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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Turvallisuus on tarked arvo yhteiskunnassa ja yksi ihmisen perustarpeista. Thmisten
turvallisuuden tunteen synnyttdmiseksi ja sailyttdmiseksi eri toimijat pyrkivat
vaikuttamaan monin eri keinoin. Turvallisuuden kokeminen on myds hyvin henkilo-
kohtaista: yhdelle turvattomuutta aiheuttava seikka voi olla toiselle turvallinen.
Turvattomuus ilmenee yksildille erilaisina tuntemuksina, kuten pelkona, vaaran
mahdollisuutena tai huolestuneisuutena. Turvattomuus voi olla l1asné keskeisissé arjen
toiminnoissa, kuten asioinnissa (Koistinen & Peura-Kapanen 2009). Vaikka kauppa on
panostanut turvallisuuteen ja noudattanut turvallisuutta koskevia maarayksia ja
ohjeita, osa kuluttajista voi kokea asioidessaan turvattomuutta. Kaupoissa tapahtuvat
rikokset ovat lisdksi medioissa saannollisesti esilld, mikd voi lisatd ihmisten
turvattomuuden tunnetta (esim. Overstreet & Clodfelter 1995). Koetun ja havaitun
turvallisuuden selvittdminen asioinnissa on tarkedd ja myods tutkimuksellisesti
mielenkiintoista (Peura-Kapanen & Pakoma 2010).

Kaupallisten keskusten turvallisuus ja kilpailukyky -hankkeessa' asioinnin
turvallisuutta kuluttajien nakdkulmasta tarkastellaan kahdessa eri  menetelmin
toteutetussa osatutkimuksessa: yhtdaltd kuluttajien kokemana, toisaalta havaittuna
turvallisuutena. Ensimmadisen osatutkimuksen ryhmékeskusteluissa (Koistinen &
Peura-Kapanen 2009) kuluttajia pyydettiin kertomaan siit4, mitk& asiat heréttavéat
turvattomuutta heidén asioidessaan péivittaistavarakaupoissa ja kauppakeskuksissa.
Kuluttajat puhuivat asioinnista tai ostokokemuksesta turvallisuuden nakokulmasta
hyvin kokonaisvaltaisesti. He arvioivat turvattomuutta niin tunnekokemuksena,
fyysisend vahingoittumisena ja loukkaantumisena kuin taloudellisina tai ajallisina
menetyksina.

Koettu turvallisuus voi vaikuttaa kuluttajien asiointikdyttaytymiseen, vaikkakin
turvallisuuden merkityksestd kuluttajien ostopaikan valintaperusteena on olemassa
vahan tutkittua tietoa. Kuluttajan ostopaikan valintaan ja asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavat tutkimusten (ks. esim. Raijas 1997; PTY 2006; Takkinen 2009) mukaan
myymalan sijainti, valikoiman laajuus, miellyttdva ostoympéristd ja mieluisaksi koettu
tunnelma, tuotteiden esillepano, maksamisen nopeus, asioimisen helppous ja nopeus,
tuotteiden korkea laatu seké hyva asiakaspalvelu.

Takkisen (2009) mukaan mytds myymaéldn yhteiskuntavastuullinen toiminta sek&
turvalliseksi koettu myymaldymparistd vaikuttavat myonteisesti tietyn myymalén
suosimiseen. Péivittaistavaramyymalédn turvallisuus koostuu myymaélan miellyttavyy-
destd, toiminnan luotettavuudesta ja rehellisyydestd, vartijoiden, kameravalvonnan ja
muiden asiakkaiden synnyttdmasta turvallisuudesta seka elintarvikkeiden turvallisuu-
desta. Turvallisuuden merkitys kuluttajien valintaperusteena on Takkisen tutkimuksen
mukaan kuitenkin ainoastaan suuntaa-antava. (Takkinen 2009.) Suomalaiset kuluttajat

! Tekesin osarahoittamassa hankkeessa asioinnin turvallisuutta on tarkasteltu kaupallisten
keskusten omistajien ja johdon, kauppiaiden ja henkilokunnan sekd kuluttajien ndkokulmasta.
Hankkeen loppuraportissa (Jarvinen & Heinonen 2010) on lyhennelmét kaikista osa-
tutkimuksista.



ilmeisesti pitavat paivittdistavaramyymaloitd turvallisina, jolloin turvallisuuden
merkitys keskeisend myymaélan valintaan vaikuttavana tekijané on toissijainen.

Kaupan nékokulmasta turvallisuus on yksi asiakasarvon ulottuvuuksista (Kuusela &
Rintamaki 2002), josta pyritddn huolehtimaan monin tavoin (ks. esim. Suomen
Kaupan liitto 2007). Turvallisuudesta on saadetty monissa laeissa, ohjeissa ja
suosituksissa, joiden tavoitteena on tyontekijoiden ja asiakkaiden turvallisuuden
takaaminen, riskien ja rikollisuuden ehkdiseminen sekd varautuminen uhkatilanteiden
ja onnettomuuksien varalle. Turvallisuuden yllapito edellyttad, ettd toimipaikkatasolla
arvioidaan riskit, tunnistetaan toiminnan haavoittuvuus ja osaamisen puutteet seka
kehitetddn toimenpiteet havaittujen puutteiden poistamiseksi (Uusitalo 2010).
Kauppoja koskevat muun muassa tyoturvallisuuslaki (738/2002), kaupan yleiset
turvallisuusohjeet (mm. Turvaa kaupanteko 2000) sekad toimipaikkakohtaiset
suositukset ja ohjeet. Péivittdistavarakaupoille on laadittu oma ohjeistus
turvallisuudesta (PTY 2009), johon on koottu keskeiset ohjeet esimerkiksi palo- ja
pelastusturvallisuudesta, menettelytavoista hairitsevasti kayttaytyvien asiakkaiden
kasittelyssa sekd yleisen siisteyden ja jarjestyksen yll&pidosta.

1.2 Tutkimuksen tarkoitus ja rajaus

Kasilla olevassa osatutkimuksessa asioinnin turvallisuutta tarkastellaan havainnointi-
menetelm&é kayttden. Tutkimuksen lahtokohtana olivat kuluttajien ensimmaisessa
osatutkimuksessa (Koistinen & Peura-Kapanen 2009) esille ottamat, yleisimmin
omakohtaisiin havaintoihin, kokemuksiin tai tietoon perustuvat turvattomuustekijat.
Niit4d voidaan nimittd4 asioinnin kriittisiksi vaiheiksi. Téallaisiksi tekijoiksi nousivat
ennen muuta myymalatilojen esteettomyys ja tilojen sisdéntulot, tuotteiden sijoitteluun
liittyvdat ongelmat, elintarvikkeiden hygieenisyys ja turvallisuus, kassa-asioinnin
turvallisuus, henkilékunnan rooli turvallisuuden valvonnassa, erityistilanteet (esim.
séhkohairiot ja halytykset) sekd muiden ihmisten hairiokayttdytyminen kaupan
tiloissa. Myds ostosmatkoihin ja myymaéléiden ymparistéon liitettiin turvattomuutta
aiheuttavia tekijoitd. Turvattomuutta asiointiympéristdssa koettiin  esimerkiksi
pysakdintialueilla ja ulko-ovien valittdmassa laheisyydessa.

Taman osatutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, nakyvatkd kuluttajien kokemat
turvallisuutta uhkaavat asiat konkreettisesti myymaldissa ja millaisina ne
ulkopuolisten havainnoimina nakyvat. Havainnoimalla voidaan myds saada esiin
tekijoita, joista kuluttajat eivat maininneet lainkaan ryhmékeskusteluissa.
Myymal&havainnoinnissa turvallisuutta tarkasteltiin kolmesta nakdkulmasta:

- fyysisen myymalaympériston,
- kaupan turvallisuusjérjestelmien seka
- kaupoissa asioivien kuluttajien toiminnan nakoékulmasta.

Havainnointitutkimus pyrki vahvistamaan ja tdydentdmdin ensimmaéisen
osatutkimuksen keskeisimpid tuloksia. Vertaamalla ensimmaisen, kuluttajien
subjektiivisiin havaintoihin ja kokemuksiin perustuvan osatutkimuksen tuloksia
havainnoimalla saatuihin tuloksiin on mahdollista saada entistd kokonaisvaltaisempi
nakemys kauppojen ja asioinnin turvallisuudesta.

Havainnointitutkimuksella on kuitenkin rajoituksensa asioinnin turvallisuudesta
puhuttaessa. Monia kuluttajien esille ottamista turvallisuusuhkista ei ole mahdollista
havainnoida. Havainnoimalla ei voida esimerkiksi selvittdd kuluttajien kokemaa



turvattomuuden tunnetta. Havainnoimalla ei myoskddn ole mahdollista selvittda
kaikkia asioinnin turvattomuuteen liittyvié tekijoitd, joita kuluttajat ovat myymaldissa
kokeneet. Esimerkiksi elintarvikkeiden hygieenisyyttd ja turvallisuutta ei voida
osoittaa havainnoimalla. Turvalliselle myymalélle ei ole olemassa taysin yksi-
selitteisia, selkeitd kriteereitd. Virallisten turvallisuusmaérdysten noudattamista
voidaan pitdd yhtend osoituksena myymalén turvallisuuden tasosta. Lisaksi
turvallisuus muodostuu  fyysisen myyméaldymparistén turvallisuudesta, Kkuten
myymaéléssa liikkumisen sekd tuotteiden 16ytdmisen ja poimimisen vaivattomuudesta.
N&it4 voidaan arvioida ndkdhavainnoin, arkijarked kayttéen.



2  TUTKIMUSMENETELMA JA —AINEISTO

2.1 Havainnointi tutkimusmenetelmanéa

Havainnointia on kaytetty kaupan tutkimuksissa muun muassa asiakkaiden
kayttaytymisen tutkimiseen myymaléassa. Havainnoimalla on koottu tietoa esimerkiksi
kuluttajien asiointireiteista kaupoissa (mm. Underhill 1999; Finne & Kokkonen 2005).
Havainnointi on ihmisten toimien seuraamista heiddn omissa ymparistoissaan,
kayttaytymisen jérjestelmallista tarkkailua. Paitsi ihmisia ja heidan toimintaansa, myds
tiloja ja materiaalivirtoja eli toimintaymparistdd voidaan havainnoida (Hyysalo 2009,
100.)

Havainnoinnin etuja ovat todenmukaisuus ja kéytdnnonlaheisyys. Havainnoimalla
voidaan niin ik&an saada tietoa, jota on vaikeaa tai jopa mahdotonta saada muilla
menetelmilld. Havainnoimalla voidaan saada esiin sellaisia asioita kuluttajan toimin-
nasta, joita kuluttajat eivat pysty paljastamaan esimerkiksi haastatteluissa. (Kuusela &
Rintaméki 2002.) Havainnointimenetelmén heikkouksia on, ettd havainnointi vie aina
paljon aikaa ja ettd havainnoijan tarkkaavaisuus tai muisti voivat olla valikoivia.
Havainnoija ei ole vélttamétta paikalla silloin, kun on jotain erityistd havainnoitavaa,
esimerkiksi normaalista poikkeava tilanne myymaldssa (Hyysalo 2009). Paljon ty6ta
vaativana myosk&ddn hyvin laajan aineiston kerd&minen ja analysointi ei ole
havainnoimalla yleensd mahdollista (Skogster ym. 2008).

Téssa tutkimuksessa havainnoinnin kohteena olivat myymalat fyysisend tilana ja
kaupan toimintatavat sekd osittain myds kaupan henkildstd ja asiakkaat. Havain-
noinnissa tarkkailtiin niitd toistuvia tai poikkeavia rutiineja, joita liittyy péivittéis-
tavaramyymaldiden henkilékunnan paivittaisiin toimintoihin ja tydskentelytapoihin
myymaldissa. Silverman (1993) pitd&kin havainnointia hyvéna tutkimusmenetelména
tarkastella ja analysoida toiminnan yksityiskohtia.

Havainnointia voidaan toteuttaa eri tavoilla, ja tapoja on usein myo6s jarkevéa
yhdistelld (Hyysalo 2009). Havainnointimenetelmét eroavat padosin siind, millaisessa
roolissa havainnointien tekijé on tutkimuksessa eli onko tutkijaidentiteetti tutkittavien
tiedossa vai ei. Havainnoinnin aste-erot liittyvét paitsi tutkijan rooliin myds
havainnointimahdollisuuksiin.  Havainnointi voi vaihdella totaalisesta piilo-
havainnoinnista totaaliseen osallistuvaan havainnointiin. (Gronfors 2007.)

