riskejd ja uhkatekijoita.

Riskitutkimuksessa on kiinnostuttu viime vuosina yhd enemmén ihmisten arkeen liittyvis-
td riskeistd aiemman asiantuntijaldht6isen ldhestymistavan sijaan (Peura-Kapanen, Neno-
nen, Jirvinen & Kivistd-Rahnasto 2007). Arjessa riskit ovat mukana koko ajan. Ne néh-
dddn vapaaehtoisina ja tuttuina toisin kuin isot katastrofiriskit, joita luonnehditaan usein
tuntemattomiksi ja pelottaviksi (Enander & Johansson 1996). Silti ihmisilld on toisinaan
vaikeuksia hahmottaa riskejd ja vaaratilanteita erityisesti tutuissa ymparistdissd. Monesti
riskitilanteisiin suhtaudutaan jokapédiviisind ja ennakoimattomina, eiké niitd voi kontrol-
loida, koska ne katsotaan muiden aiheuttamiksi (Peura-Kapanen & Jérvinen 2006). On
todennékoisti, ettd timé pitee myOs tyOpaikkoihin; tyopaikalla vietetddn usein yhtd pal-
jon aikaa valveillaoloajasta kuin kotona. Mitéd tutumpi ympéristd on, sitd enemmén sielld
oleviin riskeihin on totuttu, jolloin niiden vakavuutta tai toteutumisen mahdollisuutta ei

edes ajatella.

Havaitun riskin tutkimukseksi kutsuttu tutkimussuuntaus on yleisesti kiytetty riskejé tut-
kittaessa. Se pyrkii kuvaamaan, miten ihmiset késittelevit riskejd ja suhtautuvat niihin
sekd mihin asioihin ihmiset kiinnittdvédt huomiota riskejd arvioidessaan. Sen avulla riski-
en moniulotteisuus on saatu tiivistettyyn ja kdytdnnolliseen muotoon luokittelemalla ne
erilaisiin ulottuvuuksiin. (Raivola & Kamppinen 1991) Eri ulottuvuuksien pohjalta voi-
daan muodostaa ns. riskikartta riskin pelottavuuden ja sen hallintamahdollisuuksien arvi-

oimiseksi (Vornanen 2000).

Henkil6riskit muodostavat tirkedn osan kaupallisten keskusten riskikenttdd. Haunian
(2005) mukaan henkiloriskeiné pidetddn sellaisia henkilokuntaan liittyvid tekijoitd, jotka
voivat haitata tai jopa estdd yrityksen liiketoiminnallisia tavoitteita. My0Os ulkopuoliset
henkil6t voivat aiheuttaa toiminnallaan yritykselle vahinkoa. Henkilokunnan nékokul-

masta tarkasteltuna henkiloriskejd ovat sellaiset riskit, joiden toteutumisen seuraukset
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horjuttavat yksityishenkildiden ja heiddn perheidensi turvallisuutta. Vesterinen (1998)
puolestaan pitdd henkiloriskeind kaikkia sellaisia riskejd, joiden seuraamukset kohdistu-

vat yrityksessé tyoskenteleviin henkil6ihin.

Henkil6riskit kaupallisissa keskuksissa liittyvit henkilokunnan terveyteen ja hyvinvoin-
tiin, ty0ympéristoon, tydyhteison toimintaan, osaamiseen, tyovikivaltaan ja vahingonte-
koihin sekd tyomatkaliikenteeseen. Asiakkaiden taholta tulevat riskit kohdistuvat ldhinni
tyovikivaltaan ja vahingontekoihin. Ndiden kahden késitteen alaisuuteen kuuluvat muun
muassa ryosto ja sen uhka, sanallinen uhkailu, fyysinen vikivalta sekd ilkivalta ja tuho-
tyot. (Haunia 2005) Edelld mainitut riskit muodostavat suuren osan asiakkaiden henkil6-

kunnalle aiheuttamista uhkista kaupallisissa keskuksissa.

Henkiloriskeja voidaan pienentdd muun muassa henkiloston perehdyttdmis- ja tyoturval-
lisuuskoulutuksen avulla (Haunia 2005). Tarkemmin riskienhallintakeinoja kdyd&én 1dpi

luvussa 2.4.

2.3 Asiakkaiden aiheuttamia turvallisuusuhkia kaupallisissa kes-
kuksissa

Kaupallisissa keskuksissa turvallisuuden tunteeseen voivat vaikuttaa keskusten kasvanut
vaikeampaa. Toisaalta Valtion taloudellisen tutkimuskeskuksen pienten ja keskisuurten
yritysten turvallisuutta kartoittaneessa tutkimuksessa todetaan rikollisuutta esiintyvén ni-

menomaan pienissd kaupoissa (Holm, Pankka, Toivonen, Tykkyldinen & Virén 2000).

Asiakkaiden tekemid myymilarikoksia kutsutaan ulkoiseksi rikollisuudeksi. Eri myyma-
larikostyyppejd ovat muun muassa myymaldvarkaudet, sieppaukset, ryostot, petokset ja
ilkivalta. (Koskinen & Lalla 2002) Isotaluksen (2002) tutkimus osoittaa, ettd turvalli-
suusuhkia kaupoissa tyoskenteleville aiheuttaa erityisesti myymilérikollisuus. Isotaluksen
(2002) tutkimus kisittelee tyovikivaltaa ja sen hallintaa kaupan alalla. Tutkimukseen si-

séltyy tyopaikkakdyntejd erilaisissa liikkeissd ja liikkeiden henkilokunnan haastatteluja.
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Valtaosa myyjille sattuneista vikivaltatapauksista syntyy varkauksien, népistysten tai va-
hingontekojen yhteydessd (Koskinen & Lalla 2002). Kaupassa ei kuitenkaan esiinny eri-

tyisen paljon tydvékivaltaa moniin muihin palveluammatteihin verrattuna (Isotalus 2002).

2.3.1 Myymalavarkaudet

Myymaildvarkaat ovat suurin yksittdinen turvallisuusongelmia kaupassa aiheuttava tekija
(Bamfield 2004). Myymailidvarkaudet muodostavat suurimman osan vihittdiskaupan héa-
vikistd, joka Suomessa aiheuttaa 563 miljoonan USD:n arvosta tappiota vihittidiskaupalle
vuosittain ja Euroopan tasolla periti 44 mrd USD (Bamfield 2009). Hayes (2007) jopa
viittdd, ettd jokaisessa vihittdiskaupan pisteessd esiintyy ainakin jonkin verran varkauk-
sia. Koskinen ja Lalla (2002) painottavat, ettd varkauksia esiintyy kaikissa myymaélétyy-
peissd, mutta varastettava tavara vaihtelee suurten ja pienten kauppojen vililld. Kokonai-
suudessaan suurissa marketeissa varkauksia ja népistyksid tapahtuu pienid kauppoja
enemmin (Isotalus 2002). Suurin osa kaikista myymaélédvarkaista jdé kiinni suurissa tava-

rataloissa tai supermarketeissa (Bamfield 2004).

Bamfield (2004) on tutkinut myyméldrikollisuutta 16 Euroopan maasta vuosina 2001 ja
2002. Tutkimuksen mukaan ruokakaupoista ja marketeista varastetaan useimmiten ruoka-
tarvikkeita ja alkoholia sekd kosmetiikkatuotteita. Tavarataloista puolestaan varastetaan
muotituotteita ja pienelektroniikkaa. Hypermarketeissa ja kauppakeskuksissa varkaat
keskittyvit enemmin kalliiseen kosmetiikkaan sekd merkkivaatteisiin ja elektroniikkaan.
Pienistd kaupoista varastetaan enemman alkoholia ja elintarvikkeita. Tutkimukseen osal-
listuneet turvallisuusjohtajat viittdvit, ettd varkaita kiinnostaa erityisesti pienikokoinen

laadukas merkkitavara, joka on helppo piilottaa taskuun.

Hayes (2007) jakaa myymalédvarkaudet niiden tekotavan mukaan seuraavasti: muiden jil-
keen jddminen (stay-behinds), ndyteikkunamurto (smash-and-grabs), pakeneminen (dri-
ve-offs) ja sisddn murtautuminen (break-ins). Muiden jdlkeen jddvéa varas piiloutuu ja jid
liikkkeeseen sulkeutumisajan jidlkeen ja saa sitten rauhassa toimia, kun henkilokunta on

lahtenyt pois. Ndyteikkunamurto etenee siten, ettd varkaat joko rikkovat ikkunat tai ajavat
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suoraan autolla sisddn niiden ldpi. Sen jidlkeen he sieppaavat tavoittelemansa tavarat ja
poistuvat paikalta. Pakenemisessa varkaat vain yksinkertaisesti ldhtevit tiechensd maksa-
matta. Sisddn murtautujat kdyttdvit niin vdhdn voimaa kuin mahdollista. He pyrkivit
saamaan tavoittelemansa kohteen avaimet haltuunsa tai “luikkivat” tyontekijoiden kan-
noilla sisddn. He myo6s kayttavit hyvikseen avoimia ikkunoita tai muita helposti avautu-
via kulkureittejd. Sisddn murtautujat pyrkivit toimimaan mahdollisimman huomaamat-

tomasti jattdmatta jalkid toimistaan.

Myymildvarkaat toimivat eri puolilla liikettd, mutta todenndkoisimmin heihin torméa
liikkeen hiljaisimmissa ja suojaisimmissa tiloissa (Koskinen & Lalla 2002). Toisin kuin
ryostéjat, varkaat pyrkivit toimimaan salassa. Kun varas ylldtetddn, tilanne saattaa muut-
tua uhkaavaksi. Koskinen ja Lalla (2002) pitidvit ongelmallisimpina myymaéldvarkaina
henkilokunnan kannalta huumeidenkéyttdjid ja muita pdihtyneitd asiakkaita. Tyontekijoi-
den turvallisuuden takaamiseksi ndmi asiakasryhmit vaativat osaavaa kisittelyd, koska
osa heisti saattaa olla kdytokseltdén arvaamattomia ja on mahdollista, ettd he turvautuvat

vikivaltaan kiinniottotilanteessa.

2.3.2 Rydstot

Ryosto on vikivaltainen rikos, jossa kidytetddn voimatoimia tai uhataan voimatoimilla
samaan aikaan, kun rikos tehdidin (Hayes 2007). Kaupassa rydstot yleensda kohdistuvat
kassavaroihin ja muuhun rahaliikenteeseen. Ryostdjilla on usein terdaseita, kuten saksia
ja puukkoja tai jopa ampuma-aseita, joiden avulla ryosto toteutetaan. Ryoston kohteena
olevan liikkeen henkilokunnan on mahdoton tietdd, onko vaara todellinen vai pelkkdd
bluffia. RyOstdjdt ovat toimissaan ennustamattomia ja siksi melkein miti tahansa voi ta-

pahtua rydston aikana. (Hayes 2007)

Ryostokohteen valintaan vaikuttavat kohteen sijainti, yleinen siisteys ja puitteet, vartijoi-

Lalla 2002). Tarkein ndistd on pakenemisen helppous. Toiseksi tirkein tekijd on kohtees-

ta saatavan rahasumman suuruus ja kolmanneksi tirkein tekija oli mahdollisuus pysya
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tunnistamattomana. Vasta ndiden jilkeen tulevat tehokas vartiointi sekd henkilokunnan ja
asiakkaiden miidra. (Isotalus 2002) Tamén perusteella on melko epidtodennikoistd, ettéd
ryostot olisivat suurten kaupallisten keskusten ongelma, silld vartijoiden sekd henkils-
kunnan ja asiakkaiden médrd on myos suurempi. Varsinkin kauppakeskuksissa liikkeiden
kassoilta on usein pitkd matka ulos, jolloin pakeneminen ei ole helppoa. Pienet yksittdin
sijoittuneet ldhididen marketit ovat todenndkoisempid kohteita ryostdjille, etenkin jos ne

dollisimman pieneni vihentdd kohteen houkuttelevuutta.

2.3.3 Tyytymattomat asiakkaat

Asiakastyytyviisyyttd mitataan kaupan palveluihin kohdistuvien odotusten ja kokemuk-
seen perustuvien havaintojen vilisend erotuksena (vrt. Storbacka 1994). Mitid suurempi
ero on, sen tyytymittomampii asiakkaat ovat. Kun ostetut tavarat tai palvelut eivit vastaa
odotuksia, seurauksena on tyytymittomyys ja ostokohteen tai ostospaikan vaihto. Tyyty-
mittdmyyden syynd on siis odotuksia huonompitasoinen toiminta. (ks. Peter & Olson
1996) Monet tutkijat nidkevit laadun ja tyytyviisyyden korreloivan keskenién; jos asiak-
kaat saavat mielestdédn huonoa palvelua he ovat tyytymittomié tai jos he saavat erin-
omaista palvelua, he ovat tyytyvdisid (Dabholkar 1993; Liljander & Strandvik 1995).
Berryn ja Parasuramanin (1991) mielestd asiakkaiden pédasiallinen tyytymittomyyden
syy on huonosti hoidetuissa valituksissa, liian suurissa lupauksissa ja siind, ettd asiakkais-

ta el todellisuudessa valitetd riittavasti.

Mikili asiakkaiden tyytymittomyyden syynéd on virhe asiakaspalvelussa tai tuotteessa,
virhe on syytd korjata mahdollisimman nopeasti. Edellytyksend on, ettid virhe tulee ilmi
joko asiakasvalituksen kautta tai myyjd itse huomaa virheen. Usein pelkké virheen kor-
jaaminen ei riitd, vaan myyjéin on etsittdvd uusi asiakkaan kannalta hyviksyttdvissd oleva
ratkaisu. Pelastamalla palvelu pelastetaan samalla asiakassuhde. Riped toiminta edellyttda
kuitenkin, ettd kaupan henkil6kunnalla on riittdvit toimintavaltuudet. Liian monet sdén-
not ja rajoitukset estdvit heitd kdyttdimastd omaa padttelykykydin ja toimimaan molem-

minpuolisen edun mukaisesti. Virheen tapahduttua asiakkaan oikeus on vaatia nopeaa ja
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joustavaa toimintaa, miki ei tarkoita pompottamista luukulta toiselle. (vrt. Ylikoski, Jar-

vinen & Rosti 2006)

Johnstonin (1995) tutkimus paljastaa nelja erilaista virhetyyppid. Ne liittyvét 1) virheisiin
palvelusysteemissd, 2) virheisiin fyysisessi tavarassa, 3) asiakkaiden itsensé aiheuttamiin
epdonnistumisiin ja 4) asiakkaiden itsensid tekemiin virheisiin. Asiakkaat suhtautuvat sitd
kriittisemmin virheisiin, mitd enemmain niitd heiddn kohdallaan on aiemmin tapahtunut.
Virheet tulee myds myontidd, mutta selittely tai syyllisten etsiminen ei ole tarpeellista.
Asiakkaita ei myoskddn saa epdilld ilman ndyttdd vaan heidédn rehellisyyteensi tulee luot-

taa.

Virheiti ei voi kokonaan vélttdi ja niitd tapahtuu kaikissa organisaatioissa (Hart, Heskett
& Sasser 1990). Virheistd voi myOs oppia ja ndin vihentdd uusien virheiden syntymisté
tulevaisuudessa. Virheistd oppimista voidaan harjoitella henkilokunnan yhteisissid koko-
uksissa ja asiakasvalitusten késittely pitdisi olla itse oikeutetusti osa jokaista asiakaspal-

velukoulutusta kaupan alalla.

Tax, Brown ja Chandrashekaran (1998) viittivit, ettd huonosti hoidettu valitusten kisit-
tely on usein syynd asiakassuhteiden p#ittymiseen. Ylikoski ym. (2006) puolestaan to-
teavat, ettd ongelmatilanteet herkistdvit asiakkaat. Kun asiakas valittaa, hin huomaa pie-
netkin epdkohdat. Fornell ja Westbrook (1984) puolestaan osoittavat, ettd valitusten li-
sadntyessd henkilokunnan halukkuus kuunnella valituksia vihenee. Asiakasvalitukset ai-
heuttavat myods ongelmatilanteita. Palveluun laatuun tai tuotteisiin tyytyméton henkilo
saattaa olla kdytokseltddn uhkaava. Kysymyksessd kuitenkin on todennikdisemmin sanal-
linen héirintd kuin fyysinen vékivalta. Isotaluksen (2002) kyselytutkimuksen mukaan vi-
haisten asiakkaiden osuus vikivalta- ja uhkatilanteiden aiheuttajista on noin 14 prosenttia.

Vihaiset asiakkaat 10ytyvét useimmiten suurista kaupoista.
Toisaalta suomalaisessa kulttuurissa asiakkaiden ei ole helppo kertoa huonoista koke-

muksistaan tai antaa muuta negatiivista palautetta. (ks. lisdd Ylikoski ym. 2006) My6s

Hart ym. (1990) toteavat, ettd valtaosa tyytyméttomistd asiakkaista ei valita oma-
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aloitteisesti, mutta yleensd he kertovat pettymyksistdédn, jos heille aktiivisesti tarjotaan

mahdollisuus siihen.

2.3.4 Muut uhkatilanteet

Isotaluksen (2002) tutkimuksessa mukana olleissa liikkeissi ldhes kaikissa oli kokemuk-
sia vikivalta- ja muista uhkatilanteista. Niiden p#dasiallisia aiheuttajia olivat varkaat,
humalaiset ja huumeiden kayttdjdat. Uhkaaviksi kérjistyivit erityisesti hdirikoiden poista-
mistilanteet, varkaiden kiinniotto tai kieltdytyminen myymaistd asiakkaan haluamaa tuo-
tetta. Vaarallisiksi koettiin niin ikd&n muu pelottelu asiakkaiden taholta ja nuorisojengien
keskindinen nahistelu. Myos pommiuhkauksia liikkeisiin oli tullut. (Isotalus 2002) Yksi
esimerkki Suomessa harvinaisesta kauppakeskukseen kohdistuvasta uhkasta on kiristys
taloudellisen hyodyn saavuttamiseksi. Tdméd tapahtuma kesélld 2008 on osoitus kaupan
riskien monimuotoisuudesta. Riskit myds muuttuvat eri aikoina ja niihin vaikuttavat mm.

taloudelliset suhdanteet.

Kaupallisten keskusten maantieteellinen ja yhteiskuntarakenteellinen sijainti vaikuttavat
niiden asiakaskuntaan ja siten myds uhkiin, joita asiakkaat aiheuttavat. Koistinen ja Vili-
niemi (2007) havaitsevat vihittdiskaupan palveluja ja rakennemuutosta tarkastellessaan,
ettd pdivittdistavarakaupan myymaldt yhd useammin sijaitsevat autoilla helposti saavutet-
tavissa paikoissa keskustojen ulkopuolella. Isotalus (2002) puolestaan toteaa kohteen syr-
jdisen sijainnin turvallisuutta alentavaksi tekijdksi. Kaupallisissa keskuksissa erilaisten
uhkien esiintymiseen saattaa myos vaikuttaa liikkeen sijainti keskuksen sisélld. Esimer-
kiksi liikkeen ldheisyydessé sijaitseva alkoholia myyva toimipiste ndyttdé lisadvén erilai-
sia vikivalta- ja uhkatilanteita (Isotalus 2002). My6s védhdinen henkilostomédrd on riski-
tekijd. Nimittdin, Lehtosen (1995) tutkimuksessa kaupan henkilokunta kokee yksin tyos-

kentelyn yhdeksi merkittdvimmisti turvallisuusuhkista.

Hayes (2007) listaa muita turvallisuutta uhkaavia asiakkaiden taholta tulevia toimia seu-

raavasti: luottokorttividrennokset, setelivddarennokset, hintalapun tai hinnan muuttaminen
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sekd erilaiset ansaintamuodot, jotka liittyvit petoksiin (refund fraud). Nditd ovat muun
muassa:
e varastetun tavaran palauttaminen ja siitd palautusrahan “ansaitseminen”,
e toisesta liikkkeestd halvemmalla saman tavaran ostaminen ja sen palauttaminen
liikkkeeseen, joka myy tuotetta kalliimmalla hinnalla

¢ vahingoittuneen tai kdytetyn tuotteen palauttaminen.

Edelld mainitut eivit ole kovin yleisid Suomessa, mutta yleensi erilaisilla rikosmuodoilla
on taipumus levitd kaikkiin niihin maihin, joissa niitd on mahdollisuus toteuttaa. Hayes
(2007) toteaakin, ettd vdarinkdyttd on mahdollista, koska monet liikkeet tarjoavat asiak-

kailleen tavaroiden vaihto- ja luottomahdollisuuksia osana asiakaspalveluaan.

Hayes (2007) varoittaa my®os erilaisiin maksuvélineisiin, kuten shekkeihin ja luottokort-
teihin liittyvén rikollisuuden kasvusta. Suomessa ei shekkejé juuri endé kdytetd, joten ti-
mad riski on kiytdnnossd poistunut (ks. Finanssialan Keskusliitto 2009). Sen sijaan yha
useampi asiakas kéyttdd luottokorttia pankkien aktiivisen myyntityon seurauksena, jolloin
niihin liittyvét vadrinkdytosten riskit todennikoisesti tulevaisuudessa lisdéntyvét. Sirukor-
tit ja muut varmenteet antavat pankeille hetkeksi etumatkan, mutta yleensd rikollisuus
seuraa viiveelld perdssd. Setelivddrennokset ja vilpilliset rahanvaihdot ovat Suomessakin

tuttuja.