Passiivisessa tai piilohavainnoinnissa tutkija seuraa tapahtumia osallistumatta
toimintaan itse. Havainnoitavat henkilot eivat mydskadn tiedd osallistuvansa
tutkimukseen. Piilohavainnointi on menetelmana hyvaksyttava, mikéli havainnoitava
tila on julkisen tilan kaltainen paikka eikd havainnoinnin tavoitteena ole tutkia
yksittdisten henkildiden toimintaa. (Gronfors 2007.) Tédssa tutkimuksessa molemmat
edelld mainitut ehdot toteutuivat. Passiivista havainnointia ei tule sekoittaa mystery
shopping -menetelm&an, jonka tavoitteena on ldhinnd verrata suunniteltua ja
toteutunutta tilannetta. Mystery shopping -menetelmén avulla tarkastellaan yleensa
toimintakonseptin toimivuutta eikd kuluttajien kéytantdja. (Korkman & Arantola
2009.) Osa havainnoinneista toteutettiin tdssa tutkimuksessa kuvatulla tavalla: tutkija
seurasi toimintoja myymalassé taysin ulkopuolisena tarkkailijana, osallistumatta itse
tutkittavien toimintaan.



Havainnointia voidaan toteuttaa my6s osallistumalla tutkittavien eldmaéin ja
toimintaan, joko enemman tutkijan roolissa (havainnoija osallistujana) tai enemmén
toimijan roolissa (osallistuja havainnoijana) (Gronfors 2007). Tassad tutkimuksessa
tutkija oli osittain mukana tutkittavien toiminnassa ’osallistujana’ eli Kiertaess&éan
myymaélassé kuluttajan roolissa ja tehden saman aikaisesti havaintoja. Tutkittavat eivéat
myoskaan talldin tienneet, ettd heidan toimintojaan tarkkaillaan.

Aineiston jasentely ja analysointi

Havainnointiaineiston analysoinnissa laaditaan kuvaukset ympaéristdsté ja toimijoiden
kayttdytymisestd. Toimijoita ovat esimerkiksi kaupan tiloissa olevat asiakkaat eri
rooleissa, myymaldiden henkilokunta sekd vartijat. Toimintaympariston muodostavat
tassa tutkimuksessa itse myymaélé seké sen eri osastot ja alueet, kuten kassa-alueet ja
hyllyvalit.

Havainnointiaineistoa voidaan kuvata eri tavoin. Hyysalo (2009) mainitsee
kuvaustapoina muun muassa tapahtumankulkua kuvaavat ja tyonkulun mallit.
Havaintoja voidaan kuvata my0s tarinoina tai listauksina. Aineistoa voidaan
ryhmitelld ja koota yhteen keskeisida teemoja koskevien havaintojen ympdrille.
Tavoitteena on saada kaikki havainnoidut tapahtumat samankaltaisesti jasenneltya,
jotta niista voidaan nahda seké tyypillinen ettd poikkeava toiminta. Jasentelyn jalkeen
aineistosta nousseita havaintoja voidaan verrata toisiinsa ja niistd voidaan tehda
yleisempié johtopaatoksid. (Hyysalo 2009.) Aineiston analysoinnissa on myds otettava
huomioon havainnointitilanteen ja tapahtumakokonaisuuden konteksti. Laaja konteksti
kuvaa esimerkiksi kaupan tiloja tai sijaintia ymparistdineen. Suppeampi konteksti-
kuvaus kuvaa asioinnin ajankohtaa (viikonpdivd, kellonaika), havainnoitavan
myymalan asiakasmaéraa tai esimerkiksi ulkona vallitsevaa séétilaa.

Tehdyt havainnoinnit ja niiden yksityiskohdat on tarked yhdist&é osaksi suurempaa
tapahtumakokonaisuutta, jotta havainnoinnit eivat nadyttdydy irrallisina, yksittaisina
tapahtumina. Kokonaisuuden hahmottamiseksi on havainnoinnin eri tekijat kuvattava
tarkoin (Koistinen 2006). Tassa tutkimuksessa tapahtumakokonaisuuden konteksti
rakentui kuvaamalla asiointiajankohtaa (viikonpdivé, kellonaika), ulkona vallitsevaa
saatd, asiakasméadrad myymaldssd sekd kirjaamalla muut erityishuomiot, kuten
esimerkiksi ldhestyvét juhlapyhat tai muut kaupan arkea muuttavat tapahtumat.

Havainnointiaineistoa tdydennettiin eri l&hteistd saaduilla tiedoilla. Yhtend lisé-
materiaalina tutkimuksessa kaytettiin asioinnin turvallisuutta kasittelevia lehti-
Kirjoituksia havainnointiajanjaksolta. Kaytettavissa oli myds yhden kauppa-
ryhmittyméan kokoamia tietoja muun muassa asiakashairioista.

2.2 Paivittaistavaramyymalat havainnointikohteina

Havainnointiosuus toteutettiin paivittdistavaramyymalgissa. Paivittaistavarakauppa on
kuluttajien kannalta keskeinen toimiala, koska sielld asioidaan usein, jopa paivittdin.
Myds kuluttajien ryhmakeskusteluissa esille nostamat asioinnin vaaratekijat tai
huolenaiheet liittyivat usein juuri paivittaistavaramyymaloihin. Geuensin ym. (2003)
tutkimuksen mukaan asioinnin pakollisesta luonteesta johtuen kuluttajilla on



huomattavasti enemman Kkielteisia kuin my®énteisid assosiaatioita péivittaistavara-
kaupoissa asioimisesta. Myo6s téstd johtuen havainnointitutkimuksen toteuttaminen
juuri péivittaistavaramyymaldissa nahtiin mielenkiintoiseksi.

Tavoitteena oli havainnoida asioinnin sujuvuutta ja toimivuutta paivittdis-
tavaramyymaldissa kuluttajien nakdkulmasta. Tutkimuksen tarkoituksena ei ollut
kuitenkaan selvittaa yksittdisten kauppaketjujen myymaéldiden toimintaa vaan kuvata
yleisemmin suomalaista paivittaistavarakaupan arkea kuluttajan silmin. Havainnoinnit
toteutettiin tekemalla myymal6issd tyypillinen ostoskierros, jossa kéaytiin l&pi
myymaél&n eri osastot ja samalla havainnoitiin, miten helppoa myymaldssa oli yleisesti
liikkua sekd miten hyvin tuotteiden ker&&minen sujui tai olisi kuvitellussa
ostostilanteessa sujunut. Havaintojen tekijat kulkivat myymalatiloissa ostoksilla
olevan asiakkaan roolissa sekd havainnoivat tiloja ja toimintoja etukéteen tehdyn
suunnitelman mukaan. Ostoskierrokseen kuului myds ostosten maksuvaiheen seka
kassa-alueen havainnointi.

Havainnoinnin kohteiksi valittiin neljan suurimman kaupparyhmittyman (S-ryhma,
K-ryhmd, Suomen Lahikauppa, Lidl) eri kokoisia péivittaistavaramyymalgita
paakaupunkiseudulla (Helsinki, Espoo, Vantaa). Havainnoitavia myymalditd oli
yhteensé 18 kappaletta, jotka sijaitsivat eri tyyppisissd ymparistoissa. Mukana oli niin
vilkkailla liikepaikoilla kuin rauhallisemmissa ymparistoissa sijaitsevia liikkeita.
Osaan myymalo6istd sisdédnkdynti oli suoraan kadulta, osaan ostos- tai kauppa-
keskuksen siséltd. Muutaman myymalan vélittdmdassa laheisyydessd oli Alkon
myymala.

Aineiston tarkastelussa myymalat jaettiin niiden koon mukaan pieniin myymaél6ihin
(pienet lahikaupat/valintamyymalat, pienet marketit), keskikokoisiin myymaléihin
(marketit, supermarketit, halpahintamyymalat) sek& isoithin  myyméldihin
(hypermarketit). Valitsemalla tutkimukseen eri kokoisia myymaéloitd saatiin kasitys
tilan ja tilank&yton vaikutuksesta turvallisuuden kokemukseen.

Havainnoinnit toteutettiin kolmena 1-2 viikon ajanjaksoina maalis-, kesé- ja
syyskuussa 2010. Havainnointikertoja oli yhteensa 60 ja kukin havainnointikerta kesti
15-30 minuuttia. Havaintoja tehtiin eri kokoisissa myymal6dissa seuraavasti:

Pienet Keskikokoiset Isot Yhteensa
myymaéléat myymaélat myymaélat
Myymaldiden
lukumaéara 7 6 5 18
Havainnointien
lukumaara 24 28 8 60

Havainnointia tehtiin kaikkina viikonpdivind sunnuntaita lukuun ottamatta.
Jokaisessa myymaldssa havainnoitiin useaan otteeseen eri kellonaikoina, jotta seka
kuluttajien asiointirytmit ettd kaupan toimintojen erilaiset rytmit tulisivat aineistossa
esille. Suurin osa havainnoinneista tehtiin aamupéivisin (kello 9-12) ja iltapdivisin
(kello 12-18) eli kaupan toimintojen kannalta keskeisind ajankohtina (tavaroiden
purkaminen, suuret asiakasmaarat). Viidennes havainnoinneista tehtiin aamuisin tai
kello 18 jélkeen iltaisin.



Jokaisessa myymaléassa tehtiin ensimmaiselld kerralla yleishavainnointi, missa
myymaélatyypin ja myymalan sijainnin liséksi Kiinnitettiin huomiota esimerkiksi
myymaélén sisadntuloihin, valaistukseen ja myymaldn yleisilmeeseen. Samalla
arvioitiin myymalan kokoa ja tilank&ytt6a turvallisuuden nédkokulmasta. Havainnoidut
asiat on koottu liitteeseen.

Néiden lisaksi kunkin ostoskierroksen yhteydessé raportoitiin kuluttajien ryhmé-
keskusteluissa (Koistinen & Peura-Kapanen 2009) esille nostamat sekd muut havaitut
turvallisuuteen liittyvat asiat. Myymaéldan saapumisessa Kkiinnitettiin huomiota muun
muassa ostoskérryjen sijaintiin ja kuntoon. Myymaldn siisteydessd arvioitiin
lattiatilojen likaisuutta ja roskaisuutta. Lisaksi havainnoitiin myymaéldiden paivittéisia
toimintoja, kuten tavaroiden purkamista ja hyllyttamistd sek& tuotteiden asettelua
myymaéldissa. Ostoskierroksilla kéytiin lapi myos hatapoistumisteiden sekd alku-
sammutuskaluston sijainnit. Kassa-alueilla kiinnitettiin huomiota kassa-alueen
tilasuunnitteluun sekd kassahenkilon ja asiakkaiden toimintaan. Jos myymalassa oli
kaytdssd sirumaksupdatteet, tarkkailtiin maksamista niill&. Tehdyt huomiot
tallennettiin nauhuria kayttden tai niistd tehtiin k&sin muistiinpanot vélittomasti
havainnoinnin jalkeen. Havainnointitilanteen taustan muodostivat viikonpdiva,
kellonaika sekd ulkona vallitseva sadtila. Havaintojen tueksi myymaéldissa otettiin
myos joitakin valokuvia.

Havainnointiosuudessa ei  koottu systemaattisesti tietoja elintarvikkeiden
turvallisuudesta, vaikka kuluttajat aiemmin ryhmakeskusteluissa (Koistinen & Peura-
Kapanen 2009) viittasivat elintarvikkeista puhuessaan vanhentuneisiin elin-
tarvikkeisiin hyllyissd, havaintoihinsa kylmaketjun pettdmisestd myymaldisséd ja
havaitsemistaan hygieniariskeistd hedelmé- ja vihannesosastoilla. Tdma kuluttajien
huoli ei ole taysin aiheeton: elintarvikevalvojien seurannassa myymaéldille annetut
huomautukset lisdéntyivét esimerkiksi vuonna 2008, vaikka tarkastuskdyntien maara
vaheni (Evira 2009). Yhtend keskeisend syynd huomautuksiin olivat laiminlyonnit
yleisessé hygieniassa. Havainnointikierroksilla kirjattiin ainoastaan ne tilanteet, joissa
myymaéldissa néhtiin sellaisia aukkoja tai laiminlydntejd, joissa kylmaéketjun
katkeaminen ndytti mahdolliselta.

Havainnointiaineisto tuo osaltaan nakemystd siihen, minkélaisia turvallisuuteen
liittyvid aukkoja paivittdistavaramyymaloissa esiintyy. Aineisto ei kuitenkaan anna
kokonaiskuvaa mahdollisista turvallisuuspuutteista. Myymaldisséd on voinut esiintyd
vaaratilanteita tai  turvallisuuspuutteita havainnointiajankohtien  ulkopuolella.
Tutkimuksen nédyte ei myoskadn anna késitystda myymaldiden turvallisuudesta tai
turvattomuudesta yleisella tasolla. Kuten edelld on jo mainittu, havainnointiaineiston
yleinen ongelma on, ettd aineistoa ei saada tdysin kattavaksi. Kysymyksessa on
laadullinen aineisto, jota kuvataan sanallisesti. Aineistossa nousee kuitenkin
monipuolisesti esiin myymal6iden turvallisuuteen liittyvid Kielteisid ja myonteisié
nékokohtia.

Tutkimuksen edustavuutta ja luotettavuutta arvioitaessa tulee lisdksi ottaa
huomioon havainnointiaineiston subjektiivisuus: havainnot suodattuvat ja ovat
havainnoitsijoiden tulkintoja asioista. Aineiston luotettavuutta lisési tarkan
havainnointisuunnitelman noudattaminen, jossa jokainen kolmesta havainnoijana
toimivasta tutkijasta kiinnitti huomiota samoihin asioihin eri myymaldissé. Tutkijat
kdavivat myymaloitd l1api myos yhdessd, miké& takasi sen, ettd raportissa esitetyt
néakemykset ovat tutkijoiden jakamia.



3 HAVAINNOINTIEN TULOKSET

Havainnointien tuloksia tarkastellaan seuraavassa kolmessa alaluvussa. Luvussa 3.1
arvioidaan turvallisuusndkdkohtia fyysisessdé myymaldympadristosséd.  Aineiston
analysoinnissa nostetaan muun muassa esille, miten havainnot vaihtelivat eri
kokoisissa myymalQissa seka eri asiointiajankohtien vélilla. Luvussa 3.2 turvallisuutta
tarkastellaan myymaldiden turvallisuusjarjestelmien nékokulmasta. Luvussa 3.3
kaydaan lapi havaittuja puutteita kuluttajien omassa toiminnassa asioinnin turvalli-
suuden n&kokulmasta. Havainnoinneissa Kiinnitettiin huomiota ennen muuta niihin
asioihin ja tilanteisiin myymaéloissd, joissa oli havainnoitsijoiden ndkemyksen mukaan
aukkoja tai turvallisuuspuutteita. Toisaalta Kkirjattiin yl6s havaintoja hyvista,
turvallisuutta edistévista kaytannoista.

Luvussa 3.4 tarkastellaan havainnointien ulkopuolelle jaaneita turvallisuusteemoja.
Muun muassa lehtiartikkeleita ja -uutisia sekd erdan kaupparyhmittyman kerdamia
rekisteritietoja hyvaksikayttden tdydennetddn myymaldissa koottua havainnointi-
aineistoa.

3.1 Myymalaymparisto

Fyysisen  myyméldympariston  merkitys  kuluttajan  myymaél&valintoihin  ja
kokonaisvaltaiseen ostokokemukseen on osoitettu lukuisissa tutkimuksissa (esim.
Sullivan & Adcock 2002). Kuluttajan kokemukseen myymaléstd voidaan esimerkiksi
vaikuttaa myymalan pohjaratkaisulla ja tuotteiden esillepanolla. Myymala-
suunnittelulla voidaan vaikuttaa niin ikdan ilmapiiriin ja eldmyksellisyyteen (ks. esim.
Jones 1998; El-Adly 2007; Markkanen 2008). Hyvé ja miellyttdva ilmapiiri koostuu
tai siihen vaikuttavat muun muassa eldmyksellisyys, valaistus, musiikki, tuoksut, vérit
sekd viihtyisyys (esim. Geuens ym. 2003). Henkilékunnan viestintd ja kaytos,
myymaélasté saatu palvelu, tuotevalikoima, myymalan siisteys ja puhtaus edesauttavat
samoin mydnteisen imagon muodostumista myymalastd. Myymalan imago viestittaa
siitd, minkalaisena asiakkaat myymalan nékevét ja millaisia tunteita myymala heissa
herattaa. (Juokslahti 2008.)

Myymaladymparistd kytkeytyy my0ds asioinnin turvallisuuteen. Miellyttava
asiointiymparistd on osa asioinnin mukavuutta (EI-Adly 2007). Muun muassa Kajalo
ja Lindblom (2010) korostavat tutkimuksensa pohjalta myymaélan miellyttdvyyden
merkitystd osana kuluttajien turvallisuuden tunteen rakentumista. Tutkimuksessa tuli
esille, ettd valillisesti vaikuttava (informal) valvonta eli myymaéldn viihtyisyys,
puhtaus ja valoisuus koettiin jopa merkittdvdmmiksi tekijaksi turvallisuuden tunteen
kannalta kuin muodollinen, valitén (formal) valvonta eli halytysjarjestelméat, kamera-
valvonta ja vartiointi. Myymaldiden valoisuuden, siisteyden ja avaruuden tunnun
merkitys miellyttdvadn ja turvalliseen asiointikokemukseen nousi esille myds
ensimmaisessa osatutkimuksessa (Koistinen & Peura-Kapanen 2009). Esimerkiksi
avoin nakyvyys ulos lisdd kuluttajien mukaan sosiaalista kontrollia eli muiden
ihmisten l&sndolon kautta syntyvaa turvallisuuden kokemusta.



Myymaldiden tilankaytto, siisteys ja valoisuus

Yleishavainnoinnissa kiinnitettiin huomiota myymaélatiloihin ja niiden herattdmiin
mielikuviin turvallisuuden ndkékulmasta. Havainnoitsijat arvioivat myymalan ahtautta
tai véljyyttd, valaistusta seka yleista siisteytta.

Havainnoidut myymaélat vaihtelivat kooltaan huomattavasti. Kuitenkin myds samaa
kokoluokkaa olevien myymal6iden vélilla oli eroja siind, millaisena tila koettiin.
Joissakin pienissd myymaloissd paitsi myymalan pinta-ala my6s myymalatilan
korkeus vaikuttivat kokemukseen. Mikéli myymalan hyllyt olivat korkeat, yleis-
silméyksell& oli vaikea hahmottaa eri osastojen ja tuotteiden sijaintia myymalassa.
Yhdessa havainnoidussa myymalassa katon ja hyllyjen véliin jai tilaa melko vahéan.
Tunnelma myymaléssa oli siksi erityisen ahdas, koska myymaléssa ei nahnyt kauas ja
kokonaisuuden muodostaminen myymalasta tilana oli hankalaa. My0ds opasteiden
havaitseminen oli melko vaikeaa. Osassa pienistd myymaloistd ei samanlaisia
tuntemuksia kuitenkaan syntynyt. Jos myymaélassé oli riittdvasti avaruutta ylospéin
eikd myymaélasséd ollut liikaa tuotteita, pienenkd&n myymalan tunnelma ei ollut
vélttdmatta ahdas.

Keskikokoisten ryhmééan kuuluvat myymalat olivat padosin yleisilmeeltadn véljia,
osa kuitenkin ahtaita. Myymalat olivat myo6s profiileiltaan erilaisia, silld tdssa
ryhméssd oli sekd erittdin runsaan ja monipuolisen valikoiman myymaloitd ettd
suppean valikoiman halpahintamyymalditd. Myymaloiden tilantunne ja miellyttavyys
johtuivat toisaalta myymaéldiden layoutista: osa myymaldistd oli kaavaltaan
ristikkomallisia pitkine kaytdvineen, osa taas sokkeloisia. Isot hypermarketit olivat
kaikki avaria ja varsin valjid. Toisaalta, ryhmékeskusteluissa (Koistinen & Peura-
Kapanen 2009) tuli esille se, ettd myds lilan isot myymélat voidaan kokea
turvattomiksi, jos myymaéldiden hahmottaminen tuottaa vaikeuksia ja jos ulos-
paéasyteiden koetaan olevan kaukana ja vaikeasti 10ydettavissa.

Myymalatilan merkitys turvallisuuden kokemukseen voi olla siis kaksijakoinen.
Isoissa myymaldissd valjyys ja avaruus lisadvat ostostenteon miellyttdvyyttd ja sitd
kautta myds myymalén turvallisuutta; toisaalta vaikeudet ison tilan hahmottamisessa
voivat lisdtd turvattomuuden tunnetta. Pienissdé myymaéldisséd ahtaus ja litkkumisen
hankaluus voidaan kokea epamiellyttdvana ja turvattomuutta aiheuttavana, toisaalta
pieni myymal& voi olla kodikas ja turvallinen.

Kaikki havainnoidut myymalat olivat verrattain tai hyvin siisteja ja useimmat tasta
johtuen myoés ilmapiiriltadn miellyttavid. Ulkona vallinneet sédolosuhteet nékyivét
jossain madrin myymal6iden sisatilojen roskaisuutena. Syksylla sisatiloihin oli
kantautunut puiden lehtid. Talvella ja sadesdilla lattiapinnat sisdéntulossa olivat
joissakin myymaldissd markid, vaikka myymalat poikkeuksetta olivat varustautuneet
kuramatoilla. Myymélatilojen puolella lattiat olivat kuitenkin p&asaantoisesti siistit ja
kuivat, muutamaa latdkkohavaintoa tai lattialle sarkynyttd pulloa lukuun ottamatta.
Jossain maarin lattioilla nakyi roskia kuten hedelma- ja vihannesosastoilla pudonneita
elintarvikkeita tai tyhjid muovipusseja tai irtokaramellihyllyjen luona maahan
pudonneita karamelleja. Yhdessd myymalédssa siistin myymaldn mielikuvaa hairitsi
huonosti kiinnitetty markkinointimateriaali.

lltaisin myymaldiden siisteys kuitenkin vaihteli myymalgittdin. Erot siisteydessa
johtuivat osittain myymalan sijainnista. Joihinkin myymaléihin tultiin pé&&asiallisesti
parkkihallin kautta jalat kuivina, jotkut myymalat sijaitsivat kavelyreitin varrella
vilkkaalla kadulla. Iltahavainnoinneissa tuli esille, ettd lahella sulkemisaikaa hyllyt



saattoivat olla epdjarjestyksessd, lattiat likaisia ja roskaisia sekd lattialla liséksi
pudonneita ja rikki menneita pakkauksia.

Ostosten teon miellyttavyyttd voivat lisatd myds tarjolla olevat erilaiset vaihtoehdot
ostosten kerda@miseen. Joissakin hypermarketeissa on saatavilla isoja pyoréllisia koreja
perinteisten korien ja karryjen liséksi. Lasten viihtymiseksi joissakin myymal6issa on
tarjolla omia kulkuvélineitd ja miniostoskérryja. Ryhmakeskusteluissa (Koistinen &
Peura-Kapanen 2009) kuluttajat toivoivat varsinkin isoihin hypermarketteihin nykyista
pienempid ostoskérryja, silld syvét ja raskaasti liikuteltavat ostoskérryt eivat ole
kaikkien mielestd mukavia. Myonteisend onkin pidettdva sitd, ettd yhdessa
hypermarketissa oli kdytossa myods pienempid ostoskarryjé yleisesti kaytdssa olevien
kookkaiden kérryjen liséksi. Kuluttajat ovat ottaneet pienet ostoskérryt ilmeisen hyvin
vastaan, silld mainitussa myymaldssd kaikki pienet ostoskarryt olivat kaytdssa
havainnoinnin alkaessa. Ostoskarryt ja -korit olivat yleensd siistejd, o0sassa
myymaéldistd kuitenkin kuluneita. Joissakin myymaldissd néhtiin myods likaisia
ostoskoreja. Muutamissa myymaéloissa ostoskoripinot olivat niin korkeita, ettd niihin
oli hankala ylettyd. Kérryjen liikuttelu myymal&n sisatiloissa sujui havainnoiduissa
myymaéldissa hyvin.

Valaistuksella voidaan vaikuttaa merkittavasti kuluttajan kokemukseen myymaldasta
(esim. Backstrom & Johansson 2006). Myymaldt oli valaistu riittavalla
yleisvalaistuksella, joskin eroja myymal6iden valaistustehoissa 10ytyi. N&on
heiketessd kaikkien myymaéldiden yleisvalaistus ei valttamatta riitd esimerkiksi
tuotetietojen lukemiseen. Myymaldisséd oli myds erilaisia kohdevalaisimia. Silmia
hairitsevid tai hdikdisevid valaisimia ei kuitenkaan havaittu. Kohdevalaisimia
kaytettiin muun muassa hedelma- ja vihannesosastoilla véreja korostamaan. Luonnon-
valoa ei ollut laheskdan kaikissa myymaloissd. Joihinkin myymal6ihin ulottui
luonnonvaloa, mik lisési myymalén viihtyisyytta.