2.4 Turvallisuusuhkien hallintakeinot

Yleisesti voidaan todeta, ettd koulutus uhka- ja vikivaltatilanteiden varalle, nopea yhteys
poliisiin ja vartijaan, sekid valvonnan ja vartioinnin lisddminen koetaan tirkeiksi turvalli-
suuden hallintakeinoiksi (Isotalus 2002). Lehtosen (1995) tutkimuksen mukaan turvalli-
suutta parhaiten parantavat tekijat kaupoissa ovat henkiloston turvallisuuskoulutuksen

lisdksi yksintydskentelyn viahentdminen.

Hayes (2007) toteaa, ettd ihmiset ovat osoittautuneet tirkeimmiksi turvallisuuden valvo-

jiksi. Siksi jokaisen kaupassa tyoskentelevin tulisikin omalta osaltaan ottaa vastuuta tur-
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vallisuuden ylldpidosta. Toki tdhédn tehtdviddn tulee tarjota myOs riittdvd perehdytys ja

koulutus (Hayes 2007).

Kauppakeskustasolla jirjestetddn yleisesti yhteisid turvallisuuskoulutuksia ja turvalli-
suusharjoituksia, vaikkakin suurin osa koulutuksesta yleensi jaa yksittdisten liikkeiden
vastuulle (Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen 2005). Turvallisuuskoulutus on usein
my0s kauppaketjua ohjaavan yrityksen vastuulla. Erityisesti kaupan johtotehtdvissd, mut-
ta my0s asiakaspalvelussa, tyoskentelevien osaamisvaatimukset ovat kasvaneet ja monen-
laisia uusia valmiuksia edellytetddn (vrt. Lindblom 2009b). Turvallisuuskoulutus muo-
dostaa vain yhden osa-alueen tdssd kentdssd. Sen vaikutus muuhun liiketoimintaan ja
kaupan kannattavuuteen on pitkélld tihtdykselld kuitenkin niin suuri, ettd se ansaitsee

kiistatta oman paikkansa kaupan “’koulutuspaletissa”.

Jotkut viahittdiskaupat ovat kehittdneet menestyksellisid toimintaohjelmia, joihin on sisél-
lytetty koko yrityksen turvallisuusfilosofia (vrt. Hayes 2007). Silti turvallisuussuunnitel-
ma on toistaiseksi yleisempi dokumentti kuin kattava toimintaohjelma. Yleensékin kau-
pallisissa keskuksissa tulee olla riittdvéasti ohjeita turvallisuuden ylldpitdmisestd (Kauppa-
keskusten turvallisuusjohtaminen 2005). Usein ohjeita on sekd kauppakeskustasolla etté
yksittdisten liikkeiden tasolla, erityisesti jos liikkeet kuuluvat suurempiin ketjuihin. Tal-

16in ongelmana voi olla erilaisten ohjeiden suuri mééré ja niiden suhteuttaminen toisiinsa.

Turvallisuussuunnittelussa tulisi ottaa huomioon puutteellisesta arkkitehtuurista johtuvat
valvonnalta katveessa olevat tilat kauppakeskuksessa, joissa myymadldrikolliset voivat
helpommin toimia (Johnson & Warchol 1997). Rikosten vihentiminen kauppakes-
kusympériston paremmalla suunnittelulla onkin yksi tehokas keino ongelmien vélttdmi-
seksi. Turvallisen ympiriston suunnitteluun (crime prevention through environmental de-
sign, CPTED) kuuluu mm. kulkureittien, pysidkointitilojen, ovien ja valaistusten suunnit-
telu (mm. Hayes 2007; Sheridan 2002). Ulkoalueilla kiinnitetddn huomiota mm. aitojen
sekd puiden ja pensaiden sijoitteluun. Niin ikédén poistumisteiden merkinnit, ohjaavat
kyltit ja muut liikkumista helpottavat apuvélineet ovat kdytossid (Hayes 2007). Usein tur-

vallisuus muodostuu pienistid parannuksista ja monien yksityiskohtien huomioinnista.
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Yhdysvalloissa 11.9.2001 tapahtuneiden terrori-iskujen jidlkeen myos kaupallisissa kes-
kuksissa havahduttiin terrorismin mahdollisuuteen. Sen seurauksena turvallisuus otetaan
entistd laajemmin huomioon uusien keskusten suunnittelussa, laajennuksissa tai korjaus-
rakentamisessa. Tama ei tarkoita keskusten muuttamista linnoituksiksi, vaan esimerkiksi
tilojen suunnittelua paremmin valvottaviksi, vihemmén katvealueita siséltiviksi ja kirk-
kaammin valaistuiksi. Hyvistd suunnittelusta huolimatta kaupallisista keskuksista on
mahdoton tehdi tdysin turvallisia ympéristjd, koska ihmiset ovat vapaita lilkkumaan
keskukseen ja sieltd pois. Liikkumista ei voi rajoittaa, koska se ja asioinnin helppous ovat
kaupallisten keskuksen vetonauloja asiakkaiden houkuttelemiseksi. Asiakkaita olisi to-
dennikoisesti vaikea saada houkuteltua sellaisiin kaupan keskuksiin, joissa turvatarkas-
tukset tehdddn lentokenttityyliin. (Grasser 2005) Edelld oleva keskustelu osoittaa, ettd
tiukkoja turvajérjestelyjd on vaikea toteuttaa myynnin tai asiakasméirien kirsimattd. Pre-
tiouksen, Stewartin ja Loganin (1995) tavoin voi todeta tiivistetysti, ettd toimiminen tur-
vallisuuden lisddmiseksi ja varkauksien vdhentdmiseksi on tasapainottelua hyvin asia-
kaspalvelun kanssa. Turvallisuuden lisdiminen johtaa helposti asiakkaiden heikentynei-
siin mahdollisuuksiin kokeilla ja katsella rauhassa myymaélidsséd olevia tavaroita. Tdma

vapaus on kuitenkin yksi tavarataloon sen synnysta ldhtien liittynyt ominaisuus.

Térked osa kaupallisten keskusten henkilokunnan turvallisuuden hallintaa on tyoturvalli-
suus. Tyoturvallisuuden tavoitteena on tydtapaturmien ehkiisy ja tyokyvyn yllédpito. Sen
piiriin kuuluvat mm. tydpaikan kemialliset, fysikaaliset ja ergonomiset olosuhteet, ty&ter-
veyshuolto sekd tapaturmien ehkdisy ja seuranta (Kauppakeskusten turvallisuusjohtami-
nen 2005). Tyoturvallisuutta sdddellddn tyoturvallisuuslailla, joka on yksi keskeisimpid
lakeja tyopaikoilla. Sitd sovelletaan kaikilla tyopaikoilla riippumatta tydpaikan koosta tai
toimialasta. Sosiaali- ja terveysministerion selvityksen mukaan tyon vaaroja ja haittateki-
joitd oli selvitetty 81 prosentissa kaupan alan tyopaikoista. Mitd suuremmasta tyopaikasta
on kyse, sen todenndkodisemmin vaara- ja haittatekijédt on tunnistettu. (Salminen, Ruotsa-

la, Vorne & Saari 2007).
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Organisaation yleinen ilmapiiri on yhteydessd turvallisuusilmapiiriin. Neal, Griffin ja
Hart (2000) toteavat, etti turvallisuuden parantaminen on tehokkaampaa, jos samanaikai-
sesti pyritddn kehittdimédn yrityksen ilmapiirid kokonaisuudessaan. Toisaalta turvallisuus-
ilmapiiri saattaa parantua jo pelkistédén yrityksen yleistd ilmapiirid parantamalla. Tyotur-
vallisuus, tyopaikan yleisen ilmapiirin ohella, on yksi tyotyytyvéaisyyttd ylldpitavista teki-
joistd, jolla on vaikutusta henkilokunnan suoriutumiseen ja yrityksen kannattavuuteen.
Hyvé turvallisuuskulttuuri ja siitd johtuva turvallisuusilmapiiri yrityksessd vaikuttavat
henkilokunnan turvallisuuskoulutuksen omaksumiseen ja koulutuksessa opittujen asioi-
den siirtymiseen osaksi kdytdnnon tyotehtdvid. Tdlloin yrityksessd omaksuttu turvalli-
suusstrategia, jota johto aidosti kunnioittaa, kannustaa yksilod toimimaan tavoitteiden
saavuttamiseksi. Myos henkilokunnalla on télloin parempi kannustin muokata kayttayty-

mistddn kohti yhteisii tavoitteita. (Smith-Crove, Burke & Landis 2003)

Heikko tyotyytyviisyys saattaa johtaa tyontekijoiden nopeaan vaihtuvuuteen. Téll6in tur-
vallisuuskoulutukseen osallistuneet henkilot vievét tiedon mukanaan ja koulutukseen
kiytetyt voimavarat valuvat osin hukkaan. Uudet tulokkaat puolestaan tarvitsevat myos

koulutusta, jotta he omaksuisivat tavoitellun turvallisuuskulttuurin ja toimintatavat.

Tyo6turvallisuudessa ja vaaratilanteiden vilttdmisessd on siirrytty ennaltachkiisevédn ja
turvallisuusilmapiirid kehittdvéédn toimintaan teknisen turvallisuuden sijaan (Flin, Mearns,
O’Connor & Bryden. 2000). Turvallisuuden huomioiminen ja ennakoiva kehittiminen
vaativat organisaatiolta perusteellista ymmairrystéd vaaratilanteiden mahdollisuudesta. En-
nakoiva toimintatapa on tarpeen erityisesti silloin kun riskitekijdt toteutuvat harvoin ja
organisaatioissa vallitsee tyytyvidisyyden tila. (Flin 1998) Turvallisuuden monipuolinen
pohtiminen ja turvallisuuteen vaikuttavien asioiden huomioiminen on luonnollisesti vai-
keampaa jos yritykselld on pienet resurssit. Toisaalta turvallisuuden heikkeneminen ja
siitd aiheutuvat onnettomuudet johtavat helposti yrityksen taloudellisen tilanteen heikke-
nemiseen. Siten turvallisuus on helpompi ottaa huomioon yrityksen toiminnassa, jos tur-

vallisuudelle muodostetaan hinta.
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Kaupan koolla on merkitystd, millaiset toimenpiteet edistivit henkilokunnan mielesté
parhaiten heiddn turvallisuuttaan. Suurissa liikkeissd tyOskentelevit pitdvit térkedna
yleisten turvallisuustoimien parantamista, pienissi liikkeissd henkilokunta puolestaan ko-
kee tiarkeimmaiksi tekijdksi henkilokohtaisen itsepuolustuksen taidot esimerkiksi itsepuo-

lustusvilinein (Isotalus 2002).

2.5 Turvallisuuden kehé tutkimuksen viitekehyksené

Riskienhallinta- ja turvallisuusjohtaminen ovat yritystoiminnan osa-alueita. Riskienhal-
linta puolestaan on osa turvallisuusjohtamista ja tydpaikalla tehtdvid turvallisuustyotd. Se
on ennakoivaa ty6td vaaratilanteiden poistamiseksi (Kauppakeskusten turvallisuusjohta-
minen 2005). Yrityksissé riskeihin varaudutaan eri tavoin. Vahingon mahdollisuus pyri-
tddn torjumaan jo ennakolta tai ainakin varautumaan mahdollisiin haittoihin. Rantala ja
Pentikdinen (2003) mainitsevat riskeihin varautumisen keinona vakuutusten lisdksi vara-
rahastot, ns. omavastuumenetelmin seké jérjestelmaéllisen riskienhallinnan. Riskin omis-
taja on taho, joka vastaa riskiin liittyvistd riskienhallinta- ja turvallisuustoimenpiteistd

(Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen 2005).

Kaupan alalla, kuten muussakin yritystoiminnassa, riskien vilttamiseksi toimitaan yleen-
sd systemaattisesti esimerkiksi nk. haavoittuvuusanalyysia apuna kéyttien. Sen avulla
voidaan tunnistaa yrityksen toimintaan liittyvid riskejd ja suunnitella toimenpiteiti riskien
hallitsemiseksi. Haavoittuvuusanalyysin vaiheita ovat 1) riskien tunnistaminen, 2) riskien
arviointi ja priorisointi sekd 3) eri riskienhallinnan menetelmit. (Pk-yrityksen riskienhal-
linta 2005) Se poikkeaa jonkun verran yleisesti tunnetusta yritysten riskienhallintaproses-
sista, jonka vaiheet ovat: 1) riskien tunnistus, 2) riskien arviointi, 3) hallintakeinojen

suunnittelu, 4) toteutus ja 5) seuranta (esim. Marshall 2001; Suominen 2003).

Haavoittuvuusanalyysia muokkaamalla muodostetaan tutkimuksen viitekehys, kaupan

henkilokunnan turvallisuuden kehd, joka esitetddn kuviossa 1.
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Henkildkunnan
turvallisuus

Asiakkaiden
aiheuttamat
turvallisuusuhkat

Turvallisuusuhkien iskien tunnistaminen

hallintakeinot IS, B
-omaisuusriskit

Kuvio 1: Henkilokunnan turvallisuuden kehé tutkimuksen viitekehyksend

Kuvion 1 turvallisuuden kehidssd turvallisuusuhkat on rajattu asiakkaiden aiheuttamiin
uhkiin (ks. luku 2.3). Kehilld henkilokunnan turvallisuutta voidaan lisdtd tunnistamalla
sekd henkilo- ettd omaisuusriskit (luku 2.2) seki eliminoimalla tai vihentamallad identifi-
oituja riskeji erilaisilla turvallisuuden- tai riskienhallintakeinoilla (luku 2.4). Tdméa puo-

lestaan johtaa korkeampaan turvallisuustasoon. Niin kehd vahvistaa itse itsedén.

Negatiivinen kehd puolestaan voi syntyd, kun asiakkaiden henkilokunnalle aiheuttamat
uhkat eivit johda riskien tunnistamiseen ja sitd kautta niiden hallintatoimenpiteisiin. Tél-
16in esimerkiksi myymilidvarkaat voivat toimia rauhassa ja varkaudet lisddntyvit, mika
johtaa alentuneeseen henkilokunnan turvallisuustasoon. Samoin on ilkivallan ja hiirio-
kayttaytymisen laita. Korkea turvallisuustaso edellyttdd siis jatkuvaa ennalta ehkdisevid

toimintaa uusien ja vanhojen uhkien rajoittamiseksi.

Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen —raportti (2005) esittelee seuraavat riskinidko-
kulmat: ihmiset, omaisuus, tieto, toiminta ja ympéristd. Niistd tdarkein on ihmisten turval-
lisuus, joka kattaa kauppakeskuksen asiakkaat, kauppakeskuksessa tyoskentelevét henki-

16t, kauppakeskuksen palveluksessa olevat henkilot ja sielld tyonsd puolesta asioivat hen-
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kilot tai ulkoistettujen palvelujen tarjoajien palveluksessa olevat henkilot. Positiivisella
turvallisuuden kehélld kaikki kaupallisissa keskuksissa liikkuvat hyotyvit turvallisuuden

lisddntymisesté.

Ongelmana turvallisuuden kehin kokonaisvaltaisessa toteuttamisessa saattaa kuitenkin
olla, ettd riski- ja riskienhallinta-ajattelu niyttédisivét olevan ihmisille melko vieraita. Peu-
ra-Kapasen ja Jarvisen (2006) tutkimuksen perusteella piivittdisessd toiminnassa riskeji
el mielletd vélttdmaittd lainkaan. Syynd tdhdn saattaa olla arjen rutiininomaisuus. Riskejd
ja riskienhallintaa ei my0Oskéddn yhdistetd luontevasti toisiinsa. Esimerkiksi vakuutuksista
ei ole totuttu puhumaan riskienhallinnan késittein. Riskienhallinta ei siis ndyttdydy ihmis-
ten mielissd kokonaisvaltaisena ajattelu- ja toimintatapana. Kokonaisvaltainen riskienhal-
linta- ja turvallisuusajattelu on kuitenkin edellytykseni turvallisuuden positiivisen kehin
toteutumiselle kaupallisissa keskuksissa ja niiden yksittéisissd liikkeissd. Tdssd ei riité,
ettd kaupan esimiehet omaksuvat turvallisuusajattelun, vaan turvallisuus on koko henki-

l6kunnan yhteinen asia.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Téssd luvussa esitellddn tutkimuksessa kéytettdviat menetelmit ja tutkimusaineisto. Meto-
diltaan tutkimus on kvalitatiivinen, jossa aineisto on keritty puolistrukturoiduin haastatte-
luin kolmessa péadkaupunkiseudulla sijaitsevassa kauppakeskuksessa sekd yhdessé ostos-
keskuksessa. Kvalitatiivinen tutkimusmetodi sopii tarpeeseen koota monipuolisempi ja
rikkaampi aineisto vihin tutkitusta aiheesta kuin mité tarkasti rakennettu kvantitatiivinen
kysely olisi mahdollistanut. Tavoitteena on silti tuottaa tietoa loogisesti ja objektiivisesti

(vrt. Alasuutari 1999).

3.1 Tutkimusote ja -menetelma

Kvalitatiivinen tutkimus on usein aineistoldhtoistd. Tdma tarkoittaa, ettd tiukkoja etuki-
teisoletuksia teoriasta ei tehdi, vaan aineisto viitoittaa tietd ja ndyttdd suuntaa. Onnistues-
saan laadullinen tutkimus paljastaa ilmi6itd, joita ennen tutkimuksen toteuttamista ei ole
lainkaan ajateltu. (vrt. Eskola & Suoranta 1998; Hirsjérvi, Remes & Sajavaara 1997) Tés-
sékin tutkimuksessa pdddyttiin antamaan sijaa aineistosta 10ytyville uusille ndkdkulmille,
vaikka ennen empiiristd tutkimusta suoritettu perehtyminen aiheen kirjallisuuteen loi pe-
rustan haastatteluteemojen valinnalle. T#ssd noudatettiin viime vuosina erityisesti kulutta-
jien riskikdsitysten tutkimisessa yleistynyttd tapaa. Niissd tutkimuksissa (ks. Heinssen,
Sautter & Zwick 2002; Lupton & Tulloch 2002; Peura-Kapanen & Jéarvinen 2006; Sjo-
berg & Enander 2005) kuluttajien on itse annettu maéritelld, mitd he ymmartavét riskeilld

ja mitd riskejd heidédn eldmiénsi sisdltyy.

Kvalitatiivinen tutkimus etenee tyypillisesti induktiivisesti aineistoldhtoisend padttelynd
havainnoista kohti yleisempéd teoriaa, jossa kaikki havainnot otetaan huomioon teoriaa
luotaessa eiké teoria sindnsé ohjaa tutkimusta (Mason 1998). Sen vaihtoehtona on abduk-
tiivinen péittely, jonka avulla voidaan tutkimuksessa keskittyi kirjallisuuden avulla etu-
kiteen hahmoteltuihin teemoihin tai ilmion eri nikokulmien tarkasteluun (vrt. Gronfors

1982). Alvesson ja Skoldberg (1994) kuvaavat abduktiivista tutkimusotetta keskusteluksi
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olemassa olevan teorian ja empiirisen aineiston vililld. He myos viittdvit, ettd abduktii-
vinen ote tuottaa kehittyneempii teorioita teorian ja aineiston vélisen dynaamisen yhtey-
den ansiosta. Abduktiivinen ldhestymistapa ottaa huomioon etukiteen térkeiksi oletetut
ilmion sisdllot, joihin empiirisessd tutkimuksessa tarkemmin pureudutaan. (vrt. Gronfors
1982). Jarvelin (2001) jopa suosittelee puhdasta kisiteanalyyttista 1dhestymistapaa ilmi-
00n liittyviddn kirjallisuuteen abduktiivista tutkimusta aloitettaessa. Ndin voidaan laatia
alustava viitekehys, jota sitten modifioidaan tutkimuksen kuluessa. Ndin on menetelty
my0s tissd tutkimuksessa, joskaan teoria ei pelkéstidén synny aineiston pohjalta eiki tut-
kimuksessa toisaalta tiukasti kdydd koko tutkimuksen ajan vuoropuhelua empirian ja teo-
rian vililld, vaan tutkittavalle ilmiolle etsitddn uusia ndkokulmia myos aiempien aiheesta
tehtyjen havaintojen avulla. Siten haastattelulomakkeen teemojen muodostaminen lihti
liikkeelle jo todetuista ongelmista tutkittavassa ilmiossé. Niiden ja turvallisuutta ja riskeja
kisittelevien tutkimusten pohjalta valittiin haastattelujen paidteemat, jotka puolestaan pil-
kottiin useiksi puolistrukturoiduiksi kysymyksiksi. Padteemoja kéytettiin pohjana keskus-
telujen avauksissa. Joissain haastatteluissa keskustelu ajautui teemojen ulkopuolelle.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa onkin melko vaikeaa etukiteen lyddd lukkoon tarkkaa
tutkimuksen kulkua, koska tutkimus hakee suuntaansa haastattelujen, tulosten raportoin-

nin ja tulkinnan edetessa.

Haastattelujen padteemoiksi valittiin myymalédrikollisuuden eri muodot. Siihen kuuluvat
my0s myymaildvarkaudet ja myymaildssé tapahtuvat rydstot. Muita teemoja olivat hiirio-
kiyttdytyminen, toimenpiteet turvallisuuden parantamiseksi, asiakaspalvelu, reklamaa-
tiotilanteet seké tyoskentelyolosuhteet ja turvavarusteet myyméléssd. Siten haastatteluissa
kisiteltiin myos erilaisia ongelmatilanteita, joita mahdollisesti syntyy, kun asiakas kokee
saaneensa huonoa palvelua. Kaikkiin valittuihin teemoihin saattaa liittyd myos asiakkaan
aggressiivisuutta. Kaupan henkilokunnan kannalta turvallisuusuhkia voivat olla myds
matkat tyopaikalle ja sieltd pois, jos asiakas kokiessaan saaneensa huonoa palvelua aihe-

uttaa uhkatilanteita myyjille tyopdivin jilkeen.

Jokaisen haastattelun aluksi haastateltavat saivat kertoa vapaamuotoisesti oman nike-

myksensd suurimmista asiakkaiden aiheuttamista turvallisuusuhkista. Haastatteluissa oli
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oleellista, ettd haastateltavien oma &éni tuli kuuluviin. Haastattelulomakkeen kysymysten
avulla ohjattiin keskustelua, jotta kaikki valitut teemat késiteltiin, mutta haastateltavilla

oli kuitenkin mahdollisuus keskittyi oleellisiin asioihin ja esittds uusia ndkokulmia.

Tamain jilkeen aineiston eri osista etsittiin kokonaisuuksia ja samankaltaisuuksia, jotta
voitiin tehdd johtopddtoksid ilmidssd vallitsevista sddnnonmukaisuuksista. Sddnnonmu-
kaisuuksien etsimisen tavoitteena ei kuitenkaan ole keskiméirdisyyksien muodostaminen
tai tilastolliselle tutkimukselle riittdvé selitysaste, vaan aineiston analyysissd my0s poik-
keukset otetaan huomioon ja ne vaikuttavat lopputulokseen. Olennaista on kaikkien ha-
vaintojen tasapuolinen kisittely ja yleistiméttomyys. Tutkimustuloksia arvioitaessa on
tarkedd ymmirtad, ettd kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset kertovat vain niisté tapauksis-
ta ja ympdiristoistd, joissa tutkimus on toteutettu. (ks. Alasuutari 1999) Alasuutarin (1999)
suositusta noudattaen viittauksia alkuperdisaineistoon kidytetdén riittdvassd maérin johto-
lankoina tuloksia raportoitaessa. N&in osoitetaan tutkimusaineiston suora yhteys tutki-

mustulosten tulkintaan.

3.2 Tutkimuskohteet ja haastateltavat

Aineiston keruu tapahtui haastatteluin neljdssd kaupallisessa keskuksessa padkaupunki-
seudulla. Kohteiksi valittiin keskendiin erilaisia kaupallisia keskuksia: ne ovat erikokoi-
sia, rakennettu eri aikoina, sijaitsevat erilaisilla alueilla ja eri puolella padkaupunkiseutua.
Myos keskusten asiakaskunta poikkeaa tosistaan. Tutkimuskohteiden valinnassa moni-
puolisuus oli oleellista. Néin voitiin todenndkéisemmin hahmottaa enemmaén erilaisia
henkilokunnalle aiheutuvia turvallisuusuhkia. Mukaan tutkimukseen valittiin piddkaupun-
kiseudulta Munkkivuoren ostoskeskus sekd kauppakeskukset Jumbo, Myyrmanni, ja

Kamppi.
Munkkivuoren ostoskeskus valittiin tutkimukseen edustamaan perinteisid ostoskeskuksia.

Munkkivuoren ostoskeskus sijaitsee Helsingissd Turun moottoritien alkupdidssa Munkki-

vuoren kaupunginosassa. Munkkivuoren ostoskeskus on Suomen vanhin ostoskeskus ja
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se avattiin 3.12.1959. Ostoskeskusta on laajennettu vuosina 1964 ja 1994. Nykyisin sielld

on 40 liikettd. (www.munkKkivuorenostoskeskus.fi 2009)

Kauppakeskuksista Jumbo on suunnattu ldhinné autoileville asiakkaille. Jumbo sijaitsee
Vantaan Pakkalassa, Vantaanportin yritysalueella ldhelld lentoasemaa. Sen ldheisyydessi
oleva Pakkala on voimakkaasti kasvava asuinalue (Vantaa 2008). Jumbon pinta-ala on
85 000 m’ ja se on Suomen neljanneksi suurin kauppakeskus (Kauppakeskukset 2008).
Jumbossa on ldhes 120 liikettd (www.jumbo.fi 2009). Tieliikenneyhteydet sinne ovat erit-
tdin hyvit, jolloin asiakaskunta on suurimmalta osalta autoilevia perheitd. Julkinen lii-
kenne ei toimi yhtd hyvin. Jumbon yhteyteen on rakennettu elimyskeskus Flamingo, jos-
sa on muun muassa hotelli, vesipuisto, yokerho ja useita ravintoloita. Elimyskeskuksen
liittdiminen Jumboon vaikuttaa osaltaan ostoskeskuksen kivijirakenteeseen. Jumbossa

kdvi vuonna 2007 noin 7 miljoonaa asiakasta (Johansson 2008).

Kauppakeskus Myyrmanni sijaitsee keskelldi Myyrméen asuinldhiotd Lénsi-Vantaalla.
Myyrmanni on timin tutkimuksen kauppakeskuksista vanhin, se avattiin vuonna 1994.
Sen pinta-ala on 42 000 m?, josta liikepinta-alan osuus on 33 000 m” (Johansson 2008) ja

sielld sijaitsee 112 liikettd (www.myyrmanni.fi 2009). Myyrmanni on seitseménneksi

suurin kauppakeskus Suomessa (Kauppakeskukset 2008) ja sielld kdvi vuonna 2007 va-
jaat 7 miljoonaa asiakasta (Johansson 2008). Keskukseen on hyvit julkisen liikenteen yh-
teydet seké bussilla ettd rautateitse. Tastd syystd keskuksen asiakaskunta on monimuotoi-

sempaa kuin esimerkiksi Jumbossa.

Kauppakeskus Kamppi Helsingin keskustassa on liitkenteen solmukohta, jossa asiakasvir-
rat ovat suuret. Kampissa asioi vuonna 2007 yhteensd 26 miljoonaa asiakasta (Johansson
2008). Kauppakeskus yhdistettynd ldhiliikenteen ja kaukoliikenteen linja-autoasemiin
sekd metroasemaan ja alikulkukidytidvilld rautatieasemaan padkaupungin keskustassa te-
kee Kampin keskuksesta ainutlaatuisen muihin kauppakeskuksiin verrattuna. Kamppi
valmistui kokonaisuudessaan vuonna 2006. Kauppakeskuksen vuokrattavien liiketilojen

pinta-ala on 35 000 m?* (Johansson 2008). Kamppi on kahdeksanneksi suurin kauppakes-
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kus Suomessa (Kauppakeskukset 2008) ja sielld sijaitsee 150 liikettd (www.kamppi.fi
2009).

Tutkimuksen aluksi haastateltiin Keskon turvallisuusjohtoa huhtikuussa 2008. Haastatel-
tavina Keskossa olivat riskienhallintajohtaja Juha Pietarinen ja turvallisuuspdillikko Petri
Kéayhko. Turvallisuusjohdon haastattelujen tavoitteena oli muodostaa kisitys kdytdnnon
turvallisuuden tasosta kaupallisissa keskuksissa kirjallisen materiaalin tdydennykseksi.
Haastattelut Keskossa pohjautuivat ennalta valittuihin teemoihin. Haastattelut tehtiin yk-

sitellen ja niistd muodostui luonteeltaan keskustelutyyppisia.

Taulukko 1. Haastatellut henkilot

Henkilo Kaupallinen keskus Koodi
Kauppias Kamppi A
Myyji Kamppi B
Vartija Kamppi C
Kauppias Munkkivuoren ostoskeskus D
Myyja Munkkivuoren ostoskekus E
Myyja Munkkivuoren ostoskeskus F
Kauppias Myyrmanni G
Tavaratalojohtaja | Myyrmanni H
Myyja Myyrmanni I
Myymialédnhoitaja | Myyrmanni J
Myymilédnhoitaja | Myyrmanni K
Tavaratalojohtaja | Jumbo L
Vartija Jumbo M
Myymailédnhoitaja | Jumbo N
Myyja Jumbo (6]
Myyja Jumbo P

Varsinaisten puolistrukturoitujen haastattelujen kohteena oli kaupan henkilokunta, joka
tyoskentelee asiakaspalvelutehtidvissa erilaisissa tyOpisteissd. Valitsemalla haastateltavik-
si myyjid suurista ja pienistéd liikkeistd sekd vartijoita, kauppiaita ja tavaratalojohtajia on

mahdollista muodostaa kattavampi ja monipuolisempi kuva tutkittavan ilmion kokonai-
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suudesta. Haastattelujen kokonaismaédrd oli 16 henkil6d. Mukana oli kolme kauppiasta,
kaksi tavaratalojohtajaa, kolme myymaldnhoitajaa, kaksi vartijaa ja kuusi myyjdd (tau-
lukko 1). Haastattelut suoritti tutkija Juha Uuspelto 8.7.2008 - 8.12.2008 vilisend aikana.
Haastattelut kestivit puolesta tunnista reiluun tuntiin. Haastattelulomake on liitteend 1.

Haastattelut nauhoitettiin ja sen jélkeen litteroitiin.

34



4 ASIAKKAIDEN AIHEUTTAMAT TURVALLISUUSUHKAT
KAUPALLISISSA KESKUKSISSA

Tama luku kattaa empiirisen tutkimuksen tulokset, joita peilataan aiempiin tutkimuksiin.
Ensimmaiseen alalukuun 4.1 on koottu katsaus Keskon turvallisuusjohdon haastatteluista.
Seuraavissa alaluvuissa syvennytdin kisittelemddn liikkeissd suoritettuja haastatteluja,
joiden kohderyhminé olivat asiakasrajapinnassa, ts. pdivittdisissd asiakaskontakteissa,

tyoskentelevi kaupan henkilokunta.

4.1 Keskon toimintamalli ja ndkemyksia kaupallisten keskusten
turvallisuudesta

Keskon turvallisuusjohdon tavoitteena on liittdd turvallisuus kiintedsti yhdeksi liiketoi-
minnan osa-alueeksi. Turvallisuus on yksi liiketoiminnan kannattavuutta parantava tekija
ja téstd syystd se on tirkedd sitoa yhteen yrityksen muun toiminnan kanssa. Tédssd on tur-
vallisuusjohdon mukaan onnistuttu ja turvallisuusasioiden irrallisuutta on pystytty vihen-

tamaan.

Sisdllollisesti haastattelut tarkentavat tutkimuksen pditeemoja ja turvallisuuden késitetta.
Aiempiin tutkimuksiin perustuen oletuksena on, ettd myymaéldvarkaudet ja rydstot aiheut-
tavat eniten turvallisuusongelmia. Haastatteluissa kuitenkin ilmenee, ettd ryostot muodos-
tavat hyvin pienen osan kaikista uhkatekijoistd. Toteutuessaan ryostdjen seuraukset ovat
kuitenkin vakavia. Myymildvarkauksiinkaan liittyvit turvallisuusuhkat eivit muodosta
merkittdvintd osaa turvallisuushaasteista, silld useimmat myymaldvarkaat pyrkivit toi-
mimaan mahdollisimman huomaamattomasti. Téstd syystd varkaiden aiheuttamat uhkati-
lanteet ovat vihdisid. Myymaloistd hdvidd tavaraa suuria maérid, joista myymaildvarkaat
vievit oman osansa. Suurinta osaa ndistd henkildistd ei kuitenkaan koskaan tavoiteta.
Ry0ston tavoin myds myymaéldvarkauksissa verekseltdédn kiinni jidmisessd on koossa ai-

nekset uhkaavaan tilanteeseen. Kiinni jaddessdin eri henkilot kdyttdytyvit eri tavoin ja on
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vaikea arvioida pyrkivitkod he pakoon poliisia odoteltaessa. Usein kiinniottotilanteissa on

vartija mukana ja toisinaan kiinniotettavilta on 16ytynyt terdaseita.

Myymaildvarkaat kuuluvat nykyisin aiempaa enemmin ammattimaisiin liigoihin. Vii-
meaikoina liigat ovat olleet pddasiassa Itd-Euroopasta tulleita. Ammattimainen myymala-
varkaus keskittyy tiettyihin merkkitavaroihin. Myymaéldvarkaiden joukossa on toki myds
yksittdisid toimijoita, joille kelpaa monet muutkin tuotteet. Ongelmallista myymaildvar-
kaiden kanssa toimiessa on keinojen puute. Haastatteluissa todetaan, ettd henkilod on hy-
vin vaikea saada tuomituksi myymaildvarkaudesta nédpistyksen sijaan, vaikka hénelld olisi
tililldédn jo useampi népistys. Usein ndyttd varkauteen ei ole riittdvé ja rangaistuksena on
nidpistyksestd sakkoa. Varkauksien hallintaan vaikuttaa lakimuutos sakkojen muuntoran-
gaistuksen maéadrddmisessd. Muuntorangaistuksen poistaminen heikentdd turvallisuutta,

koska se on viesti tietyille toimijoille, ettdi myymilédvarkauksien rangaistavuus on vihen-

tynyt.

Haastattelut vahvistavat, ettd suurin asiakkaiden aiheuttama uhka henkilokunnalle on hii-
riokayttdytyminen. Héiriokdyttdytymistd esiintyy usein, ja vaikka se on tavallisimmin sa-
nallista, my0s fyysistd vikivaltaa esiintyy. Sanallinen uhkailu ilmenee kovana kielen
kéyttond joko reklamoitaessa tai kun muusta syystd ei olla tyytyviisid asiakaspalveluun.

Harvoin kuitenkaan keskiverto asiakas pahoinpitelee myyjii tai vartijaa.

Keskon turvallisuusjohdon nikokulmasta ongelmallisimpia asiakasryhmié ovat alkoholis-
tit, huumeiden kiyttéjat, erilaiset sekakéyttdjét ja henkisesti epidvakaat asiakkaat, joiden
kayttdytymisnormisto poikkeaa valtavieston kdyttdytymismalleista. Néistd ryhmistéd 16y-

tyy henkilditd, jotka kdyttaytyvit arvaamattomasti.

Haastattelujen selkein viesti turvallisuuden parantamiseksi on asiakaspalvelun kehittdmi-
nen. Keskon pyrkimyksenid on saada turvallisuusasioiden viestiminen tehokkaammaksi
johdon ja asiakasrajapinnan vililld ja siten edistdd asiakaspalvelutapahtumien turvalli-
suutta. Hyvilld asiakaspalvelulla voidaan estdd tavanomaisimmat uhkat jo ennen niiden

syntyd. Téstd esimerkkeind ovat reklamaatiot ja myymaildvarkaudet. Mahdollinen myy-
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mildvarkaus voidaan ennaltaehkdistd, kun myyjd osoittaa olevansa henkilokohtaisesti

asiakkaan kdytettivissi, selvittidd asiakkaan tarpeita ja etsii niihin ratkaisua.

Keskon tavoitteena on myos kouluttaa henkilokuntansa hallitsemaan erilaiset palveluti-
lanteet niin etukiteen kuin jilkikdteenkin. Kokonaisvaltainen toimintasuunnitelma kattaa
erilaiset uhkatilanteet, joihin on my®0s riittdvasti koulutusta tarjolla. Liikkeiden itsendi-
syyden vuoksi turvallisuuskoulutuksessa on edelleen kirjavuutta ja puutteita. Erds turval-

lisuusasioiden edistymisen hidaste on turvallisuuskoulutuksen rahoitus.

Hyéty turvallisuudesta tulee monin tavoin. Se nékyy hivikin pienenemisend, viihtyisdm-
pand tyopaikkana sekd parempana paikkana kidydad kaupassa. Tyoviihtyvyyteen liittyen
tiarked kysymys on, miten Kesko varmistaa osaavan ja ammattitaitoisen tyovoiman saata-
vuuden myos tulevaisuudessa, kun kaupan alalla tyGvoiman tarjonta on vidhenemissa.
Syyni tdhdn ovat mm. suurten ikdluokkien elidkkeelle siirtyminen ja muiden toimialojen

mahdollinen houkuttelevuuden lisdéintyminen.

4.2 Kaupan henkilékunnan ndkemyksiéa asiakkaiden aiheuttamis-
ta turvallisuusuhkista

Empiirisen tutkimuksen keskitssd on henkilokunnan kokema turvallisuus ja asiakkaiden
aiheuttamat uhkakuvat kaupan alalla. Turvallisuuden tunne ja riskikokemukset ovat aina
subjektiivisia kokemuksia. Tam4 tarkoittaa, ettd eri henkilot kokevat samankin uhkatilan-
teen erilaisena. Toiselle uhka tai ldhelti piti —tilanne ei aiheuta mink&énlaista pelkoa, kun
taas toinen henkilo saattaa tdysin lamaantua tai ylireagoida vastaavassa tilanteessa. Rea-
gointitapaa on vaikea etukéteen ennakoida ja siihen vaikuttavat mm. aiemmat kokemuk-
set. Onnettomuuksien yhteydessé onkin todettu, ettd ihmisen normaali kdyttdytyminen ei
ennusta hinen kayttaytymistddn uhkatilanteissa (Nurmi 2006). Osa ihmisistd nimittdin
kayttaytyy tdlloin erittdin rationaalisesti ja suoraviivaisesti ja pystyy ndin omalla toimin-
nallaan auttamaan muita vaarassa olevia ja osa taas joutuu paniikkiin, tai shokkiin jolloin

kiyttdytyminen on epérationaalista ja voi aiheuttaa itselle tai muille lisé4 vahinkoa.
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4.2.1 Hairiokayttaytyminen

Hairiokdyttdytymisestd muodostui keskeinen puheenaihe kaikissa haastatteluissa. Sen
runsas painottuminen poikkeaa tutkimuksessa kéytetysti kirjallisuudesta. Tamén vuoksi

siitd on muodostettu oma alalukunsa, ja se on sijoitettu luvun 4.2. alkuun.

Sitte se muuttu 90-luvun loppupuolella semmoseks, et niistd ei endd oikeesti tienny, ettd

se saatto hymyilld ja tulla ystdvdllisesti luokse ja seuraavaks lyodd.” (A)

Sekavassa tilassa olevat henkil6t, joita epdilldédn erilaisten péihteiden vaikutuksen alaise-
na oleviksi, kuten huumeiden kayttijit, ladkeaineiden ja alkoholin sekakéyttéjét, nousevat
eniten esille hairioitd aiheuttavina henkiloind. Ongelmallisinta on heidén kédytoksensd en-
nustamattomuus, koska “ovat pollyssd ja pilvessd valmiiksi” (D). Seuraavat kommentit

kuvaavat pdihteidenkiyttéjien yleisyyttd kaupallisissa keskuksissa.

”Than selkeesti se mun mielestd se suurin uhka tilld hetkelld on narkomaanit. Eli koska

niist ei koskaan tiedd miten ne kdyttdytyy. Saa olla tosi varovainen (...)” (K)

”Sillon jos on esimerkiksi meiltd varastanu jotain, pddsddntoisesti ne on alkoholin tai
huumeiden vaikutuksen alaisia, kylld siind sitten tota myoskin monesti sellanen tilanne

tulee, ettd tulee kdsirysyjd. Sitte vaaditaan useampi vartija paikalle taltuttamaan.” (G)

"Tdssd keskustassa on aika paljon tota tommosta pdihteiden vddrinkdyttdd (... ). Et tota

aika paljon just sellasta vihdn sekakdyttod.” (C)

On harvinaista, ettd asiakkaat hiirikoivét ilman erityistd syytd. Alkusysdyksend onkin
usein varkauden tai epdillyn varkauden jilkeinen kiinniotto. Varkauden syynd on usein
huumeiden rahoittaminen. Téll6in on vaikea ennakoida henkilon kédytds ja mitoittaa toi-
menpiteet sopiviksi. Tastd syystd kauppakeskuksen turvallisuudesta vastaavat henkilot
suhtautuvat suhteellisen tiukoin ottein erilaisten tilanteiden ratkaisemiseksi. Jotta henki-

l6vahingoilta viltytddn, on perusteltua kdyttdd riittdvid voimakeinoja ja rauhoittaa héirio
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usean vartijan voimin. Piisyy vartijoiden koventuneisiin otteisiin kuitenkin on, ettd héiri-

koilld on usein mukana aseita tai aseiksi kelpaavia vaarallisia esineita.

”On ollu huonoja kokemuksia siitd, ettd menndidn niinku loysdsti tilanteisiin ja sitte sieltd

tulee jotain, ruvetaan kaivelee taskuja ja siel on terdaseita ja.” (M)

Humalaiset mainitaan haastatteluissa hiirididen lisdksi pelkoa aiheuttavina henkil6ini.
Osa myyjistd kokee asiakaspalvelun uhkaavana tai pelottavana, jos asiakkaana on vahvas-
ti alkoholin vaikutuksen alainen henkild. Jos myyjé kieltdytyy myymaéstd vahvasti juopu-
neelle henkilolle alkoholia, hintd saatetaan uhkailla tai juopuneen kédytds voi muulla ta-

voin olla uhkaavaa.