Liikkumisen helppous ja esteettomyys

Ruoan ostaminen on kuluttajalle usein rutiininomaista. Siihen ei haluttaisi kayttaa
aikaa ja sen vuoksi ostamiselta vaaditaan helppoutta ja vaivattomuutta (Uimonen
2009). Asioinnin ja myymaldssd liikkumisen helppous vaikuttavat tutkimusten
mukaan myo6s turvallisuuden tunteeseen. Mitchellin ja Harrisin (2005) mukaan
kuluttajien asiointiin liittdmi& kielteisia assosiaatioita ja riskejé aiheuttavat liian pitkat
kassajonot seka tilojen ahtaus ja kéytdvien kapeus myymaldissa. Markkanen (2008,
141) puhuu kuluttajien hallinnan tunteesta osana myymalan turvallisuutta. Hallinnan
tunnetta voidaan lisatd kiinnittdmélld myymaldiden sisustus- ja tilaratkaisuissa
huomiota liikkumisen helppouteen esimerkiksi opasteiden, asiakaskierron ja tuotteiden
esillepanon avulla. Myymélasuunnittelu on sekd kaupan tehokkuuden parantamiseen
tahtadvaa ettd asiakkaiden kaupassa kaynnin helpottamista (esim. Heiniméki 2006).
Myymalan layout asettaa puitteet sille, miten kulkeminen myymaléssé sujuu.
Kuluttajan nakdkulmasta on tarkeéa, etta han voi lilkkkua myymalassa mahdollisimman
vaivattomasti riippumatta siitd, milla tavoin han kerda ostoksensa (esim. Jones 1998;
Juokslahti 2008).

Sopivasti sijoitetut opasteet ja selked hyllyjen sijainti auttavat kuluttajia 16ytdmaéan
tuotteen ja tuntemaan, ettd myyméla on kuluttajan hallinnassa (Markkanen 2008).
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Tuotteiden tulisi olla myos siten esilld, ettd niiden valitsemisesta ja poimimisesta
hyllyiltd tai muista rakennelmista ei aiheudu vaaratilanteita. Kuluttajat korostivat
my6s ryhmékeskusteluissa sujuvan liikkumisen tarkeyttd, jotta véltyttdisiin
tormaéilyiltd muiden asiakkaiden kanssa (Koistinen & Peura-Kapanen 2009).

Esteeton liikkuminen myymalGissd on erityisen tarkeda henkildille, joilla on
erilaisia toimintarajoitteita, kuten ndkdvammaiset tai muut heikkonakdiset, liikunta-
vammaiset sekd erilaisten apuvélineiden kanssa liikkuvat ihmiset (ks. Pihnala 2009).
Myos lastenvaunujen kanssa liikkuville ahtaat myymal&t voivat tuottaa vaikeuksia.
Liikkumista helpottamaan ja ostosten teon miellyttavyyttd lisddmé&an muutamiin
myymaldihin oli sijoitettu penkki levahtamista varten.

Paivittaisten toimintojen tulisi sujua myds kaupan tyontekijoiden nékokulmasta
paitsi ergonomisesti oikein my0s madrayksia ja ohjeita noudattaen. Esimerkiksi
Turvallisuuden tarkistuslistan (Tyoterveyslaitos 2009) mukaan kéytavien tulee olla
riittdvan leveitd ostoskérryille ja asiakkaille sekd kaytavilla on oltava tarpeeksi tilaa
tavaroiden jarjestelylle, hyllyjen tayttdmiselle ja hinnoittelulle. Havainnoinnissa
Kiinnitettiin huomiota muun muassa siihen, miten myymaléiden henkilékunnan
toiminnot tavaroiden purkamisessa ja hyllyjen téyttdmisessa ottivat huomioon
myymaéldissa liikkuneet kuluttajat.

Liikkumisen helppous ja vaivattomuus oli yhteydessd myymaldiden kokoon, mika
on luonnollista. Muutamat pienet myymaélét olivat ahtaita ja ostoskérryjen kanssa
liilkkuminen niissa oli haasteellista. Vaikeuksia liikkumisessa oli etenkin silloin kun
myymaldissa purettiin kuormia tai sielld oli paljon asiakkaita. Eroja liikkumisen
helppoudessa myymaldiden vélilla [6ytyi myds samankokoisten myymaldiden valilla:
joissakin pienissa myymaéloissa liikkuminen karryjen kanssa ei tuottanut ongelmia,
silld lattioilla ei ollut ylimaardisia tavara-asetelmia. Sen sijaan yhdessd myymaldssa
lattioilla oli paljon tavaraa: tuotteita esilla ylima&rdisissé pahvirakennelmissa, lavoja
tdynnd irrallista tavaraa tai tavaralaatikoita sekd muun muassa koreja, jotka
hankaloittivat kulkemista entisestddn ahtaassa ja sokkeloisessa tilassa. Yliméaaréiset
tuotesijoittelut useimmiten hyllyjen paissa tekivat varsinkin ostoskarryjen kanssa
liilkkumisen hankalaksi. Pihnala (2009) toteaa pohtiessaan vammaisten selviytymista
arjessa, ettd erityisesti lahikauppojen esteettomyydessd on toivomisen varaa.
Halpahintamyymalgisséd tuotteita oli paljon esilla lavoilla. Havainnoiduissa
myymaéldissd lavat eivét juurikaan haitanneet liikkumista, silla kaytavat olivat
myymaldissa melko levedt liikkumiseen ostoskarryjen kanssa.

Kaikissa myymaéldissa osa tuotteista oli erilaisina rakennelmina kéytavilla, niiden
paadyissa tai erillisillda massa-alueilla. Tuotepyramidit ovat esimerkiksi hevi-osastoilla
tuttu néky. Poikkeavilla tuoterakennelmilla pyritddn lisdédmaan menekkié ja myymala-
kokemuksen eldmyksellisyyttd (mm. Markkanen 2008). Jos erilaiset rakennelmat
tayttavat esimerkiksi kuluttajalle tutuiksi tulleita kdytdvid, voi syntyd vaaratilanteita
jos myymalassa edetddn hyllyltd toiselle ’vanhasta muistista’, ajattelematta ja
Kiinnittdmatta huomiota esteisiin. Joissakin myymaéldissa kaytettiin liikennemerkkien
kaltaisia opasteita kertomaan kampanjatuotteista. Myds néihin opasteisiin voi torméata
epahuomiossa. Varsinkin heikkondkoisille ihmisille ylimaaréiset esteet voivat
aiheuttaa vaaratilanteita. Myos tutkimusten (ks. esim. Kaufman-Scarborough 1999)
mukaan lattiapinta-alan tayttdminen erilaisilla rakennelmilla on ongelma erityisesti
liikuntaesteisille kuluttajille.
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Tavarakuormien purkaminen, hyllyjen tayttdminen ja tuotteiden poimiminen

Kuluttajat kiinnittivat ryhmékeskusteluissa (Koistinen & Peura-Kapanen 2009)
huomiota tavaroiden purkamisesta ja hyllyttdmisestd aiheutuviin vaaratilanteisiin.
Hyllyjen tayttamistd tehddan myymaldissa paivittdin. Vuonna 2000 isoissa paivittais-
tavaramyymaldissa puolet henkilékunnasta nosti taakkoja yli puolet tydajastaan (Kyla-
Setdld ym. 2000). Tuotteiden kasittely on yksi merkittdvimmista riskitekijoista
myymélatyossd (Jarvinen & Juvonen 2010). Tyodterveyslaitoksen tutkimuksen
(Aarniola-Rinne ym. 2008, 9) mukaan tyon riskitekijoind mainitaan runsas
nostaminen, erikorkuiset tasot sekéd apuvalineiden puute.

Tuotteiden purkaminen ja hyllyttdminen ajoittuivat havainnoiduissa myymal6isséa
paaasiassa aamuihin ja aamupadiviin, mikd on kaupan yleinen kaytantd (Aarniola-
Rinne ym. 2008). Hyllyttdjid nakyi myymaldissa kuitenkin pitkin péivada, myos
iltaisin. llmeisesti hyllytysta tehddén aukioloaikojen puitteissa. Tuotekuormien purku
tehddén edelleen pé&osin kasin, joskin kaytdssd on erilaisia apuvélineitd, kuten
karryjd, siirtoalustoja ja nostimia (Aarniola-Rinne ym. 2008).

Isoissa myymaloissa (hypermarketit, monet supermarketit) tavaroiden purkaminen
ja hyllytys néyttivat yleensa hyvin organisoiduilta; myymaélan tiloissa saattoi olla 10—
15 henkilgd yhtd aikaa purkamassa kuormia ja hyllyttdmdssd tuotteita.
Hyllyttdmisvaiheessa rullakoita, pumppukérryilld liikuteltavia lavoja ja tuotelaatikoita
nékyi myymaldssa runsaasti — jopa 20 rullakkoa — ja tavaroiden purkaminen eri
osastoilla tapahtui saman aikaisesti. Useissa myymaldissa pakkausjate keréttiin talteen
ja lajiteltiin organisoidusti — muovijate omaan, pahvit omaan rullakkoon. Jossain
maéarin rullakkoja ja lavoja oli myymaldissa myos odottamassa kasittelyd. Myymalan
tyontekijat huolehtivat tyokaluistaan eikd irrallisia tyokaluja myymaloissa nakynyt.
Halpahintamyymalgdissa nahtiin keskelld myymalad iso laatikko purkujatteille. Valilla
tyontekijat heittivat purkujatteitd laatikkoon, mutta vaaratilanteita ei myymaéloissa
kuitenkaan havaittu.

Havainnot purkamista ja hyllyttamistad odottavista tavaroista Kirjattiin ylos niissa
tapauksissa, jolloin kyseessa olivat kylmasdilytystd vaativat tai pakastetut tuotteet.
Pakasteiden purkaminen pakastealtaisiin naytti sujuvan ripeasti, eikd kylmasailytysté
tarvitsevia tuotteita ollut jatetty kylmdkalusteiden ulkopuolelle. Muutama yksittéinen
tapaus kuitenkin havaittiin, joissa kylméketjun katkeaminen saattoi olla mahdollista.
Yhdessa myymaéldssd néhtiin odottamassa useita kylméséilytystd vaativia laatikoita
(kalavalmisteita) ja laatikkopinoja; pakasteita sisaltanyt rullakko odotti samoin
myymaélasséd purkamista eika lahistol1a nakynyt henkildkuntaa.

Isoissa hypermarketeissa leveét kdytavat mahdollistivat sen, ettd asiakkaat pystyivét
ohittamaan hyllytyksessd olevan alueen toérméaileméattd lavoihin, rullakoihin tai
myymaél&ssd asioiviin - muihin ihmisiin.  Hyllyttdminen hankaloitti joissakin
myymaldissa liikkumista. Samoin keskikokoisissa ja pienissd myymaldissa tuotteiden
hyllyttdminen oli ainakin ajoittain hairiétekija hankaloittaen liilkkumista tai jopa estden
hyllyille paasyn taysin. Myymaldissa néhtiin myos tilanteita (Kuva 1), joissa hyllytys
ei ollut endd kaynnissd, mutta tyhjat lavat jatettiin kdytaville, vaikka ne tulisi poistaa
valittomasti.
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KUVA 1. Pumppukarryja ja lavoja hyllyttdmisen jalkeen.

Pumppukarryn jattdminen kaytaville on aiheuttanut myos onnettomuuksia. Yhta
tapausta on kasitelty Kuluttajariitalautakunnassa®, jossa kuluttaja vaati vakuutus-
yhtioltd korvausta loukkaannuttuaan pumppukarryyn térméyksen seurauksena.
Lautakunta korosti kuluttajalle Kielteisessa paatoksessadn, ettd karryjen sijoitteluun
tulee Kiinnittdd huomiota ja pyrkid varmistamaan ettd pumppukérryt eivét aiheuta
vaaraa asiakkaille.