”No se on, se on varsinkin meiddn myymdldssd kun puhutaan alkoholista, niin myynnin
kieltdytymisissd niin tota siind voi tulla uhka. Suurimmaks osaks se on ihan henkistd
tammaostd suun soittoo ja niin kun haistatteluu ja, mut kylld joskus kdydddn vihdn kdsiks-

kin.” (J)

Etenkin kauppakeskuksiin on muodostettu erillisid turvatiimejd, joihin kuuluu useita hen-
kiloitd. Turvatiimi voi koostua jérjestyksenvalvojista ja teknisen turvallisuuden valvojista
sekd valvomohenkilokunnasta. Osa turvatiimistd saattaa keskittyd ulkotilojen, kuten py-
sdkointialueiden, valvontaan. Turvatiimit voivat puuttua héiridtilanteisiin nopeasti, koska
pdihteiden kiyttdjien havaitseminen on suhteellisen helppoa. Joissain keskuksissa on otet-
tu kdytdnnoksi kddnnyttdd liian pdihtyneet asiakkaat jo keskuksen ulko-ovilta. Tami vi-
hentdd hiiriokadyttdytymisti sisidlld keskuksessa, mutta toisaalta siirtdd sen mahdollisesti
keskuksen ldhiympiristoon. Tami puolestaan vaikuttaa muiden asiakkaiden asiointiin.
Vaikka humalaiset aiheuttavat kaupallisissa keskuksissa erilaisia lievid hairioitd kayttay-
tymisellddn, kokonaisuudessaan he eivit tutkimuksen valossa ole varsinainen turvalli-
suusuhka. Ovilla voi kuitenkin olla melko hankala tunnistaa jokaista huumeiden- tai

ladkkeiden kayttdjad, koska se ei vilttimittd ndy padllepdin.
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”Tdd ei oikeen oo kauppakeskuksena sen tyyppinen, ettd tddlld olis humalaiset ja sit tur-

vatiimit tosi aktiivisesti poistaa jo yleisistd tiloista.” (L)

Joissain haastatteluissa keskusteltiin henkilokunnalle annetuista toimintaohjeista aggres-
siivisesti kdyttdytyvien asiakkaiden varalle. Erityisesti pyritdin ehkdiseméain fyysisen vé-
kivallan kéytt6. Kaupan henkilokuntaan kohdistuva fyysinen vikivalta onkin harvinaista.
Sen sijaan sanaharkat, haukkumiset, kiroilut ja muu solvaaminen ovat varsin tavallisia
kaikissa tutkimuksessa mukana olevissa kaupallisissa keskuksissa. Myos asiakkaiden
keskindinen nahistelu ja tappelu ovat tuttuja ilmiditéd joissain keskuksissa, mutta ne tapah-

tuvat yleensd kauppakeskuksen yleisissi tiloissa tai piha-alueilla.

Isotaluksen (2002) tutkimus tukee tdmén tutkimuksen tuloksia. Pdihtyneet ja huumaavien
aineiden vaikutuksen alaisena olevat henkil6t aiheuttavat suurimman osan uhka- ja hii-
ridtilanteista kaupallisissa keskuksissa. Lee, Hollinger ja Dabney (1999) havaitsevat tut-
kimuksessaan kolme erilaista ryhméd, nimittdin joutilas nuoriso, jirjestiytyneet jengit
sekd julkisilla liikennevilineilld kulkevat, jotka koetaan hiiriokédyttdytymisen aiheuttajik-
si amerikkalaisissa kauppakeskuksissa, mutta ndiden ryhmien yhteydestd pdihteiden kiyt-
toon ei tutkimuksessa mainita. Sen sijaan Laitaméen (2009) tekemissd kolmessa case-

tutkimuksessa USA:ssa hiiriokdyttdytymisti ei esiintynyt lainkaan.

4.2.2 Myymalavarkaudet

Kaikissa haastatteluissa keskusteltiin myymaildvarkauksista. Tdma teema oli tietoisesti
valittu haastattelulomakkeeseen, mutta siitd keskusteltiin haastattelujen aikana selvisti
enemman, kuin mitd sen suhteellinen osuus haastatteluteemoista antoi olettaa. Tdma tulos
vahvistaa Koskisen ja Lallan (2002) sekd Hayesin (2007) késityksid myymailidvarkauksien
yleisyydestd. myos globaalilla tasolla myymaéldvarkaudet ovat iso ongelma, silld kiinni
jéa periti 5,8 miljoonaa myymaélédvarasta vuosittain (Bamfield 2009). Suomessakin suu-

rimmissa kauppakeskuksissa jdd piivittdin kiinni jopa useita myymalédvarkaita.
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Haastattelut piirtdvét kuvaa hyvin moninaisista myymaélédvarastyypeistd. Yhtd mieltd ol-
laan siitd, ettd myymaildvarkaudet ovat entistd enemmén ammattilaisten tekemié ja usein
taustalla on liiga, jonka jdsenet saavat koko toimeentulonsa jirjestelmaéllisestd varastami-

sesta.

" Kyllid se varmaan entistd ammattimaisempaa on se myymdldvarastaminen.” (H)

Ammattilaisliigat keskittyvét varastamaan tiettyjd tavaroita tai tavararyhmii ja liiga toi-
mii siten, ettd samalla alueella varastetaan samaa tavaraa useista eri liikkeistd hyvin lyhy-
en ajan sisélld. Haastatteluissa kdy ilmi, ettd jos jossain liikkeessd huomataan varasliigan
kdynti, niin ei mene kovin pitkddn kun toisissa saman alueen samoja tuotteita myyvissa
liikkkeissd huomataan sama asia. Usein liigan jiljet ndkyvét tyhjind hyllyiné ja valvonta-
kameran taltioimina kuvina. Ammattimaiset varasliigat toimivat huomaamattomasti ja
heilld on riittdvét vélineet varkauksien toteuttamiseksi. He my6s oppivat nopeasti ohitta-

maan uudet hilytysjérjestelmit.

Kaikilla haastatelluilla on kokemusta my0s ei-ammattimaisista varkaista. Kolme seuraa-

vaa kommenttia kuvaavat henkilokunnan ajatuksia, millaisia niméa henkil6t ovat:

” Tyypillinen myymdldvaras, ne on niin eri nikosii kaikki.” (B)

” Mut niin kun kuka vaan voi ndkdojddn olla varas, vaikka olis herttanen vanha mies.” (1)
" Sielld jdi ihan lakimiehistd pitden kiinni.” (C)

Varkaiden joukossa on ammattivarkaita ja satunnaisia tekijoitd, mutta myos jollain tavalla
varastamisesta riippuvaisia henkiloitd. Nayttdd siltd, ettd osa asiakkaista varastaa tarpee-
seen, osa jannityksen vuoksi ja osa vain kéyttdd tilaisuutta hyvikseen. Tyypillistd myy-
mildvarasta ei siis ole, vaan joukkoon mahtuu hyvin monenlaisia “kasvoja”. Myymaila-

varkaudesta kiinnijdédneiden joukossa on monipuolisesti erilaisia henkil®iti eri ikdryhmis-

td. Myymalédvaras voi olla nuori lapsi, joka varastaa karkkia tai eldkeldinen, joka vie
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luontaistuotteita tai ruokaa ja kaikkea siltd vililtd. Bennet (2005) arvioi, ettd yli 50 pro-

senttia myymaldvarkaista on huumeidenkayttdjia.

”Meil on niitd niin sanotusti myymdldvarkaita, joitten naamat tiedetddin” (O)

Osa niistd “kasvoista” kidy ajan myoté niin tutuiksi, ettd henkilokunta osaa pitdd heitd sil-
milld. Eri kaupallisten keskusten kesken myymaéldvarkaissa on samanlaisia eroja kuin
asiakaskunnassakin. Vain jotkut kaupalliset keskukset ovat ammattimaisesti toimivien

varasliigojen kohteina. Liigojen kohteet myds vaihtuvat tivhaan.

Koska myymaélédvarkaissa on niin monenlaisia ihmisid, myymaélédvarasta ei ole helppo
tunnistaa. Pitkd kokemus kaupan alalla auttaa kuitenkin tunnistamaan myymélédvarkaiden
toimintatapoja, jolloin kayttdytymistd seuraamalla saattaa padstd myymaildvarkaan jéljille
tarpeeksi ajoissa. Kokonaan toinen asia on, onko henkil6kunnalla nykyisin aikaa seurata

epdilyttdavien asiakkaiden kulkua myymaéléssa.

Liikkeissd on yleensi ohjeet, ettd myyjét eivit varkaiden kiinniottoihin osallistu, vaan ne
ovat vartijoiden ja muiden turvallisuudesta vastaavien ammattilaisten vastuulla. Isotaluk-
sen (2002) tutkimuksessa todetaan myymaldrikollisuuden muodoista varkauksien, nipis-
tysten tai vahingontekoon liittyvien tapahtumien johtavan erilaisiin turvallisuusuhkiin ja
vidkivaltaan. Téssd tutkimuksessa ei edelld mainittuja tekijoitd koeta erityisind turvalli-
suusuhkina. Erona tdmén tutkimuksen ja Isotaluksen tutkimuksen vililld on tutkimuksen
kohteena olevien liikkeiden koko. Pienissi yksittdisissé liikkeissd, missd vartiointia ei ole
erikseen jirjestetty, on myyjiin kohdistuva vékivalta mahdollisesti yleisempédd. Tdmin
tutkimuksen kohteina olevissa kauppakeskuksissa on suhteellisen hyvin jérjestetty varti-

ointi, jonka vastuulle varkaudet kuuluvat. Vartijoiden apu myos tulee riittivan nopeasti.

nissd kaupoissa namad tilat saattavat olla puutteellisia. Tilojen merkitys korostuu, kun po-
liisia joudutaan odottamaan pitkéhkojd aikoja. Télld vililld varsinkin huumeiden kayttéjét

voivat aiheuttaa merkittaviad turvallisuusuhkia henkilokunnalle, koska osa heistd voi olla
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levottomia, osa haastaa riitaa tai richuu. Myymalédvarkaista valtaosa kéyttidytyy kuitenkin

asiallisesti kiinnioton jdlkeen ja uhkaavat tapaukset ovat suhteellisen harvinaisia.

Tutkimus osoittaa, ettd miki tahansa tavara ei kelpaa varkauksien kohteeksi.

” Partakoneenterid on just tyhjennetty hyllykaupalla.” (H)

Partakoneenterien liséksi varastetaan eniten paristoja, elektroniikkaa, kosmetiikkaa ja
luontaistuotteita. Elintarvikkeista suosituimpia ovat makeiset, olut ja siideri, vaikkakin
myo6s naudan sisdfilee mainittiin parissa haastattelussa. Myos tupakka on suosittu kohde,
joskin sen varastaminen on yhd vaikeampaa, koska tupakat ovat usein lukollisissa hyl-
lyisséd kassan yhteydessd. Ammattilaiset varastavat my0s urheiluvaatteita ja kenkid, mutta
vain arvostettuja merkkejd. Bamfieldin (2004) sekd Koskisen ja Lallan (2002) tutkimuk-
sissa elektroniikka, kosmetiikka, alkoholi ja elintarvikkeet kuuluvat myds suosituimpiin
varastettaviin tuoteryhmiin. Eurooppalaisessa tutkimuksessa listataan edelld mainittujen
lisdksi myos korut ja kellot, joita padasiassa varastetaan tavarataloista (European Retail
Theft Barometer 2006). Tdmén liséksi sama tutkimus erittelee elektroniikan piiristé tuot-
teet, jotka eniten kiinnostavat varkaita ja niditd ovat kannettavat tietokoneet, MP3-
soittimet, tietokoneohjelmat, matkapuhelimet, DVD:t ja videopelit. Sen sijaan luontais-
tuotteita ei ndissd tutkimuksissa mainita. Toisaalta edelld mainituissa tutkimuksissa myos
muotivaatteet ovat usein varkauksien kohteina, mutta tdssid tutkimuksessa ne eivit koros-
tu muutoin kuin urheiluvaatteiden osalta. Syyni tdhin saattaa olla tutkimusten kohdeliik-

keiden toimiala. Téssi tutkimuksessa oli mukana vain muutama vaatemuotia myyvé liike.

”Kerran poliisit soitettiin paikalle, yks tdti jdi kiinni, sil oli jotain sapuskoita kassissa
(...) siind oli vield Stockmannin ndd turvahdlyttimet kiinni siind kassissa. Poliisit kysy,
ettd mistds tdd kassi on. Nainen sano, no se on Stockmannilta. Poliisit kysy, ettd onkohan
tdd jddnyt maksamatta. Nainen sano, ettd on tainnu jdddd. Varastetun kassin kanssa va-

rasti tddgltd tavaraa.” (D)
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Yleistden voi todeta, ettd mitd pienempi tavara on kooltaan sen enemmén se varkaita
kiinnostaa, koska se on helppo piilottaa taskuun, hihaan, takin alle tai kassin alapohjan
alle, mistd se on vaikea 16ytdd. Edelleen yleistden voi sanoa, ettd mitéd tunnetumpi ja ar-
vostetumpi tavaramerkki on, sen helpommin varkaat siitd kiinnostuvat. Bamfield (2004)
vahvistaa, ettd vidhdvaraiset ruokaa varastavat henkil6t muodostavat vain pienen osan ko-
konaisuudesta. Sen sijaan hidn (2009) arvioi, ettd henkilokunnan varkauksien osuus muo-
dostaa noin 35 prosenttia kokonaishévikistd, mutta varastettujen tavaroiden arvo on jopa
13 kertaa suurempi kuin asiakkaana kauppaan tulevan varkaan (Bamfield 2004). Tdmin

tutkimuksen haastatteluissa vaietaan henkilokunnan varastamisesta.

Varkauteen taipuvaiset varastavat useista paikoista ja varastamista jatketaan ainakin niin
kauan kunnes siitéd jaddédédn kiinni. Kiinnijdédminen on monille sen verran rankka kokemus,
ettd varastaminen saattaa jadda pysyvasti. Joillekin riittdd lopettamisen motiiviksi myos
kiinnijdamisen uhka, jos he huomaavat liikkeessé joutuvansa vartijoiden tai henkilokun-

nan seurantaan.

Varkauksia ja nipistyksid esiintyy suurissa liikkeissd pienidi enemmin. Myymaélidvarkau-
det ja muu rikollinen toiminta suuntautuvat luonnollisesti niihin kohteisiin, joissa kiinni-

jadmisriski on pieni ja rikollisella toiminnalla saatu taloudellinen hyo6ty suurempi.

”Se se, nyt ku se kynnys siihen rikoksen tekemiseen on Suomessa yhteiskunnallisesti se on
liian matala, ni md koen sen niin, et meiddn pitdid nostaa se kynnys sen verran korkeelle
meiddn kaupassa. Et kynnys tehdd se on matalampi jossain muussa kaupassa. Niin tyh-

mdd ku se onki” (A)

Haastattelujen perusteella myymaildvarkaisiin eivit yhteiskunnan seurausvaikutukset vai-
kuta tehoavan. Ainoana harmina arvellaan olevan, ettd myymaldssa poliiseja odotellessa
myymaéldvarkaalta menee hyvéd aikaa hukkaan. Tosiasiassa myymaéldvarkaudet aiheutta-
vat taloudellisia menetyksi ja siten heikentdvit kaupan taloudellista kannattavuutta. Lii-
an kevein rangaistuskidytdnnon vuoksi myymélidvarkaat tiedostavat, ettd varastaminen on

kannattavaa ja se voi olla jopa pddtoiminen ammatti. Haastattelujen ilmapiirissd on aistit-
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tavissa yhteiskunnallinen epédkohta. Tadmi merkitsee, ettd kauppa yksin ei pysty ammat-
timaista varastamista pysdyttdmidn, vaan siihen tarvitaan erillistoimia yhteiskunnan ta-
holta. Niitd ovat lainsddddnnon lisdksi lahinnd poliisin toimenpiteet ja nidkyvyys. Leen
ym. (1999) tutkimuksessa todetaankin, ettd poliisin ndkyvyys vihentdd kauppakeskuksis-

sa rikollisuutta enemmin kuin yksityisen vartiointiliikkeen nikyvyys.

4.2.3 Tyytymattomat asiakkaat

Kaikissa tutkimuksen kohteena olevissa liikkeissd on kokemuksia tyytyméttomistd asiak-
kaista. Tyytymittomyyden syyt ovat hyvin moninaisia ja ne eivit ldheskdin aina liity vir-
heellisiin tavaroihin. Tyytymittomyys voi olla seurausta asiakkaan haluaman tuotteen
loppumisesta tai sopivaa kokoa tuotteesta ei ole saatavissa. Myos hinta ja laatu kirvoitta-
vat “torkytekstid”, erityisesti silloin, kun tuotteeseen merkitty hinta osoittautuu virheelli-
seksi. Lehtonenkin (1995) vahvistaa, ettd kaupan alalla asiakkaiden huono tai uhkaava

kayttaytyminen on péivittidistd. Reklamaatioihin kilpistyy paljon tunnetta.

”Kipakasti ja suorasanaisesti. Toiset asiallisemmassa muodossa.” (N)

Virheellisten tavaroiden myyntié ei voi tdysin vilttdd, koska suuri osa tavaroista myydiin
valmiiksi pakattuina, eikd pakkauksia yleensd myymalidsséd saa edes avata (vrt. Hart ym.
1990). Ns. “maanantaikappaleetkin” ovat liikkeissd edelleen tunnettuja, etenkin elektro-
niikan piirissd. Useissa liikkeissd ndhd&én, ettd tavaroiden palautuksiin tai vaihtoihin liit-
tyvét asioinnit ovat enimmékseen neuvoteltavissa asiakkaiden mahdollisesta pahasta mie-

lestd tai drtymyksestd huolimatta.

Noin puolet haastateltavista kertoo, ettd hyvé asiakaspalvelu ja siihen liittyvd koulutus
tarjoaa vilineitd myos reklamaatioiden varalle ja auttaa eteenpdin silloin, kun tyytyméton
asiakas ”huutaa ja on vihainen”. Koulutuksessa tai yhteispalavereissa tulisi kédyttdd to-
dellisia reklamaatioita esimerkkeind ja ndin oppia virheistd kuten Hart ym. (1998) ehdot-

tavat.
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Reklamaatioiden hoidossa on enenevissid miérin otettu kdyttoon henkilokohtaisen kdyn-
nin sijasta muita kanavia, kuten puhelin, sdhkdposti ja nettipohjainen palautejérjestelma.
Joissain liikkeissi ldhes kaikki reklamaatiot tulevat nykyisin ndiden kanavien kautta. Jot-
kut haastateltavat arvelevatkin, ettd asiakkaille reklamointi on helpompaa silloin kun ei

tarvitse asioida kasvotusten.

Valintamyymaloissé tyytymattomyys purkautuu usein kassajonoissa:

”Kassajonot on sellanen, missd syntyy helposti sellanen tilanne, ettd asiakas helposti dr-

tyy. Siitd syntyy sitten sanaharkka.” (H)

Odottaminen yleensékin lisdd asiakkaiden tyytymittomyyttd. Odottamista ei kuitenkaan
koon nédhden kovin suuri. Odottamisen vaikeuteen saattaa vaikuttaa nykyinen kiireinen
eldaminrytmi. Kun kalenteri on tdytetty minuuttiaikatauluilla ja elami tarkoin ohjelmoitu
etukiteen, ei odottamiseen ole budjetoitu aikaa. Kun itselle luvattu aikataulu pettdd pitkin
kassajonon vuoksi, drsytyskynnys alenee ja kirsivéllisyys katoaa. Toisaalta osa ihmisisti
ei endd ehkd osaa pysihtyd sen paremmin kassajonoihin kuin liikennevaloihinkaan, vaan
he kiirehtividt koko ajan eteenpdin. Nama eldméntyylit vaikuttavat viistdmattd kaupan

ilmapiiriin, vaikka ovatkin yhteiskunnallisen kehityksen tulosta.

Silti kaupan alalla tulisi miettid, miten liikkeisséd asiointi voisi sujua nopeammin tai te-
hokkaammin. Nykyisellddn suuressa marketissa kdynti vie aina vihintddn puoli tuntia,
vaikka ostoksia olisikin vihin, koska liikkeessid on kierrettdvé suhteellisen pitkéd pakolli-
nen kierros sisddnkdynnistd kassoille, eikd oikoteitd vilttamittd ole tarjolla. Joissakin
marketeissa on otettu kiyttoon pikakassat vihdn ostavien asiakkaiden asioinnin nopeut-

tamiseksi.

Lehtosen (1995) tutkimuksessa palveluun tyytyméttomien asiakkaiden osuus koetun tur-

vallisuusuhan aiheuttajana on véhdisempi kuin muut uhkatilanteet. Esimerkiksi oluen
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myynti kaupoissa on osoittautunut yhdeksi yleisimmiksi turvallisuusuhkia aiheuttavaksi

tekijaksi.

Monilla haastateltavista on kokemuksia, ettd asiakkaiden tyytymittomyys voidaan kéén-
tdd voitoksi osaavalla palvelulla, kuten Ylikoski ym. (2006) ehdottavat. Erids kauppias

kiteyttdd hyvin hoidetun reklamaation vaikutuksen asiakassuhteeseen seuraavasti:

”Asiakas, jonka valitus on hoidettu, niin sitd saa itelleen hyvdn asiakkaan.” (D)

Kaupassa hyvi palvelu siis kannattaa edelleen. Ennen kaikkea se vaatii palveluasennetta,

mutta ilman riittdvaa henkilokunnan méardi se ei onnistu mitenkdin.

4.2.4 Ryo6stot ja muut uhkatilanteet

Haastatteluissa ei juuri ry0stdistd puhuta ja ne tuntuvatkin olevan Suomen oloissa hyvin
harvinaisia. Koskinen ja Lalla (2002) vahvistavatkin, ettd Suomessa ryostorikosten yh-
teismédrd on vihentynyt vuodesta 1990 ldhtien. Péddsyy tidhin on pankkien aloittama mié-
ritietoinen ryostdjen ehkiisy. Pankkien tiukentuneet turvatoimet ovat mahdollisesti siir-
tineet ryOstdjd kauppoihin, koska kauppojen rydstdjen miirit ovat samaan aikaan kasva-

neet. Tama kehitys lisédd erityisesti kaupan kassoihin kohdistuvaa uhkaa.

Koskinen ja Lalla (2002) jakavat ryostdjit kolmeen ryhmiin: péihtyneet, tilaisuuden tul-
leen toimivat sekd ammattimaiset ryostdjiat. He pitdvit pdihtyneitd vaarallisimpana ryh-
mind ennakoimattomasta kidytoksestd johtuen. Tilaisuuden tullen toimivalla ryostéjalla ei
yleensd ole rikosrekisterid. Ryostoon heitd ajaa esimerkiksi velkakierre. Ndmé ihmiset
eivit suunnittele tekoaan erityisen hyvin eivitki he halua vahingoittaa ketddn. Ammatti-
laiset puolestaan ovat eldméntaparydstdjid. Heilld pddllimmaéinen tavoite on suuri talou-
dellinen hyoty. Télloin rydstot ovat huolella suunniteltuja ja hyvin toteutettuja. Yleensa
kaupan henkilokunnan ei kannata vastustella ryostdjid, vaan hilyttdd apuun vartijat tai

poliisit.
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Kaupallisissa keskuksissa tai niiden 1dhiympiristossi esiintyy erilaista ilkivaltaa, joskaan

ei kovin paljon.

”Suun soittoa aika pitkdsti sitten, ettd ei oo niin kun ketddn ei oo puukolla uhkattu, mutta
sitten esimerkiksi sellasta tahallista vaatteiden viiltelyd tai tdmmadstd huulipunalla sotke-

mista...” (G)

Yksi haastateltu muisti tapauksen, jossa kassahenkilod oli uhattu puukolla. Uhkailuun
pitdd kuitenkin suhtautua vakavasti, koska niitdkin tapauksia vuosien varrelta muistetaan,

jolloin asiakas on toteuttanut uhkauksensa.

Muina uhkatilanteina haastatteluissa mainitaan pommiuhkat, setelihuijaukset, vadrennetyt

rahat ja yleensd epérehellisyys kaikissa muodoissaan.

”En md tiedd nyt ku ajatellaan esimerkiks tdtd pommijuttua, mikd tddlla oli, kyl ma luu-
len, et se kumminkin on timmonen satunnainen yksittdinen tapaus, et se olis sit voinu oi-

keestaan tapahtuu than missd vaan” (K)

Suomessa tunnistetaan pommiuhkan mahdollisuus, mutta siihen ei varauduta samalla ta-
valla kuin esimerkiksi USA:ssa (vrt. Laitaméki 2009). Yleensikin terrorismista ja sen il-
menemismuodoista ei juuri haastatteluissa puhuta, toisin kuin Yhdysvalloissa, joissa
11.9.2001 jédlkeen on kehitetty mittavat terrorismin suojautumiskeinot myos kaupallisiin

keskuksiin.

Tutkimuksessa mukana olevissa kaupallisissa keskuksissa rahaan liittyvit huijaukset ovat
haastattelujen perusteella harvinaisempia, kuin mitd Hayes (2007) kirjassaan antaa ym-
mairtdd. Myos huijauskeinoja on Suomessa kédytossd vihemmén kuin mitd Hayes raportoi.

Vain yhdessi tutkimuksessa mukana olevassa liikkeessd kerrotaan rahahuijauksesta:
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”On huijattu. Tadmmosid sukkelia rahanvaihtajia, ulkolaisia. Semmosia, jossa kaks kave-
ria hdsldd ja vaihdattaa rahaa ja ndin. Tdssd kevittalvella vietiin 200-300 euroo, ettd

kameroista néhtiin...” (D)

Saman liikkeen myyjédt vahvistavat tapahtuman ja kertovat huijauksen tehdyn kympin
seteleilld, joita laskettiin moneen kertaan kassalla, mutta lopulta niitd kuitenkin puuttui.
Myyjén tyoskentelyd vaikeutti, ettd asiakas joko ei ymmirtdnyt suomea tai ei ollut ym-
mirtdvinddn. Myyjit my0Oskin pitavit setelihuijauksia niin harvinaisina, etti niihin ei olla

riittdvédn hyvin varautuneita.

Yksi kauppiaista kuitenkin kehottaa pohtimaan erilaisia vaaratilanteita etukédteen, jotta

niihin pystyisi varautumaan mahdollisimman jirkevilla tavalla.

"Et valilld ainakin joskus ihminen miettis, ettd mitds jos puukko tai sakset tuleekin tds
mun kassalla esiin (...) pitdd niin kun valilld ajatella niitd asioita. (...) Mutta tilannehan

tulee kun salama kirkkaalta taivaalta,...” (L)

Todellisuudessa uhkatilanteet kilpistyvit suusanalliseksi uhkailuksi tai solvaukseksi. Sen
sijaan fyysisen vékivallan esiintyminen kaupoissa on harvinaista. Siksi myos rikoksen
uhriksi joutumisen todenndkoisyys on kaupan alalla verraten pieni, jolloin merkittiva syy
pelitd rikoksia juontuu vilillisestd uhrikokemuksesta. Vilillinen uhrikokemus tarkoittaa,
ettd henkild kokee olevansa rikokselle suojaton, vaikka hin ei olisi itse joutunut rikoksen
uhriksi. Uhriksi joutumisen pelkoa lisdd kokemus omasta suojaamattomuudesta esimer-
kiksi sukupuolen, iidn tai fyysisen haavoittuvuuden vuoksi. (Kyttd ym. 2008) Edelld mai-
nitun perusteella on todennik®oistd, ettd kaupan asiakaspalveluhenkilokunnasta naisilla on
miehid suurempi rikoksen uhriksi joutumisen pelko. Rikosten vihentdminen ja uhriksi
joutumisen pelon pienentdminen on kaupan alalla tirkeidd, koska se vaikuttaa henkilo-

kunnan hyvinvointiin ja pysyvyyteen ja sitd kautta myds tuottavuuteen.

49



4.2.5 Turvallisuusuhkia aiheuttavat asiakasryhmat

Monet haastateltavat kertovat kisityksiddn erilaisista ongelmallisiksi kokemistaan asia-
kasryhmistd haastattelujen kuluessa, vaikka sité ei erityisesti kysyttykddn myymaéldvarka-
uksia lukuun ottamatta. Tamén perusteella ndyttdd siltd, ettd uhkat henkiloityvit, toisin
sanoen, uhkasta on helpompi puhua, kun sen voi liittdd tiettyyn asiakasryhmaén. Téllai-
siksi asiakasryhmiksi koetaan péihteiden vaikutuksen alaisina olevat kuten humalaiset,
narkomaanit ja sekakdayttédjit (ks. luku 4.2.1) seki nuorisojengit, ulkomaalaiset ja ammat-
tihuijarit. Jopa mustasukkaisia tyttdystaviid ja keski-ikdisid naisia pidetddn ongelmallisina
ryhminé parissa liikkeessd. Tami ei kuitenkaan tarkoita, ettd kaikki ndiden ryhmien edus-
tajat olisivat ongelma-asiakkaita, jotka koetaan uhkaaviksi, vaan ettd nédissd ryhmissi on-
gelmakiyttaytymistd koetaan tapahtuvan enemméin kuin muissa asiakasryhmissd. Tamin
vuoksi ndmi ryhmit on alla esitelty siten kun haastateltavat heidédt nikevit. Leen ym.
(1999) tutkimuksessa turvallisuusuhkia aiheuttaviksi ryhmiksi osoittautuvat kauppakes-
kusten ympiristosséd aikaansa kuluttavat nuoret, jédrjestaytyneet jengit ja julkista liikennet-

td kdyttavat henkilot.

Nuorisosta keskustellaan haastattelujen aikana ldhinnd myymaildvarkauksien yhteydess4,
mutta nuorison kéyttdytyminen nihdddn uhkaksi silloin, kun he liikkuvat suurina ja 44-
nekkdind ryhmind. Kaikki vastaajat eivét suoranaisesti midritelleet ketkd kuuluvat ryh-
miin nuoriso, mutta osa mainitsi koululaiset, nuoret naiset tai yleisesti 20-30-vuotiaat.
Yksi haastateltava kéytti ilmaisua ’pikkukakarat’. Pendeford High Schoolin (2000) selvi-

tyksen mukaan nuoret aloittavat myymaildvarkaudet keskiméérin 11-13-vuotiaina.

Nuoret syyllistyvit haastattelujen perusteella 1dhinnéd ndpistyksiin. Nipistykset suuntau-
tuvat padsadantoisesti karkkihyllyille ja meikkiosastoille. Mittakaavaltaan nuorten tekemét
ndpistykset ovat melko pienid. Vaikka Kamppi on suosittu nuorison ajanvietepaikka,
nuorten aiheuttamat hiiriot eivit painottuneet sielld tehdyissd haastatteluissa sen enempdid
kuin muissakaan kaupallisissa keskuksissa. Ylipddtdan haastattelut eivit vahvista, ettd

nuoriso aiheuttaisi erityisié turvallisuusuhkia kaupallisissa keskuksissa.
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"Vililld ne semmoset pienet kundit niin kun kukkoilee. Sitten kun papereita kysyy, ne

vaan on niin kun olevinaan siind.” (I)

Téssd tutkimuksessa ei puututtu nuorten myyméldvarkauksien syihin, mutta Pendeford
High Schoolin (2000) selvityksessé nuoret kertovat népistelyn syyksi mm. rahan puutteen
(50 %), halun saada jokin tuote itselleen (40 %), muun nuorisoryhmin painostuksen (25

%), kylldstymisen (26 %) ja jannityksen etsimisen (21 %).

Ulkomaalaisista ja ulkomaalaistaustaisista henkildistd keskusteltaessa painottuvat kieli-
kysymykset. Yhteisen ymmarryksen 10ytyminen saattaa olla haasteellista, jos yhteistd

mikd nikyy my0s kaupan asiakaskunnassa.

Suomeen saapuu myymildvarkauksia tehtailevia rikollisliigoja 1dhinnd Itd-Euroopasta.
Haastateltavat pitdvit heitd mitd ilmeisimmin ammattilaisina, jotka hyvin suunnitellusti ja
usein hyvin huomaamattomasti varastavat haluamansa tavarat ja poistuvat paikalta. Téstd

syystd varasliigat eivit ole aiheuttaneet uhkaavia tilanteita kaupan henkilokunnalle.

Kaupallisissa keskuksissa tunnistetaan hyvin vakiokasvot, jotka ovat aiheuttaneet toistu-
vasti ongelmia joko muille asiakkaille tai henkilokunnalle. Esimerkiksi myymaildvarkaat
saattavat olla ryhmi, jotka toistuvasti kidyvit samassa liikkeessd varastamassa samoja

tuotteita.

”Henkilokunta tunsi, ettd nyt toi kaveri on pddssy vankilasta pois ja ndin. Niin tdmmosid
pysty heti kattoo ja vihdn tiedostaa toi sdlli tulee kauppaan, joka on istunu pahoinpitelys-

td linnassa.” (D)

Kauppakeskuksissa on annettu porttikieltoja ongelmia aiheuttaneille asiakkaille. Kauppa-
keskus on yksityinen tila, joten silli on oikeus valita asiakkaansa. Porttikieltojen méaa-
rddminen ja voimassa pitdiminen voi olla hankalaa, silld keskusten ovet ovat aukioloai-

koina avoinna.
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4.3 Riskitietoisuus ja koettu turvallisuus

Haastattelujen perusteella voi péaitelld, ettd koettu turvallisuus kaupallisissa keskuksissa

on hyvilli tasolla.

”Mun mielestd tdcdlld on erittdin turvallista liikkua. Et on tietysti ehkd tuolla linja- auto

toi kauko, ni se on ehkd hiukan rauhaton mut et kylld sielldkin valvonta pelaa.” (B)

”Mun mielestd kun tdd on niin iso, niin se on hyvd. Ei tuu niitd tilanteitakaan, ettd har-
vemmin tdnne tulee kukaan ihan hirveissd ryostoaikeissa. Enemmdnkin satunnaisia enna-

koimattomia uhkia.” (I)

Mahdolliset ennakoimattomat uhkat eivét heikenni haastateltavien turvallisuuden tunnet-
ta kaupallisissa keskuksissa tyoskenneltidessd. Tdhédn saattaa olla syynd, ettd ennakoimat-
tomia tapahtumia pidetddn muiden aiheuttamina, jolloin niihin ei itse pystytd vaikutta-
maan, kuten Peura-Kapasen ja Jarvisen (2006) tutkimuksessa todetaan. Usko suomalaisen
yhteiskunnan turvallisuuteen on vahva. Erityisesti henkilokunnan koettua turvallisuutta
lisdd my0s tietoisuus ammattivartijoiden ldsnédolosta. Uskotaan, ettd ammattivartijat hoi-

tavat tilanteen kuin tilanteen asianmukaisesti.

”M(di jotenkin piddn tdtd kauppakeskusta vield semmosena lintukotona. Et tddl on hirveen
vahdn mitddn héirikointii.” (K)

Jotkut haastatellut kokevat, ettd kauppakeskus on turvallisempi tydpaikka kuin heidédn
aikaisemmat tyopaikkansa. Heilld on kokemusta palveluammatissa tyoskentelystd kaup-

pakeskuksen ulkopuolella pienissi yksittdin sijaitsevissa liikkeissd tai palvelupisteissa.

” Pankkiin verrattuna paljon mukavampi. Et niinku siel ku on kassalla, ni siel saa niinku

niin paljon uhkailuu ja semmost skeidaa naamalle joka ikinen pdivd, et tdd on niinku niin
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helppoo hommaa. Siel on niinku usein sellasii pelottavii tilanteita. Niinku tddl ei taas oo

oikeestaan mitdidn.” (P)

Myos kaupallisen keskuksen sijainti vaikuttaa koettuun turvallisuuteen. Sijainnissa térke-
44 on toisaalta keskusta-alueiden ldheisyys tai vaihtoehtoisesti sijainti keskustojen ulko-
puolella haja-asutusalueella tai teollisuusalueella. Toisaalta myds alueen sosiaalinen sta-

tus vaikuttaa turvallisuuteen.

”Md en koe tdtd silld tavalla turvattomaks paikaks, mun mielest tdd on toiminu ihan ok.
Eikd mdi en oo kokenu sillee mitéiicin uhkaa tissdi liihistolld, et. Must tuntuu, et monessa
muussa, niinku esim. keskusta on mun mielestd huomattavasti jotenkin turvattomampi.”

(K)

On kuitenkin hankala péételld kuinka paljon tydpaikan tuttuus vaikuttaa turvallisuuskési-
tykseen. Mm. Enander ja Johansson (1996) sekd Peura-Kapanen ym. (2007) havaitsivat,
ettd jokapdivdisiin rutiineihin liittyvit toimet ja paikat mielletdén turvallisiksi, koska ne
ovat tuttuja riippumatta siitd, millaisia uhkia niihin todellisuudessa liittyy. Siksi olisi mie-
lenkiintoista tietdd, mitd tapahtuu turvallisuuden tunteelle henkilon vaihtaessa tyopaikkaa
kaupallisesta keskuksesta toiseen. Onko hinen turvallisuuden tunteensa erilainen ennen
kuin hin ehtii totuttautua uuteen tyoyhteisoonsi ja tydymparistoonsd? Turtuminen tuttuu-
teen voi aiheuttaa sen, ettd turvallisuuspuutteita ei endd ehkd huomata ja siten niistd ei

haastatteluissa muisteta puhua.

Airaksinen (2009) puhuu turvallisuuden tunteen yhteydessi pelosta, joka on irrationaali-
nen tunne. Hidnen mukaansa ihminen voi tuntea pelkoa turvallisessa ympéristdssi tai puo-

lestaan tuntea olonsa tédysin turvalliseksi vaarallisessa ympiristossa.

4.4. Turvallisuusuhkien hallintakeinoja

Yhi useammin kaupallisissa keskuksissa on panostettu turvallisuuteen ja keskuksista on

tullut turvallisia ajanviettopaikkoja. Vaikuttaa myos, ettd liikkeet jossain méadrin kilpaile-
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vat turvallisuudella, jolloin pienet kaupat pienemmilld voimavaroilla jadvit kilpailussa

alakynteen.

Tdmén tutkimuksen lisdksi useissa muissa tutkimuksissa (mm. Bamfield 2009; Hayes
2007) todetaan, ettd myymaldvarkaudet aiheuttavat runsaasti turvallisuusuhkia kaupalli-
sissa keskuksissa. Erés ratkaisu voisi olla yleinen aktiivisuus rikollisuuden ehkdisemisek-
si. Erityisesti kauppiaat ja myyméildesimiehet korostavat, ettd on toimittava jokaisella
osa-alueella tehokkaasti. Haastatellut kauppiaat arvioivat, ettd viesti kaupan aktiivisuu-
desta turvallisuuden suhteen liikkuu melko tehokkaasti rikollisten keskuudessa. Tdmin
lisdksi litkkeelld pitdd olla turvallinen maine, silld maine levidid nopeasti varkaiden piiris-
sd huhupuheina ja kertomuksina tositapahtumista. Maine luodaan aktiivisella turvallisuu-
den edistamiselld, esimerkiksi kehittyneemmilld turvajérjestelyilld tai kiinnijadmisriskid

kasvattamalla muun muassa valvontakameroiden tai vartioinnin avulla.

Myymaildvarkauksien torjuntaan on kaupan alalla kokeiltu muitakin ratkaisuja. Pretiouk-
sen ym. (1995) tutkimuksessa fyysisistd jarjestelmistd valvontakamerat ovat suosituimpia
rikosten ja muiden vahinkojen ehkdisykeinoja. Kamerajirjestelmén toimivuudessa tosin
ilmenee useita ongelmia, kuten kameroiden sijoittelu sekd jirjestelmén ohjauskeskuksen
sijainti takahuoneessa. Jarjestelmén kéytto jdd tehottomaksi, jos henkil6kuntaa ei ole riit-
tavasti (Pretious ym. 1995). Laadukkaat kamerajdrjestelmit ovat suuri kustannus kaupal-
le, jolloin my6s niiden toimivuus on tdrked varmistaa. Kamerajérjestelmén oleellinen
hyoty saadaan reaaliaikaisesta myymaélédn tapahtumien seurannasta, joka sitoo yhden hen-
kilon valvomoon. Muiden tehtdviensd ohessa myyjien on vaikea seurata valvontakame-
roiden vilittdmid kuvaa niin tarkoin, ettd he ehtisivit pysiyttdd kaupassa olevan myymi-
lavarkaan. Toki kameroiden nauhoilta voidaan katsoa tapahtumia jdlkeenpéin todistusai-
neistoksi. Jalkikiteisvalvonta johtaa kuitenkin harvoin tuloksiin, silld silloin varkaat ovat

jo menneet menojaan ja varkaiden saaminen vastuuseen teoistaan on vaikea toteuttaa.
Kisillid olevassa tutkimuksessa havaitaan valvontakameroiden kéyttdjien vihdinen maara.

Tami seikka on yhtenevd Pretiouksen ym. (1995) tutkimuksen kanssa, jossa todetaan

valvontakamerat sindnsd tehokkaiksi, mutta ilman niiden asiantuntevaa kdyttdjdd jirjes-
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telméin hyoty jdd vihidiseksi. Maineen luomisen ja todistusaineiston kerddmisen ohella

tehokkaasti toimiva kameravalvonta parantaa myos henkilokunnan koettua turvallisuutta.

”Ku on kerta hyvit kamerat ja muuta ni sinne kameroitten taakse pitds saada motivoitu-
neita ja semmoisa ihmisid, jotka haluaa sitd tehdd, ettd ei se pelkkd kamera niin ei estd
eikd mitddn, ettd kylld se kuitenkin loppupeleissd ihminen tekee sen tyon ja se seuraa sitd

ihmistd.” (L)

Kameravalvonta ei siis haastateltavien mielestd yksin riitd. Kun kameravalvonta havait-
see poikkeaman, ihminen yleensi tekee tyon loppuun. Kamera ei myoskidn ulotu kaikille
katvealueille. Katvealueet tunnistetaan niistd 16ytyvistd tyhjistd ostoskoreista, mikéd mer-
kitsee, ettd my0s asiakas on tunnistanut katveen ja siirtdnyt tavarat sielld ostoskorista tas-

kuun, hihaan tai kassiin.

Hilytysjérjestelmit eivit aina ole kaupan henkilokunnan ndkokulmasta riittdvin luotetta-
via. Tdma selvidd niin tistd tutkimuksesta kuin myos Pretiouksen ym. (1995) tekemaésti
tutkimuksesta. Haastateltavat painottavatkin, ettd kaupoissa on panostettava hélyttimiin ja
valvontaan, jotta rikoksentekijoiden kiinnijdadmisriski kasvaa. Muina keinoina mainitaan
kauppakeskuskohtainen hévikkityéryhmd, valvottu sovituskoppisysteemi, lisdkamerat,

turvaportit, kalterit, sumuttimet ja lastauslaitureiden ovien lukitukset.