Havainnoinnissa arvioitiin myds tuotteiden asettelun turvallisuutta. Erityisesti
hedelmd- ja vihannesosastoilla, jotka usein on sijoitettu sisdénkaynnin jalkeen,
tuotteita asetellaan nayttaviksi rakennelmiksi. My0s monissa kampanjoissa
tarjoustuotteiden asetelmat ovat usein ndyttdvid. Ne hairitsivat jossain madrin
kaytavilla kulkemista. Tarjous- ja kampanjatuotteiden kasaaminen korkeiksi pinoiksi
kéytaville haittasi paikoin myds myymalodiden yleisndkyvyyttd. Havainnoijan oli
hankala kurotella korkeilta tuotepyramideilta tarvitsemaansa tuotetta horjuttamatta
pinoja. Havainnointikierroksella nahtiin my0s vinossa, l&dhelld kaatumista olevia
laatikkopinoja.

Huomio kiinnittyi havainnoinneissa myds tuotteiden sijoitteluun hyllyilla. Joissakin
myymaéldissa esimerkiksi kuivatuotteiden ja juomien hyllyt olivat varsin korkeita.
Lyhyen ihmisen oli tallgin vaikea kurottaa ylimmilla hyllyilla sijaitsevia tuotteita
ilman apuvélineitd. Muun muassa juomat6lkkeja oli sijoitettu ylahyllyille siten, ettd
niitd oli padllekk&in kahdessa tai kolmessa kerroksessa. Tuotteiden putoamisvaara on

2 Kuluttajariitalautakunnan paatds 1178/38/09. Kuluttaja oli kompastunut tavaratalon lattialla
olleeseen pumppukérryyn ja tormannyt sen seurauksena hyllyyn loukaten samalla itsensa.
Lautakunnan mukaan tavaratalo ei ollut kuitenkaan rikkonut huolellisuusvelvoitettaan eika
aiheuttanut vahinkoa tuottamuksellisesti.
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ilmeinen, jos lyhyt ihminen joutuu kurkottamaan ylimpana sijaitseviin tuotteisiin.
Hyllyjen l&heisyydessa oli henkilékunnalle tarkoitettuja apuvalineitd, yleisimmin
jakkaroita eli ns. norsuntassuja. Norsuntassuja oli kaytavilld ldhes kaikissa
myymaldissa. Tikkaita, joista sai myos kadelld tukea, né&kyi vain muutamissa
myymaéldissa. Myymaéldissa ei kuitenkaan nakynyt ohjeita siitd, olivatko ndama myos
kuluttajien kaytdssd. Yhdessd myymaldssa havainnoitsija naki tilanteen, jossa
hyllyttaja kiipesi tavarakarryn paélle tayttdesséddn ylimmaisia hyllyja. Huojuva karry
néytti vaaralliselta, mutta onnettomuudelta séastyttiin.

Joissakin  myymaéldissd nékyi ldmpodkaappeja valmiiden  lamminruokien
séilyttdmiseen. Yhdessd havainnoiduista myymaldistd kuumasta kaapista varoittava
teksti kaapin ovessa oli puutteellinen; varoitustekstistd puuttui  kirjaimia.
Havainnoitsija ei tasta johtuen ymmartényt heti varoituksen viestid. Vaikka suomen-
kieliselle henkildlle puutteellinen varoitus saattoi avautua, huonosti suomea taitavan
asiakkaan kohdalla todennékdisesti nédin ei kdynyt. Kauppiaan piittaamattomuutta
asiaan osoittaa, ettd puutetta ei ollut Kkorjattu puolen vuoden havainnointijakson
aikana.

Liukastumisen riskia myymaldissa kasvattavat lattioille pudonneet ja sérkyneet
nesteet, muut elintarvikkeet tai muovipussit. Lattioilla nékyi jossain maarin edelld
mainittuja, mutta niiden aiheuttamia vaaratilanteita ei havainnointien aikana nahty.
Liukastumisia kuitenkin tapahtuu; Kuluttajariitalautakuntaan viedysséa tapauksessa®
kasiteltiin vakuutusyhtion korvausvelvollisuutta yhdessd liukastumistapauksessa. Jo
mainitussa, erdan keskusliikkeen yllapitdmassa rekisterissd oli muutama myyméléiden
sisétiloihin sijoittuva asiakastapaturma. Yhdessé tapauksessa asiakas oli liukastunut
sisddnkaynnissd, toisessa tapauksessa taysindinen leipélaatikko oli pudonnut ja osunut
asiakkaan nilkkaan. Myymal6iden sisétiloissa tapahtuvista tapaturmista ei ole
tilastotietoja, mutta kokonaisuudessaan erilaisia tapaturmia sattuu melko paljon
ostostenteon, asioinnin ja néihin liittyvien matkojen yhteydessd Kansallisen
uhritutkimuksen mukaan vuonna 2009 edelld mainittuja tapaturmia oli yli 33 000.
Useimmiten sattumistapana oli liukastuminen, kaatuminen, putoava esine tai siru,
esineisiin térmaaminen, putoaminen tai satuttaminen terdvaan esineeseen. (Haikonen
& Lounamaa 2010.)

Kassa-alue fyysisena ymparisténa

Ostosten maksamisen merkitys asioinnin turvallisuuteen voi olla merkittava.
Toiminnan nopea sujuminen kassajonossa ja tuotteiden maksamisessa ovat lisdksi osa
asioinnin vaivattomuutta (Kuusela & Rintaméki 2002). Kassavaiheen onnistumiseen
vaikuttavat monet eri tekijat. Kuluttajista johtuvia tekijoita ovat kyky havaita vapaana
olevia kassoja ja halukkuus kayttad niit4, ostosten maard, ostosten maksutapa seka
asiakkaan fyysiset toimintaedellytykset johtuen esimerkiksi idstd, fyysisista rajoitteista
tai mukana olevista lapsista. Myds kassa-alueen suunnittelu (mm. kassahihnojen
pituudet), hintojen rekister6innin  sujuminen kassahenkil6lta, kassahenkilon
kayttaytyminen yleisesti sekd kaupan tarjoamat maksutavat (esim. sirumaksupaatteet)
ovat tdrkeitd tekijoitd maksamisvaiheessa. Maksamisen sujumiseen voivat lisaksi

® Kuluttajariitalautakunnan paatds 3007/38/08.
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vaikuttaa yleiset, esimerkiksi pankkien tietojarjestelmien toimintaan liittyvét tekijat.
Maksuvaihetta voivat hdiritd toiset asiakkaat tai myyméldssd muutoin oleskelevat
ihmiset.

Kassavaiheen sujuminen voi olla osoitus koko asioinnin onnistumisesta tai
epdonnistumisesta. Kyseessa on lisdksi vaihe, jolloin asiakas saattaa olla
ostoskaynnilldédn ensimmaistd tai ainoaa kertaa tekemisissé toisen ihmisen kanssa.
Kassavaihetta havainnoitaessa Kkiinnitettiin  huomiota maksuvaiheen sujumiseen
yleisesti, kuluttajien kayttdytymiseen kassalla sekd kassahenkilon toimintaan. Niissa
myymaéldissd joissa oli kaytdssa sirumaksupéétteet, tarkkailtiin erityisesti tdman
vaiheen sujumista.

Myyméldiden kassa-alueet vaihtelevat jossain méaarin kooltaan ja rakenteeltaan.
Verrattaessa kassa-alueita muihin myymalatiloihin, kassa-alueet ovat usein varsin
ahtaita. Kassahihnan likaisuus teki asioinnin joissakin myymaloissa epamiellyttévaksi.
Kassahihnan pituudet myymaldissd vaihtelivat. Muutamissa myymaéléissa (mm.
halpahintamyymélat) kassahihna ennen kassapdatettd oli miellyttdvan pitk&. Nain
takana jonottava asiakas jdi fyysisesti kauemmas kuin muissa myymaéldissd, mika
ilmeisesti lisasi asiointirauhaa. My0s pakkausalueiden koko vaihteli. Useassa
myymaéléassd pakkausalue oli kuitenkin varsin ahdas, ja esimerkiksi kolmen henkilén
ostosten pakkaaminen yhté aikaisesti naytti hankalalta.

Maksamisen sujuvuutta hidasti muun muassa hypermarketeissa se, ettd kuluttajat
eivét vaivautuneet aina siirtymaan kauempana sijaitseville vapaille kassoille, joissa
olisi ollut tilaa ja rauhallisempaa asioida. Kuluttajien kannalta mydnteinen ja
asiakasystavallinen kaytantd yhdessa hypermarketissa oli kassapiste sellaisille
asiakkaille, joilla on vain muutama ostos maksettavanaan.

Osa kassahenkildista oli hyvin nopeita tydssddn osan toimiessa rauhallisemmalla
rytmilld. Myds kuluttajien toiminta ja kyky suoriutua kassalla vaihteli. T&std johtuen
pakkausalueet ruuhkautuivat ajoittain. Havaintoja tehtiin muun muassa rollaattorin ja
kavelykeppien kanssa liikkuvista ihmisistd, joilla maksaminen vie pakostakin aikaa
keskimadraista kauemmin. Havainnoitaessa tuli niin ikaan esille, ettd jotkut jo iakkaat
kuluttajat eivat edes ryhtyneet pakkaamaan ostoksiaan omiin kasseihin kassa-alueella
vaan siirsivat maksetut tuotteet takaisin ostoskarryyn ja pakkasivat ostoksensa
sivummalla.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd ostoskierros sujui havainnoiduissa myymal6isséa
yleensd joustavasti ja vaivattomasti. Kuluttajien fyysista turvallisuutta uhkaavia
vaaratilanteita ei myymalGissd nahty. Havainnoinnit nostivat kuitenkin esiin
kysymyksen siitd, oliko kaikkia ohjeita ja méaardyksia esimerkiksi elintarvike-
turvallisuuden osalta noudatettu tarkasti. Myymélatilan kassa-alue mukaan lukien
merkitys asioinnin sujuvuuteen ja viihtyvyyteen tuli havainnoinneissa esille. Joissakin,
erityisesti pienissd myymaéloiden pdivittdiset toiminnot haittasivat ajoittain asioinnin
sujuvuutta. Myymalan koosta riippumatta tuotteiden asettelua ei ollut mydskaén aina
mietitty turvallisuuden nékdkulmasta.

3.2 Turvallisuusjarjestelmat
Yksi turvallisuuden tunteeseen liittyva tekija myyméldymparistéssa on kuluttajan

varmuus siitd, ettd myymalassd toimitaan turvallisuusméérdyksia ja -sééntoja
noudattaen. Varautuminen erilaisiin onnettomuustilanteisiin on keskeinen osa-alue
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turvallisuusohjeissa ja -méaardyksissd. Ensimmaéisessa osatutkimuksessa kuluttajat
pohtivat turvallisuusméaréysten noudattamista kaupoissa ja toivat esille omia
havaintojaan ja epdilyjddn niiden laiminlyonnistd. Ryhmékeskusteluissa pohdittiin
muun muassa sit4, miten toimitaan sahkokatkosten aikana ja miten kaupoista
poistutaan onnistuneesti esimerkiksi tulipalojen sattuessa. (Koistinen & Peura-
Kapanen 2009.) Mydés havainnointitutkimuksessa turvallisuutta haluttiin tarkastella
tastd ndkokulmasta.

Kauppojen turvallisuusmadaréaykset liittyvat muun muassa palo- ja pelastustoimeen.
Paivittaistavaramyymaldille tarkoitetussa turvallisuusohjeessa (PTY 2009) kéaydaan
lisdksi lapi lukuisia muita asioita ja turvallisuustoimenpiteité erilaisten hatatilanteiden
varalle. Osa turvallisuustoimenpiteistd on kauppojen asiakkaille nakyvia, osa
nakymattomia. Tutkijat tekivat myymaldissa havaintoja hatduloskdynneista ja alku-
sammutusvélineiden (pikapaloposti, kasisammutin) sijoittamisesta. Turvallisuus-
ohjeen mukaan ulospéésyn tulee olla hatatilanteissa esteeton, samoin padsyn alku-
sammutuskalustolle. Poistumistiet hatétilanteissa on merkittdva ja merkkivalojen on
oltava toimintakunnossa. (PTY 2009.)

Valtaosassa myymaloistd hatduloskaynneille ja alkusammutuskalustolle oli esteetdn
paasy. Muutamassa myymalassa ainakin osan hatauloskaynneista edessé oli kuitenkin
tavaraa, kuten oheinen kuva (Kuva 2) osoittaa. Nayttaisi siltd, ettd hatdpoistumisteitad
koskevia maarayksia ei taysin noudateta.

KUVA 2. Hatauloskaynti.