Lisédksi kaupallisten keskusten tai myymalédketjujen yhteinen ilmoitusjérjestelmi, jossa
viestitetddn tapahtuneista rikoksista ja mahdollisista uhkista on yksi tehokas keino lisdtd
valmiutta yksittdisissd liikkkeissd. Turvallisuuden takaamiseksi tarvitaan monia eri keino-
ja. Taydellistd rikoksentorjuntajirjestelméd ei ole olemassa, silld jédrjestelmien kehittyessi
rikoksentekijit kehittdvit uusia metodeja pysydkseen vihintddn askeleen edelld jirjestel-

mii.
Pretiouksen ym. (1995) tutkimuksessa erilaisten tuotteisiin kiinnitettdvien hélyttimien

toimivuus herittdd liikkkeiden johtajissa epdilyksid niiden toimivuudesta. Heikkoutena pi-

detdén niiden kiertdmisen helppoutta. My6s viripanoksella varustettujen hilyttimien kéy-
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tdnnon toimivuutta arvostellaan, koska epédonnistuneissa varkausyrityksissi tuote saattaa
varjaytya ja tulla kiyttokelvottomaksi. Erddnd varkaudenestomenetelmini kiytetdsn tuot-
teiden sulkemista lukittuihin lasivitriineihin, mutta ongelmana on, ettd asiakkaat mieltdvit
tdmin toimintatavan palvelun laatua heikentiviksi tekijdksi. Asiakkaille saattaa muodos-
tua kynnys etsid myyjé ja pyytda tdtd avaamaan vitriini. Ndin kauppa saattaa jidda syn-

tymaéttd ja myynti kérsié.

” M toivoisin ndkyvdampdd, kyl md tietysti jonkin verran nddnkin tdssd kun vartijat kdve-

lee.” (K)

Pretiouksen ym. (1995) tutkimuksessa mukana olleissa litkkeissé valtaosassa ei ollut var-
tijaa. Niissé liikkeissd, joissa oli palkattu vartija, vartijoiden kdyttd koetaan kuitenkin hy-
viksi tavaksi ehkdisté rikollisuutta. Myos siviiliasuun pukeutuneet vartijat koettiin tehok-
kaiksi. Vaikka nékyvi vartiointi parantaa kaupan suojausta myymaélédvarkauksilta rikollis-
ten keskuudessa, asiakkaat eivit vélttimittd koe turvallisuuden parantuvan vartijoiden
midrdn kasvaessa, vaan koetun turvallisuuden tunne saattaa kirsid nékyvin turvallisuu-
den lisdéntyessd (vrt. Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen 2005). Toisaalta haastatel-
tavat eivit edes usko, ettd kaupalla olisi taloudellisia mahdollisuuksia palkata niin paljon

vartijoita, ettd se hiiritsisi asiakkaita ja kaupankdyntid.

”Niin no ei niitd taloudellisesti pysty laittaa niin paljon, ettd siitd se fiilis tulee. Pdinvas-
toin, osa asiakkaista antaa positiivista signaalia, ettd heilld on niinku turvallinen tunne.
Et ku he ndkee, ettd tddlld on sen alan ihmisid, niin ettd tdssd kaupassa ja kauppakeskuk-

sessa on turvallista mennd.” (L)

Vartioinnin lisddmisen ajatellaan usein rajoittavan henkilokohtaista vapautta ja yksityi-
syyttd, vaikka nidkyvén vartioinnin ja valvonnan lisédminen koetaan hyviksi tavaksi pa-
rantaa turvallisuutta, (vrt. Jokinen ym. 1995). Haastateltavat eivit pidd todennikoisend,
ettd lisddntyva vartiointi tai valvonta johtaisi drtymykseen asiakkaiden taholta. Valvonnan
lisddminen niin ndyttdvéksi, ettd se alkaisi asiakkaita hdiiritd, on tuskin taloudellisesti

kannattavaa.
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”Meilld on niin kun 24 tuntia turvatiimi paikalla, vaikka kaupat on kiinni ja muuta.” (M)

Turvallisuuden luominen vartijoita ja valvontaa lisddmilld voi johtaa koventuneisiin ot-
teisiin rikollisten taholta. Toisaalta rikollisuudella on taipumus suuntautua sinne, missi
silld on parhaat toimintaedellytykset, miké saattaa johtaa turvallisuutta edistidvit liikkeet

keskindiseen kilpailuun rikollisuutta vastaan.

Myos tehokkaammat tuotesuojaukset ovat liikkeissd toivottuja, silld ammattivarkaat op-
pivat nopeasti purkamaan uudet hilytysjirjestelmét. Tuotteisiin liitettdvien hilyttimien

toimivuutta arvosteltiin myos Pretiouksen ym. (1995) tutkimuksessa.

”Uudet hdlytysjdrjestelmdt opitaan purkamaan nopeasti. Sitte rajan takaa hélynpoistoja

Jja magneetteja ja muuta.” (M)

Mikaili ohjeistus on puutteellista, apuna voi kdyttdd esimerkiksi Tyoturvallisuuskeskuksen
julkaisuja ja koulutusta. Niistd kaupan alalle soveltuvat mm. konflikteihin ja vikivallan
ehkdisyyn keskittyvit ohjekirjaset. Kaupan turvallisuusoppaassa esitetddn lista kaupan
turvallisuutta parantavista toimenpiteistd. Listan kohdista henkilokunnan turvallisuuskou-
lutus, toimiva ja nopea hilytysjérjestelmi, rahan turvallinen késittely ja turvallisuudesta
vastaavan henkilon ldsndolo ovat henkilokunnan turvallisuuden kannalta oleellisia seik-
koja. Yleinen siisteys ja hyvd valaistus puolestaan toimivat rikoksia ennaltachkiisevina
keinoina. (Turvaa kaupanteko - avaimet turvatoimiin 2000) Myo6s Gipsin (1996) mukaan
asiakkaiden keskuudessa lisdvalvonta ja parempi valaistus lisddvét turvallisuuden tunnet-
ta entuudestaan korkeasta turvallisuustasosta huolimatta. Samat tekijit vaikuttavat myos

henkil6kunnan turvallisuuskokemuksiin.

Sindnsd yksittdisen liikkeen tai kauppakeskuksen turvallisuuden tasoa ei suoranaisesti
kdytetd “myynninedistimiskeinona” sen enempii asiakkaille kuin rikollisillekaan. Yli-
pddnsi turvajdrjestelmien tasosta ei julkisesti tiedoteta ulkopuolisille tahoille. Sen sijaan

kauppakeskuksen johto ja kauppiaskunta sekd myymalédpaillikot ovat jérjestelmaistd tie-

57



toisia. USA:ssa tuvallisuusjérjestelmiin suhtaudutaan avoimemmin ja sielld monet kaup-
pakeskukset kertovat julkisesti investoinneistaan turvallisuuteen houkutellakseen lisdd

asiakkaita (Lee ym. 1999).

Salmisen ym. (2007) selvityksen mukaan henkilokunnalle on annettu menettelytapaohjeet
vikivallan uhkalta suojautumiseen 41 prosentissa tyOpaikoista. Asianmukaiset turvalli-
suusvarusteet vikivaltaisten asiakkaiden varalta on hankittu 32 prosentissa tydpaikoista.
Turvajérjestelyt paranevat tyopaikan koon kasvaessa. Salmisen ym. tulokset siis osoitta-
vat, ettd yli puolet tydpaikoista ei ole varautunut vikivaltaan tai sen uhkaan milldén ta-
voin. Tdmin tutkimuksen tulokset tukevat Salmisen ym. (2007) tuloksia menettelytapa-
ohjeista ja suojavarusteista. Siksi onkin erityisen huolestuttavaa, ettd turvavarusteet puut-
tuvat suurimmasta osasta tyopaikkoja. Téstd voi vetdd johtopaidtoksen, ettéd turvallisuuden
saralla riittdd edelleen paljon ty6td, mutta ennen muuta tulisi vaikuttaa asenteisiin, jotta

tyopaikan turvallisuus koettaisiin kaikkien henkildstoryhmien yhteiseksi asiaksi.

Turvallisuuskoulutukseen suhtaudutaan positiivisesti, joskin yllédttavin harva haastatelta-
va on osallistunut koulutukseen. Yleisesti korkeintaan yhden péivén tai muutaman tunnin
koulutuksia pidetddn parhaana vaihtoehtona. Lyhyisiin koulutuksiin on helpompi osallis-
tua ja niiden kustannuksetkin ovat alhaisemmat. Kauppakeskuksilta toivotaan aktiivista
roolia koulutuksen jirjestdjand. Toistaiseksi kauppakeskusten jirjestimét koulutukset on
yleensd suunnattu kauppiaille tai myymaélédnhoitajille, mutta myds myyjille suunnattu

koulutus koetaan tarpeelliseksi.

”Systemaattisesti ei oo timmodseen turvallisuuteen ei oo koulutettu niinku, (...) ni pari
kolme kertaa on tdmmaostd koulutusta niinku, missd on niin kun kaikkee tidmmaosten tulipa-
lojen ja timmdsten varalta (...) Ei oo niin kun tdmmaosten ryostouhkien varalle nin ei oo

koulutettu.” (D)
Turvallisuuskoulutus osoittautuu suhteellisen harvinaiseksi etenkin myyjien ja muun

henkilokunnan piirissd esimiestasoa lukuun ottamatta. Henkilokunnan vaihtuvuuden

vuoksi osa koulutuksesta jdd hyodyntdmaéttda. Tdmén vuoksi turvallisuuskoulutuksen tulisi
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olla osa perehdyttdmisohjelmaa, jotta jokainen uusi tyontekijd padsisi sen piiriin heti tyo-
suhteen alkuvaiheessa. Nidin toimitaankin joissain litkkeissd. Liikkeissd on myos kirjalli-
sia turvallisuusohjeita, joita on laadittu joko ketjua ohjaavan yrityksen tai kauppakeskuk-
sen tai molempien toimesta, mutta niihin perehtyminen ei vaikuta olevan henkilokunnan

piirissi erityisen aktiivista.

Asiakaspalvelukoulutuksen avulla on mahdollista valmentaa liikkeiden henkilokuntaa
erilaisten uhkatilanteiden varalle. Perinteinen asiakaspalvelukoulutus keskittyy palvelun
positiivisiin puoliin ja palvelun parantamiseen, mutta erilaisten uhkatilanteiden kdsittely
ja niihin vaikuttaminen luultavasti auttaisivat varautumaan kdytdnnon uhkatilanteiden

varalle. Ehkd myyntipsykologian lisdksi tulisi opettaa my6s kriminaalipsykologiaa.

Turvallisuuden parantaminen asiakaspalvelun avulla nihdién liikkeissd hankalaksi toteut-
taa. Pddllimmaiinen syy tdhén on, ettd kaupallisten keskusten suurissa liikkeisséd henkil6-
kuntaa on vidhén asiakkaiden mé&édrddn suhteutettuna, ja tdlloin on hankalaa muodostaa
vuorovaikutusta kaikkien asiakkaiden kanssa. Yleinen kéytinto liikkeissd on, ettd myyjat
tekevit epdilyttivistd asiakkaasta ilmoituksen myymaldetsiville tai vartijalle, joka ottaa
tarkemmin selkoa, mitd on tapahtumassa. Voi olla jopa toivottavaa, ettd epdilyksen alai-
nen henkild itsekin huomaisi tdémén seurannan ja jéttdisi mahdollisesti aikomansa laitto-
muudet tekemdttd. Toisaalta yksi haastateltavista painottaa, ettdi myymaildvaras on parem-
pi saada kiinni itse teossa kuin paljastaa epdilyt hintd kohtaan, jolloin hén vain ldhtisi
pois. Syyksi haastateltava arvioi, ettd varkautta suunnitteleva palaa kohta kuitenkin uu-
delleen liikkeeseen ja tilloin hidntd ei mahdollisesti endd huomata. Kiinnijiiminen sen

sijaan yleensd rajoittaa halua tulla uudelleen varastamaan.

Yhteenvetona seki kirjallisuuden (esimerkiksi Hayes 2007; Lehtonen 1995; Pretious ym.
1995) ettd empiirisen tutkimuksen perusteella voidaan véittad, ettd sekd yksittdiset liik-
keet ettd kauppakeskukset pystyvit vaikuttamaan ldhes kaikkiin turvallisuusuhkiin paljon
omalla toiminnallaan. Kaikkia uhkia ei voi kokonaan poistaa, mutta niitd voi olennaisesti
vihentdd. Tdhdn tarvitaan sekéd henkilokunnan ettd teknisten vilineiden yhteistyotd. Erés

kauppias pukee sanoiksi usean haastateltavan ajatukset seuraavasti:
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”Semmonen myymdld, missd se varastaminen on helppoa ja hyvin harvoin jdd kiinni, sin-

ne, sinnehdn ndd ihmiset menee.” (A)

Etenkin ammattilaisten keskuudessa tieto myymaéldvarkauksien onnistumisista ja kiinni
jaamisistd kulkee nopeasti ja varkaat siirtyvit sen mukaan liikkeestd ja keskuksesta toi-
seen. Sama koskee muita varkaita; jos tilaisuutta varastamiseen ei tule, varkaudet jadvit

tekemaétta.

Suuri osa haastateltavista korostaa ennaltaehkdisevén toiminnan tarkeyttd. Tétd voi perus-
tella my6s Kauton ym. (2007) tavoin "Myymaéli on paikka, missé asiakas kohtaa ja kokee

kaiken sen, mitd yrityksessd on aiemmin suunniteltu.”

” Entistd enemmdn pitds mun mielestd pddstd sithen ennaltaehkdisevddn toimintaan, et sd
Jjo annat sellasen fiiliksen ja sulla on sellanen maine kauppana tai kauppakeskuksena et

sinne ei kannata mennd, et sielld ollaan niinku skarppina.” (L)

Ennaltaehkéisevin tyon tavoitteena on paitsi kokonaan ehkéistd uhkien tai riskien toteu-

tuminen, myds minimoida vahinko, silloin kun se tapahtuu.

”Sit ku alkaa tapahtuu jotain, ni silloin pitds olla niinku sitten voida minimoida se.” (J)

Haastattelut antavat viitteitd, ettd riittdva kriisivalmius ja kyky toimia uhkatilanteessa te-
hokkaasti ovat parhaat keinot parantaa turvallisuutta ja vahinkojen minimoimista satun-
naisissa ja arvaamattomissa uhkatilanteissa. Suomea ei kuitenkaan pideti niin vaarallise-
na maana, ettd tialld olisi syytd jarjestda turvatarkastuksia kauppakeskusten sisddnkdyn-
neille lentokentén turvatarkastusten tapaan. Suuronnettomuuksien tutkinnan pohjalta tie-
detidn, ettd oikeat valinnat ja riped toiminta riskin toteutuessa yleensd sddstdd ihmishen-
kid ja omaisuusvaurioita (Nurmi 2006). Niin on todennékoisesti myos kaupallisissa kes-
kuksissa, silloin kun ne joutuvat vakavan uhkan kohteeksi. Siksi ennaltaehkiisy, muu va-

rautuminen ja kaupallisessa keskuksessa tyOskentelevin henkilokunnan koulutus ovat
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kaikki tarpeellisia toimenpiteitd turvallisuuden ylldpidossa. T#std huolimatta jotain vaka-

vaa voi tapahtua.

”Niin eihdn me pystytd niin kun millddn tavalla aukotonta jarjestelmdd koskaan teke-

mdidin, se on mahdotonta” (G)

Kaupallisen keskuksen pidasiallinen tehtdvd on vilittdd tavaroita ja palveluja ja hoitaa
tdma tehtdvinsd liiketaloudellisia periaatteita noudattaen. Olennaista on siis kaupan ope-
ratiivisen perustoiminnan huippuluokan suoritustaso ja laatu (vrt. Kautto ym. 2007). On
syytd tiedostaa, ettd turvallisuus on osa kaupan perustoimintaa ja sen vaikutus asiakkaan
kokemaan laatuun on merkittidvid, mutta se ei ole kaupan ainoa tehtidvd. Turvallisuuden
hallinta ansaitsee nykyistd enemmén huomiota, mutta sataprosenttisen” turvallisuuden

takaamiseen ei yhdenkéin yksikon kannata ryhtya.

4.5 Turvallisuuden kehan tasmentaminen

Tutkimuksen viitekehyksena toimivassa henkilokunnan turvallisuuden kehéssd on tunnis-
tettavissa neljd vaihetta, joiden sisdllot tismentyvit tutkimustulosten perusteella. Itse vai-
heet pysyvit samoina ja ovat 1) henkilokunnan turvallisuus, 2) asiakkaiden aiheuttamat
turvallisuusuhkat, 3) asiakkaiden aiheuttamien riskien tunnistaminen ja 4) turvallisuusuh-

kien hallintakeinot.

Luvussa 2.1 maédriteltiin koettu turvallisuus 1&hinnd turvallisuuden tunteeksi ja uhkien
poissaoloksi. Tutkimustulosten perusteella henkilokunnan koettuun turvallisuuden tuntee-
seen vaikuttavat ennen kaikkea:
e kaupallisen keskuksen sijainti ulkoiseen ympéristoonséd ndhden ja yksittéisen liik-
keen sijainti muihin liikkeisiin ndhden
e kaupallisen keskuksen koko
® ammattimainen vartiointi

e Jliikkumisen turvallisuus.
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Saadut tulokset eivit tdysin vastaa luvun 2.1 teemoja, mm. sijaintia ja keskuksen kokoa ei
kisitelty kirjallisuuteen perustuvassa luvussa lainkaan. Lisdksi vartioinnin liiallisuuden
arvioidaan kirjallisuudessa kédntyvin itsedédn vastaan, mutta henkilokunnan mielesti var-
tiointia ei voi olla liikaa. On kuitenkin syytd muistaa, ettd koettu turvallisuus on erittdin
monisdikeinen ilmio, josta ndin suppean tutkimuksen puitteissa on mahdoton tehdi yleis-
tavid johtopddtoksid. Y1ld esitetyt neljd teemaa eivit ole ainoita koetun turvallisuuden il-

mentymié, joita haastatteluissa esitetdin, mutta niistd keskusteltiin yleisimmin.

Asiakkaiden aiheuttamat turvallisuusuhkat jaoteltiin luvussa 2.3 myymaéldvarkauksiin,
ryostoihin, tyytymattomin asiakkaisiin ja muihin uhkatilanteisiin, joita ovat mm. erilaiset
huijaukset, vidrennokset ja luottokorttivarkaudet. Luvussa 4.2. puolestaan timén tutki-
muksen tulokset luokitellaan hdiriokdyttdytymiseen, myymaldvarkauksiin, tyytymaétto-
miin asiakkaisiin, ryostoihin ja muihin uhkatilanteisiin. Tutkimuksessa mukana olevissa
liikkeissd ei ollut kokemuksia ryostoistd, mutta ilkivaltaa oli esiintynyt jonkin verran ja
rahahuijauksia yhden kerran. Luottokortteihin liittyvisti huijauksista tai vddrennoksisti ei
yksikddn haastateltava maininnut. Néin ollen tutkimustuloksiin perustuen asiakkaiden
aitheuttamat turvallisuusuhkat kilpistyvit myymaéldvarkauksiin, hdiriokdyttdytymiseen ja

tyytymaittomiin asiakkaisiin (taulukko 2).

Taulukko 2: Asiakkaiden aiheuttamat turvallisuusuhkat teoriassa ja empiriassa

Teoria Tutkimustulokset
Myymaildvarkaudet Myymailidvarkaudet
Ryostot Hiiriokayttdytyminen
Tyytyméttomat asiakkaat Tyytymittomaét asiakkaat
Vidrennokset Ilkivalta

Huijaukset Huijaukset
Luottokorttivarkaudet

Tutkimustulokset osoittavat, ettd kauppiaat ja liikkeiden esimiehet tunnistavat paremmin
asiakkaiden aiheuttamia henkilo- ja omaisuusriskejd kuin muu henkilokunta. Tdma saat-
taa johtua siitd, ettd kauppiaat ja esimiehet saavat useammin turvallisuuteen liittyvaa kou-

lutusta kuin esimerkiksi myyjét tai kassatoimihenkil6t. Toisaalta haastatteluissa tunniste-
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taan my0Os ennakoimattomien uhkien mahdollisuus, mutta ne eivit tunnu vaikuttavan sen
paremmin turvallisuuden tunteeseen kuin lisddvén riskitietoisuutta. Edes yksintyoskente-
lyn riskit eivit nouse aineistosta mitenkédn esille, vaikka sen riskit kirjallisuudessa tun-
nistetaan nimenomaan kaupan alalla. Sen sijaan sanallinen uhkailu tuntuu olevan varsin
tavallista ldhes kaikissa kaupallisissa keskuksissa sekd kirjallisuuden ettd tdmén tutki-

muksen tulosten valossa.

Tarkeimmiksi turvallisuusuhkien hallintakeinoiksi tunnistetaan tutkimuksen perusteella

¢ ennakointi

e koulutus

® ohjeistus

e vartiointi

¢ hilytysjérjestelmat
Y114 mainitut hallintakeinot on tunnistettavissa myos kirjallisuudesta. Sen lisdksi luvussa
2.4 mainitaan tyoturvallisuuden jatkuva ylldpito, johon kuuluu tyopaikan kemialliset, fy-
sikaaliset ja ergonomiset olosuhteet sekd tapaturmien ehkiisy ja seuranta. Tyoturvalli-
suuslain velvoittavuudesta huolimatta nimi teemat eivit tule mainituiksi haastatteluissa.
Myoskddn USA:ssa tirkedksi turvallisuuden ylldpidon teemaksi noussut terrorismin eh-

kiisy kaupallisissa keskuksissa ei saa huomiota téssi tutkimuksessa.