Paloturvallisuusvélineet, ts. alkusammutuskalusto 16ytyivdt myymaloista péa-
asiallisesti asianmukaisesti. Yhdessd myymaldssa pikapalopostin edesséd oli
roskalaatikko ja toisen myymalén yhteydessd myds teline kuvan 3 mukaisesti. Lisaksi
havaittiin, ettd yhdessd myymaldssad kasisammutin oli otettu seindltd ja sijoitettu
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kassapOydan alle. Késisammuttimen paikalle oli asetettu markkinointimielessa
makeispusseja. Turvallisuusméarayksia ei siten tdssa tapauksessa noudatettu.

KUVA 3. Alkusammutuskalusto.

Kassojen sirumaksupééatteet

Maksupéatteitd koskevat vaatimukset ja turvaohjeet (Kuluttajavirasto 2009,
Luottokunta 2010) painottavat laitteen kayttdympariston ja maksamisjarjestelmén
turvallisuutta kuluttajan kannalta. Maksupdate tulisi sijoittaa siten, ettd asiakas péésee
mahdollisimman lahelle paitettd ja ettd tarvittaessa asiakas voi siirtad tai kaantaa
laitetta helposti (Luottokunta 2010). Maksupaatteet tulisi suojata siten, ettd muut
ihmiset eivat padse ndkeméddn maksavan asiakkaan PIN-tunnusta (Kuluttajavirasto
2009). Havainnot maksupaikoissa osoittivat, ettd laitteet ovat erilaisia, minka vuoksi
kuluttajien on opittava tuntemaan ja kayttdmaan eri paikoissa erilaisia laitteita.
Ensimmadisen osatutkimuksen ryhmakeskusteluissa (Koistinen & Peura-Kapanen
2009) tuli esiin, ettd monet kuluttajat kokivat uudet sirumaksupééatteet hammentaviné
ja myo6s niiden turvallisuus huolestutti. Kuluttajat pitivat maksupéaatelaitteiden
suojareunoja lilan matalina. He olivat huolestuneita yksityisyydestddn maksupaatteilla
maksettaessa. Erityisesti jo ik&antyneet kuluttajat pohtivat, miten he tulevat
parjadmaan kaupoissa maksutapojen muuttuessa. Mediasta on saatu lukea muun
muassa tilanteista, joissa kuluttajan PIN-tunnus on selvitetty maksamistilanteessa,
kortti sen jalkeen varastettu ja korttia kaytetty rikollisesti. Aiheesta on Kirjoitettu
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paljon myds muuten®. Sirumaksupaatteet tulevat kayttdén kaikkiin kauppoihin vuoden
2010 loppuun mennessé.

Havainnointikohteissa maksupééatteitd oli kaytdssd muutamassa lahikaupassa,
yhdessa hypermarketissa seka halpahintamyymalgissa. Vaikutti silté, ettd maksupééate-
laitteet oli sijoitettu kassa-alueille onnistuneesti. Laitetta oli mahdollista kaantaa ja
kuluttajalle jéi korttimaksutilanteessa tietty asiointirauha. Maksulaitteiden suojareunat
eivat kuitenkaan olleet kaikissa paatteissa riittdvia suojaamaan tunnusluvun antamista
ja tunnusluvun suojaaminen jdi asiakkaan vastuulle. Sirukorttien kayttd maksu-
valineend néytti hidastavan kassavaihetta. Tdma johtunee osaksi siité, ettd sirumaksu-
paatteen kayttd on ainakin osalle kuluttajista alkuun hankalaa ja vie aikansa tottua
maksamisessa uuteen kaytantdon. Pienet laitteet voivat olla hankalia, jos sormet ovat
paksut ja jaykat. Myos laitteiden erilaisuus hidastaa omaksumista.

3.3 Kaupassa asioivat kuluttajat

Havainnot kuluttajien toiminnasta myymal6issd osoittivat, ettd myods kuluttajat
asiakkaan roolissa toimivat joskus epdviisaasti aiheuttaen riskeja paitsi itselleen myds
muille asiakkaille. He wvoivat omalla toiminnallaan myo6tavaikuttaa riskien
toteutumiseen myymal6issd. Fyysisen turvallisuuden nékokulmasta havainnoitsijat
Kiinnittivdt huomiota muutamaan hygieniaseikkaan. Useaan otteeseen tehtiin
havaintoja kuluttajista, jotka asettivat ké&velykeppinsd, -sauvansa tai pyorallisen
ostoskassinsa kaupan ostoskarryn sisapuolelle asiointikierroksen ajaksi. Tdma voi
kuitenkin muodostaa hygieniariskin, jos pyorien tai keppien mukana karryyn péésee
esimerkiksi lintujen tai koirien ulosteita tai muita maassa olevia epapuhtauksia.
Muutamissa myymaldissa asiakkaita pyydetéddn opaskyltin avulla valttdmaéan kuvattua
kayttaytymistd samoin kuin lasten istuttamista ostoskérryissd. Tehdyt havainnot
todistivat, ettd ohjetta ei kuitenkaan kunnioitettu. Suurimmassa osassa myymaéloista
mainittua huomautusta ei ollut.

Kuluttajien toimintaa kassalla leimasi ajoittain Kkiire ja maksamisen hektisyys.
Tuotteiden siirtdminen ostoskarryista tai -koreista kassahihnalle tehtiin nopeasti.
Yleinen havainto myds oli, ettd kuluttajat asettuivat hyvin l&helle toisiaan odottamaan
omaa vuoroaan kassalla. Kiire ja muiden asiakkaiden fyysinen l&heisyys korostui
etenkin ruuhka-aikoina, jolloin kassoilla oli jonoja. Muina aikoina kassa-asiointi sujui
ongelmitta. Ryhmakeskusteluihin (Koistinen & Peura-Kapanen 2009) osallistuneet
kuluttajat kokivat toisten ihmisten fyysisen ldheisyyden kassajonoissa kiusallisena,
arsyttdvana ja turvattomuutta lisddvana.

Kaikki kuluttajat eivét toimineet myoskaén taysin jarkevasti ostoksia maksaessaan.
Monet asiakkaat, joilla oli suuret ostokset, siirtyivét heti tuotteet hihnalle nostettuaan
pakkaamaan ensimmaisid pakkausalueelle saapuvia tuotteitaan. Pakkaamisen jalkeen
tai sen valissa tuotteet maksettiin. Muut ostokset, kassit ja naisten késilaukut jaivat
valilla taysin huomiotta ostoskérryyn tai pakkausalueen p&ah&n. Havainnointien
aikana ei nahty varkauksia tai ndpistyksid, mutta auki jatetyt laukut tai karryihin
vartioimatta sijoitetut kassit olivat riski tallaiselle toiminnalle.

* Tunnusluku ei pysy aina salassa kassalla. Helsingin Sanomat 5.8.2009.
Maksupaéte tulee kauppoihin tdna vuonna. Helsingin Sanomat 17.3.2010.
Sirukortilla maksu vanhalle vaikeaa. Helsingin Sanomat 27.8.2010.
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Myds kassa-alueen jélkeinen tila oli osassa myymadldistd rauhaton, silla sielld
kohtasivat kauppaan saapuvat ja sieltd poistuvat kuluttajat. Tilan rauhattomuutta
lisdsivét kassa-alueen 1ahistolla sijaitsevat pelikoneet, lapsille tarkoitetut huvilaitteet,
pankki-automaatit, pullonpalautusautomaatit, ulkopuoliset tuote-esittelyt tai lapikulku-
liikenne. Talloin myymalan ihmisvirrassa liikkui muitakin kuin péaivittaistavarakaupan
asiakkaita. Jos myymalén vieressd tai lahistolla oli Alkon myymald, myymala-
ymparistd ndytti ajoittain levottomalta.

Ainakin yhdessd myymaélassé lasten leikkilaite sek& pelikoneita oli sijoitettu
valittomaésti kassojen jalkeen, jolloin niiden ja kassan pakkausalueen valilla oli vain
vahan tilaa. Ostoksiaan pakkaavat asiakkaat ja pelikoneella olevat pelaajat olivat
ajoittain lahes Kiinni toisissaan. Pelikoneilla saattoi olla seisoskelemassa muitakin
henkilditd kuin pelaajia. Paikka oli kaiken kaikkiaan rauhaton ja tilanne otollinen
varkauksille. Huomio kiinnittyi joissakin myymaldissd myds siihen, ettd pelikoneilla
olevien ihmisten valvonta oli kassahenkilGiden tehtdva. Tilanteet, joissa kassahenkil
joutui puuttumaan esimerkiksi alaikaisten pelaamiseen, olivat tuttuja. Adnen kaytto ja
tilanteen valvonta héiritsivat ajoittain kaikkien l&hikassoilla jonottavien ihmisten
asiointikokemusta.

3.4 Muita turvattomuustilanteita

Ensimmaéisessd osatutkimuksessa (Koistinen & Peura-Kapanen 2009) ldhes kaikki
keskustelijat kertoivat havaitsemistaan hairidtilanteista kaupoissa ja kauppa-
keskuksissa. Ainakin osa keskustelijoista koki niiden aiheuttavan turvattomuutta.
Isoissa kauppakeskuksissa nuorisojoukkojen epéasiallinen kéyttdytyminen Kkoettiin
kiusallisena. Nuorison lisaksi hammennystd ja pelkoa aiheuttivat levottomat ja
poikkeavasti kéyttaytyvat asiakkaat, kuten pdihteiden véarinkayttajat. Vastaavia
tuloksia saatiin Airaskorven ym. (2009) tutkimuksessa. Véenpaljous ja ruuhkat
myymaéldissa ja kauppakeskuksissa herdttivat samoin osassa kuluttajia turvattomuuden
tunteita ja jopa aggressioita. My6s muun muassa Aylottin ja Mitchellin (1998)
tutkimuksen mukaan ruuhkat ovat yksi merkittavin asiointiin liittyva stressitilanne.

Kuten aiemmin on jo tuotu esille, ulkopuolinen, asiointitilanteita sivusta seuraava
havainnoija ei paase késiksi ihmisten kokemaan turvattomuuteen. Havainnoinnin
avulla ei voida tietdd, mitd tutkimuksen kohde ajattelee tai tuntee. Tunteiden
selvittdminen olisi edellyttdnyt kuluttajien haastattelemista myymaldissé. Tiedet&dan
myaos, etté jarjestyshairididen tai rikosten maard myymaéloissa eivét osoita sitd, miten
turvalliseksi tai turvattomaksi asiakas kokee myymalan. Tutkimusten mukaan (esim.
Smolej & Kivivuori 2005) rikoksilla ja niihin liittyvalla uutisoinnilla on kuitenkin
merkitysta ihmisten turvallisuuskasityksiin.

Erilaiset hairittilanteet ja myos rikokset kuuluvat myymaldiden arkeen. Tilanteisiin
varautuminen on keskeinen osa-alue kauppojen henkiléston kouluttamisessa (ks. esim.
Turvaa kaupanteko 2000). Myymaloissa tapahtuvien rikosten yleisyyttd osoittaa muun
muassa kiinni jadneiden myymaélavarkaiden maard. Esimerkiksi vuonna 2008 poliisin
tietoon tuli lahes 49 000 varkautta ja napistysta tai niiden yritystd (KRP 2009). Joka
kolmas kaikista varkaus- ja napistysrikoksista kohdistui myymaldihin. Taméan liséksi
osa tilanteista selvitetddn ilman poliisin apua. Rehelliset asiakkaat eivat valttamatta
edes havaitse varkaustilanteita. Myymalavarkaustilanteen ndkeminen voi kuitenkin
vaikuttaa kielteisesti kuluttajan asiointikokemukseen.
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Hairidtilanteiden luonne

Tutkijat kirjasivat havainnointien aikana myymaldiden sisalla kaksi hairidtilannetta,
jotka kumpikin selvitettiin nopeasti henkilokunnan tai vartijoiden toimesta. Hairio-
tilanteiden véhdiseen maaréan tassd aineistossa saattoi olla jossain maarin syyna se,
ettd myohaisia iltahavaintoja oli aineistossa véhan.

Erilaisten hairittilanteiden luonnetta valottavat seuraavassa yhden keskusliikkeen
kokoamat, myymal6iden vartijoiden ilmoittamat tiedot asiakashéirio- ja vékivalta-
tilanteista. Kyseessd olevassa rekisterissa vuoden 2010 tammi-elokuussa nousevat
esille nuorison seké pdihteiden vaikutuksena olevien henkildiden aiheuttamat tilanteet,
jotka kuluttajat ottivat myos ryhmékeskusteluissa (Koistinen & Peura-Kapanen 2009)
useaan otteeseen esille. lmoituksia rekisteriin oli tehty kéytéavilla vetelehtivista seka
luvattomasti pelikoneilla pelaavista nuorista. Vartijat olivat joutuneet poistamaan
paihteiden vaikutuksena olleita asiakkaita muun muassa kahviloista, joissa ndma olivat
aiheuttaneet héairi6itd muille asiakkaille. Myymaldiden tai kauppakeskustilojen
ulkopuolisista tiloista ilmoituksia oli tehty nuorison sek& péaihtyneend olevien
asiakkaiden oleskelusta oven edustoilla ja parkkihalleissa. Nuorison oleskelu lasten
leikkipaikoilla oli niin ikaén johtanut ilmoituksiin.