Tutkimuksessa korostuu ihmisten rooli turvallisuuden ylldpidossa. Ehkd hieman yllitti-
enkin haastateltavat tunnustavat, ettd kaupallisissa keskuksissa pystytdin omatoimisesti
vaikuttamaan paljon turvallisuuteen ja sen edistdmiseen. Kysymyksessid on myos liikkeen
maine, joka luodaan aktiivisella ty6lld turvallisuuden ylldpitdmiseksi. Siten voidaankin
vahvistaa, ettd turvallisuuden kehilld kaikki neljd vaihetta ovat tirkeitd ja tarpeellisia,
joskin niiden sisdllot voivat vaihdella tilanteen ja kaupallisen keskuksen sijainnin mu-

kaan.
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5 JOHTOPAATOKSET

5.1 Pohdintaa ja yhteenvetoa

Tutkimuksen tavoitteena on syventdd ymmdrrystd asiakkaiden aiheuttamista turvallisuus-
uhkista kohdistuen kaupallisissa keskuksissa tyoskenteleviin henkilihin ja tuoda uutta
tietoa kaupan henkilokunnan turvallisuudesta ja turvallisuusuhkista. Tutkimuksen pédion-
gelmana on: Mitkd ovat kaupallisissa keskuksissa asiakaspalvelu- ja esimiestehtdvissa
tyoskentelevien henkiloiden kisitykset asiakkaiden aiheuttamista turvallisuusuhkista?
Tutkimuksen pddongelmaan etsittiin vastausta kahden alaongelman kautta, jotka ovat: 1)
Miti erilaisia uhkia ja riskejd kaupan henkilokunta tyossddn kohtaa asiakkaiden taholta?

2) Miten asiakkaiden aiheuttamia turvallisuusuhkia ja riskejd voidaan hallita?

Turvallisuuden, turvallisuusuhkien ja riskien késitteellisté sisdltod tarkasteltiin aluksi kir-
jallisten ldhteiden perusteella ja sen jdlkeen ne luokiteltiin kaupan alan kirjallisuuden pe-
rusteella myymaldvarkauksiin, ryostoihin, tyytymittomien asiakkaiden aiheuttamiin sekd
muihin uhkatilanteisiin, joita ovat mm. erilaiset rahaviirennokset ja petokset. Tdmén
jéalkeen tarkasteltiin niin ik&dén kirjallisuuden valossa merkittdvimpié turvallisuusuhkien

hallintakeinoja kaupan alalla.

Empiirisen tutkimuksen tuloksena 16ytyi laaja kirjo erilaisia turvallisuusuhkia, jotka luo-
kiteltiin aiemman tutkimuksen ja muun kirjallisuuden perusteella muodostetun viiteke-
hyksen tavoin. Tdssd onnistuttiin vain osittain, silld aineistosta nousi erityisen voimak-
kaasti esille hdiriokdyttaytyminen eri muodoissaan. Tdmén liséksi myymalédvarkaudet ja
tyytymattomit asiakkaat olivat tuttuja ilmiGitd suomalaisissa kaupallisissa keskuksissa.
Sen sijaan ry0stot, rahavadrennokset ja vastaavat huijaukset ovat erittdin harvinaisia kan-
sainvilisiin tutkimuksiin (Grasser 2005; Hayes 2007) verrattuna. Terrorismiakaan ei pela-
td, eikd sithen juurikaan varauduta. Tdmé poikkeaa selvésti varautumisesta terrorismin

uhkaan USA:n kaupallisissa keskuksissa (Laitaméki 2009).
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Yleisend johtopddtoksend onkin, ettd vakavat turvallisuusuhkat tutkimuksen kohteina
olevissa kaupallisissa keskuksissa ovat suhteellisen harvinaisia, silld myymaildvarkaat
pyrkivit toimimaan huomaamattomasti ja tyytymittomét asiakkaat yleensd tyytyvit sa-
nalliseen uhkailuun ja herjaukseen fyysisen vikivallan sijasta. Varkauksia esiintyy ylei-
sesti kaikissa tutkimuksen kohteena olevissa kaupallisissa keskuksissa ja ne koetaan var-
sin ongelmallisiksi. Liséksi ne aiheuttavat taloudellisia menetyksid. Varkauksia pystytiddn
kuitenkin hillitseméén eri toimenpitein. Tyytyméttomid asiakkaita tavataan niin ikéén sil-
loin télldin jokaisessa liikkeessd, mutta hyvélld asiakaspalvelulla ndmikin tilanteet on
mahdollista kddntdd positiivisiksi asiakaskokemuksiksi kuten Berry ja Parasauraman
(1991) ja Ylikoski ym. (2006) suosittelevat. Taméa kuitenkin néyttéisi edellyttdvin asia-
kaspalvelukoulutuksen lisadmistd. Koulutukseen tulisi sisdllyttda erityisesti negatiivisten
asiakaskohtaamisten hallintaa. Koulutuksessa on syytd korostaa myos asiakaslupausta,
jonka Kautto ym. (2007) mainitsevat Gronroosia (2003) mukaellen olevan kaupan johto-

teema, jonka tulee ohjata kaikkia kaupan operatiivisia liiketoimintaprosesseja.

Tutkimukseen osallistuneet esimiehet ja muu henkilokunta pitivit kauppakeskuksia ver-
raten turvallisina paikkoina tyoskennelld, ja yleisesti niitd pidetdédn turvallisempina kuin
yksittdisia myymailoitd. Turvallisuuden takuumiehind toimivat ammattivartijat, joita
yleensd on kaikissa kauppakeskuksissa, mutta ei vélttdmittd yksittdisissd myymaéloissa.
Suurin turvallisuusuhka aiheutuu hdiriokdyttdytymisestd ja siihen liittyvéstd ennakoimat-
tomuudesta. Toisaalta suuret kauppakeskukset, joissa on paljon ihmisid samassa paikassa
samaan aikaan, voivat olla houkuttelevia kohteita huomiota hakeville itsetuhoisille ihmi-
sille. Satunnaisten ja arvaamattomien tapahtumien mahdollisuus tunnistetaan, mutta se ei
kuitenkaan merkittidviasti heikennd kaupan henkilokunnan turvallisuuden tunnetta. Suh-
tautumisessa tdllaisiin tapahtumiin korostuu asenne, ettéd niihin ei voida erityisesti valmis-
tautua ennakolta. Sama todetaan Peura-Kapasen ja Jarvisen (2006) tutkimuksessa. Toi-
saalta nykyisin turvallisuudessa korostetaan ennalta ehkdisevdd toimintatapaa (mm. Flin
1998; Flin ym. 2000) ja suuri osa tdménkin tutkimuksen haastateltavista ilmoittaa piti-
vinsa ennakointia tarpeellisena. Ennakoinnilla ja etukiteisharjoittelulla pystytiddn pienen-

tdmaiin olennaisesti vahinkoja jos jotain sattuu (Nurmi 2006).

65



Téamad tutkimus ei anna tukea Lehtosen (1995) tutkimukselle, jonka mukaan tyytymaétto-
mien asiakkaiden aiheuttamat hiiriot ja huono kéytds kohdistuvat yleisimmin nuoriin
myyjiin ja erityisesti kassanhoitotyohon. Tama tutkimus ei myoskdin tue Lehtosen pda-
telméi, ettd nuoret myyjét joutuvat huonon kéaytoksen kohteeksi herkimmin suurissa kau-
poissa padkaupunkiseudulla tai ettd huonon kiyttdytymisen aiheuttamat hdiriot tapahtuvat
iltaisin. Tamén tutkimuksen perusteella ei ole nayttod, ettd hdiriokdyttdytyminen olisi
saannonmukaista tai kellonaikoihin sidottua, vaan sitd tapahtuu satunnaisesti. Fyysiset

uhkatilanteet ovat niin harvinaisia, ettd niitd voidaan vield vihemmaén sddnnonmukaistaa.

Tutkimustuloksissa on erityisen mielenkiintoista haastateltavien tapa jdsentdd erilaisia
uhkatilanteita profiloimalla niitd aiheuttavia asiakasryhmid. Néin ollen tutkimustuloksissa
on kiyty ldapi myos tyypillisimpid hairiokéyttaytyjid, myymaéldvarkaita ja muita ongelma-
asiakkaita. Profilointi saa siten suuremman roolin empiirisesséd tutkimuksessa kuin mitd
ennen tutkimuksen suorittamista arvioitiin. Sen tarkoitus ei ole leimata asiakasryhmid,
vaan osoittaa tutkittavan ilmién monitahoisuus ja tunnistamisen vaikeus. Siten voidaan-
kin tehdd johtopiitds, ettd niin myymailidvarkaan kuin hairiokdyttidytyjdn tausta ja “kas-
vot” ovat mitd moninaisimmat, mikd tekee uhkatilanteiden ennakoinnin ja tunnistamisen

erittdin vaikeaksi.

Turvallisuudenhallintakeinoista tiarkeimmiksi osoittautuivat ennakointi (vrt. Flin 1998;
Flin ym. 2000), ohjeistus (vrt. Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen 2005; Salminen
ym. 2007), vartiointi (vrt. Lee ym. 1999) ja koulutus (vrt. Hayes 2007; Lehtonen 1995).
Turvallisuus on kiinni ihmisistd ja ihmisten kdyttdytymisestd (vrt. Hayes 2007). Vaikka
tekniset valvontajdrjestelmét ovat tirkeitd nykypdivan kaupallisissa keskuksissa, niiden
rooliksi jdd osaltaan tukea ihmisten toimintaa. Sen sijaan Nealin ym. (2000) toteamus,
ettd tyopaikan yleinen ilmapiiri on yhteydessé turvallisuusilmapiiriin, ei saa vahvistusta

tasta tutkimuksesta.

Tdmén tutkimuksen valossa esimiesten riskitietoisuus on selvisti parempi kuin muun

henkilokunnan. Tdmi saattaa johtua paremmasta koulutustasosta yleensd sekd turvalli-
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suuskoulutuksen yleisyydestd esimiesten piirissd. Tdhédn liittyy my0Os Peura-Kapasen ja
Jarvisen (2006) havainto, ettd yleensdkin ihmisten riskikésitykset ovat vaihtelevia ja
Riskejd ei ndhda lainkaan tai tunnistetaan vain muutama riski. Osa ihmisistd kokee, ettd
jatkuva riskien ajatteleminen tekee eldmistéd kiusallista, kun taas osan mielestd riskeja
pitdisi edes pohtia péivittdisessd toiminnassa (Peura-Kapanen ym. 2007). Ilmeisesti riske-

ja ei arkipdivin todellisissa tilanteissa juurikaan pohdita.

Peura-Kapasen ym. (2007) tutkimus osoittaa, ettd ihmisten ennakoiva riskien ja hyotyjen
arviointi ei ole luotettavaa, koska usein asiat eivit mene niin kuin suunnitellaan tai kaik-
kia tapahtumiin liittyvid seurauksia ei osata ennakoida. Riski, uhka ja turvallisuus voivat
kuitenkin saada eri ihmisiltd erilaisen sisdllon (Jakobsen & Karlsson 1999), mm. nuoret
kokevat riskinoton luonnollisempana osana eldmid kuin vanhat (Peura-Kapanen ym.
2007). Peura-Kapanen ja Jiarvinen (2006) toteavat, ettd ihmisten tunnusomainen tapa ka-
sitelld riskejd ja niiden hallintaa ei ole verrattavissa yrityksiin, joissa on asiantuntijoita
kiytettivissd erilaisten riskien tunnistamiseen ja niihin varautumiseen systemaattisesti.
Téssd piilee tdmén tutkimuksen ristiriita, silld kaupan alan yrityksissd riskienhallinta-
asiantuntijat suunnittelevat turvallisuusjirjestelmét, mutta niitéd toteuttavat tavalliset tyon-

tekijdt, joille riskit ja riskienhallinta-ajattelu ei ole tuttua.

Yksikdédn tutkimuksessa mukana olleista kaupallisista keskuksista ei ole erityisen turva-
ton ostospaikka, mutta ne ovat keskeniin erilaisia asiakaskunnan ja sijainnin erilaisuu-
desta johtuen. Etenkin esimieskunta on pohtinut kaupan riskejé ja uhkia sekid melko hyvin
valmistautunut asiakkaista ldhteviin uhkatilanteisiin. Suuriin ketjuihin kuuluvissa myy-
méloissd tdhdn on myds annettu koulutusta. Tdstd huolimatta useassa haastattelussa tode-

taan kauppias G:n tavoin:

”Ne turvallisuusasiat ei ehkd ole niin suuressa roolissa kuin niiden pitdisi olla.” (G)

Seka turvallisuus ettd muu kaupan liiketoiminta saa olennaiset ohjausimpulssinsa asiakas-

rajapinnasta niin hyvéssid kuin pahassa. Siksi asiakaspalvelun roolia ongelmatapausten
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ratkaisussa tulisi korostaa (vrt. Berry & Parasuraman 1991; Tax ym. 1998). Tdmékin tut-
kimus osoittaa, ettd asiakaspalvelulla pystytddn vaikuttamaan turvallisuuteen ja ehkiise-
madn myymaildvarkauksia muuta rikollisuutta sekd hairiokdyttdytymistd. Asiakaskeskei-
syyden ohella henkilokunnan kyvykkyys, ydinosaaminen, jatkuva ty0ssd oppiminen ja

koulutus ovat keskeisii tekijoitd menestyksen saavuttamisen kannalta (Kautto ym. 2007).

5.2 Tutkimuksen kontribuution arviointia

Tutkimus tarjoaa tavoitteensa mukaisesti uutta tietoa kaupallisten keskusten henkilokun-
nan kokemista turvallisuusuhkista. Ensinnikin tdmaé tutkimus vahvistaa, ettd suuret kau-
palliset keskukset koetaan turvallisemmiksi kuin pienet, vaikka toisin voisi olettaa. Suu-
rissa keskuksissa on suuret asiakasvirrat ja niithin mahtuu monenlaisia kulkijoita. T&ll6in
on todenn#kdistd, ettd myos uhkaavia asiakkaita on enemméin. Toisaalta suurissa keskuk-
sissa on panostettu enemmin teknisiin turvajirjestelmiin ja vartiointiin (vrt. Lee ym.
1999) ja henkilokuntaa on aina paikalla enemmin. Namai kaikki tekijét edistivit turvalli-

suuden tunnetta.

Toiseksi, hdgiriokdyttdytyminen nédyttdd olevan ongelma nimenomaan suomalaisissa kau-
pallisissa keskuksissa. Sen rooli ei korostu lidhteind kiytetyissd Yhdysvalloissa ja Britan-
niassa tehdyissd tutkimuksissa. Tdmén pohjalta onkin aiheellista pohtia syvéllisemmin
hiiriokdyttaytymisen aiheuttajia sekd miten titd kdyttdytymistd voidaan ehkéistd. Tama
edellyttdd todennédkoisesti pureutumista suomalaisen yhteiskunnan rakenteisiin ja kulttuu-
riin. Sen lisdksi olisi syytd tutkia, onko muissa kulttuureissa tekijoitd, jotka eliminoivat
hdirickayttaytymistd nimenomaan kaupallisissa keskuksissa ja voitaisiinko ndista kdytin-

noistd oppia myods Suomessa.

Kolmanneksi tutkimus paljastaa, ettd rydstojd ja huijauksia tapahtuu suomalaisissa kau-
pallisissa keskuksissa selvésti vihemmén kuin mitéd kansainvélinen kirjallisuus antaa olet-
taa. Monet kansainviliset ilmitt ovat ainakin toistaiseksi ldhes tuntemattomia. Sama pé-

tee asiakkaiden taholta tulevaan terrorismin uhkaan, jota etenkin Yhdysvalloissa on viime
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vuodet torjuttu ahkerasti my0s kaupallisissa keskuksissa erilaisten uusien tyokalujen ja

toimintatapojen avulla, kuten Laitamikikin (2009) vahvistaa.

Neljanneksi on syytd mainita turvallisuuskoulutus, jonka vahiisyys etenkin muun kaupan
henkilokunnan kuin esimiesten piirissi tulee selkeisti aineistosta esille. Syitd koulutuksen
vihdisyyteen on varmasti useita, mm. myyjien osa-aikaisuus ja vaihtuvuus, pienten liik-
keiden pienet resurssit ja koulutuksen kustannukset. Koulutusta toivotaan paitsi kaupan
ketjuilta myos kauppakeskusten yhteiskoulutuksina. Koulutuksen lisddminen onkin tirke-
ad, silld sen avulla voidaan varautua moniin uhkatilanteisiin ennakolta. Empiirisessé tut-
kimuksessa ennakointi osoittautuu koulutuksen ohella tirkeéksi turvallisuudenhallinta-

keinoksi.

Viidenneksi, asiakaspalvelun merkitys korostuu uhkatilanteiden hallinnassa. Mahdolli-
sesti tdhin tulokseen vaikuttaa ratkaisu, ettd haastattelulomakkeeseen sisdllytettiin rekla-
maatioiden hoito yhdeksi mahdolliseksi uhkatilanteeksi. Tami kysymys saattaa tarkoituk-
sellisesti johdattaa haastateltavat pohtimaan asiakaspalvelun merkitystd turvallisuuden
ylldpidossa. Asiakaspalvelun toimivuudessa on tdrkead riittdvd henkilokunnan lukumaéira,
joka saattaa muodostua pullonkaulaksi nykyisessd suomalaisessa itsepalvelukulttuurissa
(vrt. Jarvinen & Tuorila 2002). Nimittdin, erds suomalaisen kaupan alan tunnuspiirre on
ollut kasvava itsepalvelu. Olisikin syytd miettid, rohkaiseeko itsepalvelun kasvu ja sen
seurauksena palveluhenkilokunnan viheneminen myyméloissd, myymaildvarkaita toimi-
maan entistd aktiivisemmin ja antaako véhdiselld henkilokunnalla hoidetut pinta-alaltaan
suuret marketit enemmin mahdollisuuksia muidenkin hédirididen aiheuttamiseen perintei-
seen palvelumyymalédédn verrattuna? Toisena pullonkaulana saattaa olla perinteisen asia-
kaspalvelukoulutuksen keskittyminen myynnin lisédmiseen ja positiivisiin asiakaskoh-
taamisiin. Sitd vastoin uhkatilanteita voitaisiin vdhentdd negatiivisia asiakaskohtaamisia

harjoittelemalla.
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5.3 Jatkotutkimusaiheita

Tutkimus asemoituu vihén tutkitulle alueelle sekd kaupan tutkimusten piirissé ettéd turval-
lisuusjohtamisen ja riskienhallinnan piirissd ja sen vuoksi se tarjoaa useita kiinnostavia
jatkotutkimusmahdollisuuksia. Erds néistd on myyméildvarkauksien anatomia, joka edel-
lyttdd myos kriminaalispykologista ldhestymistapaa, mutta tarjoaa mahdollisuuden tarttua
kaupan hivikkid koskevaan isoon ongelmaan. Tilloin myds henkilokunnan tekemét var-
kaudet tulisi ottaa tutkimuksen piiriin. Tédssd tutkimuksessa niisti ei juurikaan keskustel-

tu.

Tami tutkimus rajoittui tarkastelemaan asiakkaiden aiheuttamia turvallisuusuhkia. Ai-
heen voisi hyvin laajentaa kasittdmaén kaupan henkilokunnan koetun turvallisuuden ko-
konaisuuden, jota myoskéddn ei ole juuri tutkittu. Tdmin liséksi voisi olla kiinnostavaa
tutkia tarjoavatko kriisijohtamisen vilineet apua ennakoivan turvallisuuden hallintaan.
Myoés tyoilmapiirin vaikutus turvallisuusilmapiiriin on aihe, jota ei ole juurikaan tutkittu.
Téssd tutkimuksessa tdma riippuvuus ei tullut esille, mutta toisaalta timi teema ei myos-

kédn ollut tutkimuksen keskiossa.

70



Liihteet

Airaksinen, T. (2009) Turvallisuus ja turvallisuuden tunne. Tekesin turvallisuus-
ohjelman vuosiseminaari 9.10.20009.

Alasuutari, P. (1999) Laadullinen tutkimus. Vastapaino, Jyviskyla.

Alvesson, M. & Skoldberg, K. (1994) Tolkning och reflection. Vetenskapsfilosofi
och kvalitativ metod. Studentlitteratur, Lund.

Bamfield, J. (2004) Shrinkage, shoplifting and the cost of retail crime in Europe: a
cross-sectional analysis of major retailers in 16 European countries. International Journal
of Retail & Distribution Management, Vol. 32 (5), 235-241.

Bamfield, J. (2009) The Global Retail Theft Barometer 2009.
www.retailresearch.org/globaltheftbaromter/2009/keyfindings.php (30.11.2009).

Bennett, T. (2005) Drugs and crime: The effects of the developmental stage of the
NEW-ADAM programme. Home Office Research Study 205, Research, Development and
Statistics Unit, Home Office, London.

Berry, L. & Parasuraman, A. (1991) Marketing services. Competing through qual-
ity. Free Press, New York.

Dabholkar, P. (1995) Customer satisfaction and service quality: Two constructs or
one? In Cravens, D. W. & Dickson, P. E. (eds.) Enhancing knowledge development in
marketing. AMA, Chicago. 10-18.

Douglas, M. & Wildavsky, A. (1982) Risk and culture. University of California
Press Ltd, London.

Enander, A. & Johansson, A. (1996) Sdkerhet och risker i vardagen. En studie av
uppfattningar, virderingar och beteenden hos allmdnheten i Sverige. Riddningsverket,
Karlstad.

Eskola, J. & Suoranta, J. (1998) Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Vastapaino,
Jyviskyla.