Vékivaltatilanteita, joita oli tarkasteltavana ajanjaksona rekisterissaé muutama, oli
syntynyt muun muassa vartijoiden suorittaessa myymaldvarkaudesta epadiltyjen
kiinniottoa. Muutamassa tapauksessa vartija oli joutunut puuttumaan asiakkaiden
keskin&iseen tappeluun.

Paivittaistavarakaupoissa tapahtuneita rydstgja uutisoitiin vuonna 2010 useita.
Syksylla 2010 yhden viikon aikana uutisoitiin esimerkiksi seuraavat kolme rydstoa’.
Mediassa on myds esiintynyt valvontakameroiden tallentamia kuvia myymalassé
tapahtuneista, asiakkaisiin kohdistuvista napistyksista®.

Héiriokayttaytymisen yleisyytta osoittavat myds Jarvisen ja Uuspellon (2009) seké
Jarvisen ja Juvosen (2010) tutkimustulokset, joiden mukaan myymal&henkildston
kokemista turvallisuusuhkista asiakkaiden aiheuttamat hairiot ja rikokset nousevat
selvésti esille. Myymaldvarkaudet, huumeiden kayttd seka erilainen hairio-
kayttadytyminen ovat myymalodiden arkipdivaa. (Jarvinen & Uuspelto 2009; Jarvinen &
Juvonen 2010.) Vaikka tilanteet useimmiten koskettavat ennen muuta henkilékunnan
turvallisuutta, voivat ne aiheuttaa myds asiakkaiden keskuudessa pelkoa ja
turvattomuutta. Myymaéldiden henkilokuntaan kohdistuvat héiriét nousivat samoin
esiin lehtikirjoituksissa’. Kirjoittelu vahvistaa edella mainittuja tutkimustuloksia, ettd
myo6s kaupan henkilokunta voi kokea tydssaan turvattomuutta.

Havainnoinnit vahvistivat jo ryhmékeskusteluissa (Koistinen & Peura-Kapanen
2009) esille nousseen asian, ettéd erityisesti pienissa myymaéldissd henkilokuntaa oli
paikalla vé&han: joissakin myymaloissa nahtiin vélilld paikalla ainoastaan yksi
henkilokuntaan kuuluva. Han ei kuitenkaan tydskennellyt koko aikaa kassalla vaan jos
asiakkaita ei ollut maksamassa, henkild oli tayttdmassa hyllyjé tai teki muita toita.

> K-Market rydstettiin vékivaltaisesti Padasjoella. Iltalenti 30.9.2010.
Ryd6stdja sumutti myyjan péalle kaasua Helsingissa. lltasanomat 3.10.2010.
Hé&meentien Siwa rygstettiin toistamiseen Helsingissa. lltalehti 4.10.2010.

® Néin rikolliset iskevit. lltalehti 29.9.2010.

’ Kauppa kantaa vastuuta kassojen turvallisuudesta. Helsingin Sanomat 13.10.2010.
Alkoholia myyvan kaupan myyjana olen yksin ja turvaton. Helsingin Sanomat 14.10.2010.
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Monet kuluttajat kokivat olonsa myymal6issa juuri henkilékunnan véhyydesté johtuen
turvattomaksi (Koistinen & Peura-Kapanen 2009).

Myymélat panostavat asiakkaiden ja henkilokunnan turvallisuuteen my6s nakyvalla
vartioinnilla.  Vartioinnilla pyritddn sek& hairiokayttdytymisen eliminoimiseen
myymaéldissa ettd myymaélévarkauksien méaardn vahentdmiseen. Vartijoita nékyi
havainnointien aikana melko vahén, eniten iltaisin. Yhtend syynd voi olla
myymaldiden kaytanto palkata Kiertdvia vartijoita. Vartijoiden lasndolo oli siis melko
nédkymétontd, lukuun ottamatta niit4 havaintoja, missa vartijat kuljettivat ostoskarryja
parkkialueilta myymaélén sisétiloihin. Havainnoimalla ei kuitenkaan saatu tietoa siit,
missd madrin vartiointia tapahtui esimerkiksi erillisessa tilassa asiakkaiden
nakymattomissa. Ryhmakeskusteluissa (Koistinen & Peura-Kapanen 2009) tuli esille
kuluttajien kaksijakoinen suhtautuminen vartijoihin: toisaalta vartioinnin koetaan
lisddvan turvallisuuden tunnetta, toisaalta vartiointi voi lis4td kuluttajien
huolestuneisuutta myymaléan turvallisuudesta. Puustisen (2010) tutkimuksessa nousi
samoin esille, etté vartijan lasndolo sai kuluttajilta ymmarrystd, mutta vartija voi saada
kuluttajassa aikaan myds negatiivisia tunteita.

Kahden kauppakeskuksen asiakkaille tehdyssa kyselytutkimuksessa (Airaskorpi
ym. 2009) asiakkaiden kokemaan turvallisuuden tunteeseen vaikuttivat keskeisesti
nékyva vartiointi kauppakeskuksissa ja vartijoiden helppo lahestyttavyys. Vartijat ovat
osa myymaélan ilmapiirielementtid. Puustisen (2010) mukaan turvallisuuden tunnetta
voidaan tarpeen mukaan lisatd juuri myymaldvartijoiden lasndololla. Vartijoilta
odotetaan kuitenkin palveluhenkisyyttd. Vartijat nahtaisiin mieluiten myds ulkoiselta
olemukseltaan helposti lahestyttavind ihmisind (Koistinen & Peura-Kapanen 2009;
Beck 2010).

Kuluttajat puhuivat ryhmékeskusteluissa siitd, ettd ne myymalat ja
kauppakeskukset, joissa he asioivat usein, koetaan tuttuina ja turvallisina, vaikka
niissa ilmenisi hairiditd. Keskusteluissa tuli myds esille, ettd jos kaupassa ei ole
koskaan sattunut ikavia tilanteita, ei osata vélttdmattd pelatd mitd&n. Sen sijaan
omakohtaiset turvallisuuden tunnetta jarkyttdneet kokemukset saattavat jaada hyvin
vahvasti mieleen ohjaten omaa asiointikayttaytymista, esimerkiksi asiointiajankohdan
valintaa. (Koistinen & Peura-Kapanen 2009.)
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4  TULOSTEN TARKASTELUA JA
JOHTOPAATOKSIA

Kaésilld oleva havainnointitutkimus ja aiemmin toteutettu ryhmakeskustelututkimus
(Koistinen & Peura-Kapanen 2009) ovat kuvausta kuluttajien subjektiivisista
nédkemyksista (koettu turvallisuus) sekd tutkijoiden subjektiivista nakemyksista
(havaittu turvallisuus) asioinnin turvallisuuteen. Monet kuluttajien mainitsemista
turvallisuuspuutteista tulivat myds myymaéloitd havainnoitaessa esille. Osa-
tutkimusten erilaiset I&hestymistavat myds tdydensivét toisiaan ja tarjosivat samalla
materiaalia kaupan alan toimijoille turvallisuuden kehittdmiseksi. Seuraavaan
taulukkoon (Taulukko 1, s. 23) on koottu havainnointitutkimuksen keskeisia tuloksia.

Tutkimusaineiston perusteella on syytd olettaa, ettd yleisesti ottaen kaupoissa
suhtaudutaan vakavasti turvallisuusasioihin. Useimmissa myymal6issa oli myos
miellyttdvad asioida, mika lisdd kuluttajien turvallisuuden tunnetta. Havainnoidut
myymaélét olivat varsin siistejd ja valoisia. Hyllyjen tayttdminen ja siihen liittyva
pakkausjatteen késittely tapahtui siten, ettd riskeja asiakkaiden turvallisuudelle ei
havaittu. Taysin aukotonta toiminta ei kuitenkaan ollut ja eroja yksittdisten
myymaéldiden vélilla ilmeni. Erityisesti isoissa kaupoissa péivittdiset toiminnot
nayttivat olevan hyvin suunniteltuja. Myymaéldissa liikkuminen oli yleisesti ottaen
kuluttajille sujuvaa, tuotteiden purkamisesta ja hyllyttdmisestd huolimatta. Kuitenkin
muun muassa tavaroiden poimiminen Kkorkealta, tuotepyramidit sekd kampanja-
tuotteiden sijoittelu voivat aiheuttaa vaaratilanteita kuluttajan ostoskierroksella — myds
sellaisissa myymaloiss, joissa tilaa on hyvin runsaasti.

Erityisesti pienissd myymaldissa tilankayttd on hyvin tehokasta, ja myyntineliot
pyritddn hyodyntdmaan parhaalla mahdollisella tavalla. Henkilékunnan véahaisyys ja
tAstd johtuva toimintojen rytmittdminen asiakkaiden mukaan seké tilanahtaus voivat
haitata ajoittain kuluttajien liikkumista. Vaaratilanteet ovat talléin mahdollisia tai
ainakin edellytetddn kuluttajien olevan valppaita ja liikkuvan myymaéaléasséa
varovaisesti. Jos sujuva ja turvallinen kulkeminen myymaldissa estyy, asioinnin
miellyttavyys vahenee.

Havainnointitutkimuksen tulokset viestivat osittain myoés siitd, ettd tehokkuus ja
elamyksellisyyden tavoittelu menevat ajoittain turvallisuuden edelle. Tuotteita
esimerkiksi asetellaan esille hyvin ndyttavésti, jolloin vaaratilanteita voi syntyd seka
henkilokunnan ettd asiakkaiden varomattomuudesta johtuen tai Kiireessd toimittaessa.
Esimerkiksi Jarvisen ja Juvosen (2010) tutkimuksessa tuli esiin, ettd tydntekijoiden
saamat erilaiset fyysiset vammat ja/tai loukkaantumiset tavaroiden siirtdmisessé ja
purkamisessa eivat ole harvinaisia: esimerkkeind mainittiin kuorman kaatuminen
paalle, varastohyllyn romahdus, liukastuminen sekd loukkaantuminen yleisesti.
Tutkimuksessa ei kéynyt ilmi, kuinka paljon my6s asiakkaat ovat tahtomattaan
osallisina tai uhreina téllaisissa onnettomuuksissa, mutta riski myds asiakkaan
loukkaantumiselle on olemassa.
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TAULUKKO 1. Myymalédhavainnoinneissa todettuja turvallisuustekijoita.

Myymalaymparisto

Turvallisuusjarjestelmat

Kaupassa asioivat
kuluttajat

Asiointikierros

- asiointi yleensa
miellyttadvad ja joustavaa
— myymaéléat valoisia

- turvallisuusmaarayksia
noudatettu valtaosassa
myymalgita

- kuluttajien aiheuttamia
hygieniariskeja

— ostoskérryissa

— yleinen siisteys kavelykeppeja,
melko hyva - laiminly6nteja joissakin -sauvoja, ja
myymaloissa: vedettévia_
- turvallista liikkumista ja —  hatauloskayntien ostoskarryja
tavaroiden poimimista edessa kaapistoja
hankaloittavat ym. tavaraa
— myymalén — pikapalopostien
sokkeloisuus edessé
— tavaroiden roskalaatikoita,
purkaminen ja telineita
hyllyttaminen —  ké&sisammutin
erityisesti pienissa otettu pois seinalt,
myymaldissa siirretty lattialle
— korkeat tai vinot
tuotepyramidit
yms. tuoteasettelut
— yléahyllyilla
paallekkéin olevat
tuotteet
— myymalgissé olevat
jakkarat kuluttajien
kaytossa
Kassalla asiointi
- kassa-alueet usein - sirumaksupaatteiden - kuluttajat
melko ahtaita, sijoittelu asianmukainen — l&hella toisiaan
kassahihna lyhyt, kassajonossa
pakkausalue ahdas - paatelaitteiden — ajoittain
suojareunat huolimattomia
- jotkut kassa-alueet osassa laitteita matalat; ostoksia
melko levottomia PIN-tunnuksen maksettaessa ja
(lahella pelikoneita, suojaaminen asiakkaan pakattaessa

Alkon myymala jne.)

vastuulla

- epéasiallisesti

kéyttaytyvéat henkilot
kassojen laheisyydessa
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Enemmistd myymaldistda noudatti turvallisuusohjeita  hatduloskdyntien ja
alkusammutuskaluston esteettéméastd sijoittamisesta. Maardysten noudattamisessa
havaittiin kuitenkin my6s puutteita. Havaintoja tehtiin uloskdyntien eteen jatetyistd
ylimaéaraisista penkeistd, kaapeista, koreista ja muista tavaroista seké alkusammutus-
kaluston eteen sijoitetuista roska-astioista ja telineistd, jotka tekivédt nopean paasyn
kalustolle ja poistumisen myymaldsta hankalaksi.

Sirumaksupéétteet oli sijoitettu varsin onnistuneesti hieman sivuun kassapydésta.
Osa maksupdatelaitteista ndytti kuitenkin huonosti suojatulta ja péatettd kayttavan
asiakkaan PIN-tunnuksen selvittdminen oli 1&hist6lla seisovalle haluttaessa
mahdollista. Havainnoinneissa tuli toistuvasti esille, ettd asiointirauhasta ja
yksityisyydesta ei kassajonossa valitetd vaan usein jonossa ollaan fyysisesti hyvin
lahelld edessé tai takana olevaa kanssaihmista.

Havainnointitutkimus osoitti my6s kuluttajien laiminlyévén turvallisuusasioita ja
olevan huolimattomia asioidessaan péivittaistavaramyymaéldissa. Kuluttajien kéayttay-
tyminen johtuu osittain ajattelemattomuudesta tai huolimattomuudesta, osittain myads
tiedon puutteesta ja hyvéauskoisuudesta. Esimerkiksi kassoilla néhtiin tilanteita, joissa
kuluttajat jattivat lompakoitaan valvomatta. Monet tutkimukset (mm. Heinssen ym.
2002; Peura-Kapanen & Jarvinen 2006) osoittavat, ettd kuluttajien riskiajattelu on
kapea-alaista ja arkipdivan toiminta rutiininomaista, jolloin arkisiin toimintoihin
liittyvid riskejd ei osata lainkaan hahmottaa. Tdma voi péated myods ostoksilla
kdymiseen. Kuluttajat luottavat liséksi siihen, ettd kauppa hallitsee turvallisuusasiat.
Luottamus esimerkiksi elintarvikkeiden turvallisuuteen on vahva (esim. Piiroinen ym.
2004). Riskit nousevat omaan tietoisuuteen usein vasta omien kielteisten kokemusten
tai median esille nostamien rikosten tai onnettomuuksien seurauksena.

Havainnoinnin avulla ei pystytty todentamaan kuluttajien asioinnin aikana kokemaa
turvattomuuden tunnetta. Psykososiaalinen turvattomuus kauppa-asioinnissa nayttay-
tyy kuluttajille epdmiellyttdvéna asiointikokemuksena. Havainnoinnit vahvistivat, etta
muun muassa tilojen ahtaus ja huono hahmottaminen tai muiden asiakkaiden
kayttdytyminen voivat osaltaan lisata kuluttajan kokemaa turvattomuutta. Kuluttajat
kokivat erityisesti illan aukiolotunnit ongelmalliseksi (Koistinen & Peura-Kapanen
2009). My6s havainnoinnissa todettiin myymaldiden autioitumista henkilokunnan ja
my6s muiden asiakkaiden osalta, mikd véhent&d sosiaalista kontrollia myymaloissa.
Koettua turvattomuutta kaupoissa onkin syytd selvittdd jatkuvasti. Kuluttajien
turvattomuuden kokemuksiin tulee suhtautua vakavasti ja asioinnin turvallisuutta on
kehitettava myos talta pohjalta.

Asioinnin turvallisuuden parantaminen

Kuluttajien nékokulmasta turvallinen asiointiympéristd muodostuu myymalan
miellyttdvyydestd, kuten siisteydestd, valoisuudesta sekd liikkumisen ja tuotteiden
poimimisen helppoudesta, turvallisuusohjeiden ja -mé&aréysten noudattamisesta sekd
riittdvastd maarasta henkilokuntaa takaamaan ostosten teon turvallisuuden.

Asioinnin turvallisuutta voidaan edistdd sekd kaupan omilla toimenpiteilld ettd
vaikuttamalla Kkuluttajien kéyttdytymiseen esimerkiksi valistuksen keinoin. Monet
kuluttajien koettuun turvallisuuteen liittdmistd asioista ovat sellaisia, ettd kauppa voi
vaikuttaa niihin muuttamalla ja kehittdméall4 toimintatapojaan ja kaytantojéan.
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Miellyttdvan asiointiymparistén luominen lahtee pitkalti "hyllyjen valistd’, arkijarked
kayttdméallad. Kauppojen olisi hyvé pohtia, miten pdivittéiset toiminnot ja esimerkiksi
tuotteiden esillepanot myymaldissd voitaisiin jérjestdd kaikilta osin turvallisesti.
Néayttavyys, eldamyksellisyys tai myynnin kasvattaminen eivat saisi mennd
turvallisuuden edelle. Kauppojen koko henkildkunnalta on odotettava sitoutumista
turvallisuusmaaraysten noudattamiseen.

Asiointia kassalla voisi my6s kehittdd nykyista jarkevdmmaksi tekemalld kassa-
alueet viihtyisiksi ja mahdollisimman tilaviksi. Jotta kaikille kaupassa asioiville
taattaisiin asiointirauha, kassajonoja voitaisiin ohjeistaa esimerkiksi Anna kassalla
asiointirauha’ tai *Odota tdssa kunnes on vuorosi’ -kylteilla tai &&nill4. Kaupoissa olisi
hyva pohtia my0s sitd, miten ikaantyvien tai fyysisesti rajoittuneiden henkildiden
hidastunut toimintakyky otetaan huomioon erityisesti kassoilla. Toiveita muun muassa
hitaista kassoista on esitettys; naita toiveita tulisi kuunnella vakavasti.

Sirumaksupéétteiden yleistyessd kassa-asioinnin turvallisuuteen tulee erityisesti
kiinnittdd huomiota. Kassa-alueet on rakennettava siten, ettd maksaminen on
turvallista ja asiakkaan yksityisyys maksamistilanteessa taattu. Maksupaatteiden néko-
suojien tulee olla sellaiset tai péaatteiden paikka jarjestettavé siten, ettd ulkopuoliset
eivat paase nakemaan asiakkaiden tunnuslukuja.

Kuluttajien turvallisuuden tunnetta liséé niin ikaan tietoisuus siitd, miten kauppa on
varautunut erilaisiin turvallisuutta uhkaaviin tilanteisiin ja miten kuluttajien tulee
néissd tilanteissa toimia (vrt. Overstreet & Clodfelter 1995). Kuluttajat haluavat
vakuuttua siitd, ettd kauppa hallitsee turvallisuusasiat ja ottaa ne vakavasti.
Toimintaohjeita kaivataan esimerkiksi sahkokatkosten tai palohélytysten varalle.
Kuluttajat kaipaavat niin ikd&n ohjeita tilanteisiin, joissa he havaitsevat hairitsevasti
tai uhkaavasti kayttdytyvid kanssa-asiakkaita tai myymadldvarkaita. Ruuhkissa ja
suuren ihmisjoukon keskella liikkumista tulisi myés ohjeistaa.

My06s henkilokunnan koulutukseen tulee Kkiinnittdd jatkuvaa huomiota, silla
sosiaalisesti taitava henkilokunta ja ystdvalliset vartijat lisddvat kuluttajien
turvallisuuden tunnetta. Erityisesti henkiloston sosiaalisten taitojen kehittdminen
edesauttaisi henkilokuntaa selviytyméén haastavista asiakkaista ja parantaisi heidan
kykyééan ratkaista puhumalla uhkaavat tilanteet. Samalla turvataan hyvat asiointiolo-
suhteet kaikille asiakkaille. Kuluttajat nakisivéat vartijat mielellddn osana kaupan
asiakaspalvelua (vrt. Beck 2010). Vartijoiden koulutuksessa tulisi kiinnittdd huomiota
vartijoiden siistiin olemukseen, ystavallisyyteen ja rauhallisuuteen.

Kuluttajien oma vastuu

Taloudellisten tehokkuusvaatimusten seurauksena kuluttajien on toimittava kaupoissa
aiempaa itsendisemmin. Itsepalveluun siirtymisen myota kuluttajan vastuu lisaantyy,
on kysymyksessa tuotteiden etsiminen ja poimiminen ostoskarryyn tai asiointi
kassalla. Tulevaisuudessa, korttimaksulaitteiden yleistyttyd kuluttajalla on yh&
vastuullisempi rooli kassa-asioinnissa, jolloin asiointirauhan merkitys kasvaa
entisestaan.

® Etanakassa toisi apua hassakkaan. Vartti-lehti 29.9.2010.
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Kuluttajan omaa vastuuta tulee niin ikddn painottaa kauppojen turvallisuutta
kehitettdessd. Havainnointi osoittaa kuluttajien huolellisuudessa olevan parantamisen
varaa. Kuluttajat jattavat sekd ostoksensa ettd usein myds henkilokohtaiset tavaransa
ostoskarryihin tai kassan pakkausalueelle vartioimatta. Kassalla tapahtuva ostosten
maksu suoritetaan Kiireisesti ja joskus jopa huolimattomasti. Kuluttajille tulee korostaa
erityista huolellisuutta korttimaksamisessa.

Kuluttajat voivat vaikuttaa asioinnin turvallisuuteen Kiinnittdmalla huomiota myds
asioinnin ajankohtaan ja usein he ndin tekevétkin. Asioinnin turvallisesta sujumisesta
kaupan puolelta on kuitenkin huolehdittava niin hyvin kuin mahdollista kellonajoista
huolimatta.

Kaupan toivoisi kuulevan kuluttajia paikallisesti kaikissa kuluttajia askarruttavissa
asioissa. Toisaalta kauppa voisi opastaa kuluttajia entistd turvallisempaan asiointiin.
Kuluttajien ja kaupan tulisi kehittdd yhdessd hyvid kaytantoja tilanteisiin, joissa
kuluttajat kokevat turvallisuutensa vaarantuneen. Valistusfoorumeina voisivat toimia
kauppojen info-pisteet seké erilaiset asiakastapahtumat. Kaupan omat asiakaslehdet
voivat toimia valistuskanavina yleiselld tasolla. Onnettomuustilanteita olisi hyva myds
harjoitella sekd jérjestdd ndytoksia malliksi miten vaaratilanteissa toimitaan.
Miellyttava, asioinnin turvallisuuteen kaikin tavoin panostava myymala on merkittava
kilpailuetu.
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LITE
Myymaloissa havainnoidut asiat

Myymiilin yleishavainnointi

— sisddntulo myymaldén

— ovien aukeaminen

— ostoskorien ja —kérryjen sijainti

— muut huomiot kaupan sisdéntulossa

— yleisvalaistus, kohdevalaisimet, luonnonvalo
— yleisilme (viljd/ahdas)

— kéytavit (leveys, ahtaus)

— litkkuminen myymaélassé (helppoa/hankalaa)
— kassaympériston kuvaus

— kassa-alueen kuvaus (kassalinjojen pituus, pakkaustila, ahtaus)
— kassapisteiden lukumaira

— alkusammutuskalusto

Myymiliin ja toimintojen havainnointi (kierros ostoskérryn kanssa)

— paivamaira, kellonaika, viikonpéiva

sddtila ulkona

erityiset havainnot sisdantulossa

kérryjen/korien puhtaus

sisdéntulon siisteys

asiakkaiden maard kaupassa

liikkkuminen ostoskérryn kanssa (ahdasta, ylimééréista tavaraa
kaytavilld)

yleisilme (siisteys)

kaytavilla havaitut rullakot, lavat, laatikot yms.

nikyyko hyllyttdjien tyokaluja

havainnot osastoittain (tuotepyramidit, siisteys, kylmasailytyksen
ulkopuolella olevat tuotteet, purkamattomat tavarat, pakkausjite)
vartijat

hétduloskaynnit (onko tavaraa edessd)

— haéiridtilanteet

Kassa-asioinnin havainnointi

auki olevien kassapisteiden méaara

kassalla asioivien madra

— mahdollisten sirumaksupaitteiden sijainti ja toimivuus
toimiminen kassalla, maksutilanteet (asiakkaan toiminta, myyjan
toiminta)

— tuotteiden pakkaaminen (asiakkaan toiminta)
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