European Retail Theft Barometer IV (2006) www.retailresearch.org (30.11.2009)

Featherman, M. S. & Pavlou, P. A. (2003) Predicting e-services adoption: A per-
ceived risk facets perspective. International Journal of Human-Computer Studies, Vol.
59 (4), 451-474.

Finanssialan Keskusliitto (2009) www.fkl.fi/tilastoja (30.8.2009)

Flin, R., Mearns, K., O’Connor, P. & Bryden, R. (2000) Measuring safety cli-
mate: Identifying the common features. Safety Science, Vol. 34, 177-192.

Flin, R. (1998) Safety condition monitoring: Lessons from man-made disasters.
Journal of Contingencies and Crisis Management, Vol. 6 (2), 88-92.

Fornell, C. & Westbrook, R. (1984) The vicious circle of consumer complaints.
Journal of Marketing. Vol. 48, Summer, 68-78.

Gips, M. (1996) Shopping for security. Security Management, Vol. 40 (1), 12.

Goldsmith, E. (1996) Resource management for individuals and families. West
Publishing Company, Minneapolis.

Grasser, E. (2005) Protecting malls from a terrorist threat. Security Management.
Vol. 49 (10), 38.

Gronfors, M. (1982) Kvalitatiiviset kenttityomenetelmdt. WSQOY, Porvoo.

71



Gronroos, C. (1990) Service management and marketing. Lexington Books, Le-
xington, MA.

Haunia, V. (2005) Nédkokulmia yrityksen henkiloriskien hallintaan. Teoksessa
Kuusela, H. & Ollikainen, R. (toim.) 2005. Riskit ja riskienhallinta. Yliopistopaino-
Juvenes Print Oy, Tampere, 275-289.

Hayes, R. (2007) Retail security and loss prevention. 2™ ed. Palgrave Macmillan,
Hampshire.

Hart, C. W., Heskett, J. L. & Sasser, E. W. Jr. (1990) The profitable art of service
recovery. Harvard Business Review, July—August, 148-156.

Heinimiki, H., Santasalo, T. & Skogster, P. (2006a) Kauppa tdnéén — kauppa yh-
teiskunnassa. Paivittdistavarakauppa ry (toim.) Kauppa 2010. EDITA, Helsinki, 10-16.

Heiniméki, H., Santasalo, T. & Skogster, P. (2006b) Kaupalliset keskukset ja
kauppakeskukset. Piivittdistavarakauppa ry (toim.) Kauppa 2010. EDITA, Helsinki, 68-
82.

Heiniméki, H. & Skogster, P. (2006) Lahikauppa. Piivittdistavarakauppa ry
(toim.) Kauppa 2010. EDITA, Helsinki, 91-101.

Heinssen, M., Sautter, A. & Zwick, M. M. (2002) The public’s understanding of
risk, a qualitative analysis of the semantics of a many-faceted term. In Zwick, M. M. &
Renn, O. N. (eds.) Perception and evaluation of risks. Internetissa: http://www.ta-
akademie.de (20.2.2008)

Helminen, V., Ristiméki, M. & Oinonen, K. (2005) Tyopaikat kaupunkiseutujen
yhdyskuntarakenteessa. Suomen ympiristé 747, Ympiristoministerio, Helsinki

Hirsjdrvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. (1997) Tutki ja kirjoita. Gummerus Kir-
japaino, Jyvéaskyla.

Holm, P., Pankka, K., Toivonen, S., Tykkyldinen, Y. & Virén, M. (2000). Pk-
yritysten turvallisuuskysely. Valtion taloudellinen tutkimuskeskus, Helsinki.

Isotalus, N. (2002) Tyovdkivalta ja sen torjunta kaupan alalla. TyGterveyslaitos,
Helsinki.

Jacobsen, L. & Karlsson, J. (1999) Vardagsliv och risk — en livsformanalys.
Réddningsverket, Karlstad.

Johansson, K. (2008) Kaupallisten keskusten turvallisuus ja kilpailukyky —selvitys.
Helsingin kauppakorkeakoulu, Helsinki.

Johnson, B. R. & Warchol, G. L. (1997) Giving security space at mall. Security
Management, Vol. 41 (6), 87-91.

Johnston, R. (1995) Service failure and recovery: Impact, attributes and process.
Advances in Services Marketing and Management. Vol. 4. 211-228.

Jokinen, P., Kamppinen, M., Karlsson, H. & Raivola, P. (1995) Riskit yhteiskun-
nassa, Maallikot ja asiantuntijat pddtoksen tekijoind. Tammer-paino Oy, Tampere.

Jarvinen, R. & Tuorila, H. (2002) Yksityiset ja julkiset palvelut kuluttajien arjessa.
Keskenién kilpaillen vai toisiaan tdydentden? Keskustelualoitteita 33/2002, Kuluttajatut-
kimuskeskus, Helsinki.

Jarvelin, A-M. (2001) Evaluation of relationship quality in business relationships.
Acta Universitatis Tamperensis No. 794. Tampereen yliopisto, Tampere.

Kaufmann, W. A. (1970) Hegel’s political philosphy. Atherton Press, New York,
NY.

72



Kauppakeskukset 2005. Suomen kauppakeskusyhdistys. Luettavissa Internetissi:
http://www.rakli.fi/kky/attachements/2005-09-06T15-28-5748.pdf

Kauppakeskukset 2008. Suomen kauppakeskusyhdistys. Luettavissa Internetissé:
http://www.rakli.fi/kky/attachements/2008-04-10T09-27-3848.pdf

Kauppakeskukset 2009. Suomen kauppakeskusyhdistys. Luettavissa Internetissé:
http://www.rakli.fi/kky/attachements/2009-03-30T18-29-3965.pdf

Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen (2005) Suomen kauppakeskusyhdistys.
Luettavissa Internetissi: http://www.rakli.fi/kky/attachements/2005-09-06T12-50-
5348.pdf

Kautto, M., Lindblom, A. & Mitronen, L. (2007) Kaupan liiketoimintaosaaminen.
Julkaisuja B-77, Helsingin kauppakorkeakoulu, Helsinki.

Kautto, M. & Lindblom, A. (2004) KETJU — Kaupan ketjuliiketoiminta. Kustan-
nusosakeyhtio Otava, Keuruu.

Koistinen, K. (2006) Vahittdiskaupan suuryksikon sijoittumissuunnittelu — Ta-
paustutkimus kauppakeskus Myllyn sijoittumisesta Raision Haunisiin. Sarja A-4:2006,
Turun kauppakorkeakoulu, Turku.

Koistinen, K. (2009) Kylédkaupoista suuryksikoihin ja kohti uusia 1dhikaupan
muotoja. Péivittdistavarakaupan kehitys Suomessa toisen maailmansodan jilkeen. Teok-
sessa Koistinen, K., Lammi, M. & Raijas, A. (toim.) Kaupasta kaikille. Kuluttajatutki-
muskeskus, Helsinki, 11-26.

Koistinen, K., Lammi, M. & Raijas, A. (2009) Kaupasta kaikille (esipuhe). Kois-
tinen, K., Lammi, M. & Raijas, A. (toim.) Kaupasta kaikille. Kuluttajatutkimuskeskus,
Helsinki, 7-8.

Koistinen, K. & Viliniemi, J. (2007) Onko ldhikauppa lihelld? Pdivittdistavara-
kaupan saavutetavuus Turun, Lahden ja Mikkelin kaupunkiseuduilla 1995 — 2003. Julkai-
suja 4/2007, Kuluttajatutkimuskeskus, Helsinki.

Koponen, A. & Virtanen, M. (2006) Kilpailu vihittidiskaupassa. Péivittdistavara-
kauppa ry (toim.) Kauppa 2010. EDITA, Helsinki, 17-24.

Koskinen, M. & Lalla, M. (2002) Opas myymdildrikollisuuden torjuntaan. Edita,
Helsinki.

Kuusela, H. & Ollikainen, R. (2005) Riskit ja riskienhallinta-ajattelu. Teoksessa
Kuusela, H. & Ollikainen, R. (toim.) Riskit ja riskienhallinta. Yliopistopaino-Juvenes
Print Oy, Tampere, 15-54.

Kyttd, M., Puustinen, S., Hirvonen, J., Broberg, A. & Lehtonen, H. (2008) Turval-
linen asuinalue, Tampereen Muotiala suunnitelmissa ja kokemuksissa. Yhdyskuntasuun-
nittelun tutkimus- ja koulutuskeskuksen julkaisuja. Yliopistopaino, Helsinki.

Laitamiki, J. (2009) Terrorism in U.S. shopping malls. Kaupallisten keskusten
turvallisuus ja kilpailukyky -hankkeen kutsuseminaari 11.8.2009. Finanssialan Keskus-
liitto, Helsinki.

Lee, G., Hollinger, R. C. & Dabney, D. A. (1999) The relationship between crime
and private security at US shopping centers. American Journal of Criminal Justice, Vol.
23 (2), 157-1717.

Lehtonen, R. (1995) Tutkimus myyntityon turvallisuudesta asiakaspalvelussa
1995. Liikealan ammattiliitto, Helsinki.

Leppinen, J. (2006) Yritysturvallisuus kdytdnndssd. Turvallisuusjohtamisen port-
folio. Talentum, Helsinki.

73



Liljander, V. & Strandvik, T. (1995) The nature of customer relationships in ser-
vices. In Swartz, T., Bowen, D. & Brown, S. W. (eds.) Advances in services marketing
and management. JAI Press, Greenwich, 141-167.

Lindblom, A. (2009a) Tutkimus- ja koulutustoiminta kaupan kilpailukyvyn perus-
tana. Liiketaloudellinen aikakauskirja, (2), 122-125.

Lindblom, A. (2009b) Katsaus kaupan ldhitulevaisuuden osaamisvaatimuksiin ja
johtamishaasteisiin. Teoksessa Koistinen, K., Lammi, M. & Raijas, A. (toim.) Kaupasta
kaikille. Kuluttajatutkimuskeskus, Helsinki. 135-147.

Lindblom, A., Olkkonen, R. & Mitronen, L. (2007) Kauppiasyrittdjien asiakas- ja
kilpailutiedon keruu- ja késittelytavat sopimuspohjaisessa ketjuyrityksessi. Liiketaloudel-
linen aikakauskirja, (4), 445- 467.

Lupton, D. & Tulloch, J. (2002) Risk is part of your life. Risk epistemologies
among a group of Australians. Sociology, Vol. 36 (2), 317-334.

Marshall, C. L. (2001) Measuring and managing operational risks in financial in-
stitutions. John Wiley & Sons, Singapore.

Mason, J. (1998) Qualitative researching. Sage, London.

Mitronen, L. (2002) Hybridiorganisaation johtaminen. Acta Universitatis Tam-
perensis No. 877. Tampereen yliopisto, Tampere.

Mittila, T. (2002) Perceived risks in electronic business-to-business. In Hannula,
M., Jdrvelin, A-M. & Seppi, M. (eds.) Frontiers of e-Business Research 2001. Tampere
University of Technology and University of Tampere, Tampere, 223-248.

Neal, A., Griffin, M. A. & Hart, P. M. (2000) The impact of organizational cli-
mate on safety climate and individual behavior. Safety Science, Vol. 34, 99-109

Niemeld, P. (2000) Turvallisuuden kisite ja tarkastelukehikko. Teoksessa Nieme-
14, P. & Lahikainen, A. R. (toim.) Inhimillinen turvallisuus. Vastapaino, Tampere, 21-37.

Niemeld, P. & Lahikainen, A. (2000) Inhimillinen turvallisuus. Vastapaino, Tam-
pere.

Nurmi, L. (2006) Kiriisi, pelko, pakokauhu. Edita, Helsinki.

Pendeford High School (2000) Young people and shop theft. Wolverhampton.

Peter, J. P. & Olson, J. C. (1996) Consumer behaviour and marketing strategy.
Irwin Book Team, Chicago.

Peura-Kapanen, L. & Jarvinen, R. (2006) Kuluttajien kdsityksid riskeistd, niiden
hallinnasta ja sdhkoisestd vakuuttamisesta. Julkaisuja 7:2006. Kuluttajatutkimuskeskus,
Helsinki.

Peura-Kapanen, L., Nenonen, S., Jarvinen, R. & Kivisté-Rahnasto, J. (2007) Ku-
luttajien arkipdivdin riskit ja turvallisuus. Julkaisuja 8:2007. Kuluttajatutkimuskeskus,
Helsinki.

PK-yritysten riskienhallinta. 2005. www.pk-rh.fi. (15.9.2009).

Pretious, M., Stewart, R. & Logan, D. (1995) Retail security: A survey methods
and management in Dundee. International Journal of Retail & Distribution Management,
Vol. 23 (9), 28-35.

Raivola, P. & Kamppinen, M. (1991) Riskien moniulotteisuus. Maallikon ndko-
kulma teknologian riskeihin. SYKESARJA A 1. Turun yliopisto, Satakunnan ympiriston-
tutkimuskeskus, Turku.

Rantala, J. & Pentikédinen, T. (2003) Vakuutusoppi. Suomen vakuutusalan koulu-
tus ja kustannus, Helsinki.

74



Salminen, S., Ruotsala, R., Vorne, J. & Saari, J. (2007) Tyoturvallisuuslain toi-
meenpano tyopaikoilla. Selvitys uudistetun tyoturvallisuuslain vaikutuksista tyopaikkojen
turvallisuustoimintaan. Sosiaali- ja terveysministerion selvityksid 2007:4, Helsinki.

Sheridan, M. (2002) Securing the mall. Shopping Center World, Vol. 31 (6), 34.

Storbacka, K. (1994) The nature of customer relationship profitability. Analysis of
relationships and customer bases in retail banking. Dissertations No. 55. Hanken, Hel-
sinki.

Sisdasiainministerid. 2008. Turvallinen eldmd jokaiselle — Sisdisen turvallisuuden
ohjelma. Sisdasiainministerion julkaisusarja 16/2008, Helsinki.

Sjoberg, M. & Enander, A. (2005) Man maste tinka sig for néir man dr hemma.
Réddningsverket, Karlstad.

Slovic P (1987) Perception of risk. Science 236, 280-285.

Smith-Crowe, K., Burke, M. J. & Landis, R. S. (2003) Organizational climate as a
moderator of safety knowledge-safety performance relationships. Journal of Organiza-
tional Behavior, Vol. 24 (7), 861-876.

Storbacka, K. & Lehtinen, J. (1997) Asiakkuuden ehdoilla vai asiakkaiden armoil-
la. WSQY, Porvoo.

Suominen, A. (2003) Riskienhallinta. WSOY, Helsinki.

Tax, S., Brown, S. W. & Chandrashekaran, M. (1998) Customer evaluations of
service complaint experiences: Implications for relationship marketing. Journal of Mar-
keting. Vol. 62, April, 60-76.

Toivonen, A. (1998) Ruhtinaan uudet vaatteet: tutkimus turvallisuuden kéisittees-
ti. Kansalaisten turvallisuusneuvosto KATU, Helsinki.

Tulkki, K. (2006) Kauppa yhdyskuntien suunnittelussa. Péivittdistavarakauppa ry
(toim.) Kauppa 2010. EDITA, Helsinki, 57-67.

Tulkki, K. (2009) Kauppa, yhdyskuntarakenne ja ilmastonmuutos. Teoksessa
Koistinen, K., Lammi, M. & Raijas, A. (toim.) Kaupasta kaikille. Kuluttajatutkimuskes-
kus, Helsinki, 115-124.

Turvaa kaupanteko - avaimet turvatoimiin (2000) Kaupan keskusliitto, Poliisi,
Suomen Vakuutusyhtididen Keskusliitto & Tyoturvallisuuskeskus. Edita, Helsinki.

van Wagner, K. (2009) Hierarchy of needs — Maslow’s hierarchy of needs.
http://psychology.about.com/od/theoriesofpersonality/a/hierarchyneeds.htm. (10.3.2009)

Vantaa 2008. Luettavissa Internetissa:
http://www.vantaa.fi/i_perusdokumentti.asp?path=1;135:;137:2083:57678:57679

Vesterinen, M. (1998) Yrityksen henkiloriskit ja vakuutusten kédyttd niiden hallin-
nassa. Teoksessa Kuusela, H. ja Ollikainen, R. (toim.) Riskit ja riskienhallinta. Tampere
University Press, Vammala. 270-290.

Virta, S. (1998) Poliisi ja turvayhteiskunta. Léihipoliisi turvallisuusstrategiana.
Poliisiammattikorkeakoulun tutkimuksia 1/1998, Edita, Helsinki.

Vornanen, R. (2000) Teknologiset riskit ja turvallisuus. Teoksessa Niemeld, P. &
Lahikainen, A. R. (toim.) Inhimillinen turvallisuus. Vastapaino, Tampere, 321-344.

Yr1jold, A. (2009) Selvitys seudullisista kaupan hankkeista 2008. Y mpiristominis-
terion raportteja 2/2009, Helsinki.

Ylikoski, T., Jarvinen, R. & Rosti, P. (2006) Hyvd asiakaspalvelu — menestysteki-
Jjd finanssialalla. FINV A, Helsinki.

Zeithaml, V. & Bitner, M. J. (1996) Services marketing. McGraw Hill, Singapore.

75



www.jumbo.fi. (10.8.2009)

www.kamppi.fi. (10.8.2009)
www.munkkivuorenostoskeskus.fi. (10.8.2009)
www.myyrmanni.fi. (10.8.2009)

76



Liite 1: Teemahaastattelulomake

Haastattelulomake tyontekijit/kauppiaat

Lomakkeella on tarkoitus selvittidd kauppakeskuksissa tyoskentelevien henkildiden kési-
tyksid asiakasldhtoisistd turvallisuusuhkista. Tavoitteena on saada mukaan haastatteluihin
kauppiaita, turvallisuudesta vastaavia henkiloitd seké asiakaspalvelutehtédvissi tydskente-
levid myyjid. T4lld tavalla on mahdollista saada monipuolisesti tietoa asiakkaiden aiheut-
tamista turvallisuusuhkista ja mahdollisista koetuista turvallisuuspuutteista kauppakes-
kuksissa.

Lomakkeen kysymysten on tarkoitus olla alustavia teemoja haastatteluihin. Lomakkeen
teemoissa ei varmasti ole kaikki aiheen mukaiseen kauppakeskusturvallisuuteen liittyva
huomioitu. Haastatteluiden aikana onkin mahdollista, ja toivottavaa, ettd uusia ndkokul-
mia nousee esille.

Teemoja haastatteluun:

Varkaudet ja hiiriokiyttiytyminen

1. Mitkd ovat suurimpia asiakasldhtoisia turvallisuusuhkia kauppakeskuksessa?

2. Mietitko turvallisuusasioita arjessa vai tulevatko ne mieleen vasta kun jotain tapahtuu?
3. Minkdlaisia uhkia koette tyopaikalla? (varkaudet, hdiriokdyttdytyminen)

4. Minkdlaista hdiriokdyttdytymistd olet kokenut tai tiedit esiintyvin?

5. Varkaan kohtaaminen ja pysdyttdminen, kokemuksia?

6. Minkélainen kisitys teilld on tyypillisestd myymaélédvarkaasta? (ammattilainen?)

7. llmoitatko hédiriokéyttdytymiset ja asiakkaan kanssa syntyvét ongelmatilanteet eteen-
pdin?

(onko hankalat asiakkaat niin yleisid, ettd niistd ei endd ilmoitella?)

8. Onko apua saatavissa riittdvin nopeasti uhkatilanteissa?

Toimenpiteet turvallisuuden parantamiseksi

9. Koetteko, ettd tydnantaja syventyy riittdvésti turvallisuusasioihin?

10. Koetteko, ettd turvallisuudesta huolehtiminen on tyonantajalle tirked osa kokonai-
suutta?
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11. Miti toimenpiteitd on tyOpaikallanne tehty turvallisuuden parantamiseksi?

12. Minkilaisia toimenpiteitd itse tekisitte asiakasldhtoisen turvallisuuden lisddmiseksi?
(misti asioista on eniten pulaa?)

Asiakaspalvelukoulutus

13. Minki tyyppistd asiakaspalvelukoulutusta olet saanut? (asiakaspalvelutilanteessa pyr-
kimys ennaltachkdistd uhkaava tilanne)

14. Onko turvallisuuteen liittyvé ohjeistus riittdvilla tasolla?

15. Mitké ovat hankalimmat asiakasryhmit? (huumeiden kéyttéjat, sekakéyttijét, avohoi-
topotilaat)

Reklamaatiotilanteet
16. Mika tulee paidllimmaiisend mieleen asiakkaalta saadusta kielteisestd palautteesta?
17. Reklamaatiotilanteet, kokemuksia? (asiakkaan kovaa kielenkdyttdd, uhkailua)

18. Onko yleisti, ettd reklamaatiotilanne muuttuu uhkaavaksi? (henkilot voivat itse mai-
ritelld miké on yleisti)

Tyoskentelyolosuhteet ja turvavarusteet

19. Miten koette yksin tyoskentelyn?

20. Lisddko valvonta ja turvavarusteet turvallisuuden tunnetta?
21. Turvavarusteet? Koetko tarpeelliseksi hankkia?

22. Miten koet valvonnan lisdéimisen ylipddtdan?

23 Miki on tyopaikan tuttuuden vaikutus turvallisuuskésityksiin vastaajil-
la/haastatelluilla? (rutinoituminen ja arkipéiviistyminen)

24 Onko myymalassa paikkoja, joissa et mielelldén litku? (syrjdiset paikat ja riski tormatd
ongelma-asiakkaaseen)
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